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  چكيده
از اين رسانه را در تعيين نگرش و سبك  ها شده، و اين امر تأثيرپذيريترين ابزارها براي گذران اوقات فراغت انسانامروزه تلويزيون يكي از مهم

مرزي هاي برونها در ايران، سبب ايجاد يك فضاي رقابتي جدي ميان صداوسيما و شبكهزندگي افراد افزايش داده است. ورود و گسترش ماهواره
كرده است. هـدف تحقيـق حاضـر     ها را براي مديران صداوسيما مشخصريزي براي افزايش كيفيت برنامهشده است و ضرورت و اهميت برنامه

و وفاداري بينندگان صداوسيما است. براي اين هدف رويكرد پويايي سيستم كه نگاهي پويا و  طراحي مدلي براي افزايش اثربخشي و جلب رضايت
دست آيد. بـا   ني صداوسيما بههاي تلويزيوكار گرفته شده است. تا از اين رهگذر مدلي جامع براي شبكه هاي پيچيده دارد، بهبازخوردي به سيستم
هاي گونـاگون را بـراي   (شبكة آموزش سيما) تأثير اجراي سياست هاشده تحت سناريوهاي مختلف بر روي يكي از اين شبكه اجراي مدل ترسيم

هـاي  و تلفيـق برنامـه  پذيري موفقيت اين شبكه در آينده تحليل و بررسي شد. نتايج تحقيق حاكي از آن است كه دو سياست افزايش توان رقابت
مندي و وفاداري بينندگان آن شده و تواند سبب افزايش اثربخشي و جذابيت شبكة آموزش و ميزان رضايتجانبي در كنار رويكرد اصلي شبكه، مي

   .تدريج سبب رشد تعداد آنان شود با جلوگيري از ريزش مخاطبان به
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  مقدمه
هـاي  تـرين نـوآوري  عصر حاضر دورة ظهور و بروز انواع ابزارهاي تكنولوژيك است. يكي از مهم

ها هستند كه مورد استفادة همة اقشـار جامعـه قـرار گرفتـه، و سـبك و سـياق       زندگي مدرن رسانه
شـنيداري،  هـاي ديـداري و   اند. درآميختگي زندگي مدرن با انـواع رسـانه   ها را متحول كردهزندگي

  نحوة تأثير و تأثر انسان را در عصر جديد متحول كرده است.
اي در زندگي يافته است. اغلب اي، تلويزيون جايگاه خاص و ويژهدر ميان همة ابزارهاي رسانه

گذراننـد. بنـا   هاي تلويزيوني ميافراد در طول روز چندين ساعت از وقت خود را با تماشاي برنامه
هـا در  گرفته، تلويزيون صاحب بيشترين سهم در گـذران اوقـات فراغـت انسـان     بر تحقيقات انجام

ايـن موضـوع رقابـت قابـل تـوجهي در بـين        ).13، ص1389، خوشـنويس (سراسر جهـان اسـت   
سوي خود ايجاد كرده است. هر شـبكه   هاي مختلف تلويزيوني براي جذب مخاطب بيشتر به شبكه

ي مخاطبان ايجاد كنـد، طبيعتـاً در انتقـال پيـام و سـبك      كه بتواند جاذبه و رضايتمندي بيشتري برا
  تر خواهد بود.نگرش و فرهنگ حاكم بر ساختار خود موفق

  ، اهميت و ضرورت پژوهشلهئبيان مس
شدت تأثير گذاشته اسـت. بـا اينكـه كشـورهاي      ظهور تلويزيون بر الگوهاي زندگي روزانة بشر به
تفاوت بسياري دارنـد، امـا تماشـاي تلويزيـون در     مختلف از لحاظ فرهنگي و سطح زندگي با هم 

. ايـن موضـوع تلويزيـون را بـه يـك      )7و  6، ص1388، خوشـنويس (جا گسترش يافته است  همه
تريبون هميشه فعال در منازل يكايك مردم در سراسر جهان تبديل كرده است كه براساس تفكـر و  

ويزيون در اين عصر به ابزاري براي انتقـال  پردازند. تلها به پخش برنامه ميبيني مديران شبكهجهان
اجتمـاعي تبـديل    -اطلاعات، آموزش عمومي، ايجاد نگرش مثبت يا منفي، يا تغيير نگرش سياسـي 

  ).241، ص1381زاده،  شده است (ساروخاني و مهدي
هـاي تلويزيـوني   هاي اخير رشد شـايان تـوجهي در كميـت و كيفيـت شـبكه     در ايران در سال
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ها ايجاد شده است. با اين حال، براي مقابل، رشـد چشـمگيري نيـز در    هاي آنامهصداوسيما و برن
وجـود   هاي ماهواره در بين مردم بـه اي و ميزان استفاده از گيرندههاي ماهوارهتعداد و كيفيت شبكه

  آمده است.
. آغـاز شـد   1372اي در ايران در اواخر سـال  هاي ماهوارههاي گيرندة شبكهكارگيري بشقاب به
اي ديگر در خـاك  شبكة مستقل ماهواره 2000زبان و بيش از  شبكة فارسي 120اكنون نزديك به هم

  ).9-12، ص1391شدني است (شهاب،  ايران دريافت
شود، اما انكارناپـذير اسـت   هاي خوب و مفيد يافت مياي نيز برنامههاي ماهوارهدر ميان شبكه

وبرق خارجي به دست افرادي بوده است كه  ن و پرزرقزباهاي فارسيكه مديريت بسياري از شبكه
  نگرش و سبك زندگي مجزايي از نگرش و سبك زندگي ملي و مذهبي ما دارند.

اي، تقويت و هاي ماهوارهشك بهترين و شايد تنها راه ممكن براي مقابله با فعاليت نرم شبكه بي
خارجي و هماهنگ با تفكـر و سـبك    هايمرزي با توانايي رقابت با نمونههاي درونتأسيس شبكه

زندگي ملي و مذهبي ما است. از اين رو، در اين تحقيق با يك نگاه سيستمي به دنبال يافتن عوامل 
كليدي در موفقيت يك شبكة تلويزيوني داخلي هستيم كه توانايي رقابت و عرض انـدام در مقابـل   

بينندگان، رضايت و وفاداري آنان را  مرزي را داشته باشد و ضمن اثربخشي بر رويهاي برونشبكه
  جلب كند.

  مباني نظري  

  هاپويايي سيستم
 شـكل  بـه  هـا  آن متقابل  روابـط و  اند وابـسته يـكديگر به كه اجزا از تركيبي از است عبارت  سيستم

). پويـايي سيسـتم   5، ص1371مدد، است (علي يافته سازمان خاصي و براي تحقق هدف مشخصي
اقتصـادي   -هاي پوياي اجتماعي سازي و بهبود سيستم راي مطالعه، تحليل، مدلب شناسييك روش

كارگيري ديدگاه بازخوري است كه به شكل امروزي توسـط جـي جـي فارسـتر و      و مديريتي با به
) در گروه مديريت اسلون در مؤسسة تكنولوژي ماساچوست مطرح شد (بهرامـي  1960همكارش (

  ).56، ص1386و همكاران، 
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كامپيوترهـاي     
معلـولي،   -ي       

هـاي  ين گـام    
هـاي ذهنـي،   

For.( 

ج گـام دارد،    
هـاي فراينـد   

ـرده، و مـرز    
دل سيسـتم و     
لي و نمـودار   

كنـيم و   ي مـي  
جي مـدل بـا    
ربـارة آينـدة      

، شمارة15دورة ، ي

ان و توانـايي ك
ين روابـط علـي

  پذيرد.
يي بـراي تعيـي
هكـارگيري داده 
rrester, 1987

) كـه پـنج2000
ه شده است. گام

  
  استرمن

كاش مطـرح كـ
 رابطـه بـا مـد

معلـول ـر علي  
سـازير شـبيه  

هارم اعتبارسـنج
هاي مختلفـي د

يت فرهنگ سازمان

ت ذهـن انسـا
نسـان در تعيـي
پي صورت مي

هـايتـلاش » ـتم
ك بـه  1987سال

 لازم دانست (
ـط اسـترمن (  
ستمي شناخته ش

  توان ديد.ي

سيستم به روش

مسئلة مورد كنك
فرضية اوليه در
ط آن به نمودار

افـزا وارد نـرم     
هيم. در گام چه
ـنجم سـناريوه

تيريمد

ي سيستم، قدرت
ـدرت ذهـن ان

ايسازي رايانهيه
پويـايي سيسـت«

حقيق خود در س
مطلوب سيستم

وسـشـده ت  ـرح
هاي سيسويايي

مي 1 در شكل

سازي پويايي س دل

يف دقيقي از م
 در گام دوم، ف

شود و با بسط ي
مـدل مسـئله را
دهرها انجام مي

رد و در گام پـ

هايوش پويايي
كـارگيري قـ  به

كامپيوتر در شبي
«ح كلي رائة طر

م داد. او در تح
سيدن به مدل م
رفته، رويـة مطـ

سازي پوية مدل
ش استرمن را

هاي فرايند مدام

م اول بايد تعري
 مشخص كرد.

 متغيرها ارائه مي
ر گـام سـوم مـ
روابط بين متغير
گيرري انجام مي

تقد است كه ر
يق كرده است.
خور و توانايي ك
س از ابداع و ار
ين روش انجام
ددي را براي رس

گر طالعات انجام
ترين روي كامل

ستم پويا به رو

. گا1شكل 

در گاين رويه،
رهاي مسئله را
 بازخورد ميان

رسيم. ديت م
ن را با تعيين ر
ختاري و رفتار
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ر معتفارست
امروزي را تلفي

هاي بازخ حلقه
فارستر پس

سازي با اي مدل
نوشتاري و عد
در بين مطا
مشهورترين و

سازي سيسمدل

براساس اين
سيستم و متغير
نحوة تعامل و

جريان و انباشت
كردن آن فرموله
هاي ساخآزمون
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هـايي بـراي ادامـه رونـد كـاري      ده، و با اجراي مدل تحت اين سناريوها سياستسيستم تدوين ش
  شود.سيستم در آينده ارائه مي

معلـولي و نمـودار    -براي تدوين فرضية پويا دو ابزار بسيار مهم و كارا با عناوين نمودار علـي  
  كنيم.ها اشاره ميشود كه در ادامه به آنكار گرفته مي جريان و انباشت به

  معلولي -مودار علين

شـود. دليـل ايـن    بناي پويايي سيستم تلقي مـي  حلقوي) در حكم سنگ - (علي 1معلولي - نمودار علي
بـار بـا ايـن نمـودار ترسـيم       موضوع اين است كه ساختار سيستم در روش پويـايي سيسـتم نخسـتين   

هـايي  شامل حلقـه دهد و شود. اين نمودار سازوكارهاي بازخوردي سطح بالاي سيستم را نشان مي  مي
ها يا از نوع مثبت (افزاينده) يا از نوع منفـي  شود. اين حلقههاي عليّ اطلاق ميها حلقهاست كه به آن
  باشند.(تعادلي) مي

  نمودار جريان و انباشت
كنند، براي بررسـي رفتـار   معلولي دركي مصور از ساختار سيستم ارائه مي -گرچه نمودارهاي علّي 

شدن اين سخن آشنايي با مفهوم انباشـت و جريـان    ن كافي نيستند. براي روشنسيستم در طول زما
ها متغيرهاي يابد كه به آنضروري است. در هر سيستم مقدار برخي متغيرها افزايش و يا كاهش مي

شود (مؤمني و گويند. نرخ افزايش يا كاهش اين متغيرها نيز جريان خوانده مياي ميحالت يا انباره
  ).5، ص1385آبادي، يفمروتي شر

هاي پويا متغيرهـاي حالـت، حاصـل انباشـتگي متغيرهـاي نـرخ       بر اين اساس، در ساختار مدل
شـود. يعنـي در   معلـولي نمـايش داده نمـي    -(جريان) هستند و اين انباشتگي در نمودارهاي علّـي  

شـود. بـه   نمـي معلولي تمايزي در نظر گرفته  -نمايش متغيرهاي نرخ و حالت در نمودارهاي علّي 
همين منظور، براي تشريح بهتر ساختار سيستم و تغييرات متغيرها در طول زمان از نمودار جريان و 

 ).31، ص1372زاده، شود (فرتوكاستفاده مي 2انباشت

                                                        
1. Causal Loop Diagram 
2. Stock and Flow Diagram 
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  رضايتمندي

 را مشـتري  كـه انتظـارات   سـازمان  يـك  واقعـي  عملكرد از ايدرجه مشتري را رضايتمندي ،1كاتلر
 كنـد،  بـرآورده  را مشـتري  انتظارات سازمان عملكرد اگر كاتلر نظر به. تعريف كرد كند،مي برآورده
همكـاران،   كرامتـي و  كنـد (  مي نارضايتي احساس صورت، اين غير در و احساس رضايت مشتري
  ).71، ص1388

هاي متفاوتي در متون نظـري تحقيـق وجـود    كننده، مدلبراي توجيه رضايتمندي مشتري و مصرف
 ، شـاخص 2يسـوئد  يمشـتر  يتمنديرضـا  يالگـو هايي ملـي ماننـد   توان به مدلن جمله ميدارد. از آ

 يمشـتر  يتمنديرضا و شاخص 4ينروژ يمشتر مندييترضا يالگو، 3يكاييآمر يمشتر مندييترضا
  . (Johnson et al., 2001, pp.220-221)ها اشاره كردترين مدلترين و معروفمهمعنوان  به 5يياروپا

  وفاداري 

وفـاداري را بـه ايـن شـرح      6گردد. ريچارد اوليـور برمي 1940 ةهور مفهوم وفاداري به ابتداي دهظ
تعريف كرده است: وفاداري به تعهدي قوي براي خريد مجدد محصول يا خـدمت برتـر در آينـده    

هـا،   هاي بازاريابي بـالقوة رقبـا و آثـار آن   رغم تلاش شود، تا همان مارك يا محصول علياطلاق مي
  ).193، ص1388زاده و غمخواري، (حميدي يداري شودخر

گرفته در موضوع رضايتمندي و وفـاداري مشـتريان يـك سـازمان از     بسياري از تحقيقات انجام
اي خطي ميان آوري اطلاعات دربارة سازمان به رابطهاند كه قصد دارند با جمع نوع مطالعات تجربي

زاده تري برسند. از جمله تحقيقات فارسي (حميديمتغيرهاي سازمان و رضايتمندي و وفاداري مش
؛ فيضي و همكـاران،  1387اوغلي و اخلاصي، ؛ شربت1389دان، ؛ علامه و نكته1388و غمخواري، 

؛ عطـافر و  1391؛ زيويار و همكاران، 1391؛ رنجبران و همكاران، 1388زاده، ؛ حسيني هاشم1387
                                                        
1. Kotler 
2. Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) 
3. American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
4. Norwegian Customer Satisfaction Barometer (NCSB) 
5. European Customer Satisfaction Index (ECSI) 
6. Richard L. Oliver 
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 ,Söderlund, 1998; Geetikaحقيقات انگليسـي ( ) و ت1390؛ مرادي و همكاران، 1387همكاران، 

2010; Gengeswari et al., 2013; Rasheed, 2014; Frank et al., 2014; Minarti & Segoro, 

2014; Giovanis, et al., 2014(  

مطالعات تجربي پيرامون رضايت و وفاداري مخاطبان عرصة رسـانه و خصوصـاً تلويزيـون نيـز در     
-Meyer & Muthaly, 2008; Lewin et al., 2015; Ruiz(واكـاوي شـده اسـت    هاي مختلفي پژوهش

Mafe et al., 2014; Drinkwater & Uncles, 2007; Liou et al., 2015  مطالعـات تجربـي در   ). ايـن
گرفته در موضوع مورد بحـث   ) با بررسي دقيق تحقيقات انجام2000اند كه كينگ ( شرايطي انجام گرفته

اي مستقيم ميان رضايتمندي مشتري و سودآوري سـازمان  توان همواره رابطهيد كه نميبه اين نتيجه رس
هايي كه به دنبال تحقق اين هدف هستند، از نوعي ضعف ساختاري برخوردارند. در تعريف كرد و مدل

اي مستقيم از رضايت مشتري به وفاداري مشتري و از آن به سودآوري سازمان واقع، درنظرگرفتن رابطه
نظركردن از روابط بازخوردي زيادي بين متغيرهاست و اين موضوع دقت مدل را كاهش  ستلزم صرفم

معلـولي و   - هـاي علـي  خواهد داد. براي حل اين مشكل كينگ تكنيك پويايي سيستم و تعريف حلقـه 
  ).King, 2000, pp.300-301بازخوردها را پيشنهاد كرد (

 ـ  كارگيري رويكرد پويـايي  به راي تحليـل رضـايتمندي و وفـاداري مشـتريان     شناسـي سيسـتم ب
؛ تاكي، 1390فرد، هاي مختلفي مورد توجه قرار گرفته است (فاضلهاي مختلف در پژوهش سازمان
 Reiner, 2005; Yeon et al., 2006; Liu et al., 2006; Li et al., 2007; Martínez García؛ 1392

et al., 2009.( هـاي تلويزيـوني نيـز    ها براي تحليل مخاطبان شبكههمچنين، رويكرد پويايي سيستم
تـوان بـه پـژوهش مـوخرجي و روي     كار گرفته شده است. از آن جملـه مـي   در چندين پژوهش به

 & Mukherjee)) اشاره كرد كه براي يك برنامة مسابقة تلويزيوني در هند اجرا شده اسـت  2006(

Roy, 2006). ) هـاي ديجيتـال و   رزش آمريكا را بين شـبكه ) توزيع بينندگان و2010همچنين، بلين
) نيـز  2014). در تحقيـق اسـكات (  Blain, 2010سازي كرده اسـت ( اينترنتي با پويايي سيستم مدل

). Skot, 2014هاي تلويزيوني آمريكا ترسيم شـده اسـت (  مدلي گسترده و پويا براي مديريت شبكه
هاي ل تعيين عوامل كليدي در موفقيت شبكهسازي پويا به دنبا ) با مدل2015باراكورو و همكاران (

  (Barranquero et al., 2015)اند  تلويزيوني بوده
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گرفته پژوهشي كه رضايتمندي و وفاداري مخاطبان تلويزيـون را بـا رويكـرد     در مطالعات انجام
سازي كرده باشد، وجود ندارد. پژوهش حاضر با درك چنين شكافي در متون  ها مدلپويايي سيستم

هاي صداوسيما ي تحقيق و با توجه به موقعيت تلويزيون ملي ايران و رقابت موجود ميان شبكهنظر
 پردازد.ها ميسازي اين سيستم با تكنيك پويايي سيستم اي به مدلهاي ماهوارهو شبكه

 روش تحقيق

. براي اي انجام گرفته استسازي رايانهتحقيق حاضر از نظر هدف، كاربردي بوده و با تكنيك شبيه
گـرا اسـت،   شناسي سيستم كه بر مبناي تفكر سيستمي و نگاه كل اي تكنيك پوياييسازي رايانهشبيه
  كار گرفته شده است.  به

معلـولي   -در مراحل مختلف پژوهش براي يافتن متغيرهاي كليدي مسئله و تشكيل نمودار علي
كار گرفته شده است. منبع اول  بهبندي مدل چهار منبع و جريان و انباشت مسئله و همچنين، فرمول

هاي مطالعات مشتري در عرصة ترين متغيرها و روابط موجود در مدلپيشينة پژوهش است كه مهم
ها و اطلاعات تاريخي سيسـتم اسـت كـه در    گذارد. منبع دوم استفاده از دادهرسانه را در اختيار مي

اهگشاست. به اين منظور اطلاعات موجود كشف مقادير اوليه و روابط موجود ميان متغيرها بسيار ر
كار گرفته شده است. منبع سوم خبرگان  در مقالات رسمي منتشرشده از سوي سازمان صداوسيما به

از رأي و نظر خبرگان عرصة رسانه بـراي كشـف عوامـل و     باشند كه در پژوهش حاضرسيستم مي
باشـند كـه در مـدل    ربران سيسـتم مـي  كار گرفته شد. آخرين منبع نيز كا روابط ميان اجزاي مدل به

اي بـر مبنـاي جـدول    ها با توزيع پرسشـنامه حاضر بينندگان شبكة تلويزيوني بوده و رأي و نظر آن
كـار   ها در اثربخشـي و جـذابيت شـبكه بـه    مقايسات زوجي دربارة نقش موضوعات مختلف برنامه

محصول شركت ونتانا سيسـتمز   Vensim6افزار اي نيز نرمسازي رايانهگرفته شده است. براي شبيه
  كار گرفته شد. هاي پويا است، بهسازي سيستمافزارها براي شبيهترين نرمكه يكي از قوي

سـازي  خواهيم به گام دوم از فراينـد مـدل  هاي قبل، در ادامه ميپس از تعريف مسئله در بخش
معلـولي و   -ادامـه نمـودار علـي   ها يعني تدوين فرضية پويا برسيم. به اين منظور در پويايي سيستم

  آوريم.دست مي جريان و انباشت مدل را به
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  معلولي مسئله -نمودار علي

هاي موجـود در متـون نظـري تحقيـق و نظـر      معلولي مسئله مدل -آوردن نمودار علي دست براي به
 ـگيريم. شايان ذكر است براي حفظ عموميت و كـاربرد وسـيع   كار مي خبرگان عرصة رسانه را به ر ت

هاي تلويزيوني موجـود  شود، براي همة شبكه مسئله، مدلي كه در اين مرحله از پژوهش تدوين مي
هاي آينده بـراي آزمـون   شوند، حالت عموميت دارد. در بخش هايي كه در آينده تأسيس ميو شبكه

ة سازي را براساس اطلاعات شبكاعتبار مدل و ارزيابي اجراي سناريوهاي مختلف روي مدل، شبيه
هـايي دربـارة آينـدة شـبكة يادشـده و      آموزش سيما انجام خواهيم داد تا به فراخور آن بـه تحليـل  

  كارهاي بهبود شرايط براي اين شبكه در آينده برسيم. راه
دهد. در اين مدل دو عامل براي كيفيت واقعـي  معلولي مسئله را نشان مي -نمودار علي 2شكل 

ست. عامل جذابيت كه منظور از آن كششي است كه بيشتر بـا  شبكة تلويزيوني در نظر گرفته شده ا
كشـاند. و عامـل اثربخشـي كـه     هـاي شـبكة مـدنظر مـي    جنبة احساسي، بيننده را به تماشاي برنامه

گيري ي تلويزيوني در شكلهاي شبكهمعناي تأثيرپذيري خودآگاه يا ناخودآگاه مخاطبان از برنامه به
  ها است. عقايد و افكار و سبك زندگي آن
شـده و جلـب رضـايت     هاي شبكه موجـب افـزايش كيفيـت درك   افزايش كيفيت واقعي برنامه

شود. اين موضوع با يك تأخير زمـاني موجـب افـزايش وفـاداري مخاطبـان و كـاهش       مخاطب مي
ها شـده و احتمـال   شود. از سوي ديگر، رضايت مخاطبان سبب تبليغات شفاهي آن ها ميريزش آن

شود. به اين ترتيـب، ايـن   دهد. اين عامل نيز سبب جذب مخاطبين جديد ميايش ميانتخاب را افز
دادن مخاطب و ديگري با جذب مخاطبان جديد به افـزايش تعـداد    دو حلقه يكي با كاهش ازدست
  كنند.كل مخاطبان شبكه كمك مي

ايي رقابت با رقبـا  با افزايش تعداد مخاطبان شبكه رقابت بيشتر شده و متعاقباً براي بالابردن توان
گذاري براي افزايش كيفيت در دو بعد اثربخشي و جـذابيت زيـاد   ندادن مخاطبان سرمايه و ازدست

  شوند. شود. به اين ترتيب، اين دو حلقة مثبت سبب افزايش مجدد كيفيت واقعي ميمي
اي ه ـاز سوي ديگر، افزايش تعداد مخاطبان سبب افزايش رقابت شده و موجب افزايش جاذبـه 

شـود و  مندي آنـان مـي  شود. اين موضوع با افزايش توقعات مخاطبان سبب كاهش رضايت رقبا مي
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ت تعـديل و      

 ويش اعتبـار   
رود و  لا مـي     

  كند.مي

  

وسـط رايانـه    
ن و انباشـت    

داف تحقيـق    

، شمارة15دورة ، ي

منفـي در جهـت

ر نتيجه افـزاي د
ت مخاطبـان بـا

 آن را تعديل مي

سـازي توشـبيه 
نمـودار جريـان 

ـژوهش و اهـد

يت فرهنگ سازمان

ب ايـن حلقـة

غات شفاهي و
شـبكه توقعـات

شود و رشدمي

  سئلة پژوهش

قابل تحليل و ش
3يـد. شـكل   

ري پـ مباني نظ ـ
  ت.

تيريمد

د. به اين ترتيب

ب افزايش تبليغ
عتبار و وجهة ش

مندي مرضايت

معلولي مس - علي

تنهايي، ق  كه به
 و انباشت درآ

ود، با توجه به م
قرار گرفته است

دهد كاهش مي
  ذارند.

مندي نيز سببت
ود. با افزايش اع
 سبب كاهش ر

. نمودار2شكل 

  ئله

ي طوري است
 نمودار جريان

  هد.
شونيز ديده مي

 مسئله مدنظر ق

داد مخاطبان را
گذ مدل اثر مي

افزايش رضايت
شوين مردم مي

ت مخاطبان نيز

 و انباشت مسئ

معلولي -ر علّي
صورت بايد به

ده ش را نشان مي
 كه در تصوير ن
ير حالت براي
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وفاداري و تعد
گراشدنهدف

همچنين، ا
وجهة شبكه بين
افزايش توقعات

نمودار جريان

ساختار نمودار
نباشد و حتماً
مسئلة پژوهش

طور همان
حاضر سه متغي
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ت مخاطبان با 

ن از شـبكة  ـا     

گذارنـد.   مـي 
واملي هسـتند  

  

له بايد روابط 
 مباني نظري 

.ستميس ييايپو رد

شده و انتظارات

يتمندي مخاطبـ

 نرخ بر آن اثر
شفاهي مردم عو

د. در اين مرحل
ئلهتغيرهاي مس

  ايم. كار گرفته

كريآنان با رو يادار

ش س كيفيت درك

س ميـزان رضـاي

ده كه دو متغير
رقبا، تبليغات ش

  گذارندر مي

  شت مسئله

رسدن مدل مي
ن روابط ميان مت
ك ن سيستم را به

و وفا تي جلب رضا
  

 بوده و براساس

ـت و براسـاس
  شود.ه مي

 تلويزيوني بود
قياس با ساير ر
گان شبكه تأثير

دار جريان و انباش

كرد ت به فرموله
شود. براي يافتن
بگان و كاربران

و مايصداوس دگان

ك متغير حالت
  شود.

تغير حالت اسـ
كاسته يا افزوده
 مخاطبان شبكة
سبي شبكه در ق

دادن بينندگ ست

. نمود3شكل 

و انباشت، نوبت
 مسئله تعيين ش
ريخي، نظر نخب

ننديبر ب ياثربخش ي

يتمندي كه يك
خ كم و زياد مي
اري نيز يك مت
ك متغير نرخ ك
ت سوم، تعداد
طبان، كيفيت نس
دخ جذب و از

  مدل

مودار جريان و
ميان متغيرهاي

 و اطلاعات تار

يبرا يمدل يطراح
 

 

متغير رضاي
يك متغير نرخ
متغير وفادا

تلويزيوني با يك
متغير حالت
وفاداري مخاط
كه بر روي نرخ

كردن م فرموله

پس از رسم نم
دقيق رياضي م
هاتحقيق، داده
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  آزمون مدل و اعتبارسنجي آن

پردازيم. براي تأييد اعتبـار  هاي مختلف ميدر اين گام به اعتبارسنجي مدل پژوهش از طريق آزمون
تـرين آزمـون   ي و رفتاري تأييد شـود. مهـم  يك مدل ديناميكي بايد صحت مدل در دو بعد ساختار

براي تأييد ساختار مدل، آزمون شرايط حدي و براي تأييد رفتار مدل، آزمون بازتوليد رفتار اسـت.  
  پردازيم.ها در مدل مسئله ميدر ادامه به نتايج آزمون

  آزمون شرايط حدي
شود. به اين منظور عوامـل  يدر اين آزمون اعتبار مدل در مقادير حدي هر يك از متغيرها بررسي م

ها  بودن داده شدت كم و زياد شده و پاسخگويي مدل به شرايط جديد و واقعي قابل كنترل مسئله به
  شود.بررسي مي

-در تحقيق حاضر با تغيير مقادير متغيرهايي مانند سياست مديران شبكه و رقبـا، ميـزان رقابـت   

در شرايط حدي مختلف بررسي شـد. مشـاهده   پذيري، ميزان رقابت اوليه و جز آن حساسيت مدل 
  شود در همة اين شرايط مدل پاسخگويي لازم را دارد.مي

  آزمون بازتوليد رفتار
دادن اين كار به ايـن   رود. روش انجامكار مي آزمون بازتوليد رفتار براي اعتبارسنجي رفتاري مدل به

موجود مقايسه شده و توانـايي  شرح است كه خروجي مدل با اطلاعات تاريخي سيستم و آمارهاي 
  شود.بيني رفتار سيستم توسط مدل سنجيده ميپيش

به اين منظور براساس آمارهاي مركز تحقيقات سازمان صداوسيماي جمهـوري اسـلامي ايـران    
دهيم. شبكة آمـوزش در نيمـة دوم   اين سنجش را براي شبكة آموزش سيما (شبكة هفت) انجام مي

هـاي آموزشـي از جملـه در    و رويكرد اصـلي خـود را بـر برنامـه    تأسيس شد و هدف  1381سال 
سـايت مركـز تحقيقـات سـازمان      هاي تحصيلي، فني، تكنيكي، هنري و... قـرار داد. در وب  موضوع

  صداوسيما آمار بينندگان اين شبكه براي حدود ده سال از زمان تأسيس تا كنون موجود است.
تعداد مخاطبـان شـبكة آمـوزش را در قيـاس بـا       بيني مدل از تغييراتتصويري از پيش 4شكل 

آوردن  دسـت  سازي پويـايي سيسـتم بـه    دهد. بايد توجه كرد كه هدف مدلهاي واقعي نشان ميداده
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شـود مـدل   ي      

  ر واقعي

 سـناريوهاي   
هـا را  ياسـت   

Ven  كـار   بـه
  كي است.

اكثر خـود را   
دامـه، رفتـار     

  كنيم. ي
ت سيسـتم در  

.ستميس ييايپو رد

ه ملاحظـه مـي

ه نسبت به مقادير

تـوانـون مـي
 كـامپيوتري سي

nsim6افـزار  رم

هاي ديناميكستم
ش مقدار حـد
وده اسـت. در ا
ينده مطالعه مي

بيني وضعيتش

كريآنان با رو يادار

غيـر اسـت كـه
  كرده است. 

وسط مدل مسئله

اكنـل شد و هم
سـازيي شـبيه  

ي كامپيوتري نر
سازي سيس شبيه

بان شبكة آموزش
و به كاهش بـو

سال آ 7شته تا 
شود، پيش سي مي

و وفا تي جلب رضا
  

بيني رفتـار متغش
بينيتم را پيش

 شبكة آموزش تو

مدل مسئله كامل
كـارگيري و با به

سازي براي شبيه
ي موجود براي
كه تعداد مخاطب
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شود با حفـظ شـرايط فعلـي سيسـتم در       آينده با تداوم شرايط فعلي است. بدين معنا كه بررسي مي
آورد. از ايـن رو، مـا   دسـت مـي   عرصة رقابت، سازمان مورد مطالعه چه آمارهـايي را در آينـده بـه   

  گيريم.در نظر مي» تداوم شرايط فعلي«با عنوان سناريوي اول را 
مرزي از زمان تأسيس شبكة آموزش (سـال  هاي تلويزيوني برونگير شبكهبا توجه به افزايش چشم

هـاي مناسـب   اي، و عدم اتخاذ سياستهاي ماهواره) تا كنون، و بالارفتن رقابت و جذابيت شبكه1381
 1386مشاهده كرديم ميزان مشتريان اين شبكه از اواسط سال پذيري شبكة آموزش، براي افزايش رقابت

كه در مقدار حداكثر خود بوده است، كاهش يافته و با شيب ملايمي همچنان رو به كاهش اسـت. ايـن   
دهـد. بنـابراين،   پذيري اين شبكه نشان مـي موضوع ضرورت اتخاذ راهكارهايي را براي افزايش رقابت

  كنيم.براي اين شبكه لحاظ مي» پذيريزايش توان رقابتاف«سناريوي دوم را با عنوان 
هـاي موضـوعي   هاي گذشته رويكرد صداوسيماي جمهوري اسلامي به احـداث شـبكه  در سال

-با رويكرد اطـلاع  1378ها بود كه در سال بوده است. شبكة خبر اولين مورد از اين دسته از شبكه

تأسـيس شـد.    1381وزش بـود كـه در سـال    رساني و اخبار احداث شد و دومين شبكه، شبكة آم ـ
هايي در مواردي بسيار موفق بوده و مخاطبان زيـادي را نيـز جلـب    هرچند كه احداث چنين شبكه

هـا در مـواردي بـه عـدم جـذب      كرده است، با اين حال، رويكرد موضوعي و تخصصي اين شبكه
ختلفي در هر يك از همين هاي مهاي خاص منجر شده است. از اين رو، در برهه مخاطبان با سليقه

كارگيري موضوعات ديگر در كنار موضوع اصلي نيز تجربه شـده و درصـورت انتخـاب     ها بهشبكه
ها افزايش تنوع برنامه«بخش بوده است. بر اين اساس، در سناريوي سوم هوشمندانه و مرتبط نتيجه
  دهيم.ميرا براي شبكة آموزش سيما مورد مطالعه قرار » و ورود موضوعات جانبي

  سناريوي اول: تداوم شرايط فعلي

خواهيم نتايج تداوم شرايط فعلي را روي مدل مورد مطالعه در هفت سـال آينـده   در اين سناريو مي
مشاهده كنيم. به اين منظور ضرايب و پارامترهاي مدل را در آخرين سال مـورد مطالعـه اسـتخراج    

دهيم. نتايج اجـراي سيسـتم در ايـن    آينده قرار ميهاي عنوان مبدأ اجراي مدل در سال كنيم و به مي
  شود. (سبز رنگ) مشاهده مي 3خط شمارة  -5 شرايط در شكل
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شود، وضعيت شبكة آموزش سيما با تداوم شرايط فعلي طور كه در اين شكل ملاحظه ميهمان
ه هـا را در پـي دارد. جالـب اينك ـ   هاي آينده يك پايداري نسبي در وضعيت همـة شـاخص  در سال

 4طور كه در شـكل  كند. زيرا همانبيني را در ذهن متصور ميهاي تاريخي نيز اين پيشمطالعة داده
ديده شد، سيستم شرايط ناپايداري را پشت سر گذاشته و به يـك سـكون و تعـادل نسـبي رسـيده      
است. البته شايان ذكر است در چند سال اول مطالعه مقـداري از حـدود متغيرهـا از جملـه تعـداد      

  شود.مخاطبان شبكه كاسته شده و پس از آن پايداري كامل حاصل مي

  پذيريسناريوي دوم: افزايش توان رقابت
هاي موفقيـت ايـن   خواهيم تأثير افزايش ضريب رقابت شبكة آموزش را بر مؤلفهدر اين سناريو مي

ان روي گـذاري سـازم  شبكه مورد مطالعه قرار دهيم. بـا افـزايش ضـريب رقابـت، ميـزان سـرمايه      
شـود و سـهم    هـا تعيـين مـي   هاي كيفي بيشتر براساس ميزان رقابـت موجـود در بـين شـبكه     عامل

ها كـم  يابد. البته در شرايطي كه رقابت موجود در بين شبكهاي كاهش ميهاي ثابت بودجه سياست
شـود. از  هاي كيفيتي شـبكه مـي  باشد، افزايش اين ضريب كار نادرستي است و سبب كاهش مؤلفه

اي نسـبت بـه   هاي بودجهدهي بيشتر به سياست گيري مديران شبكة آموزش به سهماين رو، تصميم
رقابت در ابتداي تأسيس اين شبكه كار درست و معقولي بوده است. اما ايـن موضـوع بـا افـزايش     

زدن به اين شبكه شده است و اكنون در فضاي رقابتي شديد  هاي اخير موجب ضربهرقابت در سال
توان به افزايش توان رقابت اين شبكه انديشـيد. از ايـن رو،   مرزي ميهاي داخلي و برونبكهبين ش

در ادامه عوامل موفقيت شبكة آموزش را با افزايش ضريب رقابت اين شـبكه مـورد مطالعـه قـرار     
درصـد اجـرا شـده     80درصـد و   50دهيم. مدل مسئله دوبار با دو ضريب رقابت متفاوت يعني  مي

نتايج اجراي اين سناريو در كنار اجراي سناريوي اول (شرايط پايه) قابل رؤيـت   5شكل است. در 
  كند.است كه امكان مقايسه را فراهم مي

پـذيري شـبكة آمـوزش موجـب     شود، افزايش توان رقابتطور كه در اين تصوير ديده ميهمان
هـا و  بخشي، جذابيت برنامـه شود. به صورتي كه ميزان اثر هاي موفقيت اين شبكه ميافزايش مؤلفه

كند. تعداد مخاطبان شبكه كه پيش رضايتمندي مخاطبان و وفاداري آنان به صورت آشكار رشد مي
  .كند از اين در حال كاهش بود، با شيب ملايمي شروع به رشد مي
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را در هر يـك از ايـن دو زيرسـناريو     هاي موفقيت سيستم مورد مطالعهوضعيت مؤلفه 6شكل 
طور كه در تصوير قابل رؤيت است، جايگزيني و تركيـب   دهد. هماننسبت به حالت پايه نشان مي

توانـد موجـب   مذهبي و سياسي مـي  -هاي فرهنگيهاي شبكة آموزش با برنامهدرصد از برنامه  10
رضـايتمندي و وفـاداري مخاطبـان و    افزايش اثربخشي و جذابيت اين شبكه شود و تأثير مثبتي بـر  

درصـد از   روند كاهشي تعداد مخاطبان اين شبكه بگـذارد. امـا در مقابـل، جـايگزيني و تركيـب ده     
تنهـا موجـب افـزايش جـذابيت و      هاي طنز و سـرگرمي ورزشـي، نـه   هاي اين شبكه با برنامهبرنامه

متعاقبـاً بـر رضـايتمندي و     شود، بلكه تـأثيري منفـي بـر ايـن دو عامـل و      اثربخشي اين شبكه نمي
هـا دارد. از ايـن رو، ايـن زيرسـناريو بـراي شـبكة آمـوزش توصـيه         وفاداري مخاطبان و تعداد آن

  شود. نمي

  بحث و نتيجه
هـا  اي و سـهولت دسترسـي بـه ايـن شـبكه     هاي تلويزيوني مـاهواره ازحد شبكه شك رشد بيشبي

اكنـون مخاطبـان صداوسـيما تنهـا بـا      مشدت متحول كرده است؛ ه مديريت فضاي صداوسيما را به
هاي ديگـر دسترسـي   توانند به شبكهراحتي مي چندين شبكة محدود و انحصاري طرف نيست و به

تلويزيوني را از حدود يك دهة پيش با رشـد   هايپيدا كنند. همين موضوع رقابت در فضاي رسانه
انـدازي  هاي موجـود و ايجـاد و راه  رو كرده و تغيير و تحول و بهبود وضعيت شبكه اي روبهفزاينده
  هاي قوي ديگر را براي مديران صداوسيما ضروري كرده است.شبكه

هاي رايج رضايتمندي و وفاداري مشتريان سازمان و با تلفيـق  كارگيري مدل در اين تحقيق با به
سـيما  هاي صداوهاي تلويزيوني به مدلي جامع براي مديريت شبكهآن با مدل پوياي مديريت شبكه

 دست يافتيم.

كند بـا بررسـي روابـط     تحقيق حاضر تحقيقي كاربردي بوده كه به مديران صداوسيما كمك مي
هاي تلويزيوني، ديدي جامع نسبت بـه تـأثير و تأثرّهـاي    موجود بين متغيرهاي كليدي و مهم شبكه

ريـزي  نامـه هـاي موجـود و بر  اجزاي سيستم خود داشته باشند و بتوانند براي بهبود وضعيت شبكه
 ريزي كنند.هاي جديد برنامهبراي احداث شبكه
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هـاي تـاريخي و نظـر خبرگـان و     كارگيري داده در تحقيق حاضر با مطالعة پيشينة پژوهش و به
طور خـاص، شـبكة آمـوزش سـيما را بـا       هاي صداوسيما و بهكاربران سيستم رفتار بينندگان شبكه

ين مـدل روابـط ميـان متغيرهـايي ماننـد اثربخشـي و       سازي كرديم. در اتكنيك پويايي سيستم مدل
جذابيت با رضايتمندي و وفاداري بينندگان و تعداد مخاطبـان شـبكه تعيـين شـد. همچنـين، تـأثير       

  هاي رقيب در كيفيت و موقعيت شبكة مورد مطالعه در نظر گرفته شد.حضور شبكه
ين سناريوي مختلف بـراي  پس از تكميل مدل مسئله و اعتبارسنجي آن، اين مدل را تحت چند

  آيندة شبكة آموزش سيما اجرا كرديم.
هاي دهد شبكة آموزش سيما در سال نشان مي» تداوم شرايط فعلي«اجراي مدل تحت سناريوي 

آينده شرايطي نسبتاً پايدار را طي خواهد كرد. بدين صورت كه در چند سال ابتداي مطالعة كمي از 
رسد. متغيرهـاي ديگـر    ده است و پس از آن به پايداري كامل ميتعداد بينندگان اين شبكه كاسته ش

كنندة اين شبكه از جمله رضايتمندي، وفاداري، اثربخشي و جذابيت آن در اين مدت تقريباً  ارزيابي
  بدون تغيير خواهند ماند.

دريافتيم كه بـا توجـه بـه    » پذيريافزايش توان رقابت«با اجراي مدل تحت سناريوي دوم يعني 
هاي گذشته در هاي تلويزيوني، شبكة آموزش سيما در سالشدت رقابتي ميان شبكه د فضاي بهوجو

تواند رشـد قابـل تـوجهي در    هاي مناسب رقابتي ميرقابت ضعيف بوده و با درنظرگرفتن سياست
رضايتمندي و وفاداري بينندگان و افـزايش اثربخشـي و جـذابيت شـبكه داشـته باشـد. همچنـين،        

  روند نزولي تعداد بينندگان جلوگيري كرده و رشد تدريجي آن را ميسر كند.تواند از  مي
» ها و ورود موضوعات جانبيافزايش تنوع برنامه«اجراي مدل مسئله تحت سناريوي سوم يعني 

نشان داد در صورتي كه موضوعات جانبي مناسب و هماهنگ بـا رويكـرد اصـلي شـبكه انتخـاب      
اي موفقيت شبكه كمك كنند. از اين رو، در مدل مـورد مطالعـه   هتوانند به رشد شاخصشوند، مي

مـذهبي و سياسـي    -هاي شبكة آموزش با موضوعات فرهنگيجايگزيني و تركيب بخشي از برنامه
به رشد متغيرهاي رضايتمندي، وفاداري، جذابيت و اثربخشي و همچنين تعداد بينندگان اين شـبكه  

هاي ورزشي، طنز و سرگرمي اثر منفـي داشـته و   ب برنامهمنجر شد. در حالي كه جايگزيني و تركي
  سبب كاهش مقادير متغيرهاي مورد مطالعه شده است.
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هـاي  پذيري و جايگزيني بخشي از برنامهتوان دو سياست افزايش توان رقابتبر اين اساس، مي
شـرايط   عنوان دو راهكار مناسب بـراي بهبـود   مذهبي و سياسي را به -شبكه با موضوعات فرهنگي

  شبكة آموزش سيما در آينده پيشنهاد كرد.

  پيشنهادها
هـاي  ترين متغيرهاي مؤثر در رضايت و وفاداري بينندگان شـبكه در اين پژوهش تلاش كرديم مهم

توان ضمن شناسايي متغيرهاي ديگري تلويزيوني را در مدلي پويا مرتبط كنيم. در تحقيقات آتي مي
هـا را وارد  انـد، آن  هاي تلويزيوني دخيـل ين كيفيت واقعي شبكهكه در اين سيستم خصوصاً در تعي

 تر تدوين كرد.تر و جامعمدل كرده و مدلي بزرگ

هاي موجود صداوسـيما (شـبكة   ها براي يكي از شبكهسازي دادههمچنين، در اين پژوهش شبيه
ابـط بـين   تـوان ضـمن بهبـود و توسـعة رو    آموزش سيما) انجام گرفته است. در تحقيقات آتي مـي 

 تأسيس انجام داد. ها را براي يك شبكة تازهريزي و تحليل سياستمتغيرها برنامه

هاي تلويزيوني داخلي علاوه بر اين، مطالعات تحقيق حاضر براي بررسي عوامل موفقيت شبكه
هـاي  انجام گرفته است كه مخاطبان آن ايرانيان سـاكن كشـورند. امـا صداوسـيماي ايـران در سـال      

طـور طبيعـي مخاطبـان ايـن      اي نيز كرده است كه بـه هاي ماهوارهركزي بر احداث شبكهگذشته تم
اي دسترسي دارند. طبيعتـاً در  هاي ماهوارهها همة افرادي هستند كه در سراسر دنيا به سيگنالشبكه

چنين مسائلي حيطه و نحوة تأثير كاملاً متفاوت است و روابط جديدي بر مسئله حاكم خواهد بود. 
اي موجـود يـا در حـال احـداث     هـاي مـاهواره  توان تحقيقاتي در آينده در زمينة موفقيت شبكهمي

  صداوسيما انجام داد.
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