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1-�مقدمه
ام��روزه در هر صنعتی مش��تریان به عن��وان رکن اصلی در 
نظر گرفته می ش��وند. این امر اهمیت ش��ناخت هویت مشتری، 
نیازه��ای او و حرکت مدیران را ب��رای برقراری ارتباط، برآورده 
کردن خواس��ته ها و در نهایت جلب رضایت مش��تری را نشان 
می دهد. در چش��م انداز کنونی مدیران برای رسیدن به تعادلی 
هدفمن��د بین رضایت مش��تری با تحقق اس��تانداردها و انجام 
باکیفی��ت خدمت ت��اش می کنند. مش��تریان ام��روزه از قبل 
پیچیده تر ش��ده اند[9]؛ به همین دلیل درک خواسته ها و افکار 

آنها بیش از پیش دش��وارتر گردیده اس��ت. مش��تریان امروزی 
نه تنه��ا به داده های1 از قبل تهیه ش��ده دسترس��ی دارند، بلکه 
توانای��ی تبدیل این داده ها را به اطاعات2 یافته اند. این افزایش 
اطاعات س��طح انتظارات مشتریان را هم افزایش داده است، به 
همین دلیل درک خواس��ته های آنان در هر لحظه مشکل شده 
اس��ت. در عین حال مشتریان عاوه به معیارهای شخصی خود 
به مس��ائل س��ازمان، کیفیت3 خدمت و دیگر مسائل هم دقت 
وافری دارند. امروزه سازمان ها دو گزینه ی مشتری و کیفیت را 
1- Data
2- Information
3- Quality
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به عنوان س��رفصل های کاری خود در نظر گرفته اند و استراتژی 
و نگرش خود به بازار س��رمایه را با نگاه به این دو گزینه تنظیم 

می کنند. [10و17]

1-1- بیان مسئله

بسیاری از صاحبنظران همچون بانچارد رضایت مشتری را 
تفاوت مابین حالت مشتری قبل و بعد از استفاده از محصول یا 

خدمت در نظر می گیرند [12].
 در سال های اخیر مفهوم رضایتمندی مشتری به شدت در 
حال گس��ترش است، بنا به تحقیقات موسسه ژوان در سال های 
انتهایی دهه  ی نود، حدود نود درصد مدیران ارش��د شرکت های 
بزرگ ایالات متحده س��ودآوری خود را در گرو افزایش رضایت 
مش��تریان خود دانس��ته و مبالغ هنگفتی هم ب��رای پیگیری و 

افزایش رضایت مشتری در نظر گرفته اند [11و19].
از طرفی با توجه به حرکت س��ازمان ها به س��مت مدیریت 
سیس��تم گرا، تأثیر بسیاری از عوامل پیدا و پنهان بر روند تحقق 
اهداف س��ازمانی بیش از پیش، روشن شده است. دلیل این امر 
وجود یک سری واقعیت پویا در سیستم سازمان ها است که بدون 
استفاده از دیدگاه سیستمی، شناخت آنها امکان پذیر نمی باشد. 
یکی از این موارد، مدیریت س��طح رضایت مشتریان در سازمان 
است. تجربه های مختلف نشان می دهد که رضایت مشتریان در 
سازمان به عوامل پیدا و پنهان متعددی بستگی دارد که ارتباط 
بس��یاری از آنها با یکدیگر برای مدیران روش��ن نیست. استفاده 
از دیدگاه پویایی شناس��ی سیستم باعث می گردد که بسیاری 
از این ارتباطات روش��ن شده و در نتیجه مدیریت سطح رضایت 

مشتریان در سازمان کارآمدتر و هدفمند گردد. [5]

1-3- پرسش های پژوهش

مهمترین پرسش های مطرح در این پژوهش به شرح زیر هستند:
- عوامل اساس��ی در افزایش س��طح رضایت مش��تریان در 

صنعت کدام هستند؟
- کدام یک از این عوامل تأثیر بیش��تری بر س��طح رضایت 

مشتریان دارند؟
- آیا اس��تفاده از دیدگاه پویایی شناس��ی سیستم در تغییر 
سطح رضایت مشتریان و مشخص شدن عوامل موثرتر کارآمدی 

مناسب دارد؟

1-4- ادبیات پژوهش
1-4-1-�مدل1

به زبان س��اده، خاصه  و چکیده ای2 از واقعیت و نمایش��ی 

1- Model
2- Abstract

مجرد و فیزیکی از یک ش��یء3 یا سیستم4 را از یک نقطه  نظر و 
نگاه خاص را مدل گویند. [7]

از دیدگاه سیس��تمی، مدل یک نماینده از سیستم است که 
افراد براي پاسخ دادن به مجموعه ای از سوالات یا ابهام ها در مورد 
سیس��تم از آن اس��تفاده می کنند. در مجموع یک مدل بازنمایی 
کننده ی بخشی از واقعیت است که می تواند یک شیء یا فرآیند5 
باش��د. با این همه مدل تصویری کاماً منطبق با واقعیت نیست، 
بلک��ه برخ��ی از زوایای واقعیت را برجس��ته می کند. مدل کمک 
می کند تا بر بعضی از بخش ها و ارتباط میان آنها تمرکز شده و 

همزمان به دیگر قسمت ها توجه چندانی نشان داده نشود. [6] 

1-4-2-�سیستم6

به مجموعه ای از عوامل و اجزای مرتبط به هم که در جهت 
نی��ل به هدف یا اهداف��ی معین با یکدیگر در ارتباط هس��تند، 

سیستم گفته می شود. [2]

1-4-3-�پویایی��شناسی�سیستم7

پویایی شناس��ی سیستم روشی برای مطالعه ی سیستم های 
مختلف به صورت پویا اس��ت. این روش، ش��امل مجموعه ای از 
ابزارهای مفهومی است که به فرد توانایی درک ساختار و پویایی 
سیستم های پیچیده را می دهد. با کمک این روش امکان بررسی 
سیستم های پیچیده8 که تا حد زیادی دارای ارتباط های بیش از 

حد و در ظاهر نامرتبط هستند، امکان پذیر می گردد. [3]

1-4-5-�مشتری

طب��ق اس��تاندارد ایزو9 9001:2000، مش��تری ش��خص یا 
سازمانی است که خدمت و یا محصول را دریافت می کند. مشتری 

می تواند نسبت به سازمان درونی یا بیرونی باشد.  [1و15]
امروزه مشتریان هستند که تعیین می کنند، چه خدمتی و با 
چه کیفیتی باید به آنان عرضه شود، به همین دلیل در جهان امروز 
صنعتی به شکوفایی می رسد که هدف نهایی خود را در کنار توجه 
به خواسته های مش��تریان بنا کند [9]. به همین دلیل سازمان ها 
باید بتوانند در برابر نیازهای مشتری از جمله، دوام و قابل اطمینان 
بودن خدمت و یا محصول، هزینه ی آن و سرعت در ارائه ی خدمات 

پشتیبانی از خود واکنش مناسب نشان دهند. [10و20]
امروزه سازمان ها دریافته اند، برخاف گذشته، باید از روابط 
برد- باخت با مش��تری که در نهایت به باخت و شکس��ت هر دو 
 3- Object
 4- System
 5- Process
 6- System
 7- System Dynamics
 8- Complex
 9- ISO 9001:2000
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ط��رف می انجامد به احترام متقابل و در نهایت برد هر دو طرف 
برسند. [12و13] 

1-5-�پیشینه�ی�پژوهش
پژوهش��گران پیش��ین برای آغاز دوران مشتری مداری سه 

دوره ی زمانی را به این شرح در نظر گرفته اند: 
الف( دوره انقاب صنعتی )تولید دستی تا تولید انبوه( 1 
ب( دوره انقاب کیفیت )تولید انبوه تا بهبود مستمر( 2 

ج( دوره انقاب مشتری )بهبود مستمر تا سفارشی سازی انبوه( 3 

نگرش سیستمی نسبت به دیگر روش های مدیریتی، تاریخچه ی 
جدیدتری دارد؛ و در کنار آن بررس��ی سیستم ها با دیدگاه پویایی 
شناسی امروزی تر بوده و عمر کمی دارد. در سال های اخیر به دلیل 
نیاز س��ازمان ها به جذب مشتریان بیش��تر، پژوهش های متنوعی 
در مورد جلب رضایت مش��تریان انجام شده است. بسیاری از این 
پژوهش ها بر مبنای دیدگاه پویایی شناسی سیستم انجام شده اند 

که از آن میان می توان به پژوهش های زیر اشاره کرد: 
- حیدریه و شهابی در مقاله ای با عنوان »مدلسازي مدیریت 
زنجیره تأمین الکترونیکي با رویکرد پویایي شناس��ي سیستم«، 
به بررسی سازمان هاي امروزي در عرصه ملي و جهاني به منظور 
کسب جایگاهي مناس��ب پرداخته اند. ایشان معتقدند که حفظ 
چنین جایگاهی نیازمند بهره گیري از الگویي مناس��ب همچون 
مدیری��ت زنجیره تأمین در راس��تاي تحق��ق و مزیت رقابتي و 
انتظارات مش��تریان اس��ت. دراین مقاله نش��ان داده شده است 
ک��ه حفظ ارتباطات با دیگر ش��رکاء و مش��تریان، بهره مندي از 
اطاعاتي دقی��ق و به موقع، حداکثر ک��ردن عملکرد زنجیره اي 
و چابک س��ازي مدیریت زنجیره تأمین تنه��ا با بکارگیري یک 
سیس��تم اطاع��ات در بس��تر اینترنتي مقدور اس��ت. به منظور 
شناخت بهتر متغیرهاي تأثیرگذار براین رابطه و درک ارتباطات 

1-��ابتکار فورد در جایگزینی تولید انبوه به جای تولید دستی از مهمترین شاخص های 
این دوره اس��ت. این روش محدوده ی انتخاب مشتریان و قیمت محصولات را توأمان 
کاهش داد. به عبارتی دیگر در انتخاب روش تولید انبوه از سوی فورد، افزایش کارایی 

و صرفه اقتصادی مهمترین اهداف پیش بینی شده بودند.

2-��این دوره با ابتکار ش��رکت های ژاپنی مبنی بر بهبود مس��تمر فرآیندها آغاز شد. 
نتیجه ی این امر تولید کم هزینه تر و با کیفیت تر محصولات بود، اما با افزایش تعداد 
شرکت های مختلف، رقبای متنوع و گسترش فرهنگ حفظ و بهبود کیفیت محصول 
دیگر این مزیت رقابتی برای ش��رکتها پیش��رو کارس��از نبوده و ل��زوم یافتن راه های 

جدیدی برای حفظ مزیت رقابتی احساس می شد.

3-�در ای��ن دوره با توجه به افزایش توقع مش��تریان، تولید کنندگان ملزم ش��دند، 
محص��ولات خود را با هزینه کم، کیفیت بالا و تنوع زیاد تولید کنند. به معنای دیگر 
تولی��د کنندگان مجبور بودن��د توجه خود را از تولید صرف ب��ه یافتن راه هایی برای 

رضایت مشتریان سابق خود معطوف نمایند.

موجود با استفاده از رویکرد مدلسازي پویایي سیستم و ترسیم 
نموداره��اي علّي حلقوي، مدل مفهومي مدیریت زنجیره تأمین 
الکترونیکي طراحي ش��ده اس��ت ک��ه نش��ان دهنده متغیرها و 

ارتباطات پویای موجود دراین عرصه مي باشد. [8]
- الوانی و ش��اهقلیان در مقاله ای ب��ا عنوان »کاربرد پویایي 
شناس��ي سیس��تم در مدیری��ت فرآیندهاي کس��ب و کار«، به 
بررسی مفاهیم پایه ی فرآیندهای کسب و کار و نحوه ی استفاده 
از نگرش پویایی شناس��ی سیستم در این مقوله پرداخته اند. در 
این مقاله به ارتباط مدیریت فرآیندهاي کس��ب و کار و نگرش 
جهاني پویایي شناسي سیس��تم، چگونگي حل مسایل پیچیده 
در فرآیندهاي کسب و کار توسط پویایي شناسي سیستم یعني 
فرآیند مدلس��ازي پوی��ا، نمودار حلقه هاي علّ��ي، تبدیل نمودار 
حلقه هاي علّي به دیاگرام هاي انباش��ت و جریان و شبیه س��ازي 

مدل توسط نرم افزار کامپیوتري پرداخته شده است. [4]
- کریستین اریک در مقاله ای با عنوان »دستاوردهای حلقه ی 
بازخورد و رفتار سیستم«، به بررسی نقش حلقه ی بازخورد و تأثیر 
آن بر نمودارهای علیّ – معلولی در مسائل سیستم های پویا پرداخته 
اس��ت. او معتقد است که با توجه به پیچیده تر شدن سیستم های 
واقع��ی توجه به ن��وع حلقه های باخورد می توان رفتار سیس��تم را 
حدس زده و شبیه س��ازی های4 لازم را ب��رای درک رفتارهایی که 

ممکن است در آینده از سیستم سر بزند را انجام داد. [16و18]
- بارنه��ارت و جیان��گ در مقاله ای با عن��وان »برنامه ریزی 
زمانبندی پویای شرکت های هواپیمایی«، به استفاده از رویکرد 
سیس��تمی برای بررس��ی مس��ئله ی زمانبندی در شرکت های 
هواپیمای��ی پرداخته ان��د. تقاضای تصادفی یک��ی از چالش های 
اصلی ش��رکت های هواپیمایی در رسیدن به برنامه ی زمانبندی 
با بیش��ترین بهینگی اس��ت. با این همه حتی با یک زمانبندی 
ق��وی و بهینه هم بس��یاری ازهواپیماها با صندل��ی خالی پرواز 
می کنن��د، در حالی که تعدادی از پروازها با تقاضای مس��افرین 
و نبود صندلی خالی مواجه هس��تند. نویس��ندگان در این مقاله 
ای��ن چالش را برای ش��ناخت و پیش بینی کیف��ی و کمی یک 
زمانبندی قوی و دقیق بررس��ی کرده اند. این کار با اس��تفاده از 
رویکرد سیس��تمی انجام ش��ده اس��ت. رویکرد سیستمی باعث 
بهینه س��ازی دوباره ی عوامل موثر در زمانبن��دی پرواز در طی 
فرآیند رزرواس��یون مس��افرین می گردد. ه��دف اصلی مطابقت 
دادن تقاض��ا مابی��ن محدودیت های عملیات��ی و تخصیص های 
ممکن است. نویس��ندگان زمانبندی دوباره ی پرواز را به عنوان 
ی��ک روش زمانبندی پویا مطرح کرده و یک مدل بهینه س��ازی 
دوب��اره برای زمانبندی دوباره ی پرواز و ناوگان معرفی نموده اند. 
این دیدگاه بهینه س��ازی باعث طراحی دوباره ی زمانبندی پرواز 
 4- Simulation
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در فواص��ل منظ��م و معین و اس��تفاده از اطاع��ات حاصل از 
داده های رزرواس��یون مسافرین و پیش بینی های بهبود یافته در 

آخرین بهینه سازی دوباره می گردد.[14]

1-6- روش پژوهش

در این پژوهش با اس��تفاده از منابع کتابخانه ای و سایت های 
مختل��ف اینترنتی، مفاهیم اصلی مدلس��ازی و پویایی شناس��ی 
سیس��تم بیان شده اند. س��پس متغیرها و ارتباط های موجود در 
مسئله با کمک همین منابع و دانش خبرگان به دست آمده و در 
نهایت با کمک نرم افزار ونسیم، مدل مسئله طراحی، شبیه سازی 
و اجرا شده اس��ت. همچنین در پایان پیشنهاداتی برای بهینگی 
حل مسئله ی مطرح و افزایش پژوهش های آتی بیان شده است.

1-7-�متغیرهای�سیستم�مورد�مطالعه

از یک دیدگاه متغیرهای مس��ئله ی بیان شده را می توان به 
سه نوع تقسیم کرد:

متغیر�اصلی: رضایت مشتری در صنعت
متغیره�ای�تأثیرگ�ذار�اصل�ی: تأخیر در ارائ��ه ی خدمات، 
کفایت مدیریت، نوس��ازی ناوگان و منابع انس��انی و محدودیت 

نقشه ی خدمات صنعت
متغیرهای�تأثیرگذار�ثانویه: برتری رقبای داخلی و خارجی، 
ن��رخ ابهام در قیمت ارز، تغییرات ش��دید ش��رایط صنعت، نرخ 
توج��ه به اصول مدیریت، نقدینگی صنعت، میزان دخالت دولت 
در صنعت، نرخ مش��ارکت بخض خصوصی در صنعت، بودجه ی 

پایه ی صنعت و نرخ ریسک اقتصادی صنعت 

2- مدل پیشنهادی
مدل پیش��نهادی برای مسئله ی جاضر که با کمک نرم افزار 

ونسیم طراحی شده است، به صورت شکل 1 می باشد.
این مدل برای دوره ی زمانی پنج س��اله به تفکیک بازه های 

ی��ک س��اله امتحان و شبیه س��ازی ش��ده اس��ت. خروجی این 
شبیه سازی به صورت شکل 2 است.

3- بحث و نتیجه گیری
مطالعه انجام ش��ده نشان می دهد که به کارگیری روش های 
مبتنی بر پویایی شناس��ی سیستم قابلیت شناخت مدیران را از 
سازمان و لایه های پنهان آن افزایش می دهد. از مهم ترین نتایج 
به دست آمده از پژوهش حاضر می توان به موارد زیر اشاره کرد:

- افزای��ش بودج��ه ی پای��ه ی صنع��ت در کوتاه مدت باعث 
افزایش رضایت مش��تریان می گردد، اما این عامل در بلند مدت 

رفتار مشخصی را نشان نمی دهد.
- افزای��ش می��زان دخالت دولت در صنع��ت در کوتاه مدت 
باع��ث افزای��ش رضایت مش��تریان می گردد، اما ای��ن عامل در 
بلندمدت نتیجه ی عکس داش��ته و ممکن اس��ت باعث کاهش 
ش��دید رضایت مش��تریان گردد. دلیل این امر تا حد زیادی به 
کاه��ش رغبت و نرخ مش��ارکت بخش خصوص��ی در صنعت به 

دلیل حضور و تصدی گری دولتی است.
- افزای��ش نرخ توجه به اصول مدری��ت در تمامی بازه های 

زمانی افزایش رضایت مشتریان را در پی دارد.
- افزایش نرخ ابهام در قیمت ارز به دلیل تأثیر بر تغییرات شدید 
در صنعت باعث نابس��امانی و در نهایت افزایش ریس��ک اقتصادی 
صنعت می گردد و این امر کاهش رضایت مشتریان را در پی دارد.

- و ...

4- پیشنهادات
4-1- پیشنهادات مستخرج از پژوهش

مهم تری��ن نکاتی ک��ه از پژوهش حاضر ب��ه مدیران صنعت 
می توان پیشنهاد داد به شرح زیر است:

- توجه همه جانبه به عوامل پیدا و پنهان که باعث افزایش 

شکل 1: یافته های پژوهش
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رضایت مشتریان می گردد.
- تغییرنگرش ایس��تا به پویا به منظور درک بیش��تر ارتباط 

عوامل طرح شده با یکدیگر
- تزریق نگرشی جهان شمول در لایه های سازمانی صنعت به 
منظور اعتقاد عملی به این موضوع که تمامی عوامل می توانند در 
گستردگی لازم با یکدیگر ارتباط کاهشی و یا افزایش داشته باشند.

- و ...

4-2- پیشنهادات برای پژوهش های آتی

برای انجام پژوهش های آتی موارد زیر پیشنهاد می گردد:
- انجام دوباره ی روند پژوهش حاضر با اطاعات به دس��ت 

آمده از دانش تعداد بیشتری از خبرگان صنعت
- انجام دوباره ی روند پژوهش حاضر برای چند صنعت اصلی 
و م��ادر در جهت درک بیش��تر خروجی های مدل و مقایس��ه ی 

نتایج با واقعیت ها و پیش بینی های انجام شده توسط خبرگان
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