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بررسی عوامل مؤثّر بر رضایت مشتریان، با رویکرد مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده از روش دلفی 

 فازی و مدل پویایی سیستم )مطالعه موردی: مجتمع فولاد مبارکه اصفهان(

 
 9، انسیه تاکی2آبادی علی مروّتی شریف ،*8الله میرغفوری حبیب

 د، یزد، ایراندانشیار گروه مدیریت صنعتی دانشگاه یز -8

 استادیار گروه مدیریت صنعتی دانشگاه یزد، یزد، ایران -2

 دانشگاه یزد، یزد، ایران کارشناس ارشد مدیریت صنعتی -9

 

 چکیده
این پژوهش به بررسی عوامل مؤثّر بر رضایت مشتریان فولاد مبارکه اصفهان پرداخته است. با توجّهه بهه گسهتره وسهی      

آورند، در این پژوهش صرفاً عهواملی کهه رویدهرد مهدیریت ارتبها  بها       شتریان را فراهم میعواملی که موجبات رضایت م

نفر( هسهتند کهه    22گیرد. جامعه مورد بررسی خبرگان و متخصصان بازاریابی فولاد مبارکه )مشتری دارند مدّ نظر قرار می

بر رضهایت مشهتریان فهولاد مبارکهه بها اسهتفاده از        در ارتبا  مستقیم با مشتریان این مجموعه مقرار دارند. ابتدا عوامل مؤثر

معلولی مشخص شدند. در نهایت بها اسهتفاده از    -روش دلفی فازی شناسایی و سپس روابط بین متغیرها با رسم نمودار علّی

 معلولی و با استناد به نظهرات خبرگهان و همینهین ادبیهات پهژوهش، نمهودار جریهان تهیهه گردیهد. در ادامهه           -نمودار علّی

اند و در نهایت با استفاده از نمودار جریان و با استفاده از نرم افهزار ونسهیم، دو   های این نمودار تشریح شدهتعدادی از حلقه

ههای اعتبهاری و همینهین کهاهش     سناریوی پیشنهادی از جانب فولاد مبارکه که شامل ارزیابی میزان تأثیر افهزایش فهروش  

رضایت مشتریان بودند، مورد ارزیابی قرار گرفتند.در نهایت با اسهتناد بهه نتهاید بدسهت      میزان تاخَیرها در تحویل کالاها بر

 اند.کارهای لازم جهت ارتقائ رضایت مشتریان، به فولاد مبارکه پیشنهاد شدهآمده راه

 های سیستم. مندی مشتری، مدیریت ارتبا  با مشتری، دلفی فازی، پویاییرضایت: های کلیدی واژه
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 و بیان مسأله مقدّمه

 هها  سهازمان  در رقابت اساسی ارکان از یدی امروزه

8مشهتری  رضهایت  کسب و مداری مشتری
 زیهرا  اسهت   

 دنبهال  بهه  کهه  تجهاری  یهها  سهازمان  در اصهلی  محرّك

 هسهتند،  خهویش  پیشهرفت  مسهیر  در عمهده  بهبودههای 

 رضهایت  کهه  مشهتریانی  .هسهتند  هها  سازمان آن مشتریان

 بهرای  را خهود  مثبت تجربیات دارند، سازمان از بیشتری

 بهرای  تبلیه   وسیله این ترتیب به و کنند می بیان دیگران

 مشهتریان  جهذ   هزینهه  نتیجهه،  در که شوندمی سازمان

 ارایه برای ویژه به ،مطلب این .دهندمی کاهش را جدید

 زیهرا   اسهت  مههم  بسهیار  ای، حرفهه  خهدمات  دهنهدگان 

 مثبهت  ندهات  و امزایه  بیان و آنها شهرت و نامی خوش

 مشتریان برای کلیدی اطلّاعات منب  دیگر، سوی از آنها

 (8919)ونوس،  است جدید

مشتریان و مصرف کنندگان، همهواره در جسهتجوی   

کنندگانی بوده که کالا یا خهدماتی بهتهر بهه آنهها     عرضه

دهنهد  ارایه کنند. شواهد و مدارك زیادی نیز نشهان مهی  

ههای  نیازها و خواسهته  که در دنیای رقابتی امروز، کشف

ها قبل از رقبا، یک شهر   مشتریان و برآورده ساختن آن

و  2)چهاکرابورتی  هاسهت اساسی موفقّیّت بهرای شهرکت  

هههای و بنگههاه ههها سههازمان(. از ایههن رو 2227همدههاران، 

کننهد تها از طریهس دسهتیابی بهه مزایهای       تجاری تلاش می

ممتهاز  منحصر به فرد، نسهبت بهه سهایر رقبها بهه مهوقعیتّی       

 دست یابند.

با توجه به مطالهب فهو ، مشهتری و کسهب رضهایت      

تههرین عوامههل در تههداوم صههنای      وی از جملههه اساسههی 

مختلف، از جمله صنعت فولاد که مهمترین صنعت بعهد  

باشد. به این منظور پس از مهرور  از نفت و گاز است، می

جام  ادبیات، بها اسهتفاده از روش دلفهی فهازی، عوامهل      

                                                           
1. Customer Satisfaction (CS) 

2. Chakraborty  

یت مشتریان فهولاد مبارکهه شناسهایی شهد و     مؤثر بر رضا

ها و روابط این عوامل با هم، در قالب سپس بر هم کنش

معلولی رسم و در نهایت نمودار جریهان بها   -نمودار علّی

و نظرات خبرگان تهیه گردیهد.   پژوهشاستناد به ادبیات 

سناریوهای پیشنهادی از جانب مجتم  فولاد مبارکه کهه  

ههای اعتبهاری و   یر افزایش فروششامل بررسی میزان تأث

کاهش زمان تاخَیر بر رضایت مشتریان بود با اسهتفاده از  

 .شدنرم افزار ونسیم تجزبه و تحلیل 

قابههل رکههر اسههت کههه در ایههن پههژوهش بهها توجّههه بههه 

گسترده بودن عوامهل مهؤثّر بهر رضهایت مشهتری، صهرفاَ       

 ،دارنهد  9عواملی که رویدرد مدیریت ارتبا  بها مشهتری  

 ر قرار گرفته است.مدّ نظ

 

 تعاریف و تاریخچه

منههدی مشههتری  هههایی کههه از رضههایت تمههام تعریههف

یک چیز مشترك دارند و آن این حقیقت  ، است  موجود 

در مهورد کالاهها و     است که مشتری پس از انجام خرید،

دههد کهه ایهن ارزیهابی      خدمات یک ارزیابی انجهام مهی  

کلهی  منهدی   شهود. رضهایت   منجر به احساس رضایت می

مشتری برآیند تمام روابطی است که یک بنگاه در طول 

بلدهه   ،معامله با ههر مشهتری داشهته اسهت. نهه تنهها کهالا       

گیهرد.   شده با آن نیز مورد ارزیابی قرار مهی  خدمات ارایه

مندی مشهتری، نگهرش کلهی مشهتری نسهبت بهه        رضایت

کننده خدمت، یا یک واکهنش عهاطفی نسهبت بهه      فراهم

با توجه به ارضهای    ت و ادراکات آنها،تفاوت بین انتظارا

، 1هاسن مارك هاست ) بعضی نیازها، اهداف یا مطلوبیت

2221.) 

 ،مندی مشهتری یهک مبحهت متفهاوت اسهت      رضایت

منهدی یهک مشهتری     زیرا آن چیزی کهه باعهت رضهایت   

                                                           
3. Customer Relationship Management (CRM) 

4. Hasenmark 



 
 

 228/    ستمیس ییایپو مدل و یفاز یدلف روش از استفاده با یمشتر با ارتبا  تیریمد دردیرو با ان،یمشتر تیرضا بر مؤثّر عوامل یبررس

 

منهدی مشهتری دیگهر را تهأمین      لزومهاً رضهایت    شود، می

ههها در هههای آن کنههد. شخصههیّت افههراد و نیازمنههدی  نمههی

های گوناگون نیز متفاوت است. با توجهّ به ایهن   موقعیت

مندی مشتری به عنوان ارزیابی فردی و  موضوع، رضایت

شهود کهه مشهتریان درمهورد تجربهه       موقعیتّی تعریف مهی 

و  8آورنهد )فورسهیته   بهه عمهل مهی     خریدی به خصهو،، 

 (.2222همداران، 

 

 مروری بر پیشینه پژوهش

، در مقاله خهود  2289ل چوگول و همدارانش در سا

سههازی رضههایت مشههتریان در صههنعت اتومبیههل  بههه مههدل

سهازی در ایهن پهژوهش، بها اسهتفاده از      اند. مدلپرداخته

رویدردی فازی انجام گرفته اسهت. نتهاید ایهن پهژوهش     

سهال   8نوع مختلف از اتومبیهل در طهول    82که بر روی 

% 12گهر ایهن موضهوع اسهت کهه      اسهت، بیهان  انجام شده

مشهتریان اتومبیهل بهه قابلیهت اعتمهاد و کیفیهت       رضهایت  

محصولات مربو  است. قابهل رکهر اسهت کهه سهنجش      

رضههایت مشههتریان از کیفیههت محصههولات بهها اسههتفاده از 

هها و همینهین   های مشاهده شهده در اتومبیهل  تعداد نقص

اسههت. قابلیّههت اعتمههاد ههها انجههام شههدهشههدّت ایههن نقههص

ها به فروشهنده و  محصولات نیز با توجهّ به تعداد مراجعه

ههها صههورت گرفتههه اسههت    فاصههله زمههانی بههین مراجعههه  

 (2289و همداران،  2)چوگول

بهه برّرسهی    2289و همدارانش در سال  9راباه مجوج

رضایت مشتریان و همینین سودآوری در صهنعت بهر    

ی هها  سهازمان اند که تمهام  ها بر این عقیدهاند. آنپرداخته

انهد: جلهب   ف اساسهی ههد  2توزی  کننده بر ، به دنبهال  

رضایت مشتریان و سودآوری. هدف از انجهام پهژوهش   

است که به دنبال  آنها کمک به تصمیم گیرندگانی بوده

                                                           
1. Forsythe 

2. Chougule  

3. Rabah Medjoudj  

ههدف هسهتند. مجهوج و همدهارانش      2دستیابی بهه ایهن   

پژوهش خود را با استفاده از سه تدنیک تصهمیم گیهری   

اند. تدنیک اوّل، تدنیک تجزیه و چند معیاره انجام داده

( بههوده کههه تههأثیر نظههرات AHPحلیههل سلسههله مراتبههی )ت

کارشناسان و متخصّصان صنعت بر  را بر روی تصهمیم  

دههد. تدنیهک دوّم   گیرندگان نهایی مهدیران، نشهان مهی   

استفاده شده در ایهن پهژوهش، تدنیهک اقتصهادی الههام      

(. ایهن تدنیهک،   ECIGTهاسهت ) بهازی  نظریهه گرفته از 

ین اسهتراتژی بهر اسهاس    سناریوهای مختلفی را برای تدو

دههد.  نظر خبرگان بر  )حاصل از تدنیک اوّل( ارایه می

 -)تجزیههه و تحلیههل سههود  CBAو در نهایههت، تدنیههک 

هزینه( این دو روش را ادغام و تصمیم گیرندگان نههایی  

دهد رساند. نتاید حاصل، نشان میرا به تصمیم نهایی می

قابلیهت  که معیارهای قابلیت اعتماد، در دسهترس بهودن،   

نگهداری و کیفیت بر  توزی  شده بیشهترین تهأثیر را در   

تصههمیم مههدیرانی دارد کههه بههه دنبههال حههداکثر سههازی    

رضایت مشتریان و یا سهودآوری خهود در صهنعت بهر      

 هستند.

 بها اسهتفاده از مهدل    2288نویان و سیمسک در سال  

سازی معهادلات سهاختاری بهه بررّسهی عوامهل مهؤثّر بهر        

سههوپر مارکههت در  822از مشههتریان نفههر  8592رضههایت 

ههای  انهد. آنهها در پهژوهش خهود از مهدل     ترکیه پرداخته

پیشین ارایهه شهده در زمینهه وفهاداری مشهتریان از جملهه       

انهد.  ( اسهتفاده کهرده  2222مدل ارایه شده توسط بلومر )

دهد سه عامل، بیشترین تأثیر را بهر  نتاید حاصل نشان می

یه  دههان بهه دههان مثبهت      انهد: تبل رضایت مشتریان داشته

مشتریان، تصهویر ایجهاد شهده در رههن مشهتریان، نحهوه       

 (2288، 1ارتبا  با مشتری )نویان و سیمسک

ای بههها عنهههوان  ( در مقالهههه8911نهههوری و فتهههاحی )

 گیری روش تجزیه و تحلیل چنهد معیهاره رضهایت    اندازه

                                                           
4. Noyan & Simsek 
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(MSUA)  انههد کههه بانههک توسههعه  چنههین نتیجههه گرفتههه

رضههایت مشههتریان برخههوردار صههادرات از سههطح بههالای 

است و میانگین سطح رضایت کلی از دیهدگاه مشهتریان   

درصههد اسههت. در خصههو، معیارهههای کلههی      81/31

رضههایت معیههار رضههایت از کارکنههان بههالاترین سههطح و  

ترین سطح رضهایت را   ینیمعیار تصویر رهنی مشتریان پا

 (8911اند )نوری و فتاحی،  داشته

ههای انجهام   ر پهژوهش با توجهّ به این موضهوع کهه د  

شده، صرفاَ عوامل مؤثّر بر رضایت مشتریان یک صنعت 

خا،، استخراج شده و رابطه این عوامل با سودآوری و 

اسهت، ایهن   عملدرد شرکت با نگاهی ایستا بررسی شهده 

پژوهش بر آن است تها پویهایی مسهتمر عوامهل مهؤثّر بهر       

ه مندی مشهتریان را مهدّ نظهر قهرار داده و بها ارایه       رضایت

یک مدل پویا و جام  به صهنعت فهولاد، ایهن صهنعت را     

حفظ و راضهی نگهداشهتن مشهتریان خهود کمهک       برای

اسهت کهه بها    نماید. بهه همهین منظهور سهعی بهر آن شهده      

های سیستم، ایهن مههم، تحقّهس    استفاده از تدنیک پویایی

 یابد.

 

 های پژوهش ها و فرضیهپرسش
 تههوان سههؤالات ایههنبههر اسههاس ماهیّههت پههژوهش مههی

 پژوهش را به شرح زیر عنوان کرد. 

 در مشهتری  رضایت افزایش موجب عواملی چه -8

 شود؟ می فولاد صنعت

 رضهایت  بهر  مهؤثر  عوامهل  معلولی -علت نمودار -2

 است؟ چگونه مشتری

 کدامند؟ روابط این تحلیل برای جریان نمودار -9

 در مشهتری  سطح ارتقای برای لازم راهدارهای -1

 کدامند؟ پیشنهادی سناریوهای به جهّتو با فولاد، صنعت

 

 

 پژوهشروش 

 ههدف،  نهوع  از شهده  بهرده  کهار  بهه  پهژوهش  روش

پیمایشهی   هها داده گهردآوری  روش حیت از و کاربردی

 نظهری  مباحهت  پوشهش  بهرای  پهژوهش  ایهن  . دراسهت 

 نشهریات  و مقالات عمومی، و تخصصی کتب پژوهش،

 و هها  سهازمان  در موجهود  مهدارك  و اسهناد  تخصصّهی، 

و  مصهاحبه  از میدانی هایداده آوریجم  برای نینهمی

شود. بعهد از   می استفاده خبره افراد نظرات از بهره گیری

مطالعه جام  ادبیات، عوامل مهؤثر بهر رضهایت مشهتریان     

شناسههایی شههدند. پههس از آن بهها اسههتفاده از روش دلفههی  

فازی، عوامل مهؤثر بهر مجتمه  فهولاد مبارکهه اسهتخراج       

ههای مربوطهه   هها پرسشهنامه  وری دادهشدند. برای جم  آ

در اختیههار خبرگههان قههرار گرفههت و عههواملی کههه تههأثیر   

 ،گذارنهد  مستقیم و قابل توجهی بر رضایت مشتریان مهی 

 شناسایی شدند.

 

 فازی دلفی روش

 در عمومی توافس به یابی دست پی در دلفی، روش 

 برای موضهوعات  که هنگامی .است متخصصان دیدگاه

 پیییهده  گیری تصمیم مسائل و دفیه چند چند بعدی،

 و پرسش گیر مراحل زمان فراوان تدرار رود، می کار به

 مشهدل  ،هها  دیهدگاه  نسهبی  اجماع به رسیدن برای پاسخ

 (. نظریه2282و همداران،  8)دورو شود می تلقی بزرگی

 کردن لحاظ برای 8325 سال در 2زاده پروفسور را فازی

 عهدد  از پهژوهش  ایهن  در حهل  در ابهام و اطمینان عدم

 است شده استفاده مثلثی .کرد بیان مختلف لیمسا فازی

 شهده  داده نشهان  8 شهدل  در آن بهه  مربو  ساختار که

  عهدد فهازی مثلثهی بهه صهورت      یهک  .است

اسهت. تهاب  عضهویت آن    lشود کهه   نشان داده می

 .(2288و همداران،  9)بویوکوزکان به صورت زیر است
                                                           
1. Duru  

2. Zade 

3. Buyukuzkan  
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 مثلثی  فازی عدد (1) کلش

 (2288)رستم زاده و صوفیان، 

 

 

 سهوی  از مهیلادی،  8312 دهه در فازی دلفی روش

شد  ابداع ی موجودها نقص بر غلبه برای گوپتا و کافمن

 بهه  مربهو   موانه   از بسیاری که (.2222)چانگ و لین، 

 دههد.  مهی  قهرار  پوشهش  تحت را صراحت و دقت عدم

 بهه  مربهو   هها  گیهری  یمتصهم  در از مشهدلات  بسهیاری 

ی هها  تصهمیم  همینهین  .هسهتند  نادقیس و ناقص اطلاعات

 بوده آنان فردی صلاحیت اساس بر خبرگان شده اتخار

 عدم نظرات خبرگان در اغلب، .است رهنی به شدت و

 بها  قطعیت عدم نوع این که آنجا از دارد. وجود قطعیت

 بها  ها داده است بهتر سازگاری دارد، فازی یها مجموعه

 فهازی  یها مجموعه از و شوند داده نمایش فازی اعداد

سهو و   )اچتحلیهل نظهرات خبرگهان اسهتفاده شهود       بهرای 

( در واقح مراحهل اجرایهی روش دلفهی    2282همداران، 

 هها  تحلیهل  انجهام  و دلفی روش اجرای از ترکیبیفازی، 

 یها نظریه مجموعه تعاریف از استفاده با اطلاعات روی

 در فهازی  دلفهی  روش اجهرای  الگهوریتم  اسهت.  فهازی 

 همداران، و شده است )میرسپاسی داده نمایش 2 شدل

8913). 

 
 

 (1831فازی )میر سپاسی و همکاران،  دلفی روش اجرای الگوریتم (2) شکل
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 تکنیک پویایی سیستم

معلههولی و نمههودار -پههس از آن، تهیههه نمههودار علّههی 

افهزار و   ها و نرم جریان با توجه به رویدرد پویایی سیستم

 در 8352 دهه میانه در سیستم نسیم انجام گرفت. پویایی

 گهذاری ای تی( پایهه  ماساچوست )ام مدیریت دانشدده

 مختلهف  دانشمندان کرد  پیدا گسترش تدرید به و شد

 داده، انجهام  روش ایهن  بها  گونهاکونی  ههای پهژوهش 

 نمونه برای اند  کرده ارایه آن برای مختلفی هایتعریف

 سیسهتم  پویهایی  کویل ها،تعریف ترین کامل از یدی در

 سیسهتم  پویهایی " :است کرده تعریف زیر صورت به را

 عامهل  یک زمان آنها در که است لییمسا تحلیل روش

 و واکهنش  چگهونگی  بررسی گیرنده بر در و است مهم

 بیرون از که است هایی شوك برابر در سیستم یک دفاع

 ".شود می اعمال آن بر

 شهود  مهی  دگرگهون  زمان طول در هک پویا سیستم هر

 تهوان  مهی  و دارد چهارگانهه  مراتبهی  سلسهله  ساختار یک

 چنهین  گونهاگون  ههای  پدیهده  در پویهایی  تحول هر برای

 در پویها  سیسهتم  کهه  ایهن  از اعهم  کرد، ارایه را ساختاری

 اسهتفاده  با. باشد غیره و مدیریت اقتصاد، مهندسی، زمینه

 علهت  تهوان  مهی  هنظریه  ایهن  توسهط  شهده  ارایه الگوی از

 . داد توضیح را سیستم پویایی

 

 1معلولی-نمودارهای علّی

 ارتباطات ترسیم برای ابزاریمعلولی -نمودارهای علّی

 یک داخل متغیرهای درگیر در از ای مجموعه بین علی

 معلولی-علی های حلقه اساسی است. عناصر سیستم

 .روابط()ها  فلش و عوامل() متغیرها از: عبارتند

 

 

 

                                                           
1. Casual diagrams 

 های بازخورد قهحل

 فرآینهد  کهه  اسهت  مفههومی  ابهزاری  علّهی  یک حلقه

 علهههی روابهههط از ای زنجیهههره آن در کهههه دینهههامیدی

 بههه نهایتههاً و داده تشههدیل را روابههط از بسههته ای مجموعههه

 ههد. د مهی  توضهیح  را شهوند  می وصل علت() اولیه متغیر

 بهه  بسته متصل مسیر یک در متغیرها از ای مجموعه وقتی

 تشههدیل را علّههی حلقههه یههک شههوند مههی وصههل یدههدیگر

ههای   ( حلقه8های بازخوران بر دو نوعند:  دهند. حلقه می

حلقهه  . 9ههای بهازخورد منفهی    ( حلقهه 2، 2بازخورد مثبهت 

ای است که اگر یک عامهل در آن   بازخورد مثبت، دایره

در یک جهت تغییر داده شود، دایهره تغییهرات را در آن   

ای  دایهره منفهی،  کنهد. حلقهه بهازخور     جهت تقویهت مهی  

یک جهت تغییر داده  ه اگر یک عامل در آن درکاست 

 مخالفهت  شود، دایره با تغییرات آن عامهل در آن جههت  

به معنای  R های بازخورد مثبت را با حرف لقه. حندک می

بهه   Bههای بهازخورد منفهی را بها حهرف       و حلقه 1تقویت

 دهند. نیز نشان می 5معنای موازنه و توازن کردن

 

 رهای مورد مطالعهمتغیّ
پههس از مطالعههه ادبیّههات پههژوهش و نظرخههواهی از    

خبرگان و کارشناسان تعدادی مؤلفّهه شناسهایی شهد کهه     

ههها ای مؤلفّههه بههه معرفههی تعههدادی از 8در جههدول شههماره 

 شده است.پرداخته

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 
 

                                                           
2 .Positive Feed back Loops 

3. Negative Feed back Loops 

4 .Reinforcement (R) 

5. Balancing (B) 
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 ( معرفیّ متغیّرهای مورد مطالعه )ادبیات پژوهش(1جدول )
 نویسندگان توضیح ینمعادل لات عنوان ردیف

8 
مدیریت ارتبا  
 با مشتری

Customer 
Relationship 
Management 

یک فرهنگ و فلسفه کاری مشتری محور اسهت کهه بهه طهور مهؤثّر فراینهدهای       
 (8) کنددهی، فروش و بازاریابی را پشتیبانی میخدمات

ه ارزش فرایند کلی ایجاد و نگهداری رابطه با مشتریان سهودآور بهه وسهیله ارایه    
 (2) بیشتر به مشتریان و جلب رضایت بیشتر آنان است

 (2225، 8. )ویدسترم8
 (8333، 2. )الیور2

2 
مندی رضایت

 مشتری
Customer 

Satisfaction 

مندی حاصل قضاوت مشتری در خصو، این مسأله است که تا چه حد رضایت
 ویژگی یک محصهول یها خهدمت، قهادر بهه تهأمین انتظهارات مشهتری در سهطح         

 مطلو  است.
 (2221، 9) آدرین

 احساس امنیتّ یا اعتقادی که یک مشتری به عرضه کننده خدمتش دارد. Customer Reliance اعتماد مشتری 9
، 1)آپالولازا و همداران

2225) 

 Customer Loyalty وفاداری مشتری 1
وجههود یههک نههوع نگههرش مثبههت بههه یههک موجود)مههارك، خههدمت،مغازه و یهها   

 تار حمایتگرانه از آن.فروشنده( و رف
 (2221، 5)چان و همداران

 Customer انتظارات مشتری 5
Expectance 

هنجارهای مبتنی بر تجربیّات هستند که مشتری از ارتبا  خود با سازمان کسهب  
است.انتظارات بر اساس تجربیّات گذشته مشتری وتبلیغات دهان بهه دههان   کرده

 گیرد.مشتری صورت می
 (8331، 2) زیتامل

 Employee رضایت کارکنان 2
Saticfaction 

یک واکنش احساسی به کار، شرایط فیزیدی و اجتمهاعی محهل کهار اسهت. بهه      
عبارت دیگر، یک احساس مثبت و لذّت بخش است کهه از نتیجهه کهار فهرد یها      

 آید.تجربه شغلی او بدست می
 (8912)مقیمی، 

 Employee Loyalty وفاداری کارکنان 7
س روحی و عاطفی به سازمان و حساسهیت لازم بهه آنیهه کهه مظههر      احساس تعلّ

 (8) سازمان بوده و متعلّس به آن است
 (2) به معنای تداوم همداری یک فرد با سازمانش است

 (8911. ) امیران، 8
 (2223، 7. )یی و همداران 2

 Employee Training آموزش کارکنان 1
بههه منظههور تسهههیل یههادگیری  ریههزی شههده بههرای یههک سههازمانبههه تههلاش برنامههه

 های مرتبط با شغل کارکنان، اشاره دارد.شایستگی
 (8333، 1)نئو

 Repurchase خرید مجدّد 3
فرایند خرید تدراری کالاها و خدمات خا، از یهک فروشهگاه اسهت و عمهده     

 ترین دلیل آن، تجربیات پس از خرید است.
 (2229، 3) هلیر و همداران

82 
کیفیت درك 

 شده
Perceived Quality 

 (8) ارزیابی کلی مشتری از استانداردهای فرآیند دریافت خدمت
 (9و  2) میزان انطبا  بین عملدرد درك شده و انتظارات مشتری است

 (2229. )هلیر و همداران، 8

 (8975. روستا و همداران، 2
 (8912. مرتضوی، 9

88 
ارزش درك 

 شده
Perceived Value 

ها و مناف  کسب شده از خرید یک محصول یا از هزینه به عنوان ارزیابی مشتری
 شود.خدمت، تعریف می

 (8331) زیتامل، 

82 
خدمات پس از 

 فروش
After sales services 

هها پهس از فهروش کهالا بهه منظهور جلهب        شامل کلیه اموری اسهت کهه شهرکت   
دهنهد و موجهب ارزش بیشهتر محصهول یها خهدمات       رضایت مشتری انجهان مهی  

 گردد. می
 (8975روستا و دیگران،  )

 (8333)نئو، شودهای کلان یک کشور تعریف میگیریبه عنوان شرایط سیاسی و تصمیم Politic Factors عوامل سیاسی 89

 Natural Factors عوامل طبیعی 81
به شرای زیسهتی و طبیعتهی ههر منطقهه جغرافیهایی برمیگهردد.این کهه آن قطهب         

 است.واق  شده صنعتی در کدام منطقه جغرافیایی
 (8333)نئو،

 Advertisement تبلیغات 85
تلاش سازمان در جهت ایجهاد رهنیهت مسهاعد نسهبت بهه محصهولات در رههن        

 مشتریان
 (2223)یی و همداران،

 

 

 
 

 

 

 

                                                           
1. Wikstrom 

2. Oliver 

3. Payne Adrian 

4. Apalolaza 

5. Chan  

6. Zeithaml 

7. Yee  

8. Neo 

9. Hellier  
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 ریسهک  میهزان  در کهه  عواملی مهمترین تعیین برای

 خبرگان و شرکت مؤثرند بر کننده تأمین سوی از وارده

 فهازی  دلفهی  روش از هسهتند،  عقیهده  مه آنها مورد در

 ایهن  در شهده،  بیهان  موارد توجه به با .است شده استفاده

 صهنعت  بهه  نسهبت  کهه  شدند انتخا  خبرگانی پژوهش

 به مربو  پرسشنامه داشتند. کامل آلیاژی آشنایی فولاد

 مهورد  در خبرگان نظر کسب هدف با فازی دلفی روش

 شد. تدوین ده،ش استخراج عوامل با آنها موافقت میزان

 ی متفهاوتی هها  خصوصهیت  دارای کهه خبرگهان   آنجا از

 به اگر و برخوردارند نیز متفاوتی یها رهنیت از هستند،

 شهود،  داده پاسخ ی متفاوتها رهنیت اساس بر ها گزینه

 تعریهف  با ولی است  ارزش بی متغیرها تحلیل و تجزیه

 بهه  یدسهان  رهنیهت  بها  خبرگهان  متغیرهای کیفهی،  دامن

 بهه  کیفهی  متغیرهای بنابراین .داد خواهند پاسخ ها سؤال

کهم   تهایی  سه طیف در و ای روزنقه فازی صورت اعداد

، 1، 82، 82( و زیهاد )  9، 1، 7،2(، متوسط )2، 2، 1، 2) 

مرحلهه   نخستین (. در8331چانگ، )شوند  ( تعریف می2

 برگزیهده  خبرگهان  بایهد  فهازی،  دلفهی  روش از استفاده

 پهژوهش  مهدت  و روش خصهو، موضهوع،   در شهده 

 انتخها   برای اصلی یها ویژگی از برخی .شوند توجیه

 درگیهر  بحهت  مورد لهأمس با :است شرح خبرگان بدین

همدهاری   ادامهه  بهرای  مسهأله  از مهداوم  اطلاعات باشند،

 فرایند در شرکت برای کافی انگیزه دارای باشند، داشته

 یهک  از اطلاعهات حاصهل   کنند احساس و باشند دلفی

بهود   خواههد  ارزشهمند  نیز آنها خود برای گروهی توافس

 (8912)اصغرپور، 

 نگرشی داشتن لزوم منتخب، خبرگان دیگر ویژگی

 سهوی  وارده از یهها  ریسهک  بهر  مهؤثر  عوامهل  از جام 

 نظهر  مهورد  صهنعت  کهه  آنجها  از .است کنندگان تأمین

 آلیهاژی  صهنعت فهولاد   پهژوهش،  موضوع بررسی برای

 از افهرادی  بایهد  منتخهب  انخبرگ بین در بنابراین است،

 آشهنا  افراد و آلیاژی صنعت فولاد متخصصان و مدیران

 .باشند داشته حضور کنندگان تأمین به مربو  مسائل به

 روش از اسهتفاده  با نهایت در ،ها این ویژگی به توجه با

 شدند انتخا  نمونه به عنوان خبرگان از نفر ده قضاوتی

 وجهود  بهه  آنان رایب طرح اجرای برای اولیه و آمادگی

 .آمد

 تدهرار  دلفی روش دور چهار خبرگان تعیین از پس

بهر رضهایت    مهؤثر  عوامهل  از فهرسهتی  اول دور در شهد. 

 بعهدی  گهام  گرفت. در مشتریان در اختیار خبرگان قرار

 میهزان  مهورد  در خبرگهان  نظهرات  مربهو  بهه   میهانگین 

 محاسهبه  2و  8 شهماره  روابهط  براساس عامل هر اهمیت

 (.2222و لین،  شد )چانگ

(8) 

 
(2) 

 

 

 

 

 ام و  iبیانگر دیدگاه خبره  ، 2و 8در روابط 

ههای خبرگهان اسهت. در ایهن مرحلهه از       میانگین دیدگهه 

خبرگان خواسته شهده اسهت کهه میهزان اهمیهت عوامهل       

ههای   نهه مؤثر بر رضایت مشتریان فولاد را به صورت گزی

کم، متوسط و زیاد انتخا  کنند. اختلاف نظر ههر یهک   

شهود )چانهگ و    محاسبه می 9از خبرگان براساس رابطه 
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 از یهک  هر رابطه، این (. در حقیقت براساس2222لین، 

 بسنجند نظرات میانگین با را خود نظر توانند می خبرگان

 .کنند تعدیل را خود قبلی نظرات تمایل، صورت در و

(9) 

 

 

 خبرگهان  نظهرات  اخهتلاف  ،9 رابطهه  از اسهتفاده  بها 

 از یک سپس هر شد. تنظیم ای شنامه پرس در و محاسبه

 خهود،  قبلهی  نظهر  مجهدد  ارزیهابی  بهه  توجهه  با خبرگان

 محاسهبه  با این مرحله در کردند. اعلام را جدید نظرات

 از اسهتفاده  بها  دوم، و اول دور یهها  میهانگین  اخهتلاف 

 اجمهاع  (، میهزان 1د فازی )رابطه اعدا میان فاصله روابط

 محاسهبه  اختلاف چنانیه شود. می محاسبه خبرگان نظر

کمتههر باشههد، فراینههد دلفههی فههازی متوقههف   2/2از شههده

 (. 2222شود )چنگ و لین،  می

(1) 

 

 های خبرگان در دوره اول و دوم )پژوهشگران( ( اختلاف میانگین دیدگاه2جدول )

 اختلاف میانگین ت مشتریانعوامل مؤثر بررضای

 2 مدیریت ارتبا  با مشتری

 1/8 مندی مشتریرضایت

 2 اعتماد مشتری

 7/2 وفاداری مشتری

 7/2 انتظارات مشتری

 2 رضایت کارکنان

 8/2 وفاداری کارکنان

 2 آموزش کارکنان

 1/8 خرید مجدّد

 2 کیفیت درك شده

 2 ارزش درك شده

 7/2 خدمات پس از فروش

 2 وامل سیاسیع

 2 عوامل طبیعی

 2 تبلیغات
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رضهایت   بهر  مهؤثر  عوامل بین از خبره گروه اعضای

مهدیریت ارتبها  بها مشهتری، اعتمهاد       جهز  بهه  مشهتریان، 

کیفیهت   آمهوزش کارکنهان،   رضایت کارکنان، مشتری،

سیاسهی، عوامهل    عوامل درك شده، ارزش درك شده،

بهه   و ظر بهوده در سایر موارد اختلاف ن طبیعی و تبلیغات

 در عوامهل  ایهن  بهرای  آمهده  دسهت  به امتیاز اینده دلیل

 بها  .شهد  حهذف  عوامل مجموع از قرارگرفته، کمه دامن

 عوامههل بهرای  هها  میهانگین  اخهتلاف  آندهه  بهه  توجهه 

وفههاداری مشههتری، انتظههارات  منههدی مشههتری، رضههایت

مشتری، وفاداری کارکنان، خرید مجدد و خدمات پهس  

 گرفهت  نتیجهه  تهوان  مهی  ت،اسه 2/2 از بهیش  از فهروش 

 نهدارد.  وجهود  خبرگهان  نظر بین قبولی قابل هنوزاجماع

 بهه  خبره نسهبت  هر نظر محاسبه اختلاف از پس بنابراین

 لازم تغییرات اعمال با 9 شماره رابطه اساس بر میانگین،

 دیهدگاه  با همراه و جدید طراحی پرسشنامه عوامل، در

 سهایر  دیدگاه گینمیان با آنها اختلاف میزان و فرد قبلی

 9 جهدول  .شهد  ارسهال  خبرگهان  بهه  بار دیگهر  ،خبرگان

 دور دوم در خبرگان یها دیدگاه میانگین اختلاف نتاید

 .دهد یم نشان را سوم و

 

 سوم )پژوهشگران( و دوم دور در خبرگان یها دیدگاه میانگین ( اختلاف8) جدول

 اختلاف میانگین عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان

 2 ندی مشتریمرضایت

 7/2 وفاداری مشتری

 2 انتظارات مشتری

 7/2 وفاداری کارکنان

 2 خرید مجدد

 7/2 خدمات پس از فروش

 

 در دههد،  مهی  نشهان  9 شماره جدول که گونه همان

و خریهد   مندی مشتری، انتظهارات مشهتری  رضایت مورد

انهد و   نظررسهیده  وحهدت  بهه  خبره گروه اعضای مجدد،

بنههابراین نظههر  ،اسههت 2/2کمتههر از  میههزان اخههتلاف نظههر

 بهه  توجهه  با شد. سنجی در خصو، این عوامل متوقف

وفهاداری مشهتری، وفهاداری     هها  میانگین اختلاف آن که

اسهت،   2/2کارکنان و خدمات پهس از فهروش بهیش از    

توان نتیجه گرفت که هنهوز اجمهاع قابهل قبهولی بهین       می

 نظرخبرگان وجود ندارد. 

 نسبت خبره هر نظر اختلاف ةمحاسب از پس بنابراین

 تغییهرات  بها اعمهال   9 شهماره  رابطه براساس میانگین، به

 بهار  و شهد  طراحهی  جدیهد  پرسشهنامه  عوامهل،  در لازم

 آنهها  اختلاف میزان و فرد قبلی، دیدگاه با همراه دیگر،

 .شهد  ارسهال  آنهها  بهه  دیگر، خبرگان دیدگاه میانگین با

 در خبرگان یها دیدگاه میانگین اختلاف نتاید 1 جدول

 .دهدمی نشان را چهارم و سوم دور
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 چهارم )پژوهشگران( و سوم دور در خبرگان یها دیدگاه میانگین اختلاف (4) جدول

 اختلاف میانگین عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان

 2 وفاداری مشتری

 2 وفاداری کارکنان

 2 خدمات پس از فروش

 

 2/2ا بههیش از ههه بهها توجههه بههه آنههه اخههتلاف میههانگین 

 خهوبی  توان نتیجه گرفت که اجمهاع  نیست، بنابراین می

 فهازی  دلفهی  فرآینهد  و دارد وجهود  خبرگهان  نظهر  بهین 

 دلفهی  روش اسهتفاده از  بها  نهایهت  در .میشهود  متوقهف 

رضهایت   بهر  مهؤثر  عوامهل  منزلهه  به عامل دوازده فازی،

منهدی   مشتریان شامل مدیریت ارتبا  با مشتری، رضایت

اد مشههتری، وفههاداری مشههتری، انتظههارات مشههتری، اعتمهه

مشتری، رضایت کارکنان، وفاداری کارکنهان، آمهوزش   

کارکنههان، خریههد مجههدد، کیفیههت درك شههده، ارزش   

 .شدند درك شده و خدمات پس از فروش شناسایی

 

 گیری جامعه آماری، حجم نمونه و روش نمونه

جامعه آمهاری در پهژوهش حاضهر شهامل مهدیران و      

. با توجه به استمجتم  فولاد مبارکه  خبرگان مستقر در

اطلّاعات گردآوری شده، تعهداد کارشناسهان بازاریها     

نفر هسهتند. در ایهن پهژوهش بهرای تعیهین متغیرهها و        22

معلولی و پس از آن نمودار جریان از  -ساخت مدل علّی

نظرات خبرگان در دسترس تهیه شده اسهت. قابهل رکهر    

بهر بهه   ر و هزینهه به است کهه بها توجهه بهه دسترسهی زمهان      

مشتریان فولاد مبارکه، از نظرات خبرگان و متخصصانی 

که ارتبا  مستقیم با مشتریان داشته و نسبت بهه علائهس و   

 است.ها آگاه هستند، استفاده شدهنظرات آن

 

 های پژوهش یافته

 معلولی پژوهش -نمودار علیّ

با مطالعه ادبیّات پهژوهش و مصهاحبه بها کارشناسهان     

 معلولی پژوهش به صورت زیر است. -ینمودار علّ

 

وفاداری کارکنان

در دسترس بودن
محصولات

ارتقاء مهارت
کارکنان فروش

پشتیبانی فنیّ و
تجاری وفاداری مشتریان

خریدهای مجدد
مشتریان

حجم فروش

رضایت از پاداشهای
پولی و دستمزد

ایمنی محیط کار

آموزش نیروی
انسانی

اعتماد مشتری

مراکز خدماتی یا
نمایندگی ها

فروش های
اعتباری

تحویل به موقع

کیفیت و نحوه بسته
بندی محصولات

کیفیت درک شده

ارزش درک شده

جابجایی کارکنان

غیبت کارکنان

قیمت محصولات

ساعت کاری

انتظارات مشتریان

مقدار فروش

رضایت کارکنان

نارضایتی
کارکنان

رضایت از محیط
کاری

مدیریت ارتباط بارضایت مشتریان
مشتری

شکایات مشتریان

سرمایه

سرمایه گذاری

سود

درآمد

هزینه

 
 معلولی پژوهش )پژوهشگران(-( نمودار علی8ّشکل )
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 -ههای نمهودار علّهی   تشریح تعدادی از حلقهه 

 معلولی

-معلهولی فهو  چنهدین حلقهه علّهی     -در نمودار علّی

ها یک به  معلولی وجود دارد که برخی از مهمترین حلقه

را  R1حلقهه   2: شهدل  R1حلقهه   شهود:  یک تشریح مهی 

 دهد: نشان می

 

وفاداری کارکنان

+

در دسترس بودن
محصولات

ارتقاء مهارت
کارکنان فروش

پشتیبانی فنیّ و
تجاری وفاداری مشتریان

خریدهای مجدد
مشتریان

+

حجم فروش

رضایت از پاداشهای
پولی و دستمزد

ایمنی محیط کار

آموزش نیروی
انسانی

+

اعتماد مشتری

مراکز خدماتی یا
نمایندگی ها

فروش های
اعتباری

تحویل به موقع

کیفیت و نحوه بسته
بندی محصولات

کیفیت درک شده

ارزش درک شده

جابجایی کارکنان

غیبت کارکنان

قیمت محصولات

+

ساعت کاری

انتظارات مشتریان

مقدار فروش

رضایت کارکنان

+

نارضایتی
کارکنان

رضایت از محیط
کاری

+

مدیریت ارتباط بارضایت مشتریان
مشتری

شکایات مشتریان

+

+

سرمایه

سرمایه گذاری

سود

درآمد

هزینه

+
R1

 
 

 معلولی )پژوهشگران( -نمودار علیّ  R1( حلقه 4شکل )
 

بینیم که نحهوه ارتبها  بها مشهتری و     در این حلقه می

نمایهد   مدیریت آن، نقش بسزایی را در سازمان ایفا مهی 

کنیم مدیریت ارتبا  با مشتری  طور که مشاهده میهمان

د. مشتریان راضهی  گردمندی مشتری میموجب رضایت

مانند و همین وفاداری باعت خریهد  به سازمان وفادار می

شود. واضح است که افهزایش  ها از سازمان میمجدّد آن

خرید مشتریان، باعت افزایش درآمد سازمان و در نتیجه 

های آموزشی برای ارتقای مههارت کارکنهان   بهبود دوره

خهود و  گردد. هرچه کارکنان در انجام وظیفه کاری می

در رعایت اصول ایمنی کار، بهتر آموزش ببینند، محهیط  

رود و در نتیجهه شهمار کارکنهان    کاری رو به بهبهود مهی  

یابهد. کارکنهان راضهی،    راضی از محیط کار افزایش می

و  ماننهد همان کارکنانی هستند که به سازمان وفهادار مهی  

کارکنههان راضههی و وفههادار نقشههی کلیههدی را در اداره    

 9: در شهدل  B1حلقهه   کننهد. مشهتری ایفها مهی   ارتبا  با 

 کنیم.را مشاهده می B1حلقه 
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وفاداری کارکنان

در دسترس بودن
محصولات

ارتقاء مهارت
کارکنان فروش

پشتیبانی فنیّ و
تجاری وفاداری مشتریان

خریدهای مجدد
مشتریان

حجم فروش

رضایت از پاداشهای
پولی و دستمزد

ایمنی محیط کار

آموزش نیروی
انسانی

اعتماد مشتری

مراکز خدماتی یا
نمایندگی ها

فروش های
اعتباری

تحویل به موقع

کیفیت و نحوه بسته
بندی محصولات

کیفیت درک شده

ارزش درک شده

جابجایی کارکنان

غیبت کارکنان

قیمت محصولات

ساعت کاری

انتظارات مشتریان

مقدار فروش

رضایت کارکنان

نارضایتی
کارکنان

رضایت از محیط
کاری

مدیریت ارتباط بارضایت مشتریان
مشتری

-شکایات مشتریان

+

سرمایه

سرمایه گذاری

سود

درآمد

هزینه

B1

 
 

 

 معلولی )پژوهشگران( -نمودار علیّ B1( حلقه 5شکل )

 
ایههن حلقههه، رابطههه بههین رضههایت مشههتریان و میههزان   

دهد. همهان طهور کهه مشهاهده     شدایات آنها را نشان می

کنهیم هرچهه میهزان رضهایت مشهتریان افهزایش یابهد        می

شود و کاهش میزان شدایت زان شدایات آنها کم میمی

 نشان از راضی بودن مشتریان است.

 نمودار جریان پژوهش

معلولی و تشهریح برخهی از   -پس از تهیه نمودار علّی

های آن به طهور کامهل، نمهودار جریهان تهیهه شهده        حلقه

 نشان داده شده است. 5در شدل  پژوهشبرای مسأله 
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رضایت مشتریان
مدیریت ارتباط با

مشتری شکایات مشتریان

وفاداری کارکنان

در دسترس بودن
محصولات

ارتقاء مهارت
کارکنان فروش

رضایت
کارکنان

پشتیبانی فنی و
تجاری

وفاداری مشتری

خریدهای مجدد
مشتری

سود

درآمد هزینه ها

حجم فروش

رضایت از محیط
کاری

نارضایتی
کارکنان

رضایت کارکنان از پداش
های پولی و دستمزد

ایمنی محیط کاری

آموزش نیروی
انسانی

اعتماد مشتری

سرمایه

ادغام عمودی

مراکز خدماتی و یا
نمایندگی ها

فروش اعتباری

تحویل به موقع
کیفیت و بسته بندی

محصولات

کیفیت درک شده

ارزش درک شده

جابجایی کارکنان
غیبت کارکنان

قیمت محصولات

کیفیت پاسخگویی به
شکایات

سرمایه گذاری

ساعات کاری

انتظارات

مقدار فروش

ادغام افقی

 
 

 ان مسأله پژوهش )پژوهشگران(( نمودار جری6شکل )
 

بهه   پهژوهش در نمودار فو  رابطه بین عوامهل مسهأله   

مهدل پویهای ارایهه شهده در      خوبی نشان داده شده است.

که از نظرات خبرگان سازمان مورد مطالعهه   پژوهشاین 

اسههتخراج شههده، درصههدد اسههت کههه مههدیریت را بههرای  

گیری راج  به سطح مطلهو  مهوارد فهو  یهاری      تصمیم

 هد.د 

 

 تجزیه و تحلیل سناریوها

گیههران فههولاد مبارکههه بههه گههذاران و تصههمیمسیاسهت 

رضایت مشتریان خود دو گزینه یا سهناریو   یمنظور ارتقا

را مههدّنظر دارنههد کههه در ادامههه بهها اسههتفاده از امدانههات   

افههزار ونسههیم بههه بررسههی هههر یههک از سههناریوها       نههرم

 پردازیم. می

 

 اعتباریهای  سناریو اوّل: افزایش فروش

  با مشتری با توجهّ به این موضوع که مدیریت ارتبا

ترین عوامهل در بقها و موفقّیّهت    و رضایت مشتری از مهم

یههک سههازمان هسههتند، در ایههن قسههمت تههأثیر افههزایش    

های اعتباری فولاد مبارکه بر این دو مهم بررسهی   فروش

شههده اسههت. بههرای بررسههی ایههن سههناریو در ابتههدا میههزان 

درصد افزایش داده و  22اری را به میزان های اعتبفروش

 بهوده تأثیر این افزایش بر رفتار دیگر متغیّرها مورد توجهّ 

 است.

ههای اعتبهاری   شهود کهه افهزایش فهروش    مشاهده می

شهود.  موجب افزایش درآمد و در نتیجه سود سازمان می

افزایش در سود سازمان موجب افزایش سرمایه سهازمان  
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توانهد  آمد و یا سود سازمان، میافزایش در در گردد.می

محیط  یاز طریس بهبود بخشیده به امر آموزش و یا ارتقا

کاری به طور غیر مستقیم بر رضایت مشتریان و مدیریت 

ارتبهها  بهها مشههتری مههؤثّر باشههد. نمودارهههای مربههو  بههه  

رضههایت مشههتریان و مههدیریت ارتبهها  بهها مشههتری نشههان 

وجب بهبهودی  های اعتباری مدهد که افزایش فروش می

ی در مدیریت ارتبا  مشتری گشته، امّها تغییهری در   یجز

رضایت مشهتریان فهولاد رن نهداده اسهت. پیشهنهاد داده      

شده به مجتم  فولاد مبارکه چنین بوده است که افزایش 

های اعتباری گزینه خوبی برای افهزایش  در میزان فروش

توانهد بخهش مهدیریت     رضایت مشتریان نیست، ولی مهی 

 با مشتری را اندکی بهبود و تقویت بخشد. ارتبا 

 
earning

4,000

3,250

2,500

1,750

1,000

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Time (Month)

earning : condition1 earning : baserun 

credit sales

40

30

20

10

0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Time (Month)

credit sales : condition1 credit sales : baserun 
costumer satisfaction

60

45

30

15

0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Time (Month)

costumer satisfaction : condition1

costumer satisfaction : baserun 

CRM

60

45

30

15

0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Time (Month)

CRM : condition1 CRM : baserun 

های  ( رفتار متغیرهای درآمد، مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتری با توجهّ به افزایش فروش7شکل )

 اعتباری )پژوهشگران(

 

 سناریو دوّم: کاهش زمان تأخیرها

در این سناریو، تأثیر به نصف رسیدن زمهان تأخیرهها   

ویهل بهه موقه  بهر رضهایت مشهتریان فهولاد        و تقویت تح

مههورد بررسههی قههرار گرفتههه شههده اسههت. کههاهش زمههان  

تأخیرههها و تحویههل محصههولات در موعههد مقههرّر باعههت  

افزایش چشمگیری در میزان اعتماد و رضهایت مشهتریان   

هها را از سهازمان فهراهم    شده و موجبات خرید مجدّد آن

ت افهزایش  آورد. خرید مجدّد مشتریان از سازمان باعمی

شود. بررسهی  سود و در نتیجه افزایش سرمایه سازمان می

 52دههد کهه کهاهش   نمودار رضایت مشهتری، نشهان مهی   

درصههدی  72درصههدی زمههان تههأخیر، باعههت افههزایش    

  گردد.رضایت مشتریان می
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 )پژوهشگران(( رفتار متغیّرهای اعتماد مشتری و رضایت مشتری با توجّه به کاهش تأخیرها 3شکل )

 

 پژوهشپیشنهادهای مبتنی بر و  گیری نتیجه

پژوهش حاضر با توجهّ به اهمّیّهت روز افهزون بحهت    

ای کهه در  تضمین بقا و پیشرفت سازمان در محیط آشفته

هها و  کنهد و همینهین بها توجّهه بهه سهلیقه      آن فعّالیّت مهی 

تقاضای در حال تغییر مشتریان و بازار، بر عوامل مؤثّر بر 

یت مشتریان و ارایه راهدارههای مناسهب بهه منظهور     رضا

افزایش آن متمرکز شده است. بدین منظور ابتهدا بعهد از   

هههای رضههایت مشههتری ، مؤلفهههپههژوهشمطالعههه ادبیّههات 

هها را کهه رویدهرد مهدیریت     استخراج، و تعهدادی ازآن 

اند. امّا با توجهّ به اند، شناسایی شدهارتبا  با مشتری بوده

محیط امروزی،و بها توجّهه بهه ایندهه ایهن       نامطمئن بودن

عوامههل روز بههه روز در حههال تغییههر هسههتند، بههه منظههور   

های سیسهتم  بررسی ابعاد مختلف آن، از رویدرد پویایی

جهت شبیه سازی این سیستم پیییده و پویا استفاده شهده  

سپس با در نظهر گهرفتن روابهط تعهاملی بهین ایهن        است.

وطهه تهیهه شهد. پهس از     معلهولی مرب -ها، مدل علّهی  عامل

مصاحبه با افراد خبره و گهردآوری بخشهی از اطلاعهات    

مههورد نیههاز مههدل از مصههاحبه، مههدل جریههان بهها رویدههرد 

سهازی   افزار ونسهیم شهبیه   پویایی سیستم تهیه و توسط نرم

کامپیوتری شد و اعتبار مدل مورد آزمون قهرار گرفهت.   

ت ههای مربهو  را بها موفقّیّه     پس از این که مدل آزمهون 

پشت سر گذاشهت، سهناریوهای مختلهف بهر روی مهدل      

به بررسهی   ها مشاهده شد. در ادامه، تست شد و نتاید آن

سناریوهای پیشهنهادی از طهرف فهولاد مبارکهه پرداختهه      

تهوان بهه    های انجام گرفتهه مهی   سازی با توجهّ به شبیه شد.

 نتاید زیر اشاره کرد: 

بارکهه،  های اعتباری در فهولاد م افزایش میزان فروش

تا حدودی سود و در نتیجهه سهرمایه سهازمان را افهزایش     

گهذاران و  دهد  امّا با توجهّ به ایهن مههم کهه سیاسهت    می

تصمیم گیرندگان از مقدار سود فعلهی فهولاد بهه مراتهب     

اسهت کهه   انهد، لهیدن از پژوهشهگر خواسهته شهده     راضی

رضهایت مشهتریان فهولاد و مهدیریت ارتبها  بها مشههتری       



 
 

 285/    ستمیس ییایپو مدل و یفاز یدلف روش از استفاده با یمشتر با ارتبا  تیریمد دردیرو با ان،یمشتر تیرضا بر مؤثّر عوامل یبررس

 

سرمایه، بیشتر مورد توجّهه قهرار گیرنهد.     نسبت به سود و

شهود، زیهرا   لذا اتخّار این سیاست به فهولاد پیشهنهاد نمهی   

تأثیر قابل توجهّی در رضایت مشتریان و مدیریت ارتبا  

 با مشتری نخواهد گذاشت.

یدی از عوامل بسهیار مهؤثّر بهر مهدیریت ارتبها  بها        

ههها، تحویههل بههه موقهه    مشههتریان و جههذ  رضههایت آن 

ت سههفارش داده شههده و بههه حههدّاقل رسههاندن  محصههولا

دهد که سیاسهت  تأخیرهای موجود است. نتاید نشان می

کاهش تأخیر در فولاد، تهأثیر قابهل تهوجهّی بهر افهزایش      

رضهایت مشههتریان و بهبهود مههدیریت ارتبها  بهها مشههتری    

 دارد.
 

 های آتی پیشنهادهایی برای پژوهش

در مدل ارایهه شهده در ایهن پهژوهش، ممدهن اسهت       

برخی از متغیرها یا عوامل اثرگذار بهر بعضهی از متغیرهها    

مههورد توجههه قههرار نگرفتههه باشههد. بنههابراین بههه سههایر       

شهود بها توسهعه مهدل و اضهافه       پژوهشگران پیشهنهاد مهی  

تری دسهت   کردن سایر متغیرهای کلیدی، به مدل واقعی

شهود تها از سهایر     چنین به پژوهشگران توصیه می یابند.هم

و تحلیهل   8چهون بهازی   افهزار ونسهیم ههم    های نهرم  قابلیت

 حساسیت استفاده کنند.  

در ایههن پههژوهش، رضههایت مشههتریان بهها رویدههرد     

مههدیریت ارتبهها  بهها مشههتری بررسههی شههده اسههت  بههه    

تهری  شود در سطح گستردهپژوهشگران آتی پیشنهاد می

 این عامل را مورد پژوهش قرار دهند.

ی شههود مههدل پویههایبههه پژوهشههگران پیشههنها داده مههی

ی ههها سههازمانعوامههل مههؤثّر بههر رضههایت مشههتریان را در 

هها نیهز، اجهرا و نتهاید آن را بها ایهن       خدماتی نظیر بانهک 

 پژوهش مقایسه نمایند.

                                                           
1. Game 

شههود عوامههل مههؤثّر بههر بههه پژوهشههگران توصههیه مههی

ههای  ی مشهابه بها مهدل   هها  سازمانرضایت مشتریان را در 

 دیگر، بررسی و با نتاید این پژوهش مقایسه نمایند.
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