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های خدماتی در صنایع کوچک بندی قابلیتخوشه شناسایی و طراحی مدل

 مکایران با استفاده از رویکردهای تحقیق در عملیات نرم: تبیین میک
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   چکیده
ال دارند. با این ح بهبود وضعیت اقتصادی را در توسعه کسب و کار و در توجهی قابل نقش کوچک صنایع

دن محیط تر شپذیری کافی برخوردار نیستند و پیچیدهدهد که این صنایع از قدرت رقابتمطالعات نشان می
 ناساییش به طمنو رقابتی موقعیت ای برای این صنایع بوجود آورده است. تشخیصهای عمدهرقابتی، چالش

سازمان  هایاست. از دیدگاه مبتنی برمنابع، ارائه خدمات بطور عمده به منابع و قابلیت پذیریرقابت ایجاد منابع
بستگی دارد تا در بلندمدت مزیت رقابتی پایدار را ایجاد نماید. براساس دیدگاه مبتنی برمنابع به صورت جامع از 

ه هایی کشاخص از ادبیات موضوع جهت شناسایی و تعیین قابلیت 20طریق مطالعه گسترده پیشینه پژوهش، 
ا استفاده از ب آورند استخراج گردیدند. سپسبیشترین تأثیر را در مزیت رقابتی صنایع کوچک ایران بوجود می

های مدلسازی ساختاری تفسیری شاخص گزینش شده، مبتنی بر روش 19هایی از روش دلفی فازی، پرسشنامه
اهمیت تهیه و در پانل خبرگان صنایع کوچک تکمیل و پس از اخذ نظرات خبرگان و تجمیع -عملکرد و تحلیل

 سطح و یتهافعال تفکیک"، "گرایش به بازار"های نظرات، مورد تحلیل قرار گرفتند. نتایج نشان داد که شاخص
های اخصش "یت شرکتکیف"و  "تعاملی ، کیفیت"فعالیتها ادغام و کنترل ریزی،برنامه"، "متمرکزسازی

وانند جایگاه تمی "گرایش به بازار"و "بازاریابی عملیاتی"، "رهبری"های باشند و همچنین شاخصمی زیربنایی
  های صنایع کوچک را در بازار رقابتی حفظ و مزیت رقابتی را ایجاد نمایند.  شرکت

 ری تفسیری، صنایع کوچک.های خدماتی، مزیت رقابتی، مدلسازی ساختاقابلیت های کلیدی:واژه
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 مقدمه  

ی یکی از ارکان بسیار مهم در راستای اشتغالزایبعنوان جزء جدایی ناپذیر و ضروری اقتصاد هر کشور، صنایع کوچک 
سهم  ادو برای اینکه این صنایع در اقتص رودمحسوب شده و از عوامل تحرک صنایع متوسط و بزرگ به شمار می

بیشتری داشته باشند نیازمند ارتقاء سطح کیفی و تبدیل آنان به واحدهای کارآمد و آشنا شدن به فنون مدیریت می 
 صنعت در کارکنان شاغل درصد از 04 از بیش و صنعتی واحدهای از درصد 32 از بیش ایران، کوچک باشند. صنایع

لف های مختو در بخشباشند  برخوردار بالایی بسیار اهمیت از صنایع این شده موجب که است، داده خود جای در را
 در ایوسعهت هایسیاست آشیل پاشنه توانمی را کوچک عبارت دیگر، صنایع. بهبه صنعت یک کشور کمک کنند

 آنها در یور بهره اما. دارند را اشتغال کل از توجهی قابل سهم صنایع این. دانست توسعه حال در کشورهای از بسیاری
 هانارسایی رخیب بروز موجب که هستند روبرو ابهاماتی و مشکلات با نیز ما کشور در صنایع این است، پایین شدت به
د فزاینده رش و کار، کسب رقابت توسعه جهت در مناسب راهبردی و نبود گردیده کار و کسب از بخش این فعالیت در

ای برای صنایع کوچک بوجود آورده های عمدهتی، چالشتر شدن محیط رقابتغییرات محیط کسب و کار  و پیچیده
موفقیت  کلید باشد که صنعتی هر در شرکتی هر برای .شود نگریسته موضوع این به ویژه نگاهی با است که ضروری

 از باید همواره که دانندمی هاشرکت ترین موفق و بهترین بلکه نیست مزیت کسب برای منبع یک بر اتکاء تنها

 .(1931 بگیرند )عطاران و همکاران، بهره رقابتی مزیت خلق برای منابع انواع و از بنگرند رقابتی مزیت به ایازهت زوایای
 ها وشیوه زمان گذشت فقط با و گرددمی ارزش با رقابتی مزیت هر نوع شود شناسایی زوایایی چنین که صورتی در

ها ایجاد و حفظ (. بسیاری از شرکت2442 ،1)حافظ و همکاران دشومی داده قرار تقلید مورد رقبا توسط برتری الگوهای
)کوکینو  نداروابط با ذینفعان از جمله فراهم کنندگان خدمات، مشتریان و رقبا را در سرلوحه فلسفه مدیریت خود قرار داده

 وریکهبط است کرده دخو مجذوب را حامیان از برخی شرکت منابع بر مبتنی دیدگاه اخیر هایسال (. در2419 ،2و کرانج
قابت پذیری کند و رمی ارائه گردد حاصل پایدار رقابتی مزیت ممکن چگونه براینکه مبنی منطقی توجیه دیدگاه این

 0(. واید و هالند2443 ،9)دوهیرتی و تری های شرکت نموده استای منوط به منابع و قابلیتپایدار را بطور گسترده
تی ای از منابع دارایی شرکت است که مزیت رقابمبتنی بر منابع شرکت، زیر مجموعههستند که دیدگاه  ( معتقد2440)

گردد. از دیدگاه مبتنی بر منابع، متمرکز شدن آورد و منجر به ارتقاء عملکرد در بلندمدت میرا برای شرکت فراهم می
 .(2444 ،4)اسیراج بر عملکرد داردها، سنجش ارزش آنها، و ارزیابی آنها تأثیر مستقیم بر روی مفهوم سازی قابلیت

گیرند یگیرد محققان این حقیقت را نادیده مها و عملکرد مورد بررسی قرار میهنگامی که ارتباط مستقیم مابین قابلیت
تگی دارد یا نه از های دیگر بسکه چه نوع قابلیتی تأثیر گذار بوده و اینکه آیا این ارتباط به ارزش استراتژیک قابلیت

(. 2414 ،2ن)راپ و همکارا سازند مزیت رقابتی بدست بیاورندها سازمان را قادر میاه مبتنی بر منابع، این قابلیتدیدگ
ز هایی که مزیت رقابتی را در بلندمدت برای صنایع کوچک تضمین نماید الذا باتوجه به مراتب فوق، شناسایی قابلیت

هیچ تحقیق یا ادبیاتی در این زمینه وجود ندارد که کدامیک از این باشد. با وجود این، ای برخوردار میاهمیت ویژه
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ها بیشترین مزیت رقابتی را برای این صنایع بوجود می آورند. در تحقیقات داخلی تمرکز بیشتر بر روی قابلیت قابلیت
ته شده سی قرار نگرفجا مورد بررمند و یکهای خدماتی به صورت نظامبازاریابی و یا قابلیت نوآوری بوده و قابلیت

هایی تمند تمامی منابع و قابلیاست. که در تحقیق حاضر در راستای پاسخگویی به این چالش، به صورت جامع و نظام
که در صنایع کوچک تأثیر گذار هستند شناسایی و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند و با استفاده از رویکردهای تحقیق 

ین اهمیت به ترتیب جهت ساختاردهی به روابط ب -ساختاری تفسیری و تحلیل عملکرددرعملیات نرم یعنی مدلسازی 
جهت  1مکهای خدماتی و شناسایی نقاط قوت و ضعف آنها و همچنین استفاده از تحلیل میکهای قابلیتشاخص

ازاینرو  ته شد.فآورند بهره گرهایی که بیشترین مزیت رقابتی را برای صنایع کوچک به ارمغان میخوشه بندی شاخص
 های اصلی تحقیق حاضر عبارتند از:نوآوری

 هایی که در بلندمدت، مزیت رقابتی را برای صنایع کوچک بوجود بیاورند شناسایی و مورد تجزیه منابع و قابلیت
 اند.و تحلیل قرار نگرفته

 بعاد آن و صرفاً فقط ا های خدماتی در صنایع کوچک بصورت جامع و یکپارچه مورد بررسی قرار نگرفتهقابلیت
( در بررسی تاثیر 1934) برای مثال علوی متین و چاوشی پوربصورت مجزا مورد بررسی قرار گرفته شده است. 

ه قابلیت های خدماتی تنها بهای رقابتی در راستای جذب  حفظ مشتریان در سیستم بانکی، از مجموعه قابلیتمزیت
ها با در نظر های بازاریابی را بر عملکرد شرکت( قابلیت1934) ی و مهدی زادهبازاریابی اشاره کرده است و یا طالقان

یق در مورد در حقیقت تحقیق حاضر اولین تحقگرفتن متغیر تعدیلگر بازاریابی الکترونیکی مورد بررسی قرار داد. 
 باشد.های خدماتی بصورت جامع میبررسی قابلیت

 ورت مجزا و مستقل از عملکرد مورد مطالعه قرار نگرفته و تحقیق های خدماتی بصدر ادبیات موضوع، قابلیت
ها را، جدا از اینکه بصورت ایزوله و مستقل از عملکرد مورد بررسی قرار داده بلکه روابط و حاضر این قابلیت

شده ه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت ها هم با استفاده از رویکرد تحقیق درعملیات نرمشبکه بین خود قابلیت
یری ها، اندازه گدر اکثر مطالعاتی که در این حوزه صورت گرفته شده، محققان برروی مفهوم سازی قابلیتاست. 
ها بر روی عملکرد متمرکز شده اند. به عبارت دیگر مطالعات این حوزه های منابع و ارزیابی تاثیر این قابلیتارزش

ز این اند که کدامیک او مشخص نکردهاند ورد بررسی قرار دادهها و عملکرد شرکت را مغالباً ارتباط بین قابلیت
مارتین و ) ها بیشترین تاثیر گذاری را جهت مزیت رقابتی پایدار برای صنایع کوچک بوجود می آورندقابلیت

  (. 2412 ،9رینگوف :2410، 2همکاران

 ود.شیجه گیری از تحقیق تشریح میهای تحقیق سپس بحث و نتدر ادامه، پس از مرور مبانی نظری، روش و یافته

   و پیشینه تحقیقمبانی نظری 
هایی که شناسایی عوامل و شاخص رقابتی، محیط و مستمر تغییرات و پویا ماهیت به دلیل امروزی بازارهای در

 اییبازاره بنیادین چنین هایویژگی از یکی دیگر طرف نمایند بسیار مهم می باشد. ازمزیت رقابتی را ایجاد می

 طور مستمر به دنبال ارائه خدمات جدیددرونی خود به منابع ها وقابلیت از استفاده با هاشرکت که است این
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طوریکه منابع متفاوت کنند بهمی کار یکدیگر با که هستند منابع از هاییگروه ها(. قابلیت1،1332)گرانت هستند
 منابع، بر مبتنی دیدگاه بر اساس سازند. به عبارت دیگرمند میتوان بهتر عملکرد را برای سازمان و پیوند هم با را

 به دستیابی به منظور را معین منابع از ایها مجموعهی آن سازماندارایی هستند که بوسیله نوعی هاقابلیت

هره از آن ب هادارایی توسعه برای دانش انباشته مدیریتی و هایعنوان مهارتبه برند ومی کار به خاص اهداف
تقلید و  گیرند ومی جای سازمانی های عادیو روال فرآیندها در هاقابلیت .(2441 ،2)ماکادوک نمایندبرداری می

اه رای و ایجاد کنند. از دیدگ مزیت رقابتی پایدار توانندمی بنابراین ،است مشکل آنها بسیار یا جایگزینی از
ای سطح عملکرد فرآیندی شرکت را ارتقاء ببخشند. ور ویژهط(، منابعی با ارزش هستند که به2444) 9همکاران

های یتای داشته باشند بلکه باید به قابلتوانند عملکرد ویژه( منابع به تنهایی نمی2410) 0از نظر ترنیور و همکاران
 رها برای سازمان به صورت متفاوتی بر عملکرد تأثیمتمایزی تبدیل شوند. در ضمن ارزش نسبی این قابلیت

در برخی موارد، استفاده از دیدگاه مبتنی بر منابع جهت بررسی (. 2414، 4)کروز روز و گونزالیس کروز گذاردمی
تحلیل  شود لذا تجزیه وها منجر به نتایج گمراه کننده در سطح شرکت میکاربردهای اقتصادی منابع و قابلیت

(. در این محیط متلاطم با تغییرات سریع، 2419 ،2)سو و همکاران فرآیند ممکن متناسب با شرایط گردد -سطح
اند شیوه واکنش خود را نسبت به بازار تغییر دهند، بطوریکه کمتر روی محصولات و بیشتر بر صنایع مجبور شده

مدت، دیدی بلندمدت را در پذیری به جای دید کوتاهمشتریان و روابط آنها متمرکز شوند و در راستای رقابت
 اب که صنایع است این بازارهایی چنین اساسی هایویژگی از (. یکی2412، 2اج و گالی دبسیلا)اسک پیش گیرند

 برای بتیرقا مزیت ایجاد در مهمی و نقش ایجاد مشتریان با را مستحکمی های خدماتی، روابطقابلیت از استفاده
هبود ب به منجر که است بازاریابی لیتهای خدماتی، قابقابلیت (. از جمله2442، 0)پریم نمایندمی ایفاء هاسازمان

 نمهمتری از یکی عنوان به رقابتی مزیت به (. دستیابی2419، 3)وانگ گردندها در بازار رقابتی میجایگاه شرکت
 محسوب بازارها این در موفقیت و هافعالیت گسترش و جدید بازارهای به ورود برای هاشرکت اولیه هایگام
وری و در واقع، این عملکرد غیر مالی است که با استفاده از معیارهای بهره .(2424 ،14سودر و )کالما شودمی

(. منابع با ارزش و کمیاب 2442، 11)وان و ویژین کندرضایت مشتری موفقیت بلندمدت سازمانی را تضمین می
و  )هو آورندای سطح عملکرد فرآیندی شرکت را ارتقاء و مزیت رقابتی را برای شرکت فراهم میبطور ویژه

ا سازد که از الگوبرداری و یای توانمند میمدت شرکت را به اندازه(. بطوریکه این مزیت در بلندت2440، 12ژنگ
(. بررسی مجدد در فرآیند خدمت به 2412، 19)موسوی و بوسینیک جایگزینی منابع توسط رقبا محافظت کند

ل اها به منظور رسیدن به عملکرد ایدهاست و سازمانای مورد بررسی قرار گرفته شده مشتریان به طور گسترده
 بخشندها را بهبود بها و منابع موجود جایگاه بازار و استفاده از فرصتکنند که با استفاده از قابلیتتلاش می
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شان های مشتریانها را قادر سازد که اولویت(. اینچنین تغییراتی ممکن است سازمان2412 ،1)سیدوسو و همکاران
مزیت  و بهتر درک کنند و سطح رضایت مشتریانشان را بالا ببرند تا در نهایت ممکن منجر به مزایای مالی  را

های تجربی از عملکرد شرکت با استفاده از دیدگاه (. در برررسی2440، 2)باروا و همکاران بهتری شوندرقابتی 
صنایع مشابه تفاوت وجود دارد بلکه در  ها دربرده شده است که نه تنها مابین شرکتمبتنی بر منابع، پی

(. لذا بر اساس رای و 2440)واید و هالند،  هایی وجود داردهای صنایع هم تفاوتهای باریکتری از گروهمحدوده
این  .ها و منابع بر روی عملکرد شرکت بصورت اقتضایی هستندبرد تأثیرات قابلیتتوان پی( می2444همکاران )

ها و منابع سازمان و میزان در تشخیص نوع تأثیرگذاری قابلیتری مهمی برای محققان دیدگاه، چارچوب نظ
 متفاوتی هایدسته به ها راقابلیت محققان، (.2414نماید )کروز روز و گونزالیس کروز، اهمیت آنها ارائه می

   داده شده است:اند که در جدول زیر نشان کرده بندیطبقه

  ها  : طبقه بندی قابلیت1جدول
 2444ها از دیدگاه واید و هالند، بندی قابلیتطبقه

 منابع فناوری منابع تجاری منابع انسانی
 2441، 3ها از دیدگاه ورهیز و مورگانبندی قابلیتطبقه

 بازاریابی ارتباطات هایقابلیت کانال های مدیریتقابلیت گذاری قیمت هایقابلیت توسعه هایقابلیت

 بازاریابی های اجرایقابلیت ریزی های برنامهقابلیت های اطلاعاتقابلیت وشفر هایقابلیت
 2444ها از دیدگاه واید و هالند، بندی قابلیتطبقه

 منابع خارج به داخل
های )مدیریت روابط خارجی، عکس العمل

 بازار (

 منابع پوشا
سیستم، برنامه ریزی و   -)ایجاد شرکاء تجاری

 مدیریت تغییر(

 ع داخل به خارجمناب
های تکنیکی، توسعه )زیر ساختارها، مهارت

 ها(سیستم ها، هزینه مؤثر فعالیت

 2441، 4ها از دیدگاه راویچاندران و لیتونگستاینبندی قابلیتطبقه

 بلوغ پشتیبانی از سیستم ها هاقابلیت توسعه سیستم هاریزی سیستمبرنامه
های سیستم های قابلیت فعالیت

 اطلاعاتی

 2441ها از دیدگاه راویچاندران و لیتونگستاین، بندی قابلیتطبقه

 کیفیت مشارکت پذیری زیرساختارهاانعطاف سرمایه انسانی

 مهارت شخصی، تخصص منابع انسانی
-رنامهها و بپیچیدگی سکو و شبکه، پیچیدگی داده

 های کاربردی
کیفیت مشارکت درونی، کیفیت مشارکت 

 بیرونی
  2449ها از دیدگاه استول و موهنا، قابلیتبندی طبقه

 های فناوری اطلاعات متمرکز بر خارجقابلیت های فناوری اطلاعات متمرکز بر داخلقابلیت

 منابع، مهارت های فناوری اطلاعات پشتیبانی عملیاتی، تحقق فرآیندها
 

ای اطلاعاتی هحوزه بازاریابی و سیستمها بیشتر متمرکز بر بندی قابلیتمطابق با بررسی ادبیات موضوع، طبقه
گرفته های خدماتی باشد صورت نها به ویژه در حوزه قابلیتباشد و دسته بندی جامعی که شامل کلیه قابلیتمی

 های خدماتی، تحقیق حاضر با بررسی کامل و جامع ادبیاتاست. از اینرو در راستای جامعیت و یکپارچگی قابلیت

                                                                                                                                   
1. Theodosiou et al  

2. Barua et al  

3. Vorhies & Morgan 

4. Ravichandran & Lertwongsatien 
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های (، قابلیت2443، 1)سیرمون و هیت های مدیریتیهای خدماتی یعنی قابلیتی قابلیت، چهار بعد کلیدموضوع
های کیفیت ( و قابلیت2443، 9)مورگان و همکاران های بازاریابی(، قابلیت2441، 2)هیت و همکاران سازمانی
    تشریح شده است. 2( شناسایی شدند که در جدول 2443، 0)چن و همکاران خدمات

   های خدماتیبقه بندی قابلیت: ط2جدول

 مرجع شاخص تعریف ابعاد 

-قابلیت

های 
 مدیریتی

 هک هایینگرش و هاارزش فنون، ترکیب
 و هاوظایف برای عالی مدیریت تیم

 هب. گیردمی نظر در سازمانی تصمیمات
 یاگسترده طور به عملکرد اینکه علت

 این اردد بستگی مدیریتی هایقابلیت به
 هستند. ایویژه اهمیت اراید هاقابلیت

 هاشناسایی و ارزیابی فرصت
 (2412، 4)بیل فابرگا

 نوآوری

 سرمایه انسانی

 سرمایه اجتماعی (2449، 2)آندر و هلفات

 شناخت مدیریتی

 رهبری
)کروز روز و گونزالیس کروز، 

2414) 

 (1303، 2)کوین و سلوین کارآفرینی

 (2412 ، دبسیلا گالی و اسکاج) دهی استراتژیکلتجزیه و تحلیل و ش

-قابلیت

های 
 سازمانی

 ساختار و فرآیند طراحی به اشاره
 کارکرد اینکه علتبه. دارد سازمانی

 اب مرتبط  سازمانی هایقابلیت اصلی
 و منابع دیگر مؤثر و سریع استقرار

-قابلیت آنها است سازمانی هایقابلیت

 .شوندیم نامیده نیز یکپارچه های

 (2412، 0نگ و همکارانا)چ اندازه شرکت

 (2414، 3)وو های عملیاتیقابلیت

 (2410، 14)گو فرآیند یادگیری رسمی و غیررسمی

 استانداردسازی و طراحی کار

 کروز، گونزالیس و روز کروز)
2414) 

 تفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی

 اراتباطات درونی

 کنترل و ادغام فعالیتها برنامه ریزی،

-قابلیت

های 
 بازاریابی

ها و منابع یک مجموعه از مهارت
پیچیده بازاریابی هستند که نتیجه فرآیند 
انباشتگی دانش و یکپارچگی این دانش 

ها و هنجارهایی است که از با ارزش
 فرآیند سازمانی نشئت گرفته شده است.

 توسعه محصول جدید

 (2412، 11)تاکاتا
 مت گذاریقی

 مدیریت کانال

 ارتباطات بازاریابی

)کروز روز و گونزالیس کروز،  اراتباطات بیرونی
 گرایش به بازار (2414

 (2440، 12)اسکاج و اسنو بازاریابی عملیاتی

 (2440، 19)کانگ و جیمز کارمند -تعامل مشتری 

                                                                                                                                   
1. Sirmon & Hitt 
2. Hitt et al 

3. Morgan et al 

4. Chen  et al 
5. Buil-Fabregá et al 

6. Adner & Helfat 

7. Covin & Slevin 

8. Chung et al 
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 مرجع شاخص تعریف ابعاد 

-قابلیت

های 
کیفیت 
 خدمات

ز ای اهای کیفیت خدمات مجموعهقابلیت
 فرآیندهایی هستند که خدمات سریع،

 دهند.مطمئن و دقیقی را ارائه می

 محیط صنایع

 نتایج

 کیفیت فیزیکی
)کروز روز و گونزالیس کروز، 

2414) 
 کیفیت تعاملی

 کیفیت )تصویر( شرکت

 

 بعدی چند ساختار یک یریتیمد هایقابلیت(، 2441از دیدگاه هیت و همکاران ) های مدیریتی:قابلیت

 طریق از رقابتی مزیت حفظ قابلیت به اداری بعدباشد که یک بعد آن اداری و بعد دیگر کارآفرینی است. می

و بعد کارآفرینی به ضرورت  منابع تخصیص و مشکلات، حل ،مسائل تحلیل و تجزیه مدت،دبلن ریزی برنامه
 مورد در و هستندسازمانی  فرایندهای بنای سنگ مدیریتی ایهگردد. قابلیتمی مربوطها استفاده از فرصت

 ارزشمند هایقابلیتها را در بدست آوردن و شرکت دارند تمرکز هاقابلیت و منابع از جدید ترکیبات کردن پیدا

  (.1302، 1)برنی داندازنمی جلوتر رقبا از ،ارزان منابع و

رداری از سازمان برای بهره ب اییتوان های سازمانی، قابلیتاز دیدگاه مبتنی بر منابعهای سازمانی: قابلیت

ار می کسب و کمنابع موجود در محیط درونی و بیرونی، با هدف خلق کردن مزیت رقابتی و دستیابی به اهداف 
 به توان یک سازمان در استفاده مناسب از منابع در دسترسش اشاره دارددر واقع های سازمانی قابلیتباشد. 

وابستگی کمی به افراد یا اشخاص دارند به عبارت دیگر در ها، این قابلیت (.2414، 2ن و همکاران)دیکسو
هد موارد نهادینه شده ای وجود دارد که نقش افرینانان به یک دکارهایی که سازمان به صورت ممتاز انجام می

 معی و هویت سازمانیظرفیت برزگ سازمانی متصل هستند و عملکرد فردی ایشان تحت تاثیر یک خرد ج
ی مشترک هاها و تواناییکنند که شرکت مهارتهای سازمانی هنگامی ظهور میابلیت. قگیردقرار می "شایسته"

دهد تا دانش فنی خود را به نتایج ارزشمند به شرکت این امکان را می و افراد خود را درک و از آنها استفاده کند
 . (2440، 9)هو و همکاران تبدیل کند

 است ای یکپارچه فرآیند بازاریابی های(، قابلیت2442) 0از دیدگاه سانگ و همکاران بازاریابی: هایقابلیت

 به دستیابی مشتریان، خاص نیازهای پیچیدگی درک برای را نامحسوس و محسوس منابع هاشرکت آن در که

 می کار به مناسب برند کیفیت یک به دستیابی نهایت در و رقابتی برتری برای محصولات نسبی تمایز یک

در نتیجه  و کند می کمک توزیع هایکانال اعضای و مشتریان با اشرابطه حفظ و ایجاد برای شرکت به و برند
 منجر امر این نهایت در که نماید ایجاد و خدماتش محصولات برای ایافزوده ارزش تا ساخته توانا را شرکت

 را بهتر عملکرد به منابع انتقال قابلیت هستند که ها کارآمدترین زءج هاییشود. شرکتمی رقابتی مزیت به

 دارد کارآمد های سازمان کار و کسب عملکرد بروی قوی تاثیری بازاریابی، هایقابلیت رو این از باشند. داشته
 .  (2444مورگان،  و )ورهیز

                                                                                                                                   
1. Barney 

2. Dixon et al 

3. Huh et al 

4. Song et al 
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های کیفیت خدمات، به ابلیت( بیان کردند که ق1331)1اشلینگر و زورنیسکیهای کیفیت خدمات: قابلیت

توانایی افراد در ارائه خدمات با کیفیت و رضایت بخش به مشتریان اشاره دارد و اساس این قابلیت، در نظر 
 عنوان اصلی بنیادی در ایجاد مزیت رقابتی می باشد. بنابراین مولفه اصلی عاملگرفتن رضایتمندی مشتریان به

ارائه خدمات باکیفیت است.  طریق از آنها رفع و مشتریان بالقوه نیازهای زا اطلاع داشتن این قابلیت در اصلی
ها و دانش شغلی، انجام به موقع وظیفه و سه عامل اصلی جهت ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان، مهارت

 (. 2،2442)دن اختیارات انجام کار می باشد

  های پژوهشروش شناسی و تحلیل داده
 لحاظ از تحقیق پردازد. اینمی آن سازیپیاده ابزارهای و تحقیق موضوع هدف، ماهیتشناسی تحقیق به روش
برای گردآوری اطلاعات از سه روش مطالعه اسنادی، دلفی فازی و و  کاربردی ایتوسعه گیری،جهت یا هدف

 پژوهش ینا پرسشنامة در. است شده آوری جمع پرسشنامه کمک به خبرگان پیمایشی استفاده شده است. اطلاعات
 ست،ا شده های خدماتی در صنایع کوچک ایران طراحیهای قابلیتدرباره شاخص خبرگان نظر کسب با هدف که
 اولیه پرسشنامة ظاهری، روایی و محتوا روایی بررسی منظور شدند. به در قالب چهار قابلیت شناسایی شاخص 20
 و نظری مبانی غنای و اطلاعات تکمیل جهت شناخت همرحل ادامه در. شد داده قرار خبرگان از جمعی اختیار در

 ینا آماری جامعه .شد برگزار خبرگان با مصاحبه جلسات ایران، کوچک صنایع بومی شرایط به توجه همچنین
 سال 14 تجربه ایران )حداقل صنایع کوچک در خبره کارشناسان و دانشگاهی خبرگان از نفر 14 شامل پژوهش

از اهمیت  اطمینان و حصول باشند. به منظور پالایشمیارشد به صورت توأم(  ناسیکارش مدرک کاری و حداقل
گردید  استفاده دلفی فازی از روش نهایی در صنایع کوچک ایران هایشاخص انتخاب و شده شناسایی هایشاخص

 فطی ان درهای شناسایی شده در صنایع کوچک ایرشاخصاهمیت  درباره میزان را خود نظر خبرگان از یک هر و
  اهمیت تا خیلی با اهمیت( ابراز کردند.  بی گانه فازی از طریق متغیرهای کلامی )از خیلی هفت

تعددی های مگردید به منظور فازی زدائی از روشمحاسبه  ینظرات فاز یانگینمدر روش دلفی فازی، بعد از اینکه 
، 9زینگ و تینگا رابطه زیر استفاده شده است)سطح، مطابق ب مرکز گردد که در مقاله حاضر از روشاستفاده می

1339:)   

 ij+ l 
[ (𝑢𝑖𝑗− 𝑙𝑖𝑗 

)+ (𝑚𝑖𝑗− 𝑙𝑖𝑗 
)]

3
=  ij1) DF 

د. گردمحاسبه میها مربوط به شاخص یرشده مقاد یزدائ یفاز خروجیو  یفاز یانگینم(، 1) حال با توجه به رابطه
 یانگینممورد قبول است و هر شاخصی که  2( مقدار فازی زدائی شده بزرگتر از 1124، )0براساس دیدگاه وو و فانگ

 در نظر گرفته شده است 2شود. لذا در تحقیق حاضر حد آستانه مقدار داشته باشد رد می 2کمتر از شده  ییزدا یفاز
   دهد.را نشان میاول  مرحله نظرسنجی از ، میانگین نقطه نظرات خبرگان حاصل9 (. جدول2411)وو و فانگ، 

                                                                                                                                   
1. Schlesinger & Zornitsky 

2. Dean 

3. Tzeng & Teng 
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   حاصل از نظرسنجی مرحله اول های خبرگاندیدگاه یانگینم: 3جدول

  شاخص
 میانگین

 پایین کران

 میانگین

 محتمل

میانگین 

 کران بالا

میانگین فازی 

 زدایی شده
 نتیجه

 رد 96233 06220 96240 2622 هاشناسایی و ارزیابی فرصت

 رد 96221 06999 96204 26123 نوآوری

 رد 26044 96202 26024 16309 مایه انسانیسر

 رد 26044 96202 26024 16309 سرمایه اجتماعی

 رد 96292 06202 96204 26123 شناخت مدیریتی

 پذیرش 26030 06020 26440 26429 رهبری

 پذیرش 26400 06020 26439 26294 کارآفرینی

 پذیرش 26030 06020 26440 26429 دهی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل

 رد 96233 06220 96240 26224 اندازه شرکت

 رد 26200 9640 26229 16000 های عملیاتیقابلیت

 رد 96233 06220 96240 26224 فرآیند یادگیری رسمی و غیررسمی

 پذیرش 26092 06202 26014 26440 استانداردسازی و طراحی کار

 پذیرش 26030 06020 26440 26429 تفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی

 پذیرش 26042 06202 26014 26324 اراتباطات درونی

 پذیرش 26021 06222 26024 26301 هابرنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیت

 رد 96411 96092 96420 26123 توسعه محصول جدید

 رد 96292 06202 96204 26123 قیمت گذاری

 در 26200 96404 26229 16000 مدیریت کانال

 رد 26044 96202 26024 16309 ارتباطات بازاریابی

 پذیرش 26030 06020 26440 26429 اراتباطات بیرونی

 پذیرش 26024 06902 26024 26003 گرایش به بازار

 پذیرش 26300 06020 26440 26429 بازاریابی عملیاتی

 رد 96221 06999 96204 26123 کارمند -تعامل مشتری 

 رد 96233 06220 96240 26224 محیط صنایع

 رد 26044 96202 26024 16309 نتایج

 پذیرش 26400 06020 26439 26294 کیفیت فیزیکی

 پذیرش 26422 26302 26404 26109 کیفیت تعاملی

 پذیرش 26332 06443 06411 26021 کیفیت )تصویر( شرکت

 
 یلتحل .اندشده حذف اندکرده کسب 2 از کمترشده  زدایی فازی میانگین که هاییشاخص لذا در جدول فوق تمامی

ر ها دی زدایی شاخصحاصل از فاز یجکرد. نتا یدادوم ادامه پ مرحلهمانده در  یباق یهاشاخص یبرا یفاز یدلف
     نشان داده شده است: 0مرحله دوم در جدول 
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  حاصل از نظرسنجی مرحله دوم های خبرگاندیدگاه یانگینم: 4جدول

 شاخص
 کران

 پایین

مقدار 

 محتمل

کران 

 بالا

میانگین فازی 

 زدایی شده
 نتیجه

 پذیرش 26400 06020 26439 26294 رهبری

 پذیرش 26224 06020 26439 26324 کارآفرینی

 پذیرش 26420 06092 26210 26249 دهی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل

 پذیرش 26001 06220 26290 26114 استانداردسازی و طراحی کار

 پذیرش 26401 06992 26010 26029 تفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی

 پذیرش 26010 06202 26219 26302 اراتباطات درونی

 پذیرش 26023 06322 26424 26300 هابرنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیت

 پذیرش 26033 06290 26019 26002 اراتباطات بیرونی

 پذیرش 26442 06919 26092 26221 گرایش به بازار

 پذیرش 26320 06304 26324 26330 بازاریابی عملیاتی

 پذیرش 26432 06011 26202 26223 کیفیت فیزیکی

 پذیرش 26190 26002 26101 26902 کیفیت تعاملی

 پذیرش 06413 06243 06202 26449 کیفیت )تصویر( شرکت

 

 باشد لذا در این مرحلهها بیشتر از حد آستانه میصشده تمامی شاخ زدایی فازی ، میانگین0 باتوجه به جدول
شده  داییز فازی میانگین که است آن دلفی پایان برای رویکرد یک کلی گردد. بطورهیچ شاخصی حذف نمی

( 462) آستانه حد از مرحله دو بین اختلاف صورتیکه در. شوند مقایسه باهم دوم و اول مراحل هایشاخص
 اختلاف ، میزان4 جدول (.2442 ،1هوسه و چنگ) شودمی متوقف نظرسنجی فرآیند تصور این در باشد کوچکتر
    دهد.دوم را نشان می و اول مرحله نظرسنجی در خبرگان دیدگاه

   میزان اختلاف دیدگاه خبرگان در نظرسنجی مرحله اول و دوم: 1جدول

 شاخص
نتیجه 

 مرحله اول

نتیجه مرحله 

 دوم
 نتیجه اختلاف

02603 رهبری  پذیرش 46402 26400 

 پذیرش 46422 26224 26400 کارآفرینی

دهی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل  پذیرش 46424 26420 26030 

 پذیرش 46440 26001 26092 استانداردسازی و طراحی کار

 پذیرش 46409 26401 26030 تفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی

 پذیرش 46440 26010 26042 اراتباطات درونی

هابرنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیت  پذیرش 46420 26023 26021 

 پذیرش 46441 26033 26030 اراتباطات بیرونی

 پذیرش 46402 26442 2602 گرایش به بازار

 پذیرش 46424 26320 26300 بازاریابی عملیاتی

                                                                                                                                   
1. Cheng & Hsue 
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 شاخص
نتیجه 

 مرحله اول

نتیجه مرحله 

 دوم
 نتیجه اختلاف

 پذیرش 46440 26432 26400 کیفیت فیزیکی

 پذیرش 46422 26190 26422 کیفیت تعاملی

 پذیرش 46422 06413 26332 کیفیت )تصویر( شرکت

 
 فازی دلفی مراحل لذا باشدمی 462 از کمتر هاشاخص تمامی اختلاف ازآنجا که ،4 جدول در مندرج نتایج براساس

   .رسدمی پایان به
چک در ایران مناسب که برای صنایع کو شاخص 19های خبرگان، جدول فوق براساس نظرات و دیدگاهباتوجه به 

   بندی شدند. دسته1هستند مطابق با شکل 

  

 (Sدهی استراتژی )تحلیل و شکل

 (Aبرنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیتها )

 (Cتفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی )

 

 (Tاستانداردسازی و طراحی کار )

 

 ()منبع: نگارندگان تحقیقهای خدماتی: ساختار سلسله مراتبی قابلیت1شکل 

sorting 

 های خدماتیقابلیت

 (1P) های مدیریتیقابلیت

 (2P) های سازمانیقابلیت

 (3P) های بازاریابیقابلیت

 های کیفیت خدماتقابلیت

(4P)  

 (Lرهبری )

 (Eکارآفرینی )

 (PQکیفیت فیزیکی )

 (IQکیفیت تعاملی )

 (CQکیفیت شرکت )

 (ICارتباطات درونی )

 (ECارتباطات بیرونی )

 (OMبازاریابی عملیاتی )

 (MOگرایش به بازار )
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. است هشد استفاده تفسیری مدل ساختاری از هاشاخص بین وابستگی و ارتباطات درک جهت تحقیق این در

 به توجه با ار آنها که است نیاز یکدیگر، از سازمان پیچیده از فرآیندهای استقلال بسیاری عدم دلیل به که چرا

 دیگر هایوشبه ر نسبت روش این مزیت. نظر گرفت در گذاشت خواهند یکدیگر توسعه و بر عملکرد که ثیراتیتأ

 اهمیت، سطوح حرکت در در و کندنمی یکدیگر فرض از مستقل را هاشاخص که است مقوله همین در اهمیت دهی،

 أثیرگذاریت مراتب به و شد خواهد استهک آنان استقلال و وابستگی از میزان بسیار، اهمیت سمت به کم اهمیت از

 هااخصاستقلال و وابستگی و خوشه بندی ش گشت و به منظور تعیین میزان خواهد بیشتر دیگر هایبه شاخص آنان

. اهداف اهمیت بکار رفته است -ها، تحلیل عملکردو به منظور شناسایی نقاط ضعف و قوت شاخصاز تحلیل میک مک 

های خدماتی تأثیرگذار جهت ایجاد مزیت رقابتی در صنایع کوچک های قابلیت. شناسایی شاخص1 این تحقیق عبارتند از:

. تعیین و تجزیه و تحلیل 9ها و خوشه بندی آنها . تعیین قدرت نفوذ و وابستگی شاخص2ایران و تعیین ارتباطات آنها، 

    دهد.ق را نشان میفرآیند این تحقی 2های خدماتی. شکل های قابلیتشدت روابط بین شاخص
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ISM 

 های تحقیقشناسایی شاخص
 بررسی ادبیات موضوع

کسب نظرات خبرگان  

 براساس روش دلفی فازی

ها، طراحی طیف لیکرت و  جمع آوری داده

 تحلیل شکاف

یکپارچه نمودن نظرات خبرگان با استفاده  

 از میانگین هندسی

 محاسبه ارزش آستانه

 مکتجزیه و تحلیل میک

 

 هامحاسبه وزن شاخص

ب

 له

خ

 یر

ها و تشکیل ماتریس خود تعاملی جمع آوری داده

 ساختاری

تشکیل ماتریس دسترسی 

 اولیه

تشکیل ماتریس دسترسی 

 نهایی

 بخش بندی سطوح

 مک تجزیه و تحلیل میک

آیا سازگاری  

 مفهومی وجود دارد؟

 ترسیم مدل

 )منبع: نویسندگان تحقیق( : فرآیند تحقیق2شکل

IPA 
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های خدماتی در های قابلیتشاخص استخراج و شناسایی در تحقیق حاضر، هدف از بکارگیری روش دلفی فازی
ور ها با روش یاد شده، به منظباشد و با توجه به فرآیند تحقیق، بعد از استخراج شاخصصنایع کوچک ایران می

 ها وبندی شاخصهای ساختاری، خوشهیف و مبهم به مدلهای ضعمک، با هدف تبدیل مدلتبیین مدل میک
 ISMها از رویکردهای ای از تعریف و روابط بین شاخصمقایسه آنها نسبت یکدیگر و همچنین درک بهتر و پایه

ت قدرها از حیث میزان مک، مقایسه شاخصگردد. به عبارت دیگر هدف از تشریح مدل میکاستفاده می IPA و
ختصات متوانند برای صنایع کوچک مزیت رقابتی ایجاد و هایی است که میشاخص یتاهمدرجه  و همچنین نفوذ

مک یند و به این ترتیب مدیران کنما ییو شناسا یشکل ممکن ساختارده ترینیرا به واقع صنایع کوچک ایران
ای چک ایران بهبود و مزایهای خدماتی را در صنایع کوها، عملکرد قابلیتکند تا با توجه به میزان اهمیت شاخص

  رقابتی را ایجاد نمایند.

  مدلسازی ساختاری تفسیری
برای نظم  که است تعاملی ( یکی از ابزارهای مدیریتISMاختصار  به پس این از) ساختاری تفسیری مدلسازی

رویکرد  (. این2419، 1)ژیندال و سانگوان کندها عمل میبخشیدن و جهت دادن به پیچیدگی روابط بین شاخص
ا بین عناصر سازد روابط پیچیده ممبتنی بر کامپیوتر و فرآیند یادگیری تعاملی است که افراد و یا گروه ها را قادر می

(. در واقع 1320، 2)وارفایلد یک سیستم را بررسی و آن را در قالب یک مدل سیستماتیک جامع ساختاردهی کنند
)آذر و  نمایدهای روشن و آشکار تبدیل میها را به مدلسیستمهای ذهنی غیرشفاف و مبهم از این مدل، مدل

ها و چگونگی ارتباطات را نشان براساس تصمیم و قضاوت گروهی ارتباط میان شاخص ISM(. 1932همکاران، 
. اندکرده بسیار استفاده ISM از صنایع، و مدیریت سازمان، مختلف هایحوزه در (. محققان1934)الفت،  دهدمی
ده، گزینه مناسبی برای مقابله با موضوعات پیچی قابل درک بودن برای کاربران، و ساختار سادگی بر علاوه مدل این

 ISMباشد. در این تحقیق به منظور پیاده سازی گیری از تفکر سیستماتیک و منطقی میبه خصوص در زمان بهره
، 4: سیندو و همکاران2443، 0کانان و همکاران :2414، 9)بختاریان و همکاران شودمطابق با فرآیند زیر عمل می

2412 .) 

  های تحقیقگام اول: شناسایی شاخص
شاخص  19نفر از خبرگان،  14، از طریق بررسی ادبیات موضوع و مصاحبه با 1در این تحقیق با توجه به جدول 

  شود.های خدماتی استفاده میبه منظور ساختاردهی به ابعاد قابلیت

   ساختاری تعاملی خود ماتریس تشکیل و هاداده آوری معگام دوم: ج
دهند و با استفاده های تحقیق را از طریق مقایسات زوجی مورد بررسی قرار میدر این مرحله، خبرگان شاخص

   پردازند.ها میهای زیر به تعیین روابط بین شاخصاز علامت

                                                                                                                                   
1. Jindal & Sangwan 

2. Warfield 

3. Beikkhakhian et al 

4. Kannan et al 

5. Sindhu et al 
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V ار تباط یک طرفه از :i  بهj  ؛Aاز  : ار تباط یک طرفهj  بهi  ؛X ار تباط دو طرفه از :i  بهj  و بالعکس؛O :
  وجود ندارد. j و iارتباطی بین 

 های تحقیق را در پرسشنامه مشخصدر این راستا، خبرگان تحقیق با توجه به علائم فوق ارتباط بین شاخص
  نشان داده شده است. 2نمودند که خروجی آن در جدول

 ختاری  : ماتریس خودتعاملی سا 1جدول 

J 

ی
رهبر

کارآفرینی 
 

تحلیل و شکل
ی

ی استراتژ
ده

 

ی
استانداردساز

 و 
ی

طراح
 

کار
 

ک
تفکی

 
فعالیتها
 و 

سطح
 

ی
متمرکزساز

 

ت
ارتباطا

 
ی

درون
 

برنامه
 

ی،
ریز

 
کنترل
 و 

ادغام
 

فعالیتها
 

ت
ارتباطا

 
ی

بیرون
 

ی
بازاریاب

 
ی

عملیات
 

ش
گرای

به 
 

بازار
 

ت
کیفی

 
فیزیکی

 

ت
کیفی

 
تعاملی

 

ت
کیفی

 
ت

شرک
 

I 1 2 9 0 4 2 2 0 3 14 11 12 19 

1 - A O V O V O V O A V A A 

2  - O V O V O O O O A O A 

9   - O A V O V X A O O O 

0    - A A O A O A A A A 

4     - V O V O V V O O 

2      - A V X A X A A 

2       - O O V O O O 

0        - X A A O O 

3         - O O O O 

14          - V A A 

11           - A A 

12            - O 

19             - 

 

   اولیه دسترسی ماتریس گام سوم: تشکیل

 V ،A ،Xهای باشد که از طریق تبدیل علامتخود تعاملی ساختاری می 1 -4ماتریس دسترسی اولیه، ماتریس 
 به ؛ اگر رابطه=(j,i)4و  1=(i,j)باشد،  Vصورت  به هاشاخص بین رابطه بدین صورت است که چنانچه Oو 

 ؛ و اگر چنانچه1=(j,i)= (i,j)باشد،  Xصورت  به هاشاخص بین رابطه چنانچه ؛=(j,i)1و  4=(i,j)باشد  Aصورت 
باشد در وروی ماتریس  i = jخواهد بود )در صورتی که  4=(j,i)= (i,j)باشد،  Oصورت  به هاشاخص بین رابطه

   گردد.یحاصل م 2شود(. باتوجه به رویه گفته شده ماتریس دسترسی اولیه مطابق با جدولیک قرار داده می
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   : ماتریس دسترسی اولیه1جدول

 1 2 3 4 1 1 1 1 9 14 11 12 13 
1 1 4 4 1 4 1 4 1 4 4 1 4 4 
2 1 1 4 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 
9 4 4 1 4 4 1 4 1 1 4 4 4 4 
0 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 1 1 1 1 4 1 4 1 1 4 4 
2 4 4 4 1 4 1 4 1 1 4 1 4 4 
2 4 4 4 4 4 1 1 4 4 1 4 4 4 
0 4 4 4 1 4 4 4 1 1 4 4 4 4 
3 4 4 1 4 4 1 4 1 1 4 4 4 4 
14 1 4 1 1 4 1 4 1 4 1 1 4 4 
11 4 1 4 1 4 1 4 1 4 4 1 4 4 
12 1 4 4 1 4 1 4 4 4 1 1 1 4 
19 1 1 4 1 4 1 4 4 4 1 1 4 1 

 

   نهایی دسترسی ماتریس گام چهارم: تشکیل
تقال پذیری ان. شود سازگار اولیه دسترسی ماتریس است که لازم هاشاخص بین پذیری در روابط با وارد نمودن انتقال
گردد، آنگاه شاخص  kنیز منجر به شاخص  jگردیده و شاخص  jمنجر به شاخص  iاگر شاخص  که بدین صورت است

i  نیز منجر به شاخصk آن در که اویلر است نظریه از با استفاده دسترسی ماتریس آوردن دست به خواهد شد. روش 

 ماتریس هاینکردن درایه تغییر صورت در را ماتریس این و سپس کنیممی اضافه واحد ماتریس به را ماتریس مجاورت
   دهد:می نشان مجاورت ماتریس از با استفاده را دسترسی ماتریس تعیین روش زیر فرمول. رسانیمیم n توان به

2) A + I 

3) M = (A+I) n 

 توان به عملیات. است نهایی دسترسی اتریسم M و همانی اتریسم I اولیه، دسترسی ماتریس A ماتریسکه 
نشان داده شده است  0 نتیجه در جدول. 1=1+1 و 1=1×1 یعنی باشد بولین قاعده طبق باید ماتریس رساندن

 از سپ و بوده صفر اولیه یدسترس ماتریس در که دهندمی اند، نشانگرفته*  علامت که اعدادی جدول این )در
    اند(.گرفته 1 عدد سازگاری

   : ماتریس دسترسی نهایی 1 جدول

 1 2 3 4 1 1 1 1 9 14 11 12 13 
1 1 1* 1* 1 4 1 4 1 1* 4 1 4 4 
2 1 1 1* 1 4 1 4 1* 1* 4 1* 4 4 
9 1* 1* 1 1* 4 1 4 1 1 4 1* 4 4 
0 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 1* 1* 1 1 1 1 4 1 1* 1 1 4 4 
2 1* 1* 1* 1 4 1 4 1 1 4 1 4 4 
2 1* 1* 1* 1* 4 1 1 1* 1* 1 1* 4 4 
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0 1* 1* 1* 1 4 1* 4 1 1 4 1* 4 4 
3 1* 1* 1 1* 4 1 4 1 1 4 1* 4 4 
14 1 1* 1 1 4 1 4 1 1* 1 1 4 4 
11 1* 1 1* 1 4 1 4 1 1* 4 1 4 4 
12 1 1* 1* 1 4 1 4 1* 1* 1 1 1 4 
19 1 1 1* 1 4 1 4 1* 1* 1 1 4 1 

 

   هاگام پنجم: بخش بندی سطوح شاخص
 ورودی و خروجی بطوریکه مجموعه. شودمی بندی دسته مختلف سطوح نهایی به دسترسی ماتریس گام، این در

 بر که باشندمی هاییشاخص مجموعه و شاخص خود شامل ورودی مجموعه .آیدمی دست به شاخص هر برای

 باشندهایی میشاخص و شاخص خود شامل خروجی همچنین مجموعه و های هر ستون(1گذارد )تعداد می آن تأثیر

 که شامل است اشتراکی مجموعه لیست تهیه به نیاز سپس .های هر سطر(1گیرند )تعداد می تأثیر آن از که

 هایی کهمشترک حضور می یابند. شاخص بطور خروجی و ورودی مجموعه در که هستند هاییشاخص اشتراک
 سیریتف ساختاری مدل مراتب سلسله از سطح بالاترین در مشابه باشند، کاملاً آنها مشترک و خروجی مجموعه

 محاسبات رد آن سطح بالاترین اجزای سیستم بعدی سطح دهنده تشکیل اجزای منظور یافتن به. گیرند می قرار
 الاترینب یین اجزایتع روش مانند بعدی سطح اجزای تعیین به مربوط عملیات و شودمی حذف مربوط ریاضی جدول

ارائه  3جدول با ها مطابقشاخص سطح بندی نهایی محاسبات، تیجه قابل توجه حجم دلیل به .شودمی انجام سطح
   گردد.می

   ها: تعیین سطوح شاخص9جدول

 سطح مجموعه مشترک مجموعه ورودی مجموعه خروجی  شاخص

1 1,2,3,4,6,8,9,11 1,2,3,5,6,7,8,9,11,11,12,13 1,2,3,6,8,9,11 III 
2 1,2,3,4,6,8,9,11 1,2,3,5,6,7,8,9,11,11,12,13 1,2,3,6,8,9,11 III 
9 1,2,3,4,6,8,9,11 1,2,3,5,6,7,8,9,11,11,12,13 1,2,3,6,8,9,11 III 
0 4 1,2,3,4,5,6,7,8,9,11,11,12,13 4 IV 
4 1,2,3,4,5,6,8,9,11,11 5 5 I 
2 1,2,3,4,6,8,9,11 1,2,3,5,6,7,8,9,11,11,12,13 1,2,3,6,8,9,11 III 
2 1,2,3,4,6,7,8,9,11,11 7 7 I 
0 1,2,3,4,6,8,9,11 1,2,3,5,6,7,8,9,11,11,12,13 1,2,3,6,8,9,11 III 
3 1,2,3,4,6,8,9,11 1,2,3,5,6,7,8,9,11,11,12,13 1,2,3,6,8,9,11 III 
14 1,2,3,4,6,8,9,11,11 5,7,11,12,13 11 II 
11 1,2,3,4,6,8,9,11 1,2,3,5,6,7,8,9,11,11,12,13 1,2,3,6,8,9,11 III 
12 1,2,3,4,6,8,9,11,11,12 12 12 I 
19 1,2,3,4,6,8,9,11,11,13 13 13 I 

 

 به دسترسی تحقق یابد، بیشتری با دقت ترپایین سطح فرآیندهای هرچه که برد پی توانمی 3 باتوجه به جدول

 استانداردسازی چون شاخصی مثال عنوان به که ایگونه شود. بهمی ن پذیرترامکا و آسانتر بالاتر سطوح فرآیندهای
به سرمایه  نیازی دیگر پایین تر سطوح اهداف عملی شدن که با چرا دارد قرار سطح کار در بالاترین طراحی و
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های شاخص به که بسیاری دلیل وابستگی به زیرا باشدنمی قابل توجهی در  استانداردسازی و طراحی کار گذاری
 خود خودی کار به طراحی و استانداردسازی ماقبل، سطوح به فرآیندهای نیل در اولیه اقدامات از پس دارد، دیگر

  گردید. خواهد میسر

  گام ششم: ترسیم مدل
 با تلفیق دیگر، عبارت به. گرددمی ترسیم ISM مدل نهایی دسترسی ماتریس و متغیرها سطوح به توجه با

 قرار مراتب سلسله این مدل بیانگر نمود. ترسیم را آنها تعاملات شبکه نمودار توانمی هاصشاخ بین روابط

 هایشاخص از بالاتر مراتب هایشاخص که ایبه گونه آنهاست. میان روابط و هم به نسبت عوامل گرفتن

ماقبل  مراحل شده همحاسب جداول گرافیکی نمایش همان شده ترسیم واقع مدل بپذیرند. در تأثیر خود پایینتر
اضر ح تحقیق در. شوندمی تنظیم بالا به پایین از آنها سطح حسب بر هاشاخص ابتدا همین منظور به .است

   نشان داده شده است. 9اند که در شکل گرفته قرار سطح 0 در هاشاخص
 

سطح 
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ی خدماتیها: مدل ساختاری قابلیت3شکل  

و  "تهافعالی ادغام و کنترل ریزی، برنامه"، "کیفیت تعاملی"، "کیفیت شرکت"های ، شاخص9 براساس شکل
های مهم و حیاتی هستند که به عنوان مبنا و پایه ساختار شاخص "متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"

   شوند.های خدماتی محسوب میقابیلت
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  1 مکیکتحلیل م و گام هفتم: تجزیه 

(. هدف از تجزیه و تحلیل 2411، 2)دیابات و گویندان باشدها میبر پایه ضرب ماتریس مکجوهره و اساس میک
 (. در2444، 0: راوی و شانکار2410، 9)دابی و علی باشدها میمک ارزیابی قدرت نفوذ و وابستگی شاخصمیک

ر این شوند. دمی دسته تقسیم چهار به تگیوابس و نفوذ قدرت حسب بر هاشاخص مکمیک تحلیل و تجزیه
های باقدرت نفوذ و وابستگی پایین(، وابسته )ناحیه یا شاخص1ها به چهار خوشه خودمختار )ناحیه راستا شاخص

یوندی (، پ"استانداردسازی و طراحی کار"های باقدرت نفوذ پایین و وابستگی بالا شامل شاخص یا شاخص 2
طات ارتبا"، "های مدیریتیقابلیت"های قدرت نفوذ و وابستگی بالا شامل شاخصهای بایا شاخص 9)ناحیه 
های خصهستند هرگونه تغییر در شا "کیفیت فیزیکی"و  "بازاریابی عملیاتی"، "ارتباطات بیرونی" ،"درونی

های باقدرت نفوذ بالا و وابستگی یا شاخص 0ناحیه پیوندی منجر به کل تغییر سیستم می شود.( و مستقل )ناحیه 
 و کنترل ،ریزی برنامه"، "متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"، "گرایش به بازار"های پایین شامل شاخص

 عمل مدل ایبن زیر سنگ همانند دسته هستند که این "کیفیت شرکت"و  "تعاملی ، کیفیت"فعالیتها ادغام
های خدماتی در صنایع کوچک های قابلیتمک شاخصیل میک، تحل0شوند. شکل بندی میکنند( دستهمی

   دهد.ایران را نشان می
 

    های خدماتیهای قابلیتشاخص بندیمک جهت خوشه:  نمودار میک4شکل

                                                                                                                                   
1. Matriced Impacts ‘croises-multipication 

applique’ an classment (MICMAC) 

2. Diabat & Govindan 

3. Dubey & Ali 

4. Ravi & Shankar 
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رار های خدماتی در خوشه اول قهای قابلیتباتوجه به شکل فوق، خبرگان تعیین نمودند که هیچکدام از شاخص
-باشد. همچنین شاخصها نمییر شاخصندارند به عبارت دیگر، براساس نظر خبرگان هیچ شاخصی مجزا از سا

های کلیدی سیستم هستند که از قدرت نفوذ بالایی اند شاخصهایی که در ناحیه سوم و چهارم قرار گرفته
   برخوردارند.

   اهمیت –تحلیل عملکرد 
ت وی( تکنیک ساده و کارا برای درک رضایت مشتریان، اولIPAاهمیت )از این پس به اختصار  –تحلیل عملکرد 

یک مدل چند  IPAدر واقع مدل  .(1،2414)لیباشدبندی کیفیت خدمات و ارزیابی موقعیتی رقابتی سازمان می
تحلیلی است و ابزاری با ارزش جهت شناسایی ضعف  هایمولفه و هاشاخص به وابسته شاخصه است که شدیداً

مطابق با فرآیند زیر عمل  IPAسازی (. در تحقیق حاضر به منظور پیاده 2،2419باشد)سورینسونها میو قوت
 (.  2412، 9)پارک شودمی

   های تحقیقگام اول: شناسایی شاخص

شناسایی شده در روش  شاخص 19 همان بررسی، که برای نظر مورد عوامل یا و معیارها آوری جمع اول مرحله
ISM باشد.می  

   4درک شدهگام دوم: طراحی طیف لیکرت و تحلیل شکاف بین اهمیت و عملکرد 
نفر از خبرگان تحقیق خواسته شد  14تایی از  2در این مرحله با استفاده از پرسشنامه بر مبنای طیف لیکرت 

 زوجی، تحلیل tهای شناسایی شده را مورد ارزیابی قرار دهند سپس با استفاده از آزمون شدت و قوت شاخص
  نشان داده شده است. 14فت که نتیجه در جدول درک شده مورد ارزیابی قرار گر عملکرد و اهمیت بین شکاف

    شده درک عملکرد و اهمیت بین شکاف : تحلیل14جدول 

 شاخص
 انحراف از میانگین عملکرد اهمیت

(MD) 
  (t)مقدار

 مقدار احتمال
(p) انحراف استاندارد میانگین انحراف استاندارد میانگین 

1 0624 46322 4 16144 4604 46042- 46009 
2 0694 46303 2604 46200 164- 06424 46449 
9 9624 46224 0694 16143 4624 16320- 46401 
0 2624 46303 0604 16424 162 06234- 46442 
4 0614 46290 0 16202 4614- 46240 46004 
2 0624 1629 9604 46313 4604- 46004 46029 
2 9614 46330 9604 16224 4694 46224- 46424 
0 0604 16194 9624 46009 1624- 06011 46441 
3 0604 46203 0604 46313 4644 4644 1 
14 2 46012 0604 46203 1624- 96909 46443 
11 9624 16424 0694 46224 4624 16421- 46149 
12 0 46222 9604 16424 4624- 26244 46441 
19 0 46012 9604 46292 4624- 46442 46431 

                                                                                                                                   
1. Lee 

2. Sörensson 

3. Park 

4. Perceived 
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 گرایش"و  "ارتباطات بیرونی"، "استانداردسازی و طراحی کار"، "کارآفرینی"های ، شاخص3ولباتوجه به جد
دارای انحراف "استانداردسازی و طراحی کار"باشد و تنها شاخص کمتر می 4641مقدار احتمال آنها از  "به بازار

   باشد.از میانگین مثبت می

   ه از میانگین هندسیگام سوم: یکپارچه نمودن نظرات خبرگان با استفاد
ارزش  Ijاستفاده از میانگین هندسی برای بیان نظر جمعی چندین خبره راه حل موثرتری است. بدین ترتیب 

 خبره است. لذا kنامیده می شود که حاصل نظر جمعی  jارزش نهایی عملکرد شاخص  Pjنهایی اهمیت و 

4) Ij = (∏ Ik
i=1 jk) 1/k 

5) Pj = (∏ Pk
i=1 jk) 1/k 

    ارائه گردیده است. 11ها در جدول ، ارزش اهمیت و عملکرد شاخص4و  0های مطابق با رابطه
 ها: ارزش اهمیت و عملکرد شاخص11جدول

 Ij Pj شاخص
1 06442 06020 
2 06244 26242 
9 96202 06122 
0 26421 06202 
4 06490 96012 
2 06412 96200 
2 26032 96112 
0 06204 96441 
3 06209 06212 
14 46344 06209 
11 96090 06203 
12 96303 96204 
19 96329 96242 

 

 گام چهارم: محاسبه ارزش آستانه
بکار می رود. جهت تعیین ارزش آستانه اهمیت و عملکرد  IPAهای ماتریس ارش آستانه جهت تعیین ناحیه

   ها(.تعداد شاخص m) باشدهای زیر میطهها از میانگین حسابی استفاده می شود که مطابق با رابشاخص

6) µI = 
∑ Ijm

j=1

m
 

7) µP = 
∑ Pjm

j=1

m
 

   تعیین شدند. µP =96311و  µI=06493ارزش آستانه اهمیت و عملکرد به ترتیب برابر با 
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   ها(برای شاخص  مک)تحلیل میک IPAها بررروس ماتریس گام پنجم: تعیین موقعیت شاخص

ها به مک شاخصشوند. در تحلیل میکبندی میها به چهار خوشه دسته، شاخص11اطلاعات جدول  باتوجه به
 تفکیک"های های با میزان اهمیت و عملکرد پایین شامل شاخصیا شاخص 1خوشه اولویت پایین )ناحیه 

و  "فیت شرکتکی"و  "تعاملی ، کیفیت"فعالیتها ادغام و کنترل ریزی، برنامه"، "متمرکزسازی سطح و فعالیتها
های با میزان اهمیت پایین و عملکرد بالا شامل یا شاخص 2(، خوشه اتلاف منابع )ناحیه "ارتباطات درونی"

خوشه  (،"استراتژی دهیشکل و تحلیل "و  "کیفیت فیزیکی"، "استانداردسازی و طراحی کار"های شاخص
، "رهبری"های یت و عملکرد بالا شامل شاخصهای با میزان اهمیا شاخص 9)ناحیه  ادامه دادن کار خوب

های با میزان اهمیت یا شاخص 0)ناحیه  ( و خوشه اینجا تمرکز کنید"گرایش به بازار"و "بازاریابی عملیاتی"
ارتباطات "و  "کارآفرینی"، "متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"های بالا و عملکرد پایین شامل شاخص

به تصویر  IPAهای ماتریس ها را روی ناحیه، نتایج توزیع شاخص4ند. شکل شو( دسته بندی می"بیرونی
   در مرکز محورهای عمودی و افقی قرار بگیرند. µPو  µIکشد. شایان ذکر است ضرورتی ندارد که می

 

 
 

برروی محور افقی و در مرز ناحیه اول و  "متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"، شاخص4براساس شکل
   واقع شده است.چهارم 

   هامحاسبه وزن شاخص گام ششم:
   شود.ها مطابق با رابطه زیر عمل میبه منظور تعیین وزن شاخص

8) OWj = |(Ij − Pj) × Ij| 
   گردد.برای سهولت بیشتر جهت تجزیه و تحلیل، به صورت زیر نرملایز می
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9) SWj = 
OWj

∑ OWjm
j=1

 , 0 ≤ SWj ≤ 1, ∑ SWjm
j=1  = 1 

بیشتری هستند باید در اولویت بالاتر جهت بهبود قرار گیرند.  SWjهایی که دارای (، شاخص3وجه به رابطه )بات
   نشان داده شده است. 12نتیجه در جدول 

   : وزن و اولویت شاخص ها12جدول

 اولویت OWj SWj شاخص
1 16240 46402 2 
2 26924 46120 2 
9 16399 46449 2 
0 06004 46122 0 
4 46312 46424 3 
2 16910 46492 0 
2 46293 46410 11 
0 46413 46142 9 
3 46104 46440 12 
14 26123 46130 1 
11 26231 46422 4 
12 26222 46422 4 
19 46222 46413 14 

 

های دیگر است بیشتری نسبت به شاخص SWjدارای  "گرایش به بازار"، شاخص 12براساس اطلاعات جدول
بازاریابی "های خبرگان، شاخص گیرد. درصورتی که براساس دیدگاهاولویت اول جهت بهبود قرار می لذا در

   باشد.و درنتیجه  اولویت آخر می SWjدارای کمترین ارزش  "عملیاتی

   گیریبحث و نتیجه
 توسعه حال در کشورهای در هم و صنعتی کشورهای در هم کوچک، صنایع نقش و اهمیت اخیر، هایسال در
 و وزیعت تولید، هایروش در تحولاتی های رقابتی،تغییر شیوه با گذشته، دهه دو در. است بوده افزایش به رو

 هایستسیا ها،دولت لذا. است افزوده کوچک واحدهای اهمیت بر که آمده است پدید هابنگاه تشکیلاتی ساختار
 به رگبز صنایع پذیریرقابت تجربه، اساس بر که چرا .اندنموده اتخاذ کوچک صنایع ارتقای برای را ایویژه

 موجب ،محوری هایفعالیت بر هاشرکت تمرکز و رقابت افزایش. است وابسته کوچک صنایع با مناسب تعامل
 در روابط تتقوی و مواد اولیه و قطعات کنندگان تأمین با پیمانکاری روابط گسترش ها،شرکت عمودی تفکیک
در واقع  .کرده است چندان دو را کوچک واحدهای به توجه لزوم تحولات، این همه .تاس شده عرضه زنجیره
 طبق که طوری به اندبوده مدرن صنایع به دستیابی و توسعه و رشد اساسی هایپایه عنوان به کوچک صنایع

بوجود  صنایع کوچک توسط صنعتی، اختراعات و هانوآوری درصد از 24( ILOسازمان جهانی کار ) مطالعات
 همچنین و اقتصادی توسعه هایبرنامه در کوچک صنایع از حمایت و (. ایجاد1902اند )ماکوئی و همکاران،آمده
 در ایعصن از گونه این مهم جایگاه از نشان شده، های اتخاذسیاست در آنها پذیریرقابت بهبود روی بر تأکید
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رقابت  دهد که این صنایع از قدرتال مطالعات نشان میبا این ح. دارد یافته توسعه و پیشرفته کشورهای اقتصاد
  پذیری کافی برخوردار نیستند. 

 هایی است که بیشترین تأثیر را در مزیت رقابتی صنایعشناسایی و تعیین قابلیت مطالعه، این انجام از هدف
ه در آن باشد کیعوامل م از برخی شناسایی به منوط رقابتی موقعیت تشخیص .کوچک ایران بوجود می آورند

 با شتریانم توسط این تفاوت بطوریکه شود داده انجام بهتر رقبا نسبت به محسوسی بطور سازمان هایفعالیت
 هاییعالیتف چنین که صورتی در. تقلید قرار نگیرد برداری و الگو مورد رقبا توسط مستقیم بطور و باشد ارزش

 وسطت برتری الگوهای و هاشیوه زمان گذشت فقط با و ددگرمی ارزش با رقابتی مزیت هرنوع شود شناسایی
 نگریست مسأله هب نیز دیگری زاویه از توانمی پذیری رقابت بررسی به عبارت دیگر، در. گیردمی قرار تقلید مورد رقبا

 جذوبم ار حامیان از برخی شرکت منابع بر مبتنی دیدگاه اخیر هایسال در .است پذیری رقابت ایجاد منابع آن و
 رقابتی زیتاست م ممکن چگونه براینکه کند مبنیمی ارائه منطقی توجیه دیدگاه این بطوریکه است کرده خود

تگی دارد های سازمان بسگردد. از دیدگاه مبتنی برمنابع، ارائه خدمات بطور عمده به منابع و قابلیت حاصل پایدار
ای هبراساس ادبیات موضوع، مطالعات اندکی در حوزه قابلیتتا در بلندمدت مزیت رقابتی پایدار را ایجاد نماید. 

جدا  های قابلیت خدماتیخدماتی صورت گرفته شده و هیچ نوع تحقیقی درباره ارتباط بین خود ابعاد و شاخص
ت ها بیشتر برروی ارتباط بین ابعاد با عملکرد شرکاز عملکرد شرکت صورت نگرفته شده است. تمرکز بررسی

های های قابلیتعبارت دیگر ابعاد و شاخص(. به2410مارتین و همکاران، : 2412، 1و و همکاران)ک بوده است
ن عامل ها تاثیر گذارتریخدماتی بصورت ایزوله بررسی نشده و مشخص نشده است که کدامیک از این قابلیت
، ابعاد و ه مبتنی برمنابعدر ایجاد موقعیت رقابتی برای صنایع کوچک هستند. لذا در این مقاله براساس دیدگا

استفاده  با کسب نظر خبرگان مند از طریق بررسی ادبیات موضوع وهای خدماتی به صورت جامع و نظامقابلیت
ط های خدماتی در یک شرایشناسایی و استخراج، و چون روابط چندگانه بین ابعاد قابلیتروش دلفی فازی از 

مک نسبت به و تحلیل میک ISMباشد با استفاده از رویکرد نمی پیچیده قرار دارد و روابط بین آنها مشخص
، شاخص ISMها و خوشه بندی آنها اقدام گردید. باتوجه به رویکرد ساختاردهی به روابط بین شاخص

ها تأثیر در سطح آخر مدل ساختاری قرار گرفته بطوریکه از تمامی شاخص "استانداردسازی و طراحی کار"
به  نیل در اولیه اقدامات از گذارد به عبارت دیگر پسهیچ شاخص دیگری تأثیر نمی پذیرد و بر رویمی

گردید. همچنین با توجه به  خواهد میسر خود خودی کار به طراحی و استانداردسازی ماقبل، سطوح فرآیندهای
 و رلنتک ریزی،برنامه"، "کیفیت تعاملی"، "کیفیت شرکت"های توان نتیجه گرفت که شاخصمی 9 شکل
ا های مهم و حیاتی هستند که به عنوان مبنشاخص "متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"و  "فعالیتها ادغام

شوند و عوامل اصلی در بهبود رقابت پذیری صنایع کوچک ایران های خدماتی محسوب میو پایه ساختار قابیلت
د شخص گردد از تحلیل میک مک استفاده شها مباشند. به منظور اینکه میزان وابستگی و استقلال شاخصمی

 ادغام و کنترل ریزی، برنامه"، "دهی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل"های که مشخص گردید شاخص
« مهمترین»توان آنها را در زمره اند و میهای مستقل قرار گرفتهدر خوشه شاخص "کیفیت فیزیکی"و  "فعالیتها

                                                                                                                                   
1. Kuo et al 
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ها دارای بیشترین قدرت نفوذ هستند و بندی نمود چراکه این شاخصهای خدماتی دسته های قابلیتشاخص
ور های اساسی به منظها دارند لذا صنایع کوچک ایران باید گامقدرت بالایی در تأثیرگذاری بر سایر شاخص

   ها بر دارند.تقویت این شاخص
اتوجه اهمیت استفاده شد. ب –ملکرد ها از تحلیل عدر این تحقیق به منظور منظور شناسایی نقاط ضعف و قوت شاخص

 گرایش"و "بازاریابی عملیاتی"، "رهبری"های ( نتیجه گرفته شد شاخص4 )شکل IPA مک در روشبه نمودار میک

توانند جایگاه صنایع کوچک را در بازار رقابتی ( می9 )خوشه که دارای میزان اهمیت و عملکرد بالایی هستند "به بازار

 "ات بیرونیارتباط"و  "کارآفرینی"، "متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"های ز بر روی شاخصحفظ نمایند و تمرک

دهد. ( جنبه رقابت پذیری صنایع کوچک را افزایش می0)خوشه  که دارای میزان اهمیت بالا و میزان عملکرد پایین هستند

ها دارد لذا این شاخص از ر شاخصبیشتری نسبت به دیگ SWj "گرایش به بازار"به علاوه مشخص گردید شاخص

 SWjش دارای کمترین ارز "بازاریابی عملیاتی"اولویت بالاتری نسبت به بقیه برخوردار است در صورتی که شاخص 

   گیرد.باشد در اولویت آخر جهت بهبود قرار میمی

ها میزان اهمیت و وابستگی شاخص مک را از جنبهاین مقاله، با استفاده از رویکردهای تحقیق در عملیات نرم، مدل میک

نه تنها در تبدیل مدلهای ضعیف و مبهم  IPAو ISMهای مک، تکنیکمورد تبیین قرار داد. با استفاده از تحلیل میک

ماید. نها و مقایسه آنها نسبت یکدیگر نیز کمک میبندی شاخصکنند بلکه به خوشههای ساختاری کمک میبه مدل

   دهد.ندی رویکردهای تحقیق در عملیات نرم را نشان میب، نتایج خوشه19جدول
 

 IPA وISM  هایتکنیک بندیخوشه : نتایج13 جدول

              
 تکنیک

  
 خوشه     

ISM IPA 

 شاخص میزان وابستگی قدرت نفوذ شاخص
میزان 
 اهمیت

میزان 
 عملکرد

 ,A, IQ, CQ پایین پایین بدون شاخص I خوشه 
IC, C 

 یینپا پایین

 بالا پایین T, PQ, S بالا پایین II  T خوشه 

 ,III L, E, S, ICخوشه  
EC,OM, PQ 

 ,L, OM بالا بالا
MO 

 بالا بالا

 ,IV C, A, IQ, CQ خوشه 
MO 

 پایین بالا C, E, EC پایین بالا

 

دهد. که ان مینش IPAو  ISM هایمک را با استفاده از تکنکیکها در نمودارهای میکجدول فوق، تقارن خوشه

و در  ها کمتر استبه نسبت دیگر شاخص "استانداردسازی و طراحی کار"توان نتیجه گرفت شدت اهمیت شاخص می

 ی ترکیببطور کلباشد. ها بیشتر میاز دیگر شاخص "بازاریابی عملیاتی"و  "رهبری"های مقابل شدت اهمیت شاخص

انتظارات مشتریان از  و همچنین سازمانی تصمیمات و هافوظای برای عالی مدیریت تیم هاینگرش و هاارزش
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یت توانند مطابق با اولوهستند و صنایع کوچک در ایران می ایویژه اهمیت فرآیندها و خدمات با کیفیت دارای

 هایابلیتق بر ها، تصمیمات بسیار بهتری جهت بهبود موقعیت رقابتی خود بگیرند و با متمرکز شدنشاخص

 برسند. بالایی به سودآوری کسب و بیشتری از بازار مؤثری تدوین، سهم راهبردی هایتوانند برنامهمی خدماتی

 حد کوچک ایران تا صنایع در اجرایی تجربیات با نظری هایدیدگاه سعی شده تا با توجه به اینکه نهایت در

 به این صنایع در خود را راییکا و بوده کاربردی اجرا و عمل عرصه در شده ارائه هایتلفیق شود مدل ممکن

با  دیگر هایمدل ترکیبات از استفاده نماید تکمیل را تحقیقات این تواندمی که آنچه .گذاشت خواهد نمایش
ISM   وIPA به توانمی جمله سازد. از میسر را آن غنای تحقیق، جذابیت بر علاوه توانست خواهد که است 

 از آمده دست به های مدل توانمی و نیز کرد اشاره فازی و ایبکهش تحلیل هایمدل با هامدل این ترکیب

    .شود سنجیده آمده دست به هایاعتبار مدل تا کرد تست نیز مسیر تحلیل با را روش این

   های مدیریتییافته
له و أرویکردهای تحقیق در عملیات نرم، پیش از آنکه به دنبال جواب مسأله باشد به دنبال ساختاردهی به مس

(. با توجه به ماهیت رویکردهای 1932)آذر و همکاران،  در نظر گرفتن تمام عوامل تأثیرگذار بر مسأله است
و  های ذینفعانتحقیق در عملیات نرم که عوامل تأثیرگذار بر مسأله از جمله محیط مسأله، علائق، انگیزه

اخصی باشد که شنتایج فوق بدان معنی نمی نماید لذاهای انسانی را در دنیای واقعی متغیر فرض میقضاوت
لکه ها برخوردار است باز اهمیت کمتری نسبت به سایر شاخص "دهی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل"چون 

ای خدماتی هها و فرآیند صنایع کوچک است. در ارزیابی قابلیتگویای تأثیرپذیری قابل توجه آن از سایر شاخص
های بدون ساختار و مبهم به مدلهای علاوه براینکه در تبدیل مدلISM کرد در صنایع کوچک ایران، روی

مایند. این نها نیز کمک میای از تعریف و روابط بین قابلیتکنند بلکه به درک بهتر و پایهساختاری کمک می
ماتی در صنایع های خد. درک از قابلیت1دهد که عبارتند از های مدیریتی را به مدیران ارائه میرویکرد بینش

ها، . مدیران با توجه به میزان اهمیت شاخص2های آنها دارد، کوچک، نیاز به تجزیه و تحلیل و تعیین اولویت
. حالات و مختصات مسائل را با 9های خدماتی را در صنایع کوچک بهبود ببخشند، توانند عملکرد قابلیتمی

  ی نمایند. ترین شکل ممکن ساختاردهی و شناسایتوجه به واقعی

   منابع
(. تحقیق در عملیات نرم )رویکردهای ساختاردهی مسئله(. تهران، 1932) آذر، عادل، خسروانی، فرزانه، جلالی، رضا.

 انتشارات سازمان مدیریت صنعتی.

صلنامه ف(. الگوی عوامل تصمیم برون سپاری لجستیک با استفاده از مدلسازی ساختاری تفسیری، 1934) الفت، لعیا.

 .20-1(،02)11، علوم مدیریت ایران

 هاین قابلیتبی رابطة بر الکترونیک بازاریابی تعدیلگر متغیر تأثیر (. بررسی1934) طالقانی، محمد، مهدی زاده، مهران.
 .24 -1(، 2) 0 ،مجله مدیریت بازرگانی دانشگاه تهرانها، شرکت عملکرد و بازاریابی
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 در مشتریان وحفظ جذب راستای در رقابتی هایمزیت تاثیر (. بررسی1934) پور، امیر.علوی متین، یعقوب، چاوشی
 . 12-1بانکی، چهارمین کنفرانس بین المللی پژوهش های نوین در مدیریت، اقتصاد و حسابداری،  سیستم

 رقابتی مزیت حقق)ت بازار تحکیم بر مؤثر عوامل (. شناسایی1931حیات. ) آدینف، و. علی دیواندری،.، جواد عطاران،

 . 112 -31(، 2)0 ،بازرگانی مدیریت فصلنامه. محور منبع دیدگاه برمبنای ملت دربانک بانکی دمات( خپایدار

 مالی معیارهای به توجه با مشابه شرکتهای نسبی ارزیابی (.1902) پگاه. پشین، و جعفر سید سجادی، و احمد ماکوئی،

  .241-222 ،اقتصادی پژوهشنامهر، خود ساز قطعه شرکتهای موردی ، مطالعه DEA روش به
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