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چکیده:
موفقیت مدیریت كیفیت جامع با توانایی یادگیری، جذب، تطابق و اجرای تغییر نگرش های 
سازمان و تلفیق آن ها در سازمان ارتباط دارد. هدف این پژوهش، بررسی و بهبود برخی 
رفتارهای نامطلوب در مشتری مداری كیفیت جامع با استفاده از رویكرد پویایی سیستم 
است. در این پژوهش، با مرور ادبیات نظری و نظرسنجی از خبرگان و كارشناسان و 
ارائه فرضیه های  با  انتظارات مشتریان، شبیه سازی  اجزا و متغیرهای  از شناسایی  پس 
دینامیكی شروع شده و حلقه های علیّ، نمودارهای جریان، معادله های ریاضی تكمیل 
شد. بدین منظور، از مدل پویایی سیستم ها با استفاده از نرم افزار Vensim، روشی برای 
یافتن ارتباط بین عوامل مرتبط با رفع انتظارات مشتریان ارائه گردید. نتایج این پژوهش، 
برای صنایعی قابل استفاده است كه قصد برنامه ریزی در رفع انتظارات مشتریان را در 

سطح مدیریت كیفیت جامع دارند. 

مدل  مشتریان،  انتظارات  جامع،  کیفیت  کلیدواژه ها:  مدیریت 
پویایی های سیستم، شبیه سازی، نمودار جریان.
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مقدمه

چالش ناشی از رقابت جهانی باعث افزایش فشار بر سازمان ها برای بهبود مهارت ها، قابلیت ها 
به صورت   ،1)TQM( جامع  كیفیت  مدیریت  اصول   است.  شده  خدمات  و  محصولات  كیفیت  و 
گسترده در سطح جهان به عنوان ابزار بهبود عملكرد سازمانی، بهبود ماهیت سازمان ها و چگونگی 
رویارویی با چالش های ویژه بازارها مورد پذیرش قرار گرفته است. مدیریت كیفیت جامع به یكی 
از راهبردهای رقابتی بسیار جذاب برای شركت هایی بدل شد كه در جستجوی تفاوت چشمگیری 
با دیگران بودند. مدیریت كیفیت جامع، سازمان را تشویق به تمركز بر نیاز مشتری به وسیله فرآیند 
بهبود و توجه به بهبود هزینه ها، كیفیت و رضایت مشتری می نماید. پایه مدیریت كیفیت جامع 
بر پیگیری فعالانه بهبود مستمر، درك نگرش مشتریان درون سازمان، آموزش و توسعه  مبتنی 
در تمامی ابعاد سازمانی است )تولایی و امینی، 1393(. رویكرد پویایی سیستم كمک خواهد كرد 
تا بتوان دیدی كلی از سیستم داشت و به  هم پیوستگی میان كاركردها یا چرخه های مختلف را 
به عنوان یک سیستم شناسایی كرد. توانایی فهم كل سیستم به همراه تحلیل تعامل میان اجزای 
متنوع یک سیستم یكپارچه و بدون شكستن سیستم به اجزای آن، رویكرد پویایی سیستم را به 
یک روش شناسی ایده آل برای مدل سازی شبكه ها تبدیل كرده است. در این پژوهش، سعی بر آن 
است تا با استفاده از ابزار مناسب پویایی سیستم، سناریوهای مختلف، شرایط رفع انتظارات مشتریان 

مورد سنجش قرار گیرد و اقدامات پیشگیرانه لازم برنامه ریزی شود )محقر و همكاران، 1395(.
پویایی سیستم، بر اساس تفكری نظام مند طراحی گردیده و توانسته است ابزاری قدرتمند را 
برای درك مسائل پیچیده در اختیار مدیران قرار دهد. بكارگیری این روش، نیازمند آن است كه 
ساختار سیستم مورد بررسی، بر اساس حلقه های علیّ و همچنین متغیرهای نرخ و حالت، ترسیم 
توسعه  و  رشد  فرایند  در  جامع  كیفیت  مدیریت  و ضرورت  اهمیت  به  توجه  با  گردند.  طراحی  و 
سازمان ها، از جمله مبحث اساسی رضایت مشتریان و توجه ویژه برنامه ریزان توسعه كمّی و كیفی 
به این مقوله ضرورت دارد تا نسبت به بهبود وضعیت سازمان ها، اقداماتی اساسی صورت گیرد. 
شناسایی معیارهای مرتبط با انتظارات مشتریان در سطح مدیریت كیفیت جامع، توجه پژوهشگران 
را به مطالعه و بررسی عوامل موثر آن در سازمان، جلب نموده است. با توجه به معیارهای مرتبط با 

1. Total Quality Management
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انتظارات مشتریان، ضرورت دارد تا این عوامل تاثیرگذار در صنایع مختلف، شناسایی و شبیه سازی 
شوند تا به كمک آن، مدیران صنایع بتوانند الگوی مناسبی جهت برنامه ریزی های آینده شان در 
سازمان  در  موضوع  این  تسهیل  موجب  كه  راه كارهایی  و  عوامل  روی  سرمایه گذاری  خصوص 
انتظار  بپردازند.  خویش  توانمندی های  بهبود  و  تقویت  به  آن،  اساس  بر  و  نمایند  پیدا  می شود، 
می رود یافته های به دست آمده بتواند به عنوان نمونه ای بارز از روند رفع انتظارات مشتریان در سطح 

مدیریت كیفیت جامع باشد.
در واقع این پژوهش به دنبال پاسخ گویی به پرسش های زیر است:

1. عوامل و معیارهای موثر مرتبط با انتظارات مشتریان در سطح مدیریت كیفیت جامع كدام اند؟
2. آیا می توان با استفاده از تحلیل پویایی سیستم، معیارهای مرتبط با انتظارات مشتریان در 

سطح مدیریت كیفیت جامع را شناسایی كرد؟
در این پژوهش تلاش می شود، مدل سازی پویا برای غلبه بر پیچیدگی و كمک به مدیران 
گرفته  بكار  مشتریان  خواسته های  رفع  به  رسیدن  جهت  در  جامع  كیفیت  مدیریت  به  علاقه مند 
در  مشتریان  انتظارات  بر  موثر  متغیرهای  بررسی  به  حاضر  پژوهش  كه  آنجا  از  همچنین  شود. 
صنایع تولیدی می پردازد، پس می توان بیان كرد كه نتایج آن به مدیران این سازمان ها در راستای 
از رویكرد پویایی  با استفاده  بررسی و بهبود برخی رفتارهای نامطلوب در مدیریت كیفیت جامع 
سیستم در شركت هایشان كمک نماید. از آنجایی كه رضایت مشتری ماهیتی پویا و پیچیده دارد 
و بررسی آن با رویكردهای خطی، محدودیت هایی را در بازنمایی رفتار آن ایجاد می كند. بنابراین 
لازم است جهت بررسی آن رویكردی متناسب با ماهیتش انتخاب گردد. روش پویایی سیستم این 
قابلیت را دارد كه پویایی های موجود در سیستم های تحت بررسی را به خوبی منعكس كند و این 
رویكرد به شكلی گسترده مورد استفاده پژوهشگران قرار گرفته است. بنابراین در این پژوهش نیز 
با بهره گیری از این رویكرد و با لحاظ نمودن متغیر رضایت مشتری در سطح مدیریت كیفیت جامع 

پرداخته می شود.

مبانی نظری پژوهش

- مديريت کيفيت جامع و تمرکز بر مشتری

اغلب شركت ها  كاركنان  و  دارایی های سرمایه ای  از  نیمی  از  بیش  كنترل  عملیاتی،  مدیران 
برای  رقابتی  موقعیت های  تمام  در  آن  مدیریت  و  عملیات  شناخت  بنابراین،  دارند.  دست  در  را 
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شركت ها ضروری است. مدیران مسئولیت زیادی در رابطه با بقا و رشد سازمان های خود نسبت به 
سهام داران، تامین كنندگان، كاركنان و جامعه دارند. شرط موفقیت سازمان، در فعالیت مداوم تمام 
افراد جهت بهبود كارایی شركت در زمینه پاسخ گویی سریع در یک سازمان متمركز بر مشتری و 
عملیات مبتنی بر مدیریت كیفیت جامع )TQM( )فلسفه مدیریت كیفیت فراگیر تاكید می كند بر 
رفع خواسته مشتری، ارزیابی دقیق فعالیت ها، بهبود مستمر محصولات و فرایندها، و قدرتمندسازی 

افراد( است )سالار و همكاران، 1391(. 
در  كه  خدمت  یا  محصول  یک  ویژگي هاي  و  خصوصیات  مجموعه  از  است  عبارت  كیفیت 
قرارداد  توسط  معین  نیازهاي  باشد.  معین  و  تلویحي  نیازهاي  برآوردن  در  آن  توانایي  برگیرنده 
مشخص شده و محدودیت نامیده مي شوند؛ ولي نیازهاي تلویحي تابعي از بازار هستند. این نیازهای 
قابلیت  اطمینان،  قابلیت  ایمني،  موارد  شامل  و  مي نامیم  شاخص  را  آن ها  تعریف شدۀ  و  شناخته 
دسترسي، تعمیرپذیري، قابلیت استفاده، قیمت و محیط هستند. تطابق محصول یا خدمت موردنظر 
با این مشخصات قابل اندازه گیري است و تعریفي كمّي و كاربردي از كیفیت ارائه مي دهد. اگر 
جامع  كیفیت  مدیریت  مدل  یابند.  تغییر  باید  نكنند  برآورده  را  مشتري  نیازهاي  مشخصات،  این 
هماهنگ  و  یكپارچه  روش  یک  از  جامع  كیفیت  مدیریت  سیستم  از  حمایت  به منظور  پیشرفته، 
به  نیاز  جامع  كیفیت  مدیریت  پیاده سازی  برای   .)1397 سیرنژاد،  و  )قماش پسند  می كند  استفاده 
پیاده سازی سیستم های 5S، مهندسی مجدد، دایره كنترل كیفیت، ایزو، مدیریت تولید ناب داریم 
كه از آن به مدل مدیریت كیفیت جامع پیشرفته نام برده شد. به طور كلی مفهوم مدیریت كیفیت:

 كیفیت یعنی برآوردن تمام اظهارات مشتریان و احتیاج های ضمنی آن ها.
 مدیریت یعنی یک هیئت اجرایی كه به طور كامل به صورت كمیته و هماهنگ درآمده اند 

)دل بهاری و عبدی، 1397(.
تامین كننده  مشاركت  فرآیند،  مستمر  بهبود  كاركنان،  مشاركت  مشتري،  رضایت  رهبري، 
اصلي  فنون  مي تواند  و  جامع هستند  كیفیت  مدیریت  بحث  اولیه  مفاهیم  عملكرد،  مقیاس هاي  و 
مدیریت، فعالیت هاي بهبوددهنده و ابزارهاي فني را به صورتي یكپارچه و متحد تحت پوشش قرار دهد. 
شركت هاي كیفیت جامع معمولًا مي توانند از فروش محصولات خود درآمد بیشتري به دست آورند و 
نیز مي توانند از وفاداري مشتري برخوردار شوند. هدف مدیریت كیفیت جامع، فراهم آوردن محصول 
با كیفیت براي مشتریان است كه انجام این كار افزایش بهره وري و كاهش هزینه را در پي دارد. با 
كیفیت بالاتر، و محصول و قیمت پایین تر، موقعیت رقابتي در بازار بهبود می یابد )سرافرازان و رزقی، 
1396(. مجموعه این فعالیت ها باعث مي شوند تا سازمان آسان تر به سود و توسعه دست یابد. علاوه بر 
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این، نیروي كار از نظر شغلي احساس امنیت نموده و براي كار، محیطي لذت بخش ایجاد خواهد كرد. 
در پیاده سازي مدیریت كیفیت باید بر شش مفهوم اصلي متمركز شویم: 

 مدیریتي متعهد و شریک در كار براي فراهم آوردن حمایت هاي بلندمدت و از بالا به پایین 
در سازمان 

 تمركز پایدار بر مشتریان داخلي و خارجي 
 استفاده موثر و فراگیر از نیروي كار 

 بهبود مستمر در كار و فرآیندهاي تولید 
 رفتار با تامین كنندگان همانند رفتار با شركا 

 استقرار سیستم سنجش عملكرد فعالیت ها )الهی و حیدری، 1394(.

TQM جدول 1: عناصر کیفیت از ديد گذشته و

از دید مدیریت کیفیت فراگیر از دید گذشته عناصر کیفیت
مشتري‌گرا محصول‌گرا تعریف
بلندمدت کوتاه‌مدت تصمیم‌ها
پیشگیري بازرسي تاکید
سیستم کارکنان منشا‌خطا

همه‌کارکنان واحد‌کنترل‌کیفیت مسئولیت
گروه‌ها مدیران حلال‌مشكل

هزینه‌هاي‌دوره‌عمر،‌شراکت قیمت درآمد

تمرکز بر مشتری )رفع انتظارات مشتريان(

از  را  كیفیت  كه  بودند  آن هایي  رسیده،  انجام  به  تاكنون  كه   TQM برنامه هاي  موفق ترین 
دریچه دید مشتریان نگریسته و تعریف كرده اند. در واقع، هدف اولیه یک سازمان باید دستیابي به 
بالاترین سطح رضایت مشتریان درنظر گرفته شود، نه سود بیشتر؛ زیرا رضایت آنان به خودي خود 
روند افزایشي سود را به همراه خواهد آورد. كسي كه محصولات یا خدمات سازمان را خریده یا از 
آن استفاده مي كند، به عنوان مشتري تعریف مي گردد. در مجموع، مي توان مشتریان را به دو دسته 

تقسیم كرد: مشتریان خارجي و مشتریان داخلي.
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مشتریان خارجي در بیرون از سازمان بوده، محصولات یا خدمات آن را مي خرند. تمام كاركنانی 
كه به نوعي در فرآیندهاي تهیه و توزیع كالا یا خدمات نقش دارند باید اثر كار و وظیفه خود را در 
بالابردن سطح رضایت مشتریان خارجي به خوبي درك نمایند. عملكرد آن ها باید به گونه اي باشد 
در  بیفزایند.  آن ها  تعداد  بر  روزبه روز  بتوانند  بلكه  را حفظ كنند،  نه تنها مشتریان قدیمي خود  كه 
برابر مشتریان خارجي، هر سازماني تعدادي مشتري داخلي نیز دارد كه به اندازه مشتریان خارجي 
مهم هستند. در تمامي مراحل از بخش هاي مهندسي گرفته تا تولید و دیگر فرآیندها، همواره یک 
مشتري داخلي وجود دارد كه محصول یا خدمتي را دریافت مي كند و در عوض، محصول یا خدمتي 
را ارائه مي دهد. هر فرد كه در فرآیندي سهم دارد، مشتري عملیات و فرآیند قبلي است و هدف 
نیازها و كیفیت مطلوب بخش بعدي، اطمینان  برآورده شدن  از  این است كه  كاركنان هر بخش 
حاصل كنند. هنگامي كه این روند در تمامي بخش هاي تولید، ساخت، فروش و توزیع اجرا گردد، 

رضایت مشتریان خارجي نیز تضمین خواهد شد )زارعی متین و همكاران، 1393(.
روي  بر  آن  زیاد  فوق العاده  تاكید   ،TQM برنامه  در  توجه  مورد  نكته های  اساسي ترین  از 
مشتریان داخلي و خارجي است. بیشتر كاركنان سازمان درباره مشتریان خارجي یا مصرف كنندگان 
نهایي، اطلاعات و شناخت كافي دارند؛ درحالي كه ممكن است نسبت به مشتریان داخلي سازمان و 
رضایت آنان بي توجه باشند. به همین دلیل، هیچ سطح قابل  پذیرشی براي كیفیت وجود ندارد و توجه 
هرچه بیشتر نسبت به نیازها، ارزش ها و انتظارات مشتریان، پایه ثابت تمامي فعالیت هاي سازمان 

است )حكیمی و بزرگزاده، 1397(.

- ارزيابی هشت معيار مرتبط با رفع انتظارات مشتريان 

 تعیین نیازها و انتظارات مشتریان: چگونگی تقسیم بازار به بخش ها و مشتریان به گروه ها 
توسط شركت، فرایند جمع آوری و تفسیر داده ها.

و  مشتریان  با  ارتباط  مدیریت  در  شركت  كارایی  بررسی  مشتریان:  با  ارتباط  مدیریت   
پاسخ گویی از راه بهبود محصولات.

 استانداردهای ارائه خدمات به مشتریان: بررسی چگونگی نهادینه ـ پشتیبانی ـ پیگیرشدن، 
گسترش یافتن، مورد ارزیابی قرارگرفتن و بهبودیافتن استانداردهای ارائه خدمات.

 متعهدبودن نسبت به مشتریان: بررسی قابلیت شركت به منظور توجه به موارد با اهمیت برای 
مشتریان و چگونگی مرتبط ساختن بهبودهای ایجادشده در محصولات با تعهد نسبت به مشتریان.

 پیگیری شكایت ها جهت بهبود كیفیت: بررسی كارایی فرایند بكار گرفته شده در دریافت 
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بازخورهای مشتریان، حل شكایت آن ها و تبدیل این بازخوردها به بهبودهای كیفی.
 تعیین میزان رفع انتظارات مشتریان: بررسی چگونگی تحلیل داده های مرتبط با رفع خواسته 
مشتریان در بخش های مختلف بازار و گروه های مختلف مشتریان توسط شركت و ارزیابی و بهبود 

این فرایند.
خواسته  رفع  جهت گیری  و  بررسی سطح  مشتریان:  انتظارات  رفع  از  آمده  به دست  نتایج   

مشتریان. 
نتایج  با  مشتریان  خواسته  رفع  از  حاصل  نتایج  مقایسه  مشتریان:  انتظارات  رفع  مقایسه   

به دست آمده از رفع خواسته مشتریان رقبا )نوری و رادفورد، 1394(.

- پويايی سيستم ها

سیستم های پویا در اواسط دهه 1950 میلادی توسط آقای جی رایت فورستر1 استاد انستیتوی 
ماساچوست آمریكا ابداع شد. مدل ترسیمی آقای فورستر درباره چرخه استخدام و نحوه و ساختار 
تصمیم گیری در كارخانه با نشان دادن ساختارهای ورودی، جریان كار و بازخوردها، نشان داد كه 
مشكل ناپایداری در استخدام و ماندگاری كاركنان، ناشی از عوامل بیرونی نیست؛ بلكه علت آن 
عوامل داخلی در سیستم شركت است. این نمایشگر و مدل ترسیمی دستی، آغازگر تفكر، مطالعه، 
گردید.  پویا  سیستم های  پیچیده  مسائل  فصل  و  حل   و  كامپیوتری  برنامه های  تهیه  مدل سازی، 
این تفكر و شیوه، به تدریج توسط آقای فورستر و سایر استادان و متفكران دیگر رشد، گسترش 
و كاربرد بیشتری در مطالعه سیستم های مختلف پیدا كرد. این روش با درنظر گرفتن روابط بین 
اجزای سیستم، رفتار سیستم را پیش بینی می كند. این الگوها روشی برای فهمیدن و درك رفتار 
سیستم های پیچیده در طول زمان هستند. چیزی كه روش پویایی سیستم را از روش های دیگر 
متمایز می سازد، استفاده از حلقه های بازخورد و متغیرهای جریان و حالت است كه در شناخت رفتار 
سیستم كمک می كنند. اساس این روش این است كه شناختن ساختار سیستم، روابط غیرخطی، 
دارد.  اهمیت  اجزا  اندازه شناختن تک تک  به  رفتار سیستم  در روشن كردن  بازخوردها  و  تاخیرات 
همچنین این روش ادعا می كند، خواصی در كل سیستم وجود دارد كه آن ها را نمی توان در تک تک 
عناصر یافت. در برخی حالت ها، رفتار كل سیستم نمی تواند به وسیله رفتار اجزای آن شرح داده 
شود. این روش نتیجه یک نوع نگرش سیستمی پویا است كه برای توسعه محدودیت های مدل های 
ذهنی و توسعه ابزاری برای فهمیدن استفاده می شود و اینكه چگونه ساختار یک سیستم پیچیده 
1. Jay Wright Forrester
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رفتار آن را ایجاد می كند.
پویایی سیستم را می توان به عنوان روشی قلمداد كرد كه تحلیل، برقراری ارتباط و یادگیری 
در مورد دنیای واقعی را تسهیل می كند. برخلاف رویكردهای ایستا كه بر روابط علیّ خطی تاكید 
دارند، این رویكرد بر بازخورد بین متغیرهای سیستم متمركز است. این تمركز موجب می شود تا 
نگرشی جامع از دنیای واقعی ایجاد شده و پویایی های پیچیده درون سیستم نمایان گردد. رویكرد 
پویایی سیستم بر این اصل استوار است كه بررسی سیستم ها به صورت ایستا، به تنهایی تمام جوانب 
پدیده را درنظر نمی گیرد. نتیجه راه حل های ساده در مسائل مدیریتی اغلب در كوتاه مدت است. از 
این رو، برای كسب نتایج خوب در سیستم ها باید سرمایه گذاری بلندمدت انجام داد. سیستم ها بر 
اساس تاخیرهای موجود و بازخوردهای سیستمی به وجود می آیند. نرخ تغییرات كوچک می تواند در 
بلندمدت نتایج را دستخوش تغییرات بزرگی كند. ویژگی مهم این رویكرد، ایجاد درك بهتری از 
ساختار كل سیستم است كه مدلی نزدیک به واقعیت ارائه می دهد. از دیدگاه و نگرش سیستم های 

پویا موضوع ها و مسائل پیچیده و پویا در ظاهر دست كم دو جنبه دارند: 
1. این گونه مسائل دارای خاصیت پویائی و ماهیتی مقداری1 دارند و مرتباً در حال تغییرند.

2. وجود نظریه بازخورد2. تفكر و شیوه سیستم های پویا درباره مسائل پویایی كاربرد دارد كه 
دارای حلقه بازخورد هستند. سازمان ها، اقتصاد، جوامع و در حقیقت كلیه سیستم هایی كه به نوعی 
با انسان سروكار دارند یا حتی سیستم های مكانیكی و الكترونیكی و نظایر آن، سیستم هایی با حلقه 
بازخورد به حساب می آیند. بررسی، مطالعه و مدل سازی آن ها، ابزاری برای درك درست رفتار و 

نتایج عملكردشان است )استرمن، 1395(.

روش پژوهش

بر  متعددی  دلایل  به  شبیه سازی  مدل های  از  استفاده  است،  پیچیده  سیستم  یک  زمانی كه 
سایر روش های حل برتری دارد. در یک راه حل تحلیلی، مدل ساز ممكن نیست بتواند جنبه های 
رفتاری سیستم مورد بررسی را در قالب یک مدل تحلیلی فرمول بندی كند. درصورتی كه در مدل 
شبیه سازی، می توان به طور مجازی هر سیستمی را با لحاظ مجموعه ای از مفروض ها درنظر گرفت. 
هر سیستم پویا كه در طول زمان دگرگون می شود، یک ساختار سلسله مراتبی دارد و می توان برای 
هر تحول پویایی در پدیده های گوناگون چنین ساختاری را ارائه كرد )هاشمی و همكاران، 1395(. 

1. Quantitative
2. Feedback
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مدل سازی  نوع  از  توصیفی  اطلاعات،  گردآوری  نظر  از  و  كاربردی  هدف  نظر  از  پژوهش 
است. ابزار گرد آوری اطلاعات، پرسش نامه است. جامعه آماری ما برای پاسخ گویی به پرسش نامه 
طراحی شده، مدیران و كارشناسان صنایع نفت هستند كه شامل 15 نفر از مدیران و كارشناسان 
بودند. در پژوهش حاضر، بر اساس گام های موجود در روش پویایی سیستم، الگوی رضایت مشتری 
در مدیریت كیفیت جامع پیاده سازی شد. اطلاعات لازم برای تجزیه وتحلیل بر اساس داده های 
مربوط به جامعه آماری اشاره شده از واحدهای مرتبط در شركت دریافت گردید. برای آزمون مدل 
از  مشتریان  رضایت  فروش، سطح  تولید،  به  مربوط  داده های  از  متغیرها  رفتار  میزان  و سنجش 

محصولات شركت استفاده گردید.

جدول 2: معیارهای پژوهش

عوامل مرتبط با رفع انتظارات مشتریان
1.‌تعیین‌نیازها‌و‌انتظارات‌مشتریان،‌

2.‌مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتریان،‌
3.‌استانداردهای‌ارائه‌خدمات‌به‌مشتریان،‌

4.‌متعهدبودن‌نسبت‌به‌مشتریان،‌
5.‌پیگیری‌شكایات‌جهت‌بهبود‌کیفیت،‌
6.‌تعیین‌میزان‌رفع‌انتظارات‌مشتریان،‌

7.‌نتایج‌به‌دست‌آمده‌از‌رفع‌انتظارات‌مشتریان،‌
8.‌مقایسه‌رفع‌انتظارات‌مشتریان

- نظريه پويايی سيستم ها

پویایی  سیستم ها روش درك انواع مشخصی از مسائل پیچیده سیستم است. برخی از مسائل و 
موضوع های صنعتی- اجتماعی و مدیریتی، پیچیدگی دارند و با فرضیه های ساده بینشی و مدیریتی 
قابل حل نیستند. تفكر پویایی سیستم ها روشی برای مدل سازی و بررسی عوامل یک سیستم و 
و  روش شناسی  نوعی  سیستم ها  پویایی  شیوه  و  تفكر  است.  مناسب  راه حل  پیداكردن  نهایت  در 
شبیه سازی و مدل سازی رایانه ای برای تعیین چارچوب، فهم، درك و بحث درباره برخی موضوع ها 
و مسائل پیچیده مدیریتی، صنعتی، اجتماعی و حتی پزشكی است. بنابراین می توان بیان داشت 
كه این موارد به عنوان دانش افزایی در رویكرد پویایی سیستم نسبت به سیستم های ایستا است. 

فرآیندی كه هر مدل ساز برای ایجاد یک مدل پویا دنبال می كند، شامل گام های زیر است:
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مشخص کردن مسئله ای که قرار است مدل شود و انتخاب حدود مسئله

 انتخاب موضوع: چرا یک موضوع منجر به مشكل شده است و آیا واقعاً مسئله مهمی است؟
 متغیرهای كلیدی: چه متغیرهای كلیدی و مفاهیمی را باید در نظر بگیریم؟

 افق زمانی: چه فاصله زمانی در آینده را باید در حل مسئله در نظر بگیریم؟ ریشه های مسئله 
مربوط به چه زمانی هستند؟

 ارائه یک تعریف پویا از مسئله: رفتار تاریخی متغیرهای كلیدی و مفاهیم چیست؟ رفتار آن ها 
در آینده چگونه خواهد بود؟

رسيدن به فرضيه ای پويا در مورد عوامل منجر به بروز مسئله

 ایجاد یک مدل اولیه از مسئله: تئوری های موجود در مورد رفتار مسئله چیست؟
 تمركز درون زا: فرموله كردن یک تئوری جدید كه پویایی را به عنوان نتیجه حلقه بازخورد 

معرفی می نماید.
 نگاشت: توسعه ساختار علمی بر مبنای فرضیه های اولیه، متغیرهای كلیدی، تعریف پویای 
مدل،  مرزبندی  نمودارهای  مانند:  ابزارهایی  از  استفاده  با  دسترس  در  داده های  سایر  و  مسئله 
نمودارهای  جریان،  و  موجودی  نقشه های  علیّ،  حلقه های  نمودارهای  سیستمی،  زیر  نمودارهای 

ساختار خط مشی، سایر ابزارهای تسهیل كننده.

فرموله کردن يك مدل شبيه سازی برای آزمون فرضيه پويا

 تعریف ساختار و قوانین تصمیم گیری
 تعیین و تخمین روابط بین پارامترها، عملكردها و شرایط اولیه

 آزمون پایایی مدل با توجه به اهداف و مرزها

آزمون مدل تا هنگامی که از عملكرد درست آن مطمئن شويم

 مقایسه با تعریف پویای مسئله: آیا مدل قادر است رفتار مسئله را در حد كفایت برای اهداف 
پیش بینی نماید؟

 توانایی در شرایط حدی: آیا وقتی مدل با شرایط حدی مواجه می شود، از خود رفتار مناسبی 
نشان می دهد؟
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 حساسیت: مدل در برخورد با عدم قطعیت در پارامترها، شرایط اولیه، مرزهای مدل و تركیبی 
از این ها چگونه رفتار می كند؟

طراحی و ارزيابی سياست هايی برای بهبود

 تعریف سناریوهای )سیاست های( مختلف: چه شرایط مختلفی ممكن است حادث شوند؟
در  است  ممكن  جدیدی  ساختار  و  راهبردها  تصمیم گیری،  قوانین  چه  طراحی خط مشی:   

دنیای واقعی به وجود آیند؟ چگونه می توان آن ها را در مدل نمایش داد؟
 تجزیه وتحلیل “چه می شود، اگر”  تاثیر خط مشی های مختلف چیست؟

 تحلیل حساسیت: خط مشی های مختلف در سناریوهای مختلف تا چه حد بدون تغییر خواهند 
ماند؟

تجزيه و تحلیل داده ها

- مدل مفهومی پژوهش

هدف از این پژوهش، پیاده سازی الگوی رفع انتظارات مشتریان است و به این منظور، پنج گام 
كه در مرحله نظریه ها مطرح شد به ترتیب اجرا می گردند. همان طور كه بیان شد، عوامل مرتبط با 
رفع انتظارات مشتریان در سطح كیفیت جامع با استفاده از پیشینه پژوهشی استخراج گردیده است 
كه در جدول )2( بیان شده است. در این بخش، با استفاده از نظرهای مدیران و كارشناسان و با 
استفاده از روش مدل پویایی سیستم ها با استفاده از نرم افزار Vensim، روشی را برای یافتن ارتباط 
بین عوامل مرتبط با رفع انتظارات مشتریان ارائه گردید و پس از آن، به آزمون برازندگی و ارائه 
سیاست هایی برای این عوامل پرداخته شده است. افق زمانی برای این پژوهش، پنج سال درنظر 

گرفته شده است زیرا كه برنامه توسعه كشور دوره های پنج ساله دارد. 
میزان  و  جهت گیری  نحوه  دلیل  به  مدل سازی،  بخش  ابتدایی ترین  به عنوان  مرحله  این 
اولویت دهی به عوامل درونی و بیرونی مدل، دارای اهیمت فراوانی است. جهت ایجاد مدل مفهومی، 
لازم است كه ابعاد مسئله در واقعیت ایجاد گردد. در این مرحله، با توجه به اهداف مورد توجه در 
مدل، دیاگرام های تاثیر و علیّ طراحی می شود. نمودار علیّ در شكل )1(، معیارهای مرتبط با رفع 
انتظارات مشتریان در سطح مدیریت كیفیت جامع كه با یكدیگر رابطه متقابل دارند و ارتباط بین 

متغیرها به نوعی مثبت است را به تصویر می كشد.
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 مختلف: چه شرايط مختلفي ممکن است حادث شوند؟ های( )سياست تعريف سناريوهای 

 ها  نتوان آ وجود آيند؟ چگونه مي ساختار جديدی ممکن است در دنيای واقعي به و راهبردها ،گيری مشي: چه قوانين تصميم احي خططر
 را در مدل نمايش داد؟

 های مختلف چيست؟ مشي طخ ثيرتا  "شود، اگر چه مي"تحليل و تجزيه 

 بدون تغيير خواهند ماند؟ های مختلف در سناريوهای مختلف تا چه حد مشي تحليل حساسيت: خط 
 

 ها تحلیل داده و تجزیه
 مدل مفهومی پژوهش -

ها مطرح شد به ترتيب اجرا  گام که در مرحله نظريه پنج ،منظور سازی الگوی رفع انتظارات مشتريان است و به اين پياده ،هدف از اين پژوهش
ريان در سطح کيفيت جامع با استفاده از پيشينه پژوهشي استخراج طور که بيان شد، عوامل مرتبط با رفع انتظارات مشت همانگردند.  مي

مديران و کارشناسان و با استفاده از روش مدل پويايي  ، با استفاده از نظرهایبخشبيان شده است. در اين  (2)گرديده است که در جدول 
مل مرتبط با رفع انتظارات مشتريان ارائه گرديد و پس از آن، به ، روشي را برای يافتن ارتباط بين عواVensimافزار  ها با استفاده از نرم سيستم

زيرا است سال درنظر گرفته شده  هايي برای اين عوامل پرداخته شده است. افق زماني برای اين پژوهش، پنج آزمون برازندگي و ارائه سياست
  ساله دارد. های پنج که برنامه توسعه کشور دوره

دهي به عوامل دروني و بيروني مدل، دارای  گيری و ميزان اولويت سازی، به دليل نحوه جهت ترين بخش مدل يعنوان ابتداي اين مرحله به
مورد با توجه به اهداف  ،باشد. جهت ايجاد مدل مفهومي، لازم است که ابعاد مسئله در واقعيت ايجاد گردد. در اين مرحله اهيمت فراواني مي

، معيارهای مرتبط با رفع انتظارات مشتريان در سطح (1)در شکل  شود. نمودار عليّ علّي طراحي مي ثير وهای تا توجه در مدل، دياگرام
 کشد. باشد را به تصوير مي ثبت ميمديريت کيفيت جامع که با يکديگر رابطه متقابل دارند و ارتباط بين متغيرها به نوعي م

 

 
 : نمودار علیّ معیارهای پژوهش1شکل 

 ل مفهومی پژوهشنمودار جریان مد -
 شوند: دسته تقسيم مي 5افزار، متغيرها به  در محيط اين نرم

آيد(،  دست مي هاساس افزايش يا کاهش تغييرات در دوره آينده ب حالت )مقدار سطح متغير در طول زمان و مقادير جديد متغير حالت بر .1
ثابت )در طول زمان تغيير  .3کند(،  يا را در طول زمان مشخص مينرخ )تغيير افزايشي يا کاهشي توسط متغير نرخ و رفتار سيستم پو .2

بر  باشد(. متغيرهای درون مدل نمي ثير تغييرهایتا صورت مستقل عمل نموده و تحت بهخارجي )متغير خروجي  .5کمکي،  .4نخواهد کرد(، 
ثير ملکرد متغيرها بر پايه ماهيت و تارفتار و ع ،رحلهگردند. در اين م های مختلف ترسيم مي اساس ساختار علّي، نمودار جريان در زير مدل

های کمّي، روابط کيفي و توابع عددی استفاده شده  در جريان ساخت اين نمودار از فرمول شود. مثبت يا منفي بر روی يکديگر مشخص مي
 دهد. را نشان ميريت کيفيت جامع معيارهای مرتبط با رفع انتظارات مشتريان در سطح مدي، نمودار جريان مربوط به (2)است. شکل 

 متغيرهای حالت در اين پژوهش: 

شکل 1: نمودار علّی معیارهای پژوهش

- نمودار جريان مدل مفهومی پژوهش

در محیط این نرم افزار، متغیرها به 5 دسته تقسیم می شوند:
1. حالت )مقدار سطح متغیر در طول زمان و مقادیر جدید متغیر حالت بر اساس افزایش یا 
كاهش تغییرات در دوره آینده به دست می آید(، 2. نرخ )تغییر افزایشی یا كاهشی توسط متغیر نرخ و 
رفتار سیستم پویا را در طول زمان مشخص می كند(، 3. ثابت )در طول زمان تغییر نخواهد كرد(، 4. 
كمكی، 5. خارجی )متغیر خروجی به صورت مستقل عمل نموده و تحت تاثیر تغییرهای متغیرهای 
درون مدل نیست(. بر اساس ساختار علیّ، نمودار جریان در زیر مدل های مختلف ترسیم می گردند. 
یكدیگر  روی  بر  منفی  یا  مثبت  تاثیر  و  ماهیت  پایه  بر  متغیرها  عملكرد  و  رفتار  مرحله،  این  در 
مشخص می شود. در جریان ساخت این نمودار از فرمول های كمّی، روابط كیفی و توابع عددی 
استفاده شده است. شكل )2(، نمودار جریان مربوط به معیارهای مرتبط با رفع انتظارات مشتریان 

در سطح مدیریت كیفیت جامع را نشان می دهد.

متغيرهای حالت در اين پژوهش: 

 موجودی انبار: تصمیم گیری درباره موجودی انبار دربرگیرنده تمامی نهادهای درگیر در 
زنجیره تامین می شود و تمامی كالاها را شامل می شود از جمله مواد اولیه، مواد در جریان ساخت، 
محصولات نهایی كه توسط كارخانه ها، توزیع كنندگان و خرده فروشان نگهداری می گردد. حجم 
تقاضا، موجب  افزایش  به  تامین نسبت  پاسخ گویی زنجیره  افزایش قدرت  بالای موجودی ضمن 
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افزایش هزینه های زنجیره تامین می گردد. موجودی به عنوان متغیری است كه با ورود موجودی 
به انبار افزایش و با تحویل موجودی به بازار كاهش می یابد. نرخ ورود موجودی به انبار، تابعی از 
كیفیت محصول و نرخ تولید است و نرخ تحویل، تابعی از میزان تقاضای بازار و ظرفیت تحویل 

محصول سازمان.
و  هوشمندانه  است  اقدامي  فراگیر  كیفیت  مدیریت  بهره وری:  و  کيفيت  مديريت   
مستمر كه تاثیري قدرتمند در تامین اهداف سازمان دارد و در نهایت به رضایت مشتري، افزایش 
كارایي و بالابردن توانایي رقابت در بازار ختم مي شود و مي تواند فنون اصلي مدیریت، فعالیت هاي 
قرار دهد. شركت هاي  پوشش  متحد تحت  و  یكپارچه  به صورتي  را  فني  ابزارهاي  و  بهبوددهنده 
نیز  و  آورند  به دست  بیشتري  درآمد  خود  محصولات  فروش  از  مي توانند  معمولًا  فراگیر  كیفیت 

مي توانند از وفاداري مشتري برخوردار شوند.

8 

 

 شامل را  د و تمامي کالاهاشو تمامي نهادهای درگير در زنجيره تامين ميگيری درباره موجودی انبار دربرگيرنده  : تصميمموجودی انبار
فروشان نگهداری  کنندگان و خرده ها، توزيع نهاز جمله مواد اوليه، مواد در جريان ساخت، محصولات نهايي که توسط کارخا شود مي
های زنجيره  مين نسبت به افزايش تقاضا، موجب افزايش هزينهگويي زنجيره تا . حجم بالای موجودی ضمن افزايش قدرت پاسخگردد مي
يابد. نرخ  بازار کاهش ميعنوان متغيری است که با ورود موجودی به انبار افزايش و با تحويل موجودی به  گردد. موجودی به مين ميتا

از ميزان تقاضای بازار و ظرفيت تحويل تابعي  ،و نرخ تحويل است تابعي از کيفيت محصول و نرخ توليد ،ورود موجودی به انبار
 محصول سازمان.

 اف سازمان دارد مين اهداثيری قدرتمند در تدامي است هوشمندانه و مستمر که تامديريت کيفيت فراگير اق وری: مدیریت کیفیت و بهره
ن اصلي مديريت، تواند فنو مي و شود بردن توانايي رقابت در بازار ختم مييي و بالاو در نهايت به رضايت مشتری، افزايش کارا

های کيفيت فراگير معمولاً  صورتي يکپارچه و متحد تحت پوشش قرار دهد. شرکت دهنده و ابزارهای فني را بههای بهبود فعاليت
 از وفاداری مشتری برخوردار شوند.توانند  دست آورند و نيز مي هفروش محصولات خود درآمد بيشتری بتوانند از  مي

  

 
 های پژوهش : نمودار جریان2شکل 

 
 بسط و توسعه مدل پویایی سیستم -

رياضي  های ورت معادلهصع ميان اين روابط بهگيری تمامي متغيرها مشخص شود. سپس تواب بايد ابعاد و واحدهای اندازه ،در اين مرحله
از اجرای  پس شود. سازی مي متغيرها و روابط رياضي ميان آنان شبيه ،د. در انتهايآوری گرد های موردنياز در جامعه آماری جمع معين و داده

پويايي سيستم، باشد. در مدل  صورت زير مي سال به در مدت پنج ،های مدل بعد از يک مرحله اجرا ها و نرخ اين مراحل، نمودار انباشت
اين نوع ساختار از متغيرهای انباشت، انتگرال متغيرهای جريان است. خالص جريان در انباشت در واقع همان نرخ تغيير متغير انباشت است. 

مان فعلي بين زمان اوليه و ز Sدهنده ارزش نرخ ورودی در هر زماني مانند  عوامل نشان ،شود. در رابطه زير معادله زير نشان داده مي راه
 اند به همراه روابط رياضي هر يک در ادامه آمده است: است. متغيرهای نرخ و انباشتي که در اين مدل استفاده شده

 

 
 = موجودی انبار کالا تحويل زمان نرخ ـ موجودی ورود نرخ

 
 = نرخ ورودی موجودی محصول تحويل ظرفيت × انبار موجودی

 
 ويل کالانرخ زمان تح = تقاضا × فني های جنبه

 

شکل 2: نمودار جريان های پژوهش

- بسط و توسعه مدل پويايی سيستم

اندازه گیری تمامی متغیرها مشخص شود. سپس توابع  ابعاد و واحدهای  باید  در این مرحله، 
میان این روابط به صورت معادله های ریاضی معین و داده های موردنیاز در جامعه آماری جمع آوری 
گردید. در انتها، متغیرها و روابط ریاضی میان آنان شبیه سازی می شود. پس از اجرای این مراحل، 
رابطه )1(  به صورت  پنج سال  اجرا، در مدت  از یک مرحله  بعد  نرخ های مدل  انباشت ها و  نمودار 
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است. در مدل پویایی سیستم، متغیرهای انباشت، انتگرال متغیرهای جریان است. خالص جریان در 
انباشت در واقع همان نرخ تغییر متغیر انباشت است. این نوع ساختار از راه معادله )1( نشان داده 
می شود. در رابطه )1(، عوامل نشان دهنده ارزش نرخ ورودی در هر زمانی مانند S بین زمان اولیه و 
زمان فعلی است. متغیرهای نرخ و انباشتی كه در این مدل استفاده شده اند به همراه روابط ریاضی 

هر یک در ادامه آمده است:
Stock(t)=                    )1(

نرخ ورود موجودی ـ نرخ زمان تحویل كالا = موجودی انبار
موجودی انبار × ظرفیت تحویل محصول = نرخ ورودی موجودی

جنبه های فنی × تقاضا = نرخ زمان تحویل كالا
بهبود مستمر محصولات ـ رفع خواسته مشتری = مدیریت كیفیت و بهره وری

مدیریت كیفیت و بهره وری × ارزیابی دقیق فعالیت فرایندها = نرخ رفع خواسته مشتری
پیگیری شكایات جهت بهبود كیفیت × حذف ضایعات = نرخ بهبود مستمر محصولات

9 

 

 وری = مديريت کيفيت و بهره مشتری خواسته رفع ـ محصولات مستمر بهبود
 

 = نرخ رفع خواسته مشتری فرايندها فعاليت دقيق ارزيابي × وری بهره و کيفيت مديريت
 

 = نرخ بهبود مستمر محصولات ضايعات حذف × کيفيت بهبود جهت شکايات پيگيری
 
 

 
 دی انبارسازی موجو : نمودار شبیه3شکل 

 

 
 وری سازی مدیریت کیفیت و بهره : نمودار شبیه4شکل 

 

شکل 3: نمودار شبیه سازی موجودی انبار
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9 

 

 وری = مديريت کيفيت و بهره مشتری خواسته رفع ـ محصولات مستمر بهبود
 

 = نرخ رفع خواسته مشتری فرايندها فعاليت دقيق ارزيابي × وری بهره و کيفيت مديريت
 

 = نرخ بهبود مستمر محصولات ضايعات حذف × کيفيت بهبود جهت شکايات پيگيری
 
 

 
 دی انبارسازی موجو : نمودار شبیه3شکل 

 

 
 وری سازی مدیریت کیفیت و بهره : نمودار شبیه4شکل 

 
شکل 4: نمودار شبیه سازی مديريت کیفیت و بهره وری

1۰ 

 

  
 

 های مدل ها و نرخ سازی انباشت : نمودار شبیه5شکل 
 

 آزمون برازندگی -
اعتماد از برد. برای دستيابي به اين  بودن آن را بالا مي دهد و اعتماد به کاربردی مدل و اعتبار آن، قابليت اعتماد به مدل را افزايش مي آزمون

 های زير استفاده کرد: توان از آزمون مدل مي
 :گيری و هماهنگي با قوانين موجود فيزيکي بررسي شده است. تطابق مدل با واقعيت در مراحل تصميم ،در اين بخش آزمون ساختار 
 :لت و جهت حرکت نشدن متغيرهای حا رفتار متغيرها در حالت حدی بررسي شده است. منفي ،در اين بخش آزمون حالت حدی

رفتار متغيرها اين وضعيت را شده در اين بخش بوده است که  مدل نيز از جمله موارد بررسي های اساس مفروض اطلاعات و مواد بر
 کند. ييد ميتا

 :ييد شده است.تاو ها با واقعيت انجام  تعيين واحد متغيرها و هماهنگي آنمنظور  اين آزمون به آزمون بُعدسنجی 
 
 سنجی )ارائه سیاست( واقعیت -

امکان و توانايي دستکاری و مديران و کارشناسان،  ،ها، آن دسته از متغيرهايي مدنظر قرار گرفتند که در دنيای واقع برای پيشبرد سياست
ت و اعتبار توسعه، منافع کاهش قيمت، مشتری و سيستمي، مقبوليو گذاری برای تحقيق ميزان فروش، سرمايهمانند  ،تغييردادنشان را دارند

مديريتي انتخاب شد. متغير  های جهت تصميم بخشترين  عنوان مناسب ها، به گذاری، با توجه به ساير بخش شرکت. بخش سرمايه
درصدی از سود و اند از  شود که عبارت و خود توسط دو متغير ديگر کنترل مي داردمحوری  يتوسعه، نقشو گذاری برای تحقيق سرمايه

توان با تغيير در زمان صدور سفارش  يابد. جهت رفع ايرادهای موجودی انبار، مي اختصاص مي ها پژوهشارجي که به درصدی از سرمايه خ
جای زمان پيشبرد  هزمان پيشبرد زنجيره ب از مرکز پخش به کارخانه توليدی و آگاهي از موجودی اوليه در آن زمان و تعريف متغير جديد

کنندگان برای توليد بهينه  مينو همکاری با مشتريان و تا ت نظرهاتوان از درياف ی دريافت اطلاعات، ميسفارش، بر اين مشکل چيره شد. برا
 های فني محصول استفاده نمود.  و جنبه

کند ارزش  در طراحي اين سناريوها فرض شده است که سازمان با توجه به اهميت بهبود ارزش و رفع انتظارات مشتريان، تلاش مي
 رگذار بهبود بخشد تا بتواند سهم خود را از بازار افزايش دهد.راه عوامل اثمشتريان را از پيشنهادی به 

 
 های کاربردی سیاست -

شکل 5: نمودار شبیه سازی انباشت ها و نرخ های مدل
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- آزمون برازندگی

آزمون مدل و اعتبار آن، قابلیت اعتماد به مدل را افزایش می دهد و اعتماد به كاربردی بودن آن 
را بالا می برد. برای دستیابی به این اعتماد از مدل می توان از آزمون های زیر استفاده كرد:

 آزمون ساختار: در این بخش، تطابق مدل با واقعیت در مراحل تصمیم گیری و هماهنگی 
با قوانین موجود فیزیكی بررسی شده است.

است.  بررسی شده  در حالت حدی  متغیرها  رفتار  این بخش،  در  آزمون حالت حدی:   
منفی نشدن متغیرهای حالت و جهت حركت اطلاعات و مواد بر اساس مفروض های مدل نیز از 

جمله موارد بررسی شده در این بخش بوده است كه رفتار متغیرها این وضعیت را تایید می كند.
 آزمون بعُدسنجی: این آزمون به منظور تعیین واحد متغیرها و هماهنگی آن ها با واقعیت 

انجام و تایید شده است.

- واقعيت سنجی )ارائه سياست(

برای پیشبرد سیاست ها، آن دسته از متغیرهایی مدنظر قرار گرفتند كه در دنیای واقع، مدیران و 
كارشناسان، امكان و توانایی دستكاری و تغییردادنشان را دارند، مانند میزان فروش، سرمایه گذاری 
برای تحقیق وتوسعه، منافع كاهش قیمت، مشتری و سیستمی، مقبولیت و اعتبار شركت. بخش 
سرمایه گذاری، با توجه به سایر بخش ها، به عنوان مناسب ترین بخش جهت تصمیم های مدیریتی 
انتخاب شد. متغیر سرمایه گذاری برای تحقیق وتوسعه، نقشی محوری دارد و خود توسط دو متغیر 
دیگر كنترل می شود كه عبارت اند از درصدی از سود و درصدی از سرمایه خارجی كه به پژوهش ها 
اختصاص می یابد. جهت رفع ایرادهای موجودی انبار، می توان با تغییر در زمان صدور سفارش از 
مركز پخش به كارخانه تولیدی و آگاهی از موجودی اولیه در آن زمان و تعریف متغیر جدید زمان 
دریافت اطلاعات،  برای  این مشكل چیره شد.  بر  پیشبرد سفارش،  زمان  به جای  زنجیره  پیشبرد 
می توان از دریافت نظرها و همكاری با مشتریان و تامین كنندگان برای تولید بهینه و جنبه های 

فنی محصول استفاده نمود. 
در طراحی این سناریوها فرض شده است كه سازمان با توجه به اهمیت بهبود ارزش و رفع 
انتظارات مشتریان، تلاش می كند ارزش پیشنهادی به مشتریان را از راه عوامل اثرگذار بهبود بخشد 

تا بتواند سهم خود را از بازار افزایش دهد.
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- سياست های کاربردی

فروش  متغیر  و  فروش  وضعیت  مطالعه  با  دست رفته:  از  فروش  میزان  كاهش  سیاست   
فروش  به  تبدیل  موجودی،  كمبود  اثر  در  تقاضا  از  بالایی  میزان  كه  شد  مشاهده  دست رفته،  از 
وضعیت  از  زنجیره  مختلف  بخش های  به موقع  اطلاعات  دریافت  عدم  است.  شده  دست رفته  از 

واحدهای دیگر، سبب بروز این بحران شده است.
انبار  موجودی  اطمینان،  ذخیره  سیاست،  این  اجرای  با  موجودی:  میزان  كاهش  سیاست   
مركزی و موجودی انبار مركز پخش، تا حد زیادی كاهش یافته و همچنین فروش از دست رفته 

افزایش نیافت.
 سیاست دریافت اطلاعات درست: با اجرای این سیاست، تعیین و نتایج حاصل از نیازها و انتظارات 

مشتریان تا حدی بهبود یافته كه نشان دهنده واكنش سریع تر و درست تر نسبت به تغییرها است.
 سیاست كاهش هزینه تولید در سازمان: سازمان با هدف فراهم نمودن سود بالاتر، هزینه 
تولید كالا یا ارائه خدمات را كاهش می دهد. در این حالت با فرض عدم تغییر قیمت كالا در بازار 

توسط سازمان، انتظار می رود حاشیه سود و سود كل افزایش یابد. 
 بهبود كیفیت در سازمان: از راه بهبود كیفیت خدمات ارائه شده به مشتری، سازمان ارزش 
را از دیدگاه وی بهبود می دهد. انتظار می رود سازمان با اجرای این سیاست بتواند مشتریان خود را 

افزایش دهد و در جهت رفع خواسته های آنان و ماندن در بازار رقابتی تلاش نماید.
 كاهش عدم قطعیت تقاضا: تغییرپذیری تقاضای مشتریان در شرایطی كه عدم قطعیت تقاضا 
پایین تری  و عدم قطعیت  اطمینان  با  تقاضا  پیش بینی  كه  در شرایطی  است.  ناچیز  یافته،  كاهش 
صورت گیرد، به ایجاد نوعی پایداری در برآورده سازی تقاضای مشتریان منجر خواهد شد، نرخ تولید 

هموار شده و قابلیت برنامه ریزی بالا می رود. 

- رفع سياست های منفی

 تامین كننده غیرقابل اطمینان: در این سناریو، زمان سفارش تا دریافت مواد اولیه، دو برابر 
می شود كه نشان از عدم پاسخ گویی سریع تامین كننده دارد. 

 خرابی تجهیزات و عدم اطمینان خط تولید: با توجه به اینكه كاهش ظرفیت تقاضا به افزایش 
زمان تحویل محصول منجر خواهد شد، پیش بینی می شود كه در این حالت برآورده سازی تقاضای 

مشتریان كاهش زیادی یابد. 
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امكان  می یابد،  كاهش  تقاضا  كه  شرایطی  در  پایین؛  تقاضای  در  پایین:  و  بالا  تقاضای   
برآورده سازی تقاضای مشتریان وجود دارد و در سناریوی تقاضای پایین به طور معناداری بالاتر از 
شرایط معمول سیستم است. در حالت تقاضای بالا، به دلیل نبود موجودی، اطمینان مناسب برای 
مشتری و كمبود ظرفیت تولید، امكان برآورده سازی تقاضای نیاز مشتریان در این شرایط وجود 

ندارد.

نتیجه گیری و پیشنهادها

درآمده  سازمان ها  برای  مهم  مسئله  یک  به صورت  مشتری  رضایت  و  انتظارات  رفع  امروزه 
است. برنده یا بازنده بودن سازمان بر اساس درصدی از مشتریان كه آن را حفظ كرده اند، مشخص 
می شود. رضایت مشتری به ادراك مشتری نسبت به محصولات و خدمات ارائه شده بستگی دارد. 
از دید  انتظارات مشتری سرمایه گذاری كند، كیفیت كالا  با  ابزارهای مرتبط  هرچه شركت روی 
به منظور  پژوهش حاضر،  در  بالارفتن فروش كالا می شود.  باعث  امر  این  و  بیشتر شده  مشتری 
پاسخ به پرسش نخست پژوهش، عوامل و معیارهای اصلی و موثر رفع انتظارات مشتریان در سطح 
مدیریت كیفیت جامع شناسایی شد، كه در راستای این هدف، نخست با بررسی چارچوب نظری 
پژوهش و بكارگیری نظرهای خبرگان و كارشناسان، عوامل معیارهای مرتبط با انتظارات مشتریان 
در 8 دسته معیارهای تعیین نیازها و انتظارات مشتریان، مدیریت ارتباط با مشتریان، استانداردهای 
ارائه خدمات به مشتریان، متعهدبودن نسبت به مشتریان، پیگیری شكایت ها جهت بهبود كیفیت، 
تعیین میزان رفع انتظارات مشتریان، نتایج به دست آمده از رفع انتظارات مشتریان، و مقایسه رفع 

انتظارات مشتریان بیان گردید. 
در پاسخ به پرسش دوم پژوهش كه نیازمند یک فرایند شبیه سازی بر اساس روش سیستم های 
پویا است، با توجه به معیارهای منتخب از رفع انتظارات مشتریان در سطح مدیریت كیفیت جامع، 
می توان گفت كه رفتارهای شبیه سازی شده، تا حد زیادی همان متغیرهای اصلی و موثر بر رفتار 
آمده و  به دست  بر مدل  مبتنی  این رو،  از  بوده اند.  مشتری مداری در سطح مدیریت كیفیت جامع 
مشاهده  سیستم  بر  آن  آثار  اجرا،  از  پیش  و  پیشنهاد  سیاست هایی  فعلی،  شرایط  بهبود  به منظور 
اینكه تغییرهای اعمال شده در مدل تا چه حد موجب بهبود رفتار  و اصلاح گردید. به طور مثال، 
ارزیابی شاخص های  نیازمند  جامع خواهد شد،  كیفیت  مدیریت  در سطح  عملكرد مشتری مداری 

استاندارد عملكرد مشتری مداری در سطح مدیریت كیفیت جامع است.



109

شاد
 دل

هرا
و ز

ی  
هنو

ن د
هقا

ن د
حس

 | .
ر..

ن د
ریا

مشت
ت 

ارا
نتظ

ع ا
 رف

ای
ره

عیا
ی م

زیاب
 ار

-4
له 

مقا

- توصيه های سياستی

كنار  در  است  بهتر  نیست؛  ساده ای  كار  مشتریان  رضایت  و  انتظارات  رفع  دقیق  سنجش 
ابزار  به عنوان  مشتریان  به  ارائه خدمات  استانداردهای  اثر  فروش،  و  موجودی  میزان  اندازه گیری 
مرتبط با انتظارات مشتری لحاظ شود. از آنجا كه این استانداردها با هدف ایجاد آگاهی و تصویر 
تاثیر آن بر فروش و سودآوری شركت به صورت غیرمستقیم بوده و در  انجام می شود،  بلندمدت 

بلندمدت مشخص تر خواهد شد. 

- پيشنهادهای کاربردی

 نتایج كاربردی و عملی این مدل پویا این است كه با استفاده از این مدل می توان به نحو 
بهتری تاثیر متقابل متغیرهای حاضر در رفتار مشتری مداری در سطح مدیریت كیفیت جامع را درك 
كرد. می توان از این مدل برای نشان دادن آثار بلندمدت تصمیم های مدیریت بر كل سیستم استفاده 
كرد و مدیریت را در اتخاذ تصمیم های درست یاری داد. در حقیقت، كاركرد اصلی و اساسی رویكرد 
پویایی سیستم این است كه در جهت اصلاح مدل ذهنی مدیران و جلب توجه آن ها به آثار جانبی 
تصمیم گیری ها برمی آید. همچنین این پژوهش می تواند شناخت مناسبی از عوامل و پیش نیازهای 
از  تا  انتظارات مشتریان در سطح مدیریت كیفیت جامع به سازمان ها می دهد  اصلی و موثر رفع 
راه آن بتوانند به تخصیص و برنامه ریزی بهینه منابع خود جهت دستیابی به اهداف شان بپردازند. 
همچنین این پژوهش می تواند برای سازمان هایی كه قصد تمركز بر مشتری گرایی و رفع انتظارات 

مشتریان در سطح كیفیت جامع را در سازمان خویش دارند، بكار گرفته شود.
ابزارهای مرتبط با انتظارات مشتری تاثیر به سزایی در افزایش آگاهی مشتری دارد. استفاده از این 
ابزارها باعث كاهش ریسک سرمایه گذاری روی كالاها می شود. فرایند پذیرش محصولات خلاقانه و 
نوین، تحت تاثیر عامل های متعددی قرار دارند. بنابراین واردكردن متغیرهای بیشتر بر جذب مشتریان 
جدید به مدل اولیه باعث می شود كه رفتار مدل به واقعیت نزدیک تر شود و مدیران بتوانند تصمیم های 
راهبردی مناسب تری بگیرند و با درك كامل از نیازمندی ها و علاقه مندی های مشتریان، نیازهای 
آتی ایشان را پیش بینی نموده و پیشنهادهای موثر و به هنگام را ارائه دهند. از این رو، پیشنهاد می شود 
علاقه مندان این حوزه پژوهشی، با واردنمودن متغیرهای كلیدی دیگر مانند تعداد خرید، میزان سوددهی، 
مبلغ قرارداد، زمینه فعالیت، امكانات بخش بندی مشتریان، بازاریابی، تبلیغات در جهت به دست آوردن 

و نگه داشتن مشتریان وفادار به الگو ارائه شده در این پژوهش، الگوهای توسعه یافته تری ایجاد نمایند.
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مشتریان بانک های خصوصی. پنجمین كنفرانی ملی پژوهش های كاربردی در مدیریت و حسابداری.
محقر، علی؛ هاشمی پطرودی، سیدحمید و طلایی، حمیدرضا )1395(. مدل سازی پویایی در زنجیره تأمین 
یک محصول جدید مبتنی بر رویكرد پویایی های سیستم. چشم انداز مدیریت صنعتی، دوره 6، شماره 

24، صفحات 9-36.
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Evaluating the Criteria for Meeting Customer 
Expectations at the Total Quality Management 
Level, Using System Dynamics Approach

Abstract
Success of total quality management is associated with the ability  
to learn, absorb, adapt and implement changes in organizational  
attitudes and to integrate them into the organization. The purpose 
of this study is to investigate and improve some undesirable behaviors 
against customer-oriented total quality, using system dynamics  
approach. After reviewing the theoretical literature and conducting a  
survey with a number of experts, the criteria for customer expectations  
were identified. Simulation was started by providing dynamic  
hypotheses and following that, causal circles, flow diagrams, and  
mathematical equations were completed. Using the Vensim software  
and dynamics model, a way was provided to discover the  
relationships among the factors associated with customer expectations. 
The results of this research can be used only by industries intending 
to plan for meeting the expectations of customers at the total quality 
management level.

Keywords:  Total Quality Management, Customer Expectations, System 
Dynamics Model, Simulation, Stream Diagrams.
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