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در سازماناثرات راهبرد توانمندسازي منابع انسانیدینامیک تحلیل

) SD(با استفاده از روش پویایی هاي سیستمی

دکتر غلامعلی طبرسا*

گیويمحمدرضا اسمعیلی**

ادزآرمان احمدي ***

عضو هیئت علمی دانشکده مدیریت و حسابداري دانشگاه شهید بهشتی*

دانشکده مدیریت و حسابداري دانشگاه شهید بهشتی،سیستمها مدیریتدکتري دانشجوي **

دانشگاه کردستانعضو هیئت علمی ودانشکده مدیریت و حسابداري دانشگاه شهید بهشتیسیستمها،دکتري مدیریتدانشجوي***

:چکیده

ن رویکـردي نـوین در   توانمند سـازي کارکنـا  منابع  انسانی به عنوان سرمایه ي راهبردي سازمان محسوب می شود و    

و خدمات و سودآوري سازمانها محصولاتکیفیتراستاي توسعه منابع انسانی است که منجر به  افزایش بهره وري، بهبود           

با استفاده از روش پویایی هاي سیستمی مـی  تحلیل اثرات راهبرد توانمند سازي منابع انسانی هدف از این مقاله، .می گردد

ادامـه  پرداخته شـده و در روش پویایی هاي سیستمیمنابع انسانی و     توانمندسازيم  یهاابتدا به بررسی مف   در این مقاله،    . باشد

دینامیـک الگوي ارائه شده، چارچوبی را به منظـور تحلیـل  . تحقیق ارائه گردیده  است  »مساله جریان«و   »علی معلولی «مدل  

و ایجـاد دیـدگاهی   ابزار قابل فهم و تصویري، براي درك   و مدیران را به یک     مشخص کرده  توانمندسازي کارکنان اثرات  

.به عنوان مزیتی رقابتی، رهنمون می سازداین عاملاهمیت درباره 

توانمندسازي نیروي انسانی، آموزش کارکنان، دانش سازمانی، پویایی هاي سیستمی:کلمات کلیدي
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مقدمه-1

درکارکناننمودنکارآمدکشورها،توسعهوجهانیبازارهايبهورودبرايمهمهايمؤلفهازیکی، رقابتعصردر

سـوي بـه وگزیننـد مـی دوريپـایش وفرمانـدهی فرهنـگ ازهـا سازمانازبسیاريینروااز.استخدماتوتولیدبخش

فردي،ورتبصراکارکنانپذیريمسئولیتکههاییشیوهمشاغل،وسازمانمناسبطراحی. روندمیافزاییتوانفرهنگ

افـراد پیشرفتکهايبگونهگروهیوفرديتهايپیشرفتداركافراد،مناسببکارگماريدهد،افزایشتیمیوگروهی

سـبب دهـد، افـزایش کارکنـان دررانفـس بـه اعتمادهموشایستگیهمکهپرورشیوآموزشیروشهايسازد،ممکنرا

,Armstrong).گیردقراراهدافخدمتدرکهبسازدمنديتوانانسانهايسازمانی،افرادازتاشدخواهد 1994)

علـی وگرفـت قرارتوجهموردکمترکهاستبودهکاروکسبدنیايمفاهیمترینبخشنویدازیکی1توانمندسازي

موضوعهباکنونولیاست،ناچیزواندكآنازبرداريبهرهشده،توانمندسازيفوایددربارهکهفراوانیهايبحثرغم

توانمنـد اهمیـت ونقـش کـه اسـت ایـن حاضـر مقالهمسئلهاساس،اینبر. )1379دیگران،وبلانچارد(استگشتهمبدلروز

تبیـین وتـشریح حاضر،مقالهنگارشازهدفدیگربعبارتچیست؟فعالیت هاي سازمانیاثربخشومؤثراجرايدرسازي

کاربردبرتوانمندسازيمتغیرهايبهتوجهواهمیتنقش،بیانوسازمانیریتمداثربخشاجرايبرآنتأثیروتوانمندسازي

با این هدف،  تکنیک پویایی هاي سیستمی بـه عنـوان روش مطلـوب بـراي تحلیـل مـسایل پیچیـده و چنـد         .مدیریت استموفق

. بعدي استفاده شده است

توانمند سازي منابع انسانی-2

هاتیظرفازنهیبهياستفادهویانسانيروینيوربهرهيارتقايبرامؤثريهاکیتکنازیکیکارکنانيسازتوانمند

نظرانصاحبيسوازيسازتوانمنديواژهازیگوناگونفیتعار. استیسازماناهدافينهیزمدرآنانيهاییتواناو

اریاختضیتفورايتوانمندسازآندرکهگرددیمبرمیلادي 1788سالبهيتوانمندسازفیتعرنیاول.  استشدهارائه

در). 1382،اریآقا(شوددهیداویسازماننقشدرایگردداعطافردبهدیبااریاختنیا.دانستندیمفردیسازماندرنقش

1 Empowerment
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تیمأمورکردن،اریاختضیتفودادن،یرسماقتداریکسبه« :کندیمیتداعرایمتفاوتیمعانيتوانمندسازلغتفرهنگ

.»استلغتفرهنگدرموجودیمعانازدادناریاختوادند

انگیزهومهارتدانش،فراگیريباکارکنانشودمیموجببلکهنیست،کارکنانبهقدرتدادنفقطتوانمندسازي

وکارکناندسترسدرنیازموردمنابعدادنقراراختیاردرازاستعبارتتوانمندسازي.ببخشندبهبودراعملکردشانبتوانند

,Conger & Kanugo).(می باشدآنهادر»بودنمهم«احساس تقویتمعنیبهنیز توسعهفرآیندسازيتوانمند1998

قادرراآنانتاشدهکارکناناجتماعیوسیاسیبینشارتقايومشکلحلبرايکارکنانتوانافزایشباعثکهاست،

تصمیماختیاراعطايراتوانمندسازيايعده. )1382آقایار،( گیرند ودخکنترلتحتوشناساییرامحیطیعواملسازد

وداخلیچالشهايطریقازکهمی دانند سازماندرمفیدنقشایفايوآنانکاراییافزایشمنظوربهکارکنانبهگیري

,Nelson). (آیدمیدستبهسازمانخارجی خلاصهمراحل زیردررايتوانمندسازيالگو،برخی از صاحبنظران1994

شود،یمدرکارکنانیقدرتیاحساس بموجبکهاست یطیشراحذفوییشناساشامل: اوليمرحله:کنندیم

.باشدشغلتیماهویدهپاداشنظام،یسازمانساختار،یرات سازمانییتغشاملتواندیمعواملنیا. است

تیریمدشاملراهبردهانیا. استيت توانمندسازیریمداییتیریمديراهبردهاوفنونيریکارگبه:دوميمرحله

. )1شکل (استیشغليغناویستگیشابریمبتنپاداشبازخورد،نظام،یمشارکت

درکهيتوانمندسازاقداماتمؤثربودنبهمنابعنیا. استکارامدیاطلاعاتمنابعازاستفاده: سوميمرحله

.کردخواهدکمکشداشارههاآنبهدوميمرحله

ایيتوانمنداحساسقبلمراحل. استيتوانمندسازندیفراقیطرازکارکنانيتجربهکسب: چهارميمرحله

,Conger & Kanugo).(کندیت میتقوردستانیزدررايامدخودکار 1998
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)1386و نصر زاده، سودمند(عملکردمدیریتبخشاثروموثراجرايبامرتبطمدیریتیمکانیسمهاي_1شکل 

کارکنانيآموزش و توانمندساز-3

بهاقدامخودکارکنانيمنظور توانمندسازبهوتحولاتنیابرابردرینینوآفرواتیحدیتجديبراهاسازمان

نیاازیکی.شودیمآنانيهايتوانمندوهاتیظرفها،تیش قابلیافزاموجبکهکنندیمییهابرنامهياجرا

بهیسازماناز لحاظخدمتضمنيهاآموزش.استیآموزشيهابرنامهیابیارزشو، اجرايزیربرنامهاتاقدام

ترز  آموزش ینظر پاز.ردیپذیمصورتدر سازمانفرداستخدامازپسعموماًکهشودیماطلاقیآموزشنوعآن

شیافزاجهینتدروپرسنلعملکردبهبوديبراکهاستییهاآموزشنوعآنيرندهیبرگدرخدمتضمنيها

,Peters).(شودیمارائهسازمانییکارا یماشارهنکتهسهایجاد درك مشترك نسبت به این مفهوم بهيبرا1997

: کند

.ردیپذیمصورتمؤسسهایسازماندرفردازاستخدامپس1-

.استیشغليهاتیمسؤولوفیوظاينهیبهياجرايبراافراديسازآمادهآموزشنوعنیاازمنظوروهدف2-

ارائههانگرشرییتغایجادیاوهامهارتبهبوددانش،يتوسعه؛یاساسمحورسهدرعمدتاًهاآموزشنوعنیا3-

يبرقرار،يریگمیدرتصمراخودییتواناهستند،يریادگیدرحالهموارهکارکنانتوانمند،يهاسازماندر.شودیم

یمتوسعهيکنکاشگرويسازگارانصاف،وعدلتیرعات،یخلاق،يریپذتیمسؤولرقابت،،یردشناسفارتباط،

شیافزابرآنریتأثوکارکنانیشغلینظام آموزشیبررسبریمبنخودقاتیتحقجینتادربرخی محققین .دهند
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یشغليهاآموزشکهکردندانیبکارکناندرصد65ورانیمددرصد70که کنندیماشارهمطلبنیبدییکارا

1381همکاران،وخطیبی(استشدهآنانیشغليهاییتواناشیافزاویشغلاطلاعاتيارتقادانش،شیموجب افزا

نیبکردندانیبوبردندیپیشغلتعهدومعلمانیشناختروانيانمندسازتونیبرابطهوجودبهيگریدقیتحقدر. )

,Wu and Short)داردوجودرابطهياحرفهرشدویشناختروانيتوانمندسازيهامؤلفه 1996).

کهداردمیبیاناو. استاشاره کرده» خدمتضمنهايآموزشوتوانمندسازييرابطهبررسی«بهموریس

اندکردهشرکتدورهایندرکهکسانیازکمتراندشرکت نکردهخدمتضمنهايشآموزدرکهکارکنانی

و شدهآغازتوانمندسازيکیفیتمدیریتسمتبههاشرکتحرکتکهکنداشاره میوي.انددهشتوانمند

,Morris).کنندمیحمایتحرکتاینازکارکنان از یکیيآموزش اثربخش، توانمند سازين در الگویهمچن(1996

). 2شکل( اثربخش بودن آموزش قلمداد شده استيشاخصه ها

)1386ن و همکاران،یمتیزارع: منبع(یآموزش سازمانیمفهوم اثربخشيفه هامؤل_2شکل
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روش تحقیق-4

پویایی سیستممدلسازي - 4-1

یم ـهـا ستمی ـسنیا.استبازخورديداراودهیچیپيهاستمیستیریمدومطالعهيبراک روشی،1هاستمیسییایپو

حـوزه  ریسـا ويشـهر مـسائل ،يانـرژ تیریمدست،یط زیمحاد،اقتصکار،وکسبمثلیمختلفيهاحوزهدرتوانند

از2فارسـتر یج ـ، توسـط 60دهـه لی ـاوادرهـا ستمی ـسییای ـپوکـرد یروباشـند، داشتهوجودیانسانویاجتماعيها

جنـرال شـرکت يبـرا فارسـتر کـه بـود ياپـروژه حـوزه نی ـايری ـگلکش ـهی ـده اولیا.شدیمعرف3یتيدانشگاه ام آ

,Forrester).دادانجام4کیالکتر افـراد کـه اسـت لازمستمیسکیمختلفيهابخشنیبتعاملاتعلتهب(1989

شـناخت ومطالعـه قی ـطرازتواندیمفقطدركنیا. کننددرك5یستمیسنگرشباراستمیسرفتارکهکنندتلاش

,Sterman )(دیآبدستستمیسکیقالبدرآنهانیبارتباطواجزاهمه 2000.

دریدگاهی ـدودركآوردنبدست،ایپوستمیسيمدلسازازهدف.باشندیمتیواقعشدهسادهابعادهموارهمدل ها

,Shi and Gill )کـرد یبررس ـراستمی ـسبهبـود يبـرا ممکنيهایمشخطبتوانتااستمستیسروابطمورد 2005).

دیتأکگذارد،یمرینده تأثیآدرستمیستکاملبررفتارآنگونهچنکهیاوستمیسگستردهرفتارباستمیسییایپون یبنابرا

,Helms) کندیملیتسهرايریگمیتصمبیترتنیابهودارد يافزارهـا نـرم ای ـپويستمهای ـسيمدلسازيبرا. (1990

فـوق افـزار نـرم کیکه6میونسافزارنرمازشدهمطالعهستمیسيسازهیشبيبرامقالهنیادر.استشدهارائهيمتعدد

.استشدهاستفادهباشد،یمایپويستمهایسيمدلسازنهیدر زمتوانمندالعاده

1 System Dynamics(SD)
2 Forrester,j.
3 MIT University
4 General Electric(GE)
5 System Thinking (ST)
6 Vensim software
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یستمیسییایپويمدلهايو اجزاچارچوب -4-2

هـر يبـرا تـوان یم ـوداردچهارگانـه یمراتب ـسلسلهساختارکیشودیمدگرگونزمانطولدرکهایپوستمیسهر

اقتـصاد، ،یمهندس ـنهیزمدرایپوستمیسکهنیاازاعمکرد،ارائهرايساختارنیچنوناگونگيهادهیپددرییایپوتحول

واقـع در. دادحیتوضراستمیسییایپوعلتتوانیمهینظرنیاتوسطشدهارائهيالگوازاستفادهبا.باشدرهیغوتیریمد

.(Madachy,2004 ).نمودنییتعرايادهیهر پدرفتارفرمولتوانیممزبوریمراتبسلسلهساختارازاستفادهبا

,Matsumoto)استلیارکان ذيدارایمراتبسلسلهساختارنیا :)1383فقیه، (، (1999

: بستهمحدودة_1_2_4

درری ـدرگيرهـا یمتغازيامجموعـه نیبیعلارتباطاتمیترسيبرايابزار، 2یمعلولویعليهاا نموداری1محدوده بسته

.)روابط(فلشها و)عوامل(رهایمتغازعبارتندیمعلولیعليهاحلقهیاساسعناصر. استستمیسکیداخل

بازخوريهاحلقه_2_2_4

،و معلـولی یعل ـروابـط ازيارهی ـزنجآندرکـه یکینـام یدنـد یفرآکـه استیمفهوميابزارو معلولییعلحلقهکی

يامجموعـه یوقت.هددیمحیتوضراشوندیموصل)علت(هیاولریمتغبهتاًیانهودادهلیتشکراروابطازبستهيامجموعه

بـر  3بـازخوران يحلقه هـا .دهندیملیتشکرایعلحلقهکیشوندیموصلگریکدیبهبستهمتصلریمسکیدررهایمتغاز

ک عامـل در  ی ـاست کـه اگـر   يارهی، داحلقه بازخور مثبت. 5یبازخور منفيحلقه ها) 2، 4بازخور مثبت  يحلقه ها ) 1: دو نوعند 

ک یه اگر کاست يارهیدا، یحلقه بازخور منف. کندیت میرات را در آن جهت تقوییره تغیر داده شود، داییک جهت تغ  یآن در   

بعنـوان مثـال، بـا توجـه بـه      . نـد کیممخالفترات آن عامل در آن جهتییره با تغیر داده شود، داییک جهت تغیعامل در آن در  

یره عل ـی ـک  دایمت یان تقاضا و قیک نوع حلقه بازخور مثبت بوده و رابطه میمت یان عرضه و قیم یو معلول  یکل ، رابطه عل   ش

1 Closed Boundry
2 Causal Loop Diagrams(CLD)
3 Feed back Loops
4 Positive Feed back Loops
5  Negative Feed back Loops
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بـه  Bرا بـا حـرف   یبـازخور منف ـ يو حلقه هـا 1تیتقويبه معناR بازخور مثبت را با حرف يحلقه ها.باشدیمیمنفیومعلول

.)3شکل (دهندیز نشان مین2موازنه و توازن کردنيمعنا

PriceDemand Supply

+

-

+

+

مت، عرضه و تقاضایقیمعلولیر علیدوايریش تصوینما_3شکل 

حالتایسطحيرهایمتغ_3_2_4

.ردی ـگیمشکلیزماندورهکیانیجردرنهاآمقداره کهستندستمیسدريعناصربهمربوط3ا حالتیسطح يرهایمتغ

هی ـکلیتجمع ـمجموعـه ر،ی ـمتغنی ـاکـه چرادیآیمشماربهحالتریمتغکیشرکتکیدرموجودهیسرمامثالعنوانبه

.استگرفتهشکلزمانطولدرکهاستشرکتیقبليهايگذارهیسرما

نرخيرهایمتغ_4_2_4

درری ـمتغکی ـریی ـتغزانی ـمگرنشاننرخيرهایمتغ.کندیمرییتغ4نرخيرهایمتغازيا مجموعهتوسطحالتریمتغهر

یانـسان يروی ـنکـل (حالـت  ریمتغمقدارکهاستنرخریمتغکی،یانسانيرویناستخدامنرخمثالعنوانبه.استزمانواحد

حالـت ریمتغکاهشباعثکهاستنرخریمتغکیزینیانسانيرویناخراجنرخبیترتنیهمبه.دهدیمشیافزارا)سازمان

.شودیسازمان م) یانسانيروینکل(

1 Reinforcement(R)
2 Balancing (B)
3  State or Level Variables
4  Rate Variables
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یکمکيرهایمتغ_5_2_4

نـرخ ات،ی ـمالنـرخ مثـال عنـوان بـه ..کننـد یم ـنییتعراگریديرهایمتغنیبرابطهکههستندیبیضرانشانگررهایمتغنیا

.هـستند ای ـپويهـا مـدل در1یکمک ـيرهـا یمتغازییهـا نـه ونمسازماندرافرادعمرطولویزندگبهدیام،يگذارهیسرما

.شودیمدادهنشانرهایمتغنوعنیاتوسطستمیسدر2برونزايرهایمتغمعمولا

مسألهانیجرنمودارویمعلولیعلّنمودار_6_2_4

دادهشینمـا آنبهتـر دركيبـرا ستمی ـسکیساختارتاشودیماستفادهییابزارهاازیستمیستفکردرعمدهطوربه

يبـرا اسـت لازم.اسـت 4انی ـجررنمـودا يگـر یدو3یعلت و معلولينمودارهایکییستمیستفکريبرامهمابزاردوشود

رامـسأله آنخـاص انی ـجرویمعلولویعلّينمودارهاباشد،استفادهقابلهمعملدرکهایپوستمیسازمدلکیتوسعه

,Dyson and Chang )کردهیته 2005):

مسألهیمعلولویعلّنمودار_7_2_4

بـه  ) يد بر توانمندسازیبا تأک(یتوسعه منابع انسانيژدر استراتیمعلولیلعيحلقه هاورهایمتغانیمیعلّروابطابزارنیابا

در مـدل چنـد لـوپ    .اسـت شـده ارائـه 4شـکل دریو معلولینمودار علّقیتحقنیامسألهيبرا.شودیمدادهنشانیسادگ

ایی و مزیـت رقـابتی سـازمان وارد شـده     شامل حلقه هاي فزاینده دانش، توانمندسازي، تبلیغات و بازاریابی، کـار 5تقویت کننده

رفتار متغیر ها را در بلند مدت در مدل عمل می کندکه6دیل گرعلوپ شکایات و اعتراضات مشتریان نیز به عنوان لوپ ت        . است

. می کندتعدیل وتنظیم 

1 Auxiliary Variables
2  Exogenous Variables
3 Casual Diagrams
4 Flow Diagrams

5 Reinforcing  loop :

6  Balancing loop :
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ژوهشنمودار علّی و معلولی پ_4شکل

مدلیاصليرهایمتغفیتعروانیجرنمودار_8_2_4

یک مـدل کم ـ ی ـتوسـعه  يبـرا ییتواند مبنایدهد و میگر را نشان میکدیستم با  یک س یيرهاین متغ ین نمودار، نحوه تعامل ب    یا

,Klrwood).باشد مقـدار یستمی ـسهردر.استيان ضروریبا دو مفهوم انباره و جرییان، آشنایم نمودار جریترسدر(1998
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رها،یمتغنیاکاهشایشیافزانرخ. شودیمگفته1رانبايرهایمتغ،رهایمتغنیابه.دابییمکاهشایوشیافزارهایمتغیبرخ

,Sterman شودیمخوانده2انیجر 2000)(.

به یدر بازه زمانيریکه از نمونه گیات موضوع، نظر خبرگان و اطلاعاتیتوان با استفاده از ادب   یستم را م  یک س یان  ینمودار جر 

.استفاده شـده اسـت  يو توابع عددیفی، روابط کیکمين نمودار از فرمولهایان ساخت ا  یدر جر . کردد، استخراج   یآ یدست م 

. استشدهدادهنشان5شکلدرمدلانیجريهانمودار

1 Stock Variable
2  Flow
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نتیجه گیريومدلسازي یافته هاي اساسی-5

متغیرهـاي تعـاملات وطبیعـی پویـایی اثـر درپدیـده رفتارکهاستموارديدرسیستمپویاییرویکرداصلیکاربرد

پویـایی روشازکندمیطیراخودطبیعیوعمومیروندسیستماینکهفرضباتوانمی. باشدشدهایجادسیستمدرونزاي

.کرداستفادهسیستمتحلیلبرايسیستم

ازممانعـت بـراي مـدل ایندر.می باشدژي توسعه و توانمند سازي منابع انسانیاستراتبهمربوطگرفتهانجامدلسازيم

کلیدياجزايتعاملوسیستموضعیتبه خوبیمدللذا.اندشدهمدلواردمهمترین عوامل،مدلاندازهبیش ازپیچیدگی

مـدنظر رامهـم فرضاینبایدمقالهطولدر.می باشدروزه 1000دوره زمانیکشد و در طول میتصویربهرایکدیگرباآن

.شوندمیتعیینمقدارشانیکدیگرباتعاملاتطیايملاحظهقابلحددرسیستممقادیرکهداشت

بـه سیـستم مختلـف اجـزاي بـین ارتبـاط خبرگان،ازنظرخواهیوايکتابخانهمنابعازاطلاعاتآوريجمعازپس

باشدمی1در گروه کانونیخبرگاننظراتنتیجهکهعدديتوابعکمکبهیاشدهمطالعهموضوعزمینهدرفرمولهاییککم

.استتهگرفقرارو تحلیلمشاهدهمورددر طول دوره زمانی مذکورمدلرفتارواستشدهبرقراریکدیگربا

مت، یت محصول، قیفی، کتیجذاب،يسازتوانمنديهاریمتغت،اسگرفتهقرارتأکیدموردمدلدرآنرفتارکهییهاریمتغ

.باشدیميمشتردرآمد و 

له آموزش و ارتقاء دانش و یبه وسیمنابع انسانيهایستگیش شایافزاشود،یمشاهده م) 6(همانطور که در شکل

دهد، ینشان م» يتوانمند ساز« ریچنان که رفتار متغ. شودیشان میايتوانمند سازينه هایت زمیمهارت کارکنان، موجب تقو

ابد ؛ آهنگ رشد ییش میوسته افزایپیانسانيرویني، توانمندیل، با آموزش کارکنان و ارتقاء دانش سازمانیدر طول دوره تحل

.کارکنان دارديهایستگیزان شایر به مین متغیایت از وابستگیکاملا حکايتوانمندساز

1 _ focus group
.كار مي رودبراي سنجش اعتبار مدل و معادلات به وسيله خبرگان بهSDاين تكنيك در 
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ازيرفتار متغیر توانمندس_6شکل

کندیوسته رشد میپیت، دانش سازمانیریمدییزان توانایان، منوط به میش تعداد کارکنان و تعداد مشتریهمزمان باافزا

و دانش يگاه دانش در سازمان متشکل است از دانش مشتریپامدل نشان می دهد، جریانهاينمودارهمان طور که . )7شکل (

ان یشنهادات مشتریان و رصد کردن نظرات، انتقادات ،اعتراضات و پیفروش با مشتريرویاز تعاملات نيدانش مشتر. یسازمان

ندها، یت دانش موجود در ساختار، فرایریع ومدیو تجمیسازمانيندهایفرايحاصل مستند سازیدانش سازمان. شودیحاصل م

.در سازمان استیانسانيرویکپارچه کردن دانش نیز یاسناد و ن

Knowledge base
20

15

10

5

0
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Time (Day)
Knowledge base : 0

»پایگاه دانش«غیر رفتار مت_7شکل
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ارتقاء به تدریج يا خدمت از نظر مشتریفت محصول یمحصول، کيدر مؤلفه هايکردن دانش مشتریاتیبه واسطه عمل

ش یبا افزا. کندیدا میش پیافزایسازمانيندهایفرایی، کارایدانش سازمانیجیت تدریبه علاوه با تقو). 8شکل(ابد ییم

تواند ین نرخ، سازمان میابد و با همیینه ها در سازمان کاهش میزان اتلاف و هزیندها، میفراییراش کایو افزایدانش سازمان

. کندید مییرا تأ»قیمت«براي متغیررفتار مورد انتظار9شکل.ه دهد یمحصولات ارايبرايمت تمام شده کمتریق
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این دو که یمادام. ن کننده هستندییار تعیان بسیمشتريت سازمان برایزان جذابیت محصول در میفیمت و کیدوعامل ق

لذا تعداد مشتریان .ان در حال رشد استیمشتريت محصولات سازمان برایت داشته باشد، جذابیمطلوبيمشتريبرافاکتور

.رشد می کند)11شکل(و در نتیجه بازده سازمان ) 10شکل(
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و در نتیجه افزایش تدریجی تعداد مشتریان، میزان 1این در حالی است که به دلیل جذابیت سازمان و تبلیغات دهان به دهان

)12ل شک(اعتراضات، شکایت ها، مراجعات و درخواست هاي مشتریان نیز زیاد می شود
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»شکایات مشتري«رفتار متغیر _12شکل

لذا چنان که رفتار متغیر . از طرفی توان سازمان براي پاسخگویی به تمام مطالبات و شکایات مشتریان محدود است

،  در نقاطی از بازه زمانی تحلیل که سازمان  نتواند مطالبات و اعتراضات مشتریان را  به )13شکل (نشان میدهد» جذابیت«

.ورت مناسب پاسخ دهد، روند رشد جذابیت  متوقف یا معکوس می شودص
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جذابیت سازمان«رفتار متغیر _13شکل

1
_ word of mouth (WOM)
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