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ایک اه

دارنا.  باا    اقتصااد   بهبود وضعیت را در توسعه کسب و کار و در توجهی قابل کوچک نقش صنایع
پاییی  کاا ی بیراوردار نیساتن. و     ده. که ایان صانایع اق قا.رت رقابات    این حال مطالعات نشان می

 ا  بیا  ایان صانایع بوجاود دورده اسات  تشا ی      ها  عم.هتی ش.ن محیط رقابتی، چالشپیچی.ه
تنای بیمناابع، ارا اه    اسات  اق دیا.هاه مب   پاییی  رقابت ایجاد منابع شناسایی به منوط رقابتی موقعیت

ها  ساقمان بستگی دارد تا در بلن.م.ت مزیت رقابتی پایا.ار را  ر.مات بطور عم.ه به منابع و قابلیت
هایی است کاه بیشاتیین تار یی را در    شناسایی و تعیین قابلیت مطالعه، این انجام اق ایجاد نمای.  ه.ف

-دی.هاه مبتنی بی منابع، ابعااد و قابلیات  دورن.  بیاساس مزیت رقابتی صنایع کوچک اییان بوجود می

ها  م.یییتی، ساقمانی، باقاریابی و کیفیت را.مات باه صاورت جاامع اق     ها  ر.ماتی شامل قابلیت
نفای اق ربیهاان شناساایی شا.ن.  باه       10طییق مطالعه اسناد  و به کمک روش دلفی  ااق  و نرای   

ماتی و ارقیابی ق.رت نفوذ و وابساتگی  ها  ر.ها  قابلیتمنرور سارتاردهی به روابط بین شار 
هایی که بیشتیین مزیت رقابتی را بیا  صنایع کوچاک   اق  و جهت شناسایی قابلیت مکدنها اق میک

ها اق روش دیمتل  اق  اساتفاده  دورن. با ارا ه رویکید  نو در محاسبه اوقانِ شار به ارمغان می
 "رهبای  "و  "دهای اساتیات    تحلیل و شاکل "، "کیفیت شیکت"ها  هیدی.  نتایج نشان داد شار 

  ها  صنایع کوچک را در باقار رقابتی حفظ و مزیت رقابتی را ایجاد نماین.توانن. جایگاه شیکتمی
 

  مک  اق ، صنایع کوچک، دیمتل  اق ها  ر.ماتی، مزیت رقابتی، میکقابلیت :ها ت اوبژه
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اتقاته

یر و ضدروسی  بعنوا  جزء جددایی ناذد   صنایع کوچک 
 جرددت فاکتوس ددای ایدداتییکددی ا  اقتصدداد  ددر کشددوس، 

صنایع متوسط و بدزس    محرکاشتغالزایی محسوب شده و 
و برای اینکه این صدنایع دس اقتصداد سدر      سودبه شماس می

بیشتری داشته باشند نیا مند استقاء سطح کیفی و تبدیل آنا  
به وااد ای کاسآمد و آشنا شدد  بده فندو  مددیریت مدی     

 بدداییی بسددیاس ا میددت ا  دنیددا دس کوچددک باشددند. صددنایع
 آنراسدت  ذ یریانعطاف آ  علت ترینعمده که برخوسداسند

 کشدوس  یدک  صدنعت  بده  مختلف  ایبخش دس توانندمی و
 اختراعدا   دسصد ۵0 ا  بیش موجود آماس طبق. کنند کمک
 و د دد مدی  سخ کوچدک  صنایع توسط دنیا دس  انوآوسی و

 بسیاس ا میت ا  صنایع این شده موجب که ایمساله دومین
 کداس  نیروی  یاد بسیاس ج ب قدس  باشند برخوسداس باییی
 اسدت  این کوچک صنایع مر  ویژگی دیگر .آنراست توسط
 نیرو دای  تولید برای توجری قابل منبع م کوس  ایبنگاه که

 دیگدر   مچندین .  ستند صنعتی بزس  وااد ای دس انسانی
 دس صدنعت  ا  آنردا  خدرو    زینده  یعصنا این مثبت ویژگی
 بدا  و بدوده  ذدایین  بسدیاس  کده  اسدت  بزس  صنایع با مقایسه
 سا خود تولید موضوعیت دس تغییر تواندمی ک   زینه سقف
 [1].د د قراس کاس دستوس دس

 واادد ای  ا  دسصدد  92 ا  بدیش  ایرا ، کوچک صنایع

 سا صدنعت  دس کاسکنا  شاغل دسصد ا  ۴۵ ا  بیش و صنعتی
 ا  صدنایع  ایدن  شدده  موجدب  کده  است، ود جای دادهخ دس

 ددای و دس بخدش باشدند   برخددوسداس بداییی  بسدیاس  ا میدت 
عبداس   بده  [2].مختلف به صنعت یک کشدوس کمدک کنندد   

دس  ایتوسدعه   دای سیاسدت  محدرک  کوچدک  دیگر، صنایع
 . باشدمی اال توسعه دس کشوس ای غالب

 دخصوصیا  باس ی ماننصنایع کوچک علی سغ  اینکه 
افددزایش  محددرکذدد یری، تولیددد نیددروی انسددانی، انعطدداف

داسنددد ولددی مشددک     ذددایین تغییددرصددادسا  و  زیندده 
محدددود بددا اس گوندداگونی نیددز داسنددد کدده ا  جملدده آنرددا  

مددیریتی و با اسیدابی    چالش  دای   و خدما ، محصوی 
 دایی مواجده   با چالش ما کشوس کوچک دس باشد. صنایعمی

و  گردیده او ه این فعالیت دس ایی سبب کاستی که  ستند
 و کداس،  کسدب  سقابت به منظوس بربود مناسب سا بردی نبود

تر شد  سشد فزاینده تغییرا  محیط کسب و کاس  و ذیچیده

ای بدرای صدنایع کوچدک     ای عمدده محیط سقابتی، چالش
 ایدن  بده  ویدژه  نگدا ی  بدا  اسدت  بوجود آوسده که ضروسی

 ا دس صدنایع مختلدف،   برای شرکت .شود نگریسته موضوع
 کسدب  بدرای  منبدع  وجودیدک   سسید  به موفقیت منحصراً

مختلدف   مندابع   دا شدرکت  نیست بلکه بااس ش ترین مزیت
  وایای ا  کنند و  مواسهکسب می سقابتی مزیت خلق برای

 صدوس   دس [3].کنندد سقدابتی نگداه مدی    مزیدت  به جدیدی
حسوب اس شمند م سقابتی مزیت  ر نوع  وایا این شناسایی

ذد یری   دای سقابدت  شدیوه   ما  گ شت منحصراً با و شده
بسیاسی ا  شدرکت [4]. گیردمی قراس تقلید موسد سقبا توسط

 ا ایجاد و افظ سوابط با ذینفعا  ا  جمله فرا   کننددگا   
خدما ، مشتریا  و سقبدا سا دس سدرلواه فلسدفه مددیریت     

 بدر  ندی مبت دیددگاه  اخیدر   ایسال دس [5].اندخود قراس داده
 کند مبندی می اسائه منطقی توجیه اامیانی ذیدا نموده و منابع

و  گردیده ااصل ذایداس سقابتی مزیت ممکن چگونه براینکه
-ای به منابع و قابلیدت سقابت ذ یری ذایداس سا بطوس گسترده

( 200۴) 1وایدد و  النددد  [6]. دای شددرکت گدره  ده اسددت  
ت،  یدر   سدتند کده دیددگاه مبتندی بدر مندابع شدرک        معتقد

ای ا  منابع داسایی شرکت است که مزیدت سقدابتی   مجموعه
سا برای فرا   نموده و سدبب استقداء عملکدرد شدرکت دس     

ا  دیددگاه مبتندی بدر مندابع، متمرکدز       [7].شودبلندمد  می
 ا، سنجش اس ش آنرا، و شد  بر سوی مفروم سا ی قابلیت

امی کده   نگد  [8].اس یابی آنرا تأثیر مستقی  بر عملکرد داسد
 ا و عملکرد موسد برسسی قراس استباط مستقی  مابین قابلیت

گیرند که چه نوع گیرد محققا  این اقیقت سا نادیده میمی
قابلیتی تأثیر گ اس بوده و اینکده آیدا ایدن استبداط بده اس ش      

 ای دیگر بستگی داسد یدا نده ا  دیددگاه    استراتژیک قابلیت
سدا ند   ما  سا قدادس مدی   دا سدا  مبتنی بر منابع، این قابلیدت 
ل ا باتوجه به مراتب فوق،  [9].مزیت سقابتی بدست بیاوسند

 ایی که مزیت سقابتی سا دس بلندمد  برای شناسایی قابلیت
ای برخدوسداس  صنایع کوچک تضمین نماید ا  ا میت ویدژه 

باشد. با وجود این،  یچ تحقیق یا ادبیاتی دس ایدن  مینده   می
 دا بیشدترین مزیدت    ا  این قابلیتوجود نداسد که کدامیک 

سقابتی سا برای این صنایع بوجود می آوسندد. دس تحقیقدا    
داخلی تمرکز بیشتر بر سوی قابلیت با اسیدابی و یدا قابلیدت    

مندد و   ای خدماتی به صوس  نظدام نوآوسی بوده و قابلیت

                                                 
1 . Wade & Hulland 
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جا موسد برسسی قدراس نگرفتده شدده اسدت. دس تحقیدق      یک
ی به ایدن چدالش، بده صدوس      ااضر دس ساستای ذاسخگوی

 ایی کده دس صدنایع   جامع و نظام مند تمامی منابع و قابلیت
کوچک تأثیر گ اس  ستند شناسایی و موسد تجزیه و تحلیدل  
قراس گرفتند و به منظدوس نظد  بخشدید  و جردت داد  بده      

 دای خددماتی و    ای قابلیدت ذیچیدگی سوابط بین شاخص
مدک فدا ی   ا  میدک اس یابی قدس  نفوذ و وابسدتگی آنردا   

 دای بکداسگیری   استفاده شد و ا  آنجا کده یکدی ا  چدالش   
-سویکرد مدلسا ی ساختاسی تفسیری، محاسدبه او ا  مدی  

 دا، نامشدخص بدود     باشد ل ا با توجه بده تعددد شداخص   
 ای انسانی،  ای خدماتی و ابرام دس اس یابیتاثیرا  قابلیت

 ای تصمی  ا  دیمتل فا ی استفاده گردید که ا  دیگر سوش
تدوا   منددتر اسدت و دس نتیجده مدی    گیری چندمعیاسه نظدام 

 ایی که بیشدترین مزیدت سقدابتی سا بدرای صدنایع      شاخص
-آوسند شناسایی نمود. ا اینرو نوآوسیکوچک به اسمغا  می

  ای اصلی تحقیق ااضر عباستند ا :
  ایی که دس بلندمدد ، مزیدت سقدابتی سا    منابع و قابلیت 

کوچک بوجود بیاوسند شناسایی و موسد تجزیه برای صنایع 
 اند.و تحلیل قراس نگرفته

  ای خدماتی دس صنایع کوچک بصوس  جامع و قابلیت 
یکپاسچه موسد برسسی قراس نگرفتده و صدرفاً فقدط ابعداد آ      
بصوس  مجزا موسد برسسی قراس گرفتده شدده اسدت. بدرای     

ثیر ( دس برسسدی تدا  1۳9۵مثال علوی متین و چاوشدی ذدوس)  
 ای سقدابتی دس ساسدتای جد ب  افدظ مشدتریا  دس      مزیت

 دای خددماتی تنردا بده     سیست  بانکی، ا  مجموعده قابلیدت  
و یدا طالقدانی و    [10] قابلیت با اسیابی اشداسه کدرده اسدت   

 دای با اسیدابی سا بدر عملکدرد     ( قابلیدت 1۳9۵مردی  اده)
 ددا بددا دس نظددر گددرفتن متغیددر تعدددیلگر با اسیددابی شددرکت
دس اقیقدت تحقیدق    [11].یکی موسد برسسی قراس دادالکترون

 دای خددماتی   ااضر اولین تحقیق دس موسد برسسی قابلیت
 باشد.بصوس  جامع می

  ای خدماتی بصدوس  مجدزا   دس ادبیا  موضوع، قابلیت 
و مستقل ا  عملکرد موسد مطالعده قدراس نگرفتده و تحقیدق     

زولده و   دا سا، جددا ا  اینکده بصدوس  ای    ااضر این قابلیت
مستقل ا  عملکرد موسد برسسدی قدراس داده بلکده سوابدط و     

 ا    با اسدتفاده ا  سویکدرد تحقیدق    شبکه بین خود قابلیت
دسعملیا  نرم موسد تجزیه و تحلیل قراس گرفته شده است. 
دس اکثر مطالعاتی که دس ایدن ادو ه صدوس  گرفتده شدده،      

-اس ش  ا، اندا ه گیریمحققا  برسوی مفروم سا ی قابلیت

 دا بدر سوی عملکدرد     ای منابع و اس یابی تاثیر این قابلیت
متمرکز شده اند. به عباس  دیگر مطالعا  این ادو ه غالبداً   

 ا و عملکرد شرکت سا موسد برسسی قراس استباط بین قابلیت
 دا  اند که کدامیک ا  ایدن قابلیدت  اند و مشخص نکردهداده

بتی ذایدداس بدرای   بیشترین تاثیر گ اسی سا جرت مزیت سقدا 
  [12,13].آوسندصنایع کوچک بوجود می

      دا( دس  سویکردی ندو نسدبت بده محاسدبه او ا  )اس ش 
 د د.سوش دیمتل فا ی اسائه می

 دای  دس ادامه، ذس ا  مروس مبانی نظری، سوش و یافتده 
-تحقیق سپس بحث و نتیجه گیری ا  تحقیدق تشدریح مدی   

 شود.

اتبانشانظ قا

 تغییدرا   و اضر به جرت ذویدایی عصر ا با اس ای دس

 ایی کده  شناسایی عوامل و شاخص سقابتی، محیط و مستمر
 نمایند بسدیاس مرد  مدی باشدد. ا     مزیت سقابتی سا ایجاد می

 ایدن  با اس دایی  مر  چنین خصوصیا  ا  یکی دیگر طرف

دسوندی   مندابع   دا و قابلیدت  بکاسگیری با  اشرکت که است
 [4].سائه خدما  جدید  ستندطوس مستمر به دنبال اخود به

 ددا تیدد، قابل(RBV)1منددابع بددر مبتنددی براسددا، دیدددگاه
 تید مز برخدوسداسی ا   جرتشرکت  ا ی ای موسد نمراس 

 دای  هی ا، دس سومراس  نی. ااست اسشیکامل منابع دس اخت
کده   مبتندی بدر سویکدردی اسدت    و  قراس داسندد سا ما   کی

سا  یدسوند  ی او فرآیندد  یگیدر تصدمی   بوسدیله آ  شرکت 
 دای  تید کند. قابلمی تیریمد یسا مان دافا جرت کسب 

 دای کنتدرل آ    ست یسا ما  دس واقع محصول ساختاس و س
کده چگونده و دس کددام    د ندد  باشند بطوسیکه نشا  مدی می

سا که ا  نظدر   ی، سفتاسگرفته شود ما یسطح شرکت، تصم
 مچندین نشدا    و  نمایدد اسدت مشدخص    مناسدب شرکت 
. باشدد نیز مدی شرکت  یر نگ ای ف ا و اس ش نجاسد نده 

 ا جزء اقد م  تیقابل ف،یکه بر اسا، تعر شایا  ذکر است
به آ  اندا ه کده دس  گردند و محسوب میناملمو، سا ما  

 یماتیو تصدم  مشاسکت داسند گریکدی ایی که افراد با هیسو
وجددود داسد، دس دسو  خددود افددراد  یکدده دس بافددت سددا مان

دس واقدع   [7]. ندد یآا  خدود فدرد بدر نمدی     و نداشتهوجود 

                                                 
1 . Resource Based View 
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 ی ا و داندش تجمعد  ای ا  مراس دهیچی ا مجموعه ذتیقابل
به کاس گرفتده شدده و    یسا مان ی افرآیند قیکه ا  طر بوده

 ا سا  ما نگ کدرده و ا    ا سا قادس ساخته تا فعالیتشرکت
شدوند کده   موجب مدی  ا تی. قابلبرره بگیرند شا ی اییداسا

بدا اس   طیشدرا  د،یافزایب خدماتشبه کای ا و  یس شا شرکت
 ید اید  دای بدا اس سدود بدرده و ترد    ا  فرصدت  رد،یسا بپ 
   [6]. ندبیسا ب یسقابت

( منابع به تنرایی نمدی 201۴)1ا  نظر ترنیوس و  مکاسا 
 ای ای داشته باشند بلکه باید به قابلیتتوانند عملکرد ویژه

ن اس ش نسددبی ایددن دس ضدم  [15].متمدایزی تبدددیل شددوند 
 ا برای سا ما  به صوس  متفاوتی بر عملکرد تدأثیر  قابلیت
باتوجه به تغییرا  سریع دس محدیط مدت ط     [16].گ اسدمی

امرو ی، صنایع شیوه واکنش خود سا نسبت به بدا اس تغییدر   
داده و کمتر سوی محصوی  و بیشتر بر مشتریا  و سوابدط  

ذ یری بده جدای دیدد    بتآنرا توجه نموده و دس ساستای سقا
 یکدی  [17].اندد مد ، دیدی بلندمد  سا دس نظر گرفتهکوتاه
 که صدنایع  است این با اس ایی چنین اساسی  ایویژگی ا 
 بدا  سا مسدتحکمی   ای خدماتی، سوابدط قابلیت ا  استفاده با

سقدابتی   مزیدت  ایجداد  جردت  ایاتی و نقش ایجاد مشتریا 
 بده  مبتندی بدر   سقابتی یتموقع تعیین سا ما  دس [18].داسند

 بطدوس  سدا ما    دای باشدد تدا فعالیدت   عواملی می شناسایی
 مسدتقی   بطدوس  و شود داده انجام برتر سقبا نسبت به ایویژه

  دایی فعالیدت  چندین  توسط آنرا الگدوبرداسی نگدردد. اگدر   
اس شدمند محسدوب    سقدابتی  مزیدت   ر نوع گردد شناسایی

-الگدوبرداسی مدی   سقبدا  بوسیله  ما  گ شت فقط با و شده

دس برخی مواقع، کاسبرد دیددگاه مبتندی بدر مندابع بده       .گردد
 دا بده   منظوس برسسی کاسبرد ای اقتصادی مندابع و قابلیدت  
بایست نتایج گمراه کننده دس سطح شرکت منجر شده که می

فرآینددد، متناسددب بددا شددرایط    -تجزیدده و تحلیددل سددطح 
 با اسیدابی   ای خدماتی، قابلیدت قابلیت ا  جمله [14].گردد
 دا دس بدا اس سقدابتی    بربود جایگاه شرکت به منجر که است
 ا  یکدی  عندوا   به سقابتی مزیت به دستیابی [19].گردندمی

با اس دای   بده  وسود بدرای   اشرکت اولیه  ایگام مرمترین
 با اس دا  ایدن  دس موفقیدت  و  دا فعالیدت  گسدترش  و جدید

مدالی  دس واقدع، ایدن عملکدرد غیدر      [20].شودمی محسوب
وسی و سضایت مشتری است که با استفاده ا  معیاس ای برره

                                                 
1 . Trainor et al 

مندابع   [21].کندد موفقیت بلندمد  سا مانی سا تضمین مدی 
اس شمند و کمیاب به خوبی سطح عملکرد فرآیندی شرکت 
سا بربود بخشیده و مزیت سقابتی سا برای شرکت به اسمغدا   

مدد   ایدن مزیدت کسدب شدده دس بلندد       [22].می اوسند
سا د که ا  الگدوبرداسی و  ای توانمند میت سا به اندا هشرک

برسسدی   [23].یا جایگزینی منابع توسط سقبا محافظدت کندد  
ای مجدد دس فرآیند خدمت بده مشدتریا  بده طدوس گسدترده     

 دا بده منظدوس    موسد برسسی قراس گرفته شده است و سا ما 
کنند کده بدا اسدتفاده ا     ال ت ش میسسید  به عملکرد ایده

- ا و منابع موجود جایگاه با اس و استفاده ا  فرصتقابلیت

 دا  با اعمال این تغییرا ، سدا ما   [24]. ا سا بربود ببخشند
 ای مشتریانشا  سا برتر تشدخیص  قادس خوا ند بود اولویت

داده و دس نتیجدده سددطح سضددایت مشتریانشددا  سا استقدداء   
تدری سا  ببخشند و دس نرایت مزایای مالی و مزیت سقابتی بر

 دای تجربدی ا  عملکدرد    طی برسسدی  [25].بدست بیاوسند
شرکت با توجه به دیدگاه مبتنی بر منابع، مشخص شدد کده   

 ا دس صنایع مشابه با  د  متفاوتندد بلکده دس    نه تنرا شرکت
 ای صنایع  د  تمایز دایی دیدده    سطوح باسیکتری ا  گروه

 2 ا  ایندرو مطدابق بدا دیددگاه سای و  مکداسا      [7].شدود می
 ا و منابع بدر  توا  استنباط نمود تأثیرا  قابلیت( می200۵)

ایدن   [26].سوی عملکرد شرکت بصوس  اقتضدایی  سدتند  
دیدگاه، چاسچوب نظری مرمی برای محققا  دس تشدخیص  

 ا و منابع سا ما  و میدزا  ا میدت   نوع تأثیرگ اسی قابلیت
  دای تهدسد  به  ا ساقابلیت محققا ، [16].نمایدآنرا اسائه می

نشدا  داده شدده    1ه دس جدولاند ککرده بندیطبقه متفاوتی
 است.

اپ ش نها حق ق

( تاثیر با اسگرایی بر عملکرد سدا مانی  1۳97 یدآبادی )
و کسب مزیت سقابتی با توجه به نقدش میدانجی متغیر دای    

 ای با اسیابی دس صنعت فدرش دسدتبافت   نوآوسی و قابلیت
ج ااصددل ا  بکدداسگیری سا مددوسد برسسددی قددراس داد. نتددای 

افدزاس لیدزسل،   مدلسا ی معادی  سداختاسی دس محدیط ندرم   
بیانگر تاثیر مثبت و معناداس با اسگرایی بر عملکرد و کسدب  
مزیت سقابتی ا  طریق متغیر ای میانجی نوآوسی و قابلیدت 

 دای با اسیدابی    ای با اسیابی بود. ضمن اینکه تاثیر قابلیت

                                                 
2 . Ray et al 
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 ئید شد.بر کسب مزیت سقابتی نیز تا
    

 ها. طبقه بندی قابلیت1جدول

 [7] 200۴ ا ا  دیدگاه واید و  الند، بندی قابلیتطبقه

 منابع فناوسی منابع تجاسی منابع انسانی

 200۵ [27]، (Vorhies & Morgan)  ا ا  دیدگاه وس یز و موسگا دسته بندی قابلیت

 با اسیابی استباطا   ایقابلیت کانال ای مدیریت قابلیت گ اسی قیمت  ایقابلیت توسعه  ایقابلیت

 با اسیابی  ای اجرایقابلیت سیزی  ای برنامهقابلیت  ای اط عا قابلیت فروش  ایقابلیت

 [7] 200۴ ا ا  دیدگاه واید و  الند، بندی قابلیتطبقه
 منابع خاس  به داخل

)مدیریت سوابط خاسجی، عکس 
  ای با اس (العمل

 وشامنابع ذ
سیست ، برنامه سیزی و   -)ایجاد شرکاء تجاسی

 مدیریت تغییر(

 منابع داخل به خاس 
 ای تکنیکی، ) یر ساختاس ا، مراس 

  ا(توسعه سیست   ا،  زینه مؤثر فعالیت

 200۵ [28]، (Ravichandran & Lertwongsatien)  ا ا  دیدگاه ساویچاندسا  و لیتونگستاینبندی قابلیتطبقه

 بلوغ ذشتیبانی ا  سیست   ا  اقابلیت توسعه سیست   اسیزی سیست هبرنام
 ای سیست   ای قابلیت فعالیت

 اط عاتی

 [28] 200۵ ا ا  دیدگاه ساویچاندسا  و لیتونگستاین، بندی قابلیت. طبقه1جدول

 کیفیت مشاسکت ذ یری  یرساختاس اانعطاف سرمایه انسانی
مراس  شخصی، تخصص منابع 

 انیانس
 ای  ا و برنامهذیچیدگی سکو و شبکه، ذیچیدگی داده

 کاسبردی
کیفیت مشاسکت دسونی، کیفیت مشاسکت 

 بیرونی

 [7] 200۴ ا ا  دیدگاه واید و  الند، بندی قابلیتطبقه

  ای فناوسی اط عا  متمرکز بر خاس قابلیت  ای فناوسی اط عا  متمرکز بر داخلقابلیت

 منابع، مراس   ای فناوسی اط عا  تحقق فرآیند ا ذشتیبانی عملیاتی،
         

 خدماتی ای ( تاثیر با اسگرایی و قابلیت1۳97جرانبا  )
بر کسب مزیت سقابتی با توجه به نقش میدانجی متغیر دای   
مصددرف ذایددداس و نددوآوسی سا مددوسد برسسددی قددراس دادنددد. 

آمداسی   )محتوا( و ذایایی )آلفای کرونباخ( میا  افراد جامعه
تو یع شد. نتدایج ااصدل ، بیدانگر تداثیر مثبدت و معنداداس       

بر کسدب مزیدت سقدابتی     خدماتی ای با اسگرایی و قابلیت
بود. ضمن اینکه متغیر ای مصرف ذایداس و نوآوسی نیدز دس  
تاثیرگ اسی با اسگرایی بر کسب مزیت سقابتی نقش میانجی 

 داشتند.
جد ب داندش   ( تاثیر ظرفیت 2018و  مکاسا  ) 1کاستا

 دای  بر عملکرد سا مانی سا با توجه به نقش میانجی قابلیت
. نتدایج ااصدل بیدانگر آ     با اسیابی موسد برسسی قراس دادند

بود که ظرفیت جد ب داندش بدر عملکدرد سدا مانی تداثیر       
معندداداس داشددته و متغیر ددای قابلیددت نددوآوسی با اسیددابی،  

                                                 
1 . Costa  

 رگد اسی  عملکرد نوآوسی و قابلیت توسعه خدما ، دس تاثی
 

 . ظرفیت ج ب دانش بر عملکرد سا مانی، نقش میانجی داسند
( تدداثیر بددا اسگرایی بددر  2018و  مکدداسا  ) 2کدداچویی

عملکرد با اس سا با توجه نقش میانجی متغیر دای آشدفتگی   
نتدایج  .  ای با اسیابی موسد برسسی قراس دادندبا اس و قابلیت

ق متغیر دای  ااصله بیانگر آ  بود کده بدا اسگرایی ا  طرید   
 ای با اسیابی و کا ش آشدفتگی بدا اس بدر عملکدرد     قابلیت

شدی بدا اس(   با اس )شامل اس ش مشتری، سدودآوسی و اثربخ 
 تاثیر معناداس داسد.

اهاقاپژوهشصوشاشناسشاوا حت لا ب ه

 و تحقیق موضوع شناسی تحقیق به  دف، ما یتسوش
 بداب  ااضدر ا   ذدردا د. تحقیدق  می آ  سا یذیاده ابزاس ای
و بدرای گدردآوسی اط عدا  ا      کاسبردی ایتوسعه  دف،

                                                 
2 . Kachouie 
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 ای مطالعه اسنادی، دلفی فا ی و ذیمایشدی اسدتفاده   سوش
 بنددی  شده است. مطابق با برسسدی ادبیدا  موضدوع، طبقده    

         

 های خدماتی. طبقه بندی قابلیت2جدول

ات جچاشا  ا ع  فابیعا 

  ای مدیریتیقابلیت

نگرش و  ااس ش فنو ، ترکیب

 برای عالی مدیریت تی  که  ایی

 سا مانی تصمیما  و  اوظایف

 اینکه علت به. گیردمی نظر دس

 به ایگسترده طوس به عملکرد

 داسد بستگی مدیریتی  ایقابلیت

-ویژه ا میت داسای  اقابلیت این

  ستند. ای

  اشناسایی و اس یابی فرصت
  [33](2017، 1)بیل فابرگا

 نوآوسی

 سرمایه انسانی

 سرمایه اجتماعی  [34](200۳، 2)آدنر و  لفا 

 شناخت مدیریتی

 (201۵، ۳)کرو  سو  و گونزالیس کرو  س بری
[16] 

  [35](1989، ۴)کوین و سلوین کاسآفرینی

  [17](2012 ، ۵دبسی  گالی و اسکا ) د ی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل

 نی ای سا ماقابلیت

 ساختاس و فرآیند طراای به اشاسه

 اینکه علتبه. داسد سا مانی

  سا مانی  ایقابلیت اصلی کاسکرد

 مؤثر و سریع استقراس با مرتبط

 سا مانی  ایقابلیت و منابع دیگر

 نیز یکپاسچه  ایقابلیت آنرا است

 .شوندمی نامیده

  [36](2016، 6)چانگ و  مکاسا  اندا ه شرکت
  [37](2010، 7)وو عملیاتی  ایقابلیت

  [38](201۴، 8و  مکاسا  )گو فرآیند یادگیری سسمی و غیرسسمی
 استانداسدسا ی و طراای کاس

 (201۵ کرو ، گونزالیس و سو  کرو )
[16] 

 تفکیک فعالیترا و سطح متمرکزسا ی

 اساتباطا  دسونی

 برنامه سیزی، کنترل و ادغام فعالیترا

  ای با اسیابیقابلیت

 ا و منابع یک مجموعه ا  مراس 

ذیچیده با اسیابی  ستند که نتیجه 

فرآیند انباشتگی دانش و 

 ا و یکپاسچگی این دانش با اس ش

 نجاس ایی است که ا  فرآیند 

 سا مانی نشئت گرفته شده است.

 توسعه محصول جدید

  [39](2016، 9)تاکاتا
 قیمت گ اسی

 مدیریت کانال

 استباطا  با اسیابی

 (201۵)کرو  سو  و گونزالیس کرو ،  اساتباطا  بیرونی
 گرایش به با اس [16]

  [40](200۴، 10)اسکا  و اسنو با اسیابی عملیاتی

  [41](200۴، 1)کانگ و جیمز کاسمند -تعامل مشتری  ای کیفیت خدما  قابلیت ای کیفیت قابلیت

                                                 
1 . Buil-Fabregá et al 

2 . Adner & Helfat 

۳ . Cruz-Ros,  & Gonzalez-Cruz 

۴ . Covin & Slevin 

۵ . Skaggs & Snow 

6 . Chung et al 

7 . Wu 

8 . Guo et al 

9 . Takata 

10 . Skaggs & Snow 
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ای ا  فرآیند ایی  ستند مجموعه خدما 

که خدما  سریع، مطمئن و دقیقی 

 د ند.اسائه می سا

 محیط صنایع

 نتایج

 کیفیت فیزیکی
 (201۵)کرو  سو  و گونزالیس کرو ، 

[16] 
 کیفیت تعاملی

 کیفیت )تصویر( شرکت
                

                                                                                                                                                         
1 . Kang & James 



 دای   ا بیشتر متمرکز بر ادو ه با اسیدابی و سیسدت    قابلیت
 باشد و دسته بنددی جدامعی کده شدامل کلیده     عاتی میاط 

 دای خددماتی باشدد     ا بده ویدژه دس ادو ه قابلیدت    قابلیت
صددوس  نگرفتدده اسددت. ا  اینددرو دس ساسددتای جامعیددت و  

 ای خدماتی، تحقیق ااضدر بدا برسسدی    یکپاسچگی قابلیت
 ای کامل و جامع ادبیا  موضوع، چراس بعد کلیدی قابلیت

 ددای ، قابلیددت[29] ددای مدددیریتیتخدددماتی یعنددی قابلیدد
 دای  و قابلیدت [31]  دای با اسیدابی  قابلیدت  ،[30]سدا مانی 

تشریح  2شناسایی شدند که دس جدول  [32]کیفیت خدما 
 شده است.

. اخ  گردید ذرسشنامه با استفاده ا  ا  خبرگا  اط عا 
 خبرگدا   نظدر  کسب با  دف که ذژو ش این ذرسشنامه دس

 ای خدماتی دس صنایع کوچدک  لیت ای قابدسباسه شاخص
دس قالب چراس قابلیت  شاخص 28 است، شده ایرا  طراای

 دای صدنایع کوچدک دس تحقیدق     شددند. شدرکت   شناسایی
صدنعت خددما  صدنعتی،     8شرکت دس قالدب   ۵2ااضر، 

با سگانی، صنایع امدل و نقدل، صدنعت نسداجی، صدنعت      
ه دیجیتال، آمو ش، غ ایی و کشاوس ی و ساه و ساختما  کد 

 دا آنردا   نفر و میزا  سدرمایه  ۵0تعداد شاغ   آنرا کمتر ا  
و  7کداسی ادداقل    میلیاسد سیال و ا  نظر سابقه  ۵اداکثر 
 سوایی و محتوا سوایی برسسی سال بودند. جرت ۳۴اداکثر 
. اسائده گردیدد   خبرگا  ا  جمعی به اولیه ذرسشنامه ظا ری،
 و نظدری  مبدانی  تقویدت  و اط عدا   تکمیدل  جرت سپس

 ایدرا ،  کوچدک  صدنایع  بدومی  شدرایط  بده  توجده   مچنین
 ایدن  آمداسی  جامعه .شد برگزاس خبرگا  با مصاابه جلسا 
 کاسشناسدا   و خبرگا  دانشدگا ی  ا  نفر 10 شامل ذژو ش
 دای جمعیدت   صنایع کوچک ایرا  بود که ویژگی دس خبره

 باشد:شناختی آنرا به شرح ذیل می
 دای  بده فعالیدت   (%۵0نفدر )  ۵ا  نظر وضعیت شغلی، 

( %20نفدر )  2( دس کسب و کداس  و  %۳0نفر ) ۳دانشگا ی، 
نفر  ۳دس  ر دو  مینه مشغول  ستند. ا  نظر سشته تحصیلی 

( دس مرندسددی %10نفددر ) 1( دس مرندسددی صددنایع،  ۳0%)
( دس مددیریت با سگدانی و   %۵0نفدر )  ۵فناوسی اط عا ،  

اندد.  ده( تحصیل کدر %10نفر دس مدیریت مالی ) 1صنعتی و 
( کاسشناسی %20نفر ) 2 مچنین ا  نظر سطح تحصی  ،  

( دکترا داسندد. ا  نظدر تجربده ادداقل     %80نفر ) 8اسشد و 
  22ای باشد که دامنهسال می 27سال و اداکثر آ   6تجربه 

 

قدراس   ۳طبقه مطدابق جددول    6گیرد و دس ساله سا دس بر می
 اند:گرفته

 . طبقه بندی تجربه خبرگان3جدول

ا صاااف بوبنشا بتنه) ج یه(

6-9 1 10% 

10-1۳ 2 20% 

1۴-17 2 20% 

18-21 ۳ ۳0% 

22-2۵ 1 10% 

26-29 1 10% 
    

ا  ا میت شداخص  اطمینا  و اصول به منظوس ذاییش
 ای نرایی دس صدنایع  شاخص انتخاب و شده شناسایی  ای

 یدک   ر گردید و استفاده دلفی فا ی ا  سوش کوچک ایرا 
 دای  دسباسه میزا  ا میدت شداخص   سا خود نظر برگا خ ا 

گانده    فت طیف شناسایی شده دس صنایع کوچک ایرا  دس
ا میدت تدا    بدی  فا ی ا  طریق متغیر ای ک می )ا  خیلدی 
، میدانگین نقطده   ۴خیلی بدا ا میدت( ابدرا  کردندد. جددول     

اول سا نشدا    مرالده  نظرسدنجی  ا  نظرا  خبرگا  ااصل
 د د.می

دس نظر گرفتده شدده    7س این تحقیق مقداس اد آستانه د
موسد قبدول اسدت    7است. مقداس فا ی  دائی شده بیشتر ا  

امتیدا  کمتدر داشدته باشدد سد مدی      7و  ر شاخصی کده ا   
  دایی فا ی میانگین که  اییشاخص ل ا تمامی [40].گردد

 یدلفد  یلتحل .اندشده ا ف اندکرده کسب 7 ا  شده کمتر
 یدادوم ادامه ذ مرالهمانده دس  یباق ی اشاخص یبرا یفا 

دوم  ا دس مراله ی  دایی شاخصااصل ا  فا  یجکرد. نتا
 نشا  داده شده است. ۵دس جدول 

شدده تمدامی     دایدی  فا ی ، میانگین۴باتوجه به جدول
باشد ل ا دس ایدن مرالده    ا بیشتر ا  اد آستانه میشاخص

 ذایدا   بدرای  گردد. دیدگاه جدامع  یچ شاخصی ا ف نمی
  دای شدده شداخص    دایی فا ی میانگین که است آ  دلفی
 بدین  اخت ف چنانچه. شوند مقایسه با   دوم و اول مراال
 ایددن دس باشددد کددوچکتر( 0.2) آسددتانه اددد ا  مرالدده دو

، 6جددول  [43].گدردد می متوقف نظرسنجی فرآیند صوس 
 و اول مرالده  نظرسنجی دس خبرگا  نظرا  اخت ف میزا 

 د د.ا  میدوم سا نش
               



 طی نظرسنجی مرحله اول نظرات خبرگان . متوسط4جدول

اشا  
ات انگ نا

   ب اپا  ن

ات انگ نا

اتحتمل

ات انگ نا

ا  ب ایالا

ت انگ نافازق

از ب شاشاه
انت جه

 سد ۳.699 ۴.72۴ ۳.70۴ 2.67  اشناسایی و اس یابی فرصت

 سد ۳.261 ۴.۳۳۳ ۳.280 2.169 نوآوسی

 سد 2.80۵ ۳.6۴6 2.82۵ 1.9۴۳ ه انسانیسرمای

 سد 2.80۵ ۳.6۴6 2.82۵ 1.9۴۳ سرمایه اجتماعی

 سد ۳.2۳2 ۴.282 ۳.2۴۵ 2.169 شناخت مدیریتی

 ذ یرش 7.۴98 8.۴28 7.۵0۴ 6.۵6۳ س بری

 ذ یرش 7.۵8۴ 8.۴28 7.۵9۳ 6.7۳0 کاسآفرینی

 ذ یرش 7.۴98 8.۴28 7.۵0۴ 6.۵6۳ د ی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل

 سد ۳.699 ۴.72۴ ۳.70۴ 2.670 اندا ه شرکت

 سد 2.7۴۴ ۳.۵8 2.76۳ 1.888  ای عملیاتیقابلیت

 سد ۳.699 ۴.72۴ ۳.70۴ 2.670 فرآیند یادگیری سسمی و غیرسسمی

 ذ یرش 7.8۳7 8.6۴2 7.81۵ 7.0۵۴ استانداسدسا ی و طراای کاس

 ذ یرش 7.۴98 8.۴28 7.۵0۴ 6.۵6۳ تفکیک فعالیترا و سطح متمرکزسا ی

 ذ یرش 7.806 8.6۴2 7.81۵ 6.960 اساتباطا  دسونی

 ذ یرش 7.861 8.777 7.86۵ 6.9۴1  ابرنامه سیزی، کنترل و ادغام فعالیت

 سد ۳.011 ۳.8۳7 ۳.028 2.169 توسعه محصول جدید

 سد ۳.2۳2 ۴.282 ۳.2۴۵ 2.169 قیمت گ اسی

 سد 2.7۴۴ ۳.۵80 2.76۳ 1.888 مدیریت کانال

 سد 2.80۵ ۳.6۴6 2.82۵ 1.9۴۳ استباطا  با اسیابی

 ذ یرش 7.۴98 8.۴28 7.۵0۴ 6.۵6۳ اساتباطا  بیرونی

 ذ یرش 7.۴20 8.۳۴6 7.۴2۵ 6.۴89 گرایش به با اس

 ذ یرش 7.9۴8 8.۴28 7.۵0۴ 6.۵6۳ با اسیابی عملیاتی

 سد ۳.261 ۴.۳۳۳ ۳.280 2.169 کاسمند -تعامل مشتری 

 سد ۳.699 ۴.72۴ ۳.70۴ 2.670 محیط صنایع

 سد 2.80۵ ۳.6۴6 2.82۵ 1.9۴۳ نتایج

 ذ یرش 7.۵8۴ 8.۴28 7.۵9۳ 6.7۳0 کیفیت فیزیکی

 ذ یرش 7.072 7.9۴7 7.08۵ 6.18۳ کیفیت تعاملی

 ذ یرش 7.997 8.۵۵9 8.011 7.۴21 کیفیت )تصویر( شرکت
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 طی نظرسنجی مرحله دوم نظرات خبرگان . متوسط5جدول

ا  ب ایالااتقابصاتحتمل   ب اپا  ناشا  
ت انگ نافازق

از ب شاشاه
انت جه

 ذ یرش 7.۵8۴ 8.۴28 7.۵9۳ 6.7۳0 س بری

 ذ یرش 7.660 8.۴28 7.۵9۳ 6.960 کاسآفرینی

 ذ یرش 7.۵68 8.۴۳7 7.61۴ 6.6۵۳ د ی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل

 ذ یرش 7.8۴1 8.67۴ 7.7۳8 7.110 استانداسدسا ی و طراای کاس

 ذ یرش 7.۵۴1 8.۳۳7 7.۴1۴ 6.87۳ ک فعالیترا و سطح متمرکزسا یتفکی

 ذ یرش 7.81۴ 8.7۴2 7.71۳ 6.987 اساتباطا  دسونی

 ذ یرش 7.829 8.927 7.۵7۵ 6.98۴  ابرنامه سیزی، کنترل و ادغام فعالیت

 ذ یرش 7.۴99 8.6۳8 7.۴1۳ 6.۴۴7 اساتباطا  بیرونی

 ذ یرش 7.۵07 8.۳1۳ 7.۴۳7 6.771 گرایش به با اس

 ذ یرش 7.968 8.98۵ 7.92۵ 6.99۴ با اسیابی عملیاتی

 ذ یرش 7.۵92 8.۴11 7.687 6.679 کیفیت فیزیکی

 ذ یرش 7.1۳8 7.8۴7 7.181 6.۳87 کیفیت تعاملی

 ذ یرش 8.019 8.2۵9 8.2۴6 7.۵۵۳ کیفیت )تصویر( شرکت

 

 دومخبرگان در نظرسنجی مرحله اول و  نظراتمیزان اختلاف . 6جدول

انت جهاب تلافانت جهات حتها وم نت جهات حتهابولاشا  

 ذ یرش 0.086 7.۵8۴ 7.۴98 س بری

 ذ یرش 0.076 7.660 7.۵8۴ کاسآفرینی

 ذ یرش 0.070 7.۵68 7.۴98 د ی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل

 ذ یرش 0.00۴ 7.8۴1 7.8۳7 استانداسدسا ی و طراای کاس

 ذ یرش 0.0۴۳ 7.۵۴1 7.۴98 زسا یتفکیک فعالیترا و سطح متمرک

 ذ یرش 0.008 7.81۴ 7.806 اساتباطا  دسونی

 ذ یرش 0.068 7.829 7.861  ابرنامه سیزی، کنترل و ادغام فعالیت

 ذ یرش 0.001 7.۴99 7.۴98 اساتباطا  بیرونی

 ذ یرش 0.087 7.۵07 7.۴2 گرایش به با اس

 ذ یرش 0.020 7.968 7.9۴8 با اسیابی عملیاتی

 ذ یرش 0.008 7.۵92 7.۵8۴ کیفیت فیزیکی

 ذ یرش 0.066 7.1۳8 7.072 کیفیت تعاملی

 ذ یرش 0.022 8.019 7.997 کیفیت )تصویر( شرکت
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 )منبع: نگارندگان تحقیق(های خدماتی. ساختار سلسله مراتبی قابلیت1شکل 
         

 اخدت ف  ا آنجا کده  ،۵ جدول دس  مندس نتایج براسا،
 دلفدی  مراادل  لد ا  باشدد می 0.2 ا  کمتر  اشاخص تمامی
 .سسدمی ذایا  به فا ی

 دای  باتوجه به جدول فوق براسا، نظدرا  و دیددگاه  
کده بدرای صدنایع کوچدک دس ایدرا        شاخص 1۳خبرگا ، 

 بندی شدند. دسته1مناسب  ستند مطابق با شکل 
 بدین  ابسدتگی و استباطدا   و دسک جرت تحقیق این دس

 اسدت.  شدده  اسدتفاده  تفسیری مدل ساختاسی ا   اشاخص

 ذیچیدده  ا  فرآیند ای بسیاسی عدم استق ل دلیل به که چرا

 تدأثیراتی  به توجه با سا آنرا که است نیا  یکدیگر، ا  سا ما 

 نظدر  دس گ اشدت  یکدیگر خوا ندد  توسعه و بر عملکرد که

 دیگدر   دای بدا سوش دس قیدا،   سوش مزیدت ایدن   .گرفت

 مستقل ا  سا  اشاخص که است نکته  مین دس د ی،ا میت

ا   سطوح ا میت، دس ارکت دس و نمایدنمی یکدیگر فرض
 و وابسدتگی  ا  میدزا   بسدیاس،  ا میدت  سدمت  به ک  ا میت

 آنا  تأثیرگ اسی مراتب به و شد خوا د آنا  کاسته استق ل

نظوس تعیین میزا  گردد و به ممی بیشتر دیگر  ایبه شاخص
 دا ا  تحلیدل   استق ل و وابستگی و خوشه بنددی شداخص  

 دا بدا   میک مک فا ی و  مچنین شناسدایی او ا  شداخص  
اسائه سویکردی نو ا  سوش دیمتل فا ی استفاده شده است. 

 دای  . شناسدایی شداخص  1ا داف این تحقیق عباستندد ا :  
بتی دس  ای خدماتی تأثیرگ اس جرت ایجاد مزیت سقاقابلیت

. تعیدین  2صنایع کوچدک ایدرا  و تعیدین استباطدا  آنردا،      
. ۳ ا و خوشه بنددی آنردا   قدس  نفوذ و وابستگی شاخص

 2 دای خددماتی. شدکل     ای قابلیتتعیین ا میت شاخص
 د د.فرآیند این تحقیق سا نشا  می

 دس تحقیق ااضر،  دف ا  بکاسگیری سوش دلفی فا ی

 دای خددماتی دس   ابلیت ای قشاخص استخرا  و شناسایی
باشد و با توجه به فرآیندد تحقیدق،   صنایع کوچک ایرا  می
 ا بدا سوش یداد شدده، بده منظدوس      بعد ا  استخرا  شاخص

 

 (Sدهی استراتژی )تحلیل و شکل

 (Aبرنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیتها )

 (Cتفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی )

 

استانداردسازی و طراحی کار 

(T) 

 

 

sorting 

 های خدماتیقابلیت

های مدیریتی قابلیت

(1P) 

 یهای سازمانقابلیت

(2P) 

 های قابلیت

 (3P) بازاریابی

 های کیفیت قابلیت

  (4P) خدمات

 (Lرهبری )

 (Eکارآفرینی )

 (PQکیفیت فیزیکی )

 (IQکیفیت تعاملی )

 (CQکیفیت شرکت )

 (ICارتباطات درونی )

 (ECارتباطات بیرونی )

 (OMبازاریابی عملیاتی )

 (MOگرایش به بازار )
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 : فرآیند تحقیق)منبع: نویسندگان تحقیق(2شکل
            

 دای ضدعیف و   مک، با  دف تبددیل مددل  میکتبیین مدل 
  دا و  بنددی شداخص   دای سداختاسی، خوشده   مبر  به مدل

ای مقایسه آنرا نسبت یکدیگر و  مچنین دسک برتدر و ذایده  
و بده   ISM دا ا  سویکدرد   ا  تعریف و سوابط بین شداخص 
 دایی کده بیشدترین مزیدت     منظوس تعیین مرمترین شداخص 

دیمتل فدا ی اسدتفاده شدد. بده      نمایند ا سقابتی سا ایجاد می
مدک، مقایسده   عباس  دیگدر  ددف ا  تشدریح مددل میدک     

و  مچندین دسجده    قددس  نفدوذ   ا ا  ایث میزا  شاخص
توانندد بدرای صدنایع     دایی اسدت کده مدی    شاخص یتا م

صدنایع کوچدک   مختصدا   کوچک مزیت سقابتی ایجداد و  
 ییو شناسا یشکل ممکن ساختاسد  ترینیسا به واقع ایرا 
یند و به این ترتیب مدیرا  کمک کندد تدا بدا توجده بده      انم

 دای خددماتی سا    ا، عملکرد قابلیدت میزا  ا میت شاخص

دس صنایع کوچک ایرا  بربدود و مزایدای سقدابتی سا ایجداد     
 نمایند.

اتالسازقاسا تاصقا فس  ق

اختصداس   بده  ذدس  این ا ) ساختاسی تفسیری مدلسا ی
ISMبرای نظ   که است لیتعام ( یکی ا  ابزاس ای مدیریت

 دا  بخشید  و جرت داد  به ذیچیدگی سوابط بین شداخص 
این سویکرد مبتنی بر کدامپیوتر و فرآیندد    [44].کندعمل می

-یادگیری تعاملی است که افراد و یا گروه  دا سا قدادس مدی   

سا د سوابط ذیچیده ما بین عناصر یک سیست  سا برسسدی و  
اختاسد ی منددد سدد آ  سا دس چدداسچوب یددک مدددل نظددام  

 ای ذ نی غیرشفاف و مدبر  ا   این مدل، مدل [45].نمایند
  [46]  ای سوشن و آشکاس تبدیل نمدوده  ا سا به مدلسیست 
 

ایجاد ماتریس روابط اولیه مستقیم 

 (Dفازی)

 زداییفازی

 ارزیابی میانگین

ایجاد ماتریس اولیه اثر 

 (Fمستقیم)
ایجاد ماتریس اثر مستقیم 

 (Sکل )
ایجاد ماتریس مستقیم کل 

(M) 
 تحلیل همبستگی ساختاری

 هامحاسبه ارزش

Fuzzy 
DEMAT

EL 

ISM/Fuzzy MICMAC 

 یقهای تحقشناسایی شاخص
 بررسی ادبیات موضوع

 کسب نظرات خبرگان 

 بله

 خیر

 ها و تشکیل ماتریس خود تعاملی ساختاریجمع آوری داده

 تشکیل ماتریس دسترسی اولیه

تشکیل ماتریس دسترسی 

 نهایی

 بخش بندی سطوح

میک مک تجزیه و تحلیل 

  فازی

آیا سازگاری 
 مفهومی وجود دارد؟

 ترسیم مدل
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و براسا، تصمی  و قضاو  گرو ی استباط میا  شداخص 
 دس محققدا   [47].د د ا و چگونگی استباطا  سا نشا  می

 ISM ا  صدنایع،  و مددیریت  سدا ما ،  مختلدف   دای او ه
 و سداختاس  سادگی بر ع وه مدل این. اندکرده بسیاس استفاده

گزینده مناسدبی بدرای ادل      قابل دسک بود  برای کداسبرا ، 
مندد  موضوعا  ذیچیده، به ویژه  نگام استفاده ا  تفکر نظام

 ISMسا ی باشد. دس این تحقیق به منظوس ذیادهو منطقی می
      [48,49,50]:شودمطابق با فرآیند  یر عمل می

اهاقا حق قبول:اشناسا شاشا  

، ا  طریدق برسسدی   1دس این تحقیق با توجه به جددول  
 1۳نفددر ا  خبرگددا ،  10ادبیددا  موضددوع و مصدداابه بددا  

 ای خددماتی  شاخص به منظوس ساختاسد ی به ابعاد قابلیت
 شود.استفاده می

ا ا اتا   سا شک لاواها ب هاآوصقاگاما وم:اجمچ
اسا تاصقا عاتتش

 ای تحقیق سا ا  طریق س این مراله، خبرگا  شاخصد
د ند و با اسدتفاده ا   مقایسا   وجی موسد برسسی قراس می

 ذردا ند. ا می ای  یر به تعیین سوابط بین شاخصع مت
V  اس تباط یک طرفه ا :i  بهj  ؛A  اس تباط یک طرفه ا :

j  بهi  ؛X  اس تباط دو طرفه ا :i  بهj  و بالعکس؛O : استباطی
 وجود نداسد. j و iبین 

دس این ساستا، خبرگا  تحقیق با توجه بده ع ئد  فدوق    
 ای تحقیدق سا دس ذرسشدنامه مشدخص    استباط بین شاخص

 نشا  داده شده است. 7نمودند که خروجی آ  دس جدول

 . ماتریس خودتعاملی ساختاری7جدول
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I 1 2 ۳ ۴ ۵ 6 7 8 9 10 11 12 1۳ 

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 

۳   - O A V O V X A O O O 

۴    - A A O A O A A A A 

۵     - V O V O V V O O 

6      - A V X A X A A 

7       - O O V O O O 

8        - X A A O O 

9         - O O O O 

10          - V A A 

11           - A A 

12            - O 

1۳             - 
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ابول ها ست سشاتا   ساگاماسام:ا شک ل

خدود تعداملی    1 -0ماتریس دسترسی اولیده، مداتریس   
 Oو  V ،A ،X ای ساختاسی بوده و ا  طریق تبدیل ع مت

 Vصدوس    به  اشاخص بین سابطه به اینگونه است که اگر
باشدد   Aصوس   به ؛ چنانچه سابطه=(j,i)0و  1=(i,j)باشد، 

(i,j)=0  1و(j,i)=صدوس    بده   اشاخص بین سابطه ؛ اگرX 

  دا شاخص بین سابطه ؛ و دس نرایت اگر1=(j,i)= (i,j)باشد، 
باشد )دس صوستی کده  می 0=(j,i)= (i,j)باشد،  Oصوس   به

i = j گیدرد(. باتوجده   باشد دس وسودی ماتریس یک قراس می
به سویه گفتده شدده مداتریس دسترسدی اولیده بده صدوس         

 باشد.می 8جدول

 اتریس دسترسی اولیه. م8جدول

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 0 

2 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

3 0 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 

4 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

5 0 0 1 1 1 1 0 1 0 1 1 0 0 

6 0 0 0 1 0 1 0 1 1 0 1 0 0 

7 0 0 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 

8 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 

9 0 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 

10 1 0 1 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 

11 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 0 

12 1 0 0 1 0 1 0 0 0 1 1 1 0 

13 1 1 0 1 0 1 0 0 0 1 1 0 1 

     
انها شا ست سشاتا   ساگامایهاصم:ا شک ل

  دا شداخص  ینبد  با واسد نمود  انتقال ذ یری دس سوابط
. گدردد  سدا گاس  اولیده  دسترسدی  ماتریس است که ضروسی

منجدر بده    iاگر شاخص  که انتقال ذ یری به این شک است
شود،  kنیز منجر به شاخص  jگردیده و شاخص  jشاخص 

 بده  گردد. سوشمی kنیز منجر به شاخص  iآنگاه شاخص 

اویلدر   نظریده  ا  بدا اسدتفاده   ماتریس دسترسی آوسد  دست
 اضافه وااد به ماتریس سا ماتریس مجاوس  آ  دس هک است

  دای نکدرد  دسایده   تغییدر  صوس  دس ماتریس این و سپس

 تعیدین   یدر سوش  فرمدول  .خوا د سسید n توا  به ماتریس

 نشدا   مجداوس   مداتریس  ا  با استفاده سا دسترسی ماتریس

 د د:می

1                                                      )        A+I        
2)                                                  M = (A+I) n  

  مانی ماتریس I اولیه، دسترسی ماتریس A که ماتریس

 تدوا   بده  عملیدا   .باشدد نرایی می دسترسی ماتریس M و

 1=1×1یعندی   اسدت  بدولین  قاعدده  مداتریس طبدق   سساند 
 ایدن  شده اسدت )دس  نشا  داده 9. نتیجه دس جدول1=1+1و

 دس که د ندمی اند، نشا گرفته*  ع مت که اعدادی جدول
 عددد  سدا گاسی  ا  ذس و بوده صفر اولیه دسترسی ماتریس

 اند(.گرفته 1
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 . ماتریس دسترسی نهایی9جدول

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 1 1* 1* 1 0 1 0 1 1* 0 1 0 0 

2 1 1 1* 1 0 1 0 1* 1* 0 1* 0 0 

3 1* 1* 1 1* 0 1 0 1 1 0 1* 0 0 

4 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

5 1* 1* 1 1 1 1 0 1 1* 1 1 0 0 

6 1* 1* 1* 1 0 1 0 1 1 0 1 0 0 

7 1* 1* 1* 1* 0 1 1 1* 1* 1 1* 0 0 

8 1* 1* 1* 1 0 1* 0 1 1 0 1* 0 0 

9 1* 1* 1 1* 0 1 0 1 1 0 1* 0 0 

10 1 1* 1 1 0 1 0 1 1* 1 1 0 0 

11 1* 1 1* 1 0 1 0 1 1* 0 1 0 0 

12 1 1* 1* 1 0 1 0 1* 1* 1 1 1 0 

13 1 1 1* 1 0 1 0 1* 1* 1 1 0 1 

 

اهاگاماپنجم:ایخشایناقاسطاحاشا  

 مختلدف  سطوح نرایی به دسترسی ماتریس گام، این دس
  ددر بددرای وسودی و خروجددی مجموعدده و بندددی دسددته
 خدود  شدامل  مجموعده وسودی  .گدردد ااصل مدی  شاخص

مدی  آ  تدأثیر  بدر  که است  اییشاخص مجموعه و شاخص
  مچندین مجموعده   و  دای  در سدتو (   1گد اسد )تعدداد   

 آ  ا  که  ایی استشاخص و خود شاخص شامل خروجی

 تریده  بده  نیا  سپس . ای  ر سطر(1گیرند )تعداد می تأثیر

اشدتراک شداخص   که شدامل  است اشتراکی مجموعه لیست
بطدوس   خروجدی  و وسودی مجموعده  دس کده   سدتند   دایی 

 مجموعدده  دایی کدده مشدترک اضددوس مدی یابنددد. شدداخص  
 بدایترین  دس ند،مشدابه باشد   کدام ً  آنردا  مشترک و خروجی
مدی  قدراس  تفسدیری  سداختاسی  مدل مراتب سلسله ا  سطح
 بعددی  سدطح  د ندده  تشکیل اجزای منظوس یافتن به. گیرند
سیاضدی   محاسدبا   دس آ  سدطح  بدایترین  اجدزای  سیست 
 تعیدین  بده  مربدوط  عملیا  و شودمی ا ف مربوط جدول
 سطح بایترین تعیین اجزای سوش مانند بعدی سطح اجزای
 تیجده نمحاسدبا ،   قابل توجه اج  به دلیل .شودمی مانجا

اسائده مدی   10جددول  با  ا مطابقشاخص سطح بندی نرایی
 گردد.

بدا   تدر ذایین سطح فرآیند ای  رچه ، 8باتوجه به جدول
سدطوح   فرآیندد ای  بده  دسترسدی  تحقق یابد، بیشتری دقت
 بده  کده  ایگونده  گدردد. بده  امکا  ذ یرتر می و آسانتر بایتر

کاس دس  طراای و استانداسدسا ی چو  شاخصی مثال  عنوا
 ا دداف  عملدی شدد    کده بدا   چرا داسد سطح قراس بایترین

قابل تدوجری   به سرمایه گ اسی نیا ی ذایین تر دیگر سطوح
دلیدل   بده   یدرا  باشدد نمدی  دس استانداسدسا ی و طراای کاس

ا   ذدس  داسد،  دای دیگدر  شداخص  بده  که بسیاسی وابستگی
 سدطوح ماقبدل،   بده فرآیندد ای   نیدل  دس هاولید  اقدداما  

 خوا دد  میسر خود خودی کاس به طراای و استانداسدسا ی

 گردید.

اگاماششم:ا  س ماتال

 نردایی  دسترسدی  مداتریس  و متغیر ا سطوح به توجه با
 بدین  سوابدط  بدا تلفیدق   دسواقدع . شدود می ترسی  ISM مدل

ایدن   گدردد. می ترسی  تعام   آنرا شبکه  ا نموداسشاخص
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 و    به نسبت عوامل گرفتن قراس مراتب سلسله دل بیانگرم
 مراتدب   دای بطوسی که شداخص  باشد.میا  آنرا می سوابط

واقدع   ذ یرندد. دس می تأثیر خود ذایینتر  ایشاخص ا  بایتر
 محاسدبه  جدداول  نمایش تصدویری   ما  شده ترسی  مدل

 بدر   اشاخص ابتدا  مین منظوس به .است ماقبل مراال شده
 تحقیق دس. گردندمی تنظی  بای به ذایین ا  آنرا سطح باس

 ۳اند که دس شدکل  گرفته قراس سطح ۴ دس  اااضر شاخص
 نشا  داده شده است.

 ها. تعیین سطوح شاخص10جدول
 

 سطح تجماعهاتشت ک تجماعهاوصو ق تجماعها  وجش شا  

1 1,2,۳,۴,6,8,9,11 1,2,۳,۵,6,7,8,9,10,11,12,1۳ 1,2,۳,6,8,9,11 III 

2 1,2,۳,۴,6,8,9,11 1,2,۳,۵,6,7,8,9,10,11,12,1۳ 1,2,۳,6,8,9,11 III 

۳ 1,2,۳,۴,6,8,9,11 1,2,۳,۵,6,7,8,9,10,11,12,1۳ 1,2,۳,6,8,9,11 III 

۴ ۴ 1,2,۳,۴,۵,6,7,8,9,10,11,12,1۳ ۴ IV 

۵ 1,2,۳,۴,۵,6,8,9,10,11 ۵ ۵ I 

6 1,2,۳,۴,6,8,9,11 1,2,۳,۵,6,7,8,9,10,11,12,1۳ 1,2,۳,6,8,9,11 III 

7 1,2,۳,۴,6,7,8,9,10,11 7 7 I 

8 1,2,۳,۴,6,8,9,11 1,2,۳,۵,6,7,8,9,10,11,12,1۳ 1,2,۳,6,8,9,11 III 

9 1,2,۳,۴,6,8,9,11 1,2,۳,۵,6,7,8,9,10,11,12,1۳ 1,2,۳,6,8,9,11 III 

10 1,2,۳,۴,6,8,9,10,11 ۵,7,10,12,1۳ 10 II 

11 1,2,۳,۴,6,8,9,11 1,2,۳,۵,6,7,8,9,10,11,12,1۳ 1,2,۳,6,8,9,11 III 

12 1,2,۳,۴,6,8,9,10,11,12 12 12 I 

1۳ 1,2,۳,۴,6,8,9,10,11,1۳ 1۳ 1۳ I 

 

      

 سطح چراسم

 

 

 

 سطح سوم
 

 

 

  سطح دوم

  سطح اول

    

 های خدماتی)منبع: نگارندگان تحقیق(. مدل ساختاری قابلیت3شکل
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، "کیفیددت شددرکت" ددای ، شدداخص۳براسددا، شددکل

و  "فعالیتردا  ادغام و کنترل سیزی، برنامه"، "کیفیت تعاملی"
 دای مرد    شاخص "متمرکزسا ی سطح و فعالیترا تفکیک"

 دای  و ایاتی  ستند که به عنوا  مبنا و ذایه ساختاس قابلیت
 شوند.خدماتی محسوب می

افازقا1تن حت لات ناوا جز ه

 دا  رب مداتریس بر ذایده ضد   جو ره و اسا، میک مک
اس یدابی   مدک  دف ا  تجزیه و تحلیل میدک  [49].باشدمی

 و باشدد دس تجزیده   دا مدی  قدس  نفوذ و وابستگی شاخص
که تأثیر یا وابستگی یدک   تعیین نشده دقیقاً مکمیک تحلیل
ضدعیف   دیگر تا چه میزا  قوی یا  ایشاخصبه  شاخص

و متغیر، است. به عباس  دیگر، خبرگا  تنرا به سابطه میا  د
د ند دس االی که دس عال  واقع تدأثیرا   امتیا  ای ثابت می

بدا   بر یکدیگر تا این اندا ه دقیق و کامل نیسدت.  ا شاخص
استفاده ا  اعداد دقیق، عدم قطعیدت و ابردامی کده دس ذا     

 ا وجدود داسد، ا  بدین مدی   سنجش کیفی تأثیرا  شاخص
لده اسائده   مشکل دیگر این اسدت کده دس مرا   [53 ,52].سود

توا  دسباسه مجموع تأثیرا  مستقی  و غیر  ا نمینتایج یافته
مددک، مسددتقی  بدده سااتددی قضدداو  کددرد. دس سوش میددک 

 ایی که مجموع تأثیرا  آنردا ا  نصدف بزسگتدرین    شاخص
 دا مسدتقل   عدد تأثیرا  بیشتر باشد، وابسته و بقیه شاخص

بدرای ادل ایدن     فدا ی  مدک باشند. بنابراین سوش میدک می
فدا ی   مدک مراال سوش میدک  [50].گردیدمشکل طراای 
  [54,55]:باشد ای  یر میمطابق با گام

ا(DRMگامابول:ا شک لاتا   سابص باطاتستق ما)

ماتریس استباط مستقی  براسا، جایگزین نمود  اعدداد  
صفر بر سوی قطر مداتریس دسترسدی و  مچندین دس نظدر     

شود که ی( تشکیل م1*→0نگرفتن خاصیت انتقال ذ یری)
 اسائه شده است. 11دس جدول 

گاما وم:ا شک لاتاا   سابص بااطاتساتق مافاازقااااا
(FDRM)ا

ماتریس استباط مستقی  فا ی براسا، مقایسا   وجدی  
کندد بطوسیکده دس    ا توسعه ذیدا مدی خبرگا  برای شاخص

یعندی   0.1، "بددو  تداثیر  " ا صدفر بده مفردوم    این مقایسه

                                                 
1 . Fuzzy MICMAC 

یعندددی  0.۵، "ضدددعیف"یعندددی  0.۳، "خیلدددی ضدددعیف"
 1و  "خیلی  یداد "یعنی  0.9،  " یاد"یعنی  0.7، "متوسط"

باشد. نتایج نظدرا  خبرگدا  دس   می "کام ً مؤثر"به مفروم 
 ذکر شده است. 12جدول 

اشاهافازقا2گاماسام:اتحاسبهاتا   سا ثب  

ماتریس تثبیت شدده فدا ی ا  تکدراس ضدرب مداتریس      
 ای یی که اس شگردد تا جااستباط مستقی  فا ی ااصل می

شدوند و براسدا، قاعدده   قدس  نفوذ و وابستگی تثبیت می
 باشد: ای  یر می

    
۳                   )C = A, B = max k [min (aik, bkj)]     
    
                                      ه دس آ                              ک
    
۴                           )         A = [aik] and B = [bkj] 
    

 6دس این تحقیق ماتریس تثبیدت شدده فدا ی براسدا،     
اسائه شده است دس  1۳مین تکراس ااصل شده که دس جدول 

ضمن قدس  نفوذ و وابستگی به ترتیدب ا  ااصدل جمدع    
 گردد. ا محاسبه میمقادیر سطر و ستو  شاخص

    

تفا هابزاهااایااابسااااگامایهاصم:ا اشهایناقاشاا  ا
افازقاتنت نا جز هاوا حت ل

    
 براسدا،   افا ی شاخص مکمیک تحلیل و تجزیه دس
گردندد. دس  می دسته تقسی  چراس به وابستگی و نفوذ قدس 

یا  1 ا به چراس خوشه خودمختاس )ناایه این ساستا شاخص
 ددای بددا قدددس  نفددوذ و وابسددتگی ذددایین شددامل شدداخص
، "متمرکزسدا ی  سدطح  و فعالیتردا  تفکیدک " دای  شاخص

کیفیت "، "تعاملی کیفیت"، "استانداسدسا ی و طراای کاس"
استباطددا  "،"استباطددا  دسونددی"، "کدداسآفرینی"، "شددرکت
 دا  باشند که ایدن شداخص  می "گرایش به با اس"و  "بیرونی

باشند و ذیوند ای کمدی بدا   تا ادودی ا  سیست  منفک می
 دای  یا شاخص 2 ای دیگر داسند(، وابسته )ناایه شاخص

 دای  با قدس  نفوذ ذایین و وابستگی بدای شدامل شداخص   
یدا   ۳(، ذیونددی )ناایده   "س بدری "و  "با اسیابی عملیداتی "

 ای با قدس  نفوذ و وابستگی بای بدو  شداخص(  شاخص
 دای بدا قددس  نفدوذ بدای و      یا شاخص ۴و مستقل )ناایه 

د دی  تحلیدل و شدکل  " دای  وابستگی ذایین شامل شاخص

                                                 
2 . Stabilized 
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کیفیت "و  "فعالیترا ادغام و کنترل سیزی،برنامه"،"راتژیاست
، تحلیدل  ۴شدوند. شدکل   بنددی مدی   ستند( دسته "فیزیکی

 ای خدماتی دس صدنایع   ای قابلیتفا ی شاخص مکمیک
 د د.کوچک ایرا  سا نشا  می

 .  ماتریس ارتباط مستقیم11جدول

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 0 

2 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

3 0 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 

4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

5 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 

6 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 0 

7 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 

8 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 

9 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 

10 1 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 0 0 

11 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 

12 1 0 0 1 0 1 0 0 0 1 1 0 0 

13 1 1 0 1 0 1 0 0 0 1 1 0 0 
 

 . ماتریس ارتباط مستقیم فازی12جدول

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

2 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0.9 0.9 0 0 0 

3 0.9 0.7 0 0 0.9 0.7 0.۵ 0.۵ 0.7 0 0.۵ 0 0.7 

4 0 0.9 0 0 0.7 0.9 0 0 0.9 0 0 0.9 0.۵ 

5 0 0 0 0.9 0 0.9 0 0.7 0.9 0 0 0.9 0 

6 0 0 0 0 0 0 0 0.۵ 0.9 0.۵ 0 0.9 0.7 

7 0.9 0.7 0.۵ 0.7 0.7 0 0 0.7 0 0 0.۵ 0.9 0 

8 0 0 0 0 0 0.7 0 0 0.7 0.۳ 0 0.۵ 0.۵ 

9 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.9 

10 0 0.9 0 0 0 0 0 0 0.7 0 0 0 0.۵ 

11 0.9 0 0.۵ 0 0.7 0.7 0.۵ 0.7 0.7 0.۳ 0 0.۵ 0.۵ 

12 0.9 0.9 0 0 0 0.۵ 0 0.۵ 0.7 0.7 0 0 0 

13 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0.9 0 0 0 0 
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 . ماتریس تثبیت شده فازی13جدول

اباصتانفاذ 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

2 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0.7 0 0 0 0.9 2.۵ 

۳ 0.9 0.9 0.۵ 0.7 0.7 0.7 0.۵ 0.7 0.7 0.7 0.7 0.7 0.۵ 8.9 

۴ 0.9 0.7 0 0.9 0 0.7 0 0.7 0.9 0.9 0 0.7 0.9 7.۳ 

۵ 0.9 0.9 0 0 0.7 0.7 0 0.۵ 0.9 0.9 0 0.7 0.9 7.1 

6 0.9 0.۵ 0 0 0 0.7 0 0.7 0.7 0.7 0 0.۵ 0.9 ۵.6 

7 0.9 0.7 0.۵ 0.7 0.۵ 0.7 0.7 0.7 0.۵ 0.7 0.۵ 0.7 0.7 8.۵ 

8 0.7 0.7 0 0 0 0.7 0 0.7 0.7 0.7 0 0.۵ 0.7 ۵.۴ 

9 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0.9 0 0 0 0 1.8 

10 0.7 0 0 0 0 0 0 0 0.9 0.9 0 0 0 2.۵ 

11 0.7 0.7 0.۵ 0.7 0.۵ 0.7 0.۵ 0.7 0.7 0.7 0.۵ 0.7 0.7 8.۳ 

12 0.9 0۵ 0 0 0 0.7 0 0.7 0.9 0.9 0 0.7 0.7 6 

1۳ 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.9 1.8 

 6۵.7 7.8 ۵.2 1.7 7.1 8.۵ ۵.۴ 1.7 ۵.6 2.۴ ۳ 1.۵ ۵.6 10.2اوبیستگشاباصت
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 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
                  

 های خدماتی )منبع: نگارندگان تحقیق(های قابلیتشاخص بندیمک فازی جهت خوشه. نمودار میک4شکل
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باتوجده بدده شددکل فددوق، خبرگددا  تعیددین نمودنددد کدده  

 دای خددماتی دس خوشده    ی قابلیت ا یچکدام ا  شاخص
سوم قراس نداسند به عباس  دیگدر، براسدا، نظدر خبرگدا      
شاخصی که بتواند بر کل سیست  اثر بگ اسد وجدود ندداسد.   

اندد   ایی که دس ناایه چراسم قدراس گرفتده   مچنین شاخص
 ای کلیدی سیست   ستند که ا  قدس  نفوذ باییی شاخص

  ای دیگر داسند. ا بر شاخصبرخوسداسند و بیشترین تأثیر س

ا کن نا  متلافازق

 یدک  وتحلیل تجزیه و ساخت برای جامع سوشی دیمتل
 متعددد  و ذیچیده میا  عوامل سببی سوابط ا  ساختاسی مدل
کدرد    بنددی دسدته  به منظدوس  گرافرا ا  دیمتل [56].باشدمی

و  علدت  نماید: گروهمی استفاده گروه دو به تأثیرگ اس عوامل
 ذرسشدنامه  ا  اسدتفاده  دس این تکنیک نیز، با [57].ر اث گروه

 شدد  خواسته تحقیق نفر ا  خبرگا  10  وجی، ا  مقایسا 
  ای خددماتی  ای قابلیتسوابط بین شاخص تأثیر شد  تا
 اسدت  ذکدر  تبیین نمایند. شایا  شده ذکر  بانی واژگا  با سا

  تعدداد  باشدد، می محوس خبره فا ی دیمتل تکنیک که ا آنجا
 

 نفدر  10 تدا  ۵ ا  فدا ی  دیمتل  ایذرسشنامه به ذاسخگویا 
سا ی این تکنیدک مطدابق    ای ذیادهگام [58].کندمی کفایت

  [59,60,61,62,63,64]:باشدبا سویه  یر می

ا.اب جا اتا   ساصوبیطابول هاتستق مافازق1گاما

 تجمیدع  ماتریس سوابط اولیده مسدتقی  فدا ی، مداتریس    
فا ی است که به صوس   یر  صوس  افراد خبره به نظرا 
 باشد:می

۵                               )   A =                                                             
  
 aij ستند و  مثلثی فا ی اعداد ,ã= (lij, mij, uij)دس آ   که

(i=1, 2… n) مدی ( 0،0،0) مثلثدی  فا ی یک عدد عنوا  به
 د د.نتایج نظرا  خبرگا  سا نشا  می 1۴جدول  .باشد

هااقابطعاشاجها ااااز ب اشایاهابصزشاا:افاازقا2گاما
ا(F شک لاتا   سابث اتستق مابول ها)

 مقادیر به فا ی اعداد مجموعه یک تبدیل سوش  داییفا ی
دس ایدن   .اسدت  آنردا  ترتیدب  بنددی منظوس ستبده  به غیرفا ی

 استفاده شد. تحقیق ا  سوش مقداس میانگین

 . ماتریس اعدا فازی مثلثی14جدول

 
(L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

(L) 

0.00 0.50 2.00 0.25 1.00 0.75 0.25 1.00 2.00 2.00 0.00 0.00 3.25 

0.00 2.00 4.50 1.50 3.00 2.50 1.50 2.75 4.50 4.50 0.00 0.75 5.75 

0.00 4.50 7.00 4.00 5.50 5.00 4.00 5.25 7.00 7.00 0.25 3.25 8.25 

(E) 

2.25 0.00 5.50 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.00 2.25 0.00 0.00 2.00 

4.75 0.00 8.00 0.00 0.75 0.00 1.00 1.25 4.50 4.75 0.75 1.50 4.50 

7.25 0.00 9.50 0.25 3.25 0.25 3.50 3.75 7.00 7.25 3.25 4.00 7.00 

(S) 

2.75 0.75 0.00 0.00 0.75 1.00 0.25 0.25 1.00 3.00 0.00 0.00 4.00 

5.25 2.50 0.00 1.25 2.50 2.75 1.50 1.00 2.75 5.50 0.00 0.50 6.50 

7.75 5.00 0.00 3.75 5.00 5.25 4.00 3.50 5.25 8.00 0.25 3.00 8.50 

(T) 

0.25 0.00 4.75 0.00 0.00 4.75 1.50 0.00 0.00 4.00 0.00 0.50 2.50 

1.50 0.00 7.00 0.00 0.50 7.25 4.00 0.00 0.75 6.50 0.50 1.75 5.00 

4.00 0.25 8.75 0.00 3.00 9.50 6.50 0.25 3.25 8.75 3.00 4.25 7.50 

(C) 

0.25 0.00 3.00 0.75 0.00 4.25 0.00 0.25 0.75 0.50 0.00 0.00 2.25 

1.50 0.00 5.50 2.50 0.00 6.75 0.50 1.50 2.50 2.00 1.75 0.00 4.75 

4.00 0.25 8.00 5.00 0.00 9.00 3.00 4.00 5.00 4.50 4.25 0.25 7.25 
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 . ماتریس اعدا فازی مثلثی14جدول

 (L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

(IC) 

0.00 0.00 1.00 0.00 2.50 0.00 0.75 0.00 0.75 3.50 0.00 0.00 3.75 

1.25 0.00 3.00 0.00 5.00 0.00 2.50 0.00 2.75 6.00 0.50 0.00 6.25 

3.75 0.25 5.50 0.25 7.50 0.00 5.00 0.25 5.25 8.50 3.00 0.25 8.75 

(A) 

0.00 1.00 4.75 3.75 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 4.00 1.00 0.00 3.00 

1.25 2.75 7.25 6.25 0.75 1.50 0.00 0.00 0.00 6.50 2.75 0.50 5.50 

3.75 5.25 9.50 8.75 3.25 4.00 0.00 0.25 0.25 8.75 5.25 3.00 8.00 

(EC) 

2.75 0.25 3.50 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 4.00 4.00 0.00 0.00 3.75 

5.25 1.50 6.00 0.00 0.00 0.00 0.50 0.00 6.50 6.50 0.00 0.00 6.25 

7.75 4.00 8.50 0.25 0.25 0.25 3.00 0.00 8.75 8.75 0.25 0.25 8.75 

(OM) 

0.25 0.00 4.75 0.00 0.00 0.00 0.75 3.75 0.00 3.75 0.25 0.00 3.00 

1.50 0.00 7.00 0.00 0.75 0.00 2.50 6.25 0.00 6.25 1.50 0.00 5.50 

4.00 0.25 8.75 0.25 3.25 0.25 5.00 8.75 0.00 8.75 4.00 0.25 8.00 

(MO) 

0.25 0.00 4.75 0.00 0.00 0.00 0.00 0.25 4.00 0.00 0.00 0.00 4.75 

1.50 1.25 7.25 0.00 0.00 0.00 0.00 1.50 6.50 0.00 0.00 0.00 7.25 

4.00 3.75 9.50 0.25 0.25 0.25 0.25 4.00 8.75 0.00 0.25 0.25 9.50 

(PQ) 

0.00 0.00 3.75 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.50 0.50 0.00 0.00 3.00 

1.25 0.00 6.25 0.75 0.00 0.00 0.50 0.75 2.00 2.00 0.00 0.00 5.50 

3.75 0.25 8.75 3.25 0.25 0.25 3.00 3.25 4.50 4.50 0.00 0.25 8.00 

(IQ) 

0.25 0.00 4.75 0.00 3.50 0.75 0.00 0.75 4.75 4.75 0.00 0.00 4.00 

1.50 0.00 7.25 0.00 6.00 2.75 0.00 2.75 7.25 7.25 0.50 0.00 6.50 

4.00 0.25 9.50 0.25 8.50 5.25 0.25 5.25 9.50 9.50 3.00 0.00 8.50 

(CQ) 

2.75 0.75 3.50 0.00 0.75 0.00 0.00 1.00 4.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

5.25 2.50 6.00 0.50 2.75 0.00 0.00 2.75 6.50 0.50 0.50 0.00 0.00 

7.75 5.00 8.50 3.00 5.25 0.25 0.25 5.25 8.75 3.00 3.00 0.25 0.00 

 
 ای چپ و ساست، که عد وه بدر   دس این سوش ا  تفکیک 

ساده بود  ا   مه اط عا  تابع عضویت نیدز بدرای فدا ی   
 دایی استفاده گردید. این سوش دس فرمول  یدر نشدا  داده   

 شده است:

6                                   )aij=    
ه مطدابق بدا   ، ماتریس اثر مسدتقی  اولید  6مطابق با فرمول

 گردد.ااصل می1۵جدول 

ا:ابصز ایشات انگ ن3گاما

باشد ل ا نفر می 10دس این تحقیق تعداد خبرگا  برابر با 

میانگین ا  طریق تقسی  ماتریس اثر مستقی  اولیه بدر تعدداد   
 گردد.خبرگا  ااصل می

ا(S:ا شک لاتا   سابث اتستق ما لا)4گاما

سوابط  یر ادا    ( مطابق باSماتریس اثر مستقی  کل )
 گردد:می

7      )                                                K= 

 
8      )     F                                                       S= K 
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 (F. ماتریس اثر مستقیم اولیه)15جدول

 
(L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

(L) 0 0.475 0.525 0.181 0.181 0.156 0.156 0.525 0.181 0.181 0.156 0.181 0.525 

(E) 0.225 0 0.269 0.006 0.006 0.006 0.294 0.181 0.006 0.156 0.006 0.006 0.269 

(S) 0.450 0.775 0 0.688 0.550 0.313 0.719 0.600 0.688 0.719 0.625 0.719 0.600 

(T) 0.181 0.006 0.156 0 0.269 0.006 0.625 0.006 0.006 0.006 0.119 0.006 0.100 

(C) 0.313 0.119 0.269 0.100 0 0.500 0.119 0.006 0.119 0.006 0.006 0.600 0.288 

(IC) 0.269 0.006 0.294 0.719 0.669 0 0.175 0.006 0.006 0.006 0.006 0.288 0.006 

(A) 0.181 0.138 0.181 0.400 0.100 0.269 0 0.100 0.269 0.006 0.100 0.006 0.006 

(EC) 0.294 0.156 0.144 0.006 0.181 0.006 0.006 0 0.625 0.181 0.119 0.288 0.294 

(OM) 0.450 0.450 0.294 0.119 0.269 0.288 0.006 0.644 0 0.644 0.225 0.719 0.644 

(MO) 0.450 0.475 0.550 0.644 0.225 0.600 0.644 0.644 0.625 0 0.225 0.719 0.100 

(PQ) 0.006 0.119 0.006 0.100 0.194 0.100 0.294 0.006 0.181 0.006 0 0.100 0.100 

(IQ) 0.119 0.175 0.100 0.206 0.006 0.006 0.100 0.006 0.006 0.006 0.006 0 0.006 

(CQ) 0.575 0.450 0.638 0.500 0.475 0.625 0.550 0.625 0.550 0.719 0.550 0.638 0 

 

 (S. ماتریس اثر مستقیم کل )16جدول

 

 
(L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

(L) 0 0.064 0.070 0.024 0.024 0.021 0.021 0.070 0.024 0.024 0.021 0.024 0.070 

(E) 0.030 0 0.036 0.001 0.001 0.001 0.039 0.024 0.001 0.021 0.001 0.001 0.036 

(S) 0.060 0.104 0 0.092 0.074 0.042 0.096 0.081 0.092 0.096 0.084 0.096 0.081 

(T) 0.024 0.001 0.021 0 0.036 0.001 0.084 0.001 0.001 0.001 0.016 0.001 0.013 

(C) 0.042 0.016 0.036 0.013 0 0.067 0.016 0.001 0.016 0.001 0.001 0.081 0.039 

(IC) 0.036 0.001 0.039 0.096 0.090 0 0.023 0.001 0.001 0.001 0.001 0.039 0.001 

(A) 0.024 0.018 0.024 0.054 0.013 0.036 0 0.013 0.036 0.001 0.013 0.001 0.001 

(EC) 0.039 0.021 0.019 0.001 0.024 0.001 0.001 0 0.084 0.024 0.016 0.039 0.039 

(OM) 0.060 0.060 0.039 0.016 0.036 0.039 0.001 0.086 0 0.086 0.030 0.096 0.086 

(MO) 0.060 0.064 0.074 0.086 0.030 0.081 0.086 0.086 0.084 00 0.030 0.096 0.013 

(PQ) 0.001 0.016 0.001 0.013 0.026 0.013 0.039 0.001 0.024 0.001 0 0.013 0.013 

(IQ) 0.016 0.023 0.013 0.028 0.001 0.001 0.013 0.001 0.001 0.001 0.001 0 0.001 

(CQ) 0.077 0.060 0.086 0.067 0.064 0.084 0.074 0.084 0.074 0.096 0.074 0.086 0 
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 (M. ماتریس مستقیم کل )17جدول 

 
(L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

(L) 0.035 0.096 0.100 0.058 0.053 0.047 0.057 0.102 0.059 0.054 0.044 0.065 0.098 

(E) 0.046 0.017 0.051 0.019 0.015 0.015 0.056 0.042 0.019 0.035 0.013 0.020 0.049 

(S) 0.119 0.157 0.061 0.149 0.121 0.090 0.156 0.135 0.144 0.137 0.116 0.164 0.128 

(T) 0.035 0.013 0.032 0.014 0.045 0.013 0.094 0.011 0.013 0.009 0.023 0.014 0.023 

(C) 0.062 0.036 0.056 0.039 0.021 0.081 0.037 0.020 0.032 0.017 0.014 0.103 0.054 

(IC) 0.053 0.017 0.056 0.112 0.104 0.015 0.046 0.014 0.014 0.011 0.011 0.059 0.017 

(A) 0.039 0.032 0.038 0.067 0.028 0.045 0.016 0.027 0.047 0.012 0.022 0.018 0.015 

(EC) 0.063 0.046 0.043 0.022 0.043 0.021 0.022 0.028 0.103 0.047 0.031 0.070 0.062 

(OM) 0.103 0.102 0.083 0.061 0.072 0.073 0.046 0.128 0.044 0.118 0.057 0.147 0.119 

(MO) 0.105 0.106 0.115 0.132 0.071 0.110 0.130 0.126 0.122 0.035 0.057 0.146 0.056 

(PQ) 0.011 0.024 0.010 0.023 0.033 0.022 0.047 0.009 0.031 0.008 0.005 0.024 0.021 

(IQ) 0.021 0.029 0.019 0.033 0.006 0.004 0.021 0.006 0.006 0.005 0.005 0.005 0.006 

(CQ) 0.132 0.115 0.138 0.127 0.113 0.127 0.132 0.136 0.126 0.135 0.106 0.153 0.050 
        

 ا دس ماتریس  ا و سدیفکه اداکثر مقادیر جمع ستو 
 Kباشدد لد ا مقدداس    مدی  7.۴۵( برابر با Fاثر مستقی  اولیه )
  برابر است با: 

                      = 0.134K=  
        

( مطابق بدا  Sماتریس اثر مستقی  کل ) ،8مطابق با سابطه 
 باشد.می 16جدول 

 (M:ا شک لاتا   ساتستق ما ل)5گام

( مطابق با سابطده  یدر ااصدل    Mماتریس مستقی  کل )
 :(می باشد n)  (nماتریس وااد  Iگردد)می

9        )M=S (I-S)-1                                                     
    

( مطدابق بدا   M، ماتریس مسدتقی  کدل)  9براسا، سابطه 
 گردد.محاسبه می 17جدول 

ا:ا جز هاوا حت لاهمبستگشاسا تاصق6گام

(، جمدع سدطر ا و   Mمطابق با مداتریس مسدتقی  کدل )   
 گردد بطوسیکه:با مشخص می Rjو   Di ا به ترتیب ستو 

     
10)                     ) 1× nD= [d j] 1× n= (  
         

11 )) n× 1                     R= [r i] n×1= (

 غیر مستقی  و مستقی  اثرا  د نده مجموعنشا  Diکه       

نشدا    Rjباشدد و  مدی  معیاس دا  دیگدر  سوی بر ام i شاخص
 کدده اسدت  مسددتقیمی غیدر  و مسددتقی  اثدرا   د ندده جمددع 

 i=jوقتدی کده    .ذد یرد مدی   اشاخص ا  دیگر ام j شاخص
 + r iباشد، بدین معنی است که جمع سطر و جمع ستو  )

d j   .نمایانگر قدس  اثرذ یری و اثرگ اسی شداخص اسدت )
بدر   i( مثبت باشد، بیانگر این است که عنصدر   r i - d jاگر )

د دد  گ اسد و اگر منفی باشد نشدا  مدی  دیگر عناصر اثر می
ذد یرد. دس تحقیقدا    ا  دیگدر عناصدر اثدر مدی     iکه عنصر 

ذیشین، اس ش نرایی که برآیند شد  اثر جمعدی و خدالص   
 ا با شد اسائه نشده است ل ا این تحقیق، به منظدوس  شاخص

محاسبه او ا  )اس ش( نرایی سویکردی جدیدد سا ذیشدنراد   
 باشد. ای  یر مید د که مطابق با سابطهمی
     

12                              ) OWj =  
      

 r i- برابر با ) ( و  r i + d jبرابر با ) ، 12مطابق سابطه 

d j .می باشد ) 
سابطه فوق به منظوس سرولت بیشتر جرت تجزیه و تحلیدل،  

 گردد.بصوس   یر نرم یز می

13 )= 1     , 0 ≤ SWj ≤ 1,  SWj =  
     

و  خددالص اثددر شددد  و تجمیعددی اثددر شددد  18جدددول 
 د د. ا سا نشا  می مچنین و   نرایی شاخص
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 هاو وزن نهایی شاخص خالص اثر شدت و تجمیعی اثر . شدت18جدول 

 
Rj Di R+D R-D OWj SWj 

(L) 0.824 0.869 1.693 -0.045 2.942 0.082 

(E) 0.789 0.397 1.186 0.392 0.942 0.026 

(S) 0.802 1.676 2.478 -0.874 8.306 0.231 

(T) 0.855 0.340 1.195 0.515 0.813 0.023 

(C) 0.725 0.573 1.298 0.152 1.488 0.041 

(IC) 0.664 0.531 1.195 0.134 1.268 0.035 

(A) 0.860 0.406 1.266 0.454 1.028 0.029 

(EC) 0.784 0.601 1.385 0.184 1.663 0.046 

(OM) 0.759 1.154 1.913 -0.394 4.413 0.123 

(MO) 0.624 1.312 1.936 -0.688 5.080 0.141 

(PQ) 0.506 0.267 0.773 0.239 0.413 0.011 

(IQ) 0.987 0.165 1.152 0.821 0.381 0.011 

(CQ) 0.699 1.590 2.288 -0.891 7.274 0.202 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نگارندگان تحقیق( ها)منبع:. نمودار روابط علی شاخص5شکل
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 ها ...های خدماتی در صنایع کوچک ایران با استفاده از روش دلفی فازی: نگاشت و تجزیه و تحلیل شاخصهای قابلیتشناسایی شاخص

 
 اثرگد اسی  مقدادیر  ا  استفاده با دیمتل علی نموداس اال

 شود.ترسی  می خالص اثرگ اسی و کل
 (R – D)) ستند) قراس افقی خط بایی دس که  اییشاخص

 تحدت عندوا    و بدوده  مثبدت  آنردا  خدالص  اثر شد  ،0 <
مدی  بنددی دسدته  تأثیرگد اس  یا و محرک علّی،  ایشاخص
، "استانداسدسا ی و طراای کداس "، "کیفیت تعاملی"گردند)

، "کدداسآفرینی"، "سیددزی، کنتددرل و ادغددام فعالیترددا برنامدده"
تفکیک فعالیتردا و  "، "استباطا  بیرونی"، "کیفیت فیزیکی"

(.  مچنددین "استباطددا  دسونددی"و  "سددطح تمرکزگرایددی
 (R – D))باشندمی قراس افقی خط ذایین دس که  اییشاخص

 تحدت عندوا    و بدوده  منفدی  آنردا  خدالص  ثرا شد  ،(0 >
، "س بدری "شدوند) مدی  بنددی  خوشده  وابسدته   ایشاخص

تحلیدل و شدکل  "، "گرایش به با اس"، "با اسیابی عملیاتی"
  دا شداخص  (.  رچده "کیفیت شدرکت "و  "د ی استراتژی

 ذدایینتر   رچده  و بیشدتر  تأثیرگ اسیشدا   دسجه باشند، بایتر
 رچه  برآ ، ع وه. است شتربی تأثیرذ یریشا  دسجه باشند،
 ا میدت  کنند،می ارکت نموداس ساست سمت به  اشاخص
 و تأثیرگدد اسی کدده مجمددوع چددرا کننددد؛مددی ذیدددا بیشددتری

 کده  شاخصدی  دیگدر،  عباس  به است، بیشتر تأثیرذ یریشا 
 ا میدت  داسای باشد داشته  اشاخص سایر بیشتری با تعامل
لیدل و شدکل  تح"به عباس  دیگدر شداخص    .است بایتری

 دا ا  ا میدت   نسدبت بده دیگدر شداخص     "د ی اسدتراتژی 
 بیشتری برخوسداس است.

ااگ  قیحثاوانت جه

 کشوس ای دس کوچک، صنایع ا میت اخیر،  ایسال دس
. ذرسنگ شده اسدت  توسعه اال دس دس کشوس ای و صنعتی

 دس تحدویتی   ای سقدابتی، تغییر شیوه با گ شته، د ه دو دس
بوجود   ابنگاه تشکی تی ساختاس و و یعت تولید،  ایسوش
 ل ا. سا افزایش داده است کوچک وااد ای ا میت که آمده
 صدنایع  استقدای  بدرای  سا ایویدژه   دای سیاسدت   دا، دولت

 ذد یری سقابدت  تجربده،  اسا، بر که چرا. اندکوچک گرفته
مدی  وابسته کوچک صنایع با مناسب تعامل به بزس  صنایع
  دای فعالیدت  بدر   دا شدرکت  تمرکز و سقابت افزایش. باشد

 سوابط گسترش  ا،عمودی شرکت تفکیک موجب محوسی،
 تقویدت  و مواد اولیده  و قطعا  کنندگا تأمین با ذیمانکاسی

 تحدوی ،  ایدن   مده  .اسدت  شدده   نجیره عرضه دس سوابط
بدیش ا  ذدیش مرد      سا کوچدک  واادد ای  بده  توجه لزوم

  دای ذایده   عندوا  بده  کوچدک  دس واقع صنایع ساخته است.
محسدوب   مدس  صنایع به دستیابی و توسعه و سشد اساسی
( ILOسا ما  جرانی کاس ) مطالعا  طبق که طوسی شده به
صدنایع   توسط صنعتی، اختراعا  و  انوآوسی دسصد ا  70

 صدنایع  ا  امایدت  و ایجاد [65].ااصل شده است کوچک
 بدر  تأکید  مچنین و اقتصادی توسعه  ایبرنامه دس کوچک

 شدده،   ای اتخداذ سیاست دس آنرا ذ یریسقابت سوی بربود
 اقتصاد کشوس ای دس صنایع ا  گونه این نمایانگر نقش مر 

 ا  دنیدا  دس کوچدک  صدنایع . اسدت  یافتده  توسعه و ذیشرفته
 آ  علدت  تدرین عمدده  کده  برخوسداسند باییی بسیاس ا میت
 به مختلف  ایبخش دس توانندمی و آنراست ذ یریانعطاف

 ۵0 ا  بیش موجود آماس طبق. کنند کمک کشوس یک نعتص
 کوچک صنایع توسط دنیا دس  انوآوسی و اختراعا  دسصد
 ا  صنایع این شده موجب که ایمساله دومین و د دمی سخ

 بسدیاس  جد ب  قددس   باشند برخوسداس باییی بسیاس ا میت
 صدنایع  مرد   ویژگدی  دیگر .آنراست توسط کاس نیروی  یاد

 تدوجری  قابدل  منبدع  م کوس  ایبنگاه که است این کوچک
 صدنعتی  بدزس   واادد ای  دس انسدانی  نیرو ای تولید برای
  زینده  صدنایع  ایدن  مثبدت  ویژگدی  دیگدر   مچنین.  ستند
 کده  اسدت  بزس  صنایع با مقایسه دس صنعت ا  آنرا خرو 
 دس تغییدر  تواندد مدی  کد    زینه سقف با و بوده ذایین بسیاس

بدا ایدن    .د دد  قراس کاس دستوس دس سا خود تولید موضوعیت
مشک   مدیریتی و با اسیابی داسندد   وجود صنایع کوچک

مواجده   مختلفدی و بخش تحقیق و توسعه آنرا با مشدک    
 دا سا بدا   و عدم وجود این بخش، توسعه کلدی بنگداه   است

است. دس کناس مواسد عنوا  شده سقابت  نموده سوبرومشکل 
یگر مشک   صنایع کوچک  ای بزس  صنعتی ا  دبا بنگاه

 ایی سا دس است که با توجه به قدس  ذایین آنرا محدودیت
د دد کده ایدن    نموده و مطالعا  نشا  مدی این سابطه ایجاد 

صنایع قدس  سقابت ذ یری کدافی نداسندد.  دس ایدن ساسدتا     
 دایی  شناسایی و تعیین قابلیدت  مطالعه، این انجام ا   دف

مزیت سقابتی صدنایع کوچدک   است که بیشترین تأثیر سا دس 
 بدده سقددابتی موقعیددت تشددخیص .آوسندددایددرا  بوجددود مددی

  دای عوامل گره خوسده که دس آ  فعالیت ا  برخی شناسایی
 شدود  داده انجدام  برتدر  سقبدا  نسبت به ایویژه بطوس سا ما 
اس شدمند محسدوب    مشدتریا   توسدط  این تفاو  بطوسیکه
برداسی واقدع   گوال موسد سقبا توسط مستقی  بطوس و گردیده
  رندوع  شدود  شناسدایی   دایی فعالیدت  چنین چنانچه. نشود
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 و  دا شدیوه   مدا   گ شدت  با و اس شمند بوده سقابتی مزیت
به عبداس   . شودالگوبرداسی می سقبا توسط برتری الگو ای
 نیز دیگری  اویه ا  توا می ذ یری سقابت برسسی دیگر، دس

 دس .است ذ یری تسقاب ایجاد منابع آ  و نگریست مسأله به
 ا  برخدی  شدرکت  مندابع  بدر  مبتندی  دیددگاه  اخیر  ایسال

 دیددگاه  ایدن  بطوسیکده  است کرده خود مج وب سا اامیا 
است  ممکن چگونه براینکه کند مبنیمی اسائه منطقی توجیه
گردد. ا  دیدگاه مبتنی برمندابع،   ااصل ذایداس سقابتی مزیت

 دای سدا ما    لیدت اسائه خدما  بطوس عمده به مندابع و قاب 
بستگی داسد تا دس بلندمد  مزیت سقدابتی ذایدداس سا ایجداد    
نماید. براسا، ادبیا  موضوع، مطالعا  انددکی دس ادو ه   

 ای خدماتی صوس  گرفته شده و  یچ نوع تحقیقی قابلیت
 ای قابلیت خدماتی دسباسه استباط بین خود ابعاد و شاخص

اسدت. تمرکدز   جدا ا  عملکرد شرکت صوس  نگرفته شده 
 ا بیشتر برسوی استباط بین ابعاد با عملکرد شدرکت  برسسی

 دای  عباس  دیگدر ابعداد و شداخص   به [66,12].بوده است
 ددای خدددماتی بصددوس  ایزولدده برسسددی نشددده و  قابلیددت

 دا تداثیر   مشخص نشده است که کددامیک ا  ایدن قابلیدت   
گ استرین عامدل دس ایجداد موقعیدت سقدابتی بدرای صدنایع       

 ستند. ل ا دس ایدن مقالده براسدا، دیددگاه مبتندی      کوچک 
 ای خددماتی بده صدوس  جدامع و     برمنابع، ابعاد و قابلیت

مند ا  طریدق برسسدی ادبیدا  موضدوع و کسدب نظدر       نظام
خبرگددا  بددا اسددتفاده ا  سوش دلفددی فددا ی شناسددایی و    

 دای  استخرا ، و چو  سوابط چندگانده بدین ابعداد قابلیدت    
چیده قراس داسد و سوابط بین آنردا  خدماتی دس یک شرایط ذی

و تحلیدل   ISMباشدد بدا اسدتفاده ا  سویکدرد     مشخص نمی
مددک فددا ی نسددبت بده سدداختاسد ی بدده سوابددط بددین  میدک 

 ا و خوشه بنددی آنردا اقددام گردیدد. باتوجده بده       شاخص
دس  "استانداسدسا ی و طراای کاس"، شاخص ISMسویکرد 

ا  تمدامی   سطح آخر مدل ساختاسی قدراس گرفتده بطوسیکده   
ذ یرد و بر سوی  یچ شداخص دیگدری    ا تأثیر میشاخص
 دس نیل اولیه اقداما  ا  گ اسد به عباس  دیگر ذستأثیر نمی

کداس   طراادی  و ماقبل، استانداسدسا ی سطوح به فرآیند ای
گردید. به منظوس اینکده میدزا     خوا د میسر خودی خود به

حلیدل   دا مشدخص گدردد ا  ت   وابستگی و استق ل شاخص
مک و به واسطه عددم قطعیدت و ابردامی کده دس ذا      میک

 ا وجود داسد دس محدیط  سنجش کیفی تأثیرا  این شاخص
فا ی موسد برسی قراس گرفت که مشخص گردیدد شداخص  

 برنامده "، "د دی اسدتراتژی  تجزیه و تحلیدل و شدکل  " ای 
دس  "کیفیدت فیزیکدی  "و  "فعالیتردا  ادغدام  و کنتدرل  سیزی،

توا  آنردا سا  اند و میمستقل قراس گرفته ای خوشه شاخص
 ای خدماتی دسدته   ای قابلیتشاخص« مرمترین»دس  مره 

 دا داسای بیشدترین قددس     بندی نمود چراکه این شداخص 
نفددوذ  سددتند و قدددس  بدداییی دس تأثیرگدد اسی بددر سددایر  

 دای   ا داسند ل ا صنایع کوچدک ایدرا  بایدد گدام    شاخص
  ا بر داسند. شاخصاساسی به منظوس تقویت این 
، ISM دای بکداسگیری سوش   ا  طرفی یکدی ا  چدالش  

باشد ل ا، بدا اسدتفاده ا  سوش    ا میمحاسبه او ا  شا خص
 ا که  ای شاخصدیمتل فا ی و اسائه سویکردی نو، اس ش

برآیند شد  اثر جمعی و خالص بود محاسبه گردید. نتایج 
شدکل  تحلیدل و "، "کیفیت شرکت" ای نشا  داد شاخص
 دا داسای  ا  دیگدر شداخص   "س بدری "و  "د ی اسدتراتژی 

، "استباطا  بیروندی " ای اولویت بایتر و بالعکس شاخص
داسای کمتدرین   "کیفیدت فیزیکدی  "و  "با اسیابی عملیداتی "

 دایی کده   اولویت دس صنایع کوچک ایرا   ستند. شداخص 
بیندی  باشند و بر ذدیش طوس  مزما  دسونگرا و برونگرا میبه
زاما  با اس، ایجاد سوابط ذایداس بدا مشدتری و دسک سقبداء    ال

 ای برخوسداسندد. مددیریت  شوند ا  ا میت ویدژه متمرکز می
و مدیریت تغییر و برنامه سیزی سیست   ای  خاسجی سوابط

 منظدوس به کنندگا عرضه با که داسد سا توانایی اط عاتی، این
 رایبد  کده  مناسدبی   یرسداختاس ای  و  دا سیسدت   یتوسعه
 مددیریت   مچندین  باشدد،  تعامدل  دس باشندمی ی م شرکت
 شدرکاء  بدین  سوابدط  کدرد   مددیریت  جرت خاسجی سوابط
 بدا  که مشتری مابین سوابط کرد  مدیریت یا و سپاسی برو 
 صدوس   مشتری به خدما  یا و ذشتیبانی  ا،الساه یاسائه
 مددیریت  و داشتن تعامل توانایی [7].سود بکاس می گیردمی
 بده  منجدر  کده  باشدمی سا مانی مر  منبع سوابط، این رد ک

استباطا   .شد خوا د شرکت عالی عملکرد و سقابتی مزیت
اسدت و   با اسیدابی   دای اجرای برنامه برای با اسیابی ابزاسی

 خریدداسا   بده  سا محصوی  و خدما   شدرکت  اط عا 

بیرونددی  شدداکله اصددلی استباطددا  [67].د ددد مددی انتقددال
معرفی بدرای برندد    آ  اصلی و  دف سیزیی، برنامهبا اسیاب
شرکت به ا داف استباطی و جایگاه موسد نظر خود است تا 
 .دست ذیدا کند دس با ا

 ایجداد  موجدب  کده  باشدبرندسا ی ینقشی مدیریتی می

 استباطا  خوا د شد. برند و ناملمو، یک ملمو، عناصر
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 برای فردبه منحصر یک  ویت ایجاد باعث با اسیابی بیرونی

 بده  منحصدر  جایگاه یک برند دس نتیجه، [68].شود می برند

استباطا  با اسیابی کند. می ذیدا قلب مشتریا  و ذ ن دس فرد
باعث ایجاد ثبا  ) ما  عنصر ترویج دس آمیخته با اسیابی( 

 ای  مسدا  ا  برندد مدی   ادساک دس استباطا  برند و ایجاد
د دد، بایدد   مدی  انتقال ا مشتری ایی که شرکت به شود. ذیام

داسای یکپاسچگی و انسجام باشد تا تصویر واادی ا  برندد  
مصرف کنندگا  شکل بگیرد. استباطدا  یکپاسچد     دس ذ ن

 شود.و یکپاسچه می با اسیابی باعث ایجاد این تصویر وااد
 و با اسیدابی  استباطا  بین ایجاد تمایز عوامل مختلفی باعث

 تمرکدز استباطدا     دا، تفاو  ینا  ا یکی .شودمی تبلیغا 

 واقدع،  برندد اسدت. دس   استباطدا   و با اسیابی بر برندسا ی

و مدؤثرتر   کداساتر  با اسیدابی، انجدام   استباطدا   اصلی  دف
 دس ترویجدی   دای فعالیدت  سدایر  و  دای تبلیغداتی  فعالیدت 

 ا  استباطدا   طدوس اثدربخش  به که است. شرکتی برندسا ی

 دس با اس  یادی برند ویژه اس ش کند، ا می استفاده با اسیابی

 برندسدا ی  با اسیدابی بده   برخوسداس خوا د بود. استباطدا  

یکدی ا  مباادث مرد  دس استباطدا      کند. می کمک شرکت
 یدادی دس   با اسیابی، سا ماند ی آ  است. دفداتر تبلیغداتی  

 دای  استباطا  با اسیابی و سسداند  ذیدام    ایانجام فعالیت
 دا بایدد بده   نقش داسند. شرکت مشتریا به  تجاسی شرکت

 دای  فعالیدت  طوس مناسبی این دفاتر سا سا ماند ی کنندد و 
آنرا سا با یکدیگر  ما نگ نمایند. مدیرا  شرکت نبایدد بده   

 سا بده  متفداوتی   دای مذیدا  د ندد کده   دفاتر تبلیغاتی اجدا ه 

 [68].د ند  انتقال مشتریا 
 شامل که ،با اس ای العملتوا ، عکسا  طرفی دیگر می

  وش و انتشاس شرکت به بیرونی منبع ا  اط عا  مجموعه
سا ذدیش   اسدت  سدا مانی   ایبخش بین دس شرکت تجاسی

تواندایی  شدامل  بدا اس،   دای العملبینی کرد. دس واقع عکس
  دا ذدروژه  کدرد   مدیریت و توسعه منظوسبه که است  ایی
 طشدرای  دس تغییرا  به نسبت ذ یرد ومی صوس  سرعتبه

 بده  ذاسد   ا  توانایی د د ومی نشا  واکنش سرعتبه با اس
 ا  کلیددی  دیددگا ی . برخدوسداس اسدت   سدا مانی  یادگیری
 کده  اسدت  استراتژیک ذ یریانعطاف با اس،  ایالعملعکس
 تغییددر  ددر موقددع ی م باشددد د دددمددی اجددا ه سددا ما  بدده

  دای نگرش و  ااس ش بگیرد. ترکیب برعرده سا استراتژیک
و  سدا مانی  تصمیما  و  اوظایف برای عالی مدیریت تی 

انتظاسا  مشتریا  ا  فرآیند ا و خدما  با کیفیت   مچنین

 سدتند و صدنایع کوچدک دس ایدرا       ایویژه ا میت داسای
 دا، تصدمیما  بسدیاس    توانند مطابق با اولویت شداخص می

برتری جردت بربدود موقعیدت سقدابتی خدود بگیرندد و بدا        
  دای توانندد برنامده  می خدماتی  ایقابلیت بر متمرکز شد 

بده   کسدب و  بیشتری ا  با اس مؤثری تدوین، سر  سا بردی
طوس کلی ایجداد نظدام مددیریت    باییی برسند. به سودآوسی

 فرآیند ا و ارکت به سوی ساختاس ای فرآیندی با استقراس
ویژه دس ادو ه سا مانی به  ایقابلیت و منابع مؤثر و سریع

شدود،  خروجی عملکدرد بده مشدتریا  منتردی مدی      ایی که 
طدوسی  شود بهموجب تسریل و تسریع فرآیند ای کاسی می

که دس نرایت چابکی سا ما  سا دس ذدی خوا دد داشدت. بدا     
تجربیدا    بدا   ای نظریدیدگاه سعی شده تا توجه به اینکه

تلفیدق شدود    ممکدن  صنایع کوچک ایرا  تا ادد  دس اجرایی
 و اجرا کاسبردی بدوده  و عمل عرصه دس  ای اسائه شدهمدل

   .گ اشت نمایش خوا د به این صنایع خود سا دس کاسایی
بطوس کلی دس دنیای سقابتی امرو ، کیفیدت و توجده بده    

با اسیدابی و   اجدرای  و نظریده  مشتریا  ا  مفا ی  اصدلی دس 
باشدند ا   کسب مزیت سقابتی برای سا ما  می عوامل اصلی
ند ایی که خدما  سریع، مطمدئن  ای ا  فرآیاینرو مجموعه

د ندد و توجده بده مشدتریا  سا عامدل      و دقیقی سا اسائه مدی 
نمایندد ا   استراتژیک دس کیفیت خدما  خود اس یدابی مدی  

ا میت بسیاس مرمدی دس صدنایع کوچدک ایدرا  برخدوسداس      
 ا، تصدمیما   توانند مطابق با اولویت شاخص ستند و می

 قابتی خود بگیرند.بسیاس برتری جرت بربود موقعیت س
 اسدتفاده  نماید تکمیل سا تحقیقا  این تواندمی که آنچه

 توانست خوا د است که  ISMبا  دیگر  ایمدل ترکیبا  ا 

 جملده  سا د. ا  غنای آ  سا میسر تحقیق، بر ج ابیت ع وه

و  کدرد  فا ی اشاسه  ایمدل با  امدل این ترکیب به توا می
تحلیل  با سا سوش این ا  آمده ستد به  ای توا  مدلمی نیز

 سنجیده آمده دست به  ایاعتباس مدل تا تست کرد نیز مسیر

 شود.
اتقا سهاتالاپژوهشایااسا  اتابص اتشایه

 ای علمی محدود به نواقصی  ستند  ر چند تمامی فعالیت
اما مقایسه آنرا با یکدیگر مبنایی برای قضاو  دسباسه قو  

آوسد. دس میل عل  سا فرا   مدی و ضعف آنرا و توسعه و تک
این بخش به برسسی نقاط قو  و ضعف مدل طراای شده 

، امکدا   18ذردا ی . جددول   ا میو مقایسه آ  با سایر مدل
آوسد. ای گوناگو  فدرا   مدی  ای ساده سا میا  مدلمقایسه
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 های مشابهها و پژوهش. مدل19جدول

 [28]( 200۵) ساویچاندسا  و لیتونگستاین، 

دل
س م
ه د
شد
ده 
تفا
اس
ی 
 ا
غیر
مت

 

 منابع انسانی مراس   ای تکنیکی
 ای اط عاتی ا  ذشتیبانی سیست 

 قابلیت  ای کاسکردی مرتبط بر 

ذیچیدگی شبکه و سکو ای 

 کامپیوتری

  ا ای کاسبردی و دادهذیچیدگی برنامه
 ای بلوغ ذشتیبانی ا  سیست 

 اط عاتی
 کیفیت مشاسکت خاسجی ه ای یکپاسچذشتیبانی ا  قابلیت

 کیفیت مشاسکت دسونی عملکرد عملیاتی عملکرد مبتنی بربا اس  ای اط عاتیبرنامه سیزی سیست 

  افزایش باس اط عاتی قابلیت عملیاتی  ای با اسدسترسی به قابلیت

 [26]( 200۵)سای و  مکاسا ، 

 ا
غیر
مت

 

  ای اط عاتی زینه سیست   ای عمومی اط عا فناوسی ذ یر  یرساختاس ای انعطاف دانش به اشتراک گ اشته شده

 تعداد کاسکنا   زینه سالیانه خدمت به مشتریا  تعداد محصوی  تولید شده عملکرد خدمت به مشتریا 

 [69]( 2009)تسو و  مکاسا ، 

دل
س م
ه د
شد
ده 
تفا
اس
ی 
 ا
غیر
مت

 

 گ اشته شدهداده  ای به اشتراک  شبکه استباطا  سکو ای کامپیوتری
برنامه  ای کاسبردی ذردا ش 

 مرکزی داده

 ای یکپاسچگی استراتژی سیست 

 اط عاتی و تجاسی

 ای اط عاتی تعامل سیست 

 بابخش  ای دیگر
 مراس   ای تکنیکی مراس   ای مدیریتی

 بومی سا ی خدما  اسائه خدما  کا ش  زینه  ای خدمت سسانی
افزایش کیفیت خدمت به 

 مشتریا 

    توسعه محصوی  و خدما 

 [70]( 2008و  مکاسا ،  (Yongmei) )یونگ می

 ا
یر
متغ

 
  ای نامحسو،داسایی منابع انسانی  ای اط عاتی یرساختاس ای سیست   ای اط عاتیی سالیانه سیست بودجه

 دس ذژو ش ااضر
دل
س م
ه د
شد
ده 
تفا
اس
ی 
 ا
یر
متغ

 

 استانداسدسا ی و طراای کاس اتژیتحلیل و شکل د ی استر کاسآفرینی س بری

 استباطا  بیرونی برنامه سیزی، ادغام و کنترل فعالیترا استباطا  دسونی تفکیک فعالیترا و سطح متمرکزسا ی

 کیفیت تعاملی کیفیت فیزیکی گرایش به با اس با اسیابی عملیاتی

    کیفیت شرکت
      

مددل  مشا ده می شود 19 مانطوس که براسا، جدول 
اند  رکددام ا    ایی که موسد برسسی قراس گرفته ای تحقیق

اندد   ای خدماتی ذرداختهدیدگا ی به برسسی استباط قابلیت
اند ولی مند اسائه ندادهطوس کلی سویکردی جامع و نظامو به

 دایی   ا تمامی شاخصذژو ش ااضر با جبرا  این کاستی
باشدند مدوسد   ر مدی  ای خدماتی مؤثسا که دس استباط قابلیت

م اظه و برسسی قدراس داده اسدت و ا ایندرو دیددی  مده      
 ای خدماتی دس صنایع مند به شناسایی قابلیتجانبه و نظام

 کوچک ایرا  داسد.

اپ شنها هاقا اصی  ق

   دای گونداگو    نتایج تحقیق ااضر دس قالدب سوش 
 دایی  تحلیل و تفسیر شده است کده چده ابعداد و شداخص    

-سا برای صنایع کوچک ایرا  به اسمغدا  مدی   مزیت سقابتی

آوسند. ل ا مدیرا  صنایع کوچک شایسته است توجه ویدژه  
 ا دس ساستای کسب مزیدت سقدابتی،   به این ابعاد و شاخص
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 داشته باشند.

  دای مددیریتی   باتوجه به نتایج، نظر به اینکه قابلیت 
 دا ا  اولویدت بدایتری برخدوسداس     نسبت به دیگدر قابلیدت  

تند ل ا مدیرا  این صنایع، شایسته است نسدبت بده سده     س
عامل سرمایه انسانی مدیریتی )مراس  آمو ش و یادگیری(، 
سرمایه اجتماعی مدیریتی )استباطا  و سوابط اجتمداعی( و  

 دای ذ ندی مددیر( تمرکدز     شناخت مدیریتی )عقاید و مدل
 ای داشته باشند.ویژه

  وجدود دس محدیط   برداسی ا  مندابع م برره دس ساستای
دسونی و بیرونی، بدا  ددف خلدق کدرد  مزیدت سقدابتی و       

کسب و کاس، صنایع کوچک با تمرکز بدر  دستیابی به ا داف 
 و فرایندد ا  توانند یکپاسچگیمی ای سا مانی قابلیتسوی  

 بدا   دای اط عداتی  کاسکرد دای سیسدت    مدابین   مراستایی
 . د ند نشا  سا شرکت دیگر  ایبخش یا  ااو ه

  ددای کیفیددت خدددما ، دس ساسددتای بربددود قابلیددت 
مدیرا  صنایع کوچک شایسته است سضدایتمندی مشدتریا    

عنوا  اصلی بنیدادی دس ایجداد مزیدت سقدابتی دس نظدر      سا به
 ا و دانش شدغلی، انجدام بده    بگیرند. ا اینرو تقویت مراس 

موقددع وظیفدده و اختیدداسا  انجددام کدداس دس اسائدده خدددما   
 باشد.مؤثر میباکیفیت بسیاس 

   تاثدر بخشدی فعالید    ای اط عاتی، جرت ا  سیست
استفاده نمایند تا این صنایع بتوانند ا  طریدق   ای با اسیابی 

آوسی و تجزیه و تحلیل اط عاتی که مرتبط با مسدائل  جمع
و  محصدوی   بدرای  ایافدزوده  بدا با اسیدابی اسدت اس ش   

 نمایند. ایجاد خدما  خود

  کنش مناسب به تغییرا  با اس سقابتی و دس ساستای وا
الگو ای سفتاسی مشتریا ، شایسته است صنایع کوچدک بدا   

 بدا  و بلندمد  سوابط ایجاد  یرساختاس ای مناسب فناوسی،

  مشتری سا تضمین و مزیت سقابتی سا بربود ببخشند. با ثبا 

  و سیدزی طرح به اقدام ایطوس ویژهصنایع کوچک به 
بدا مشدتریا ، تدأمین     بیروندی  استباطدا   ودبربد  سیدزی برنامه

 ددف   این به دستیابی برای نمایند. گ اسا و سرمایه کنندگا 
ا  مشدتریا    نظرسدنجی  بده  اقددام  توانندد صنایع کوچک می

 نمایند.

   دس ساستای یکپاسچگی دس استباطا  با اسیابی، صنایع
برای مدیریت و سا ماند ی دفاتر تبلیغاتی بایدد ا   کوچک 

استفاده کنند. تی   ای میدا  وظیفده    ای میا  وظیفه ایتی 
تشدکیل   ای ا  مدیرا  و کاسکنا  وااد ای مختلف سا ما 

تبلیغاتی  نفعا  سا ما  و دفاترشوند. آنرا با مشتریا ، ذیمی
نفعدا  و  با خوس دا سا ا  مشدتریا ، ذی   و دس استباط  ستند
 د ند.راس میدس اختیاس مدیرا  ق ودسیافت  دفاتر تبلیغاتی

   صنایع کوچک دس ساستای استانداسدسا ی و طراای
فرایند کاس ا، نسبت به آمو ش ذرسنل خدود بدا اسدتفاده ا     

 اقدام نمایند. BPMN (ΙΙ)نرم افزاس ای سو  مانند 

  دسترسی و منابع گ اشتن اختیاس دس با صنایع کوچک 

 ربوددس ب تواننددس خصو  با اس می نیا  موسد اط عا  به

 ای دقیق سویه اعمال طریق ا  خدما  و محصوی  کیفیت
 بده  گسدترده  اسائده خددما    قابلیدت  کنترل کیفیت، توسدعه 

 موجود، باعث وخدما  و استقا کیفیت محصوی  مشتریا 

 سقابتی شوند. مزیت افزایش
 
  خددما  و   ا  متمدایز  تصویر ایجاد با صنایع کوچک

تصدویر    دای دس ادو ه توانندد  سقبا می به نسبت محصوی 
بده   اقددام  مشدابه  محصوی  با آ  تمایز و طراای و عمومی

 نمایند.  دف با اس ای خود دس بربود خدما 
         دای  صدنایع کوچدک ایدرا ، بدا اسدتفاده ا  سیسدت 

 دای گونداگو  عملیداتی )نظیدر     توانند قابلیتاط عاتی می
بده   خددما   اسائده  شدامل  کداس  و کسدب  معمول کاسکرد ای

 مددیریت  و خودکاسسدا ی  سدفاسش،  ی، مددیریت مشدتر 

چددو    دداییفعالیددت فروش/با اسیددابی(، تحلیلددی )شددامل
-هداد گدزاسش  و تفسیر استخرا ، ذردا ش، ذخیره، اصول،
 سدا مانی( و مشدترک )استباطدا ،    کداسبر  بده  مشدتری   ای

مشدتریا ( سا ذیداده    و میا  فروشندگا   مکاسی و  ما نگی
 سا ی نمایند. 

  داده   ددایوچددک شایسددته اسددت ذایگدداه صددنایع ک
سددا ی و تبلیغددا  بددرای ذشددتیبانی ا  با اسیددابی، شخصددی

  ا سا توسعه بد ند.  ای کیفیت خدما  دس شرکتقابلیت

   ساختن طریق  مگام صنایع کوچک شایسته است ا 

 کرد  به برطرف  ای سو ،فناوسی با خدما  و محصوی 

 سدا ی  تمدایز بده کیفیدت فیزیکدی و     مربدوط   دای ضدعف 

 کیفیت خدما  اقدام نمایند.  ایقابلیت او ه دس محصول

اهاقاتا   تش افته

سویکرد ای تحقیق دس عملیا  نرم، ذدیش ا  آنکده بده    
دنبال جواب مسأله باشد به دنبال ساختاسد ی بده مسدأله و   

بدا   [44].دس نظر گرفتن تمام عوامل تأثیرگ اس بر مسأله است
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تحقیدق دس عملیدا  ندرم کده      توجه به ما یت سویکرد ای
عوامل تأثیرگ اس بر مسأله ا  جمله محدیط مسدأله، ع ئدق،    

 دای انسدانی سا دس دنیدای     دای ذینفعدا  و قضداو    انگیزه
 ددای نمایددد. دس اس یدابی قابلیددت واقعدی متغیددر فدرض مددی  

عد وه  ISM خددماتی دس صدنایع کوچدک ایدرا ، سویکدرد      
و مبر  به مددلرای   ای بدو  ساختاس براینکه دس تبدیل مدل
ای ا  کنندد بلکده بده دسک برتدر و ذایده     ساختاسی کمک می

نمایندد. ایدن    ا نیدز کمدک مدی   تعریف و سوابط بین قابلیت
د دد کده    ای مدیریتی سا به مدیرا  اسائه مدی سویکرد بینش
 ددای خدددماتی دس صددنایع  . دسک ا  قابلیددت1عباستنددد ا  

 دای آنردا   ولویدت کوچک، نیا  به تجزیه و تحلیل و تعیین ا
 دا، مدی  . مدیرا  با توجه به میزا  ا میت شداخص 2داسد، 

 ای خددماتی سا دس صدنایع کوچدک    توانند عملکرد قابلیت
. اای  و مختصا  مسائل سا با توجه بده  ۳بربود ببخشند، 

 ترین شکل ممکن ساختاسد ی و شناسایی نمایند.  واقعی
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