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 3131شماره بهار و تابستان ، (8)، پیاپیپنجممدیریت تولید و عملیات، دوره 

 31/7/33: پذیرش             33/1/39: دریافت

 13 -15: صص

 

 ie.dehghani@gmail.com                                                                               نویسنده مسؤول

 

  
 

 تعالي بر دانش مديريت تأثير تحليل براي ديناميكي هاي سيستم كارگيريب

 سازمان
 

 2محمد صالح اولياء،  1محمد دهقاني سريزدي

  ي مهندسی صنایع دانشگاه یزدادانشجوي دكتر-3

 دانشیار دانشکده مهندسی صنایع دانشگاه یزد  -5

 

 چكيده

هاي درستت، بته    در كنار بسترسازي مناسب و انجام فعالیتگیرد كه  سازمان زمانی در مسیر تعالی قرار می

ایت  بتوده استت تتا در       EFQMهاي تعالی همانند مدل  تلاش مدل. نتایج قابل قبول و مناسبی دست یابد

متدیریت دانتي یکتی از ایت      . ارزیابی عملکرد سازمان تعادلی بی  توانمند سازها و نتتایج برقترار ستازند   

 بتراي . جه به اهمیت یافت  منابع دانشی روز به روز جایگتاه مهمتتري متی یابتد    توانمندسازهاست كه با تو

هتایی نیتاز داریتم كته بتوانتد  ن را در       هاي انجام شده در راستاي مدیریت داني، به مدل ارزیابی فعالیت

 . است  KMAT ، مدلهاي ارزیابی مدیریت داني یکی از مدل. كندتمامی ابعاد بررسی 

هتاي دینتامیکی    داني و تعالی سازمانی، از ابزار سیستم یانظور ارتباط بخشیدن مدر ای  پژوهي به من

كارگیري ه لذا در ای  پژوهي با ب. شوداستفاده شده تا رفتار و تأثیر مدیریت داني بر تعالی سازمان مطالعه 

رستی  بر بتراي ، مدلی پویتا  EFQM و مدل KMATهاي دینامیکی و بر اساس تلفیقی از مدل  ابزار سیستم

همچنتی  پتا از  ارزیتابی كتارایی متدل،      . رفتار و اثربخشی مدیریت داني بر تعالی سازمان، ارائه گردید

 .هاي مختلف ارزیابی و بهتری  سیاست انتخاب گردید سیاست

 

، تعتالی ستازمانی، بنیتاد متدیریت      ابزار سنجي و ارزیابی مدیریت دانيمدیریت داني،  :يكلید هاي هواژ

 هاي دینامیکی یستمكیفیت اروپایی، س
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 3135بهار و تابستان شماره  ، (8)یاپیپدوره پنجم، مدیریت تولید و عملیات،  /09

 مقدمه 1

 دینتامیکی بتراي   مدل ایجاد تحقیق، ای  اصلی دفه

بتر   دانتي  متدیریت  فر یندهاي اثربخشی گیري اندازه

 كته  بتر ایت  استت    ستعی  ، بتوده  تعالی ستازمان هتا  

 دانتي بتر   در متدیریت  تاثیرگتذار  كلیتدي  هاي جنبه

 تجزیه مزبور، مدل سازي شبیه طریق از ارتقاي سازمان

 .تحلیل شود و

متترتبب بتتا بهبتتود و بتته  منتتابع بررستتی و متترور بتتا

اروپتتایی  كیفیتتت متتدیریت بنیتتاد كتتارگیري متتدل 

(3EFQM)      و مدیریت داني، مشتاهده متی شتود در

 ارزیتابی  و ستنجي  زمینه هاي مختلفی همچون ابزار

ارزیتتابی مقایستته اي   (:5KMAT)دانتتي  متتدیریت

اي ، معیارهت (3333مارتتا دي جتاگر ،  )مدیریت داني

، مدیریت دانتي و تولیتد   (5990بوز ،)مدیریت داني

  ،(2010اجتی كومتار ،  )جدیدي از خدمات اطلاعتاتی 

پال و همکتاران،  )راهی براي سنجي شدت داني تیم

، هستی شناسی پیشنهادي براي كسب داني و (5990

واراپتتورن و )تجمیتتع بتتراي متتدیریت دانتتي بتتالینی 

 .  شده است  انجام( 2010همکاران، 

مترتبب بتا بته     منتابع  بررستی و مترور    ، باهمچنی

كارگیري سیستم هاي دینامیکی در مدیریت دانتي و  

، EFQMبه كارگیري سیستم هاي دینامیکی در متدل  

مشاهده می شتود در زمینته هتاي مختلفتی همچتون      

تصمیم گیري بر پایه داني در سطوح بالاي راهبردي 

یتتتیم و )بتتتا استتتتفاده از سیستتتتم هتتتاي دینتتتامیکی

بتتا  EFQM، تحلیتتل متتدل تعتتالی  (5999،همکتتاران

دهقانی و همکاران، )استفاده از سیستم هاي دینامیکی 

جتاكو   )EFQM، ساختار علی از مدل تعالی (5993

، رابطه متقابل میان معیارهاي مدل (5993و همکاران، 

EFQM    در ستتتازمان هتتتاي كوتتتت  و متوستتتب

. شتده استت    انجتام ( 5939ساده و همکاران، ،)ایرانی

غم پژوهي هتاي گذشتته بته نظتر متی رستد       علی ر

بتراي بررستی    EFQMتركیب مدیریت داني و مدل 

تعالی سازمان بته   بر داني مدیریت تاثیرگذاري نحوه

 ایت   در استاس،  ایت   بتر . استت  نشتده  شفاف خوبی

 و  KMAT تلفیقتی از متدل   از گیتري  بهتره  با تحقیق

 كشتیده  تصتویر  بته  تعامل ای  از مدلی ، EFQMمدل

 . است شده

 فر یند، بعد در مختلف؛ یعنی ابعاد در تواند می داني

 متدیریت  گیتري  رهبري، فرهنگ، تکنولوژي و اندازه 

و تأثیر  ن بر شاخص هتاي  ( KMATابعاد مدل)شده 

مشتریان، كاركنان، جامعه و نتایج كلیدي : نتایج شامل

( شتتده استتت  ورده EFQMكتته در متتدل )عملکتترد 

 كمی نوع دو هر در ایدب گیري اندازه .شود گیري اندازه

  یکتی . شود انجام سیستماتی  رویکردي و با كیفی و 

             هتتاي سیستتتم سیستتتماتی ، روش هتتاي ایتت  از 

متدل   امکتان  دینتامیکی  هتاي  سیستتم  .دینامیکیاست 

      بتراي  را هتا  رفتاري پدیتده  الگوهاي بررسی و سازي

كنتد   متی  فتراهم  بینتی  پتیي  بتر  مبتنتی  سازي تصمیم 

 (.5995استرم ، )، (5999استرم ، )

براي برقتراري ارتبتاط متدیریت دانتي بتر تعتالی       

سازمان، لازم است كه ارتباط علی و معلولی بی  ابعاد 

را EFQM و شاخص هاي نتتایج متدل   KMATمدل 

تواند ساختار علی  رویکرد سیستمی می. برقرار سازیم

رویکترد سیستتمی بیتان    . و معلولی را شتفاف ستازد  

هتاي ستازمان    هاي متفاوت و حوزه هكند، تمام جنب می

تواند ی  حوزه یتا   به هم ارتباط دارند و شخص نمی

هتاي مترتبب    ی  كل را بدون تأثیر گذاشت  بر حتوزه 
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 03 \...تأثیر مدیریت داني تحلیل هاي دینامیکی براي سیستم كارگیريه ب

 

از طرفی، از بی  هزاران متغیر قابل . دیگر بهبود بخشد

هاي علت  مشاهده و روابب  نها تنها ارتباطات یا حلقه

لی سیستتم غالتب   اي در تعیی  رفتار ك و معلولی ویژه

 . هستند

متغیرهتا   میتان   نکته روابتب   از تحقیق، پا ای  در

بتراي   دینتامیکی  تلفیقتی  متدل  و یت   تعریتف شتد  

     دانتي ایجتاد گردیتد،    مدیریت اثربخشی گیري اندازه

  هتاي  برنامه توسعه خصوص در مختلف سناریوهاي 

سناریوهاي  از حاصل نتایج و تعیی   داني، مدیریت 

 .ددگر می ارزیابی مختلف

 

 مباني نظري -2

 : KMATمدل  -5-3

بتته مهتتم تتتری  ستترمایه ارزشتتمند   متتدیریت دانتتي

. مربوط می شتود  1یعنی سرمایه هاي فکري ؛سازمانی

مدیریت داني با تبدیل سرمایه هاي انسانی به دارایی 

  .ایجتاد ارزش متی كنتد    ،هاي فکري ستازمان یافتته  

ر مدیریت داني مستلزم وجود رهبري  گاه و تأثیرگذا

از عناصر جلوبرنده مدیریت داني، . در سازمان است

براي توسعه متدیریت دانتي   . فرهنگ سازمانی است

متدیریت   هاي تکنولوژيو  در سازمان باید فرایند ها

و بته طتور متداوم     متدیریت داني به طور نظام منتد  

لذا براي كنتترل  . تمامی ای  عناصر اندازه گیري شوند

از مدلی استفاده گردد كه و بهبود ای  ابعاد لازم است 

را در تمتامی  سازمان در مدیریت داني  جایگاه فعلی

یکی از ای  مدل   KMATمدل . ای  ابعاد ارزیابی كند

 .هاست

یند  فر بعد پنججایگاه سازمان را در  KMATمدل 

و  فرهنتتتگ ستتتازمانی، تکنولتتتوژي، رهبتتتري، هتتتا

 . دكنگیري بررسی می  هانداز
 

 : (EFQM)اروپايي بنياد مديريت كيفيت -2-2

در سالیان اخیر از میان مدل هاي استتاندارد ارزیتابی   

عملکرد، مدل هاي تعتالی ستازمانی راه دستتیابی بته     

عملکرد كلاس جهانی و بهبود عملکرد كسب و كتار  

هتا و   و توجه ویتژه اي را در ستازمان    را هموار نموده

اند و از بی  ایت  متدل    ههاي مختلف برانگیخت شركت

به عنتوان تتارتوبی    EFQMها، مدل تعالی سازمانی

متدل  . براي خودارزیابی سازمانی گسترش یافته است

EFQM    پتتنج معیتتار  ن،  . داراي نتته معیتتار استتت

. و تهتتار معیتتار دیگتتر نتتتایج هستتتند توانمندستتازها

،  نچه را یت  ستازمان انجتام    “توانمندساز”معیارهاي

،  نچه را “ نتایج”دهند و معیارهاي  دهد پوشي می می

اجتراي   اثتر  بر“ نتایج”.  ورد دست میه ی  سازمان ب

بتا  “ توانمندسازها” یند و دست میه ب“ توانمندسازها”

توانمندسازها  .یابند بهبود می“ نتایج”گرفت  بازخور از 

مشتتی و استتتراتژي،كاركنان،   رهبتتري، ختتب  شتتامل

نیتز  نتتایج  و هستتند   منتابع، فر ینتدها   ها و مشاركت

 و نتایج مشتریان، نتایج كاركنان، نتتایج جامعته   شامل

 .است نتایج كلیدي عملکرد
 
 دینامیکی سیستم هاي -5-1

 غیرخطتی  و بتازخوردي  اثترات  كشتیدن  تصتویر  به

 بتراي  پیچیتده  سیستم هاي در ساز تصمیم متغیرهاي

 فرض خطی با اغلب  دمی .است مشکل امري انسان

 اقتدام  پیي بینی به نسبت رها،متغی میان رابطه نمودن

 بته  توانتد  متی  مستأله  ایت   حتالی كته   در نمتوده، 
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 3135بهار و تابستان شماره  ، (8)یاپیپدوره پنجم، مدیریت تولید و عملیات،  /05

    سیستتم هتاي   .گردد منجر نادرست هاي گیري تصمیم

           تنتی   تحلیتل  بتراي  كته  استت  روشتی  دینتامیکی  

به  غیرخطی و پیچیده اجتماعی اقتصادي هاي سیستم 

 . رود می كار

    سیستم هتاي  مدل سازي براي متفاوتی روش هاي

ستاده   از یکی تحقیق ای  در كه دارد جودو دینامیکی

   متدل ستازي   مسأله، تعریف :مراحل شامل  نها تری 

 اجتراي  دینامیکی، مدل ایجاد معلولی، و علت دیاگرام

       نتتایج، مختصتر ا   بته كتارگیري   و تحلیل شبیه سازي،

 .گردد می بیان 
 

 ديناميكي براي سيستم هاي مزاياي به كارگيري -1

و  KMAT ل برقرررراري ارتبرررا  ميررران مرررد

  EFQMمدل

در ادامه، به سه مزیت عمتده توستعه و استتفاده از    

 سیستم هاي دینامیکی در برقراري ارتباط میان متدل 

KMAT  مدل و EFQM اشاره می شود: 

 :طرفه  ی یروابب علت و معلول -3

در مدل دینامیکی ایجتاد شتده در ایت  مقالته، تتأثیر      

بتتر روي شتتاخص هتتاي  KMAT متغیرهتتاي متتدل

و همچنتی ، در   EFQMردي بخي نتایج متدل  عملک

بخي نتایج تأثیر شاخص هتاي عملکتردي بتر روي    

ایت   . شاخص هاي برداشتی در نظر گرفته شده است

تأثیرات به صورت رفت و برگشتی لحتا  شتده، بته    

طوري كه هم امتیازات شاخص هاي عملکردي و هم 

برداشتی هر كدام به طتور جداگانته بتر بهبتود ابعتاد      

 .داني مؤثرندمدیریت 

علتت و    یبت  یزمتان  ونیمانست یدنمودن لحا   -5

 :معلول

در مدل دینامیکی ایجاد شده در ای  مقالته، مطتابق   

 نچه در واقعیت رخ می دهد، تغییرات در متغیرهتاي  

با تأخیر زمانی بر روي شتاخص هتاي    KMATمدل 

. گذارنتتد اثتتر متتی  EFQMعملکتتردي نتتتایج متتدل  

ر تغییترات در شتاخص   همچنی ، در بخي نتایج، تأثی

هاي عملکردي با تأخیر زمانی بر روي شاخص هتاي  

  .برداشتی است

 یاعتبار سنج يبرا یشفاف زمیوجود مکان -1

در مدل دینامیکی ایجاد شده در ای  مقالته، روابتب   

غیر خطی بی  متغیرها و ارتباطتات علتت و معلتولی    

گرفتته شتده استت كته بتا تنظتیم       بی   نهتا در نظتر   

توان اثتر   جام شبیه سازي میمختلف و انهاي  سیاست

 .هاي مختلف بر مدل را ارزیابی نمود سیاست
 

 :روش تحقیق -0

 مدل سازي دیاگرام علت و معلولی -0-3

 شتده،  شناستایی  متغیرهتاي  به توجه در وهله اول با

مدل تلفیقی حاصتل شتده از    معلولی و علت دیاگرام

بر استاس نظترات خبرگتان     EFQMو  KMATمدل 

 3شتکل  یت داني و نیز تعالی ستازمانی، مطتابق  مدیر

 :ارائه شده است

شود كه در مسیر رفتت،   مشاهده می دیاگرامدر ای  

. گتذارد  تأثیر می  KMATمدلاستراتژي بر روي ابعاد 

هتاي   بتر روي شتاخص   KMATمدلهمچنی ، ابعاد 

تتأثیر گذارنتد و    EFQM عملکردي بخي نتایج مدل

اخص هتاي  شاخص هاي عملکردي نیز بتر روي شت  

در مستیر برگشتت   . برداشتی بخي نتایج تأثیر گذارند

نیتتز متتدیریت دانتتي بتتر روي استتتراتژي ستتازمان و 

همچنتتی ، امتیتتازات شتتاخص هتتاي عملکتتردي و    
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 01 \...تأثیر مدیریت داني تحلیل هاي دینامیکی براي سیستم كارگیريه ب

 

برداشتی هتر كتدام بته صتورت جداگانته بتر بهبتود        

لتذا ایت  مستیرهاي رفتت و     . مدیریت داني مؤثرنتد 

  .اند هایی را در مدل ایجاد كرده برگشتی، حلقه

تنانچتته استتتراتژي بهبتتود یابتتد، بتتالطبع دانتتي در 

تواند بهتر مدیریت شود و هرته متدیریت   سازمان می

داني بهبود یابد، مقادیر شاخص هاي عملکتردي در  

بهبتود شتاخص هتاي    . یابتد  قسمت نتایج بهبتود متی  

عملکردي، بهبتود در شتاخص هتاي برداشتتی را بته      

ر ستازمان  از طرف دیگر، تنانچه داني د. دنبال دارد

یابتد و هرتته    بهتر مدیریت شود، استراتژي بهبود می

مقادیر نتایج بهتر باشد، تلاش بتراي بهبتود متدیریت    

لتتتذا بایتتتد بتتتر روي . یابتتتد دانتتتي، كتتتاهي متتتی

بیشتتر تمركتز نمتود كته     ( فعالیتت هتایی  )هایی گزینه

( شاخص هتاي عملکتردي یتا برداشتتی    )مقادیر نتایج

هتاي ایجتاد    حلقته  لذا. حاصل شده از  نها كمتر باشد

هتتاي بتتازخوردي   شتتده در ایتت  دیتتاگرام ، حلقتته  

 .است( متعادل كننده)منفی

 KMATشایان ذكر است كه تغییرات در ابعاد مدل 

با تأخیر زمانی بر روي شاخص هاي عملکردي نتایج 

همچنتی ، در بختي   . گذارنتد  تأثیر متی  EFQMمدل 

نتایج، تغییرات در شاخص هاي عملکردي بتا تتأخیر   

. ی بر روي شاخص هتاي برداشتتی اثتر گذارنتد    زمان

. براي مابقی روابب نیز تأخیر زمانی تعریف متی شتود  

لذا در ایت  دیتاگرام بتراي نشتان دادن تتأخیرات در      

روي ( اا)روابب بی  متغیرها، ازعلامت دوخب متوازي 

در متدل ایجتاد   . بردارهاي مربوطه استفاده شده است

تغیتر وفتاداري   م: شده سه متغیر دیگر نیز بتا عنتاوی   

مشتتتریان، متغیتتر برنتتد ستتازمانی و متغیتتر وفتتاداري  

كاركنان تعریف شده، كه در بخي بعدي دلیل  ن ذكر 

 .شده است

در رابطه با ارتباطات میان متغیرها در متدل، همتان   

 : كنید مشاهده می 0گونه كه در شکل 

لازم به ذكر است، با توجه به اینکته یکتی از ابعتاد    

گیري استت، لتذا ایت  متغیتر در      ، اندازهKMATمدل 

درون شتتاخص هتتاي برداشتتتی و عملکتتردي متتدل   

EFQM گیرد و به تعریف متغیتر مستتقلی بتا     قرار می

 .نیاز نیست "گیري اندازه"نام 

از  نجایی كه خب مشتی و استتراتژي ستازمان بتر     

روي بعد رهبري مدیریت دانتي تأثیرگتذار استت و    

، و نولتوژي تک، ینتدها  فررهبري نیتز بتر روي ابعتاد    

اثرات  نها در دیتاگرام  . گذارد اثر می فرهنگ سازمانی

علت و معلولی با برقراري ارتباط بی   نها نشتان داده  

، تکنولوژي، یندها فراز طرف دیگر، ابعاد . شده است

بتتر روي شتتاخص هتتاي نتتتایج  فرهنتتگ ستتازمانیو 

تأثیرگذارند و هرته مقادیر نتایج بتالاتر رود، تتلاش   

 .یابد داني كاهي می براي مدیریت

شاخص هاي عملکتردي بتر روي شتاخص هتاي     

متأثر  0متغیر وفاداري مشتریان. گذارند برداشتی اثر می

متغیتر  . از شاخص هاي برداشتی نتایج مشتریان است

از شتتاخص هتتاي برداشتتتی نتتتایج   1برنتتد ستتازمانی

متغیتر وفتاداري   . پذیرد مشتریان و نتایج جامعه اثر می

از شتتاخص هتتاي برداشتتتی نتتتایج متتتأثر    كاركنتتان

بر روي شتاخص نتتایج    فرهنگمتغیر . كاركنان است

بتر روي   تکنولتوژي متغیتر  . كاركنان تأثیرگذار استت 

هاي نتایج جامعه و نتایج كلیدي عملکرد اثتر   شاخص
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III
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II
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-

-
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-
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B
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B
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B

B

B

B

B

B
B

B

B

هتاي   بتر روي شتاخص   ینتدها  فرمتغیتر  . گذارد می

نتایج مشتریان، نتایج جامعه و نتایج كلیتدي عملکترد   

هتاي عملکتردي بتر روي     شتاخص . ذار استت تأثیرگ

 .گذارند هاي برداشتی اثر می شاخص

، شتاخص هتاي   aدر مدل زیتر، منظتور از حترف    

، شتتاخص هتتاي  bبرداشتتتی و منظتتور از حتترف   

  .عملکردي است

، متغیتر  (I)بتا علامتت   ینتدها  فردر مدل زیر، متغیر 

و  (III)با علامتت  فرهنگ، متغیر (II)رهبري با علامت

 . نشان داده شده است( IV)با علامت وژيتکنولمتغیر 

گیري تمامی شاخص هاي  در مدل زیر، متغیر اندازه

شتاخص هتاي نتتایج مشتتریان،     ) EFQMنتایج مدل 

را در (  نتایج كاركنان، نتایج جامعته و نتتایج ستازمان   

 برمی گیرد

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یو معلول علتدیاگرام   -3 شکل

 

 ايجاد مدل ديناميكي -4-2

 تعریف مدل متغیرهاي میان روابب كمی بخي ی ا در 

 نظتر  در زمتان، ستال   متغیتر  در اینجا واحد .شود می

، ای   7نرم افزار ونسیم از استفاده با .شده است گرفته

شایان ذكر است كه بتر استاس   . مدل اجرا شده است

توافتتق میتتان خبرگتتان متتدیریت دانتتي و نیتتز تعتتالی 

ساله با شروع  399سازمانی، ای  مدل براي ی  دوره 

 .شبیه سازي شده است 5939از سال

، KMATو  EFQMهتاي   با توجه بته اینکته متدل   

كند، تمامی  سازمان را در ی  مقطع زمانی ارزیابی می

 . زیرمعیارهاي مدل از جنا متغیر كمکی است

براي اینکه روند تجمعی پیشرفت سازمان ارزیتابی  

 و بررسی شود، لازم است سطوحی تعریف گردد كته 
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 01 \...تأثیر مدیریت داني تحلیل هاي دینامیکی براي سیستم كارگیريه ب

 

بتوان بر اساس  نها تجمع عملکرد سازمان را در طتی  

بر همی  اساس، در طول دوره زمتانی  . زمان نشان داد

بر استاس شتاخص هتاي موجتود در قستمت نتتایج       

توان سطوحی را تعریف نمود كه حتاكی از رشتد    می

در ایت  مقالته، بتراي    . سازمان در مسیر تعتالی استت  

ات و توافتق  افزایي كارایی مدل، بر اساس مرور ادبی

خبرگان، سه سطح تعیی  شد؛ سطوحی كه سازمان ها 

عموما اولویت هتاي بهبتود ختود را بتر استاس  نهتا       

 : ای  سطوح عبارتند از. تعریف می كنند

تارلوتی و . است 8اولی  سطح، سطح برند سازمان 

برند سازمان را ای  گونه تعریف می ( 5991)همکاران

از مفهتومی تنتد   برند ستازمان عبتارت استت    : كنند

بعدي و ذهنتی از برداشتت هتا و تجربیتات مشتتري      

. نستتبت بتته كتتالا و ختتدمات كتته دریافتتت متتی كنتتد

راه هتاي ایجتاد ارزش   : بیان نمتود  (2009)پوپسکیو 

افزوده و راه هاي كنتونی ستازمان، ممکت  استت در     

 ینده مفید نباشند و سازمان براي حفظ نیروي محركه 

 .د را بهبود دهدخود، لازم است مدام برند خو

كیما . است 3وفاداري مشتریان دومی  سطح، سطح 

وفاداري مشتریان را ای  گونته تعریتف متی    ( 5991)

وفاداري مشتتریان عبتارت استت از تركیبتی از     : كنند

تمایلات نشان دهنده رضتایت مشتتري و نیتز خریتد     

مجدد وي از محصول یا درخواست دریافتت مجتدد   

هي  شکایات مشتتریان را  كا( 5997)كاتالینا . خدمت

از عوامل رقابت پذیري سازمان ذكتر كردنتد و بتراي    

دستیابی به  ن، بهبود وفتاداري در مشتتریان را امتري    

 .ضروري دانستند

ونگ . است 39سومی  سطح، سطح وفاداري كاركنان

كاركنتتان  را ایتت  گونتته  وفتتاداري (2003) و تتت  

 وفاداري كاركنتان عبتارت استت از   : تعریف می كنند

انگیزه اي فردي كه از طریق یت  فعالیتت ذهنتی یتا     

فیزیکی، ایجاد شده و از طریق مطلوبیت هاي فتردي،  

وفاداري كاركنان  2007) ( لینا وكاتالینا.  رشد می كند

را از عوامل رقابت پذیري ستازمان ذكتر كردنتد كته     

ستتازمان بایتتد بتتراي حفتتظ بقتتاي ختتود، وفتتاداري   

  .كاركناني را مورد توجه قرار دهد

تمامی سطوح فوق از تغییر متغیرهاي كمکی متدل،  

تاثیر می پذیرند و براي نشان دادن حركتت در مستیر   

كنند، زیرا بر اساس  تعالی،كم  بزرگی به سازمان می

توان اثرات سیاست ها، سیستم هتا، و فعالیتت     نها می

هاي سازمان را كه در طی زمان بر روي هتم انباشتته   

ذشتتته و حتتال ستتازمان شتتده و حتتاكی از عملکتترد گ

 .هستند، مشاهده نمود

با توافقاتی كه میان خبرگان صورت گرفت، تعیتی   

از  زمتانی، ستطح برنتد ستازمان،     هر دوره شد كه در

33تجمتع متغیتر نترخ برنتد    
 یتد كته    بته دستت متی     

هتتاي  ن شتتاخص هتتاي برداشتتتی نتتتایج      ورودي

 و نتایج جامعه 35مشتریان
همچنتی ، در هتر   . استت 31

سطح وفاداري مشتریان، حاصتل تجمتع   دوره زمانی، 

استتت كتته   30رضتتایتمندي مشتتتریان  متغیتتر نتترخ   

هتتاي  ن شتتاخص هتتاي برداشتتتی نتتتایج      ورودي

زمتانی، ستطح    هردوره همچنی ، در. است 31مشتریان

حاصتتل تجمتتع متغیتتر نتترخ    وفتتاداري كاركنتتان، 

هتا شتاخص    است كته ورودي   3رضایتمندي كاركنان

  .است 37هاي برداشتی نتایج كاركنان

در مدل دینامیکی ایجاد شده، در رابطته بتا ارتبتاط    

بخشیدن میان شتاخص هتاي عملکتردي و شتاخص     

استتفاده شتده    adjustهاي برداشتی نتتایج، از متغیتر   
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Customer

Results(b)
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LEVEL OF

PEOPLE

LOYALTY

lag of people
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lag of image
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LOYALTY
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satisfaction

customers

satisfaction

image

people

satisfaction

براي ارتباط میان ایت  متغیرهتا، در نترم افتزار     . است

تعریتف   lookupاز نتوع   adjust، متغیركمکتی  ونسیم

بتا توجته بته اینکته نمتی تتوان معادلته        ) شده است 

صریحی براي رابطته میتان دو متغیتر تعریتف نمتود،      

سپا در درون .( تعیی  می شود lookupمتغیر از نوع 

نرم افزار، از طریق تعریف زوجهتاي مرتتب داده بته    

كه از داده هتاي گذشتته یتا نظترات      (x,y) صورت 

ست  مده، نترم افتزار   خبره براي دو متغیر مرتبب به د

نموداري را از میان داده هاي گذشته رسم می كنتد و  

براي مثتال،  . به عنوان نمودار بر ورد در نظر می گیرد

، جهتت  38مشتتریان  نتتایج  عملکتردي  براي شتاخص 

و ایت  شتاخص،    Iتعدیل نمودن ارتبتاط میتان متغیتر   

استفاده شده است كه  نترم افتزار    adjustمتغیركمکی 

یر موجود، روند تغییرات معلتول را بتر   بر اساس مقاد

علت به صورت نمتودار مطتابق   اساس تأثیر تغییرات 

 : دهد نشان می شکل زیر

 

 

 

 

 

 

 

 

 adjust 6bمتغیر  نمودار -5شکل

 

بر اساس تعریف معادلات دینامیکی و تعریف روابتب  

 :دینامیکی، ایجاد شدمیان متغیرها، مدل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل دینامیکی  -1شکل
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 آزمون كارايي مدل ديناميكي -5
  زمتون   زمتون كتارایی متدل، از    براي تحقیق در ای 

ارزیابی   واحدها، سازگاري  زمون :نظیر متفاوتی هاي

ادامته   در استتفاده شتده كته    حتدي  شرایب و ساختار

 :است توضیحات  نها  ورده شده

 تحلیتل  شامل تست ای  :واحدها سازگاري  زمون

 ایت   سادگی عی  در. است رخن معادلات دیمانسیون

 و شوند می رد تست ای  از ها مدل از تست، بسیاري

 یتا هتی    كتم  معنتی  كته  پارامترهایی وسیله به تنها یا

 ایت   .شتوند  متی  پذیرفته ندارند، واقعیت در معنایی

گزینه  توسب واحدها تمامی مطابقت اساس بر  زمون

 .گردیتد  تصتدیق  ونستیم افزار  نرم در 33تست واحدها

 بتا  متدل  رفتتار  ستازگاري  ستاختار،  ارزیتابی  ون زم

 ایجتاب  لهأمست  ایت  . كنتد  متی  بررسی را  ن ساختار

متغیرهتا در   رفتار شده، سازي شبیه مدل در كه كند می

بته ترتیتب نمتائی و     دبایت   و منفتی  مثبتت  بتازخورد 

 طتور كته در   همتان  ،بر همی  اساس. باشد جو هدف

یرهتاي  شتود، متغ  دیاگرام علت و معلولی ملاحظه می

دهند و  هاي بازخوردي منفی را تشکیل می مدل حلقه

جتو   ستازي شتده هتدف    باید رفتار  نها در مدل شتبیه  

 عملکردي شاخص جوي رفتار هدف: براي مثال. باشد

كه در نمودار ذیتل بته ختوبی نمایتان      مشتریان نتایج

 :است

 شرایب در مدل بودن مقاوم بر حدي، شرایب  زمون

 با شرایطی هر تحت كه معنا ی ا به دارد؛ تأكید حدي

 متدل  ها، مقادیر ورودي یا و ها سیاست یافت  تغییر

 رايبت . دهتد  نشتان  خود از را انتظار مورد رفتار باید

متغیرهاي مدیریت دانتي   كه مقادیر اولیه وقتی، مثال

 بتاز هتم   یتا كتاهي دهتیم،    افزایي زیاد میزان به را

ود تغییر مقادیر تمامی متغیرها در همان رنج واقعی خ

 لحا  با مدل و شد بررسی مدل در موضوع ای . كند

 .گرفت قرار تصدیق مورد حدي شرایب
 

 

 شاخصجوي  نمودار رفتار هدف -0شکل
 مشتریان نتایج ملکرديع

 

مشی و استراتژي و نیز  براي مثال، مقادیر متغیر خب

 ؛حالت حتدي  دومتغیر رهبري در مدیریت داني، در 

 شتاخص نتتایج  ن بتر روي    ،  زمون و399و 9یعنی 

مشاهده شد كه . بررسی شد مشتریان نتایج عملکردي

رفتار ای  متغیر در شرایب حدي نیتز تغییتري نکترده    

 :است كه در نمودار ذیل نشان داده شده است

 

 

 شاخص عملکردي نتایج مشتریانرفتار  -1شکل
 در شرایب حدي

 
 سناریو سازي - 

ارزیابی كتارایی    در مدل دینامیکی ایجاد شده، پا از

هاي مختلتف، بتراي    مدل ، به منظور ارزیابی سیاست

، استتتراتژيو  ،I ،II ،III ،IV هتتر كتتدام از متغیرهتتاي 
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تعریتف شتده كته بیتان كننتده       improvementمتغیر 

میزان پیشترفت بتر استاس    ) ستامیزان پیشرفت  نها 

(. شتود  هاي  تی سازمان تعیی  متی  اهداف و سیاست

هاي مختلتف   توان براي سیاست میمیزان پیشرفت را 

هتا   تری  سیاستت  اعمال نمود تا با اجراي مدل، بهینه

 .برگزیده شود
با توجه به محدود بودن منابع و با در نظتر گترفت    

هتاي قابتل اجترا در ستازمان، تقستیم       انواع استراتژي
 رهبتري، )متدیریت دانتي    بختي  تهتار میتان  منابع 

بتته ( يدانتت متتدیریت فر ینتتد و  وري فتت  فرهنتتگ،
اي باید انجام گیترد كته در كتل متدل بیشتتری        گونه

كته بهتتری  رونتد در     طوريه ، باثربخشی ایجاد شود
سطوح وفاداري مشتریان، وفتاداري كاركنتان و برنتد    

 . سازمان حاصل گردد

ستازي متدل دینتامیکی، ابتتدا بایتد       به منظور شتبیه 

بررسی انتخاب نمتوده و   برايتعدادي متغیر اصلی را 
ر استتاس ستتناریوهاي مختلتتف بتته انجتتام  ستتپا بتت

متغیرهتاي  . سازي و ارزیابی نتایج  نها پرداختت  شبیه
بررستتی، ستتطوح وفتتاداري  بتتراياصتتلی متتورد نظتتر 

. هستتند مشتریان، وفاداري كاركنتان و برنتد ستازمان    
سازي نیز به تهار ستناریوي زیتر مربتوط     انجام شبیه

 :شود می

ویکترد  ر "عنتوان   بتا سناریوي اول : سناریوي اول
كته   استت  "مدیریت داني بر محوریتت تکنولتوژي   

هتاي متورد نیتاز     بته مقولته تکنولتوژي    يتوجه زیاد
تکنولوژي نقي تعیی  كننتده در  . مدیریت داني دارد

رشد و پیشرفت متدیریت دانتي دارد و تتأثیر  ن بتر     
هتاي نتتایج بته تعتالی ستازمان منجتر        روي شاخص

مورد توجته،  در ای  سناریو متغیر تأكیدي و . شود می
لتتتذا در ایتتت  ستتتناریو، متغیتتتر . استتتت IVمتغیتتتر 

improvement IV كه بیان كننتده میتزان پیشترفت     را
 . دهیم افزایي می% 19 است،ای  متغیر 

رویکترد   "عنتوان   بتا سناریوي دوم : سناریوي دوم
 استت  " فرهنگ سازمانیمدیریت داني بر محوریت 

ه  ن در سازي و اشاع كه توجه بیشتر به مقوله فرهنگ
به عنوان ارزشمندتری  سترمایه  كاركنان . سازمان دارد

ند كه باید در بی   نها فرهنگ تستهیم و تبتادل   سازمان
در ای  سناریو متغیر تأكیدي و متورد  . داني رشد كند
لذا در ای  ستناریو، متغیرهتاي   . است IIIتوجه، متغیر 

improvement III كه بیان كننتده میتزان پیشترفت     را
 . دهیم افزایي می% 19، استیر ای  متغ

رویکترد   "عنتوان   باسناریوي سوم : سناریوي سوم
كته توجته    است "مدیریت داني بر محوریت فر یند 

. بیشتتتر بتته مقولتته فر ینتتدهاي متتدیریت دانتتي دارد 
فر یندها نقتي اساستی در تحقتق اهتداف متدیریت      

در ایت  ستناریو متغیتر تأكیتدي و متورد      . داني دارد
لتتتذا در اینجتتتا متغیتتتر . استتتت، Iتوجتتته، متغیتتتر 
improvement I كه بیان كننده میزان پیشرفت ایت    را

 . دهیم افزایي می% 19، استمتغیر 

 "عنتتوان  بتتا ستتناریوي تهتتارم: ستتناریوي تهتتارم
كته   استت  "رویکرد كلی محور در متدیریت دانتي   

توجه متوازن روي هر سه بعد تکنولوژي، فرهنتگ و  
لتذا در ایت  ستناریو    . فر یندهاي مدیریت داني دارد

، و I، III متغیرهاي تأكیدي و مورد توجته متغیرهتاي  
IV  در ای  حالت با توجه بته محتدود بتودن    . هستند

منابع و برقتراري تتوازن بتی  هتر سته مقولته فتوق،        
سازمان به ناتار باید پیشرفت یکستان و بتا سترعت    

ایت    improvementلذا همته متغیرهتاي   . كمتري كند

 . دهیم افزایي می  %59سه بخي را 
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نتایج حاصل از هر ی  از سناریوها بتراي ستطوح   
وفاداري مشتریان، وفاداري كاركنتان و برنتد ستازمان    

 :شود تنی  می

 

 

نمودار روند سطح  وفاداري كاركنان تحت  - شکل
 سناریوهاي مختلف

 

 

نمودار روند سطح  وفاداري مشتریان تحت  -7شکل
 سناریوهاي مختلف

 

 
ودار روند سطح  برند سازمان تحت نم -8شکل

 سناریوهاي مختلف
 

دهد كه میان تهار ستناریوي   ، نشان می در شکل 

رویکتترد  "عنتتوان  بتتاتعریتتف شتتده، ستتناریوي دوم 

، رونتد  "فرهنگ سازمانیمدیریت داني بر محوریت 

 كند كه از میان بختي  و بیان میكرده بهتري را دنبال  

عامتل   زمانیفرهنگ ستا مدیریت داني، مختلف هاي 

و بعتد از  ن   استمهمتري در رشد وفاداري كاركنان 

اول یتا   يستناریو سپا تهارم و  يبه ترتیب سناریو

 .استسوم 

دهد كه میان تهار ستناریوي   ، نشان می7در شکل 

 رویکترد  "تعریف شده، سناریوي سوم تحت عنتوان  

، رونتد بهتتري را   "مدیریت داني بر محوریت فر یند

هتاي   كند كته از میتان بختي    یان میكند و ب دنبال می

مدیریت داني، عاملی كه باعث رشد بهتتر وفتاداري   

و بعتد   استشود،  فر یند مدیریت داني  مشتریان می

 يتهتارم و ستپا ستناریو    ياز  ن به ترتیب سناریو

 .استاول  يدوم  و بعد از  ن سناریو

دهد كه میان تهار ستناریوي   ، نشان می8در شکل 

 رویکترد  "وي سوم تحت عنتوان  تعریف شده، سناری

، رونتد بهتتري را   "مدیریت داني بر محوریت فر یند

هتاي   كند كته از میتان بختي    كند و بیان می دنبال می

مدیریت داني، عاملی كه باعث رشد بهتتر وفتاداري   

و بعد . استشود،  فر یند مدیریت داني  مشتریان می

 يتهتارم و ستپا ستناریو    ياز  ن به ترتیب سناریو

در نهایتت، بتا   . استاول  يو بعد از  ن سناریودوم  

توان نتیجته   مقایسه كلی بر روي هر تهار سناریو، می

 :گرفت

تناته اولویت سازمان بر وفاداري كاركنتان باشتد،   

فرهنتگ  رویکرد مدیریت دانتي بایتد بتر محوریتت     

باشد و تنانچه تأكید ستازمان بتر وفتاداري     سازمانی

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 u
ijs

.u
i.a

c.
ir 

at
 1

5:
41

 IR
S

T
 o

n 
M

on
da

y 
S

ep
te

m
be

r 
29

th
 2

01
4

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

 3135بهار و تابستان شماره  ، (8)یاپیپدوره پنجم، مدیریت تولید و عملیات،  /19

ویکرد مدیریت داني مشتریان و برند سازمان باشد، ر

 .باید بر محوریت فر یند باشد

 و نتیجه گیريبحث  -7

ها بتدون توجته بته نتوع فعالیتت، انتدازه و        سازمان

ساختار و یا میزان بلوغ سازمانی به منظور رشد تعالی 

 نیتاز  به مدیریت مناستب دانتي ستازمانی    ،سازمانی 

اما با بررسی پژوهي هاي گذشته، به نظر متی   ،دارند

 بتراي  EFQMركیب متدیریت دانتي و متدل    رسد ت

تعتالی   بتر  دانتي  متدیریت  تاثیرگذاري بررسی نحوه

 در ،اساس ای  بر. است نشده شفاف سازمان به خوبی

 و  KMAT تلفیتق متدل   از گیتري  بهره با تحقیق ای 

 تصتویر  بته  تعامل ای  دو مقوله مهتم  ، EFQMمدل

  .است شده كشیده

هتاي متفتاوت و    بههمچنی ، با توجه به اینکه تمام جن

هاي سازمان بته هتم ارتبتاط دارنتد و شتخص       حوزه

تواند ی  حوزه یا ی  كل را بدون تأثیر گذاشت   نمی

دانتي  هاي مرتبب دیگر بهبتود دهتد، لتذا     روي حوزه

متدیریت   سیستتماتی   رویکترد  یت   باید با یسازمان

سیستتم   سیستتماتی ،  روش هتاي  ایت   از یکی. شود

راستتا ، تحقیتق حاضتر     در ایت  .است دینامیکی هاي

ابزار پویتایی شناستی سیستتم و     از مدلی را با استفاده

، EFQM متدل  و KMATمتدل  بر استاس تلفیقتی از  

ارائه نموده استت تتا رفتتار پویتاي جاصتل از تتاثیر       

مدیریت داني بر تعالی سازمانی را تحلیتل نمتوده و   

مدیران بتوانند از میان سیاستت هتاي قابتل اجترا در     

بهتتری  سیاستت هتا را بتراي رشتد       مدیریت داني،

بتدی  ترتیتب،   . سریعتر تعالی سازمانی انتخاب نمایند

شتتده، ستتعی شتتد تتتا تتتأثیر ابعتتاد  ارائتته متتدل در

با استفاده از متدل   EFQMبر روي مدل  KMATمدل

پویایی شناسی سیستم نشان داده شده و در نهایت، با 

استفاده از نرم افزار ونستیم، رونتد تغییترات بته ازاي     

همچنی ، بتراي  . مقادیر مختلف تجزیه و تحلیل شود

نشان دادن مسیر رشد بهتتر بتراي ادامته راه ستازمان،     

نتتایج ایت  ستناریوها    . تهار سناریو تعریتف گردیتد  

حاكی از  ن بود كه انتخاب سناریوي مناسب، بستگی 

به  ن دارد كه سازمان اولویتت ختود را بتر وفتاداري     

بر وفاداري مشتتریان و  كاركنان قرار دهد یا  اولویت 

برند سازمان باشد و بر اساس اولویت هتاي ستازمان،   

نتتایج نشتان دادنتد،    . رویکرد برتر انتخاب متی شتود  

تنانچه اولویت سازمان بر وفتاداري كاركنتان باشتد،    

فرهنتگ  رویکرد مدیریت دانتي بایتد بتر محوریتت     

باشد و تنانچه تأكید ستازمان بتر وفتاداري     سازمانی

ند سازمان باشد، رویکرد مدیریت داني مشتریان و بر

 .باید بر محوریت فر یند باشد

بتر روي نتتایج متدل     KMATتحلیل تأثیر ابعاد مدل 

EFQM      ،بتتا استتتفاده از پویتتایی شناستتی سیستتتم

كند كته مهمتتری     ها را ایجاد می اي از مزیت مجموعه

سازي اثر عوامتل متؤثر بتر روي     شبیه:  نها عبارتند از

بتراي   "شتود اگتر   تته متی   "نالیزهتاي  نتایج،اجراي  

یتتادگیري از ستتناریوها و تهدیتتدهاي بتتالقوه  ینتتده؛  

 و قابلیت نمایي بصري ارتباطات بی  مدیریت داني

تعالی سازمانی؛ كاهي ریس  برنامه هاي اجرایتی از  

طریق شبیه سازي و بررسی پیامدهاي سیاستت هتاي   

لحتا   مختلف، قبل از پیاده سازي مدل دینتامیکی؛ و  

 . علت و معلول  یب یزمان ونیمانسیدمودن ن
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 مطرح تواند می بعدي تحقیقات براي كه ییها زمینه از

 :دنباش

 ی مدلیهاي دقیقتر و كاملتر كارا  زمون . 

  هاي  شبیه سازي براي سیاست اجراي بیشتر ،همچنی

ها و ستناریوهاي متفتاوت، و    مختلف، تحت سیاست

 مکتان ا نتتایج  نهتا كته    حساستیت  تحلیتل  و تجزیته 

 فتراهم  را ستناریوها  خصتوص  در دقیقتر گیري نتیجه

  . ورد می

    هتاي تعتالی    دعوت از كارشناستان و خبرگتان متدل

هاي ارزیابی مدیریت داني و پویتایی   سازمانی، مدل

شناسی سیستم به منظور بررسی بیشتتر بتر روي ایت     

مدل، به منظور بهبود روابتب و معتادلات مربوطته در    

 .مدل و توسعه  ن

  تواننتد  نمی ییتنها به ها گیري اندازه نیز و سازيمدل 

 بته  بایتد   هتا  تکنی  ای  .باشند مفید ها سازمان براي

 اجتمتاعی  -اقتصتادي  هتاي  سیستم در مناسب شکلی

بحث توسعه ایت  متدل و    ،در ای  راستا. گردند تعبیه

هتا   اجراي  ن در موقعیت هاي مختلتف در ستازمان  

 .باشد  تی حقیقاتت براي نامحقق راهگشاي تواند می
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