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 چكيده

گار آن پوياايي و عادط قت يات      هااي توياي    در دنياي امروز كه مهمترين مولفه. جوهره استراتژي، فراگير بودن انديشه و چالاكي انتخاب است: زمينه

فرآيند تادوين اساتراتژي   سازد، بلكه  نه تنها داشتن نگاه جامع را دشوار مي -ها محيط بيرون و درون سازمان -گر  است، تحت نظر داشتن عوامل چالش

تساريع و تساهيل ياادگيري رفتاار      هدف عماده ايان پاژوهش   : هدف .كند هاي ممكن را به سرعت از گردونه احتمالات حذف مي را پيچيده و انتخاب

هاي اخيار توسا ه    ها، رويكردهاي متفاوتي در دهه براي غلبه بر چالش: روش .ها در شرايط ف لي و ترسيم آينده با استفاده از سناريونويسي است سيستم

پژوهي را به عنوان چگاونگي زاياش واق يات فاردا از دي ت ييار ياا        آينده. بندي هستند پژوهي، قابل دسته اند كه عمدتا  در قالب وجوه مختل  آينده يافته

ايان پاژوهش پيامادهاي     .اناد  ساازي بهاره جساته    شابيه هاي ساناريوپردازي و   از روشهاي محتمل  اند و براي شناسايي آينده ثبات امروز تويي  كرده

اي و مت يرهااي مياان ي و    ياباناه خبرگاان، علال ريشاه     گيري از نگاه عارضاه  ديناميكي آشكار و با بهره تحليل  را با استفاده از ها گيري نامشخص تصميم

با استفاده از تكنيک پويايي سيستم مدي پژوهش  :ها يافته .است كرده سازي مدي ايع نيروگاهي رازاريابي خدمات در يناثرگذار بر عناير آميخته نوين با

و ارتباطات بين آنها و نحوه تأثيرشان بار  سازي شده  شبيهرفتار اين مت يرها  و ارقاط واق ي ين ت،اطلاعات  استفاده ازو با نرط افزار ونسيم طراحي و با 

 ،جهات ارزياابي   يارائاه مادل   پاژوهش حايال ايان   : گياري  نتي اه  . اسات شاده  و نتايج آن را به آينده ت ميم داده قرار گرفته كل سيستم مورد ارزيابي 

 .باشد ميهاي بازاريابي در ين ت مذكور  تقويت استراتژيپيشنهاد راهكارهايي براي بازنگري و  ناير استراتژيک آميخته بازاريابي وبندي ع اولويت

 هاي ديناميكي آميخته بازاريابي خدمات، عناير استراتژيک، سيستم : ها كليدواژه
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 مقدمه 

در دنياي رقابتي امروز مشتريان در كانون ايلي توجه 

عامل ايلي  مندي آنها ها قرار دارند و رضايت شركت

لازمه جلب رضايت  .ها است كسب مزيت رقابتي سازمان

مشتريان برآورده ساختن كامل نيازهاي آنها و شناسايي 

ها و  ها، انتظارات، تمايلات، توانايي دقيق خواسته

 .است و خدمات هاي آنها در خريد محصولات محدوديت

با توجه به اينكه ين ت نيروگاهي در ايران به واسته دو 

گذاري هوشمندانه در مقايسه با ميانگين  ه سرمايهده

يافتگي متلوبي دارد، لزوط توجه  كشورهاي جهاني، توس ه

كافي به موضوع خدمات باعث افزايش جذابيت اين 

از طرف ديگر محدوديت منابع ناشي . ين ت خواهد شد

از ركود و مشكلات مالي دولت، سبب شده است خدمات 

هاي جديد،  احداث نيروگاه به عنوان راهكار جايگزين

در اين شرايط نوسانات ارزي، . تري يابد نقش پررنگ

هاي توليد و ارائه خدمت از يک سو و  افزايش قيمت نهاده

هاي فروش برق از سوي ديگر باعث  ثابت ماندن قيمت

هاي خدمات در ينايع  پذيري پروژه كاهش توجيه

اتژي در اين شرايط اتخاذ يک استر. نيروگاهي شده است

اثربخش مبتني بر آميخته نوين بازاريابي با توجه به جميع 

تواند راهگشاي اين ين ت  عوامل اثرگذار بر آن، مي

لذا در اين مقاله س ي شده است با ارائه تحليل . باشد

ها با يكديگر،  كاملي از اين عوامل و نحوه ارتباط آن

 بر همين اساس استفاده از .استراتژي بهينه ت يين گردد

سازي به عنوان يک تكنيک پشتيباني از  هاي شبيه مدي

گيري  تصميمات مديريت و كاهش ريسک فرآيند تصميم

هاي مختل  طراحي  به وسيله ارزيابي و تحليل استراتژي

لذا تاثيرات عوامل . و بهبود سيستم، روندي افزايشي دارد

استراتژيک موثر بر آميخته بازاريابي را به كمک 

ده و اثرات اين عوامل بر تدوين سازي سن ي شبيه

سازي  هاي بازاريابي را پيش بيني، مقايسه و بهينه استراتژي

كنيم؛ بدون اينكه هزينه و ريسک ت يير فرآيندهاي جاري 

در اين  (9931رضواني،). و جديد به سازمان تحميل شود

پژوهش، س ي گرديد براي حل مسائل پيچيده و چند 

ه بررسي عوامل موثر بر اي دنياي كنوني به ويژرشته

هاي آميخته بازاريابي ين ت نيروگاهي روشي  استراتژي

مناسب و سيستمي ارائه شود، چرا كه حل مسائل مذكور 

ها و مشكلاتي هاي رياضي ف لي با محدوديتبا روش

ها توانايي لازط براي ارائه  همراه خواهد بود و اين مدي

-نظور، يكي از روشبه اين م. نتايج كاملا  واق ي را ندارند

بر اين اساس . هاي مناسب استفاده از پويايي سيستم است

خدمات مورد تحليل  عوامل در آميخته بازاريابيكليه 

اند، چرا كه استراتژي بازاريابي  ديناميكي قرار گرفته

سازمان بايد موضوعات مختل  استراتژيک بازاريابي را 

ر نظر داشته پوشش داده و عوامل تاثيرگذار بر آنها را د

يک چنين استراتژي بازاريابي سازمان را قادر . باشد

خواهد كرد كه در ميان عناير آميخته بازاريابي خدمات، 

موضوعات . افزايي استراتژيک اي اد نمايد همسويي و هم

استراتژيک، موارد و مباحث اساسي هستند كه سازمان را 

. دهند به شدت در زمان حاي يا آينده تحت تاثير قرار مي

در يورتي كه راهكار مناسب در قباي يک مساله 

توان اميدوار بود سازمان به يک  استراتژيک اتخاذ شود، مي

منف ت استراتژيک دست يافته و يا از يک م ضل 

موضوعات استراتژيک م مولا بر . استراتژيک رهايي يابد

هاي ستح خدمت تاثير  ت هدات، رسالت و ارزش

عات استراتژيک در هر يک از تمركز موضو. گذارند مي

دهنده اهميت  هاي عناير آميخته بازاريابي، نشان حوزه

در عين حاي . استراتژيک آن حوزه براي سازمان است

تمركز موضوعات به تنهايي براي سن ش اهميت 

در اين ا تحليل . كند ها كفايت نمي استراتژيک حوزه

ات اي هر يک از موضوع ديناميكي با شناسايي علل ريشه

عناير آميخته بازاريابي خدمات، نشان خواهد داد كه علل 

براي  .هايي تمركز بيشتر دارند اي در چه حوزه ريشه

تحليل هر يک از موضوعات، ابتدا به تشريح مساله 

به عبارت ديگر به اين سواي پاسخ داده . شود پرداخته مي

سپس به  ،"؟چرا اين عامل، استراتژيک است" شود كه مي

شود كه توسط  واق يات استراتژيک پرداخته مي يک دسته

خبرگان ين ت به آنها اشاره شده است و نهايتا  تحليل 
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 پژوهی دیناميكی عناصرآميخته بازاریابی با استفاده از رویكرد آیندهتحليل 

ديناميكي موضوع بر اساس واق يات موجود يورت 

كه )براي تحليل ديناميكي، غير از مت ير ايلي . گيرد مي

، (همان موضوعات استراتژيک آميخته بازاريابي هستند

اي نيز  ي و يک دسته علل ريشهيک دسته مت يرهاي ميان 

اي يا به طور مستقيم بر مت ير  علل ريشه. وجود دارند

ايلي تاثيرگذار هستند و يا از طريق اثرگذاري بر 

ضمن . يابند مت يرهاي ميان ي به مت ير ايلي ارتباط مي

آنكه ممكن است بين خود مت يرهاي ميان ي نيز ارتباطاتي 

اطات در نمودار تحليل همه اين ارتب. وجود داشته باشد

ديناميكي موضوع استراتژيک آميخته بازاريابي به نمايش 

بر همين اساس علت انتخاب روش پويايي . درخواهد آمد

سيستم نيز ساخت مدلي جهت تحليل عوامل موثر بر 

آميخته بازاريابي خدمات با هدف تدوين استراتژي 

 .باشد مي ها در ينايع و سازمان بازاريابي كارآمد

 ادبيات موضوع

 آميخته بازاريابي

ترين مفاهيم كليدي مديريت و  آميخته بازاريابي از اساسي
منظور از آميخته در بازاريابي . طبي تا بازاريابي است

م موعه عواملي هستند كه بكارگيري همزمان آنها به 
هاي تاثيرگذاري بر مشتري عمل  عنوان ابزارها يا تكنيک

امروزه ثابت شده است كه ديگر رويكردهاي . مي كنند
نگر در مورد مسائل مترح در  ک جانبهختي و ي
هاي اقتصادي و اجتماعي كارآمد نبوده و نياز به  سيستم

ابزاري براي شناخت مسئله و ارائه راهكارهاي بهبود لازط 
در اين راستا تفكر سيستمي، رويكردي . و ضروري است

موثر براي پاسخ به مسائل پيچيده اجتماعي و اقتصادي 
ي يک بينش، زبان و روش تفكر سيستم. امروزه است

ها به منظور  براي شناخت بهتر ساختار و رفتار سيستم
به . يافتن نقاط موثر عمل با توجه به پيامد تصميمات است

هاي ديناميكي يا پويايي  عنوان يكي از متدولوژي سيستم
ها، ج به ابزار مناسبي را براي شناخت  شناسي سامانه

ها در  زي رفتار آنعوامل موثر بر يک مسئله و شبيه سا
آميخته ( 9911يادقيان،. )آورد گذر زمان فراهم مي
شامل تمامي مت يرهايي است كه  3Pبازاريابي خدمات 

تواند در اتباط با بازار هدف و نيز براي ارضاي   سازمان مي
زماني كه گروه خاص . تقاضاي بازار، آن را كنتري كند

رار گرفته مشخص شده و مورد تحليلي ق( بازار)مشتريان 
هاي خود   طور مستقيم ف اليت  تواند به  باشند، سازمان مي

را در جهت برطرف كردن نيازهاي بازار به شكلي سودمند 
هايي   مديران بازار هنگاط بحث درباره استراتژي. آغاز كند

رود،   كه براي بازاريابي كالاهاي ساخته شده به كار مي
ي محصوي، قيمت، م مولا به چهار عنصر استراتژيک، ي ن

هاي پيشبرد فروش اشاره   هاي توزيع و روش  كاناي
علاوه بر چهار عنصر مذكور، عناير استراتژيک . كنند مي

توانند مورد توجه قرار  ديگري نيز در زمينه خدمات مي 
براي رسيدن به اين منظور، الگوي آميخته بازاريابي . گيرند

مل عوامل گيري شا مت ير تصميم هشتخدمات متشكل از 
 وري و كيفيت ، بهرهعلاوه عوامل فيزيكي، افراد  مذكور به

 (9931رايت،-لاولاك) .و فرآيند مترح شد

  استراتژي بازاريابي

 و ف لي اهداف از بنيادي است استراتژي، الگويي يک
 و ت املات تخصيص منابع و برداري شده، بهره ريزي برنامه

واكر و )محيتي  عوامل ديگر و رقبا بازارها، با سازمان يک
 نوع استراتژي يا راهبرد يک (.0779، همكاران

 موق يت كه است داخلي ثبات و انس اط يكپارچگي،

 و دهد مي هويت آن به و كند مي ت يين در محيط را سازمان
 و استفاده كند خود قوت نقاط از سازد مي قادر را سازمان
 راهبرد. يابد دست موفقيت به محصوي و بازار امر در

ساختار،  لحاظ از كه سازماني مثابه فرآيند به بايد سازمان
 يكديگر از ديگر، جهات بسياري و سازماني فرهنگ رفتار،

 اجرا و تدوين جنبه دو و گردد تلقي است، جدا نشدني

علمي قابل تفكيک هستند  و ذهني نظر از چه اگر كه دارد
را  استراتژي(. 9130اندروز،) اند وابسته هم به عمل در ولي
 اساسي و مدت بلند يها آرمان و اهداف ت يين توان مي

 و اقدامات از اي پذيرش م موعه و سازمان يک براي
 ها آرمان و اهداف اين به حصوي براي لازط منابع تخصيص
 فرآيندي عنوان به بازاريابي(. 9110چندلر،)كند  يم ت ري 

 و افراد آن، وسيله به كه شود مي ت ري  اجتماعي مديريتي
 تأمين امر به يكديگر با كالا مبادله و طريق توليد از ها گروه

 (.0777، كاتلر)كنند  يم اقداط خود، هاي خواسته و نيازها
 و مناسب بازاريابي، تخصيص استراتژي ايلي كانون
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 منظور است به بازاريابي منابع و ها ف اليت نمودن هماهنگ

 محصوي -بازار يک حيث از شركت عملياتي اهداف تأمين

 استراتژي به قلمروي مربوط ايلي مسأله لذا .خاص

 خاص هدف بازارهاي ت يين از است عبارت بازاريابي،

 سپس. خاص يک محصوي يا محصوي خانواده يک براي

 مناسب برنامه اجراي و طراحي يک طريق از ها شركت

 مشتريان يها خواسته و نيازها بازاريابي طبق آميخته عناير

 و رقابتي مزيت كسب دنباي به هدف، آن بازار در بالقوه
در بازاريابي هر  (.0779،واكر)باشند  مي افزايي هم اي اد

چيزي را كه بتوان در بازار عرضه كرد و قابليت تامين 
محصولات فيزيكي و . نامند نيازي را داشته باشد، كالا مي

تر  كلي عيني، خدمات، ت ربه، اطلاعات و در مفهومي
ها و عقايد  ها، ايده هاي مختل ، سازمان اشخاص و مكان
اي كالاست  بنابراين خدمات هم گونه. همگي كالا هستند
ريزي  هاي خايي كه دارد، براي برنامه و فقط بابت ويژگي

و اجراي راهبردهاي بازاريابي به رويكردهاي متفاوتي نياز 
 (9931لاولاك،. )دارد

 موضوعات استراتژيک

موضوعات : شوند  موضوعات استراتژيک چنين ت ري  مي
، موارد و مباحث اساسي هستند كه سازمان را 9استراتژيک

. دهناد   به شدت در زمان حاي يا آينده تحت تأثير قرار ماي 
در يااورتي كااه راهكااار مناسااب در قباااي يااک مساااله   

توان اميدوار بود كه ساازمان باه    استراتژيک اتخاذ شود مي
ستراتژيک دست يافتاه و ياا از ياک م ضال     يک منف ت ا

موضوعات استراتژيک م مولا  بار  . استراتژيک رهايي يابد
. گذارد ها و ستح خدمت تأثير مي ت هدات، رسالت، ارزش

يک . شوند موضوعات استراتژيک به دو قسمت تقسيم مي
هاا و   هااي اساتراتژيک نااط دارد كاه باه اياده        دسته گزينه
سازمان در آينده هستند، ايان  هاي جايگزين حركت   روش

هاا و   بخش از موضوعات اساتراتژيک باه دنبااي فريات    
اما دسته دوط، سؤالات ياا مساائل   . هاي بالقوه است منف ت

ها، مشكلات و موانع   استراتژيک هستند كه راجع به چالش
. ها سؤاي يا ابهاط وجاود دارد   موجود هستند و در مورد آن

ايان دساته از موضاوعات     هاي استراتژيک  برخلاف گزينه
كنناد كاه    استراتژيک، م مولا  راجع به مواردي يحبت مي

                                                 
1. Strategic Issues 

اكنون وجود دارد يا در آينده مساتتر در وضا يت موجاود    
بدين ترتيب در نوع اوي موضاوعات  . بيني است قابل پيش

ها و خلق راهكارهاي ممكان و    بيشتر به سراغ نظرها، ايده
قسمت بيشاتر ابتكاار،   در اين . رويم  متصور براي آينده مي

. خلاقيت، شهود و قضاوت مديريتي و ت رباه نقاش دارد  
در يورتي كه نوع دوط موضوعات، ي ني ساؤالات بيشاتر   
با آمار، اطلاعات، اعاداد و ارقااط و وضا يت جااري سار      

هاي تحليلي، كارشناساي    در اين حالت بررسي. وكار داريم
و تخصصي نسبت باه روشاهاي پيشاگفته بيشاتر متارح      

موضوعات استراتژيک هستند كه پيش برناده مساير   . ستا
هااي   تفكر استراتژيک مديران هستند و ناه انباوهي از داده  

 (9933برايسون،... )خاط و بي ربط و 

 پيشينۀ پژوهش

 9197هاي  هاي ديناميكي ابتدا در دهه هاي سيستم مكانيزط
اين . هايي به روي آن ان اط شد مترح و بررسي 9197و 

ش درك انواع مشخصي از مسائل پيچيده سيستم مقوله رو
است كه در واقع از ين ت و مسائل ناشي از آن نشات 

كار نخستين آن ابتدا با برخي مسائل مديريتي . گرفته است
ثباتي در توليد و اشت اي، رشد كم يا ناسازگاري  نظير بي
ها و كاهش سهم بازار در ارتباط بوده  هاي سازمان ف اليت

دوران ظهور خود توسط فارستر در حل است كه در 
اي يافت و او به عنوان پدر  مسائل متنوع كاربرد گسترده
استرمن، )شناسي سيستم شد  ايوي تئوري مدرن پويايي

اين رشته در واقع از ين ت و مسائل ناشي از آن   (.9931
كار نخستين آن ابتدا با برخي مسائل . نشات گرفته است
در توليد و اشت اي، رشد كم يا ثباتي  مديريتي نظير بي
ها و كاهش سهم بازار در  هاي سازمان ناسازگاري ف اليت
سيستم ديناميكي در گستره وسي ي از  .ارتباط بوده است

توان  مسائل، مورد استفاده واقع شده است كه از جمله مي
فاستر و لينز، )ريزي و طراحي يكپارچه  به استراتژي برنامه

، مديريت (9139استرمن، )، رفتارهاي اقتصادي (9137
، پويايي تركيبي غيرختي (9119هامر و كلاير، )اجتماعي 

استرمن، )هاي پويا  گيري ميمتص( 9119موسكيدا، )
و مديريت ( 9139عبدالحميد،)افزار  ، مهندسي نرط(9131

، 9110، بارلاس و اكسوگان، 9117تأويل، )زن يره تأمين 
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 9تر ، فارس9117در ساي  .اشاره كرد( 9111اكرمن، 
اي از سيستم ديناميكي را كه روي ت يير سازماني  شاخه

ن روش را به عنوان وي اي. متمركز شده بود، توس ه داد
هاي پيچيده  سازي و تحليل رفتار سيستم روشي براي مدي

اين . اجتماعي، مخصويا  در مفهوط ينايع، م رفي كرد
اي مرتبط با تفكر سيستمي در سازمان  روش شروع نقته

بود كه تفكر سيستمي را به عنوان مسير ايلي تفكر در 
قانون كه  و از آن ا، اين روش به عنوان يک. گيرد نظر مي

هايي  ها داشت، اي اد شد و زمينه نگر به سيستم نگاهي كلي
هاي  براي تحليل سيستم تر فارس .را براي تحقيق مهيا كرد

در ابتدا، اين . را مترح كرد 0هاي ديناميكي پيچيده، سيستم
هاي كسب و كار به كار  سازي سيستم روش در مدي

جمله  هاي مختل  از گرفته شد ولي به سرعت در حوزه
سياست، رفتار اقتصادي، پزشكي و مهندسي مورد استفاده 

آموزد كه دو نوع  نگرش سيستماتيک به ما مي .قرار گرفت
اوي پيچيدگي در جزئيات . پيچيدگي در جهان وجود دارد

گيرد و ديگري  كه ت داد بسيار زيادي مت ير را در بر مي
ت و پيچيدگي در پويايي كه در آن آثار و نتايج روابط عل

م لولي بين عوامل مختل  از نظر زماني و ب ضا  مكاني در 
شود و لذا مقدمات واضح  نزديكي يكديگر حايل نمي

 (9931درمان،) .من ر به اي اد نتايج منتظره نخواهند شد
هاي  اجتماعي در گروه سيستم –هاي اقتصادي سيستم

نامند كه  هايي را پيچيده مي سيستم. گيرند پيچيده قرار مي
. تشكيل شده و در هم تنيده باشند ت داد زيادي مت ير  از

هاي اعماي شده ت يير  دليل ايلي اثربخش نبودن سياست
. شرايط سيستم ب د از اتخاذ يک تصميم يا سياست است
اين . در رويكرد متداوي رابته بين مت يرها يک طرفه است

در يورتي كه . ها ختي و غيرسيستمي است نگاه به پديده
اي ت يير دهد كه  يورت گرفته شرايط را به گونهاقداط 

ديگر تصميم قبلي بهينه يا متلوب نباشد تصميم اتخاذ 
 9شده به اهداف موردنظر دست نيافته و آثار نامتلوبي

ختي بودن  غير. را به دنباي خواهد داشت( آثار فرعي)
ت يير رابته بين رفتار سيستم و عوامل مؤثر بر )ها  پديده

هاي ديناميكي قابل  با استفاده از تحليل( آن در طي زمان

                                                 
1 Forrester Jon 
  Dynamic Systems 

  Side effects 

 

 چنين ت زيه و تحليل براي تحليل ديناميكي .تبيين است

كار  به غيرختي و پيچيده اجتماعي اقتصادي هاي سيستم
 ديناميكي هاي سيستم تشريح در (.9931استرمن،)د نرو مي

بازخورد،  سيستم،: شامل اساسي عنصر پنج به اشاره
 فرآيند و مربوطه هاي دياگراط جريان، و ستح مت يرهاي

 هاي باشد، ضمن آنكه روش مي ضروري سازي مدي

 .هاي ديناميكي وجود دارد سازي سيستم مد جهت متفاوتي
استراتژيک بازاريابي عبارت است از تحليل موضوعات 

كش  ت ييرات تاثيرگذار محيط بر عريه كسب و كار در 
حاي و آينده، شناسايي چگونگي و ميزان تأثير ت ييرات بر 
سازمان و پيش بيني ت ييرات احتمالي پاسخ به ت ييرات 

پويايي استراتژيک عبارت است از چابكي  .محيتي
د محيط كسب و كار استراتژيک سازمان ناشي از اي ا

پذيري لازط  متناسب با ت ييرات شرايط محيتي و ان تاف
ها به منظور  ها و برنامه براي ت يير در سياست

ها و  سازي ريسک وري و حداقل حداكثرسازي بهره
در مدي پويايي استراتژيک به تب يت از سيستم  .مخاطرات

ها يا مفاهيم  پويا يا سيستم ديناميک، عوامل و مولفه
ها به  ي آناثيرگذار بر يكديگر و نوع و شدت تاثيرگذارت

آنها به تحليل شده و ت ييرات هر كداط از  يورت ف اي
نمايش در آمده و در قالب يک سيستم هوشمند 

 .(9939قبادي،) شود سازي به نمايش گذاشته مي ميمتص
هاي مت ددي براي ت زيه و تحليل الگوها به منظور  روش

در  (.9110بل،)لقوه ارائه شده استهاي با تحليل آينده
بيني به تحليل  هاي پيش پژوهي، روش آيندههاي  ميان روش
. (0799ح ازي،)پردازند هاي محتمل مي سايي آيندهو شنا
ياي مت ددي چون اهاي سيستمي به علل مز پويايي  روش

دقت بالاي اتكا به ساختار سيستم، اعتماد بيشتر به 
حساسيت نتايج، بر ساير  هاي علي و قابليت تحليل مدي
دانكن  (.0799نازارس و چويي،) ها اولويت دارد روش

هاي سيستمي، پيش از  مزاياي بكارگيري روش پويايي
 (.9111وان،)تدوين يک استراتژي را برشمرده است 

هاي  هاي علت و م لولي و مدي كانوان نيز مدي
ريزي استراتژيک را تكميل كننده يكديگر  برنامه
هايي  توان پژوهش در اين ميان مي. (9139كاناوا،)دندان مي

ريزي  هاي برنامه يافت كه تحليل ديناميكي برخي مدي
( 9113) پژوهش ولستنهولم. اند استراتژيک را ارائه نموده

و مدي  BSCبراي نمايش قابليتهاي ديناميكي مدي 
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له اين از جم (0771) نيلسون و همكارانش
ميكي را به عنوان يک دينا تحليلفارستر  .هاست پژوهش

سازي مسائل مديريت ين تي  سازي و شبيه متدلوژي مدي
پس از اين (. 9119جي دبليو فارستر،)پويا م رفي كرد 

تحليل ديناميكي براي مسائل خط مشي ت ارت متنوع و 
نسخه ( 0777استرمن،)استراتژي به كار گرفته شده است 

يک سرگرمي  Beer Distribution Gameم روف 
گذاري مدي  دهد كه يک نقش تي ت ربي ارائه ميتربي

تحليل ديناميكي، يک زن يره تامين است كه در ابتدا 
متي ي  (.9131استرمن،)فارستر توس ه يافته است 

شناسايي و طراحي در پژوهش خود با عنوان لنگرودي 
 مدي عناير آميخته بازاريابي در ارتقاي جايگاه گردشگري

ي به يک براي دستيابروستايي با رويكرد آينده پژوهي 
ضمن شناسايي عناير آميخته  بازاريابي گردشگري موفق

، مدي توس ه آن با رويكرد ردشگري روستاييبازاريابي گ
نتايج تحقيق نشان داد . كرده استطراحي  را آينده پژوهي
 دگاه مسئولان محلي، عناير ترويج و برنامه ريزيكه از دي
ترين تأثير مستقيم را در موفقيت بازاريابي گردشگري بيش

بيشترين تأثير  عنصر برنامه ريزي. خواهند داشت روستايي
متي ي  ).را نيز از ساير عناير مورد متال ه مي پذيرد

مدي ارزش در پژوهش خود ها  شاف ي (9910،لنگرودي
را ويژه برند و پيش بيني روند آينده در شركت بيمه البرز 

 .طراحي كرده است شناسي با استفاده از رويكرد پويايي
يناميكي سيستم هدف اين تحقيق طراحي و تحليل مدي د

باشد تا اثر مت يرهاي تاثيرگذار بر  ارزش ويژه برند مي
، كيفيت درك شده وفاداري به برند) ارزش ويژه برند

را در طي زمان ( خدمات، آگاهي از برند و تداعي از برند
در اين مقاله با تفكر سيستمي و ابزار . شبيه سازي كند

سيستم هاي ديناميكي، ساختار سيستم ارزش ويژه برند در 
شركت بيمه البرز طراحي و رفتار مت يرهاي كليدي در 

افزار  ماهه با استفاده از نرط 00يک افق زماني 
 Vensimدر اين راستا ابتدا . كرده استبيني  پيش

مت يرهاي ايلي شناسايي و روابط آنها در قالب حلقه 
جريان تكميل و در نرط افزار -هاي عل ي و نمودار انباشت

پس از آن با تحليل حساسيت و سياست، . شبيه سازي شد
مدلي م تبر با ساختار سياستي بهبود يافته بدست آمد و از 

بهبود مديريت برند استفاده براي تدوين سناريوي  آن
ده با استفاساري اوي و كوسلا  (9911ها، شاف ي). گرديد

هاي  ، اولويت هاي استراتژياز روش مقايسه زوجي
. رقابتي در زن يره تأمين را مورد ارزيابي قرار دادند
مزاياي يكپارچگي دقيق و دستيابي به يک استراتژي 

اي شناخته شده  مين به طور گستردهمشترك در زن يره تا
است، گرچه در ميان ساير موارد اي اد مزيت رقابتي، 
دستيابي به اين امر كاري دشوار است زيرا ابزارهاي 
. ارزيابي ثبات استراتژيک زن يره تامين محدود است
هدف از اين مقاله تويي  و نشان دادن اين مساله است 

توان مورد استفاده  ميكه چگونه روش مقايسه دو به دو را 
قرار داد تا به اهميت و نقش هر يک از اجزاء، در زن يره 

هاي مختل  رقابتي از  عرضه، با توجه به اهميت اولويت
ساري اوي و )ابل ان تاف پذيري پي برد قبيل هزينه در مق

در حوزه بررسي  تحقيقات لهر و ميلينگ (.0799كوسلا،
كارائي استراتژي موثر با استفاد از روش سيستم ديناميكي 
در جهت  استفاده بهينه و بازگشت ارزش افزوده براي 
محصولاتي كه در پايان چرخه عمر خود قرار دارند، ان اط 

ساختار  جهتهايي  در اين تحقيق شبيه سازي. شده است
ل هاي مدي پيشنهادي ان اط شده و در نهايت پتانسي

در استفاده مناسب از محصولات با اقتصادي موجود 
ها و ارتباطات موجود در سيستم م رفي  وجود پيچيدگي

مدي اوتو  .(0771تحقيقات لهر و ميلينگ،) اند شده
 كهبازارها  هاي ورود به ارزيابي استراتژي جهتديناميكي 

هاي  در ساير سيستمها  اغلب اوقات به دليل پيچيدگي
باشند را مورد  مايل به استفاده از آنها نمي يريگ تصميم

استفاده قرار داده تا علاوه بر اي اد حس همكاري در بين 
 وهاي سيستم  مديران را در بيان منتق و خروجي آنها،

هاي رهاي ورود به بازا تر استراتژي بررسي هر چه دقيق
چنگ و همكارانش .(0773اوتو،) جديد ياري نمايد
تم ديناميكي براي مديريت سيسرويكرد مدلسازي 

در شرايتي داراي  TFT-LCDاستراتژيكي زن يره تامين 
هاي مختل   بررسي نموده و سياستط قت يت بالا عد

گذاري ظرفيت را تحت اين شرايط و نيز زمان  سرمايه
مناسب براي اجراي آنها و كارائي و تاثيرات هر يک را بر 

 موعه مورد متال ه قرار داده است كل م
مدي پويا با طراحي سوكدارسيد حسيني و .(0773گ،چن)

از سيستم توليد در كلاس جهاني به تحليل مدي ديناميكي 
آنها با شناسائي وضع موجود . استراتژي يكپارچه پرداختند

و نقاط قوت و ض   در طراحي و تدوين استراتژي براي 

https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=34607
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=34607
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=34607
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=34607
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ت يير وضع موجود به توليد در كلاس جهاني در آينده 
همچنين با بررسي ساختارهاي ارزيابي حركت كردند، 

خودرو يک مدي ارزيابي متوازن پويا  شركت ايرانمتوازن 
سيد حسيني و )پيشنهاد دادند  آن سازي براي پياده
جهت ت يين محمودي و همكاران نيز (.9931سوكدار، 

ريزي  موضوعات استراتژيكي و همچنين تدوين برنامه
با شرايط عدط اطمينان ، ساس ارزيابي آنهااستراتژيک برا

عات ارزيابي موضو. اقداط به تبيين استراتژي پرداختند
سازي فازي مورد ارزيابي  استراتژيک با استفاده از مدي

مناسب قرار گرفته و ضمن ت يين درجه نقاط قوت، 
، شرايط هاي موجود و فريت تهديدهاض   و همچنين 

ک يزي استراتژير و بستر مناسبي براي تدوين برنامه
به  الديني نيز نظاط(.9931محمودي،)سازمان مهيا گردد 

هاي مختل  اهميت  انتخاب استراتژي و جنبهمتال ه 
مديريت استراتژيک زن يره تامين به منظور تضمين 

در اين تحقيق به . موفقيت كسب و كار پرداخته است
هايي كه داراي  منظور شناسائي استراتژي سازمان

شند مدلي م رفي شده است كه هاي گسترده مي با زن يره
هاي مهم زن يره تامين و مت يرهاي بازار را  تمامي بخش

ين آنها را مورد شناسائي قرار در نظر گرفته و روابط ب
و روش مدلسازي فرآيند تحليل به همين منظور د. دهد مي
اي و سيستم ديناميكي استفاده شده است و روشي  شبكه

ائي بهترين استراتژي با جامع براي مديران به منظور شناس
در نظر گرفتن دامنه تصميم و تاثيرات بلند مدت مت يرها 

 (9931نظاط الديني،). آورد اهم ميرويه تصميم را فر
فولاد با روش مدي مربوط به زن يره تامين ين ت  درمان

ها براي شناخت و ارزيابي روند و شناخت  پويايي سيستم
در اين . استعوامل اثرگذار بر آن، تهيه و توس ه داده 

سازي و محصولات نهايي، سود  تحقيق ساختار ظرفيت
سازي  حايل از فروش و يادرات و تقاضاي فولاد مدي

شده و در چهارچوب تفكر سيستمي و ابزارهاي سيستم 
ناسائي و در قالب شمت يرها . ديناميک اجرا شده است

در قالب نمودار انباشت  علي و طراحي مدي هاي حلقه
 (9931،درمان) .سازي شده است جريان تكميل و شبيه

 شناسي پژوهش روش

متدلوژي پويايي سيستم و يا روش سيستم ديناميكي، يكي 
پژوهشي دانش تفكر از چندين حوزه متال اتي و 

شناخت، درك و از اين متدلوژي براي . باشد سيستمي مي
. شود ت زيه و تحليل رفتار اجزاي سيستم استفاده مي

گيري  توان با بهره توانايي اين روش به حدي است كه مي
 و سازي كرد از آن، مسائل مختل  ساده و پيچيده را مدي

ت ييرات ناشي از ت امل مت يرها را مورد بررسي قرار داد و 
اين  .شناسايي نمود هاي زماني آتي را رفتار آنها را در دروه

آورد تا تصميم گيرندگان  رويكرد اين امكان را فراهم مي
راهكارهاي مختل  را قبل از اعماي در سيستم حقيقي در 

سازي شده تست و پيامدهاي آن را در دوره  مدي شبيه
حل مساله توسط . زماني بلندمدت بررسي و متال ه كنند

اين مراحل . سدر متدولوژي در پنج مرحله به ان اط مياين 
شناسايي و ت ري  مسئله، ساختن نمودارهاي علت  شامل

، (جريان -نمودار حالت)و م لولي، ساخت مدي رياضي 
سازي و اعتبارسن ي مدي و ت ري  سناريوهاي  شبيه

حل مناسب  سازي راه مختل ، ارزيابي، انتخاب و پياده
 (.0790باستان و همكاران،. )باشد مي

 مدل تحقيق هاي سازي و حلقه مدل

سازي يک سيستم، با  مت يرهاي ت ري  شده براي مدي
. شوند استفاده از روابط علت و م لولي در مدي تصوير مي

در اين مرحله تمامي م موعه عوامل بررسي شده در 
تحقيقات داخلي و خارجي كه مورد بررسي قرار گرفته 

هاي  اسان با حذف موارد مشابه به گروهاند، با نظر كارشن
يک . شوند د ميشوند و در مدي وار جام ي تبديل مي

نمونه روابط علت و م لولي بين مت يرهاي يک سيستم 
 . نمايش داده شده است زيرفرضي در شكل 

 
 

نمونه ای از روابط علت و معلولي بين متغيرهای يک . 1شكل 

 مسئله
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فارستر م تقد است كه روش پويايي سيستم، قدرت ذهن 
در . ترهاي امروزي را تلفيق نموده استو توانايي كامپيو

هاي آغازين ساخت مساله، ت يين مت يرهاي مناسب و  گاط
پذير كه خلاقيت لازط است،  هاي بازخورد امكان حلقه

در اين پژوهش با كمک . باشد ذهن انسان بهترين ابزار مي
روش سيستم دايناميک مدي تحليل ديناميكي جهت 

ميخته بازاريابي خدمات در ارزيابي مت يرهاي استراتژيک آ
هاي تحليل سيستم  گاط. ين ت نيروگاهي ارائه شده است

اند، تا ارائه  تشريح و روابط علت و م لولي رسم شده
روش . مدلي كه اهداف مسئله را محقق كند، ممكن شود

هاي  علاوه بر عوامل مؤثر بر استراتژي دايناميکسيستم 
آميخته بازاريابي خدمات در ين ت نيروگاهي، تأثير هر 

گيرد، لذا  كداط از اين عوامل بر يكديگر را نيز در نظر مي
نتايج به دست آمده به دليل حضور همه عوامل و روابط 

  .آنها با يكديگر از اعتبار خوبي برخوردار است

ويا، بر اساس روابط ت ري  شده ب د از ت يين فرضيه پ
عمل فرموله كردن يورت ( بين مت يرها)براي هر ارتباط 

در فرموله كردن، براي هر عامل مشخص شده . پذيرد مي
بر اساس مت يرهايي كه به آنها وابسته است يک رابته 

شود كه آن رابته بر اساس شكل اثر هر  رياضي ت ري  مي
در  .مشخص شده استكداط از اعضاي سيستم بر يكديگر 

ا و به طور ه مرحله ب د براي تاييد يحت روابط و فرموي
سازي شده، آزمون مدي ان اط  كلي بررسي سيستم شبيه

بايد دقت شود كه اطلاعات وارد شده يحيح . گيرد مي
باشند، تا سناريوهاي ت ري  شده براي سيستم، شرايط 

ين راهكار ها، به ت ي بهينه را ت يين كنند و ارزيابي سياست
مراحل حل مسئله در سيستم دايناميک . مناسب ختم شود

 .استآورده شده  0شكل  دربه تفسير 

 

 
 يناميكيمراحل حل مسئله سيستم د. 2شكل 

براي شناسايي عوامل تأثيرگذار بر مسئله تحقيق از تمامي 
اي، اطلاعات اسناد  هاي كتابخانه دادهمنابع موجود مانند 

پس از . شود ثبت شده و اطلاعات كارشناسان استفاده مي
آنها، تأثير هر  تهيه م موعه عوامل مورد نظر و بررسي

همچنين نوع اين تأثير از نظر مثبت و عامل بر ديگري و 
در اين ا براي .  شود منفي بودن جهت اثر نيز بررسي مي

ورد نياز، از مصاحبه نيمه ساختار جمع آوري اطلاعات م

اطلاعات حايل، پس از بررسي و  .شود مييافته استفاده 
افزار ونسيم انتقاي  ارزيابي نهايي توسط كارشناسان، به نرط

نتايج به . بندي شوند يابند تا با پردازش مناسب، اولويت مي
افزار كه من ر به تحليل درست  دست آمده از تحليل نرط

آميخته بازاريابي خدمات در ين ت  هاي استراتژي
گيري  گيري و پيش نيروگاهي است، به عنوان ابزار تصميم
حتمالي آن هاي ا از اتلاف منابع مادي و غيرمادي و آسيب
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 پژوهی دیناميكی عناصرآميخته بازاریابی با استفاده از رویكرد آیندهتحليل 

تحليل در اين پژوهش  .يردگ مورد استفاده قرار مي
تا با شناخت روند ف لي سيستم،  كند ميديناميكي كمک 

اين . روند آتي در دوره مشخص شده پيش بيني شود
ن آينده بتوان براي منابع كند تا با تخمي كمک مي فرآيند
ريزي نمود و براي برطرف كردن كمبودها و اي اد  برنامه

 . هاي لازط تلاش لازط را به كار بست مسيرها و زيرساخت

 هاي پژوهش يافته

در روش پژوهش بيان گرديد جهت ان اط  همانتور كه
سيستم دايناميک، رابته ميان تحليل ديناميكي به روش 
هاي  كه همان عناير آميخته مت يرهاي مسئله در هر گروه

نشان داده شده  ت ري  گرديده بود، 3P بازاريابي خدمات
 .است

گروه متغيرهاي شناسايي شده و تحليل ديناميكي 

 آنها

تماط اجزاي اجرايي  واق يات استراتژيک: محصوي اركان
مديران بايد با . كند است كه براي مشتريان فايده اي اد مي
در  ين اين انتظاراتتأمتوجه به انتظارات مشتريان و نحوه 

محصولات رقيب، ويژگي ايلي محصوي اعم از توليدي 
. يا خدماتي و م موعه اركان مكمل آن را انتخاب كنند

شود ي ني تركيبي از كالاها و  يحبت ميوقتي از محصوي 
كند و داراي  خدمات كه شركت به بازار موردنظر ارائه مي

گوناگوني محصوي، : هايي است كه عبارتند از زيرم موعه
بندي،  ها، ناط و نشان ت اري، بسته كيفيت طراحي، ويژگي
 .ها و پشتيباني، برگشت و غيره اندازه، خدمات، تضمين

اي از مزايا را  يدي و خدماتي، م موعهتول مؤسساتبيشتر 
دارند كه نه فقط شامل  به مشتريان خود عرضه مي

اي از ديگر  محصوي اساسي است بلكه م موعه
اين گونه . گيرد هاي خدماتي وابسته را نيز در بر مي ف اليت

موفق را از بازندگان  مؤسساتاي  خدمات به طور فزاينده
و بلوغ حرفه در گذر زمان با تشديد رقابت . كند متمايز مي

پويا، دير يا زود، محصوي اساسي هر دو بخش خدمات و 
گرچه ممكن . شود  توليد به محصولي عادي تبديل مي

هاي  است در اين شرايط، هنوز هم براي آنكه ويژگي
محصوي اساسي ارتقا يابد، فريت وجود داشته باشيد، 
به  ليكن كسب مزيت رقابتي در هر حرفه بالغ، با توجه

به عملكرد خدمات مكملي  غالبا ها،  پويايي زمان و سيستم
-لاولاك)د كه همراه محصوي اساسي استبستگي دار
، جهت تاثير مت يرها بر يكديگر در 9شكل  . (9931رايت،

 .گروه اركان محصوي را به تصوير كشيده است

يوصحم

تيفيك
يوصحم

يزادنا هار و بصن

ينميا
تلاوصحم 

اه قابتنا طدع عفر
NCR

يليا ري تم

ي نايم ياهري تم

يا هشير للع

اقترا
يدنب هتسب 

ياه هژورپ ققحت
يوصحم ه سوت

)يياراك( دركلمع 
يوصحم

سپ تامدخ
شورف زا 

 شورف ققحت
يبناج تلاوصحم

 و ينابيتشپ
يتناراگ

يوصحم يسدنهم

 داد ت طسوتم
NCR

نايرتشم تياضر
يسرزاب زا

 تحليل ديناميكي اركان محصول. 3شكل 

ها،  منظور از قيمت و ساير هزينه: و هزينه گذاري قيمت
هاي مختلفي است كه مشتريان براي به دست آوردن  هزينه

مديريت . شوند مزاياي محصوي و خدمت متحمل مي
قيمت به وظاي  سنتي ت يين قيمت فروش، دريد سود 

هاي ت اري و شرايط اعتباري مشتريان محدود  واسته
ضمن توجه به اين موضوع،  مديران خدماتي. شود نمي
هايي نظير وقت، زحمت فكري و فيزيكي و  هزينه بايد

حس ناخوشايند احتمالي مشتريان در حين خريد يا 
كننده  قيمت ت يين. استفاده از خدمات را كاهش دهند

مبل ي است كه هر مشتري براي بهره بردن از محصوي 
هاي آن عبارتند از تخفي ،  و زير م موعه پردازد مي

هاي ويژه، دورة پرداخت، شرايط اعتباري و  مساعدت
هزينه زماني نيز زحمتي است كه مشتريان براي . غيره

  قيمت مؤلفه  .شوند خريد و مصرف محصوي متحمل مي
كه تنظيم است بسيار مهمي در ت ري  آميخته بازاريابي 

ر بزرگي بر استراتژي براي هر محصوي، تأثييحيح آن 
 از ديد .ميزان فروش و تقاضاي مشتريان دارد، بازاريابي
تواند به م ناي كالاي  ترين قيمت مي پايين ،كننده مصرف

 .باشد نامرغوب نسبت به كالاي توليدي رقيب 
مشتريان  در نگاههاي بسيار بالا نيز  كه قيمت دريورتي

شده  ت يينكنند كه قيمت  مي گماننام قوي است و اغلب 
گذاري،  قيمتبراي پس . از ارزش محصوي بيشتر است

 زماندر  .بايد در نظر گرفته شودرقيبان و ارزش كالا 
شده را  رزش محصوي ارائه، بازاريابان بايد اگذاري قيمت
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تحليل ديناميكي اين  (.9931رايت،-لاولاك)درك كنند
  .نشان داده شده است 9آيتم در شكل 

يراذگ تميق

دوس هيشاح
راظتنا دروم

يويو هرود
تابلاتم

ياهب
هدش طامت 

يليا ري تم

ي نايم ياهري تم

يا هشير للع

هنيزه تيريدم

 هب لمع
تاده ت

شورف ققحت
تلاوصحم

 تيريدم
تيريدمتلايهست

يراذگ هيامرس 

ياه هنيزه
تيفيك

 تاشرازگ
يليلحت
راك و بسك 

ابقر دركلمع

 و هزينه گذاری تحليل ديناميكي قيمت. 4شكل 

شود كه با  هايي گفته مي توزيع به كليه ف اليت: توزيع
كنندگان  صوي در دسترس مصرفهدف قرار گرفتن مح

در واقع توزيع به تصميمات مديريت درباره . شود مي ان اط
اينكه كي، ك ا و چگونه محصولات و خدمات به 

توزيع يكي از . گردد مشتريان عرضه شوند بازمي
هاي مهم در ت ري  محصولات تركيبي به شمار  بخش
محل توزيع محصولات را به  بايستي ها سازمان. آيد مي

مورد متال ه شكلي انتخاب كند كه در آن خريداران بالقوه 
 باشد وشناخت كاملي از بازار هدف داشته  وقرار گرفته 
هاي توزيع كارآمد مرتبط با بازار مقصد  يها و كانا موق يت

 جهتهاي مختلفي  استراتژي .را بررسي و تحليل نمايد
توزيع گسترده يا به عنوان مثاي  ،توزيع وجود دارد

حق امتياز و  توزيع گزينشي، توزيع انحصاري، مويرگي
هاى  يكى از اشكاي نوين كاناي. 9فرانچايزانحصاري يا 
در اين سيستم، . بى افقى استهاى بازاريا توزيع، سيستم

بردارى بيشتر از  ستح براى بهره دو يا چند شركت هم
شرايط، تحت اين . شوند هاى بازار، با هم متحد مى فريت
ها يا منابع بازاريابى  توانايىها با تركيب سرمايه،  شركت

يابند كه به تنهايى امكان  خود، به اهدافى دست مى
. نداردها وجود شركت زدسترسى به آنها توسط هر يک ا

هاى رقيب يا غيررقيب،  تواند با شركت اين اتحاد مى
ب تأسيس يک شركت طور موقت يا دائمى و يا در قال به

تحليل  9شكل  (.9931رايت،-لاولاك)جديد ان اط شود 
 .دهد نشان ميدر اين پژوهش ديناميكي توزيع را 

                                                 
1 Franchise  

عيزوت

ليوحت
عقوم هب 

هنيهب ناكم
يوصحم هئارا 

 ينميا و تينما

يليا ري تم

ي نايم ياهري تم

يا هشير للع

هئارا
 تامدخ
شخبرثا

ياقترا
ياهلاناك
عيزوت  زا سپ تامدخ

شورف

يماگنه هب
يوصحم هئارا 

زا ي نسرظن
نايرتشم

 و بصن
يزادنا هار  هب لمع

تاده ت

 توزيع تحليل ديناميكي. 5شكل 

هاي ارتباطي و  پيشبرد يا ارتقا به تماط ف اليت: پيشبرد
تري در فضاي اي اد شده، شود كه مش انگيزشي گفته مي

. توليدكننده خدمات را به سايرين ترجيح دهدخدمات يا 
كه در مورد ارزش و  است هايي به عبارت ديگر ف اليت

 .دهد ميمتلوبيت محصوي اطلاعات خوبي به خريداران 
ارتباطي كه حاوي  مؤثرطرح بازاريابي بدون برنامه   هيچ
اين . هاي پيشبردي و آموزشي باشد، موفق نيست ف اليت

اند از تهيه  ركن شامل سه بخش اساسي است كه عبارت
اطلاعات و توييه لازط، متقاعد كردن مشتريان هدف 
نسبت به مزاياي محصوي و ترغيب آنها به اقداط در مقاطع 

به م ني م موعه  نيز فروش پيشبرديخته آم .زماني خاص
ارتباطي و فروش، راستاي اهداف هايي است كه در  روش

خدمت يا بنگاه  ،كالامشتري احتمالي را نسبت به 
اقتصادي آگاه نموده، در او تمايل به مصرف اي اد كرده و 

، موجب ويركز بر تمايزها و اي اد ترجيح دربا تم انهايت
شامل  پيشبردهاي  زير م موعه. انتخاب و خريد شود

 م رفي و غيرشخصي ارائه كه 0اي رسانه تبلي ات
 عامل يک وسيله به ها ايده و خدمات و محصولات
 پرداخت قباي در تبلي ات م ري يا مسئوي و شده شناخته
 طريق از كه 9فروش ترويج و پيشبرد. باشد مي آن هزينه
 روابط، است مدت كوتاه در ها انگيزه و ها محرك اي اد
 اخبار انتشار و ارائه كمک به كه عملي هربه  9عمومي
 و روحيات در كاري دست يا توجه شايان و مناسب
 را او مثبت نظر هزينه كمترين با و مخاطب عواط 
اي اد  و تقاضا جلب بنگاه يا خدمات يا كالا به نسبت
 م رفي و اطلاعات ارائه م ني به 9حضوري فروش .نمايد
 فروشندگان وسيله به ها فروشگاه و ها نمايشگاه در كالا

                                                 
  Advertising Media 

  Promotion Sales 
  Public Relations 

  Personal Selling 

http://hormond.com/واژه%20نامه/%d9%be%db%8c%d8%b4%d8%a8%d8%b1%d8%af/
http://hormond.com/واژه%20نامه/%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
http://hormond.com/واژه%20نامه/%da%a9%d8%a7%d9%84%d8%a7/
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 پژوهی دیناميكی عناصرآميخته بازاریابی با استفاده از رویكرد آیندهتحليل 

كه  9مستقيم بازاريابيدر نهايت . است ت امليو  متخصص
 يا از اينترنتي تلفني، پستي، فروش عمليات م موعهبه 
اجراي . (9931رايت،-لاولاك)اشاره دارد  SMS طريق

همزمان و هماهنگ پنج عامل فوق در تركيب متناسب با 
اميده ن 0يكپارچه بازاريابيارتباطات  ،بازاريابيآميخته 
 .دهد تحليل ديناميكي پيشبرد را نشان مي 1شكل . شود مي

درب ي 

 شورف
تامدخ

تياضر
ه ماج لك 

يلصا ريغتم

ي نايم یاهريغتم

یا ه ير للع

 شورف ققحت
 تلاوصحم

 طباور تيريدم
يمومع

 رد روضح
 ياه هاگشيامن

يلخاد

تيريدم
يبايرازاب

 ياه ياناك اقترا
يطابترا

 رد روضح
 ياه هاگشيامن

يجراخ

و اه شيامه
اه ييامهدرگ

نامزاس تخانش

شورف
 شورفه سوت و قيقحت

يبناج تلاوصحم
زاين هب خساپ

رازاب

 تحليل ديناميكي  ي برد. 6شكل 

يكي از عناير ايلي و تاثيرگذار در ارائه خدمات، : افراد
استخداط افراد و آموزش دادن . كاركنان و اشخاص هستند

آنها جهت يادگيري نحوه ارائه خدمت به مشتريان، كسب 
مزيت رقابتي و موفقيت در بازار خدمات بسيار اهميت 

زيرا در خريد خدمت، مشتريان ارزيابي از كيفيت و . دارد
دهد و  يماساس فردي كه آن را ارائه خدمت را بر 

  بنابراين افراد در ارائه. دهند چگونگي ت امل او ان اط مي
خدمت بايد مهارت فردي مناسب و دانش خدمت را در 

و رايت اين مضمون را با ناط  لاولاك .اختيار داشته باشند
به جاي واژه مشاركت، واژه افراد را و  ديگري مترح كرده

م تقدند بسياري از خدمات به ت امل  آنها. اند انتخاب كرده
شخصي مستقيم بين مشتريان و كاركنان موسسه بستگي 

طبي ت اين روابط بر ادراك مشتري در مورد و  دارد
قضاوتي كه مشتريان . خواهد داشت يركيفيت خدمات تأث

، اغلب دهند يدر مورد كيفيت خدمات ارائه شده ان اط م
كننده خدمت   د فرد ارائهاوقات به تشخيص آنها در مور

نگرش و طرز برخورد كاركنان در امور . شود  مربوط مي
خدمات بايد به شكل جدي با مشتريان منتبق شود و در 

-لاولاك)وردهاي آنها مورد توجه قرار گيردبرخ
 آميخته بازاريابي خدمات تحليل ديناميكي(. 9931رايت،

 .نشان داده شده است 0افراد در شكل 

                                                 
  Direct Marketing 

  IMC 

دارفا

يشخبرثا
شزومآ

يگتسبلد
ياه شزومآ
يصصخت

يليا ري تم

ي نايم ياهري تم

يا هشير للع

يزاسدنمناوت
نانكراك

 يدنمناوت و تراهم
 ميت ياه متسيس

هژورپ

 ياه شزومآ
يمتسيس/يتيريدم

 يرادافو
نانكراك

 و يريگداي
ه سوت

 ياه شزرا
 يقلاخا

 يريذپ تيلوئسم
نانكراك

 و دروخرب
 ييوگخساپ
بسانم

ينادردق و طارتحا

لك هنارس
شزومآ

 تحليل ديناميكي افراد. 7شكل 

بخشي از ادراك مشتري از : فيزيكي شواهد و عوامل
كيفيت محصوي يا خدمت، بر اساس محل ارائه آن و 
شرايط فيزيكي آن است، بنابراين بايد اين عامل را در 
آميخته بازاريابي قرار داده و به طور منظم مورد بررسي و 

غيرعيني  ذاتا بسياري از امور خدماتي . ار دهيمتحليل قر
مشتريان . ها دشوار است هستند و در نتي ه ارزيابي آن

هاي  براي آگاهي از نوع خدمات به دنباي علايم و نشانه
ها،   به نظر لاولاك و رايت، نماي ساختمان. گردند عيني مي
كاركنان ها، مبلمان داخلي، ت هيزات،   اندازها، اتومبيل چشم

هاي قابل   سازمان، علائم، متالب نوشته شده و ديگر نشانه
رويت همگي شواهدي محسوس هستند كه كيفيت 

 . دهند يخدمات يک سازمان را نشان ممحصولات و 
كه مشتريان در   عوامل فيزيكي در واقع از اقلاط عيني

شوند  محيط عرضه محصولات و خدمات با آن مواجه مي
ها و  يني تبلي اتي نظير علامات، نشانهو نيز است ارات ع

ظاهر محيط فيزيكي به . شوند علامت ت اري تشكيل مي
دهي احساس و واكنش مناسب مشتريان و كاركنان  شكل

حليل ديناميكي عوامل و شواهد فيزيكي ت .كند كمک مي
 .نشان داده شده است 3در شكل 

يكيزيف دهاوش

قايتشا شيازفا
يرتشم 

تياضر
نايرتشم 

 تياضر
نانكراك

يليا ري تم

ي نايم ياهري تم

يا هشير للع

تيريدم
تاطابترا

 تيريدم
يبايرازاب

 هب خساپ
رازاب زاين

رد روضح
 ياه هاگشيامن

يجراخ

نامزاس تخانش ديرد

رد روضح
 ياه هاگشيامن

يلخاد

يهد لكش
نايرتشم ساسحا

 عوامل فيزيكيتحليل ديناميكي . 8شكل 

نحوه توليد نياز به آگاهي از  م مولا بازاريابي : آيندفر
در مورد خدمات، كالاهاي فيزيكي ندارد، در يورتيكه 

در توليد آن مشاركت دارند، لازط  غالبا چون مشتريان 

http://hormond.com/واژه%20نامه/%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c/
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است بازاريابان ماهيت فرآيندهايي كه مشتريان با آنها 
فرآيند، روش عملياتي ويژه . شوند را درك كنند مواجه مي

چند مرحله و اغلب  نوعا يا م موعه اقداماتي است كه 
فرآيند خدمات به سيستمي اشاره دارد . ترتيبي خاص دارد

ا خدمت را به مشتري كه سازمان به كمک آن محصوي ي
اي اد و ارائه عناير كالا به مشتريان، مستلزط . دهد يارائه م

اين مساله  انهايت. باشد طراحي و اجراي فرآيند مناسب مي
كه چگونه براي فراهم كردن خدماتي  دهد ينشان م

منس م و باكيفيت براي مشتري همه عوامل آميخته 
در  فرآيندتحليل ديناميكي . بازاريابي هماهنگ شده است

هاي مهم در  يكي از مقوله .داده شده استنشان  1شكل 
ت زيه و تحليل و . اين بحث، مهندسي م دد است

طراحي م دد فرآيند كار براي رسيدن به عملكردي 
گران براي كاهش كل زمان  تحليل. تر و بهتر است سريع

گيري  فرآيند، بايد هر مرحله را بررسي و زمان آن را اندازه
ش زمان تل  شده و يا و از امكان افزايش سرعت، كاه

گاهي . حتي حذف برخي از مراحل اطلاع كسب كنند
بررسي فرآيندها به اي اد اشكاي مختل  عرضه خدمت 

اشكالي كه ممكن است به قدري نو و . شود من ر مي
جديدي را از خدمات به  كاملا متفاوت باشند كه مفاهيم 

 .وجود آورند

دنيآرف

يلام يياراك
1-2

ينابيتشپ
کباچ يسنهم

يليا ري تم

ي نايم ياهري تم

يا هشير للع

يياراك
اهدنيآزف

 يدمآراك
تلاوصحم

 يشخبرثا
نيمات هري نز

 يكباچ
اهدنيآرف

 يشخبرثا
اهدنيآرف

تيريدم يشخبرثا
تيفيك

 هري نز يدمآراك
 2-1 نيمات

 دمآراك ينابيتشپکباچ يبايرازاب
ICT 

 يدمآراك
 ياهدنيآرف
 2-1 ديلوت

 يشخبرثا
ياهدنيآرف
ديلوت

يزير همانرب
شخبرثا

 هري نز يكباچ
نيمات

يبايرازاب
شخبرثا

يوصحم ه سوت
شخبرثا

يريگداي
ينامزاس

 ل ديناميكي فرآيندتحلي. 9شكل 

جداگانه  غالبا وري و كيفيت كه  بهره: كيفيت و وري بهره
هيچ بنگاه . شوند، دو روي يک سكه هستند يمبررسي 
تواند يكي از اين دو ركن را جداگانه بررسي  نمي  خدماتي
ها لازط  وري براي پايين نگه داشتن هزينه افزايش بهره. كند

است، اما بايد توجه نمود كاهش ستح خدمات مشتريان 
كيفيت خدمات از . كند خاطر مي و گاه كاركنان را آزرده

ن براي تمايز محصولي از ساير محصولات و نظر مشتريا
البته ممكن است . در نتي ه وفاداري مشتريان لازط است

گذاري براي بهبود بخشيدن به كيفيت بدون توجه  سرمايه
ها و درآمدها، سودآوري را با ختر  به ت ادي ميان هزينه

ها به ايلاح فرآيندهايي كه  شركت توجه .مواجه سازد
ي خدماتي مشتريان ارتباطي ندارند اه به اولويت لزوما 

در مقايسه با بخش توليد، تحقيق . لازط و ضروري است
در مورد كيفيت خدمات، همواره توسط مشتري هدايت 
شده است و اين به نوبه خود مشاركت بيشتر مشتريان در 

از طرف ديگر، تهيه و . دهد عرضه خدمات را نشان مي
رضايت مشتري  هاي افزايش مشي اجراي بسياري از خط

ها بايد تصميم بگيرند كداط  با هزينه همراه است، شركت
اين . خط مشي بهبود كيفي بيشترين بازده مالي را دارد

ناط ( ROQ) 9گذاري، بازده كيفيت شيوه نگرش به سرمايه
گذاري براي بهبود  دارد كه بازده مالي ناشي از سرمايه

و تحليل ديناميكي بهره وري . كيفيت خدمات است
 .نشان داده شده است 97كيفيت در شكل 

و يرو هرهب
تيفيك

 تياضر
نايرتشم

QUALITY

FACTOR

 دركلمع صخاش
يوصحم يياراك /

 ليوحت
عقوم هب

يليا ري تم

ي نايم ياهري تم

يا هشير للع

يياراك
نامزاس

تيافك
تامازلا 
يفيك

رازاب مهس 

 تاياكش
نايرتشم

تيفيك هنيزه

 يرو هرهب
تازيه ت
ديلوت

هئارا
تامدخ
شخب تياضر

 وری و كيفيت تحليل ديناميكي بهره. 11شكل 

هاي  داده هاي علي و م لوي، پس از طراحي حلقه

تويي  و تحليل  SPSSآوري شده با نرط افزار  جمع

ميزان تاثيرگذاري هر مت ير بر ديگري به يورت . شدند

 .نشان داده شده است 9نمودار عدد همبستگي نيز در 

 
 همبستگي اثرگذارترين متغيرهای مدلنمودار . 3نمودار 

                                                 
  Return on Quality 
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 پژوهی دیناميكی عناصرآميخته بازاریابی با استفاده از رویكرد آیندهتحليل 

 از استفاده با تحقيق مفهومي در ادامه پژوهش مدي

. شد سن ي اعتبار ونسيم نرط افزار در مختل  هاي آزمون
 وجود آن اعتبار بررسي و تحقيق اين در شده مدي ارائه

اين . نمود تائيد را پيشنهادي مدي در مفروض پويايي هاي
 چگونگي م لولي و علت روابط قالب در ها پويايي

 زمان طوي در بر يكديگر را مدي مت يرهاي تأثيرگذاري

افزارهاي  به نظر كارشناسان از ميان نرط.دهد مي نشان
سازي  بهترين نرط افزار شبيه Vensimموجود، نرط افزار 

افزار كه در اين پژوهش مورد استفاده قرار  اين نرط. است
هاي  گرفته است، از توانايي توس ه، تحليل و اي اد مدي
در گاط . بازخوردي ديناميكي با كيفيت بالا برخوردار است

ب دي، اطلاعات، آمار و ارقاط سيستم موجود، علائم و 
اطات آماري بين مت يرها به هاي مسئله و ارتب نشانه

سپس، . شوند يورت ديناميک و در گذر زمان بررسي مي
نظر خبرگان نسبت به ساختاري كه اي اد شده و روابتي 

گاط ب د به . شود آوري مي كه ت ري  شده است، جمع
بدين م ني كه . نوشتن فرضيه پويا اختصاص دارد

قرار هاي طرح شده، در طوي تحقيق مورد ارزيابي  فرضيه
اين امر ب  د زمان را . گيرند تا يحت آنها بررسي شود مي

در واقع در فرضيه پويا مشخص . گيرد هم در بر مي
شود كه چه رفتار نادرستي در گذر زمان اتفاق افتاده  مي

است و اين رفتار نادرست چگونه به وجود آمده است 
و در آينده چگونه حل خواهد ( هايي توسط چه ديناميک)
ها، ان اط  يد توجه شود كه هدف از ت يين فرضيهبا. شد
سازي است براي تاييد يا تكذيب فرضيه و نهايتا   مدي

 .دستيابي به هدف نهايي مسئله ي ني بهبود وض يت است
اي براي مدي  ه مورد متال ه نتايج تاييد كنندهبا حل نمون

 9همچنين با ت ري  . است ارائه شده به دست آمده
مذكور، بهترين تركيب براي افزايش  سناريو براي مدي

همانتور كه شكل شماره  .گرديدعملكرد سيستم م رفي 
: مت ير حالت وجود دارد 3بيانگر است در اين مدي  99
گذاري، پيشبرد، عملكرد افراد، عملكرد محصوي،  قيمت

وري و كيفيت، عوامل فيزيكي و  عملكرد توزيع، بهره
حاشيه : نرخ نيز شاملهمچنين مت يرهاي . نتي ه فرآيند

سود مورد انتظار، شناخت سازمان، توانمندسازي كاركنان، 
كارايي فرايندها، رضايت مشتريان، شاخص عملكرد 
كارايي محصوي، نظرسن ي از مشتريان و كيفيت محصوي 

 .شناسايي شدند

ها به  تاثير مت يرهاي مسئله بر يكديگر با توجه به خروجي
 :گردد يورت زير بيان مي

 يرهاي متوسط ت داد مت NCR رضايت مشتريان از ،
ها، پشتيباني و گارانتي و  بازرسي، رفع عدط انتباق

هاي توس ه محصوي بر كيفيت محصوي  تحقق پروژه
. گذارند و آن نيز بر عملكرد محصوي اثر دارد اثر مي

عملكرد محصوي به يورت مستقل از مت يرهاي 
مني بندي، اي خدمات پس از فروش، ارتقا بسته

 .محصولات متاثر است
  مت ير نظرسن ي از مشتريان، مت ير نرخ  عملكرد توزيع

است و عملكرد توزيع از مت يرهاي ديگري مانند 
خدمات پس از فروش، ارائه خدمات اثربخش، ارتقا 

هاي توزيع  و مكان بهينه ارائه محصوي اثر  كاناي
 .پذيرد مي

  مت يرهاي رضايت كل جام ه، حضور در
هاي داخلي و خارجي، مديريت روابط  هنمايشگا

هاي ارتباطي بر شناخت سازمان  عمومي، ارتقا كاناي
 .گذارد اثر دارند و آن نيز بر پيشبرد اثر مي

  بهاي تماط شده و تحقق فروش محصولات بر حاشيه
گذاري اثر  سود مورد انتظار موثرند كه آن هم بر قيمت

دوره ويوي  گذاري از ساير فاكتورها مانند قيمت. دارد
متالبات، مديريت هزينه، مديريت سرمايه گذاري و 

 .پذيرد عملكرد رقبا نيز اثر مي
 تحقق : پذيرد پيشبرد از مت يرهاي ديگري نيز اثر مي

فروش محصولات، مديريت بازاريابي و رضايت كل 
 .جام ه

  كفايت الزامات كيفي و رضايت مشتريان بر شاخص
و آن نيز بر عملكرد كارايي محصوي موثر بوده 

وري و كيفيت از مت يرهاي  بهره. وري و كيفيت بهره
سهم بازار، كارايي سازمان، بهره وري ت هيزات توليد 

 .پذيرد نيز اثر مي
  رضايت مشتريان از مت يرهاي ارائه خدمات رضايت

دهي احساس مشتريان، رضايت كاركنان،  بخش، شكل
د و پذير مديريت ارتباطات و تحويل به موقع اثر مي

 .گذارد بر عوامل فيزيكي اثر مي
  ،عوامل فيزيكي از مت يرهايي چون مديريت ارتباطات

دريد شناخت سازمان و مديريت بازاريابي تاثير 
 .گيرد مي
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  كارايي فرايندها مت ير نرخي است كه از مت يرهاي
كارمدي محصوي، كارآمدي فرايندهاي توليد، كارايي 

 ICTيباني كارامد مالي، كارآمدي زن يره تامين، پشت
نتي ه . پذيرد و بر نتي ه فرآيند موثر است اثر مي

فرآيند از اثربخشي فرآيندها و چابكي فرآيندها نيز 
 .شود متاثر مي

  توانمندسازي كاركنان، مت ير نرخي است كه از
هاي تيم پروژه و  مت يرهاي سرانه كل آموزش، سيستم

افراد اثر پذيرد و بر عملكرد  يادگيري و توس ه اثر مي
عملكرد افراد از مت يرهاي ديگري مانند . گذارد مي

وفاداري كاركنان، سرانه كل آموزش و يادگيري و 
ساير روابط بين مت يرها در . پذيرد توس ه نيز اثر مي

 .شكل نشان داده شده است

 پژوهش، اعتبارسن ي با مفهومي مدي سازي پس از نهايي

ارزيابي ساختار، ارزيابي كفايت مرز،  هاي آزمون از استفاده

پارامتر، شرايط حدي، ختاي يكپارچگي و بازتوليد رفتار 

ان اط شده Vensim افزار  نرط و تحليل حساسيت در

 وجود تحقيق، اين در شده مدي ارائه اعتبار بررسي. است

اين . نمود تائيد را پيشنهادي مدي در مفروض هاي پويايي

 چگونگي، وليم ل و علت روابط قالب در ها پويايي

 زمان طوي در بر يكديگر را مدي مت يرهاي تأثيرگذاري

سناريو براي مدي  9همچنين با ت ري  . دهند نشان مي

مذكور، بهترين تركيب براي افزايش عملكرد سيستم 

 .م رفي شده است

 
 آميخته بازاريابي خدمات عناصر عل ي های حلقه. 1نمودار 

 سناريوسازي

 تحليل و مختل  مت يرهاي آناليز نتايج بررسي از پس

زماني  هاي بازه در ايلي مت ير روي بر آنها اثرگذاري
بر عملكرد  ت يين كننده و تأثيرگذار هاي شاخص موردنظر،
 به برگزيدن قادر را تصميم گيرنده و شده شناسايي سيستم

 اثرگذار هاي شاخص دسته شامل كه مختل  سناريوهاي

 .نمايد كارآمد مي هاي استراتژي به دستيابي به منظور است،
ريو در سنا ، پنج9متابق با جدوي شماره  در اين تحقيق

كه در هر كداط با استفاده از نظر  نظر گرفته شده است
هاي تاثيرگذار  خبرگان يكي از شرايط ممكن براي شاخص

 . لحاظ شده است
 سناريوهای تحقيق .1جدول 
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 9/7 9/7 9/7 9/7 9/7 خدمات پس از فروش

 9/7 0/7 0/7 9/7 9/7 عمل به ت هدات

 9/7 9/7 9/7 0/7 9/7 مديريت بازاريابي
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 پژوهی دیناميكی عناصرآميخته بازاریابی با استفاده از رویكرد آیندهتحليل 
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 09/7 0/7 7 9/7 0/7 به هنگامي ارائه محصوي

 1/7 9/7 9/7 9/7 1/7 ارتقا كانالهاي توزيع

 9/7 9/7 7 0/7 9/7 سرانه كل آموزش

 9/7 7 1/7 0/7 9/7 چابكي فرايندها

 9/7 7 9/7 9/7 9/7 كارايي مالي

 9/7 9/7 99/7 9/7 9/7 مديريت ارتباطات

 9/7 99/7 9/7 9/7 9/7 تحويل به موقع

 9/7 0/7 9/7 9/7 9/7 دوره ويوي متالبات

 99/7 99/7 0/7 9/7 9/7 مهندسي محصوي

 9/7 0/7 9/7 9/7 9/7 ايمني محصوي

ارائه خدمات 

 بخش رضايت
0/7 9/7 0/7 9/7 9/7 

 1/7 9/7 9/7 9/7 1/7 يادگيري سازماني

. مت ير در نظر گرفته شده است 99سناريو با  9در اين ا 
يكي از مت يرهاي در نظر گرفته شده در اين ا خدمات 

 توان آن ميپس از فروش است كه در يورت بهبود 
رضايت مشتريان را افزايش داد؛ هرچند بهبود خدمات 
پس از فروش اغلب با افزايش هزينه همراه است اما 

توان بررسي نمود كه اين افزايش هزينه با توجه به  مي
ديگر . گذاري ان اط شده، به يرفه باشد بازگشت سرمايه

مت ير به كار رفته عمل به ت هدات است؛ عمل به ت هدات 
شود و با جلب اعتماد  اعث افزايش رضايت مشتري ميب

مت ير ديگر در اين . نمايد وي سهم بازار بيشتري اي اد مي
اي كه در  در واقع هزينه. م موعه مديريت بازاريابي است

تواند  بخش بازاريابي به يورت هدفمند ان اط گيرد، مي
گذاري با سود قابل قبوي تبديل شود كه اين  به يک سرمايه

ود هم از نظر مالي و هم اعتباري براي سازمان نتايج س
مت ير ب د به هنگامي ارائه . قابل توجهي خواهد داشت

اين مت ير براي محصولي كه نياز به به روز . محصوي است
رساني دارد و همچنين اگر مشتري محصوي خود را از 
رود،  رقيب تهيه كند، احتمالا به سمت سازمان ديگري نمي

هاي توزيع نيز از  مت ير ارتقا كاناي. اي دارد ژهحساسيت وي
اين مت ير يكي از . اهميت بالايي برخوردار است

دهد كه ختا  هاي عمده زن يره تامين را تشكيل مي بخش
در آن به نارضايتي مشتري، افزايش هزينه، از دست رفتن 

مت ير سرانه كل آموزش نيز به  .شود سهم بازار من ر مي
ازمان براي توليد محصوي، ت ري  اي كه س برنامه

فرايندها، انتظار از سود آتي و سهم بازار دارد مربوط 
بدون انتقاي دانش جديد به سازمان از طريق . شود مي

توان به سهمي مشابه  فراهم كردن شرايط آموزش، نمي
مورد مهم ديگر چابكي . رقبا از بازار اميدوار بود

م ني است كه  چابكي فرآيندها به اين. فرآيندهاست
خاص، نياز /فرآيندها بتوانند در شرايط ويژه و يا بحراني

چابكي در برابر . سازمان را به خوبي برآورده نمايند
بيني نشده و سرعت در پاسخگويي به آنها از  ت ييرات پيش

كارايي  .شود هاي رقابتي يک سازمان محسوب مي مزيت
هر كسب و در واقع . مالي از اهداف مهم هر سازمان است

كار در پس هر هدف و هر اقداط به فكر افزايش كارايي 
مالي خود است و به اين منظور راهكارهاي مختلفي را نيز 

مت ير مديريت ارتباطات بر رضايت مشتريان . كند اتخاذ مي
و همچنين آگاهي از تقاضا و اتفاقات بازار و مربوط به 

ا بر تحويل به موقع نيز مستقيم. مشتري تاثير دارد
گذارد و اعتبار شركت را  رضايتمندي مشتري اثر مي

افزايش اعتبار نيز به افزايش سهم بازار و . دهد افزايش مي
دوره ويوي متالبات ميزان . گردد ت داد مشتريان ختم مي

جريان نقدي در . كند جريان نقدي در دست را ت يين مي
دهد و به تحقق آنها  ها جريان مي ريزي دست به برنامه

مهندسي محصوي كه براي بقا و حفظ . نمايد كمک مي
سهم بازار امري ضروري است نيز در يورت بهبود 

تواند تاثير بسزايي بر محصوي، رضايت مشتري و  مي
ايمني محصوي كه امر بسيار . سپس سودآوري داشته باشد

آيد نيز، اعتبار سازمان، آينده سازمان،  مهمي به حساب مي
طبي تا . به خود وابسته كرده است سهم بازار و غيره را
اي بسيار  بخش براي هر زن يره ارائه خدمات رضايت

. جذاب و اميدبخش براي كسب سود بيشتر خواهد بود
هاي جديدي اي اد كند  تواند هزينه ارائه اين خدمات مي

نمايد  كه بايد بررسي شود كه با سودي كه اي اد مي
نيز بر ساختار  يادگيري سازماني. همخواني داشته باشد
ها  تواند به پيشرفت، كاهش هزينه سازمان موثر است و مي
 .كمک شاياني نمايد
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 محصوي اركان گذاري هزينه و قيمت

  
 پيشبرد توزيع هاي كاناي

  
 عملكرد افراد يكيزيف شواهد

  
 فرآيند چابكي تيفيك و يور بهره

 سناريوهای  ژوهش نمودارهای. 2نمودار 

  بحث

با توجه به سناريوهاي مترح شده در بخش قبلي هر يک 

 بيندر . اند از عناير آميخته بازاريابي در ادامه تحليل شده

بهترين حالت را اي اد كرده  9نمودارها سناريوي شماره 

مت ير حالت بررسي شده در  3بدين م ني كه هر . است

در انتهاي  9سازي، با تركيب سناريوي شماره  سيستم شبيه

تري نسبت به ساير  نتايج بهينه( ماه 91)شبيه سازي 

افزاراجرا و  سناريوها  در نرط. كنند سناريوها اي اد مي

 .آمده است  0شماره  ج در نمودارهاينتاي

  شاخص رضايت "اركان محصوي"در مت ير حالت ،
نسبت به  سازي هيشب يدر انتها مشتريان از محصوي

در نتي ه . خواهد داشتي ود  دريد 3/9مبنا به  ساي
دريد در  31شاخص رضايت مشتريان از محصوي از 
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 پژوهی دیناميكی عناصرآميخته بازاریابی با استفاده از رویكرد آیندهتحليل 

افزايش  9977دريد در ساي  3/31به  9910ساي 
 .اشتخواهد د

  شاخص ، "گذاري و هزينه قيمت"در مت ير حالت
 سازي هيشب يدر انتها نسبت بهاي تماط شده به فروش

در  .كاهش خواهد داشت برابر 1/9مبنا  نسبت به ساي
 39از  نتي ه شاخص نسبت بهاي تماط شده به فروش

 9977دريد در ساي  1/39به  9910دريد در ساي 
 .افزايش خواهد داشت

  شاخص ميزان تحقق "پيشبرد"در مت ير حالت ،
 سازي هيشب يدر انتها فروش محصولات و خدمات

در  .بهبود خواهد داشت دريد 9/9مبنا  نسبت به ساي
نتي ه شاخص ميزان تحقق فروش محصولات و 

دريد  9/31به  9910دريد در ساي  39از  خدمات
 .افزايش خواهد داشت 9977در ساي 

  هاي  ، شاخص ارتقا كاناي"يعتوز"در مت ير حالت
مبنا به  نسبت به ساي سازي هيشب يدر انتها توزيع
دريد در ساي  39به  9910دريد در ساي  9/01

 . افزايش خواهد داشت 9977

  شاخص رضايت "عملكرد افراد"در مت ير حالت ،
مبنا به  نسبت به ساي سازي هيشب يدر انتها كاركنان

در نتي ه شاخص  .خواهد داشت دريد افزايش 0/9
 0/09به  9910دريد در ساي  13از  رضايت كاركنان
 .افزايش خواهد داشت 9977دريد در ساي 

  شاخص دريد "شواهد فيزيكي"در مت ير حالت ،
 نسبت به ساي سازي هيشب يدر انتهاشناخت سازمان 

در نتي ه  .خواهد داشت افزايش دريد 99مبنا به 
دريد در ساي  13شاخص دريد شناخت سازمان از 

افزايش خواهد  9977دريد در ساي  01به  9910
 .داشت

  شاخص چابكي فرآيندها "فرآيندها"در مت ير حالت ،
 دريد 03مبنا به  نسبت به ساي سازي هيشب يدر انتها
در نتي ه شاخص چابكي  .خواهد داشت افزايش

دريد در  19به  9910ي دريد در سا 99فرآيندها از 
 .افزايش خواهد داشت 9977ساي 

  شاخص كيفيت "وري و كيفيت بهره"در مت ير حالت ،
 مبنا به نسبت به ساي سازي هيشب يدر انتهامحصوي 

در نتي ه شاخص  .خواهد داشت افزايشدريد  0/9

 0/39به  9910دريد در ساي  37كيفيت محصوي از 
 .افزايش خواهد داشت 9977دريد در ساي 

  گيري و پيشنهادها نتيجه

بررسي عوامل موثر بر  جهت گرديددر اين پژوهش س ي 

هاي آميخته بازاريابي ين ت نيروگاهي، روشي  استراتژي

در  همچنين بايد. درنظر گرفته شودمناسب و سيستمي 

دهند، نظر داشت كه تحولات به يورت يكباره رخ نمي

فرآيندي پويا دارند و از ت امل عوامل مختل  ناشي 

هاي پويا به سادگي چون درك و كنتري پديده. گردند مي

ممكن نيست، تشخيص روند و برنامه مناسب براي ت يير 

هاي عمده لذا يكي از چالش. شودپيچيده و دشوار مي

ها، تشخيص ت يير مناسب و ان اط ف اليت در سازمان

در اين تحقيق س ي شد تا ضمن . جهت اي اد آن است

هاي آميخته  ارائه تحليل مناسب از عملكرد استراتژي

بازاريابي ين ت نيروگاهي، عوامل ايلي مؤثر بر سيستم 

شناسايي شده، ارتباطات بين آنها و نحوه تأثيرشان بر كل 

سازي شده براي  مدي شبيه. سيستم مورد ارزيابي قرار گيرد

ه از اين مت يرها، با تكنيک پويايي ارزيابي سيستم با استفاد

با توجه به . گرديدسيستم و با نرط افزار ونسيم طراحي 

 خبرگي افرادو ين ت مورد متال ه واق ي بودن اطلاعات 

و وجود اطلاعات كافي از رفتار اين مت يرها، نتايج 

هاي مختل   سازي با واق يت مقايسه و با روش شبيه

ه ميزان انتباق بالاي عملكرد با توجه ب. آزمون و تاييد شد

هاي  سازي شده با عملكرد واق ي استراتژي مدي شبيه

توان گفت  آميخته بازاريابي ين ت نيروگاهي، مي

مت يرهاي شناسايي شده تا حد زيادي همان مت يرهاي 

مت يرهاي  تاثير. اند ها بوده ايلي و مؤثر بر اين استراتژي

 :گردد مي زير بيان شرحبه  مسئله بر يكديگر را

توان عدط  هاي اين تحقيق را مي برخي از محدوديت

 عدط وجودها،  ها و بخش هماهنگي لازط بين سازمان

سيستم جامع و هماهنگ براي ثبت اطلاعات و راهكارها، 

عدط تمايل به همكاري برخي از افراد خبره، 

هاي سازماني در دريافت اطلاعات از سيستم  محدوديت
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با تاثير كم را نيز  ميتوان مت يرهايهمچنين  .عنوان نمود

تري به دست  سازي وارد كرد تا نتايج كامل در مدي شبيه

بر عملكرد به بررسي عوامل موثر همچنين جهت  .آورد

شاوره خبرگان، ت ييراتي در با م وسيله پويايي سيستم

از آن ا كه و  توان اي اد نمود هاي ت ري  شده مي رابته

هاي بسياري  بر عملكرد از روشبراي بررسي عوامل موثر 

نتايج چند روش مرسوط را با  توان ميتوان بهره برد،  مي

نتايج به دست آمده از سيستم دايناميک مقايسه كرد تا 

وري بالاتري دست يافت  ها، به بهره بتوان با تصحيح حلقه

 .گردد به عنوان پيشنهادهايي براي آينده ارائه مي
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 .ييعلامه طباطبا

 يزير و برنامه يريتمد يها مدي(. 9939) يمابراه يمدي،
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