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What guarantees the survival of organizations in today's world is the 
degree of success in meeting the needs and demands of customers, 
and this is not possible except through the flexibility of products and 
services, as well as the design of systems to create flexibility in 
providing goods and services. Service flexibility is one of the most 
important and influential success factors of today's organizations and 
companies. The purpose of this research was to provide a model to 
identify the factors affecting the flexibility of services and to identify 
how these factors behave in financial institutions. Therefore, the main 
indicators affecting the performance of an organization's services 
were extracted from the research literature, then using the opinions 
of experts, the relationships and the effectiveness of each of these 
variables were determined to be used as input in building the 
simulation model. In the simulation stage, the flow diagram was 
drawn using Vensim software. Finally, the model of the effectiveness 
of flexibility in services was presented. According to the flow diagram 
and the proposed scenarios, it was found that in the studied time 
period, the flexibility of services increased by approximately 14% 
through the proposed scenario. The results obtained from this 
research can be a basis for explaining service flexibility strategies in 
other financial institutions. 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 
The 21st century is the century of changing the traditional paradigms of organization 

and management, and the formation of theories based on speed, integration, flexibility, 
innovation and creativity in which the elements of organizational survival can also be 

summarized. The tight competition that has formed between organizations has not left a 

safe margin for any organization and the slightest delay and slip will destroy the 
organization. The important factor is the flexibility of the organization to face 

environmental factors that surround the organization in the form of opportunities or 

threats, and the flexibility of the organization in response to environmental demands and 

expectations is a condition for the survival and success of the organization. The 
environment can be defined as consisting of stakeholders who are inside and outside the 

organization and are effective on the organization's performance, and among these 

stakeholders, customers are of particular importance. Hence, banks and financial and credit 
institutions need a precise definition of customer needs to gain a competitive advantage. 

Customer satisfaction depends on the provision of appropriate services by the bank. 

Attracting and maintaining clients along with service flexibility can greatly improve the 

efficiency of banks and thus be directly effective in increasing their profitability. 

Methodology 
The current research employed an applied scientific research methodology. In general, 

the data of this research was collected through documentary analysis and fieldwork. 

According to the research strategy, most of the data was collected in the field and through 
different techniques. The data in this research documented the past 12 months, and the data 

of the next 12 months was predicted in the form of simulation based on expert and specialist 

opinions of the organization. In this research, the statistical population in question included 
managers and experts of financial institutions familiar with customer service topics. The 

people selected for participation had at least 10 years of experience working in a financial 

institution. 30% of the interviewees had a master's degree and 70% had a doctorate; and 

since attention was paid to the dispersion of the statistical population, experts from all 
departments of the organization were selected for interview.  

Results and discussion 
In this research, the following steps were taken: first, the variables affecting service 

flexibility were extracted from the research literature and the opinions of experts and 
professors. The mentioned variables in addition to their weights were considered as the 

input of the simulation model in the second step of the research, the system flow diagram 

was drawn in Vensim software and the suggested scenarios were presented to improve the 

output variables of the model (flexibility of services). Third, according to the results 
obtained from the simulation, a strategic model effective in service flexibility to attract 

customers was presented. The implementation steps of the research are shown in Figure 1. 
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Figure1. Implementation steps of the research. 

Conclusion 
The system dynamics approach models complex structures such as organization 

management and key system parameter relationships. Efficient modelling of these 
dependencies and interrelationships is essential, and a complete understanding of the 

system's dynamics and behaviour is an important step towards optimizing its performance. 

The presented model was initially built to represent the behaviour of the system under 
normal conditions. The performance of the system was analyzed according to several key 

performance measures. Based on this, the level of service flexibility increased by increasing 

the values of the variables in the optimistic scenario from month 10 onwards, and this 

increasing trend continued until the end of the simulated period (until the end of month 24). 
Thus, after 14 months, it finally showed 14% more flexibility in services compared to the 

base model. In addition, by reducing the values of the variables in the pessimistic scenario 

from month 10 onwards, a decrease was observed in the flexibility of services until the end 
24-month period with service flexibility amount being 8% lower than the baseline. 

Therefore, it is clear that by changing the values of research variables, the level of service 

flexibility changed significantly. 

Based on this, by increasing the cost and budget spent in the organization, which 
includes increasing the budget for setting up and maintaining new systems, proper financial 

management, as well as investing in the field of new technologies, an increase in the 

flexibility of the system will be observed. System flexibility includes the speed of 
synchronization with the rapid developments in the world and the flexibility of the 

employees in accepting these technologies. By increasing the flexibility of the system, an 

increase in the flexibility of services will be seen. Furthermore, increasing the budget will 

increase the use of information technology which includes increasing communication, 
information exchange and more appropriate cooperation in new technology platforms, 

which in turn increases the flexibility of services. In the future, with the increase in the 

budget, more employee training programs could be held, which include training new 
processes, holding training workshops, and creating training and support teams leading to 

the creation of more trained employees for the organization. A direct effect of these training 

programmes is a change in organizational culture and ultimately increased employee 

participation. Changes in employees' attitudes will lead to an increase in their flexibility and 
participation, which directly has a positive effect on the flexibility of services. 
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 هاستم یس  ییایپو کردیرو با  خدمات یریپذانعطاف   سازمانی  ارائه مدل

   2اریس زادهیآقا قل رضایعل، *1یمیکامران رح

 .   ران ی تهران، ا   ، ی ا و حرفه   ی دانشگاه فن   ، ی عضو هیات علمی گروه علوم انسان  -1

 . ران ی تهران، ا   ، ی ا و حرفه   ی دانشگاه فن   ، ی گروه علوم انسان   ، ی صنعت   ت ی ر ی مد   دکتری  -2

 

 چکیده   اطلاعات مقاله 

    ی پژوهشمقاله  مقاله:  نوع
 

سازي  در برآورده   ت ی موفق  زانی کند می م   ن یها را تضم امروزي بقا سازمان   اي ی آنچه در دن
خواسته   ازهای ن مشترو  ای م   انی هاي  و  م   ن یباشد  طر  ست،ی ن  سری امر  از    ق یجز 

همچن   ريیپذانعطاف  و  خدمات  و  ا   ییهاستم یس   یطراح   ن یمحصولات    جاد یبراي 
انعطاف انعطاف  خدمت.  و  کالا  ارائه  در  مهم   ی ک یخدمات    ير یذ پپذیري  و    ن یتراز 

شرکت سازمان   تی موفق   يها عامل   ن یگذارترتأثیر و  هدف  باشد ی م   يامروز   ي ها ها   .
خدمات و    ير یپذبر انعطاف  گذارعوامل تأثیر   صی جهت تشخ  یی پژوهش حاضر ارائه الگو

  ي ها جهت، شاخص  ن یاست. بد یسسات مال ؤعوامل در م  ن یرفتار ا  یچگونگ   صی تشخ 
ادب ؤم   ی اصل  از  سازمان  خدمات  عملکرد  بر  گرد  ات ی ثر  استخراج  با    د یپژوهش  سپس 

  ن ییتع   رهایمتغ   ن یاز ا  کی هر  يگذار تأثیر  زانیاستفاده از نظرات افراد خبره روابط و م 
  ۀ استفاده شد. در مرحل  يساز ه یدر ساخت مدل شب  يکه از آنها به عنوان ورود   دی گرد
نرم   انی جر  اگرامی د  يساز ه ی شب  از  استفاده  وبا  آزمون   شد  م یترس   م ینس   افزار  هاي  و 

در خدمات    ي ر یپذانعطاف   یاثربخش   ي الگو   ز ین   ت ی . در نهااعتبارسنجی مدل نیز انجام شد
  ۀ مطرح شده، مشخص شد در باز يوها یو سنار  انی جر  اگرامی ارائه شد که با توجه به د

  زان یبه م   يشنهاد ی پ  ویسنار  قی خدمات از طر ير یپذانعطاف  زانی مورد مطالعه م   یزمان 
افزا  14  یب ی تقر نتا   شی درصد  است.  اه ب   جیداشته  از  م   ن یدست آمده    تواند ی پژوهش 
 . ردیقرار بگ   ی سسات مال ؤم   ری پذیري خدمات در ساانعطاف   يراهبردها   ن یی تب   يبرا   ییمبنا
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 مقدمه
 تمام  مبناي  که  باشد می  هایی تئوري  گیري وشکل  مدیریت  و  سازمان  سنتی  هاي پارادایم  تغییر  قرن  ویک،  بیست  قرن 

 در  توان  می  نیز  را  سازمانی  بقاي  عناصر  که  اي گونه  است. به  خلاقیت  و  پذیري، نوآوري آنها سرعت، یکپارچگی، انعطاف 

 باقی  سازمانی  هیچ  براي  امنی  حاشیۀ  است. گرفته   شکل  ها سازمان  بین  که  نمود. رقابت تنگاتنگی  خلاصه  موارد  این 

 پذیري انعطاف  است توانایی  مهم  بین آنچه  این  در  شد.  خواهد  سازمان  نابودي  موجب  لغزش  و  تعلل  کمترین  و  نگذاشته 

 و  است  نموده  احاطه  را  سازمان   تهدید  یا فرصت  صورت  به  که  باشد می  محیطی  عوامل  با  شدن  رو روبه  براي  سازمان 
 توان می  را  محیط   .باشد می   سازمان  موفقیت  و  بقا  محیطی شرط  انتظارات  و  ها خواسته  به  پاسخ  در  سازمان  پذیري انعطاف 

 میان  از  و  هستند  مؤثر   سازمان  عملکرد  بر  و  داشته  قرار  سازمان  از  خارج  و  داخل  در  که  نمود  تعریف  نفعانی ذي  از  متشکل 

 مزیت  کسب  جهت  اعتباري   و  مالی  هاي مؤسسه  و  ها بانک  رو،  این  از   .برخوردارند  خاصی  اهمیت  از  مشتریان  نفعان ذي  این 

مندي مشتري در گرو ارائه رضایت  .باشند می  مندي در جهت کسب رضایت   مشتریان  نیاز  دقیق  تعریف  نیازمند  رقابتی، 
انعطاف باشد. جذب و نگهداري مراجعه بانک می هاي مناسب از طرف  سرویس  پذیري خدمات دهی کنندگان در کنار 

ها مؤثر باشد، ها را به شدت بهبود ببخشد و در نتیجه به طور مستقیم در افزایش سودآوري بانک تواند کارایی بانک می 
پذیر چگونگی رفتار سیستم امکان بنابراین مدیریت و تدوین راهبردهاي کلی بانک در جذب و حفظ مشتري با علم به  

 بر  بیشتر  تمرکز  و  فعالانه  تغییرات  به  ها بانک  مدیران  اطلاعات،  فناوري  در  تغییرات   فزایندۀ  شتاب  به علت .  [ 1]   است 

 مشتریان  افزایش  با  ها بانک  که  داده  نشان  اقتصادي  امور  پژوهشگران  تحقیقات  داشت.  خواهند  نیاز  مشتریان  ترجیحات

 تمام  نهایی  هدف   . [ 2]   افزایند می  خود  سودآوري  به  اي سابقه بی  طور  به   آنها،  در  مؤثر  رضایت  ایجاد  و  خویش  اول  طراز 

 سازمان  مالی  منافع  کننده تأمین  دهند؛ می  انجام  سازمان  از  که  خریدهایی  با  مشتریان  و  است   مالی  منافع  کسب  ها سازمان 

 باشد، نخواهد  برخوردار  مشتریان  هاي خواسته  تأمین  براي  لازم  پذیري انعطاف  از  نتواند   سازمانی  چنانچه  بنابراین  باشند. می 

 پذیري انعطاف  و  بوده  متغیر  سازمان  مشتریان  نیازهاي   .شد  خواهد  نابود  درنتیجه  و  نموده  کسب  مالی  منفعت  توانست 

 توجه  باید  شد.  خواهد  گر جلوه  مشتریان  وفاداري  و  رضایت  در  امر  این  نتیجۀ  که  خواسته  سازي برآورده  میزان  از  عبارت 

 هایی سازمان  تعداد  به  توجه   با  سازمان  یک  مشتریان  یعنی  باشد. می  نسبی  امر  یک  تعریف  این  در  پذیري انعطاف  که  داشت 

 نشان  رضایت  و   وفاداري  صورت  به  آنها  درقبال  را  نمایند، رفتارهاي مشخصی می  ارائه  را  خاصی  خدمت  یا  محصول  که 

 . بنابراین [ 3]  نمود  خواهد  تغییر  آنها  رفتار  نوع  محصول  ارائه  بازار  به  دیگر  سازمان  چند  یا  یک  ورود  با  حال  داد  خواهند 

 آن در  ها سازمان  سایر  به  نسبت  را  سازمان  آن  وضعیت  باید  خدمت  ارائه  در  سازمان  یک  انعطاف  قابلیت  گیري اندازه  براي 
 پذیري انعطاف  بلکه  پذیري محدود به فعالیت تولید خدمت نبوده، تعریف انعطاف   .نمود  گیري اندازه  نسبی  طور  به  صنعت 

 بیان  دیگر  طرف  از  باشد. می  خدمت   مدیریت  و  ارائه  خدمت،  تولید  خدمت،  طراحی  مانند  سازمانی  ابعاد  تمام  برگیرندۀ  در 

 خدماتی  هاي سیستم  سایر   وضعیت  به  توجه  با  باشد و می  نسبی  امر  یک  خدماتی  هاي سیستم  در  انعطاف  قابلیت  که  شد 

 و  درجه  صنعت،  به جدید  هاي سازمان  ورود  یا  سازمان  یک  عملکرد  تغییر  صورت  در  و  شود. می  سنجیده  صنعت  آن  در 
درتحلیل رفتار    تواند می   هاي سیستم پویایی   تکنیک   که از آنجایی .  [ 4]   نمود  خواهد  تغییر  نیز  سازمان  پذیري انعطاف  قابلیت 

رفتار سیستم در گذر زمان تصمیمی    ۀ گیرنده کمک کند تا بتواند با مشاهد زمانی مشخص به تصمیم   ۀ سیستم در باز   یک 
براي تصمیم  تا  نماید  برد. یکی از راه   گیري مناسب اتخاذ  براي اینپیش از اجراي آن پی   ،ر منظو   هاي مورد استفاده 

  سازي ضرورت دارد شبیه   باشد، که این حقیقی می   سازي مدل تصمیم در محیط مجازي از اجراي آن در سیستم شبیه 
 بهبود کیفیت خدمات به مشتریان  موجب   در آنجاست که و افزایش کیفیت    پذیري خدمات مسأله انعطاف اهمیت    . [ 5] 

اند. اما دقیقاً مشخص  هاي مختلف عوامل مختلفی را در ارائه سرویس مناسب به مشتریان دخیل دانسته شود. پژوهش می 
خیر.   یا  هستند  تأثیرگذار  نیز  مالی  مؤسسات  مشتریان  نگهداري  و  در جذب  نیز  عوامل  این  آیا  که  این نیست  که با 

هایی مرتبط با موضوع پژوهش در کشور صورت پذیرفته؛ اما هیچ تحقیقی تاکنون به بررسی عوامل مؤثر بر جذب پژوهش 
نپرداخته است؛ بنابراین، نبود یک الگوي مدون جذب و نگهداري مشتریان  مؤسسات مالی و نگهداري مشتریان راهبردي  



 ار یس  زادهیآقا قل رضایعلو   يمیکامران رح                                  111-129، 3شماره (، 3140) 21فصلنامه علمي کارافن، 

116 

حفظ   بینی پیش افزاري مناسب براي ها ي مطرح شده است؛ همچنین ایجاد یک بستر نرم ، از دیگر مسأله مؤسسات مالی
هاي بیشتري مسئولیت ه سازمان سازد که ب مشتریان با ایجاد نظم و انسجام در فرایندهاي روزانه این امکان را فراهم می 

توان با استفاده از یادگیري ماشینی و در ادامه عملکردي خود را گسترش دهد . بدین ترتیب می   ۀ را تقبل کند و محدود 
بینی کرد. از طرف دیگر ار فرایند جذب مشتریان را پیش ذ هاي تاریخی بر مبناي پارامترهاي تأثیرگ سازي رفتار داده با مدل 

که این موارد  رسدمی  سازي ضروري به نظر هاي شبیه باشد، استفاده از مدل زمانی که یک سیستم داراي پیچیدگی می 
در پژوهش صورت گرفته مدل ارائه شده براساس پیشینه   به همین منظور   گردد. هاي این پژوهش محسوب می از نوآوري 

با استفاده از نرم  بر اساس معیارها و متغیرهاي مسألهآ افزارهاي کار و مرور ادبیات پژوهش  اقدام به ارزیابی تأثیر   ، مد و 
خدمات اثرگذاري    ۀ نحوو    ها بنابراین ارزیابی شاخص   . نماید می   پذیري خدمات بانکی بهبود انعطاف بر    هاي تعریف شدهمؤلفه 

سازي و تجزیه و تحلیل آن در طول زمان با استفاده از رویکرد پویایی سیستم از جمله شبیه   ، در این زمینه   و عملکرد بانک 
تدوین سناریوي  یابی به یک سیاست بهینه و رسد دست عنایت به مطالب فوق به نظر می با   باشد. اهداف این تحقیق می 

 باشد.موضوعی مهم و در خور توجه می   پذیري خدمات انعطاف ارزیابی تأثیر    و مؤسسۀ مالی مذکور    مناسب در 
این پژوهش در شش بخش نگارش شده است. کلیات و شرایط حاکم بر فضاي مسأله به طور اجمالی مطرح شد و 

اند. در  هاي تحقیقاتی در ادبیات موضوع شناسایی شده هاي مرتبط انجام گرفته و شکاف سپس مروري بر مقالات حوزه 
هاي استفاده بخش سوم مباحث مربوط به روش شناسی پژوهش، معرفی اصطلاحات و متغیرها و سپس معرفی الگوریتم 

ها و نتایج شده براي مسأله ارائه شده است. در بخش چهارم مراحل اجراي مدل به صورت گام به گام و سپس خروجی 
حاصله ارائه شده است. در بخش پنجم، توضیح رویکردي الگوي  ارائه شده و نتایج حاصل تشریح شده است. در بخش 

 اند. تر در تحقیقات آتی معرفی شده هاي مطالعات بیش مینهششم، پیشنهادها و ز 

 پیشینۀ پژوهش

کنند و این روند نیز در حال افزایش پذیر براي جذب مشتریان خود استفاده می مؤسسات مالی از ارائه خدمات انعطاف 
 شناخت  ی و ک ی زی ف   ي ها ی ژگ ی و و   ی به شعب بانک   ی تعامل، دسترس   مت،ی ق   ، ی خدمات بانک   ی ژگ ی و   است. دیلمی و همکاران 

. اسماعیل پور و آذرگون [ 6]  دانند کرده، در جذب و حفظ مشتریان مؤثر می  ارزش  ایجاد  مشتریان  براي  که  چیزهایی را 
مشتري را در فرایند جذب و نگهداري مشتري تأثیرگذار    ذهن  در  بانک  اعتبار و امنیت  خدمات،  ارائه  در  پذیري انعطاف 
هاي ن بر خروجی فرایند مدل آ و بررسی تأثیرات   هاي تأثیرگذار مؤلفه در جهت استفاده بهینه از  بنابراین .  [ 7]  اند دانسته 

و پس از آن پیرامون تعاریف مربوط به   شود صورت گرفته است که در ادامه به تعدادي از آنها اشاره می   مطالعاتمختلف  
 گردد. دست آمده بحث می هاي انجام پژوهش و نتایج به متغیرها، روش 

 بانک  )شعب  کلیدي  مشتریان  حفظ  و  جذب  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  به   ذوالفقار دهنوي و همکاران  پژوهش  در 

 عوامل  مورد  در  کلیدي  مشتریان  نظرات  پژوهشگر  پژوهش،  این  . در [ 8]   است  پرداخته  کرمان(  استان  جنوب  کشاورزي 

 و  اطلاعات  ارائه  از:  اند عبارت  که  است  کرده بندي اولویت  را  آنها  و  آوري جمع  را  کلیدي  مشتریان  حفظ  و  برجذب   مؤثر 
 امنیت  مشتریان،  ذهن  در  شهرت بانک  مشتریان، نیاز  به  گویی پاسخ  کارکنان،  برخورد  نحوۀ  و  مهارت  مفید،  هاي مشاوره 

امیرشاهی و همکاران    خدمات.  ارائه  در  پذیري وانعطاف  مشتریان  با  صمیمانه  ارتباط  برقراري  خدمات،  از  مشتري  اطمینان  و 
  .[ 9]   است  کرده  تهران(  شهر  در  کارآفرین  بانک  )شعب  کلیدي  مشتریان  در  اعتماد  ایجاد   بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  به  اقدام 

 به  آنها   اعتماد  افزایش  بر  مؤثر  عوامل  مورد  در  کارآفرین  بانک  کلیدي  مشتریان  از  نفر  304 نظرات  پژوهش،   این  در  ایشان 

 نتایج  مدل نموده که طراحی  به  اقدام  شده،  آوري جمع  هاي داده  اساس  بر  سپس،  است.  کرده  آوري جمع  را  مزبور  بانک 

 عوامل  این  بودند  برخوردار   کافی  اعتبار  از  عامل  10 که  شد  عامل  دوازده  بندي اولویت  و  شناسایی  به  موفق  عاملی  تحلیل 

 مشتریان،  ذهن  در  سازمان  اعتبار  و  مکمل، شهرت  خدمات  ارائه  کارکنان،  مفید،  مشاورۀ  ارائه  از:  اند عبارت  ترتیب  به 
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 صمیمانه  ارتباط  برقراري  مشتریان،  قبلی  تجارب  سازمان،  فرآیندهاي   هاآوري فن  مشتریان،  به  گویی پاسخ  جهت  آمادگی 

 شکایات. به  رسیدگی  و  خدمات   ارائه  در  پذیري انعطاف  مشتري،  با 
. ده مؤلفه [ 10]  در مورد بررسی تأثیر عوامل مؤثر بر جلب رضایت مشتریان انجام دادند پژوهشی و همکاران  1جین

تیم  ترکیب  اطلاعات، آموزش،  فناوري  پروژه،  بخش مدیریت  برنامه ها، یکپارچگی  ریزي، هزینه، ها، مشارکت کارکنان، 
کرامتی  شناسایی شد. آمیز این سیستم  هاي کیفی نرم افزار، یکپارچگی فرآیندها به عنوان عوامل اجراي موفقیت قابلیت 

 ترین مهم  تعیین :  از  اند عبارت  پژوهش   این  اهداف .  [ 11]   دادند  بانک  انتخاب  تصمیم   خصوص  در  اي مطالعه   و همکاران 

 ترجیح  تعیین   آنها؛  اهمیت  اساس  بر  عوامل  این  کردن  بندي اولویت   و  مشتریان  توسط  بانک  یک  انتخاب  در  مؤثر  عوامل 

 هاي بانک   به نسبت  مشتریان  کلی  ترجیح  تعیین   و  توجه  مورد  عوامل  از  هریک  به  توجه  با  ها بانک   مورد  در  مشتریان  نسبی 

 مشخص  مهم  عامل  سه  بانک  یک  انتخاب  گیري تصمیم  دوم  سطح  در  انجام شده،  هاي بندي اولویت  مبناي  بر  . نظر  مورد 

 انداز،  پس  هاي حساب  بالاي  سود  نرخ  از  بودند   عبارت  و  دهند می  قرار  تأثیر  تحت  را  بانک  یک  انتخاب  تصمیم  که  شد 

 منفی  و  مثبت  عواقب  بر  که صفی نژاد و همکاران  پژوهشی  در  همچنین، .   خدمات  ارائه  کیفیت  و  بانک  مکان  نزدیکی 

 درک  کارکنان،  رفتار  بودن  دوستانه  کیفیت خدمات،  عامل  چهار  دادند،  انجام بانک  در  مشتري  با  ارتباط  مدیریت اجراي 

 با  ارتباط   مدیریت  راهبرد  اجراي  موفقیت  حیاتی  عوامل  به عنوان  درخواست  به  گویی پاسخ  سرعت  و  کسب و کار   نیازهاي 
 در  رقابتی  راهبرد  به عنوان  را  مشتري   با  ارتباط  مدیریت  و  کیفیت   و همکاران   2ساید.  [ 12]   شدند ذکر  ها بانک  در  مشتري 

 با  ارتباطاتی  باید  بانک  یک  که  است  آن  از  حاکی  پژوهش  هاي یافته  . [ 13]   است داده  قرار  بررسی  مورد  بانکداري  صنعت 

 براي  لازم  شرط  یک  . دهد  تحویل  وي  به کند، می  فراهم  اصلی  محصول   که  آنچه  وراي  ارزشی  که  کند  ایجاد  مشتري 

 موضع  یک  ایجاد  براي  کلیدي  هاي روش  و  است  کیفیت خدمات  کنترل  و  گیري اندازه  افزوده،   ارزش  ایجاد  و  کیفیت  تحقق 

. با نگاهی به مطالعات پیشین مشخص آیند می  دست  به  تمایز  و  خدمت  کیفیت  مشتري،  با  ارتباط  مدیریت   طریق  از  رقابتی، 
ها دیگر ها و شدیدتر شدن رقابت سازمان محیط خارجی سازمان با گسترش و رشد روز افزون تغییرات در  گردد که  می 

هاي مضاعفی  ها نبوده که این خود شامل هزینه هاي سنتی حفظ مشتریان، قادر به برآورده نمودن نیازهاي سازمان سیستم 
توان به کاهش فروش، کاهش اعتبار سازمان، زیاد شدن تأخیرها، از دست رفتن باشدکه از جمله آنها می براي سازمان می 

با توجه به   در مجموع   آقا قلیزاده سیار و رحیمی و غیره اشاره نمود.  مشتریان، سوق دادن مشتریان به سمت رقیبان  
هاي مختلف بر افزایش کیفیت خدمات مؤلفه تأثیر    هاي ارائه شده در تحقیقات پیشین، هاي انجام شده در مدل بررسی 

 در نظر گرفته نشده است   ها چندانرویکرد پویایی سیستم با    مؤسسات مالی دهی به منظور جذب مشتري به ویژه در  
پس از مرور تحقیقات انجام گرفته در این   باشد. می   پژوهش هاي مشهود ارائه شده در این  . بنابراین جزو نوآوري [ 14] 

 گردد. متغیرها و نتایج به دست آمده ارائه می هاي انجام پژوهش، تعاریف  زمینه، روش 

 شناسی پژوهشروش 

هاي این پژوهش به دو به طور کلی داده   . باشد کاربردي می  علمی  هاي پژوهش نوع از منظر روش از  پژوهش حاضر
هاي میدانی و از طریق تکنیک   ۀ ها به شیوداده   اند. با توجه به راهبرد پژوهش بیشتروري شده آ اسنادي و میدانی جمع   ۀ شیو

  گردآوري شده است.   1این موارد در جدول شمارۀ    اند. وري شده آ مختلف جمع 
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 .پژوهش شناختي  . روش 1جدول  

نوع پژوهش از بعد  

 گیری جهت 

نوع پژوهش  

 از بعد هدف

نوع پژوهش از  

 بعد رویکرد 

ابزار گردآوری  

 داده 

تکنیک تحلیل  

 ها داده 

 شبیه سازي  اسنادي و میدانی  کاربردي  توصیفی  کمی 

 

ها در این پژوهش، داده  الزامات موجود از ذکر نام مؤسسه مالی متبوع صرف نظر گردید.  دلیل  به   لازم به ذکر است 
ینده آ  ماه 12هاي داده  سازمان صورت مستند موجود بوده وهمچنین با نظر خبرگان و متخصصین   ه ب  ماه گذشته  12در 
است. پیش   سازي در جریان شبیه   نیز جامع   بینی شده  پژوهش  این  و خبرگان   ۀ در  مدیران  شامل  بحث  مورد  آماري 

 10داراي حداقل    مشارکت،افراد انتخاب شده براي  باشند.  می  مباحث خدمت رسانی به مشتریانآشنا با   مؤسسات مالی 
درصد مدرک    70شوندگان داراي مدرک کارشناسی ارشد و  درصد از مصاحبه   30اند.  بوده   مؤسسۀ مالی سال تجربه کار در  

افراد   سازمان هاي  هاي معاونت است که از تمام بخش   اند و از سوي دیگر به پراکندگی افراد نیز توجه شدهدکترا داشته 
 باشد. می   2مشخصات شرکت کنندگان به شرح جدول   ته باشند. صاحب نظر حضور داش

 . های جامعه شناختي خبرگان ویژگي .  2جدول  

 سابقه کار  جایگاه شغلي  مقطع تحصیلي  رشته تحصیلي  ردیف 

 15 رئیس شعبه  دکترا  مهندسی صنایع  1

 13 رئیس شعبه  دکترا  مدیریت مالی 2

 16 رئیس شعبه  کارشناسی ارشد  مالی  مدیریت 3

 13 معاون منابع انسانی  کارشناسی ارشد  بازرگانی  مدیریت 4

 12 معاون حسابداري  دکترا  حسابداري  5

 11 معاون برنامه ریزي  دکترا  آموزشی مدیریت   6

 10 مدیرکل شعبات  دکترا  اقتصاد  7

 9 رئیس شعبه  دکترا  اقتصاد  8

 18 مدیر شعبات استان  دکترا  مهندسی صنایع  9

 15 رئیس شعبه  کارشناسی ارشد  اقتصاد  10

 

پذیري خدمات با کنیم: در گام اول پژوهش، متغیرهاي مؤثر بر انعطاف بنابراین در این پژوهش مراحل زیر را طی می 
گردد. متغیرهاي شود و روابط بین این متغیرها در استخراج می نظر خبرگان و اساتید از ادبیات پژوهش استخراج می 

شوند، سپس نمودار دیاگرام جریان سیستم سازي در نظر گرفته میپژوهش به عنوان ورودي مدل شبیه مذکور در گام دوم  
پذیري خدمات( و سناریوهاي پیشنهادي براي بهبود متغیرهاي خروجی مدل )انعطاف  گردد ترسیم می   1افزار ونسیمدر نرم 

پذیري سازي، الگوي راهبردي مؤثر بر انعطاف دست آمده حاصل از شبیه شوند. و در گام سوم با توجه به نتایج به ارائه می 
 نمایش داده شده است. 1هاي اجرایی پژوهش در شکل  گام گردد.  خدمات براي جذب مشتري ارائه می 
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 .های اجرایي پژوهش . گام 1شکل  

 هااصطلاحات، متغیرها و روش 

نتایج استفاده هایی که در این پژوهش از آنها براي رسیدن به  اصطلاحات، متغیرها و تعاریف آنها و همچنین روش 
 باشد:اند به شرح زیر می شده 

براي سیستم مجموعه   های پویایي سیستمي: مدل  − است که  اجزا  از  یافته  به هدف   اي سازمان  رسیدن 
این اجزاي  را در نظر بگیرید که داراي بخش منابع انسانی و بازاریابی است    ی مشخصی ایجاد شده است. شرکت 

مین أ کنند تا بقا و سودآوري شرکت را  ت با یکدیگر در ارتباطند  و تلاش می    سازمان یافته  اي گونه ه  دو بخش ب 
یابی به کیفیتی از طراحی که قابل مقایسه با  عملکرد در  دست   سیستم  پویایی   اي کنند. ایده و هدف پایه 

هاي پویایی سیستم تعامل سیستم با محیط پیرامون . بنابراین در مدل مدیریت شده باشد، است   هاي سیستم 
 شود. بررسی می 

 خدماتی  هاي سازمان  براي  اغلب  پذیر انعطاف  رسانی خدمت  سیستم   : 1سیستم خدمت رساني انعطاف پذیر −

 خدماتی  هاي بخش  براي  را  سیستم  این توان می  باشد؛ ولی می  تعریف قابل  است  خدمت  آنها تولید  محصول که 

 به  پذیر  انعطاف  رسانی  خدمت  سیستم  .نمود  طراحی  نیز فروش  یا  حسابداري  بخش مانند  تولیدي  مؤسسات 

 این  . باشد می  دقت  و  نوآوري، صحت  و  خلاقیت  پویایی،  سرعت،  حداکثر  با  محیطی  هاي خواسته  تأمین  دنبال 

 نموده  شناسایی  را   باشد می  محیطی  اجزاء  ترین مهم  از  یکی  که  را  مشتریان  هاي خواسته  نماید می  سعی  سیستم 

 را  مالی منغعت و کسب  بقا  امکان  طریق این از  بتواند تا  نماید اقدام آنها تأمین به نسبت  زمان  ترینکوتاه   در  و 

 
1 Flexible Service System 

 مرور ادبیات و استخراج متغیرها
 

تعیین روابط و میزان اهمیت متغیرها با 

 استفاده از نظر خبرگان
 

ارائه الگوي راهبرديها و تفسیر خروجی  

نسیم( افزار وسازي مدل )در نرمشبیه  

 اعتبار سنجی وتحلیل حساسیت مدل
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 پذیري نماید انعطاف می  متمایز  کالا  از  را  آنها که خدمات خاص هاي ویژگی  به توجه  با.  نماید   فراهم  سازمان  براي 

 هاي خواسته  و  نیازها  . باشد می  تعریف  قابل  مشتریان  نیازهاي   سازي برآورده  میزان  مبناي  بر  سیستم  این  در 

 در  بتواند با اقدامات خود  که  سازمانی   و  بوده تغییر  حال در  سرعت  به متنوعی  عواملی  تأثیر تحت مشتریان 

 انعطاف  درجه  از  نماید  کسب  را  مشتریان  وفاداري  و رضایت   و   سازد  برآورده  را  نیازها  این ممکن درجه  بالاترین 

نمونۀ این اقدامات در مؤسسات مالی و بانکی عبارتند از: کارکنان چند مهارته و  .بود  خواهد  برخوردار  بالاتري
ماشین  گسترده  دیده، شبکۀ  نرم آموزش  مناسب،  اداري  اتوماسیون  و هاي خودپرداز،  کاربرپسند  افزارهاي 

 خدمات الکترونیکی بهتر از رقبا. 
متغیرهاي اصلی پژوهش که با توجه به ادبیات پژوهش و طبق نظر خبرگان امر استخراج شده و در مدل این مسأله 

 . [ 15]  باشد می   3مورد استفاده قرار گرفته است به شرح جدول  

 .متغیرهای اصلي پژوهش.  3 جدول 

 تعریف  عنوان متغیر ردیف 

 تعهد مدیران ارشد 1
تخصیص  هاي فنی مدیران، آگاهی مدیریت ارشد،  شامل مساعدت مالی مدیران ارشد، قابلیت است    ي ند ی فرآ 

 ، صراحت و صداقت مدیران، کسب دانش و آگاهی  مدیرانها وظایف و مسؤولیت 

 اطلاعات فناوري   2
، آمادگی پذیرش ارتباطات،  مناسب   تبادل اطلاعات، ارتباطات و همکاري ،  ERPافزار  کیفیت نرم عبارتست از  

 نگاهی جدید به فناوري 

 هزینه  3
اندازي سیستم، هزینۀ نگهداري سیستم، مدیریت مالی مناسب، هزینه گذاري در  شامل مجموع: هزینه راه 

 حوزۀ فناوري 

 مدیریت تغییر 4
ي فرهنگ، تغییرات  تغییر ساختار تغییرات سازمانی،    ، باز مهندسی فرآیندهاي کسب و کار عبارتست از:  

 پذیري نگرش کارکنان، انعطاف 

 آموزش 5
دانش    ۀ توسع،  به اعضاي سازمان   ERPآموزش فرآیندهاي جدید، عملکرد و نحوه بکارگیري سیستم  شامل  

ERP  هاي آموزشی، وجود تیمی براي آموزش و پیشتیبانی کارگاه ، آموزش به کارکنان، برگزاري 

 هاي مختلف سازمان، یکپارچه سازي فرآیندها، یکپارچه سازي اطلاعاتی عبارتست از یکپارچگی بخش  یکپارچگی فرایند  6

 نرخ پایداري، پایداري اقتصادي، پایداري اجتماعی، برنامه جامع پایدار   شامل  پایداري  7

 ریزي برنامه  8
برنامه  اهداف،  کردن  مشخص  از  زمانبندي  عبارتست  سازي،  پیاده  مناسب  زمان  هدفمندي،  و  محوري 

 مشخص و گام به گام

 شامل مشارکت کارکنان، همکاري و تخصص مدیران میانی، نظرخواهی از کارکنان  مشارکت  9

 پذیري خدمات انعطاف  10
کارکنان در پذیرش فناوري جدید، همگام شدن با پیشرفت سریع پذیري، منعطف بودن  عبارتست از انعطاف 

 فناوري در دنیا 

 قوانین و مقررات  11
هاي جدید، قوانین استفاده از  قوانین داخلی بانک، مقررات ملی در جهت استفاده از فناوري   شامل

 اینترنت و اینترانت 

 اجرای مدل
براي اند،  ادبیات تحقیق که توسط خبرگان پالایش و تایید شده در این بخش با توجه به متغیرهاي استخراج شده در  

افزار ونسیم استفاده می شبیه  نرم  بررسی تأثیر کاربرد سازي سیستم در  براي  شود. بدین جهت دیاگرام جریان حالت 
بر انعطاف  بدبینانه میزان بینانه و  شود و در ادامه با ارائه سناریوهاي خوش پذیري خدمات رسم می متغیرهاي پژوهش 

هاي کنیم. در انتها نیز صحت و اعتبار مدل ارائه شده را با آزمون تغییر متغیرهاي سیستم را نسبت به حالت پایه بررسی می 
 سنجیم. مربوطه می 
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 های پویافرضیه 

پذیري انعطاف پویا براي  هاي  رضیه خبرگان، ف   در این پژوهش با توجه به مبانی مطرح شده در ادبیات نظري و نظرات 
 گردد. اولین عاملی که به نظر ی با رویکرد پویایی سیستم به شرح زیر مطرح م   هاي مالی و اعتباري سازمان در    خدمات 

مؤثر باشد، آموزش و مشارکت کارکنان است. چرا که کارمندان ماهر و آموزش   پذیري خدماتانعطاف تواند در  رسد می می 
از طرف   انعطاف بیشتر در خدمات ارائه شدهتري به مشتریان ارائه خواهند کرد که خود باعث  دیده سرویس مطلوب 

باشد، میزان  تو می عامل بعدي که  .  شود سازمان می  است؛ از این جهت که هاي صرف شده در سازمان  هزینه اند مؤثر 
شتریان قرار دهد و از این بابت در و منطبق با تکنولوژي روز را در اختیار م  ترسازد تا خدمات جدید را قادر می  سازمان 

 ارتقا فرهنگ سازمانیرسد مؤثر باشد، ی مزیت رقابتی کسب نماید. عامل بعدي که به نظر م ،عرصه پر از رقابت امروزي 
 2در ادامه حلقۀ علی معلولی متشکل از فرضیه پویا در شکل خواهد شد.  پذیري سیستم افزایش انعطاف است که باعث 

 نمایش داده شده است.
 

 
 .حلقۀ علي معلولي.  2شکل  

 سازیشبیه 

سازي با استفاده از رویکرد کردن اولین مرحلۀ کمی تحقیق وارد مرحلۀ دوم یعنی شبیه در این مرحله پس از طی 
برایند آن وزن و اهمیت هر یک از متغیرهاي پویایی سیستم می  نتایج حاصل از روش معادلات ساختاري که  شویم. 

ترین بخش یک مدل جریان محوري باشد به عنوان ورودي به روش پویایی سیستم به کار خواهد رفت.  می استخراج شده  
شود و مبناي تحلیل قرار سازي اجرا می پارامترها و معادلات ریاضی و نرم افزار شبیه   ورد آ سازي است که از طریق برشبیه 

ها از نظرات خبرگان وردن فرمول آ دست  ه براي ب   شود. تشکیل می این مدل از متغیرهاي حالت، جریان و کمکی    گیرد. می 
نمودار جریان حاصل از   3  و پویایی سیستم بهره گرفته شده است. شکل شماره  فرایندهاي بانکی شنا با  آنظران  و صاحب 

 . دهد نشان می در نرم افزار ونسیم    سازي را  مدل 
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 . حالت . نمودار جریان  3شکل  

ارایه  مشاهده می   3شکل  گونه که در  همان  و همچنین تأثیرگذار در روند  شود تمامی متغیرها موجود در مسأله 
سازي خدمات مطلوب به مشتریان در این پژوهش، طبق نظر خبرگان و کارشناسان سازمان به صورت مدلی پویا شبیه 

گردید. این متغیرها و روابط بین آنها در قالب نمودار جریان حالت رسم گردیده تا با بررسی تأثیر آنها بر یکدیگر بتوان 
رفتار مدل را در مقاطع زمانی مختلف و شرایط گوناگون بررسی و پایش کرد. در بخش بعدي با ارائه سناریوهاي گوناگون 

 پیرامون موضوع، الگوي راهبردي مؤثر بر تبلیغات و جذب مشتري ارائه میگردد. رفتار مدل بررسی شده و پس از بحث  

 گیری  نتیجه  و  بحث 
 سازيمدل   را   سیستم  کلیدي   پارامترهاي   روابط   و  سازمان   مدیریت  مانند   پیچیده  ساختارهاي  پویا  هاي سیستم   رویکرد 

  رفتار و سیستم  پویایی   از  کامل  درک  و  است ضروري  امري  متقابل روابط  و ها وابستگی  این  کارآمد  سازي مدل . نماید می 
 شرایط تحت   سیستم،   رفتار   از   نمایندگی   به  ابتدا   در   شده   ارائه   مدل .  است   آن   عملکرد   سازي بهینه   جهت   در   مهم   گامی   آن 

 گرفته  قرار   تحلبل   و   تجزیه   مورد   عملکرد   کلیدي  معیارهاي   از   تعدادي   به   توجه   با   سیستم  عملکرد   . است   شده   ساخته   عادي 
 گیرياندازه   سیستم   عملکردي   معیارهاي   و   گردیده   طراحی   دانش   مدیریت   مختلف   هاي جنبه   به   توجه   با   سناریوهایی .  است 
 .است   گردیده  مقایسه   پایه   مدل   با  انتها   در   شده 
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 سناریوپردازی
خبرگان، مقادیر   نظر  به توجه   با  پذیري خدمات براي جذب بیشتر مشتریان سناریوها براي افزایش انعطاف   تدوین   در 

 :باشد می   زیر  شرح   به   4  شماره   جدول   در   که  دادیم   تغییر  2بدبینانه  و   1بینانه خوش   حالت سناریوي   دو   به  متغیرها را 

 . بدبینانه   و   بینانه خوش   سناریوهای   در   متغیرها   تغییر   میزان .   4جدول 

 بینانهحالت خوش  حالت بد بینانه  ها شاخص 

 درصد افزایش 15 درصد کاهش 7 مشارکت کارکنان 

 درصد افزایش 15 درصد کاهش 7 تغییر فرهنگ سازمانی

 درصد افزایش 30 درصد کاهش 20 میزان انعطاف پذیري سیستم 

 در صد افزایش 30 درصد کاهش 20 میزان استفاده از فناوري اطلاعات 

 درصد افزایش 30 درصد کاهش 20 آموزش کارکنان

 در صد افزایش 15 درصد کاهش 7 میزان هزینه صرف شده

 

میزان  بینانه  و با اجراي سناریوي خوش   پذیري خدمات کاهش یافتهمیزان انعطافبا اجراي سناریوي بدبینانه  
بیشتر میانعطاف نرم  که   شودپذیري خدمات  در محیط  فوق  اجراي سناریوهاي  ونسیم خروجیبا  زیر  افزار  هاي 

 : شودحاصل می 
 

 
 .پذیری خدمات بینانه و بدبینانه برای متغیر انعطاف رفتار مدل در حالت پایه و سناریو خوش   . 4شکل 

 

 
1 Optimistic Scenario 
2 Pesimistic Scenario 
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 اعتبارسنجي مدل

 هاي آزمون  مدل،  به  اطمینان  افزایش   براي   متغیرها،  بین   ریاضی   روابط   تعیین  و   جریان  نمودار   تشکیل   از  پس 
 مدل  اعتبار  ارزیابی  براي   متفاوتی   هاي آزمون   مطالعه،  این  در .  شوند می   استفاده   سیستم  هايپویایی   مدل  اعتبارسنجی 

 خبرگان   نظر  و   تعادل   حالت  تست   مدل،   اجزاي   بخشی   هاي تست   نهایی،  حد   تست   شامل   هاآزمون   این .  است   شده   استفاده 
 اصلی  متغیرهاي   اولیۀ   میزان  به  مدل   رفتار   همچنین،.  است   حالات  این  در   مدل  منطقی   رفتار   دهندۀ   نشان  نتایج .  هستند 
  تمام تعادلی  مقادیر  شدن  مشخص  با . کند می  تغییر  نمودارها  دامنۀ  یا  شیب  میزان  فقط  آنها  در  تغییر  با  و  نیست  حساس 
 سازيشبیه   نتایج   براین،   علاوه .  شد   مشاهده   آن   منطقی   رفتار   و   شد   سازي   شبیه   مدل   رفتار   مدل،   در   آن   واردکردن   و   متغیرها 
 مدیران  نظر  از  مدل   نتایج.  شد   بررسی   دانشگاهی   خبرگان   از   تعدادي   و  مطالعه  مورد   سازمان   مدیران   کمک   به  سیستم
 .است   شده   حاصل   خبرگان انتظار   مورد   نتایج  و   است  بوده  منطبق   واقعی   دنیاي   در   آنها  تجربیات   با   سازمان 

 نماید.سازي می پارامترهاي کلیدي سیستم را مدل و روابط  ها  ؤلفه ساختارهاي پیچیده مانند م  هاي پویارویکرد سیستم 
و روابط متقابل امري ضروري است و درک کامل از پویایی سیستم و رفتار آن گامی  ها این وابستگی  مد آ سازي کار مدل 

ها و از جمله اهداف شرکت ارائه خدمات با کیفیت  طور که گفته شد  سازي عملکرد آن است و همان مهم در جهت بهینه 
 هاسازمان یکی از مشکلات  نارضایتی مشتریان ازخدمات  در حالی است که    ن باشد و ایمی   مؤسسات مالی ها ازجمله  سازمان 

مدل ارائه شده به   و هم باعث کاهش مشتریان شده است. براي این منظور   سازمان هاي سبب افزایش هزینه   بوده که هم
عملکرد سیستم با توجه به تعدادي از معیارهاي کلیدي   است. نمایندگی از رفتار سیستم، تحت شرایط عادي ساخته شده  

طراحی پذیري خدمات انعطاف هاي مختلف ل قرار گرفته است. سناریوهایی با توجه به جنبه ی عملکرد مورد تجزیه و تحل 
عملکردي سیس  معیارهاي  و  اندازه ت گردیده  انتها م  در  است.   گیري شده  گردیده  مقایسه  پایه  مدل  تأثیر   با  سناریوها 

   مورد ارزیابی قرار دادند.   پذیري خدمات در مؤسسات مالی را هاي گوناگون بر انعطاف مؤلفه 
و اثرات مدل طراحی   تغییري صورت نگرفته   10تا ماه      مقادیر متغیرها  طور که مشاهده شد با افزایش و کاهش همان 

توان گفت مدل ارائه شده در این پژوهش که شامل متغیرهایی از این رو می   . شده بعد از ماه دهم ملموس و قابل درک است 
پذیري سیستم، میزان استفاده از فناوري اطلاعات، تغییر فرهنگ سازمانی، میزان هزینۀ صرف شده، آموزش انعطاف نظیر:  

به طور جدي و متقابل بر روي کیفیت خدمات تأثیرگذار است. با کمک سناریوهاي مطرح شده و مشارکت کارکنان است  
 بینی کرد. پذیري خدمات را تا چند ماه آینده پیش توان میزان انعطاف می 

 تحلیل حساسیت مدل
کارلو با توزیع تصادفی یکنواخت استفاده شده است که در آن، پارامتر مربوطه سازي مونت براي این منظور، از شبیه 

سازي شده است. نتایج تحلیل حساسیت در نسبت به مقدار آن پارامتر در حالت پایه شبیه  % 25±بار در یک بازه   500
سازي است نتایج شبیه   ۀمحدود  ۀ دهند ها نشان گزارش شده است. این بازه  % 100و  % 95،  % 75،  % 50هاي فراوانی بازه 

( % 50زردرنگ )بازه  ۀ محدود  ۀسازي در آن رخ داده است. به عنوان نمون بار شبیه  500که درصد مشخصی از نتایج این 
ص است، مشخ   5شکل  طور که در  ها در این محدوده قرار دارند. همان سازي شبیه  % 50اي است که  محدوده   ۀ دهند نشان 

کارکرد بهتر کمتر است و این به دلیل    سناریو بدبینانه نسبت به  بینانه  سناریو خوش سازي در حالت  حساسیت نتایج شبیه 
 بینی است.افزایش دقت پیش   مدل و 
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 .. خروجي مربوط به تحلیل حساسیت متغیر جذب مشتری 5شکل 

  ارائه الگوی راهبردی 
شود با اعمال تغییرات ذکر شده بر روي مقادیر متغیرها، شاهد تغییر  مشاهده می   4گونه که در شکل شماره  همان 

پذیري  هستیم. بر این اساس میزان انعطاف   1بینانه و بدبینانه در مقایسه با حالت پایه رفتار سیستم به صورت خوش 
با افزایش مقادیر متغیرها در سناریوي خوش  به افزایش می   10بینانه از ماه  خدمات،  کند و این روند  به بعد شروع 

ماه در نهایت    14که پس از مدت  (. به طوري 24سازي شده ادامه دارد )تا انتهاي ماه  افزایشی تا انتهاي دوره شبیه 
دهد و همچنین با کاهش مقادیر  پذیري بیشتر در خدمات را نسبت به مدل پایه نشان می درصد انعطاف   14میزان  

به بعد شاهد کاهش انعطاف پذیري خدمات خواهیم بود تا آنجا که در انتهاي    10متغیرها در سناریو بدبینانه از ماه 
درصد کمتر از حالت پایه خواهد بود. بنابراین، واضح است که با تغییر    8ماهه، مقدار انعطاف پذیري خدمات   24دوره  

پ متغیرهاي  انعطاف مقادیر  میزان  به  پذیرژوهش،  توجه  با  رو  این  از  است.  کرده  پیدا  محسوسی  تغییر  خدمات  ي 
افزایش  مؤلفه  پیشنهادي جهت  الگوي  رسم شده،  جریان  دیاگرام  به  توجه  با  مدل  رفتار  و  رویه  این  در  مؤثر  هاي 

 گردد: ارائه می   6پذیري خدمات به شرح شکل  انعطاف 
 

 
 .مؤسسات ماليپذیری خدمات در  های تأثیرگذار بر انعطاف الگوی ارائه شده برای مؤلفه   . 6شکل  

 
1 Base Run 
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پذیري خدمات در قالب مدل ارائه شده است. شود متغیرهاي مؤثر بر انعطاف مشاهده می  6گونه که در شکل همان 
براي این مسأله و سناریوهاي پیشنهادي می  به این متغیرها برگرفته از دیاگرام جریان رسم شده  با توجه  باشند که 

پذیري خدمات مؤسسات مالی و بانکی شده اند. بر این به افزایش میزان انعطاف هاي نرم افزاري ارائه شده، موفق  خروجی 
هاي جدید، اندازي و نگهداري سیستم اساس، با افزایش هزینه و بودجه صرف شده در سازمان که شامل: افزایش بودجه راه 

پذیري سیستم باشد، شاهد افزایش انعطاف هاي جدید می گذاري در حوزۀ فناوري مدیریت مالی مناسب و همچنین سرمایه 
هاي سریع در دنیا و منعطف بودن کارکنان پذیري سیستم در برگیرنده: سرعت همگامی با پیشرفت خواهیم بود. انعطاف 

پذیري خدمات خواهیم بود. در  پذیري سیستم شاهد افزایش انعطاف باشد. با افزایش انعطاف ها می در پذیرش این فناوري 
بودجه   افزایش  تبادل ادامه  ارتباطات،  افزایش  بود. که شامل  اطلاعات خواهد  فناوري  از  استفاده  میزان  افزایش  باعث 
همکاري  و  مناسب اطلاعات  افزایش هاي  سبب  خود  نوبۀ  به  نیز  مورد  این  که  است  جدید  فناوري  بسترهاي  در  تر 

هاي آموزش کارمندان خواهیم بود که شود. در ادامه با افزایش بودجه شاهد بیشتر شدن برنامه پذیري خدمات می انعطاف 
گردد که همۀ هاي آموزشی و پشتیبانی می هاي آموزشی و ایجاد تیم شامل: آموزش فرایندهاي جدید، برگزاري کارگاه 

ها در تأثیري مستقیم گردد که این آموزش تري براي سازمان می این موارد باعث به وجود آمدن کارکنان آموزش دیده 
گردد. تغییرات نگرش کارکنان منجر به تغییر فرهنگ سازمانی و در نهایت موجب افزایش مشارکت کارکنان می منجر به  

پذیري خدمات تأثیري مثبت دارد.  پذیري و مشارکت هرچه بیشتر آنان خواهد شد که مستقیماً بر انعطاف افزایش انعطاف 
توان گفت که شالودۀ اساسی تأثیر مثبت تمامی این متغیرها، افزایش هزینه صرف شده و بودجه سازمان به بیان دیگر می 

توان پذیري خدمات سازمان در زمان مناسب، می که براي جبران این بودجه صرف شده، با افزایش انعطاف است. حال آن 
ات مشتریان فعلی را به خوبی حفظ کرد و مشتریان جدیدي را نیز جذب نمود. در همین راستا و در مقایسه با تحقیق 

براین [ 16]   اند را خلاقیت و نوآوري در سازمان تشخیص داده   عامل اصلی جذب مشتریانمجاهد و همکاران  مشابه،    .
خلاقانه براي جذب مشتریان اولویت اول این پژوهش تعیین شده است. همچنین در پژوهش اساس استفاده از راهکارهاي  

هاي مناسب در حوزۀ جذب مشتریان به عنوان متغیر کلیدي و تأثیرگذار عنوان شده وجود زیرساخت المدرسی و همکاران  
مشخص شده میزان استفاده از   6گونه که در شکل  . که این موضوع با پژوهش حاضر همخوانی دارد. همان [ 17]   است 

مسأله دهقانی و همکاران  پژوهش  پذیري خدمات اثرگذار است. در  فناوري اطلاعات به طور مستقیم در بحث انعطاف 
مدیریت ارتباطات با مشتریان به عنوان موضوع محوري بیان شده و نتایج حاکی از آن است که با مدیریت متمرکز و 

 . در پژوهش حاضر این موارد تا[ 18]   توان جذب مشتریان را تا حد بسیار زیادي افزایش داد آگاهانه ارتباط با مشتري می 
نتایج به شکل دیگري در  با تغییر فرهنگ سازمانی و همچنین مشارکت کارکنان قابل دسترسی است. این  حدودي 

پژوهش عامل اصلی جذب مشتریان مدیریت استراتژیک و   شد. در این  حاصل   [ 19]   1و بیلال اوغلو  آلتینداگ پژوهش  
ریزي شدۀ منابع انسانی ذکر شده است. که در پژوهش انجام گرفته نیز بیان شده که با آموزش دادن کارکنان برنامه 

 ها و در ادامه افزایش جذب مشتریان به سوي سازمان ارتقا داد. توان، آنها را در جهت افزایش توانایی می 

 ها پیشنهاد 
یی راهبردها کارگیري مدل پویا و مشاهده نتایج آن،  ه پس از ب   است.   کار گرفته شده ه ب مؤسسه مالی  در یک    مدل حاضر 

نتایج مدل پیشنهاد شدند. این سیاست  انفرادي یا هم ها را می براي بهبود   زمان اجرا کرد.از مدل فوقتوان به صورت 
بر   را ن، تأثیرات عوامل مختلف  آ   با اعمال تغییراتی در پارامترهاي .  دیگري استفاده کرد توان در هر سازمان یا نهاد  می 

جذب بر سیستم    توان بررسی نمود. البته در این مدل از پارامترهاي فرعی مؤثرمی بهبود کیفیت خدمات به مشتریان  
اند. بنابراین با لحاظ کردن د نظر قرار گرفته م ، به دلیل افزایش پیچیدگی صرف نظر شده و فقط عوامل اصلی مشتریان 

 
1 Altındağ & Bilaloğlu 



 111-129، 3شماره (، 1403) 21کارافن،  يفصلنامه علم                                   ...کردیروبا  خدمات یریپذانعطاف  سازماني ارائه مدل 

127 

نتایج دقیق سایر عوامل، می  براي پژوهش توان  بعدي پیش تري را  باید در تصمیم هاي  هاي بینی کرد. مدیران شرکت 
ت سرمایه  ن أ گذاري خود  و  اعمال یک سیاست  میان  زمانی  موفقیت ت خیرهاي  یعنی  دهند،  قرار  نظر  مد  را  یا ه ایج آن  ا 
هاي اتخاذ شده ندانند، زیرا ارزیابی درستی یا نادرستی هر سیاست ها یا سیاست هنگام را ناشی از تصمیم هاي زود  شکست 

ست و نتایج فوري ممکن است ناشی از ر اپذیستمی مانند سیستم مورد مطالعه این تحقیق در بلند مدت امکان ی در س 
 گردد: از این رو پیشنهادها کاربردي به شرح ذیل مطرح می  عوامل یا عواملی باشد که از نظر مدیران پنهان مانده است. 

 افزایش بودجۀ آموزش کارکنان −
 هاي مالیترغیب کارکنان براي بهبود فرهنگ سازمان از طریق مشوق  −
 پذیري سیستم هاي تجهیزات انفورماتیک در جهت افزایش انعطاف توسعۀ زیرساخت  −
 اطلاعات هاي مدرن در حوزۀ فناوري  استقرار سیستم −
 ایجاد انگیزش براي افراداز طریق    افزایش مشارکت ترغیب کارکنان براي   −

است که با استفاده از این  این  این مدل پویا  کاربردي و عملی   نتیجه   نکته اشاره شود که   در پایان لازم است به این 
مدل براي نشان   توان از این کرد. می   را درک   سازمان  حاضر در یک   متغیرهاي  متقابل   تـأثیر  توان به نحو بهتريمدل می 

یـاري داد.    صـحیح   تصمیمات   کرد و مدیریت را در اتخاذ   استفاده   سیستم  مدیریت بر کل   تصمیمات   مدت   دادن آثار بلند 
مدیران و جلب توجه   این است که در جهت اصلاح مدل ذهنی   سیستم   پویایی   رویکرد   اساسی و اصلی   کارکرد   درحقیقت 

  آید.برمی  ها گیري ثار جانبی تصمیم آ نها به آ 
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