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Abstract 

Objective: Today, competition is the first and last word in different markets, and 

among these, more successful businesses are those that pay double attention to the issue 

of satisfying their customers and their loyalty. The main purpose of this article is to 

investigate as much as possible the various factors affecting the level of satisfaction or 

dissatisfaction of mobile market customers at the micro and macro levels and their 

impact on each other. 

Methods: In this article, Hamrahe Avval and Irancell are considered as the two main 

competitors of the mobile phone market in Iran and the factors affecting the operational 

and strategic levels of the market of these two competitors are considered. The discrete 

event approach at the operational level and the system dynamics approach at the 

strategic level and the simultaneous use of these two methods have been used to provide 

a combined model of customer market customer satisfaction/dissatisfactiona 

Results: The findings indicate that if any of the main competitors in the mobile phone 

market can not properly plan the level of service expected by their customers in 

response to competing actions, a serious impact on the rate of increase/decrease in 

satisfaction with their services and subsequently increase or There will be a decrease in 

customers. 



Conclusion: The proposed combined event-discrete system dynamics model is more 

efficient than any of the simulation models alone and provides a more accurate analysis 

of the mobile phone market and the factors affecting the share of its main competitors. 

Keywords: Customer Satisfaction, Combined Simulation, System Dynamics, Event Discrete, 

Mobile Market. 
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 چکیده

ترند که به موضوع جمنب   وکارهایی موفق زند و در این میان کسب مختمف میامروزه رقابت، حرف او  و آخر را در بازارهای  هدف:

دهند. هدف اصمی این م اله، بررسی هرچه بیشنتر ووامنم مختمنف     ها اهمیتی دوچندان می رضایت مشتریان خود و وفادارسازی آن
 باشد. ها بر یکدیگر می ن و تأثیر آنتأثیرگذار بر میزان رضایت یا نارضایتی مشتریان بازار تمفن همراه در سطوح خرُد و کلا

انند و  ونوان دو رقیب اصمی بازار تمفن همراه در ایران در نظر گرفته شنده  در این م اله، دو شرکت همراه او  و ایرانسم، به: روش

پیشنامد در سنط     اند. از رویکنرد گسسنته   ووامم تأثیرگذار بر سطوح وممیاتی و راهبردی بازار این دو رقیب، مورد توجه قرار گرفته
وممیاتی، و رویکرد پویایی سیستم در سط  راهبردی و استفاده همزمان از این دو روش جهت ارائه مد  ترکیبی رضایت / نارضایتی 

 .مشتریان بازار تمفن همراه بهره گرفته شده است

ط  خدما  مورد انتظار مشتریان خود را در ها حاکی است چنانچه هر یک از رقبای اصمی بازار تمفن همراه نتوانند س یافتهها:  یافته

ریزی کنند، تأثیر جدی در نرخ افزایش / کاهش رضایت از خدماتشان و متعاقب آن افنزایش   درستی برنامه پاسخ به اقداما  رقیب به
 .یا کاهش مشتریان خواهد داشت

هنای   هنر ینک از مند     بنا  م ایسنه  ی درپویایی سیستم، کارآیی بیشنتر  –گسسته پیشامد  پیشنهادی ترکیبی مد گیری:  نتیجه

تر بازار تمفن همراه و ووامم تأثیرگذار بر سنهم رقبنای اصنمی آن را فنراهم      وت میم دقیق سازی به تنهایی دارد و امکان تجزیه شبیه
 .آورد می

  ، گسسته پیشامد ، بازار تمفن همراه یستمس یاییسازی ترکیبی ، پو ، شبیه یمشتر یترضاها:  کلیدواژه
 

 یانمشنتر  یتبر رضنا  یرگذارووامم تأث یبررس (.9911) م مدومی ،افشارکاظمی وباس و، یاشم  یطموو؛ م سن، یدمؤیدجاواستناد: 

  .212 -271(، 4)91، صنعتیمدیریت  .پیشامد گسسته – یستمس یاییپو یبیترک سازی یهشب یقاز طر یرانتمفن همراه ا یاپراتورها
------------------------------------------------------------ 

 212 - 271صص. ، 4، شماره 91، دوره 9911، صنعتیمدیریت 
DOI: 10.22059/IMJ.2021.316015.1007810 

 19/51/9455: رشیپذ، 50/95/9911 :افتیدر
 نوع م اله: وممی پژوهشی

   دانشکده مدیریت دانشگاه تهران ©



 4، شماره 91، دوره 9611مدیریت صنعتی،  376

 

 مقدمه

های  هاست در ادبیا  بازاریابی وارد شده است و به دنبا  آن شرکت ای است که مد  مشتری پادشاه است؛ این جممه

های ولیعهد خود، یعنی مشتریان دارند. از سویی، در  مختمف، سعی در برآوردن هر چه بهتر و بیشتر حاجا  و خواسته

 موفق های شرکتشود. امروزه،  نگری بیش از پیش احساس می ، رقابت روزافزون شده و نیاز به جامعیتهای اخیر  سا 

ی  ونوان مشخصه ، بهودت برخورداری از این قدر ، در وین حا برخوردارند و پذیری  از قدر  رقابتهایی هستند که  آن

 (. 9کدیا و فمیپان( آید به شمار می های ناموفق شرکت اصمی

کند که رضایت، احساسا  یک فرد از لذ  یا ناامیدی است که در نتیجه م ایسه وممکرد  بیان می ،1(1555) کاتمر

ونوان  ،(1559) همکاران و 9گیو ژان کینگ. یک م صو  در م ایسه با انتظاراتش از آن م صو  استاز درک شده 

و کارکرد بالای م صو   کردند که برآورد انتظارا ، برآورد نیازهای مشتری، کیفیت بالا، ایجاد ارزش برای مشتری

 شود.  نسبت به قیمت موجب افزایش رضایت مشتری می

های کالا و خدما  ارائه شده توسط  اساس بررسی کمی مشتری از ویژگی رضایت مشتری را بر ، (1551) 4جفری

هزینه از  شرکت در طو  زمان تعریف کرده و منافع رضایت مشتری را برای شرکت، افزایش درآمد، تکرار خرید و کاهش

 داند.  دست دادن مشتری می

هایی که در راستای  ها، جمب رضایت مشتریانشان است؛ چرا که نیک آگاهند همه تلاش امروزه هدف اصمی سازمان

کنند، تا زمانی که مورد رضایت مشتریانشان واقع نشود، سودی نخواهد داشت و در  وکار خود می بهبود شرایط کسب

وکار مشابه دیگر تأثیرگذار است و  وکار و زوا  و نابودی کسب ست که در رونق یک کسبنهایت این جناب مشتری ا

باشد. ارائه  تر از جذب مشتریان جدید می هزینه ن ش اصمی را بازی خواهد کرد. از سویی، حفظ مشتریان موجود بسیار کم

افزون بر آن که به کسب درآمد  شود و خرسندی مشتریان از خدما  ارائه شده، خدما  مناسب موجب حفظ مشتری می

ها و افراد  انجامد، موجب توصیه هر چه بیشتر کالا و خدما  سازمان از سوی وی به سایر گروه بیشتر برای سازمان می

 شود. می

ای به دست آورد، ارزشی انکارناشدنی است و  وسیمه تبمیغا  مثبت مشتریان موجود، مشتریان تازه این که بتوان به

تواند سهم شرکت از بازار را کاهش دهد. جهت  ها می رضایتی مشتریان از خدما  ارائه شده و تبمیغا  منفی آنبالعکس، نا

ها، نیازها و انتظارا  مشتریان  ها توجه شود. این واقعیت که خواسته تأمین رضایت مشتریان، باید به خواسته و نیاز آن

ها باید ضمن رصد همیشگی و  ضایت مشتریان است و شرکتکند، به معنای ضرور  بررسی پیوسته سط  ر تغییر می

وکارشان را متناسب با  مستمر شرایط بازار خود و رقبا و تعیین ووامم تأثیرگذار بر خواست و نیاز مشتریان، استراتژی کسب

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
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که قادر به تأمین وکارهایی ندارد  روزرسانی کنند، چرا که بازارهای رقابتی امروزه، دیگر جایی برای کسب شرایط بازار به

 ها را از گردونه حذف خواهد کرد. خود آن کنندگان نیستند و خودبه نیازها و انتظارا  مصرف

جانبه دارند و قبم از دیگران  هایی هستند که نگاهی همه وکارها، آن ی رقابت کسب رو، بازیگران موفق ورصه بدین

م وری به ونوان واممی مهم در  ردازند، به وبارتی، مشتریپ دهند و به م ابمه با تهدیدا  می ها را تشخیص می فرصت

توان رضایت مشتری را به ونوان جوهره اصمی موف یت در جهان  شود، به طوری که می ها م سوب می موف یت سازمان

 (.1559 9رقابتی تجار  امروز در نظر گرفت )برادی

تواند موتور م رک بسیاری از  آوری که می ی و فنونوان یکی از صنایع کمیدی از منظر اقتصاد صنعت تمکات نیز به

های پیشرفته دیگر در کشورها باشد، از این قاوده مستثنی نبوده و بازار بازیگران فعا  در این صنعت نیز بیش از  آوری فن

ا و رونده  پیش رقابتی و ورصه ت  ی ا  وسیع بوده است، چرا که کمید شناخت هر بازار، کسب دانش و آگاهی درباره

 (.9911آوری اطلاوا  و ارتباطا  نیز از این قاوده مستثنی نیست )غفورنیان،  های آن است و بخش فن گرایش

مکالمه،  دهند که کیفیت خدما  تمفن همراه برای مشترکان شامم کیفیت صدا، استمرار نشان میمختمف ت  ی ا  

 و همکاران، 1)کیم باشد. و... می به اینترنت ، سروت اتصا دهی گسترده سروت اتصا  مکالمه، سط  پوشش و آنتن

1554.) 

دهنده خدمت  رضایت مشترکان از خدما  ارائه شده توسط اپراتورهای تمفن همراه مزایای زیادی برای شرکت ارائه

 ها جایی آنان جموگیری کرده، حساسیت آن هها را افزایش داده و از جاب وفاداری آن سط  بالای رضایت مشترکان، ؛دارد

و سبب افزایش اثربخشی  دهد دهد و هزینه جذب مشتری جدید را کاهش می نسبت به قیمت خدما  را کاهش می

در بازار تمفن همراه، مشتریان همواره در حا  م ایسه  ( .9111 9)فورنم تبمیغا  شده و شهر  شرکت را افزایش می دهد

توان گفت که رضایت مشتریان، در واقع  رو، می تند؛ بدینخدما  دریافتی از اپراتور خود با سایر اپراتورهای فعا  هس

هایی که برای کسب آن خدما  پرداخت  العممی احساسی است که از فرایند ارزیابی خدما  دریافتی در برابر هزینه وکس

 (.9117 4آید )الیور شده، به دست می

های صنعت تمکات از سویی  آوری رشد فنامروزه رشد فزاینده تعداد مشترکان تمفن همراه از سویی و سروت بالای 

(. 9914های فعا  در این صنعت را در سراسر جهان و از جممه ایران دچار چالش جدیّ کرده است )کمالی،  دیگر، شرکت

در این راستا، توجه به ووامم مختمف تأثیرگذار در بازار تمفن همراه و رویکرد ت میمی در قبا  آن، اهمیتی بیش از پیش 

دهد امروزه اپراتورهای تمفن همراه با دو  ست. نگاهی به بازار تمفن همراه کشور و روند رشد و گسترش آن نشان مییافته ا

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
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ها، متناسب با روند رو به رشد جهانی  گذاری در جهت ارت ای زیرساخت ( سرمایه9رو هستند که شامم  مسأله اساسی روبه

منظور حفظ و  مشتریان بازار تمفن همراه از طریق ارائه خدما  مطموب به( راضی نگه داشتن 1و داخمی بازار تمفن همراه و 

 شود. افزایش سهم بازار خود در م ایسه با رقبا می

 سطوح کنندگان، ت میم بازار و شناخت ووامم تأثیرگذار بر سهم بازار و ن وه رفتار مصرف در این که به توجه با

 م ابمه برای بازار ناهمگن های جنبه سازی یکپارچه توانایی ابزاری که وجود گذارند، می اثر یکدیگر بر راهبردی و وممیاتی

(. در این میان ن ش 9910نژادی،  است )حمزه مورد نیاز باشد، دارا را به ت میم بازار مربوط مسائم پیچیدگی افزایش با

ی گوناگون ها فعالیت ترکیب امکان زی،سا  مد یهارشود؛ ابزا سازی بیش از پیش پررنگ می سازی و شبیه ابزارهای مد 

 وضوحبه وکنند  می مهیا هشد فحذ یهاتگاو  همپوشانیها ن وهو  جیوخرورودی و  را همزمان با متغیرهاییکدیگر  با

مورد را  ننفعاذی و نیز نمشتریا مندی ضایترسط   ،هزینهها کاهشم دار  ،کیفیت دبهبو انمیزمواردی چون  نندامیتو

 (.1599 و همکاران 9سورو) وت میم قرار دهند تجزیهبررسی و 

ای از این  دهد بخش ومده سازی بازار نشان می های انجات شده در زمینه ت میم و مد  نگاهی به پیشینه پژوهش

هرکدات رویکرد پویایی سیستم، در حالی که  از استفاده یا با و اند توسعه یافته رویکرد گسسته پیشامد اساس بر مطالعا  یا

توان در طراحی هر چه کاراتر  میهای پویایی سیستم  مد  متفاوتی دارند؛ از قو  و ضعف ن اط ابزارها به نوبه خود، از این

ثبا   بی م یط برابر در ها سازمان تصمیما  آزمودن رفتار مشتریان وبررسی استراتژی،  تدوین های سازمان، سیاست

های گسسته پیشامد که ابزاری قابم  ، برخلاف مد  ها این گروه از مد  ر وین حا ،بازار استفاده کرد د بیرونی و درونی

(. با 9919نژاد،  اند )سهرابی ناتوان این زمینه هستند، اغمب در وممیاتی جزئیا  مد نظر قرار دادن برای اوتنا و توانمند

 بین بازخورد اثرا  گرفتن نظر در بدون که داشت توجه نکته این به باید سیستم، سازی مد  طو  در وجود این،

کرد. از آنجا  بررسی درستی به توان نمی را آن پیچیده رفتارهای سیستم، داخم در وممیاتی راهبردی و سطوح متغیرهای

ها از جممه ووامم تأثیرگذار بر سهم بازار و رضایت / ودت رضایت  ها و ووامم تأثیرگذار در آن سیستم بسیاری از که

 ترکیبی رویدادهای سازی شبیه با ها سازی آن مد  اند، پیوسته کاملاً نه و گسسته کاملاً نه واقعی یایدن مشتریان در

 .(9910نژادی،  شود )حمزه می تبدیم ضرور  یک به پیوسته و گسسته

پویایی این مطالعه در راستای بررسی هر چه بیشتر ووامم تأثیرگذار در رضایت مشتریان بازار تمفن همراه، از روش 

وبارتی، با استفاده از ترکیب دو رویکرد پویایی سیستم و  کند. به سیستم به همراه روش گسسته پیشامد استفاده می

سازی شده و  سازی گسسته پیشامد، برخی ووامم کمیدی تأثیرگذار بر نرخ رضایت / نارضایتی بازار تمفن همراه مد  شبیه

 .گیرد مورد ت میم و بررسی قرار می

 

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Russo 
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 نه پژوهشپیشی

گیری بازار تمفن همراه در ایران و سهم اپراتورها در آن حاکی از شتاب روزافزون رقابت در این بازار  نگاهی به روند شکم

که شرکت ایرانسم وارد آن شد، یک ان صار کامم داشت اما پس  9930است؛ بازار تمفن همراه در ایران تا پیش از سا  

 سته شد و رقابتی تنگاتنگ در این بازار شکم گرفت. از ورود اپراتور دوت، ان صار شک

اند، سروت و شتاب بالای تغییرا   امروزه مسأله اساسی که اپراتورهای تمفن همراه در ایران با آن مواجه

تواند در بازار  های تمفن همراه در دنیا و به تبع آن درخواست مشتریان داخمی است؛ و این یعنی شرکتی می زیرساخت

کنندگان و مشتریان خود بتواند  و با درک نیازهای مصرفتر باشد که از این شتاب توسعه جهانی جا نماند  داخمی موفق

 ها بدهد تا مشتریان وفادارتری داشته باشد.  موقع و متناسبی به انتظارا  آن پاسخ به

 نیازها تغییرا  و تجار  م یط بر مستمر و دائم نظار  باید ها و سازمان ها شرکتنظران معت دند  بسیاری از صاحب

 اینخود داشته باشند تا همواره بتوانند این اربابان پر ناز و نوز را راضی و خشنود نگه دارند.  مشتریان های خواسته و

 در را ها استراتژی بهترین گرفتن پیش در امکان و (بازار در بودن پیشرو) بازار با تعاممی برخورد توانایی ،مستمر نظار 

 رقبا به نسبت تمایز ایجاد با همراهرا  برترو خدما   م صولا  خمق امکان و است تغییر حا  در سروت به که م یطی

 (. 9119، 9)براون آورد می فراهم

رو، شرکتی که قصد ت  یق در زمینه رضایت / نارضایتی مشتریان را دارد، لازت است ارزیابی دقی ی از کیفیت  بدین

بر تصمیما  خرید مشتری و به تبع آن ای  خدما  ارائه شده خود داشته باشد، چرا که رضایت مشتری تأثیر قابم ملاحظه

 (.9111و همکاران  1ها خواهد داشت )کرانین وفاداری مشتری به شرکت

تاکنون مطالعا  متعددی در زمینه ووامم مؤثر بر رضایت / نارضایتی مشتریان از خدما  تمفن همراه انجات شده 

هایی چون سروکوا  انجات  نی بر پرسشنامه و مد های آماری مبت های متداولی چون ت میم ها با روش است که اغمب آن

های اپراتور تمفن همراه  ثر بر حفظ مشتریان شرکتؤووامم متوان به پژوهشی با ونوان بررسی  اند و از آن جممه می شده

 پرداختند های بازاریابی مرتبط با این خدمت ریزی کننده و برنامه به ارائه ت میم رفتار مصرفدر آن م   ان که  اشاره کرد

  .(9931انصاری رنانی و همکاران )

یک رویکرد راهبردی برای جمب رضایت مشتری در "ای با ونوان  ( نیز در م اله9117) 9همچنین هات و همکاران

اند که مدیریت رضایت مشتری در صنعت ارتباط از راه دور به دلیم تنوع  به این موضوع پرداخته " بازار خدما  مخابراتی

های مرتبط با مشتری دشوار است و این تنوع، داشتن یک پرسشنامه رضایت مشتری یکنواخت را که  خدما  و بخش

ها برای رفع مشکم یاد شده، ابتدا  د. آنکن های مختمف خدما  مشتریان اجرا شود، غیرقابم تصور می بتواند در تمات بخش

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Brown 
2 Cronin 
3 J.Hahm 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0360835297002581#!
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جنوبی انجات دادند و سپس در تهیه  های کمیدی مشتری برای بازار تمکات کره بندی برای شناسایی بخش یک ت سیم

 پرسشنامه بر روی یک گروه خاص از خدما  مشتریان تمرکز کردند. 

ت مشتری در صنعت ارتباطا  سیار در رضای"( ت ت ونوان 1591) 9در پژوهشی دیگر که م مدموسی الموسوی 

انجات داد، اهمیت و پیامدهای رضایت مشتری در صنعت مخابراتی رقابتی در ب رین را  "ب رین: پیشینیان و پیامدهای آن

ها در تعیین رضایت،  نگهداری و احتما  تغییر از یک  روشن نمود و اذوان داشت که ووامم مربوط به پرداخت و هزینه

خدما  تمفن همراه به دیگری مهمترین ووامم این حوزه هستند و بین رضایت و ماندگاری رابطه مثبت و  دهنده ارائه

  .شود معناداری مشاهده می

و همکاران  1، ونوان پژوهشی است که کانوپریا گویا "کننده رضایت مشتری در ارتباط از راه دور ووامم تعیین"

دارترین وامم در موف یت هر صنعت مخابراتی است.  که رضایت مشتری معنی اند اند و نتیجه گرفته ( انجات داده1591)

شود،  نتایج این مطالعه، هفت فرضیه مهم را که برای جمب رضایت مشتری در صنعت ارتباط از راه دور استفاده می

پشتیبانی  شناسایی کرده است که بر رضایت مشتری اثرگذار هستند؛ از جممه کیفیت شبکه، کیفیت تعامم خدما  و

 مشتری و...

، ونوان پژوهشی است که "انداز ارائه خدما  های مخابراتی تمفن همراه در غنا: چشم رضایت مشتری از شبکه"

ها در این م اله با استفاده از مد  رگرسیون لجستیک باینری،  اند. آن ( و همکاران انجات داده1594) 9وبدالعزیز ای. آر

وت میم قرار داده و نتیجه  های مخابراتی تمفن همراه در کشور غنا را مورد تجزیه شبکهرضایت مشتری از ارائه خدما  

های تمفن همراه از  اند که وواممی مانند درآمد، کیفیت مکالمه، ارزش افزوده خدما ، شارژ مکالمه و پوشش شبکه گرفته

های ارتباط  ز خدما  ارائه شده توسط شبکهنظر آماری معنادار بوده و همچنین به میزان قابم توجهی در رضایت مشتری ا

 کند.  کمک می از راه دور تمفن همراه

( در پژوهشی به رابطه بین کیفیت خدما ، رضایت مشتری و وفاداری مشتری در 1597و همکاران ) 4راجسواری

آوری  ساب ه در فن ای بیه اند که در چند دهه گذشته به دلیم نوآوری اند و اینگونه نتیجه گرفته صنعت ارتباطا  پرداخته

دهندگان خدما  در این زمینه ایجاد شده است که  ارتباطا  و مخابرا  و پهنای باند، رقابت شدیدی بین ارائه

ها را مجبور کرده است که ووامم دیگری مانند ایجاد  دهندگان خدما  را به فراتر از ایده ارائه خدما  سوق داده و آن ارائه

 ناشی از رضایت مشتری و کیفیت خدما  است، در نظر بگیرند.وفاداری مشتری را که 

، ونوان پژوهشی "مطالعه صنعت مخابرا  هندوستان -کننده رضایت مشتری در صنعت مخابرا   ووامم تعیین"

کننده و تأثیرگذار بر میزان رضایت مشتری در  ( با هدف یافتن ووامم تعیین1599و همکاران ) 0است که جی. اس. پاپمی

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Mohammed Mossa Almossawi 
2 Kanupriya Goyal 
3 A.R. ABDUL-AZIZ 
4 S. Rajeswari 
5 G. S. Popli 

https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Mohammed-Mossa-Almossawi-2064485236
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Kanupriya-Goyal-2163958052
https://journals.sagepub.com/action/doSearch?target=default&ContribAuthorStored=Rajeswari%2C+S
https://papers.ssrn.com/sol3/cf_dev/AbsByAuth.cfm?per_id=1205280
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گیری  این مطالعه به روش نمونه نو در کشور هندوستان انجات دادند. ت مخابرا  و تمفن همراه در منط ه دهمیصنع

 تصادفی انجات شد و شش وامم ومده را شناسایی کرد که مس و  رضایت مشتری در صنعت مخابرا  هستند.

مطالعه رفتار "آوری با ونوان  وت و فنالمممی ت  ی ا  وم ای در نشریه بین ( در م اله1591و همکاران )9ماتیراژ

 یریگ را اندازه مؤثر بر ترابرد مشترکین تمفن همراهووامم  نمودند یسع "مشتری در خدما  ترابرد شبکه تمفن همراه

 ند. نک ییشناسا یانمختمف مشتر یها دسته نیرا در ب ترابردوممکرد  زانیکرده و م

به  "یاجتماو های شبکه یانرفتار مشتر ا رییتغ میوت م هیتجز"ای با ونوان  ( نیز در مطالعه1519) 1ساندارارج

های این  یافته. پردازد ی میاجتماو های شبکهموجود در م صولا  مختمف مواجهه با در  انیمشتر ریرفتار متغ بررسی

ثابت  شود یانجات م یانرفتار مشتر تیفیبه کم اسیان و مشتر یبررس، تیفیم اسبه کشامم در سه مرحمه  مطالعه که

 م صو  متفاو  است.  تیفیک ادراک از ،یکه بسته به مشخصا  مشتر کند می

تشری   "رفتار مشتریان خریدار خدما  تمفن همراه: یک مطالعه اکتشافی و بررسی"ی  ( در م اله1593) 9هدایتی

 ها ، شرکتیبا دانستن رفتار مشتر و است یمشتر رضایت کسب یها از راه یکی یرفتار مشتر یریادگکند که ی می

م اله  نیا جهید. نتنکن میتنظاز منظر سطوح مختمف فنی و وممکردی د، نده یرا که ارائه م یخدمات اید م صو  نتوان یم

دهنده  ئهدر هنگات انتخاب ارا یمشتر ا  یبا ترج یارتباط معنادار ،عیتوزن وه  شبکه وکیفیت ، برند هدهد ک ینشان م

بر رفتار  یمهمچندان  ریتأثدهنده خدما ،  ارائهارتباط ن وه و  خدما تعرفه  ، ضمن این کهدارند تمفن همراه خدما 

 دهنده خدما  ندارد.  در هنگات انتخاب ارائه یمشتر

، به لزوت توجه به "کنندگان صنعت تمکات ووامم اثرگذار بر رفتار مصرف"( در پژوهشی با ونوان 1593) 4ستی

برطرف  دیاست و با یاساس ازهاین نیاز ا یبرخ دارد کند و اذوان می اشاره می ها آن ازهایبه منظور برآوردن ن انیمشتر

تر است  یمنط رو،  بدینمتفاو  است.  ،و بسته به شخص برای همه مشتریان اساسی نیست گرید یکه برخ یدر حال ،شود

. دانستن این که چرا و چگونه مردت م صولا  را شوند یبند طب هبعضاً غیرضروری به درستی  ی ضروری وازهایکه ن

 ی، چه نوع م صولاتبخشندکند تا بفهمند که چگونه م صولا  موجود را بهبود  یکمک م ابانیکنند به بازار یمصرف م

رفتار  میوت م هید. در واقع، تجزنم صولاتشان جذب کن دیخر یکنندگان را برا چگونه مصرف ایدر بازار لازت است 

 بر درآمد شرکت ها آن میمست  ریو تأثمشتری  تیجمب رضا یکند تا در مورد چگونگ یها کمک م کننده به شرکت مصرف

 اطلاوا  کسب کنند.

 است و شده پویایی سیستم انجات –سازی ترکیبی گسسته پیشامد  مد  پایه از سویی، تاکنون مطالعا  م دودی بر

های  های سیستم مند هستند، در حوزه پویایی سیستم ولاقه –های ترکیبی گسسته پیشامد  بیشتر م   انی که به سیستم

ونوان سیستمی که دربرگیرنده تغییرا  همزمان گسسته  ها سیستم ترکیبی را به اند؛ آنفعا  بوده ای کنترلی و وموت رایانه

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Mathiraj 
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پویایی سیستم وبارتند از  –های ترکیبی گسسته پیشامد  های رایج سیستم اند. نمونهو پیوسته است، بررسی کرده

ی ارتباطی، کنتر  ها ون م، کنترلرهای اتومبیم، شبکه های راهنمای حمم های مدیریت ترافیک هوایی، سیستم سیستم

 و موارد مشابه آن. ها ریزی رُبا های تولیدی، فرایندهای شیمیایی، برنامه فرایندها و کارخانه

 پویایی ترکیب از استفاده با پویا پروژه مدیریت»نامه کارشناسی ارشد خود با ونوان (، در پایان9910نژادی ) حمزه

به  جانبه همه ناپذیر بودن نگاه ، ضمن تأکید بر اجتناب«منتخب( پروژه مطالعه: گسسته )مورد سازی رویداد شبیه و سیستم

 از شمار زیادی با ها در شرایط کنونی که سازمان دارد که اذوان می امروزی، وکار کسب م یط در های موجود مسأله

سروکار دارند، لذا  ها پروژه کنتر  مسائم پیرامون با متعدد در مواجهه های چالش های مختمف و ها در زمینه پروژه

 اجزای کامم فهم نیست و برای کافی به تنهایی ها پروژه مدیریت برای پیشین، های تجربه پایه بر گیری صرفاً تصمیم

 و های راهبردی جنبه همزمان گرفتن نظر در پروژه، های پیچیدگی بر غمبه و نیز مدیریتی های استراتژی درک پروژه و

 سازی شبیه روش یک گسسته پیشامد و پویایی سیستم در قالب سازی شبیه روش دو هر های ویژگی از استفاده وممیاتی و

 کارگشا خواهد بود. ترکیبی

سازی گسسته پیشامد و  ترکیب پویایی سیستم، شبیه"ای با ونوان  (، در م اله1515کشتکار و همکاران )

وممکرد بخش کنند که  ، بیان می"ها بیمارستان ها برای بررسی بیماران بستری در اورژانس وت میم پوششی داده تجزیه

معیارهایی  و ی و کیفی بررسی شودتواند در قالب معیارهای کمیدی وممکردی به صور  کمّ می ها اورژانس بیمارستان

ها،  مانند اینمواردی های انتظار، درصد بیماران تعیین تکمیف شده در زمان مشخص و  مانند طو  مد  اقامت بیمار، زمان

بررسی وممکرد اورژانس از منظر خود را هدف اصمی پژوهش ها  آنهستند. در این زمینه ی مورد توجه ز معیارهای کمّا

کنند و اذوان  معرفی میسازی  با استفاده از شبیهاورژانس این معیارها و تعریف سناریوهایی برای بهبود در وممکرد بخش 

له که مبتنی بر دو روش گسسته پیشامد و پویایی سیستم به همراه سازی ترکیبی در این م ا دارند که روش شبیه می

سازد تا پیچیدگی جریان رسیدگی به بیمار را در دو سط   ها را قادر می ها ارائه شده، مدیران بیمارستان ت میم پوششی داده

 آورد. می کلان و خرد کاهش دهند، ضمن این که امکان ارائه سط  قابم قبو  خدما  را برای ایشان فراهم

سازی گسسته پیشامد و پویایی سیستم  شبیه سازی (، به موضوع همگات1591) 9در پژوهشی دیگر، الزرائی و همکاران

پیشامد و پویایی سیستم در قالب یک مد  جدید، ضمن  سازی گسسته های شبیهاند و معت دند تمفیق روشپرداخته

 دهد.  پوشش بهتر تمامی ابعاد یک مسأله پیچیده، اطمینان از اجرای ص ی  و منظم اقداما  را افزایش می

ای سازی ترکیبی، ونوان م اله های شبیه نمای کمی مد  -های گسسته پیشامد  سازی ترکیب پویایی سیستم و شبیه

های میان  . در این م اله، م   ان پس از آن که به توضی اتی در مورد تفاو 1و همکاران ووانوفسکیاست از بویان ژ

سازند، به بیان ساختار و جزئیا  مد   پردازند، و دامنه مد  ترکیبی را مشخص می گسسته پیشامد و پویایی سیستم می

 پردازند. گسسته پیشامد و پویایی سیستم ابتکاری خود می ترکیبی

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1      Hani Alzraiee 
2      Bojan Jovanoski 
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های  سازی مد  ( نیز در پژوهشی دیگر، ضمن پرداختن به موضوع همگات1597و همکاران ) 9  مگدیهلا

ها از طریق  سازی کم سیستم سازمان منظور توسعه شبیه سازی گسسته پیشامد و پویایی سیستم و ارائه چارچوبی به شبیه

ستی رفتارهای گسته و پیوسته سیستم با ماهیت زی سازی را در هم سازی ترکیبی مزبور، ترکیب این دو سیستم شبیه شبیه

 اند. قطعی و تصادفی سیستم تولیدی شرکت، منطبق ساخته

ای  ، ونوان م اله"سازی گسسته پیشامد برای ارزیابی وممکرد یک سیستم تولیدی ترکیب دینامیک سیستم و شبیه"

و  سازی پویایی سیستم کیبی از دو نوع روش شبیه(. در این م اله یک رویکرد تر1593و همکاران ) 1است از داریو آنتونمی

گیری شده است که  سازی پردازش سفارشا  یک شرکت تولیدی ارائه شده و اینگونه نتیجه برای شبیه  گسسته پیشامد

رویکرد پیشنهادی امکان ارزیابی وممکرد کمی سیستم تولید را برای یک خانواده م صو  منتخب به خوبی فراهم 

 .کند می

سازی  های مختمف را جهت ترکیب دو رویکرد شبیه ها و روش ای از طرح ( مجمووه1597و همکاران ) 9نمورگا

منظور ترکیب دو  های زیادی به گیرند که اگرچه روش دهند و در انتها نتیجه می گسسته پیشامد و پویایی سیستم ارائه می

ونوان یک چارچوب یکتا و  توان به ها را نمی این روش کدات از روش گسسته پیشامد و پویایی سیستم وجود دارد، اما هیچ

 سازها مشخص نمود. اصمی برای مد 

سازی ترکیبی از  سازی مبتنی بر شبیه ( چارچوبی را جهت بهینه1591و همکاران ) 4در پژوهشی دیگر، لینوسون

کند. این ت  یق چارچوبی برای  دهند که از بهبود فرایندهای تولید پشتیبانی می توسعه نگهداری راهبردی پیشنهاد می

دهد که امکان انجات  پیشامد را ارائه می سازی گسسته و شبیه با پویایی سیستم سازی چندهدفه استفاده ترکیبی از بهینه

هایی که برای کار، بار واکنشی کمتری  وت میم های تولیدی بر اساس تجزیه های تعمیرا  و نگهداری در سیستم فعالیت

 آورد. فراهم میایجاد کند را 

برای ساخت  SD-DES سازی ترکیبی ای با ونوان یک رویکرد شبیه ( در م اله1590) و همکاران 0مرادی

 با ساخت های پروژه در ترکیبی سازی ای با ونوان مد  ( نیز در م اله9917های ساختمانی و خانزادی و همکاران ) پروژه

دهند که استفاده از رویکرد  م ور، پیشنهاد می وامم سازی مد  و سیستم سازی پویایی شبیه رویکردهای ترکیب از استفاده

های ساختمانی را در  تواند متغیرهای راهبردی و وممیاتی مؤثر بر وممکرد پروژه سازی ترکیبی پیوسته و گسسته می شبیه

 های روش قو  ن اط سازد می ادرق را ما وساز را فراهم آورد و تری به فرایندهای ساخت گرانه جانبه نظر بگیرد و نگاه همه

 نماییم. ترکیب یکدیگر با را مختمف سازی شبیه

سازی در زمینه مطالعه رضایت و وفاداری  های ت میمی و شبیه با مرور ت  ی ا  صور  گرفته قبمی با کمک روش

شود. در صنعت مخابرا  و تمفن  مشتری، اهمیت بررسی ووامم تأثیرگذار بر رضایت / ودت رضایت مشتریان نمایان می

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1   Magdy Helal 
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4 Gary Linnéusson 
5 Saeed Moradi 
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درصدی از  10امم همراه او  و ایرانسم که سهمی بیش از اپراتور تمفن همراه اصمی ش 1همراه کشور ایران نیز با وجود 

بازار را در اختیار دارند و رقابتی که در زمینه ارائه خدما  تمفن همراه بین این دو اپراتور در جریان است، انجات ت میم با 

 سازی اهمیت بسزایی خواهد داشت.   های شبیه کمک روش

افتد، بررسی سط  کلان و یا  ی ت میم بازار در ومم اتفاق میها نکته مهم این است که آنچه در اغمب روش

جانبه، هم سطوح کلان و راهبردی را  اند و سعی دارند با نگاهی همه های نوین، پا را فراتر نهادهراهبردی است، اما ت میم

شته باشند. از این رو، های کلان در جریان است دا مورد بررسی قرار دهند و هم نگاهی ومیق به جزئیاتی که در د  پدیده

 یک به پیوسته و ترکیبی رویدادهای گسسته سازی شبیه با سازی بازار تمفن همراه مد  جانبه، منظور بررسی همه به

شود؛ موضووی که با م وریت مشتریان بازار تمفن همراه، این م اله به دنبا  آن است تا یک مد   می تبدیم ضرور 

و گسسته پیشامد را معرفی کند و به نووی هدف بر آن است که با توجه به آن که مرز ترکیبی مبتنی بر پویایی سیستم 

شد  متغیر است، امکان ت میم توأمان رویدادهای پیوسته و گسسته را در سطوح کلان و خرد  مد  در بررسی بازارها به

  .فراهم آورد

 شناسی پژوهش روش

گیرد و در آن  سازی بازار قرار می این پژوهش به ل اظ قممرو موضووی، در حوزه ومم مدیریت کاربردی در فضای مد 

های دو شرکت همراه او  و  های اطلاواتی مختمف از جممه داده ای و پایگاه آوری اطلاوا  از منابع کتابخانه برای جمع

آوری اطلاوا  وزار  ارتباطا  و  های آماری بخش ارتباطا  و فن های شاخص ایرانسم که در منابع اینترنتی و گزارش

 شوند، استفاده شده است.  آوری اطلاوا  و سازمان تنظیم م ررا  و ارتباطا  رادیویی منتشر می فن

همچنین بخشی از اطلاوا  در زمینه ووامم مورد استفاده در مد  پویایی سیستم و گسسته پیشامد نیز در قالب 

 خبرگان صنعت تمکات و ت میم بازار استخراج شده است. مصاحبه با

گذاری قابم تخصیص برای افزایش ظرفیت شبکه در این پژوهش، روابط میان سهم بازار هر اپراتور و میزان سرمایه

از ها دارد، با استفاده  توسط هر اپراتور که تأثیر مست یمی بر مدیریت انتظارا  مشتریان و پاسخگویی به نیازهای آن

و گسسته  های پویایی سیستم شود. ابتدا ووامم مورد بررسی در هر یک از مد های ومیّ و معمولی استخراج می حم ه

 - ، مد  ترکیبی پویایی سیستم9لاجیک افزار انی گیرد، سپس با استفاده از نرت پیشامد به طور جداگانه مورد بررسی قرار می

آن اپراتور و رقیب آن حضور دارند، ساخته شده و تعامم ووامم مورد بررسی  گسسته پیشامد بازار تمفن همراه که در

دهنده وضعیت هر اپراتور در میزان جمب رضایت  خروجی این مد  نشان .شود سازی می مذکور در قالب مد  ترکیبی مد 

های پویا که در مد  سیستممشتریان و مت ابلاً نارضایتی مشتریان از خدما  هر اپراتور و رقیب آن خواهد بود. وواممی 

کنندگان بال وه، میزان درآمد افراد و وضعیت اقتصادی، میزان استفاده از  ل اظ خواهند شد وبارتند از: جمعیت استفاده

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Anylogic 
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های متغیر هر اپراتور، حاشیه سود، میزان خدما  اپراتورها، کیفیت خدما  هر اپراتور، قیمت خدما  هر اپراتور، هزینه

 ، میزان نارضایتی مشتریان و نیز تبمیغا  مثبت و منفی مشتریان در زمینه استفاده از خدما  یک اپراتور.رضایت مشتریان

ونوان ورودی در مد   سازی گسسته پیشامد نیز یک اقدات به برقراری تماس و یا استفاده از دیتا را بهمد  شبیه

های پویا استخراج شده و مد  گسسته ز مد  سیستمکند. همزمان میزان سهم هر اپراتور از ظرفیت شبکه اایجاد می

کند. پیشامد بر اساس آن و نیز بر اساس ظرفیت خالی شبکه، درخواست ایجاد شده را به اپراتور مربوطه هدایت می

کنندگان از خدما  یک اپراتور  سازی گسسته پیشامد مشخص است. افزایش تعداد استفادهظرفیت اپراتور در مد  شبیه

گذاری مناسبی از سوی  باشد و چنانچه این افزایش مشتریان با سرمایه یازمند افزایش ظرفیت شبکه متناسب میخاص، ن

آن اپراتور در افزایش ظرفیت شبکه و میزان پاسخگویی به نیازهای مشتریان همراه نشود، باوث کاهش کیفیت خدما  

واست به دلیم ودت ظرفیت کافی اپراتور شود )شکم خواهد شد و در نهایت ممکن است منجر به از دست رفتن این درخ

(. در چنین حالتی، فرض بر این است که این موضوع به نارضایتی مشتریان خواهد انجامید و باوث خواهد شد تا 9شماره 

شامد سازی گسسته پیآنان تصمیم به ترک اپراتور فعمی و استفاده از خدما  اپراتور رقیب بگیرند. بنابراین از مد  شبیه

  های پویا استفاده نمود.توان استخراج و در مد  سیستمدرصد مشتریان راضی و ناراضی را می

   

 
 . مد  مفهومی گسسته پیشامد بازار تمفن همراه9شکم 

 

هر اپراتور و مت ابلاً اپراتور رقیب را گذاری در افزایش ظرفیت شبکه سرمایه توان نرخ میهای پویا نیز از مد  سیستم

    (.1 شماره )شکمشود می واردسازی گسسته پیشامد در مد  شبیه دست آورد که مت ابلاً به
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 . مد  مفهومی پویایی سیستم بازار تمفن همراه1شکم 

 

طور که ذکر شد، هدف از این ت  یق، ت میم و بررسی ووامم تأثیرگذار بر میزان رضایت / نارضایتی مشتریان  همان

ر نتیجه سهم اپراتورها در این بازار است. از آنجایی که در ت میم بازار و شناخت ووامم تأثیرگذار بر بازار تمفن همراه و د

صور   سازی بهگذارند، نیاز است تا از دو رویکرد مختمف شبیه می اثر یکدیگر بر راهبردی و وممیاتی سطوح سهم بازار،

 شوند.ترکیبی استفاده شود که در ادامه توضی  داده می

سط  وممیاتی، دو شرکت همراه او  و ایرانسم حضور دارند که ابتدا هر یک با ظرفیت شبکه معین و تعداد  در

مشتریان اولیه مشخصی در بازار تمفن همراه حضور دارند. مشتریان از اپراتور مورد نظر خدما  )برقراری تماس، استفاده از 

گیری، یک واحد از ظرفیت شبکه اپراتور را به خود  د و در زمان خدمتنمایندیتا، ارسا  و دریافت پیامک، و...( دریافت می

گیری از یک اپراتور هستند بیشتر  دهند؛ بدیهی است هر چه تعداد مشتریانی که همزمان در حا  خدمتاختصاص می

جدید به این  باشد، میزان بیشتری از ظرفیت شبکه آن اپراتور مشغو  بوده و احتما  این که با افزایش ورود مشتریان

یابد. از سویی، هر یک از اپراتورها با  ها را نداشته باشد، افزایش می چرخه، اپراتور امکان پاسخگویی به تمامی درخواست

هدف بهبود وممکرد خود، در زمانی که سرمایه مورد نیاز برای افزایش ظرفیت شبکه برایشان مهیا شود، اقدات به افزایش 

شود. د که منجر به افزایش کیفیت شبکه و کاهش تعداد مشتریان از دست رفته و ناراضی مینماینظرفیت فعمی خود می

شود. در صورتی که ظرفیت این سرمایه، درصدی از درآمدی است که از فروش خدما  اپراتور به مشتریان حاصم می

ود. در سط  راهبردی، مشتریان شدهی متوقف شده و مشتری از دست رفته ایجاد میها تکمیم شود، خدمتفعمی اپراتور

بال وه و چگونگی تبدیم این گروه از مشتریان به مشتری بالفعم مدنظر است. در واقع در سط  راهبردی، تعداد مشتریان 

 شوند. بال وه، نرخ رشد مشتریان، میزان رضایت و نارضایتی مشتریان، میزان درآمد و هزینه در نظر گرفته می
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 Process Modelingپیشامد در پنجره  لازت جهت ساخت مد  گسسته 9های، ش یلاجیک انیافزار در نرت

Library  افزار سازی سط  وممیاتی در نرتنمایش داده شده است. جهت ساخت مد  شبیه 9قرار دارد که در شکم

  صور  مجزا ساخته شود. ، نیاز است تا فرایند دو اپراتور بهلاجیک انیسازی  شبیه

 

 
 لاجیک افزار انی در نرت Process Modeling Library: پنجره 9شکم 

 

استفاده لاجیک  افزار انی در نرت Sourceاپراتور، از ش ی هر ایجاد ورود مشتری به  منظور در مد  گسسته پیشامد، به

شود. مشتری میبرای تعریف ظرفیت شبکه هر اپراتور استفاده نیز  NetworkCapacityو  Networkشود. از ش ی می

منبعی است که برای  NetworkCapacityشود. شده و از مد  خارج می Sinkگیری وارد ش ی بعد از ورود و خدمت

گیری، یک واحد آن به مشتری در نظر گرفته شده است که با ورود مشتری و آغاز فرآیند خدمت Networkدهنده خدمت

منبع مورد نظر آزاد شده و آماده تخصیص به مشتری بعدی خواهد بود. گیری، شود و در پایان خدمتتخصیص داده می

از ش ی  آن سازیبرای پیاده که سازی ساخته شود، مشتری از دست رفته استنکته دیگری که باید در مد  شبیه

SelectOutput شود که ظرفیت رفته شناخته می شود. زمانی مشتری ازدستاستفاده میNetwork به حداکثر خود 

 رسیده باشد و صف تشکیم شود. 

 

 
 لاجیک افزار انی نمودار فرآیند گسسته پیشامد ایجاد شده در م یط نرت .4شکم 

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1  Object 
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افزار شود. در م یط نرتجهت ساخت سط  وممیاتی اپراتور رقیب نیز تمامی مراحم توضی  داده شده تکرار می

در  Operatorو  Competitorهای دو مد  ایجاد شده از اپراتورها در دو صف ه جداگانه با نات لاجیک انیسازی  شبیه

، Competitor، همراه او  و منظور از Operator(؛ در اینجا منظور از 0اند )شکم زیرشاخه پروژه اصمی قرار داده شده

سازی سازی سط  وممیاتی از رویکرد شبیهی شبیهطور که پیش از این نیز توضی  داده شد، برا باشد و همان ایرانسم می

  گسسته پیشامد استفاده شد.

 
 Operatorو  Competitorهای  : دو مد  ایجاد شده از اپراتورها در دو صف ه جداگانه با نات0شکم 

 

پویا  های سازی سیستمهمچنین از آنجا که در سط  راهبردی، جزئیا  در سط  پایین مدنظر است، از رویکرد شبیه

های مورد نیاز جهت ساخت مد  ، ش یلاجیک انیافزار شود. در م یط نرت سازی این سط  استفاده می برای مد 

  نمایش داده شده است. 2قرار داده شده است که در شکم  System Dynamicsای با نات  های پویا در پنجره سیستم

 
 لاجیک در انی System Dynamicsویا در پنجره های پ های مورد نیاز جهت ساخت مد  سیستم: ش ی2شکم 

 

د. این جمعیت با یک م دار اولیه که در شوسازی  در ابتدا، نیاز است تا جمعیت بال وه مشتریان بازار تمفن همراه مد 

سازی با نرخ رشد جمعیت که از شود و در طو  مد  شبیهوجود دارد، م داردهی می PopulationInitializeپارامتر 

سازی حم ه مشتریان  با توجه به مد سپس  یابد.شود، افزایش میم اسبه می «نرخ رشد»در  «جمعیت»ضرب  حاصم

سازی فرض شده است که میزان جریان  سازی گردد. در مد  بال وه، نیاز است تا جریان مشتریان بالفعم دو اپراتور مد 

ها است. ظرفیت شبکه اپراتور همراه او  در  شبکه هر یک از آنمشتریان بال وه به دو اپراتور، وابسته به میزان ظرفیت 

 .م داردهی شده است SiteShare2و ظرفیت شبکه اپراتور ایرانسم در پارامتر  SiteShareپارامتر 

میزان رضایت و ن ش تبمیغا  مثبت و منفی مشتریان است که به تبع  باید به آن توجه شود،نکته دیگری که 

راضی بیشتر . هر چ در مشتریان از خدما  یک اپراتور شود انجات می 9تبمیغا  دهان به دهان در قالبایشان و  نارضایتی

 نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Word of Mouth 
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یابد. از طرف دهند و بنابراین میزان جریان مشتریان اپراتور افزایش میباشند، به سایر مشتریان بال وه تبمیغا  انجات می

زیاد ها  در اثر تبمیغا  منفی آنش یابد، خروج مشتریان بالفعم دیگر اگر میزان نارضایتی مشتریان از یک اپراتور افزای

( و میزان پذیرش ContactRateخواهد شد. از آنجایی که تبمیغا  دهان به دهان متأثر از نرخ تماس )

(AdoptionFractionاست، م ادیر آن ) اند.  م دار جریان ایجاد ها توسط پارامترهای ذکر شده در مد  م داردهی شده

ضرب تعداد مشتریان در نرخ پذیرش در نرخ تماس در میزان  ه از تبمیغا  دهان به دهان مشتریان راضی، از حاصمشد

ایجاد شده است که  SatisfactionRateشود که در مد  با نات رضایت ت سیم بر کم جمعیت مشتریان بال وه م اسبه می

شود. ( استخراج میLeaveRateرضایتی در نرخ ریزش مشتریان )ضرب تعداد مشتریان بالفعم اپراتور در میزان نا از حاصم

شود. یعنی الزاماً تمامی مشتریان ناراضی نرخ ریزش م داری است که به ونوان خروج مشتریان ناراضی در نظر گرفته می

 کنند. گیرند و کماکان از خدما  اپراتور استفاده میتصمیم به ترک یک اپراتور نمی

ایرانسم  رقیب، یعنی ( و مشتریان اپراتورConsumerتعداد مشتریان اپراتور همراه او  ) با توجه به تعیین

(Competitor Consumerمی ،) توان میزان درآمد و هزینه و میزان سرمایه ایجاد شده جهت افزایش ظرفیت شبکه هر

گیری را متوقف ناراضی هستند و خدمت شود مشتریانی که از خدما  اپراتور خوداپراتور را مد  نمود. در نهایت، فرض می

نشان داده  7بازار تمفن همراه در شکم  پویاهای  مد  نهایی سیستم شوند.کنند به مشتریان اپراتور رقیب تبدیم میمی

  شده است.

 
 لاجیک افزار انی های پویای بازار تمفن همراه در م یط نرت . مد  نهایی سیستم7شکم 

 

طور که در این شکم نشان  نمایش داده شده است. همان 3و سط  راهبردی در شکم  ارتباط بین سط  وممیاتی

سازی با سط  راهبردی در تعیین نرخ ورود مشتریان، م اسبه نرخ تبدیم داده شده است، ارتباط سط  وممیاتی مد  شبیه

گیری در نارضایتی و تصمیممشتریان بال وه به بالفعم بر اساس سهم هر اپراتور از ظرفیت شبکه و سط  رضایت و 



 4، شماره 91، دوره 9611مدیریت صنعتی،  367

 

سازی گسسته پیشامد در سط  وممیاتی و خصوص افزایش ظرفیت شبکه است. بنابراین مشخص است که مد  شبیه

سازی در خصوص کسب داده مورد صور  مکرر در هر واحد زمانیِ مد  شبیه در سط  راهبردی به  مد  پویایی سیستم

 نمایند.نیاز ارتباط حاصم می

 

 
 گسسته پیشامد بازار تمفن همراه –مد  مفهومی ت میم ترکیبی پویایی سیستم . 3شکم 

 

 ParameterCalcدر تعامم بین دو رویکرد گسسته و پیوسته، ابتدا سهم ظرفیت شبکه هر اپراتور توسط رخداد 

به دریافت شود. سپس سهم مشتریانی که موفق روز می سط  راهبردی به  شود و در مد  پویایی سیستمم اسبه می

شود و روزآوری میشود و بر اساس آن سط  رضایت و نارضایتی در مد  پویایی سیستم بهاند م اسبه میخدما  نشده

در صورتی که میزان سرمایه در دسترس هر اپراتور بیشتر از حداقم م دار لازت برای افزایش ظرفیت شبکه باشد، اپراتور 

نماید. در صورتی که افزایش ظرفیت شبکه انجات شود، مجدداً سهم هر اپراتور از اقدات به افزایش ظرفیت شبکه خود می

های ایجاد شده جهت ارتباط ، ش ی1شود. در شکم آوری میروز ظرفیت شبکه در مد  پویایی سیستم سط  راهبردی به

  ست.سازی گسسته پیشامد سط  وممیاتی و مد  پویایی سیستم سط  راهبردی آورده شده ا مد  شبیه

 
 پیشامد و مد  پویایی سیستم  سازی گسستههای ایجادشده جهت ارتباط مد  شبیه. ش ی1شکم 
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 تأیید و اعتبارسنجی مدل

صور  روزانه از خدما  شرکت همراه او  و ایرانسم استفاده  برای اوتبارسنجی مد ، نفر/ ساوت مشتریانی را که به

دهیم. ازی استخراج نموده و با اطلاوا  دنیای واقعی مورد آزمون قرار میسماهه از مد  شبیهکنند، در یک بازه سه می

سازی و نمونه دنیای واقعی، های نمونه مربوط به مد  شبیهبرای تعیین آزمون مناسب جهت انجات تست برابری میانگین

 دهیم. ها را انجات میابتدا تست نرما  بودن داده

های مشترکین ایرانسم به  و نتایج مربوط به داده 95  همراه او  به شرح شکممشترکین های نتایج مربوط به داده

 :اند افزار متمب استخراج شده که از نرت باشد می 99شرح شکم 

 

 
 سازی افزار شبیه های شرکت همراه او  در دنیای واقعی و نرت : آزمون نرما  بودن داده95شکم 

 

 
 سازی افزار شبیه رکت ایرانسم در دنیای واقعی و نرتهای ش : آزمون نرما  بودن داده99شکم 

  

است. بنابراین فرض نرما  بودن  5050بزرگتر از  p-valueم دار برای هر دو اپراتور، شود طور که مشاهده می همان

مد   های استخراج شده ازاستخراج شده از دنیای واقعی و داده و ایرانسم شرکت همراه او هر دو های مربوط به داده

 گیرد. سازی مورد تأیید قرار میشبیه

با استفاده از آزمون آماری پیرسون مورد بررسی قرار برای هر کدات از اپراتورها ها را اکنون آزمون است لا  داده

به دست  50237برابر   P-valueو م دار  50549برابر   Pearson correlationبرای اپراتور همراه او ، م دار دهیم؛  می

 به دست آمد. 50934و  50949مد. برای اپراتور ایرانسم، این م ادیر به ترتیب برابر آ
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فرض  p-valueبا استفاده از آزمون پیرسون، است لا  دو نمونه مورد بررسی قرار گرفته است. با توجه به م دار  

های دو زوجی، فرض برابری میانگین tتوان با استفاده از آزمون گیرد. اکنون میها نیز مورد پذیرش قرار میاست لا  داده

  روزه( مورد بررسی قرار دارد.  15ک دوره سه ماهه )ینمونه را برای 

 (:9)جدو   نتایج به شرح زیر است

و  T-Valueت آمده ( به همراه م ادیر به دسPaired T-Test and CIسازی ) زوجی اپراتورها در دنیای واقعی و شبیه t. آزمون 9جدو  

P-Value برای هر یک از اپراتورها 
 

 ا�رانسل همراه اول

Descriptive Statistics Descriptive Statistics 

Sample N Mean StDev 
SE 

Mean 
Sample N Mean StDev 

SE 

Mean 

 6933 65776 6500349 90 دنيای واقعی 5058 47982 10081212 90 دنيای واقعی

 6777 64289 6501848 90 سازی شبيه 4655 44162 10089425 90 سازی شبيه

Estimation for Paired Difference Estimation for Paired Difference 

Mean StDev SE Mean 95% CI for μ_difference Mean StDev SE Mean 95% CI for μ_difference 

-8213 63798 6725 (-21575, 5149) -1499 85239 8985 (-19352, 16354) 

Test Test 

Null hypothesis H₀: μ_difference = 0 Null hypothesis H₀: μ_difference = 0 

Alternative hypothesis H₁: μ_difference ≠ 0 Alternative hypothesis H₁: μ_difference ≠ 0 

 ايرانسل همراه اول

P-Value T-Value P-Value T-Value 

0.225 -1.22 0.868 -0.17 

 

های است. بنابراین فرض برابری میانگین 5050برای هر دو اپراتور بزرگتر از  p-valueشود که م دار مشاهده می

دو نمونه مربوط به نفر/ ساوت روزانه مشترکین شرکت همراه او  و ایرانسم استخراج شده از دنیای واقعی و مد  

 گیرد. سازی مورد پذیرش قرار می شبیه

درصند منورد    0داری سازی را در سط  معنیتوان اوتبارسنجی مد  شبیهتوجه به نتایج به دست آمده در بالا، میبا 

 .پذیرش قرار داد

 های پژوهشیافته

گیرد؛ شایان  بازار تمفن همراه مورد بررسی قرار می ترکیبیسازی  در ادامه، دو ت میم از سناریوهای ممکن در مد  شبیه

توان برای این بازار متصور بود و مبتنی بر نظرا  خبرگان  ها سناریوی ممکنی که می ذکر است این سناریوها از میان ده

مکان بررسی های آتی سایر م   ان ا اند اما در پژوهش اند و سایر سناریوهای ممکن مورد بررسی قرار نگرفته انتخاب شده

 ها وجود دارد. آن

های مد  ترکیبی مورد ت میم قرار داده شده است و برای این منظور، میزان تطابق آن با وضعیت  در این بخش، خروجی

 گیرد: واقعی مورد م ایسه قرار می
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 های اپراتور همراه او  بدون تغییر در ظرفیت شبکهدرصدی در تماس 10افزایش  تحلیل اول( •

 های اپراتور ایرانسم بدون تغییر در ظرفیت شبکهدرصدی در تماس 10افزایش تحلیل دوم(  •

درصد افزایش یابد. حا   10شود میزان استفاده مشترکین همراه او  از خدما  این اپراتور در ت میم او ، فرض می

 او  و ایرانسم را بررسی کنیم.  خواهیم روند سهم بازار، نرخ خروج مشتریان ناراضی و سط  وممکرد شرکت همراه می

در این سناریو تغییری در ظرفیت شبکه هیچ یک از دو اپراتور در بازه یک ساله ایجاد نشده است. از این رو، نتایج به شرح 

 زیر است:

 
 : ریزش مشتریان اپراتور همراه او  و ایرانسم99شکم        : تعداد مشتریان شرکت همراه او  و ایرانسم   91شکم 

 
 : درصد رضایت از خدما  اپراتورها90: نرخ رضایت از خدما  اپراتورها                      شکم 94شکم 

 

ماه او  از  3درصد از مشتریان را در  7بالا مشخص است که در ابتدا شرکت همراه او  تعداد ت ریباً  های شکمدر 

نشان داده شده است، روند کسب سهم بازار مجدداً  92طور که در شکم  دهد. اما از ماه هشتم به بعد هماندست می

و تعداد مشتریان این  کندازار را تجربه میشود. شرکت ایرانسم در طو  یکسا  روند افزایشی در سهم بصعودی می

نشان داده شده است. دارای شیب نزولی  97طور که در شکم  کند. البته این روند افزایشی هماندرصد رشد می 19اپراتور 

 است. 
 

 

 : روند تغییر تعداد مشتریان شرکت ایرانسم97شکم                  : روند تغییر تعداد مشتریان شرکت همراه او       92شکم 
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از نمودار ریزش مشتریان مشخص است که در ابتدا ریزش شدیدی در مشتریان شرکت همراه او  اتفاق افتاده است 

شود و به اما در طو  یکسا  دارای شیب نزولی است. این ریزش منجر به افزایش تعداد مشتریان شرکت ایرانسم می

یابد و دارای شیب صعودی دلیم ثابت بودن ظرفیت شبکه، ریزش مشتریان شرکت ایرانسم در طو  یکسا  افزایش می

رسد. این شوند و سیستم مجدداً به تعاد  میاست. ریزش مشتریان دو شرکت ت ریباً در انتهای یکسا  با هم یکسان می

 مراه او  و ایرانسم نیز صادق است. مسأله در مورد درصد رضایت از مشتریان شرکت ه

درصد افزایش یابد. حا   10شود میزان استفاده مشترکین ایرانسم از خدما  این اپراتور در ت میم دوت فرض می

خواهیم روند سهم بازار، نرخ خروج مشتریان ناراضی و سط  وممکرد شرکت همراه او  و ایرانسم را بررسی کنیم. در می

 ساله ایجاد نشده است. نتایج به شرح زیر است: ی در ظرفیت شبکه هیچ یک از دو اپراتور در بازه یکاین سناریو تغییر

 
 : ریزش مشتریان اپراتور همراه او  و ایرانسم91شکم                  : تعداد مشتریان شرکت همراه او  و ایرانسم  93شکم 

 

 
 : درصد رضایت از خدما  اپراتورها19شکم                    : نرخ رضایت از خدما  اپراتورها             15شکم 

 

ماه او  از  3درصد از مشتریان خود را در  3بالا مشخص است که در ابتدا شرکت ایرانسم تعداد ت ریباً  های شکمدر 

نشان داده  11شود. این روند در شکم مجدداً بعد از ماه هشتم، روند سهم بازار این شرکت صعودی میدهد. اما دست می

 شده است. 

 90و تعداد مشتریان این اپراتور  کندشرکت همراه او  در طو  یکسا  روند افزایشی در سهم بازار را تجربه می

 نشان داده شده است، دارای شیب نزولی است.  19شکم  طور که در کند. البته این روند افزایشی هماندرصد رشد می
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 : روند تغییر تعداد مشتریان شرکت همراه او 19شکم                       : روند تغییر تعداد مشتریان شرکت ایرانسم     11شکم 
 

ریزش شدیدی در مشتریان شرکت ایرانسم اتفاق افتاده است، امنا در  از نمودار ریزش مشتریان مشخص است که در ابتدا 

شود و بنه دلینم   طو  یکسا  دارای شیب نزولی است. این ریزش منجر به افزایش تعداد مشتریان شرکت همراه او  می

 یابند و دارای شنیب صنعودی   ثابت بودن ظرفیت شبکه، ریزش مشتریان شرکت همراه او  در طو  یکسا  افزایش منی 

رسد. اینن  شوند و سیستم مجدداً به تعاد  میاست. ریزش مشتریان دو شرکت ت ریباً در انتهای یکسا  با هم یکسان می

 .مسأله در مورد درصد رضایت از مشتریان شرکت همراه او  و ایرانسم نیز صادق است

 گیری   بحث و نتیجه

مشتریان بازار تمفن همراه در دو سط  خرد و کلان مورد بررسی در این م اله، ووامم تأثیرگذار بر رضایت یا نارضایتی 

قرار گرفت. در سط  کلان، بازار تمفن همراه متشکم از مشتریان بال وه و بالفعم و ووامم تأثیرگذار بر رضایت و نارضایتی 

دهی، ورها برای خدمتمشتریان، درآمد و هزینه و سود اپراتورها در نظر گرفته شد. در سط  خرد ظرفیت هر یک از اپرات

 ن وه افزایش ظرفیت و نیز میزان مشتری از دست رفته اپراتورها مورد بررسی قرار گرفت. 

برای ت میم کلان مسائم مورد استفاده قرار   سازی پویایی سیستم طور که پیش از این ذکر شد، رویکرد مد  همان

بازار تمفن همراه از این رویکرد استفاده شد. از طرف دیگر،  سازی سط  کلان گیرد. بنابراین در این مطالعه برای مد می

سازی سط  خرد مسأله نیاز به در نظر گرفتن جزئیاتی مانند ظرفیت هر یک از اپراتورها، ن وه افزایش ظرفیت، زمان  مد 

سازی گسسته  گیری مشتریان و میزان مشتریان از دست رفته را داشت که با توجه به مناسب بودن رویکرد شبیهخدمت

سازی سط  خرد مسأله این مطالعه بهره گرفته شد. در نهایت ترکیب این دو رویکرد در  پیشامد، از این رویکرد برای مد 

 و در ، نگاهی جامع به سط  کلان و سط  خرد مسأله این مطالعه را ایجاد نمودلاجیک انیسازی افزار شبیهم یط نرت

تر بازار تمفن همراه و ووامم تأثیرگذار بر  وت میم دقیق سازی به تنهایی، امکان تجزیه های شبیه هر یک از مد  با م ایسه

 آورد. سهم رقبای اصمی آن را فراهم 

 سازی ترکیبی بازار تمفن همراه نشان داد:خروجی مد  شبیه

سهم بازار اپراتورهای اندازه به ایشان، وامم مؤثری در  مدیریت انتظارا  مشتریان، از طریق ارائه خدما  مناسب و به •

ها و ابزارهای نوین و  دهد و هرگونه تغییر و نوآوری در ارائه خدما  و استفاده از روش تمفن همراه را تشکیم می
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روز بازاریابی برای افزایش ت اضا باید کاملاً متناسب با ظرفیت هر اپراتور برای ارائه خدمت باشد. در صورتی که  به

ک بازه زمانی مشخص، سط  نارضایتی مشتریان خود را به دلیم ودت وجود ظرفیت کافی هر یک از اپراتورها در ی

دهند. این کاهش سهم بازار در حالتی دهی افزایش دهند، سهم بازار نسبتاً قابم توجهی را از دست میبرای خدمت

ناپذیر به همراه اثری برگشت که اپراتور رقیب افزایش ظرفیت شبکه را انجات داده باشد و یا در حا  انجات آن باشد،

 خواهد داشت. 

ای که پذیر است. به گونهتغییر در سهم بازار اپراتورها در حالتی که ظرفیت شبکه هر دو اپراتور ثابت باشد، برگشت •

 گردد و مجدداً تمایم به رسیدن به ن طه تعاد  قبمی را دارد. بعد از یک بازه زمانی مشخص، روند آن معکوس می

گذار است. هر چه سط  رضایت رضایت مشتریان فعمی کاملاً بر روی میزان جذب مشتریان جدید تأثیرسط   •

شود و این مشتریان فعمی اپراتور بیشتر باشد، جذب سهم بازار مشتریان بال وه جدیدالورود این اپراتور نیز بیشتر می

، امکان تبدیم مشتریان جدیدالورود به افزایش چنانچه با واکنش مناسبی در افزایش ظرفیت شبکه همراه شود

 مشتریان وفادار را افزایش خواهد داد. 

 سازی اين مقاله در چند � قابل توسعه برای کارهای آتی است:مدل شبيه •
بررسی ورود هر یک از اپراتورها به ارائه خدما  جدیدی که اپراتور دیگر فاقد توانایی ارائه آن در مد  زمان  •

 مشخصی باشد

 ی ورود یک اپراتور جدید و ن وه کسب سهم بازار متناسب با ن وه وممکرد دو اپراتور فعمی.بررس •

المممی،  های بین کنندگان در اثر وواممی چون ت ریمبا در نظر گرفتن تغییر رفتار مصرف  توسعه مد  پویایی سیستم •

 تغییرا  نرخ ارز و...

م سط  کلان مسأله و در نظر گرفتن تعاملا  بین مشتریان و بنیان برای ت میسازی وامم استفاده از رویکرد مد  •

 ها بر سهم بازار اپراتورها. تأثیرا  آن

 سازی ترکیبی موجود. و... به همراه مد  AHP، ها ت میم پوششی دادههای ت میمی نظیر  استفاده از سایر روش •

پویایی سیستم،  –یبی وامم بنیان سازی ترک های ترکیبی دیگر برای ت میم مسأله، نظیر مد  استفاده از مد  •

 . گسسته پیشامد –بنیان  سازی ترکیبی وامم مد 
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 منابع

های اپراتور تمفن همراه. مدیریت  (. ووامم مؤثر بر حفظ مشتریان شرکت9931انصاری رنانی، ق. م مدیان، ت. سینا قدس، ع. )
 .9931، پاییز و زمستان 1بازاریابی، شماره 

سوت و چهارت در  یها دهنده خدما  نسم هیارا یهمراه از خدما  ارائه شده توسط اپراتورها یها کاربران تمفنبررسی میزان رضایت 
 .9910اسفند  92سایت وزار  ارتباطا  و فناوری اطلاوا .  . وبشهر تهران

بعاد کیفیت خدما  تمفن همراه بر رضایت مشتریان (. تأثیر ا9910زاده، ت. خمیمی، س. یزدانی ورزی، ع. ) نبوی چاشمی، س. ع. نبی
. پاتومی 9910خرداد  92های نوین در مدیریت، اقتصاد و وموت انسانی.  المممی پژوهش همراه او . سومین کنفرانس بین

 گرجستان.

ومیه )م ایسه دو شرکت (. بررسی میزان رضایت مشتریان زن از خدما  تمفن همراه در شهرستان ار9911زاده، ه. مسکاریان، آ. ) ت ی
 .9911. پاییز 19همراه او  و ایرانسم(. زن و مطالعا  خانواده، سا  ششم. شماره 

(. تأثیر کیفیت خدما  و قیمت منصفانه بر رضایت مشتری با ن ش 9911زاده، ت. ) زاده، ت. ر. قمی حسینی، س. ص. فاریابی، ت. قمی
وکار  المممی(. مدیریت کسب راتورهای تمفن همراه در ورصه بینمیانجی تصویر شرکت )بررسی و م ایسه فعالیت اپ

 .9911، پاییز 9المممی، سا  سوت، شماره  بین

ه سیستم هوشمند ئهای گسسته پیشامد جهت ارا سازی سیستم استفاده از شبیه(. 9910)  .ا، بهرامی شاه ، ب.حذارر.  ،حضرتی
 .قمدر  اولین کنفرانس ممی شهر هوشمند. های خدما  شهری مدیریت و کنتر  وممیا  امداد شرکت

ای بر وفاداری  های بازاریابی رابطه (. بررسی تأثیر تاکتیک9919ح ی ی، ت. حسینی، س. ح. اصغریه اهری، ح. آرین، ا. دریکنده، ع. )
 .9919، زمستان 4مشتریان از منظر مشتریان شرکت ایرانسم. ت  ی ا  بازاریابی نوین. سا  دوت، شماره 

 مطالعه: پروژه گسسته )مورد سازی رویداد شبیه و سیستم پویایی ترکیب از استفاده با پویا پروژه (.  مدیریت9910نژادی، ت. ) حمزه

 منتخب(. پایان نامه کارشناسی ارشد.

 یساز هیشب یکردهایرو بیساخت با استفاده از ترک یدر پروژه ها یبیترک یمدلساز(.  9917، ت. )ریمف. ، رزادهینصت.  ،یخانزاد
 .سازه و ساخت یمهندس هینشر. وامم م ور یو مدلساز ستمیس ییایپو

(. بررسی ووامم مؤثر بر رضایت مشتریان با استفاده از مد  سروکوا . ت  ی ا  9919زیویار، ف. ضیایی، ت. ص. نرگسیان، ج. )
 .9919. پاییز 9بازاریابی نوین. سا  دوت، شماره 

 .19اولین کنفرانس بین المممی مدیریت در قرن ائه مد  هیبریدی پویایی سیستم در مدیریت پروژه. (. ار9919نژاد، آ. ) سهرابی

پذیری صنعت اپراتوری تمفن همراه در گذار به سمت موبایم  ثر بر نوآوریؤووامم م (.9914) ح ،حسینی حاج ،ت ،اسیالی ، ب،کمالی
 .9914، تابستان 49، شماره 99. رشد فناوری، دوره باند پهن، مورد مطالعه کشور ایران

 .9913. شهریور 95های آماری بخش ارتباطا  و فناوری اطلاوا . جمد  گزارش شاخص

 .1599صنعت مخابرا  ایران. فصم سوت،  1597ساله تا سا   0بینی  گزارش ت میمی همراه با پیش

در ایران با موبایم  ودهفزارزش ا  خدما زاربا دیهبررا (. ت میم9913فرد، ج ) والافر، ت.ع، و حمیدی، ن، و البرزی، ت و ایرانبان
 .9913 نمستا، ز70 رهشما ،پنجمو بیست  سا دی،هبررا مدیریت یهشهاوپژشناسی سیستم.  استفاده از رویکرد پویایی

صص  –انداز مدیریت صنعتی  های سیستم. چشم (. ت میم بازار تمفن همراه ایران با رویکرد پویایی9911) غفورنیان، ت. و همکاران
990 – 903. 
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