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توانمندسازی هم ترازی   در کیفیت مدیریت اقتضایی نظریه  دیدگاه یک سوی به

 استراتژیک

 

 چکیده 

با استفاده از دیدگاه تئوری اقتضایی است.   عملدر تئوری و    (QM)هدف این مقاله بررسی نقش مدیریت کیفیت  

نقش   محور  حول  پژوهش  همکاری    QMاین  بهبود  در  در  متوسط    هایشرکت استراتژیک  و  با    (SME)کوچک 

اساس کار روش پژوهش    عملی. تئوری استقرایی   هایروش بهترین    کارگیری به تا    باشد میاستفاده از تئوری اقتضایی  

،  (n = 45)  هامصاحبه موردی پنج شرکت کوچک و متوسط با تکرار    ات شامل تحلیل مطالع  دهد که می را تشکیل  

به   (n=5)هدف    هایگروه  توجه  با  است.  و شواهد  مدارک  تحلیل  متغیرهای    هاییافته و  که  پژوهش مشخص شد 

با    ها آن و انواع مربوط به    (و توجه به مشتریحیات    چرخه  ، فرهنگ  اقتضایی )استراتژی، عملی    هایشیوه در تعامل 

QM    همکاری استراتژیک بین    گیری در شکل بودند وSME  فرایند که بر    این   .مؤثراست  هاآن راف  ها و محیط اط

هر    گیرد می اقتضایی شکل    هایروش اساس   مقایسه    اش مربوطه و محیط    SMEدر  بهترین  بدر  عملی    هایروش ا 

 .دهد می روی  فرد منحصربه فراگیر به شکلی 

 

 موردی  مطالعات ها، SMEاقتضایی، همکاری استراتژیک،  تئوری  کیفیت،مدیریت  کلمات کلیدی:

 

 

 



 

2 
 

 مقدمه

اقتضایی   سازمانی  "که    گوید می تئوری  ...  هایویژگی   تطبیق   درنتیجهاثربخشی  سازمان  که    بایک  است  مقتضیاتی 

هستند   هایموقعیت بازتاب   صفحه  Donaldson,2001)"سازمان  )که    مقتضیات  (.1،  متغیرهای    عنوانبه معمول 

شناخته   شاملLangfield-Smith,2007،شوند می اقتضایی   O’Regan and)استراتژی    ( 

Ghobadian,2006) فرهنگ    و(Sousa and Voss,2008)   به دنبال بهبود    هاسازماناین دیدگاه    در  .شوند می

باعملکردشان   را  کار  این  و  مجموعه  هستند  با  خود  کردن  متناسب  و  همکاری    شدهتعریف متغیرهای    اصلاح 

فرایندی جاری و پویا ،  سازیمتناسب. این فرایند تطبیق و  دهند می و نیز محیط بیرونی متغیرشان انجام    شاناقتضایی 

 Daft et al, 2010; Donaldson, 2006; Burns)تجاری پرسرعت    هایمحیط در    بالأخص  شودمی تعریف  

and Stalker, 1961).  اقتضایی زمانی مفید است که در ایجاد چارچوب نظری فراگیر    یتئور(Simpson et al., 

2012; De Clercq et al., 2014)    نظر گرفتن به    یهاروش با در  اقتضایی نسبت  تناسب  در  زمینه  بر  مبتنی 

 . (Donaldson, 2001) بهترین روش برای مدیریت سازمان نقصی وجود داشته باشد 

با استفاده از تئوری اقتضایی است که در    (QM)با مدیریت کیفی    ایجاد همکاری اکتشافی در جستجوی    پژوهش این  

  کیفی   یریت مورد مد تجاری که دیدگاه تئوری اقتضایی در    مورد   است.  کاررفتهبه تجاری معاصر    از مسائل   یکی مورد  

  SMEکوچک و متوسط یا همان    یهاشرکت ، رسیدن و حفظ همکاری استراتژیک با  تحقیق و بررسی پرداختهآن به  

در   تغییر    سرعتبه تجاری    هاییط محها  نیز    Gioia (2011)  و  Corley .باشد ی مدر حال   .Ridder et alو 

دادند    یتئور (2014) پیشنهاد  را  شروع    هاآن اکتشافی  که  به    هاپژوهش معتقدند  و  باشد  تئوری  راستای  در  باید 

آتی ضروری سازمان    هاییشرفتپفعلی وهم در    هاییشرفتپشناسایی یک مسئله کلیدی در عملکرد سازمان هم در  

عملی یک مسئله یا   یهاجنبه در  روشی نظریه محور    عنوانبه از این روش    Gioia (2011)  و  Corley پرداخت.

 . باشد ی مها    SMEاستراتژیک در    هایی همکارتباط با  را  رد   QMله همان نقش  در این مقا  که  ،کنند ی م پدیده یاد  

 Simpson. )رودی م در حال تغییر به شمار    سرعتبه ها در بازارهای    SMEهمکاری استراتژیک چالشی برای    مسئله

et al., 2012؛; Raymond and St-Pierre, 2013  and Giachetti, 2015  Bagnoli  علاوه بر این .)Ng 
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et al (2015)    ینه درزممعتقد است که باید تحقیقات بیشتری ᴙ    همکاریQM    بیرونی صورت گیرد  هاییط محبا  

Rauniar. et al. (2008:133)    را استراتژیک  تجارت    " که    کند ی متعریف    گونه ین اهمکاری  حد  چه  ،  کلیتا 

  ی همکار  ضعف   . "  شودی ممحتوای توسعه یک محصول    و فرایندها  محصول و تکنولوژی یک شرکت منجر به هدایت  

 Garg؛  Brown et al, 2007نبود بازار و توجه مشتری و نیز رقابت خواهد شد )  منجر بهها    SMEاستراتژیک در  

and Goyal, 2012؛ Bagnoli and Giachetti, 2015) ،  بازاردر ارائه خدمات / محصول به    یر تأخ(Simpson 

et al., 2012)    و خودبالایی دارند    هایینه هزکه    تکنولوژیکی  هاییهمکارو نیز افزایش مشکلات مربوط به عدم  

در بازارهای    زیرکیو نبود    (Kock and Strotmann, 2006)  هستند استفاده نادرست منابع تکنولوژی  از    ناشی

از    ( Alpkan et al, 2007)  یدیکل این    یهانشانه همگی  بر  علاوه  هستند.  استراتژیک  همکاری  نمایش  ضعف 

  (Tilley,2000:33)"نسبتاً بزرگ    یهاشرکت   " بزرگ و یا    یهاسازمان نسخه اسکالر    عنوانبه ها    SME  فرض یشپ

  یهاپژوهش برخی از. برای مثال  گیردی م  کمدست ها را   SMEاستراتژیک در    هاییهمکارناشی از    ایینه زممسائل  

QM    بر روی و    (QMS)مدیریت کیفی    هاییستم س به    اند شدهانجام ها    SMEکه  مربوط هستند و در تشخیص 

 Garengo etکه توسط  ییهاروش همان  اند بوده در عمل ناتوان   QM ترگسترده و    تریررسمیغ یهاروش شناسایی 

al (2005)    وBitici et al (2012) درک همکاری بین    ی براSME    بیشتر تمرکز    که یی ازآنجا  .اند شدهاستفاده ها

رو ما   نیز    QM  یبر  و  در    یرتأثدر عمل  استراتژیک   یانسخه   عنوانبه آن را    توانی مهاست، پس    SMEهمکاری 

 آورد.  حساببه ها  QMSاز   یررسمیغ

نقش    چارچوبفقدان   بررسی  به  که  فراگیری  و    QMنظری  به ظهور  منجر  بپردازد  استراتژیک  همکاری  در  عملی 

اساس    هاییروش پیدایش   که  )  هاآن شد  بود  اقتضا   Sousa and؛Jusoh and Parnell,2008را 

Voss,2008؛Simpson et al,2012؛De clerq et al,2014)  .  مقاله این  همکاری    QM  هایشیوه در  از  که 

یا اقتضایی    متغیرهایمحتمل در طیفی از    هایگزینه   عنوانبه   کنند می یا آن را هدایت    گیرند می   نشاءتاستراتژیک  

CV    خود عرصه را برای مطالعات بیشتر فراهم کرد تا تجویز بهترین   ایزمینه . این رویکرد  شوند می در نظر گرفته  ها

تئوری    هایحلراه در  این  QMعملی  که  ،  است  خالی  حتی    Brayan(2014)و    Srinivasanدر  که  معتقدند 
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کافی را ندارند   یکار آی  QMمبتنی بر زمینه برای بررسی    هایروش   اندازهبه نیز    مند قانون عملی و    هایروش بهترین  

دارند   هایروش زیرا   توجه  فرهنگ  کیفیت  به  زمینه  بر  این   بر   یز ن  Gunasekaran (2015)  و   Dubey .مبتنی 

نیز استفاده    Jayaram et al (2010).  پردازدی م  QMمردم محور    یهاجنبه باورند که این روش به بررسی بیشتر  

پیشنهاد ما نیز این است که روش .  دهد ی مترجیح    QMدر    شمولجهان  یهاروش استفاده از    را بر از تئوری اقتضایی  

عملکرد   چگونگی  بررسی  برای  و    SMEدر    QMاقتضایی  است  مناسب  همکاری    تواند ی م  یتدرنهاها  بهبود  به 

بنابراین هدف این مقاله بررسی نقش  بینجامد.  بود،    شدهیفتعر  Rauniar et al., (2008)استراتژیکی که توسط  

 . باشد ی م ها با استفاده از روش تئوری اقتضایی   SMEهمکاری استراتژیک در در بهبود  QM هاییوه ش 

 Ngal (2012) و   Gunaselaran، زیرا طبق نظر  هاست  SMEخدماتی    بخش   ،پژوهشکانون توجه ما در این  

تا از سلطه فرضیات   کند ی ممدیریت عملیات نیازمند افزایش توجه به بخش خدمات است. انتخاب این بخش کمک  

 ,Hultman and Shaw) ها دارند اجتناب کنیم    SMEمربوط به    یهاپژوهش بزرگ در    یهاکارخانه عملیاتی که  

2003  Garengo and Biazzo, 2013 .)   همکاری    تمرکز روی  بر  لازم  مطالعات  کمبود  بخش  این  روی  بر 

 . کند ی مها را تا حدودی جبران  SMEاستراتژیک در بخش خدمات  

استراتژیک،   همکاری  ما  امر  ابتدای  است:  زیر  شرح  به  مقاله  نظر    QM  هاییوه ش ساختار  در  را  اقتضایی  تئوری  و 

به  گیریمی م ما  ادامه  در  بکار    یقتحق  یهاپرسش  یبند فرمول .  روش  تحقیق    شدهگرفته و  در  پردازیمی مدر  . سپس 

به  یهابخش را بسط    مربوط  مفهومی  مباحثه چارچوب  پیشنهادهای علمی    دهیمی منتایج و  ارائه  .  پردازیمی مو ب 

آتی    یهاپژوهش و کاربردهای عملی آن و نیز توصیه برای انجام    QMدر  تئوری    یری کارگبه مقاله با نتیجه    یتدرنها

 . یابد ی من پایا
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 ادبیات موضوعی 

 و تئوری اقتضایی  QM هاییوه ش همکاری استراتژیک، 

،  QMنقطه شروع مطالعات در باب تئوری    عنوانبه   SMEبا در نظر داشتن مسئله یا پدیده همکاری استراتژیک در  

  QMعملی    هاییوه ش به ما نشان دهد که چگونه    ( تاشودیم از آن یاد    1مرحله    عنوانبه ما به تئوری اقتضایی )که  

  عنوانبه تئوری    از  Pitre’s (1990)  و  Gioiaبگذارد. این روش شامل تعریف    یر تأثبر همکاری استراتژیک    تواند ی م

درونی    یامجموعه  روابط  و  مفاهیم  نشان    شودی م  هاآن از  ما  به  و چرا یک پدیده روی    دهد ی م که   .دهد ی مچگونه 

به وجود آمد   QMعملی    هاییوه ش ابزاری برای بررسی ارتباط بین همکاری استراتژیک و    عنوانبه اقتضایی    ی تئور

(Garg and Goyal, 2012؛ (Raymond and St-Pierre, 2013   و در ابتدای امر نیازمند شناسایی فاکتورها

 Sousaتغییر دارند    احتمال  یاربس  یهاتلاش و با    بلندمدتبود. این متغیرها تنها در    (CV)  یی اقتضایا متغیرهای  

and Voss, 2008; Raymond and St-Pierre, 2013)  به مربوط  و  عمل    QM  هاییوه ش (  ،  شوند ی مدر 

فرایند    هایییوه ش  یک  طریق  از  )که  پویا  در    طورهمان   Johnston and Pongatichat, 2008)همکاری  که 

 (. 1)شکل  گیرند ی م، شکل اند شدهداده چارچوب مفهومی آغازین شنان 

 

 1توضیح شکل  

نشان    1شکل    یگویند م LAngfield – Smith(1997)و   Raymond and St-Pierre (2013)که    طورهمان

که در حال    اییده پد از متغیرهای اقتضایی هستیم که متناسب با زمینه    یامجموعه که ما نیازمند شناسایی    دهد ی م

(. سوم، تغییر در  1است )شکل    شدهداده با نوع خاص خودش نشان    CVهر    کهین ابررسی آن هستیم باشند. دوم  

CV  اندشدهداده به همان نحوی که در نوع شناسی نشان    ( یها )برای مثال تغییرات بیرونی بازار یا تغییر در فناور 

  فرض   .اند شدهداده نشان   1در شکل   وضوح به است این موارد    QMعملی   هاییوه ش نیازمند همکاری پویا با استفاده از  

شکل   که    1اساسی  است  شناسی    CVآن  نوع  و  )با  هاآن ها  باشد  زمینه  مختص   Johnston andید 

Pongarichat, 2008؛ Raymond and St-Pierre, 2013؛ De Clercq et al. 2014,)    یا بسته   کهین او  
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ش  شکل    در  ید بامدیریتی    هاییوه از  در  که  شوند  استفاده  همکاری   Raymond and)  اند آمده  1فرایندی 

Croteau, 2009).  عملی جهانی    هاییوه ش مفهوم  خود    وجودین بااQM "  آماده مصرف و    "که    ی اتااندازه هستند 

گرفته   نظر  در  زمینه  از   Sousa and Voss, 2008; Sousa and)  اند رفته   سؤالزیر    شوند ی ممستقل 

Aspinwall, 2010)  منابع ماهیت محدود  برخلاف  اوقات  برخی   .SME  گفته  ها توسعه    شودی م؛    هاییوه ش که 

QM    باشد ی مو طرز خاص آن    ایینه زمهمکاری استراتژیک مربوط به مسائل    یری کارگبه در  (Garengo et al., 

در این زمینه از    QMعملی    هاییوه ش (.  Raymond and St-Pierre, 2013 ؛Bititci et al., 2006 ؛2005

SME  یررسمیغنسخه    خود  ،ها  QMS  یهامدل در    هایی هستند که  QMS    بینابینی    یهامدل که دربرگیرنده

در میان سایرین از آن    یزنمحکارزش ناب و    یانجر  ،Baldrige، مدل  وکارکسبمدل تعالی  ،  ISO 9000چون  

 ، هستند. شودی ماستفاده  

 

CV   ها و نوع شناسیCV 

انتخاب   برای  از پژوهش موجود  باید   دهد ی منشان    اند آمده   1ها در شکل    CVقوانین موجود که  متغیرها  این  که 

و   باشند  مستقل  بر  یر  تأثنسبتاً  را  -Sousa and Voss, 2008; Langfield)بگذارند    QM  هاییوه ش مهمی 

Smith, 1997) عملی  هاییوه ش (، وهم چنین در برون رست مدیرانی که مسئولQM  هستند باشند(Bititci et 

al., 2006)  هاییوه ش ( و با تغییر در QM تا اندازه محدودی باشد )برای مثال اینرسی   گذارند ی مکه بر جای  یری تأث

 بالا(

(Martin-Pena and Diaz- Garrido, 2008)  .انتخاب    هاین اتمامی    باوجود در  ممکن   CVباید  حد  تا  ها 

تا از   -Martin-Pena and Diaz)در یکدیگر اجتناب کرده باشیم    هاآن  ازحد یشب  تداخلخساست به خرج داد 

Garrido, 2008  .)Bititci et al. (2006)  و Raymond and Bergeron’s (2008)   از    یامجموعه

  یت درنهاکه ها در نظر گرفتند   SME  در QM  هاییهمکار  ᴙ ینه درزم خود   یهاپژوهشمتغیرهای اقتضایی را برای  

در نظر گرفته شدند و بنابراین   هاپژوهش ها در ادبیات موضوعی این    SMEمتغیرهای اقتضایی    یهانشانه  عنوانبه 
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این پژوهش   ᴙ ینه درزم  SMEما نیز قرار گرفتند و برای بازتاب بخش خدمات  یرش موردپذ همان مجموعه از متغیرها 

 اصلاح شدند.

Raymond and Bergeron (2008)    این روش موجز به ما کمک خواهد کرد تا هم    یری کارگبه بر این باورند که

در    CV  یرات تأثبه شناسایی   و هم  زیرا   CV  ییشناساها  بپردازیم  بیشتر  هم چنان    QM  هاییوه ش   یراتتأثهای 

که ما   دهد ی مادبیات موضوعی را نشان    ( اهداف پژوهش است  دهندهنشان )که    1. جدول  اند ماندهی باقبدون توضیح  

CV  یماآورده در این پژوهش را از آن به دست  مورداستفادهها. 

 

 1توضیح جدول  

فعلی و    ینهزم   این قوانین انتخابی،  بر اساس   و توجه به مشتری، چرخه حیات  ،  فرهنگ   یعنی استراتژی،  CVهر چهار  

 .اند شدهانتخاب، اند آمده نیز  1و شکل  1همچنین مواردی که در سایر تحقیقات و ادبیات موضوعی که در جدول  

هاست،    CV  سازینه زمو    دهندهنشان آمده است، که طبق عادت دیرین    1که در شکل    CVنوع شناسی یا گشتالت  

به   از  بیشتر  وسیعی  طیف  در  استقرایی  تئوری  ساخت  دارد    هاسازه جهت    .(Langfield-Smith, 1997)تمایل 

برگرفتن    ینبنابرا اقتضایی شامل  تئوری در مطالعات  از  این    مند نظام استفاده  از  نیز    CVنوع شناسی هر یک  و  ها 

 Agarwalشناسی های جدید )در چارچوب مفهومی است تا به وجود آوردن نوع    منسجمدر یک روش    هاآن ادغام  

and Hoetker, 2007؛ Corley and Gioia, 2011  و با تعریف تئوری )Gioia and Pitre’s (1990)    نیز

رابطه با    در   . پردازیمی مبه بحث درباره نوع شناسی هریک از این چهر نوع متغیر اقتضایی    اکنون هم  .باشد ی م  راستاهم

استراتژی   از  متغیر    عنوانبه استفاده  از    ی تعداد  ،CVیک  که    هاپژوهش دیگر  استراتژی  شناسی  نوع  همین  از  نیز 

Miles and Snow (1978)    استفاده نیز  بودند  نهاده  مطالعاتاند کرده بنیان  این    یهاپژوهش شامل    . 

Langfield-Smith (1997)  و O’Regan and Ghobadian (2006) و Daft (2007) ین ا  . شودی م  یز ن  

را   استراتژیک  اهداف  تا  کرد  خواهد  کمک  به  شناسی  آغازین    عنوانبه نوع  در    هاییهمکارنقطه  نظر  استراتژیک 

 .باشد یم راستاهم نیز  Johnston and Pongatichat’s (2008)  مورداستفاده  QM هاییوه ش که با  یریمبگ 
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 2توضیح شکل  

شناسی    2شکل   نوع  از  متفاوت  دسته  نشان    Miles and Snow (1978)چهار  بر    مدافع  :دهد ی مرا  بیشتر  ـ 

کاهش    ی وربهره موجو   منظور به   هاینه هزو  بازار  رشد   زمان همـ    هاکننده یل تحلدارد؛    ید تأکد  حفظ  رو  بر حفظ  هم 

فعلی تمرکز دارند و هم در جستجوی بازارهای جدید هستند تا هم رشد فعلی را حفظ کرده و هم آن را    یبازارها

دهند؛  تمرکز    نگرینده آ  افزایش  خدماتـ  و    بر  در    برخلاف بازار    یهافرصتجدید  موجود   ها کننده یل تحلدوگانگی 

وند؛  شد  رشد  به  استراتژ   گر واکنش  منجر  تمایل  ـ  ولی  ندارد  وجود  شفافی  به    دارد ی  بازار  تغییرات  به    ای یوه ش تا 

 ها  SMEخدمات    در بخش که هر توضیحی از استراتژی    گوید ی م  O’Dwyer et al. (2009)پاسخ دهد.    یری تأخ

، علاوه بر  کهینا  دوم کمبود تفسیر شود.    عنوانبه بودن نباید    یررسمیغباشد، و این    یررسمیغممکن است رسمی یا  

 Garengo)اند کرده ها ثابت    SMEچرخه حیات را بر    یراتتأث  هاپژوهش ها، شماری از    CVچرخه حیات سازمانی  

et al, 2007؛Nair and Boulton 2008).)  یک    عنوانبه از چرخه حیات    استفادهکه    دهد ی ممطالعات نشان    ینا

CV    فائق    هاییت محدودبر سازمان  سن  یا  را آید ی ماندازه  رشد  پیامدهای  و  حیات  چرخه  پویایی  اغلب  که   ،

مرحله    یهامدل.  (Raymond and Bergeron, 2008)  پوشانند ی م پنج  شامل  نوعاً  حیات    شوندی مچرخه 

(Greiner, 1972؛ Churchill and Lewis, 1983  مدل چرخه حیات .)Greiner    نقدی    یجهدرنت(،  2)شکل

انجام شد برای این تحقیق انتخاب شد که کاربردش را در طیف وسیعی از    Garengo et al. (2007)که توسط  

 مختلف رشد نشان داده است.  مراحلدر    SMEمطالعات 

 

 3توضیح شکل  

حیات    مدل  3شکل   نشان    Greiner (1972)چرخه  آن    دهد ی مرا  در  مرحله    مراحلکه  پنج  به  سازمانی  رشد 

منطبق؛    یهافرصت برای شناسایی منابع و  جستجوی مقدماتی    فاز  : فاز اول ــ رشد از طریق فعالیت:اند شدهیم تقس

؛ فاز شوم ــ کنند ی م دستوراتی را از طریق ساختار کاربردی فراهم    هاروش   :هادستورالعمل فاز دوم ــ رشد از طریق  

  رشد ازچهارم ــ    فاز  ؛شودی ممنجر به استقلال بیشتر    یرمتمرکزغ  یماتتصم  اتخاذ  نمایندگی:رشد از طریق هیئت  
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اما سازمان تحت کنترل کلی باقی    کنند ی مهستند آزادانه عمل    گیری یم تصم  رأس طریق هماهنگی: کسانی که در  

این مدل    ینچنهم .  کارهاام دادن  برای انج  شبکهیا    هایم تاز    استفاده   ؛ فاز پنجم ــ رشد از طریق همکاری:ماند ی م

را نشان    کند ی مرا هنگامی در مراحل چرخه حیاتش پیشرفت    SMEعملکرد  افزایش سطح رسمی بودن در نحوه  

 (. 3)شکل  دهد ی م

مشتری    در  ،که یناسوم   به  توجه  گرفتن  نشان  1)شکل  CVیک    عنوانبه نظر  را  حاضر  پژوهش  خدماتی  زمینه   )

 Hultman and Shaw  و O’Dwyer et al. (2009) توسط   شدهانجام و در راستای کامل با مطالعات    دهد ی م

در    درباره  (2003) فراخوان    هاپژوهشاین    .باشد ی مها    SMEخدمات  با    Heinske and Davis (2006)نیز 

 Ng et.  باشد یم  راستاهم   (SOM)همکاری با مشتری در مدیریت عملیات خدمات    ی بر رودرباره انجام مطالعات  

al. (2007)    به سه عنصر اصلی تقسیم به مشتری را  و خدمات   فروشگاه خدمات،  یاحرفه : خدمات  کند ی م توجه 

 .اند آمده  4انبوه که همگی در شکل  

 

 4توضیح شکل  

و    های بند دسته این   با مشتری  تماس  به سطح  از    یاحرفه خدمات  .  هاستی مشتر  تعدادمربوط  بالایی  دارای سطح 

. هاستی مشتر دفتری جلویی و حجم کمی از    یاتعمل  تماس با مشتری و عناصر بالایی از مشتری سازی و فرایند،

اما   دارد  را  از مشتری  زیادی  به مشتری حجم  انبوه  با    زمانمدتخدمات  و    سازیی سفارش و    هاآن تماس  است  کم 

سطح متوسطی از تماس با مشتری، تعداد مشتری و    هامغازهدارد. خدمات به    ید تأکبیشتر بر عملیات دفتری پشتی  

داراست  سازییسفارش  تحقیق  (Silvestro, 2001)  را   .Hultman and Shaw(2003)    درباره مدیریت کیفی

رابطه    گوید ی مها    SMEبخش خدمات در   دارد.   معاملاتی که یک  به مشتری وجود  توجه  نوع شناسی   مستمر در 

یاز    اقدامات بیشتر  تعداد  با    زمانمدتو    های مشتر معاملاتی شامل  اقدامات  شودی م  هاآن تماس کمتر  اما    ی ارابطه . 

شناسی توجه    نوع  .(O’Dwyer et al., 2009)  شودی مشامل پوشش روابط عمیق دز سطوح شخصی و سازمانی  



 

10 
 

استراتژیک    هایی همکارد رحمایت از    QM  هاییوه ش نقش    یر در تفسبه مشتری باید هر دو مورد رابطه و معامله را  

 است. شدهداده نشان   4که در شکل  طورهمان در نظر بگیرد 

 Bititci et alو    Sousa and Voss (2008)، (2013)  Storey and Hughesدر مطالعات    کهیناچهارم  

از سایر    شدهیف تعر  CVیک    عنوانبه فرهنگ    (2006) وام گرفتن همین مفهوم  با  با    راستا هم که    یقاتتحق است. 

شناسی    Ridder et al (2014)و    Gioia (2011)  یهاپژوهش نوع  مفهوم  هستند    Handy (1985)نیز 

در شکل    طورهمان نیز    5که  موضوعی  ادبیات  در  اگرچه  باشد.  مناسبی  گزینه  است  پررنگی    یاتااندازه آمده  نقش 

 (. Brindley, 2005; Bititci et al. 2006; Sousa and Voss, 2008داشته است ) 

 

 5توضیح شکل  

و حالات است؛ توان    مراتب سلسله  دارد. نقش فرهنگ: که تمرکزش بر روش،نوع شناسی فرهنگ چهر عنصر اصلی  

غیررسمی دارد؛ اهداف فرهنگی:    انین و غالبی که مسئولیت را در دست دارد و اغلب قو  منصبصاحب  فرد   فرهنگی:

محیط با   یتوانمندسازاهداف و وظایفی که اغلب حول مشارکت و توانایی انجام کار هستند؛ و پشتیبانی فرهنگی ک  

با افزایش تعاریفی مربوط به    5که در شکل    طورهماندرونی. بنابراین    هاییزه انگ سطوح بالای   آمده است، بنابراین 

  طورهمان  ین بنابرا  در انواع پشتیبانی و اهداف مواجه خواهیم شد.  یتوانمندسازو یا افزایش    یفرهنگ نقش با اهداف  

این اند داده توضیح    O’Dwyer et al. (2009)و    Hultman and Shaw (2003)که   با  زمانی که  ، فرهنگ، 

  QM  هاییوه ش متفاوتی بر همکاری استراتژیک و    یرات تأث  یادزاحتمالبه عناصر مختلف در نوع شناسی تعریف شود  

 ها خواهد داشت. SMEخدماتی  یهابخش در 

 

QM ، تحقیق  یهاپرسشپویا و   یهمکار 

درباره   بحث  ادامه  و    نوع  ،ها  CVبا   ,Johnston and Pongatichat)  هاسازمان در    QM  هاییوه ش شناسی 

ما با نوعی    ینجاا  (. 1)شکل    شودی مفرایندی پویا در نظر گرفته    عنوانبه زمان    باگذشتاستراتژیک    یهمکار  ، (2008
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حالت همکاری کامل  اشته باشد که بگوید  د  وجودیک پادرمیانی    کهینااز ناهمگونی همکاری مواجه خواهیم شد مگر  

)  نقصی بو   است  نادر   ؛Raymond and Croteau, 2009 ؛O’Regan and Ghobadian, 2006بسیار 

Raymond and St-Pierre,2013  فرایندی پویا برای مطابقت با   "  عنوانبه (. از این روش پویا در فرایند همکاری

شود   یادمی  قطعیت  عدم  و  محیطی  بنابراین  (Miles and Snow,1978:3)  " تغییرات  در    طورهمان.  که 

همکاری را  "عنوان شد    Raymond and Bergeron’s (2008: 590)ها توسط    SMEاقتضایی    یهاپژوهش

در این تحقیق    ایینه زماما خود شامل لحاظ کردن مقتضیات    " در نظر گرفت    شمولجهانی  لمد   عنوان به   توان ینم

 Garengo و  Jusoh and Parnell (2008)، Johnston and Pongatichat (2008)که  طور همان.  شودی م

et al. (2007) هاییوه ش اغلب از طیف وسیعی از    هاسازمانکردند    عنوان  QM    برای مثال در    کنند ی ماستفاده(

غیررسمی   عناصر  با  تجارت  TOM،ISO 9001رابطه  تعالی  چارچوب  مدل  (BEM)؛   ،Baldrige  ارزیابی    و

 Machuca ,حالینباا(.  1را رهبری کنند )شکل    QM  هاییوه ش ها و    CVتا بتوانند فرایند همکاری بین    (متعادل

et al. (2006) زمینه    گوید ی م این  در  ز  یژهوبه است،    شدهانجام کمی    یهاپژوهش که  به  مربوط  بخش    مینه در 

 : شودی متحقیقاتی زیر  یهاپرسشمنجر به  1شکل   ینچنهم فوق و  مباحث ها. SMEعملیاتی خدمات 

در بخش    QM  هاییوه ش   یریکارگبه متغیرهای اقتضایی و توسعه و  : رابطه و سطح همکاری بین  1پرسش تحقیقی  

 ها چیست؟  SMEخدمات 

تحقیقی   چگونه  2پرسش  را  روابط  این  همکاری    یشنهادهایپاز    یامجموعه در    توانی م:  هدایت  برای  اجرایی 

 ؟ داددر هر متغیر اقتضایی نشان   QM هاییوه ش 

 چیست؟  QMبیشتر مربوط به   هایی تئور : نقش تئوری اقتضایی در توسعه 3پرسش تحقیقی 

اول    که ین اخلاصه   توسعه    یتآ مرحله  به  منجر  شناسایی    یهاچارچوب تحقیق  و  ابتدایی    یهاپرسش مفهومی 

عملی را هدایت کرده و منجر    های یبررس تا    شدهاستفاده تحقیقی    یهاپرسش است. در مرحله دوم از این    شدهیق تحق

 مفهومی و توسعه پیشنهادهای تجربی شود.  یهاچارچوببه توسعه 
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 روش تحقیق 

 Barratt and  یهاروش تئوری استقرایی همگام با   روش   تحقیق بودیم،   یهاپرسش زمانی که در جستجوی هدف و  

Oke (2007)، Perren and Ram (2004)، Sousa and Voss (2008)  اولیه در مرحله    یسازمفهوم .  بودند

 Sousa andVossپیشنهاد    به   عمل کرد.  2کار تجربی مرحله    اساس   عنوانبه (  5تا    1تحقیق )برای مثال شکل    1

مطالعه موردی در تحقیقات اقتضایی بودیم تا بتوانیم به ارائه    درمانند   QMارائه متد برای تئوری   مند ما نیاز (2008)

کنیم.   شرکت  استراتژیک  همکاری  با  ارتباط  در  منطقی  و  معقول  فرایند  در  نیز  و  پرداخته   Corleyandتوضیح 

Gioia (2011)  فراهم  برای مطالعه در آینده    را  یرمس  هایافته نیز باید معقول باشند زیرا همان    هایافته که    گوید ی م

که    یز ن Eisenhardt (1991) و  Perren and Ram (2004) ، Yin (2011)  ینچنهم .  کنند ی م معتقدند 

در تحقیق برای این نوع از فلسفه تحقیقات تفسیری مناسب هستند.   " چیستی    " گ و    یچگونگ حاوی    یهاپرسش

  باهمو    شدهیل تحل  هادادده و در یک فرایند معقول بازگشتی    اند شدهی آورجمع   هاداده در این تحقیق از چندین منابع  

غنی    کنندگانشرکت   ی بر روتحقیق    یافلسفه .  ایمیده رس از درک    شدهاشباع به یک سطح  که    ی تا زمان  اند شده مقایسه  

 ,Perren and Ramکرده است ) گذارییه سرماها  SMEدر    QM هاییوه ش از گفتمان دانش مطالعات اقتضایی و 

و بررسی چندین مورد بود که برای روش   مطالعهانتخابی برای تحقیق    روش   (.Garengo et al., 2007 ؛2004

 (. Eisenhardt, 1991; Yin, 2011تحقیق تفسیری بسیار مناسب است )

 

 2توضیح جدول  

از    2جدول   از    دهد ی منشان    را  SME  *1  یهاسازمانپنج مورد  تا    اند شدهانتخابخدماتی متفاوت    یهابخش که 

اد که تا از  این امکان را د  انتخابی به ما  ینچن  را در اختیار داشته باشیم.  هایدگاه د و    هاشرکتبتوانیم طیف وسیعی از  

که خود   کرد ی مها داشت مراحل رشد را طی    SME. هر یک از این یاوریمدربو بینا بینی موارد سر   درونی متغیرهای  

انتخاب   یارمع .(Greiner,1972)بود    شدهگرفته تعریف رشد از مراحل رشد مدل چرخه حیات    بر اساس همین رشد  

دوباره    یادزاحتمالبه رشد رودررو بودند    یهاچالش هایی که با    SMEبود که    شدهانتخابمراحل رشد به این دلیل  



 

13 
 

فرضیاتی    مروربه  بررسی  و    پرداختند ی مو  استراتژیک  همکاری  با  ارتباط  در  بود    QM  هاییوه ش   یتوانمند که 

(Neely et al,2005) .    Dobbs and Hamilton (2007)    باورند که در تعریف فازهای رشد در مدل    ین ا  بر

 چرخه حیات باید 

(  مصاحبه برای تمامی موارد   45برای هر مورد یعنی    n= 9نیمه ساختاری )   یهامصاحبهف  برای هریک از پنج مورد  

)یا مقامات همتایش  با نواحی که تحت   SMEاز موارد    هرکدامبرای    مدیرهیئت هو اعضای    (مدیرعامل  برگزار شد. 

اساس بودند    یساختارنیمه    یهامصاحبه پوشش   شکل    بر  مفهومی  ضمیمه    1مدل  در  موارد  این    طور به   1بودند 

تا    1حدود    هامصاحبه . تمامی  (Yin,2011)  شد ی م. تکنیک تکرار مصاحبه مربوط به مسئله اعتماد  اند آمده خلاصه  

 .اند شدهی کدبند ، سپس رونویسی و شدهضبط ساعت به طول انجامیدند و همگی  2

تا یک و نیم ساعت به طول    1نیز حدود    هاآن ، مصاحبه با  (n=5)بود    هاگروه بعد از انجام مصاحبه، تمرکز ما بروی  

و تیم مدیریتی بود برای مثال یک گروه هدف    (یشهمتااز مواد شامل مدیران عامل )یا مقامات    هرکدامکه  انجامید  

در اختیار یکی از اعضای گروه تحقیق بود و بر روی مطالب کلیدی    SMEبرای هر سازمان. هر گروه هدف برای هر  

بر   از دل مصاحبه  که برای هر سازمان به کار رفت شامل    یاداده . سایر منابع  کردند ی متمرکز    خواستیم که خود 

و نیز اسناد    شد ی م  QM BEMخود شامل ارزیابی شخصی هر مورد    نوبهبه ارک سازمانی بود که  طیف وسیعی از مد 

دولتی و دقایق جلسات جز    گذارییه سرما  یهاگزارش   شرکت،  یهاگزارش   ، (جوایز کیفی شرکت  بر اساس تحویلی )

 بودند. هاینا

از روش تحلیلی   ادامه  تحلیل تحقیقات تفسیری که شامل    Randor and boaden(2004)در  ،  هامصاحبه برای 

نیز    هاگروه   بر اساس بود    شدهی آور جمع مختلف    منابع  از   که   ییهاداده   که ین اموارد استفاده کردیم. اول    یهاداده و 

قرار گرفت.   توافق میان  برسی  تحقیق مورد  تیم  استقرایی که    در  اعضای  از روش کدبندی  پژوهش گران  وهله دوم 

 توسط 

Miles and Huberman (1994)   همان    شدهارائه دقیقاً  این  کردند،  استفاده  ادبیات   یانقطه است  که   است 

سنگ    عنوانبه (  1، و با استفاده از چارچوب مفهومی اولیه )شکل  کنند ی م   تجربی به هم تلاقی  هاییافته موضوعی و  
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اولیه   سوم  شوند ی ممقایسه    باهمبنای  شکل    هایشانیرمجموعه زو    هایهمادرون   کهینا.  کدبندی  فرایند  این  در  که 

 ترتیبینابه (  4a -4bو    3تا به توسعه جدول شواهد بپردازند )جدول    شدهاستفاده تیم    یاعضا بعدها توسط    گیرند ی م

که   گرد    هایافته است  هم  کنار  منطقی  روشی  با    آیند ی مبه  هماهنگی  در    Miles and Huberman(1994)و 

مطالب پرداختیم. از تمامی    یساز شفاف تلفنی به    یهاتماس و    هایمیل ا،  هامصاحبه با تکرار    که ینا. چهارم  باشند ی م

پیشنهاد کرده    Yin (2011)که    طورهمان ک  ایجاد یک روش منطقی بازگشتی و تئوری  منظور به این چهار مرحله  

 بود، استفاده کردیم. 

مورد  ماه  هایییت محدود  در  درباره  داشت  که  وجود  تحقیق  این  اکتشافی  فراروی    توانی م یت  مشکلات  تکرار  به 

مربوط به تئوری    یهاپژوهش مفهومی    چارچوب  یریگشکلاساسی برای    عنوانبه تحقیق را باید    ینا  تحقیق پرداخت.

است   کاررفتهبه بر این روش ساخت تئوری که در تحقیق    علاوه  .(Yin, 2011)ها در نظر گرفت    SMEاقتضایی و  

اساس   بر  تئوری  آزمودن  برای  بیشتر  مطالعات  تحلیل    اییافته نیازمند  مورد  در  مثال  )برای  است    یهابخش فعلی 

واحد    هاییت محدود  .(متقابل تمرکز  شامل  تحقیق  نیز    SMEبر  فراروی  این  شودی م ها  حال،  که    یدر  است 

از فاکتورها مواجه شوند که ممکن است در ماهیت خود نیز بخش   تری یع وس با طیف ممکن است  تربزرگ  یهاسازمان

 بخش باشند.

 

 نتایج و بحث 

 این دلیل که روش تحقیق یک روش اکتشافی و کیفی است   به(  2)مرحله    اند شدهیبترک   باهمبخش بحث و نتایج  

(Eisenhardt, 1991; Yin, 2011)  هاییوه ش اساس بحث و بررسی همکاری بین    بربخش. ساختار این  QM  و

  Donaldson(2006, p 23)تحقیق است. چنین رویکردی با    یهاپرسش هریک از متغیرهای اقتضایی در رابطه با  

را    راستاهم پویا  همکاری  فرایند  این  که  تم  داند یم  "سبمناشبه  "است  مناسب.  تا  در    اییافته ام  همگی  تحقیق 

شواهد   اند شدهخلاصه شواهد    یهاجدول این  خود  توسط    هاداده تحلیل    از  که  که  روشی   Miles andبه 

Huberman(1994)  جدول    یهاجدول   ینا  .اند آمده دستبه   است،  یشنهادشدهپ شامل    دهندهنشان   که   3شواهد 
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اقتضایی   نیز    و متغیرهای  و  موارد  از  یک  هر  برای  آن  با  متناظر  شناسی    دهنده نشان که    4a-4d  یهاجدول نوع 

متغیرهای    QMکلیدی    هاییوه ش  از  هریک  در  همکاری  تحریک  به  منجر  مورد    هرکدام  ی برا  ییاقتضاکه  پنج  از 

دو پیشنهاد سازنده    ها   CVاز    هرکدام نیز موارد یافت شده در ادبیات موضوعی برای  و    هایافته این    بر اساس   .باشد ی م

، اولین مورد از این پیشنهادات بیشتر جنبه عمومی در ادبیات موضوعی دارد و دومی در  ( ارائه شد )در کل هشت مورد

 بیشتر جنبه تخصصی دارد.  شدهارائه تجربی  باکاررابطه 

 

 3توضیح جدول شواهد 

 4a-4dتوضیح جدول شواهد 

از   هرکدام  بخش    CVبرای  زیر  دو  یک    شدهیف تعرها  اول  هر    بربخش   یرزاست.  برای  شواهد    CVاساس جدول 

 ,Donaldson ـ  یابد یمدست    "شبه مناسب"و پویایی همکاری استراتژیکش )یا فرایندی که طی آن به    شدهداده 

است که    CVبرای هر    بخش  یرز. دوم یک  اند شدهی بررس برای هر پنج مورد جداگانه بحث و    ( که 23  صفحه   2006

توسعه پیشنها  تحلیل این دو سرفصل  متقابل موردی و  را میسرمی سازد.  از چهار مورد متغیرهای  دها  برای هریک 

 اقتضایی تکرار شده است. 

 

 متغیر اقتضایی استراتژی و پویایی همکاری 

اقتصادی بسیار رقابتی اجراشده است این محیط شامل یک هتل و مرکز گردشگری است که    ط مورد اول در یک محی

افزایش   دنبال  از    یریپذ رقابت به  استفاده  و    استاندارد  یهاروش با  اتاق  رزرو  برای  است.   یبازخوردهااجرایی   آن 

است    1مورد    یرعاملمد که    طورهمان از  " گفته  بعد  مشتری  با  میزان    یدنشانرس تماس  تا  گرفته  مرکز صورت  به 

...چه این مسئله    بازخوردعملکرد و     ، ی ور بهره برای بهبود    "فرایند باشد.  باشد یا چه یک   دادهیرو   باریک چک شود 

غذا و مدیران متخصص    کنندگانین تأمرا داراست )برای مثال    کنندگان ین تأمسطح بالایی از ادغام عمودی با    1  مورد 

در ارتباط با    رو ین ازا  تمرکز دارند.  المللیین ب  اییره زنج  یهاهتلبر    یشتر ب  بالقوه جدید،   واردانتازه .  (برگزاری رویدادها
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)شکل   گیردی مجز دسته مدافع قرار    Miles and Snowبق نظر نوع شناسی متغیر اقتضایی استراتژی، مورد اول ط

مورد    هاداده   یل تحل  (. 3، جدول شواهد  2 در  مدارکی که    QM  هاییوه ش از    یامجموعه   از  ،اند شدهداده نشان    1و 

  ، (BSC)و ارزیابی متعادل    (BEM)استفاده کرده است که شامل عناصر غیررسمی یک مدل عالی تجاری منسجم  

  طور همان  حالینباا  خدمات صنعتی است.یز  جواو بخش اهدای    QM  یهاچارچوب،  (liP)در مردم    گذارییهسرما

  یری گشکل   ( درپیش رو  شدهبینییش پعملکرد اصلی )یا معیارهای عملکرد    یارهایمع  که در گروه متمرکز ثابت شد،

( تغییرات بازار هستند   بر اساس کافی استفاده نشدند )مانند پیشنهادهای خدماتی جدید که    اندازهبه   QMمعیارهای  

همگی در درون بخش بودند )برای    یزنمحک   هاییوه ش (.  3دفاعی بودند )جدول    یکاستراتژبیشتر بازتاب رویکرد    و

 شدند ی م  ی وربهره  یاندازهاپسکه همگی خارج از بخش بودند و منجر به    4aجدول شواهد    ( برخلافمثال، میزبانی 

کوچک و پایدار   هاییط محبرای  Daft et al (2010)مفاهیمی را که   هایافته تا همکاری بازار مبتنی بر نوآوری. این 

ت   یحتوض را  بود  اساس )  آمدند ی مجایی که شرایط مکانیکی غالب    کرد یم صدیق  داده   Burns and  یدئالانوع    بر 

Stalks,1961  بالای در  دانش  مکانیکی  نوع  در  مراتبی    ساختار(.  سلسله  کنترل  دارد،  جایی  و    باشد ی م سازمانی 

 . (Daft et al,2010)است  محدودشده یتوانمندساز

(. هدف حفظ رشد در خدمات 3؛ جدول شواهد  2)شکل    یماکرده   یبند دسته   گریلتحل  عنوانبه را    4و    2  یموردها

بازارهای جدید در حال رشد بیشتر متکی به    که ی درحال  ( یاجاده   ونقل حمل )برای مثال    باشدی م  ونقلشان حمل سنتی  

در    "هستند:  " سبز    "   ونقل حملسستم   فروش  بر  نگاهی  توسط  ] مختلف    یهابخش ما  مثال    یبنددسته برای 

معاملاتی    [گریل تحل دروش  منجر    که   یمانداختدر  از معیارهای عملکرد شد    مروربه خود  وسیعی  بررسی طیف    " و 

به   4. مورد  (مدیر عملیات  2)مورد   اما    وسازساختخدمات    نیز توجه زیادی  ارائه    یبازارهاداشت  برای  نیز  جدیدی 

هر هفته با    [یرعاملمد ] MD  "( اذعان کرد که: 4خدمات برای توسعه پایدار نیز فراهم کرده بود. مدیر فروش )مورد  

ما زمان زیادی را صرف  ...    اند شدهداده پوشش    هاحوزه تا اطمینان حاصل کند که تمامی    کند ی مملافات    های مشتر

  ی هاگروه "اجرا کنیم و سر جای خودشان باشند.  یدرستبه و انتظار داریم فرایندهای عملیاتی را    کنیمی ماین موضع  

موا این  برای  جایگزین  یا  ر متمرکز  دوگانگی  این  گ  "د  )  گریل تحلتعادل  دادند  نشان   Raymond andرا 
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Bergeron, 2008; Simons, 1987 )هاییوه ش در    که  QMS  و QM  استفاده    که موارد  این   شد ی م توسط 

مثال،  برای  داشت.  مورد    هامصاحبه  بازتاب  که  داد  معیارهای    هایوه ش از    2نشان  استفاده    QMو  که    کرد ی ممالی 

پول،  مثال سود، گردش  برای  داشت  تجارت ربط  بعد سنتی  به  ثابت،    هایینه هز،  فروش   بیشتر  و    ی ها برنامه جاری 

کربن برای    یهامعادل زمان تحویل و بارگیری. با توجه به توسعه بازار سبز شامل استفاده از معیارهای اصلی چون  

انرژی جایگزین    هاینه هزاجرای عملیات و   با  شودی مبرای منابع    که   ،کنند ی مهمکاری    QM  هاییوه ش ، که همگی 

. به همین منظور بعد جدید تجاری  شودی مو تحلیل بازارهای بالقوه    یزنمحک   نظارت بر تکنولوژی جدید،  شاملخود  

و    رفتی م  یشپبه   QMتوسط معیارهای    4مورد   مواد جدید  برای    های ینه هز  اندازپس  هاییوه ش مانند حفظ گرما 

برخوردارند تا بتوانند   یریپذ از انعطافبالایی    سطحاز    4و    2مورد    همهینباا.  شد ی ممربوط به معیارهای تولید اضافی  

بپردازند همان شرایطی که توسط   بازار  در    Raymond and Croteau(2009)به حفظ هر دو مجموعه شرایط 

)شکل   شد  یافت  گران  تحلیل  با  از    یریپذ انعطاف (.  2رابطه  که    یهاسازمان  هاییژگی ویکی  جایی  است  ارگانیک 

بسیار پیچیده رو به    هاییط محرا برای رویارویی با    هاآن برخوردارند و    یتوانمندسازاز سطوح بسیار بالای    کارکنانش

 . (Daft et al, 2010; Burns and Stalker, 1961) کنند ی مآماده   نیازهای مشتری  و  یشافزا

جدید بازار    یهافرصت ( که بازتاب  3؛ جدول شواهد  2)شکل    اند شدهیبند دسته عنوان گنج یاب    تحت  5  و  3مورد  

دوگانگی   با  تضاد  در  رشد  تحریک   Jusoh and Parnell, 2008; Raymond and)است    گریل تحلبرای 

Bergeron, 2008)  خود بازتاب معیارهای    ی تمرکز(. چنین توجه وQM    های یوه ش و کاربرد    شدهیین تعاز پیش  

QMاست )جدول شواهد    در موارد  این  4aاین  راستای    هایافته (.   O’Regan and Ghobadian  هاییافته در 

استفاده کرده است تا خدمات جدید را طراحی و    یافزارنرم  هاینامه ی گواهو    هایشرفتپاز    3  مورد  هستند.  (2006)

)  QMدهد.    ارائه بیشتر    ( مربوط4aشواهد    جدولها معمول  نوآوری هستند، که  اساس   هاآن به  و    BSC  بر  بوده 

بازار،    توجهشان روند  به  بازدهی    یر تأثمعطوف  و  آموزش    گذاری یه سرماتکنولوژی  راستای  باشد ی مو  در    های یافته . 

Neely et al (2005)   م  3مورد    یرعاملمد که  افزایش    اگفت  همکاری    QM  های یوه ش نیازمند  تحریک  برای 

آیا امروز مشکلی داریم تا فردا به اصلاح همان    نیم بداکه    دهد ی ممعیارهای عملکرد فعلی به ما این امکان را    "هستیم،
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در ارائه خدمات تجاری شبیه به مورد    5مورد    "در انتهای سال در جستجوی مشکل باشیم. کهین امشکل بپردازیم، تا  

مشتری باید اولویت اول ما   "که:  گوید ی م  5مورد    یرعاملمد جدید و افزایش رشد بود.    یبازارهابود رد جستجوی    3

به    باشد.. با    یفیتک  که   کنیمی م  خاطرنشان  کارکنانمانما  تا    هایی مشترتماس  دارد  اهمیت    تعدادبالقوه است که 

برقرار    ییهاتماس  شوند    یخوببهباید    هاآن ــ    شودی مکه  سازمانی  "آماده  ساختار  همان  بازتاب  رویکردی  . چنین 

کارکنان در تمامی سطوح باید به دانش مجهز باشند و این شناخت که    یتوانمندسازبیشتر بر    ید تأکارگانیک است با  

 (Daftet al,2010)و پیچیده مشتری بپردازند   یرمتغ نیازهای  یی گوپاسختا بتوانند به 

 

 متغیر اقتضایی استراتژی و پویایی همکاری ـ موارد متقابل و پیشنهادات 

برای متغیر   پویایی همکاری  با  رابطه  در  متقابل  فرایند تحلیل موردی  داد که  نشان  را  نکته  این  استراتژی  اقتضایی 

که در    برآمد متمرکز نیز چنین    یهاگروه و    هامصاحبه از    (.1پویایی از تغییر در رابطه با همکاری وجود دارد )شکل  

، توسعه اصلاح و تغییر و خلاص شدن از  QMجدید    هاییوه ش خود موردها نیز پویایی وجود دارد که شامل امتحان  

همکاری    عنوانبه منسوخ    هاییوه ش دست   فرایند  از  میان  باشد ی مبخشی  در  این  بر  علاوه    هاییوه ش انواع    موردها. 

QM   نیازهای مشتری و   هاییچیدگی پمتغیر مستمر اجرا شد. با افزایش  هاییوه ش و به  یررسمیغدر درجات مختلف

برای   نیاز  سازمانی    یهاپاسخنیز  ساختار  طرف  از  ارگانیک  سازمانی  ساختار  سمت  به  جهشی  ما  پویاتر  سازمانی 

با   مطابق  که  داشتیم  سطوح    در  .باشند ی م  Donaldson (2001)و    Deft et al (2010)  هاییافته مکانیکی 

رد که بر مقاومت رایج مشروعیت فرایندهای همکاری استراتژیک تفسیر ک  عنوانبه   توان  یرام  هایایی پوکوچک این  

به دنبال بهبود    که ی هنگاماز موارد،    هرکدام  . (Suchman, 1995; Johnson, 2004)آید ی موضعیت موجود فائق  

از   استفاده  با  استراتژیک  مواجه  هستند    QM  هاییوه ش همکاری  درونی  مقاومت  نیروهای  بر    شوند ی م با  خود  که 

 اند آمده سازمانی موجود به وجود    هاییوه ش و    هابرنامه ،  هنجارهاجدید و    QM  یوهایش اساس مقایسه بین معیارها و  

(Gray and Willmott,2010).  مورد    یبرا از    4مثال در  ابتدا  زیرا    QM  هاییوه ش کارکنان  نکردند  پشتیبانی 

از استراتژی جدید نداشتند که در آن خ  با  درک صحیحی  ارتباط   یهاچالش ود مدیران    همکاری استراتژیک جدید 



 

19 
 

و    2در مورد    ینچنهم نپرداخته بودند.    موقعبه جدید و    هاییوه ش آموزش کارکنان در    و  یم تعل برقرار نکرده بودند یا با  

ارتباط    یهاتلاش نیز    4 بهبود  برای  آموزش    یو معرف دیر هنگامی  نیز  به    QM  هاییوه ش و  تا منجر  صورت گرفت 

شواهد   در جدول  همگی  که  شوند  آن  تحریک  یا  استراتژیک  که  هایافته .  اند آمده   4aهمکاری  داد  همکاری    نشان 

بر فرایندهای مشروعیت بخشی زمان   که شامل    (Grey and Willmott, 2010)   ید طلبی م  یادی ز  یاربسمبتنی 

را نشان   شدهاصلاح جدید یا    QM  هاییوه ش که نیاز برای   یاسازنده ایده و انتقادهای    یریگشکل   تکوینی،  یهامناظره 

در راستای ایجاد ساختار سازمانی ارگانیک بوده که    هاتلاش ( که تمامی این  (Grey and Willmott, 2010)دهد  

با   رویارویی  برای  را  وفق    هاییط محخود  افزایش  به  رو  پیچیده   ;Donaldson, 2001)  دهند ی م سازمانی 

Donaldson, 2006)  . مورد    ینچنهم برخلاف  که  داد  نشان  متقابل    5و    3،  1  ی موردها  ، 4و    2تحلیل موردی 

و    3)جدول شواهد    گریل تحلتا دوگانه    کنند ی متوجه بیشتری را دریافت  مدافع و کنج یاب به ترتیب    هاییبند دسته 

4a  .)یا تمرکز مکانیکی    ی وربهره بر روی    ید تأکبیشتر در سطوح عملیاتی و با   هادسته پویایی همکاری باری این    یجنتا

یاب  ( )مدافع )گنج  نوآوری  بر  تمرکز  و  ارگانیک  بودیا  اساس   .(  اقتضای    اییافته   بر  متغیر  مورد  در  متقابل  موارد 

پیشنهاد   دو  استراتژیک،  همکاری  فرایند  و  ارائه  P1,P2)  ییاجرا استراتژی  اولیه  اولی  شوند ی م(  اساس .  ادبیات    بر 

 اولیه:  یهامصاحبه که در باب آن صحبت شد و نیز   یموضوع

P1  رویکرد یک :SME    توسعه و    بر  ،شودی مبیان    هاآنبودنش که توسط    یررسمیغ به استراتژی و سطح رسمی یا

 خواهد بود.  یرگذارتأثبه همکاری استراتژیک  یدندررس   QM  هاییوه ش اجرای 

 : آمدهدستبه شواهد تجربی  بر اساس دومی 

P2  بر خدمات یک مبتنی  رویکرد   :SME    از استفاده  افزایش  نیازمند  استراتژیک  مع   هایوه ش به همکاری    یارهایو 

یا معیارهای    هاییوهش با    یاس قارگانیک تر در    گریل تحلگنج یاب و    یبند دسته برای نیل به    QMبسیار پیش رفته  

QM و کنش گر است. ع مداف یبند دسته سناد و مدارک یری مکانیکی یا مبتنی بر اتأخ 
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 متغیر اقتضایی فرهنگ و پویایی همکاری 

توجه زیادی به روش و    ( که 3شواهد    جدول   ، 5متغیر اقتضایی تحت عنوان نقش بود )شکل    یبند دسته در    1مورد  

با    مراتبسلسله که    ایشدهیف تعر  یها نقش دارد  ساختاری  دارد  مکانیکی  سازمانی  ساختار  با  بیشتری  سنخیت  که 

یافته ا  .  (Daft et al,2010; Donaldson, 2001)نسبتاً پایدار و کوچک جا خوش کرده است    هاییط محدرون  

نشان داد    QM  هاییوه ش ( نشان داد که چنین سلسله مراتبی خود را در یک رویکرد آبشاری به  4b)جدول شواهد  

که خود این   شوند ی منر منقل    یینپاسطوح    یتمامبه و    شدهیه تعبرسمی توسط مدیریت    QMجایی که معیارهای  

آبشاری   رویکردهای  و  تحلیل  از طریق  آموزش  بر  مبتنی  نبود  شودی مانجام    (IiP)  افراددر    گذارییه سرمافرایند   .

 Bititciکه    طورهمان  شودی م  هاآن   یری کارگبه و    QMکمتر از حد مطلوب    هاییوه ش ایجاد    منجر به  یتوانمندساز

et al(2006)    نقش با  رابطه  ترجمه    هافرهنگ در  با   ها  SMEدر    QMو  کارکنان  رویارویی  با  بود همگام  گفته 

بر   شرایط  تحمیل  و  ها  که    هامصاحبه   . (Johnston and Pongatichat, 2008)  هاستآن مکانیزم  داد  نشان 

بهبود    هاتلاش  بین    QM  هاییوه ش برای  اتاق  تهیه    هامهمانمانند چرخش  برای    قراردادهاو  بیرون  و  از  رویدادها 

تولیدی هستند )برای مثال زمان کلی چرخه،    ازحد یش باست که    QMخاص بیشتر بر تحمیل معیارهای    یهامراسم

برای بهبود    تر ایینه زمو    تریقدق   QMمعیارهای    زمانی که   همآن ،  (کیفیت  یستلچک جاری و معیارهای    هایینه هز

 هستند.  یازموردندر سطح محلی  ی وربهره

نشان داد که این   هامصاحبه (.  3غ جدول شواهد    5)شکل    اند گرفته در دسته توان فرهنگی جای    3  و   2  ی موردها

  هاییژگی وکه از    دهند ی م قرار    یر تأثبر دانش متکی هستند و تمامی سطوح درون سازمان را تحت    ازحد یش بموارد  

مورد   فرهنگی است. در  را  از زمان تشکیل شرکت رهب   یرعاملمد   (ونقلحمل )2توان  آن  و هم    در دستری  گرفته 

بر آتش رهبری شرکت دارد.   نبود    حالینبااچنان دستی  به  رسمی و    QM  هاییوه ش اعتماد وی به دانشش منجر 

موارد را با مدیر چک کنند   " عدم رشد همکاری استراتژیک شده است. تیم مدیریت بیشتر تمایل دارند که  یتدرنها

  3در مورد    ینچنهم .  (Bititci et al., 2004)توان فرهنگی است    هاییژگی وکه خود از    (، مدیر عملیات2)مورد  "

  QMاست و بیشتر تمایل دارد تا رویکرد    افزارنرم یک متخصص فنی در طراحی    یرعاملمد   ( نامهی گواهو    افزارنرم )
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  یرمد   است.   آمده   4bکه در جدول شواهد    طورهمان غیررسمی را تحمیل کند که بر اساس دانش فنی خودش است  

است   [تجربیات ]مدیرعامل  بر اساس ما از نسخه خودمان که    "گفت که: QM  هاییوه ش در رابطه با   3مهندسی مورد  

  یمبتنشرکت جدید این رویکرد غیررسمی و  "که در بازار مدیریت رواج دارند.دیگری    یهاروش تا    کنیم ی ماستفاده  

همکاری استراتژیک    که ین ابدون    پردازند ی مکه در آن به توسعه خدمات جدید    اند کرده بردانش فنی خود را ترکیب  

ایجاد   مدیران  برای  چالشی  اینجا  بنابراین،  باشند.  داشته  نسبتاً   بالأخص  شودی مروشنی  محیط  یک  از  که  زمانی 

به   ساده  و  با    تریچیده پتجاری    هاییط مح کوچک   Donaldsonکه    طورهمانیعنی    گذارند ی مپا    ترسرعتو 

 .شوند ی ممکانیکی وارد رویکردهای ارگانیک   QM  یهاروش از ساختارهای سازمانی و  گوید ی م  (2006)

رویکردی که    ( با3، جدول شواهد 5دارای فرهنگ پیشرفت است )شکل    دهد ی مارائه   وسازساخت که خدمات    4مورد  

است )جدول    شدهیب ترک  "توانایی انجام کار" است که با نگرش مشارکتی ارگانیک و    یفهوظانجام مبتنی بر هدف و  

اغلب  4bشواهد   کارکنان  مهندسان،4مورد    یاحرفه (.  مثال  معماران  برداراننقشه   )برای  ماهیت   (و  خود  نیز  و 

یشرفت برای  فرهنگ پ  درخور رویکرد مشارکتی را    (خدماتی شرکت )مانند طراحی و ساخت  یهاپروژه   چندمنظوره 

ا و اسناد موردی نشان داد که فرهنگ پیشرفت بو سیله  . مصاحبه ه(Bititci etal., 2006)این مورد کرده است  

ما زمان زیادی را    "ک گوید ی مچنین  4است. مدیر فروش مورد   شدهیت تقوتوسعه کارکنان  QM هاییوه ش تمرکز بر 

و    ین چنصرف   استانداردهای    اش یجه نتکاری کردیم  که  دیدیم  نیز   ISOو   ISO 9001:2000,ISO 9014را 

 " ر دریافت کردیم. 18000

  جدول ،5سازمانی ارگانیک است )شکل  هاییژگی وپشتیبانی را دارد که در راستای  ( فرهنگ)خدمات تجاری  5مورد  

توسعه خدمات جدید برای    ینچنهم دارد و    ید تأکو سطوح بالای انگیزه درونی    یتوانمندساز( که بیشتر بر  3شواهد  

 رهای موجود و جدید را نیز در نظر دارد. اباز

 ها یده ادر تمامی سطوح برای ارائه    کارکنان متمرکز نشان داد که    یهاگروه   ینچنهم و    هامصاحبه حاصل از    هاییافته 

تا    ":گوید ی مچنین    بارهین درا  5مورد    یرعاملمد   .شوند ی مبهبود و توسعه خدمات تشویق    منظوربه  ما سعی کردیم 

  هر   بیکاری محلی،   نرخ   ، ید جد   هایگذارییه سرماجدید،    هاییشرفت پباشند ــ    افتد ی م اتفاق    آنچه کارکنان در جریان  
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که متناسب با  شد    QM. چنین رویکردی منجر به تغییر مستمر در شیو ه های  "که روی دهد و غیره.  یاتازه چیز  

آمده    4bکه در جدول شواهد    طورهمان(  5شغلی ـ شکل    هاییف تعرنبود رویکردهای رسمی بود )برای مثال نبود  

  شان یاصلخط سیر معیارهای    چراکهبه حاشیه رانده شد    IiPو    BEM  یری کارگبه برای    هاتلاش است. برای مثال  

 .شد ی مامری تحمیلی پنداشته  عنوانبه  هامدل بسیار سریع بود و میزان بوروکراسی این 

 

 متغیر اقتضایی فرهنگ و پویایی همکاری ـ موارد متقابل و پیشنهادات 

همکاری    ( )فرهنگ پشتیبانی5د  رفرهنگی( و مو)توان    3و    2متمرکز نشان داد که مورد    یهاگروه حاکی از    هاییافته 

( و  1در مواردی چون نقش فرهنگی )مورد    که ی درحالغیررسمی و ضمنی بود    QM  یوهایش   بر اساس استراتژیک  

به همکار  4مورد  )  یشرفتپفرهنگ   برای رسیدن  رویکردهای    یکاستراتژ(  ای    تریرانه گسخت و    تر یرسماز  ه  شیوه 

QM    بر  در مورد متغیر اقتضایی فرهنگ منجر به ارائه دو پیشنهاد زیر شد. اولی    هایافته   همهینباا  .شد ی ماستفاده

 : هامصاحبه ادبیات موضوعی و   اساس 

P3،غالب فرهنگ  شناسی  نوع  یک  نقش   :  در  فرهنگی،  پشتیبانی  یا  پیشرفت  توان،   ،SME    اجرای بر  خدماتی 

 بود. خواهد   یرگذارتأث  QMشیو ه های  بر اساس همکاری استراتژیک 

 شواهد تجربی: بر اساس دومی 

P4  :یک    یکردیروSME    هاییوه ش را در استفاده از    تریی ضمنخدماتی به فرهنگ رویکردهای غیررسمی و  QM  

در    پشتیبانی و توان فرهنگی   در دستههایی که    SMEکه از همکاری استراتژیک در    هایییوه ش در پی خواهد داشت  

مستند    هاییوه ش بر    یشتری ب  ید تأککه این دسته    گیرند ی مهایی که در دسته نقش و پیشرفت جایی    SMEقیاس با  

 دارند.  تررفته و پیش  
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 متغیر اقتضایی چرخه حیات و پویایی همکاری 

مرکز    1مورد   و  مرحله    (گردشگری)هتل  )شکل    5در  است  حیاتش  چرخه  شواهد  3مدل  جدول  که  3؛  جایی   )

از بلوغ و رشد پایدار رسیده    یا مرحله که به    هستند   یوستهپهمبه سازمانی    کنندهمنعکس  QMو معیارهای    هایوه ش 

  شده داده نشان    واضح  شدهیفتعر  یهاروش در    QMنشان داد که شیو ه های    هامصاحبه.  (Greiner, 1972)است  

این خصوص    1مورد    یرعاملمد بودند.   استفاده    "  گوید ی مدر  فرایندهای مشتری  و  معیارها  از  وسیعی  از طیف  ما 

که   رسد ی مبه نظر  طورین اشروع کردیم ..... در نقطه شروع   آرکار  های مشتربا جلسات و انتظارات رو به رشد  یماکرده 

مالی   مشتری    ین ترمهم امور  به  توجه  بدون  که  فهمید  خواهید  بعدها  اما  هستند  یا   تجارت هیچ    توانید ی نممسئله 

دهید. توسعه  را  فرایندی    یهاگروه   اییافته   وجودینباا  "شرکتی  چنین  در  محدودیت  که  داد  نشان  متمرکز 

جدید   هاییوه ش که به  است    ییجاهمان  ین ا  جدید در بازار است،  یهافرصت فقدان زیرکی در پاسخ به    دهندهنشان

QM    تا است  چنین   QM  یوهای ش   و  یارها معنیاز  کند.  هدایت  را  اضافی  از    هاییشرفتپ موجود  حرکت  به  نیاز 

به   را  مکانیکی  سازمانی  که محیط    دهد ی منشان    یکارگان  یهاسازمانساختارهای  روی دهد  باید  زمانی  تغییر  این 

 ,Daft et al)صورت گیرد    QMو مناسب باید در شیوه ه ای    درخورو تغییرات    شودی مپیچیده    سرعتبه تجاری  

2010; Donaldson, 2006) . 

(  3؛ جدول شواهد  3در مرحله دوم چرخه حیاتشان هستند )شکل    3  و  2  ی موردهامدل چرخه حیات    یگر سر ددر  

رهبری    که  طریق  از  رشد  دوم  یددارند تأکبر  مورد  در  مثال  برای  خدمات   هامصاحبه .  برای  نیاز  که  دادند  نشان 

هستند و یا   شدهیف تعر کمتر   که  شودی م  QMو معیارهای   هایوه ش هست که خود منجر به  یدتری جد سبز  ونقلحمل

را هدف قرار   آمده  به وجود  بازار جدید  اما  ندارند  مثال معیارهای    اند داده هنوز وجود    ی هامعادل چون   QM)برای 

با استفاده    3مورد    داد که گروه متمرکز نیز نشان    هاییافته .  (چون نظارت بر فناوری جدید  QMکربن و شیو ه های  

در راستای تحلیل    هایافته شد. این    QMجدید    یوهایش جستجو و پذیرش    منجر به   یافزارنرم خدمات    نامهی گواهاز  

 . راستاستهمهستند که با ایجاد ساختارهای سازمانی ارگانیک تر نیز   3استراتژی اولیه برای مورد 
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ترتیب مراحل    یاتشانحمیانی چرخه    یهاقسمت در    5و    4مورد   به  مثال  برای  مدل چرخه حیات   3و    4هستند 

دارد که در راستای توسعه معیارها و    ید تأکبه رشد از طریق هیئت نمایندگی    3مرحله  (.  3شواهد    جدول  ،3)شکل  

خود نیز همگام با ساختار سازمانی    که  (Greiner, 1972)است تا کارکنان را تقویت کند   5در مورد   QM یوهایش 

است   مرحله  (Daftet al, 2010)ارگانیک  همکاری    4.  طریق  از  رشد  دارد تأکبه   Nair and)   ید 

Boulton,2008)  دار تا به    پروژهرویکردی مبتنی بر    4و هم اسناد موردی نشان داد که مورد    هامصاحبه . اینجا هم

از    خودجدید    یرپذ   ید تجد برای بازارهای    دارترسفارشی    یکردیو رو  سنتی خود پرداخته   یبازارهاطراحی و ساخت  

که در مورد    ییهاهمانرسمیت    به   QMو معیارهای    هایوه ش.  باشد ی م  کنندگانین تأمو    های مشتر طریق همکاری با  

 است. آمده 4cهستند و در جدول شواهد  1

تا از زیرکی رو    یم دار  QM  هاییوه ش نشان داد که ما نیاز به توسعه    متمرکز  یهاگروه و    هامصاحبه حاصل از    یهاداده 

افزایش پشتیبانی کرده   بر  به  ثابت در    یهاروش موجود در    یهامقاومت و  بازتاب حالت  ساخت غلبه کرده که خود 

  شودی م   ییراتتغتقویت وضعیت موجود با حداقل    منجر بهخارج از بخش    یزنمحک نبود   پیشرفت چرخه حیات است.

؛  3)شکل    4-2داشتند برای مثال مراحل    قرار   تری یینپادر مراحل    5و    2̪3̪4  مورد  تا بهبود همکاری استراتژیک. 

شواهد   در    یشتریب  ید تأک(  3جدول  را  شرکت  ثبات  و  دارند  مستقیم  رشد  عملکردهای  سردارند بر  مدیریت  اینجا   .

QM  و نیز به معیارهای مشتری و تقویت کارکنان برای برآورده    دهد ی مکار خود قرار    سرلوحه وری را  بر نوآ   ی مبتن

ب نیاز  و  رشد  به  نیاز  بر  بیشتر  استراتژیک  همکاری  نیروهای  دارد.  توجه  نیز  مشتری  انتظارات  پذیرش کردن  ه 

  برخورد  تریچیده پکه در آن بتوان با بازار پویا و    QMهای    یوهاش و به    یددارند تأکساختارهای سازمانی ارگانیک تر  

 . (Johnson,2004) اند شده سنتی که فرسوده  یبازارها تا  دهد ی مکرد اهمیت 

 

 حیات و پویایی همکاری ـ موارد متقابل و پیشنهادات  چرخه ییاقتضامتغیر 

حاکی از موارد متقابل نشان    اییافته   ، QM  یوهایش چرخه حیات و    ییاقتضا  یرمتغبا پویایی همکاری بین    در رابطه

روانی بیشتری    QM  هاییوه ش (  5و    2̪3̪4مدل چرخه حیات )برای مثال مورد    تریینپاداد که در مراحل اولیه و  
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 Daft)بودند    راستاهم با ساختارهای سازمانی ارگانیک تر    ( و4c)جدول شواهد    شدند یم داشتند و با نوآوری همراه  

et al, 2010) .)   هاییوه ش سختی نسبی  (  1)مورد    5و    4  مانند   انتهایی،   مراحلدر    هذامع  QM    برای مثال به دلیل(

سازمان   رشد  به  مربوط  شود  ی انقطه این    شوند ی م  تریکی مکانمسائل  محومی  اولیه  کارآفرینی  رویکرد  که  (  است 

زمانی    همآن و درنهایت منجر به عدم همکاری شده    کند ی منوآوری در فناوری را محدود   و مربوط به بازار.  یهافرصت

  QM  یوهای ش مشروعیت بخشی به    حالینباا.  (Sousa and Voss,2008)  دهد ی مکه بازار به توسعه خود ادامه  

ای سازمانی و در  اصلاحی و یا جدید در رویاروی با مقاومت موجود ممکن است مکدت زمان بیشتری را در فراینده

این   دهد.  اختصاص  به خود  در    اییافته مدل چرخه حیات  متقابل  موارد  از  و    یرمتغحاصل  اقتضایی چرخه حیات 

دو   پویایی همکاری  ارائه    را  یگرد  یشنهادپفرایند  ما  اولی  (P5,P6)  دهد یم به  اساس .  قبلاً    بر  ادبیات موضوعی که 

 اولیه:  یهامصاحبه  بر اساس  ینچنهم بحث شد و 

P5  توسعه یک :SME    شیو ه های    یاجرا  یزنوQM    برای نیل به همکاری استراتژیک طبق مرحله چرخه حیاتش

 . خواهد بودمتفاوت 

 شواهد تجربی: بر اساس دومی 

P6  : چرخه حیات    یبند دستهSME    در شیوه ه ای    تریکی مکانو رویکرد    یریگسخت   افزایش  منجر بههای خدماتی

QM   که  دهد ی ماین در حالی روی   شودی مهمکاری استراتژیک   بر رشد مبتنیSME   به سمت مراحل پایانی چرخه

 . رودی م یشپبه حیاتش 

P6  که چالش مهمی برای    گوید ی مSME   ،ی بازارها  ی بر رو که    زمانهم   ید با  هاآن   ها در نیل به رشد وجود دارد  

 کنند. مکانیکی اجتناب  یساختارهاخطرات ایجاد  از  کنند ی مکار  ییرتغدر حال  سرعتبه پیچیده و 

 

 متغیر اقتضایی توجه به مشتری و پویایی همکاری 

زیادی    ید تأک(.  3؛ جدول شواهد  4خدمات انبوه توجه به مشتری است )شکل    در دسته(  )هتل و گردشگری 1مورد  

  (Ng et al., 2007)با نوع خدمات انبوه است    راستاهم وجود دارد که    یوربهره از طریق    های مشتر برافزایش تعداد  



 

26 
 

که در جدول    طورهمان،  QM  هاییوه ش . استفاده از  (Daft et al, 2010)که بازتاب مکان دفاعی مکانیکی تراست  

الگوریتم در این  مداوم و بخش اهدای جوایز میزبانی است. بهبود  IiP ،BEMآمده است شامل عناصری از  4dشواهد 

از    هامدل زیادی  افزایش خدمات جاری در میان شمار  توافق است.    های مشتربا  نشان    یهاگروه   هذامع در  متمرکز 

ارزیابی شخصی کیفی   ب  BEMدادند که  بزرگ در حال ساخت در  زبان سازمانی  به  خش مستندات جوایز محدود 

منوط به    QM  هاییوه ش بگیرید(.    نظر )برای مثال سازمانی را با ساختارهای مجزا و سلسله مراتبی در    باشد ی م  ی درون

و شیوه انجام    هااتاق چرخش    یها زمان و    هااتاق )برای مثال سطح اشغال    یارابطه مشتری بیشتر معاملاتی هستند تا  

 هایافته هستند این    Hultman and Shaw (2003)و    Silvestro (2001)  هاییافته ، که همگی بازتابی از  (آن

 می گیوند که توجه اصلی خدمات انبوه مربوط به روابط تعاملی با مشتری است.

به ارزش   اش ی اصل( که توجه  3؛ جدول شواهد  4جای گرفتند )شکل    یاحرفهخدمات    یبند در دسته   4  و   3مورد  

و خدمات   3در مورد    یافزارنرم برای مثال طراحی و ساخت خدمات    شودی ماست که ارائه    یفردمنحصربه   دپیشنها

تعداد کمی از مشتریان   3 مورد مشتری بود. برای مثال،   یارابطه   QM  هاییوه ش بروی    ید تأک.  4در مورد    وسازساخت

که   داشت  با    هایییوه ش شامل    یارابطه   QM  هاییوه ش بزرگ  مشارکت  سایر    های مشتر و    کنندگانین تأمبرای  و 

اذعان کرد که ما نیاز به    3مورد    یرعاملمد   .یافزارنرم   هاینامه ی گواهتوسعه    ( درگذارانقانون بود )شامل    دارانسهام

داریم    QM  هاییتکم کا" بیشتری  گروه  و  ما  کالا  ملاقات    کنندگانین تأمربران  کیفی    یهاگزارش و    کنیمی مرا 

معیارهای کمی هستیم،  نویسیمی م توسعه  نیازمند  ما  نرسیدیم.  ینکهباا،  نقطه  این  به  رویکردی  "هنوز    باهدف چنین 

مورد   اصلی  که    یخوانهم  3استراتژیک  که    ید تأکدارد  نحوی  همان  به  دارد  پاسخگوتر  ارگانیک  ساختار  بر  زیادی 

Daft et al (2010)  .بود یکپارچه  خدمات)5  مورد   گفته  مورد    (تجاری  درونقلحمل)  2و  خدمات   یبند دسته   ( 

است برای مثال شیوه    تجارتدوگانگی    یبر روبیشتر    ید تأک( جایی که  3؛ جدول شواهد  4فروشگاهی هستند )شکل  

دن که بیشتر  مبیشتر معاملاتی است و تجارت جدید یا در حال به وجود آ QM هاییوه ش تجارت سنتی که در اجرای  

تناژ تحویلی    یور بهره شامل  معاملاتی    QMکه معیارهای    نشان داد   هامصاحبه دارد.    یارابطه ماهیت   هزینه در هر 

عملیاتی    یرمد   در صنعت مسافرت است.  "سبز"  دارانسهامشامل سطوح شبکه با    یارابطه معیارهای    که یدرحالاست  
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  های نامه ی گواهتا به اخذ  کند یم به ما کمک  " یامعامله  QM هاییوه ش کرد که بهبود استفاده از  خاطرنشان 5مورد  

ISO  [ یعنیISO:9000:2008[ و ]BEM[ و نیز ارزیابی متعادل ]BSC  ]که به ما در پیشنهاد کاری    یابیمدست

 " .کند یم بزرگ کمک  یهاشرکت به 

 

 و پویایی همکاری ـ موارد متقابل و پیشنهادات متغیر اقتضایی توجه به مشتری

، تمامی  موردهابین    یسهدر مقا  QM  هاییوه ش در رابطه با پویایی همکاری بین متغیر اقتضایی توجه به مشتری و  

( همکاری  5-1موارد  فرایند  در  بر  (  دال  ارائه    یارابطه و    یامعامله   QM  هاییوه ش شواهدی  موارد  دادند.  نشان  را 

( و خدمات فروشگاهی  1داشتند تا خدمات انبوه )مورد    یارابطه   یوهایش بر    یشتری ب  ید تأک(  4و    3خدمات خاص ) 

  SMEقانونی اصلی آگاهی از نیاز مشتری در تمامی سطوح    یهامحرک (.  4dو    3( )جدول شواهد  5  و  2)موردهای  

 ها بود.  

  ی هاقسمتدر    هاآن مباحث ادبیات موضوعی که شرح    بر اساس پیشنهاد شدند. اولی    P8و   P7  هایافته این    بر اساس 

 فوق آمد:

P7  یک رویکرد   :SME    مشتری به  توجه  بر    خدمات  ،یاحرفه خدمات    ᴙ ینهدرزمدر  انبوه  یا خدماتت  فروشگاهی 

و    یامعامله خواهد گذاشت که شامل رویکردهای    یرتأثمبتنی بر همکاری استراتژیک    QM  هاییوه ش توسعه و اجرای  

 . شودی م یارابطه 

 شواهد تجربی: بر اساس بعدی 

P8:   مشتری    یبند دسته به  بهخدماتی   SMEتوجه  استراتژیک    شودی م  QM  هاییوه ش   منجر  همکاری  از  که 

بیشتر   کنند ی مپشتیبانی   فروشگاهی  یبند دسته   در   و  تا    یارابطه اساس    خدمات  درند  ارگانیک  )یا   یامعامله و 

 خدمات انبوه.  یبند دسته  (مکانیکی
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 شده اصلاح چارچوب مفهومی 

. اول  کنیمی مسه مورد کلی را که راهنمایی ما در این اصلاح بودند بیان  مادر جستجوی چارچوب مفهومی اصلاحی  

است    یدارتر پاو    ترساده   هاییط محدر    که ینا غالب  مکانیکی  سازمانی  ساختار  که  و    ترساده   QM  هاییوه ش جایی 

ارگانیک تر    یساختارهاو به سمت   شودی م  یاتر پوو    تریچیده پزمانی که محیط تجاری    کهینااستانداردتر هستند. دوم  

  شده ارائه ینه  و قدرت پذیرش بیشتری را در هر زم  شوند ی م  تریشرفته پ  QM، شیوه ه ای  کند ی محرکت    ترمسئول و  

سوم   به    یریپذ انعطاف به    یازنما    که ینادارند.  رویکردهایمان  در  که    همآن هستیم    QM  هاییوه ش بیشتر  زمانی 

ساختارهای    سرعتبه   یها  SMEچون    یهاشرکت به  مکانیکی  ساختارهای  از  پویا  تغییری  به  نیاز  رشد،  در حال 

 تجاری پیچیده رو به افزایش دارند. هاییط محارگانیک در 

اساس  در    بر  مهم  یافته  سه  متقابل    یل تحل  ،RQ3این  اساس موردهای  جدول    یتجرب   یهابحث و    یجنتا  بر  شامل 

نقش دارند که خود همین شکل به    1که همگی در پیدایش چارچوب مفهومی شکل    شود ی م  4a -4dو    3شواهد  

 . آید ی درم   6در شکل   ترگسترده و  ترواضح بندی  دودسته

 

 شده اصلاح مفهومی  چارچوبــ توضیح  6شکل  

  عنوانبه و    اند شدهافزوده که    QM  هاییوه ش از تعامل بین متغیرهای اقتضایی و    (P1-P8)پیشنهادهای    کهینااول  

تحریک    اند شدهیرفته پذ   QM  هاییوهش کلیدی    هایکننده یینتع به  به روشی    یوهای ش تا   مناسبشبه  "استراتژیک 

 ها  CVپویایی فرایند همکاری بین نوع شناسی    کهین ا  دوم  . (Donaldson, 2006, p23)  اند شدهگرفته بپردازند،  "

تا    شدهداده نشان    وضوح به   QM  هاییوه ش و   به شناسایی  رتکرا  یها گام است  ونیز  دهد  رانشان  ارزیابی همکاری  ی 

ساده به پیچیده یا حرکت   هاییط محزمانی که سازمان با چالش حرکت از    همآن  شدهاصلاح جدید و    QM  هاییوه ش 

ارگانیک   ساختارهای  به  مکانیکی  ساختارهای  بپردازد.  روستروبه   ترمسئول از  این  ،  مشروعیت در  کوچک  فرایند 

به   شد   QM  هاییوه ش بخشی  خواهند  مواجه  موجود  وضعیت  رایج  با  مقاومت  چالش  با  رانندگان  همکاری 

(Johnston, 2004; Suchman, 1995)  در این گسترش  بر گسترش   ید تأکمفهومی    یهاچارچوب (.  بیشتری 
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نظرات   با  که  دارد  استراتژیک  همکاری  خاص  ماهیت  و    Kurey (2014) و Jayaram et al (2010)زمینه 

Srinivasan and   دارد.  یخوانهم عملی شهرت دارند،  یهاحلراه در ارائه بهترین  که 

 

 هایه توصنتایج و 

مقاله   این  اساس نتایج  تحلیل    بر  از  که  است  مفهومی  چارچوب  و  اقتضایی  تئوری  و    ها مصاحبه از  )  یجنتاتوسعه 

که در بخش نتایج و مباحثه آمد. از    طورهمان ادبی    منتقدان با    هایافته و نیز سنتز همین    آید ی برم  (متمرکز   یهاگروه 

مباحثات    هایافته این   در    توانی مو  که  گرفت  و    هاییط محنتیجه  های    ترساده پایدار  ه  و    ترساده   QMشیو 

  تریچیده پتجاری پویاتر و  هاییط مح است. ولی زمانی که  تریکیمکانهستند و ساختار سازمانی در ماهیت   استانداردتر

تا    داشترا نیز خواهند   ایینه زم هرو قدرت تطبیق با    شوند ی م  تررفته و پیش   تریچیدهپنیز   QM  هاییوهش   شوند ی م

با   است   ترمناسب متناسب باشند. چنین رویکردی برای ساختار سازمانی ارگانیک    یزچهمهاینکه یک سایز باشند و 

(Daft et  al, 2010)بر علاوه  از    (.  نتایج    هایافته این  در    توانی مو  استراتژیک  همکاری  که  گرفت  نتیجه  چنین 

SME    نیازمند های    یکردی روها  ه  شیو  و  اقتضایی  تئوری  شامل  که  است  زمینه  بر  مبتنی  و    یزن  QMپیچیده 

با منابع درونی محدود    شودی م موجود در بازار در    QMعملی  شیو ه های    یاز بهتر   و   هاست  SMEکه در تضاد 

که چنین   دهند ی مو مباحث نشان    هایافته تا همکاری استراتژیک خود را بهبود ببخشند.    کنند ی مدسترس استفاده  

 است.   شدهداده پیشنهاد    Donaldson (2001)واکنشی بیشتر با ساختار سازمانی ارگانیک سنخیت دارد که توسط  

نتیجه    ینبنابرا نتایج    گیریم ی مما  راستای  در   ،Srinivasan and Kurey (2014)توسط    آمدهدستبه که، 

Jayaram et al (2014) و Dubey and Gunasekaran(2015)  ،QM   باید ورای رویکردهای قانونی و عملی

  گونههمان ها )  CVبین    روابط   . شودی مسازمانی مکانیکی    یساختارهاهای نسبتاً پایدار و  یط محباشد که محدود به  

و مباحثات به آن اشاره شد در    هایافته که در    گونه همان ( و  5-1  یهاشکلاست )  شدهیان بکه توسط نوع شناسان  

با   پویا  به    یریگشکل در    QM  هاییوه ش تعامل  نیل  برای  استراتژیک  مناسب  " همکاری   ,Donaldson)"شبه 

2006, p23)    است که با روشی اقتضایی و مبتنی بر زمینهSME    رابطه با    در  .گیردی مها شکلQR1  ،توان ی م  
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و   پیچیده  روابط  که  گرفت  برای    یریکارگبه   وجودینبااهستند    ایینه زمنتیجه  هم  هنوز  فراگیر  مانتراهای  بهترین 

پیچیده و با    هاییط محدر    بالأخص،  کافی نیست  یکاستراتژدر تحریک همکاری    QM  یوهایش تقویت کاربردهای  

)برخاسته از نتایج است    یسازمفهوم که ساختارش بر اساس چارچوب   QR2سرعت زیاد. توسعه پیشنهاد در رابطه با  

تا به تحریک همکاری    کند ی مکمک    QM  هاییوه ش   یریگشکل به    (P1-P8). این پیشنهادات  (باشد ی مو مباحث  

بر این فرایند مشروعیت بخشی  علاوه  .  سازدی مخود دستور کار تحقیقات بعدی را فراهم  نوبه به که   بپردازداستراتژیک  

که در شکل    طورهمان کوچک    هایییاس مقدر    QM  هاییوهش و    ها  CVدر توضیح پویایی همکاری اقتضایی مابین  

 . (Suchman, 1995;Johnson, 2004)آمده است بسیار مفید بوده است  6

که ما    بپردازد این مقاله از تئوری استفاده کرد تا با به بررسی مسئله یا پدیده کلیدی سازمانی واقعی    که ین اخلاصه  

این   یم پرداخت  QMبر    تنیی مبه توسعه مفهوم تئوری اقتضایی  همکاری استراتژیک را برگزیدیم با استفاده از تئوری  

 .Ridder et alمطالعاتی انجام دادیم که همگی با نظرات    هایینه زم  یرسااز    CVوام گرفتن نوع شناسی    را باکار  

 و  (2014)

Corley andGioia’s (2011)    دیگر نظری  رویکردهای  بر  مروری  تئوری    بودند.  راستاهم ونیز  اکتشافی  توان 

با   رابطه  در  یافت    QMاقتضایی  ادغام    اند گفته   Corley andGioia’s (2011)که    گونه همان گسترش  با 

ساده و پایدار و پیچیده و پویا جای دارند. علاوه بر این مطالعات    هاییط محکه در    یکو ارگانمکانیکی    یهاسازمان

که در آن تحقیقات تئوری اقتضایی کم است. با   یاحوزه ها فراهم کرد    SME  ایینه زمبررسی    ی را برا تجربی شرایط  

  یشتر ب (8-1)( و توسعه پیشنهادهای جاری  RQ3به    پاسخ  30)در  6توجه به تعمیم نتایج چارچوب مفهومی شکل  

 Gioia and Pitreدیگر را که با نظرات    هایینه زم  تکرار درتا کاربرد مستقیم یا    دادی متعمیم نظری را پیشنهاد  

برای مطالعات بیشتر مفهومی    اساس  عنوانبه این تحقیق    هذامع   سنخیت دارد.  Ridder et al. (2014) و (1990)

 مختلف(.  یهابخش )برای مثال  کند ی مسازمانی فراهم   هایینه زم یرساو تجربی را در 

تعداد بیشتری از موردهای مطالعه از    که ین اکه بتوان تحقیق را در سه زمینه دیگر گسترش داد. اول    شودی متوصیه  

را در یک زمینه خاص    QM  یوهای ش ها و    CVاز    یامجموعه در تحقیق گنجاند که    توانی م مختلف را    یهابخش
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  ترگسترده داریم. چنین پیشنهادی دیدگاه تحقیق را   یترشدهاصلاح و درنهایت پیشنهادهای جدید و   آوردی م گرد هم

  شده داده خاص و در یک بخش    اییافته سمت    را به ما    ترمستحکم و  بیشتر    یهاآزمون و  این دیدگاه وسیع    کند ی م

برای توسعه    توانیم   که ینا  دوم   .دهد ی مسوق   با همکاری    یبند دسته از این رویکرد  و نوع شناسی موارد در رابطه 

خود    نوبهبه موردی تجربی بیشتر به نوع شناسی کمک خواهد کرد که    یهاداده ها استفاده کرد.    SMEاستراتژیک  

  توانی م  را   یشنهادهاپ  کهین ااساسی برای تحقیقات بیشتر حول محور تئوری اقتضایی عمل خواهد کرد. سوم    عنوانبه 

توسعه   یا    کرده اصلاح را    هاآن و    دادبیشتر  و  فرضیه  شکل  یا    درآورد سنجش    هاییاس مقبه  فرضیات  این  که 

این تحقیق    منجر به اصلاح و بازبینی مباحث نظری شوند. بخشی از آزمون تئوری باشند   عنوانبه سنجش    هاییاس مق

که    شودی ماقتضایی شواهد تجربی انگاشته    یسازمفهوم بخش    عنوانبه تحقیق    یهاپرسشو    باهدفاولیه در رابطه  

 چنین مطالعات کمی باشد. اساسی برای توسعه تواند ی م خود  نوبهبه 

بهترین   کاری  به  ورای  باید  محقق  عملی  انعکاسی  دیدگاه  روشی   QMعملی    هاییوه ش از  با  و  کند  عمل  رایج 

رویکرد اقتضایی و    توسعه  های با منابع محدود شرکت کنند.  SMEدر مطالعات همکاری استراتژیک    شدهبینییشپ

مربوط  آن را تخصیص داده یا    توانند ی مبازتابی    شاغلانکه    دهد ی مپیشنهادهای مربوط به آن الگوی گسترده را ارائه  

 ینجاا  آن هستند را مورد خطاب قرار دهند.  ی بر روهمکاری را که در حال کار کردن    ینهتا زمزمینه خاصی بدانند    به

در راستای تغییرات محیطی پویا و پیچیده روبه    QM  هاییوه ش   ییرتغباید آمادگی این را داشته باشد تا به    شاغل

که   درزمانی  و  مکانیکی    هاسازمانافزایش  ساختارهای  ارگانیک    به از  ساختارهای   کنند ی محرکت    ترمسئول سمت 

  SME،کنند ی مها عمل    SMEاولیه عملی برای    یهادستورالعمل  عنوانبه موردی    QM  هاییوه ش   ینبنابرا  بپردازد.

 در تحریک همکاری استراتژیک هستند.  یتوافق  QM هاییوه ش هایی که در جستجوی 

 

 موردتوجه گروه  یا مباحثه هاییه مادرون نیمه ساختاری و نمونه  یهامصاحبهــ  1ضمیمه شماره 

 . اند آمده و خلاصه سر تیترها در ادامه  ترکامل  یهاپرسش، دهد ی م را نشان و ارائه  هاآن  ییهاپرسش بسته به 

 اند؟تجارت کدم  ی ارویرو ی و آت  یفعل یهاچالش  -
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 . د یده ح یرشد توض زانی و م ر ییدر مورد سرعت تغ -

 د؟یفهمی چه م  یاز واژه همکار -

 نده؟ یوجود دارند ـ درگذشته، حال و آ یهمکار یهاچه چالش  -

 سنجد؟ی ها را چگونه مآن  ای/  شودی روبرو م یهمکار یهاچالش  نیشرکت چگونه با ا -

 اند؟شدهدر نظر گرفته  یهمکار  یهابا چالش  ییارو یرو  یبرا یی و اجزا  یچه اقدامات عمل -

 ست؟ یچ ی استراتژ کی  جاد یا یشرکت برا  کردیرو -

 است؟ جیدر شرکت را  یچه نوع فرهنگ  -

 قرار دارد؟  یگاهیدر چه جا اتشی شرکت در توسعه چرخه ح -

 اتخاذشده است؟  یتوجه به مشتر  ی چه نوع از استراتژ -

 شده است؟ انجام  یمربوط به همکار  یاقدامات عمل یدهشکل ی برا ییهاچه تلاش  -

اند؟ چند شدهبه کار گرفته   یمربوط به همکار  یمحدود کردن استفاده از اقدامات عمل  ی برا  یمقاوم  یروهایچه ن  -

 .د یاند را نام ببرشدهانجام  یاز همکار تیحما ی که برا  یو مفرط  د یجد  ینمونه از اقدامات عمل

ــ نسبت به متغیر اقتضایی   شوند ی مهمکاری استراتژیک  منجر به   QMکلیدی  هاییوه ش ـ  4aجدول شواهد 

 ( 2استراتژی )شکل  

 5مورد  4مورد  3مورد  2مورد  1مورد  

 استراتژی 

 مدافع:

  ی وربهره تمرکز   -

روی     ین تأمبر 

 بودجه هتل 

بازار   - بخش 

 مبتنی بر بودجه 

عمودی   - ادغام 

 کنندگانین تأم

 :گریل تحل

در   - رشد  حفظ 

بازارهای 

  ونقلحمل

 موجود. 

توسعه   -

سبز    ونقلحمل

در   رادیکال 

 بازارهای جدید.

 :گنج یاب

بر   - تمرکز 

خدمات 

جدید   یافزارنرم 

توسعه   و 

بازار    یهافرصت

تحریک   برای 

 رشد 

-  

 :گریل تحل

حفظ   - بر  تمرکز 

بازار   در  رشد 

تجاری   خدمات 

 موجود. 

در   - سریع  رشد 

بیشتر   توسعه 

رادیکال  خدمات 

 یهاسازه در  

 گنج یاب:

مورد   - با    3مشابه 

بر  تمرکز  

جدید    خدمات

برای   تجاری 

 تحریک رشد 
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 تأمل قابل ( )سبز

 هاییوه ش
QM 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

و    BEMادغام   -

BSc   منظور به  

  سطح بررسی  

 همکاری

- liP    برای توسعه

 یهاجنبه 

همکاری  انسانی 

و   بیان  تغییر  و 

 شناخت. 

صنایع  - پاداش 

برای  خدمات 

 اندازپس

 . یوربهره

روی   - بر  تمرکز 

معیارهای  

سنجش  

  QM  ی وربهره

دست   به  برای 

همکاری   آوردن 

 یهامدل در  

 فوق. 

برابر   - در  مقاومت 

خارج    یزنمحک 

 از بخش. 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

  یهاروش  -

  QMمتفاوت  

همکاری   در 

ایجاد    منظور به 

جدید   یهابخش

 تجاری 

حمایت  - تشکیل 

تجارت   از 

  BSC  یلهوس به 

از   استفاده  با 

مالی  یر  تأخ

 QMمعیارهای  

بازار   - بر  نظارت 

به هدایت    منجر 

  QMمعیارهای  

نیز    یزنمحک و 

بخش   از  خارج 

  QMمعیارهای  

ایجاد   برای 

در   همکاری 

تجاری   کارهای 

 .شودی م یدترجد 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

معیارهای   - برتری 

در    QM  یشروپ

همکاری   ایجاد 

اساس  نظارت   بر 

و   بازار  بر 

خارج    یزنمحک 

 از بخش. 

  QMمعیارهای   -

اساس  بر  که 

  هاینامهی گواه

و    یافزارنرم 

بازار   بر  نظارت 

 هستند.

در  -   نوآوری 

  QMمعیارهای  

به   منجر 

یا   و  پیشگویی 

هدایت 

  QMمعیارهای  

از   استفاده  با 

عناصر 

  گویییشپ

BSC   شودی م 

مثال،    )برای 

  بینییشپ

 چهارمیک

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

از    - استفاده 

BSC    در

 یهاحالت

و   پیشرو 

  یری تأخ

ارزیابی    منظوربه 

تحریک   و 

 همکاری.

مجموعه    -

  QMهمکاری  

اساس   بر 

 یهادستورالعمل 

بدون   و  سنتی 

 مقررات. 

توسعه    -

جدید  بازارهای 

فراهم   سیله  بو 

خدمات   کردن 

توسعه   برای 

 پایدار. 

توسعه    -

  QMمعیارهای  

به   نیل  برای 

برای   همکاری 

تجاری   خدمات 

  یدار پاجدید  

 هاییوه ش

QM   منجر که 

همکاری   به 

 : شوندیم

بر   - تمرکز 

معیارهای  

  QMپیشروی  

شناسایی  برای 

 بازار  یهافرصت

  QMمعیارهای   -

کیفیت   بازتاب 

ابزار   عنوانبه 

خدماتی   تمییز 

تحریک   در 

 همکاری هستند.

  یهامجموعه  -

  QMنوآوری در  

ایجاد    منظور به 

در   همکاری 

تهیه   با  مقایسه 

جدید   خدمات 

ایجاد   برای 

بین   تفاوت 

هنگام  رقابت 

توسعه بازار است  

مثال،    )برای 

کنترل از    ی فناور

 . (راه دور تحویل 
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نیازهای  

 . (مشتری

گرما  ) حفظ 

برای ساختارها و  

 مواد جدید(. 

ــ نسبت به متغیر اقتضایی   شوند ی مهمکاری استراتژیک   منجر به QMکلیدی   هاییوه ش  ــ 4bجدول شواهد 

 ( 3فرهنگ )شکل  

 5مورد  4مورد  3مورد  2مورد  1مورد  

 فرهنگ 

 نقش:

و    هاروش  -

ساختارهای 

 محرک. 

 یهانقش  -

  شدهمشخص

و   کارکنان 

هایشا یت مسئول

 .ن

سلسله  - ساختار 

از   بالا  مراتبی 

 پایین.  به

 توان:

غالب   یهادست -

 MDدر 

قوانین   -

که   غیررسمی 

با   تضاد  در 

  MD  هاییدها

 هستند.

 توان:

- MD غالب 

  هاییت محدود -

سیله   بو  غالب 

فنی    هاییچیدگی پ

سریع   توسعه  و 

 یافزارنرم 

 پیشرفت: 

توجه به وظایف و اهداف   -

 .MDاز طرف 

در   - مشارکتی  نگرش 

به   کار  انجام  توانایی 

 یاحرفه دلیل تخصص 

 پشتیبانی: 

بر    ید تأک -

 .یتوانمندساز

بالای   - سطح 

 انگیزه درونی. 

 هاییوه ش
QM 

 هاییوه ش

QM    که

به   منجر 

همکاری  

 : شوندیم

به آبشار   -   بالا 

پایین 

معیارهای  

QM    برای

تقویت  

 همکاری.

فقدان   -

 هاییوه ش

QM   که

به  منجر 

همکاری  

 : شوندیم

معیارهای   -

  QMهمکاری  

تجارت   در 

سنتی با ارزیابی  

  MD  یلهوس به 

  یرد گی مشکل  

 کارشناسان)

 QM  هاییوه ش

به   منجر  که 

همکاری  

 : شوندیم

نقش   - بین  تنش 

و    MDمدیریت  

 یاحرفه نقش  

در    MDفنی  /

معیارهای   ایجاد 

 QMهمکاری 

لازم   - شفافیت  نبود 

  یهامجموعه 

که   QM  هاییوه ش

همکاری  به  منجر 

 : شوندیم

توسعه همکاری کاربردی   -

کاربردی   متقابل 

برای    QMمعیارهای  

 خدماتی  یهاپروژه 

از   -   یهاروش استفاده 

کارکنان   بر  مشارکت 

برای ایجاد    BSC  اساس 

 همکاری.

برای    QMمعیارهای   -

 هاییوه ش

QM    که

به   منجر 

همکاری  

 : شوندیم

معیارهای    -

QM   بر اساس  

کارکنان   ایده 

به   منجر  که 

تحریک  

در   همکاری 

سطوح   تمامی 
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توانمندسازی  

در   کارکنان 

معیارهای  

QM    برای

تشویق  

 همکاری.

به   - توجه 

معیارهای  

  QM  یریتأخ

نبود   با  همراه 

معیارهای  

QM    برای

تشویق  

 همکاری.

در   - مقاومت 

نوآوری   برابر 

معیارهای  

QM . 

 ( فنی

در    یدشوار -

ایجاد  

  یامجموعه 

معیارهای  

  QMهمکاری  

برای  

  یهاتجارت

سبزتر   و  جدید 

دلیل   به 

غیررسمی بودن  

و   هایوه ش 

غالب    یهاروش 

MD ها 

QM    ایجاد در 

دلیل   به  همکاری 

دانش   بالای  سطح 

 ضمنی.

  QMمعیارهای   -

همکاری   سطوح 

و    گذارییهسرما

در   را  آموزشی 

فناوری    یهاروش 

  موردتوجه جدید  

 . دهند ی مقرار 

کارکنان   شناخت  برنامه 

  مستثنا   یهاتلاش برای  

 در بهبود. 

به   - منجر  کار  ماهیت 

از   مکانیکی  استفاده 

از طریق    QMمعیارهای  

  یاستانداردهاپذیرش  
ISO 

9001:20008,ISO9

 ISO18000و  014

 .شودی م

توسعه   -

معیارهای  

QM    کارکنان

اهداف   به 

همکاری 

 مربوط است. 

مستمر   - توسعه 

معیارهای  

QM    زمانی

یاب   گنج  که 

جستجوی   در 

  یهافرصت

جدید   تجاری 

 است. 

توسعه   -

معیارهای  

QM ی تخصص  

  یهامهارتدر  

 جدید. 

استفاده   -

از   غیررسمی 

سیستم 

سنجش  

عملکرد  

  منظوربه 

از   اجتناب 

  یریگسخت

 .ازحد یشب
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ــ نسبت به متغیر اقتضایی   شوند ی مهمکاری استراتژیک   منجر به QMکلیدی   هاییوه ش  ــ 4Cجدول شواهد 

 ( 4چرخه حیات )شکل  

 5مورد  4مورد  3مورد  2مورد  1مورد  

 چرخه حیات 

 : 5مرحله  

و  موقعیت   - کامل 

 رشد کرده 

طریق   - از  رشد 

  یدرآمدها

از  حاصل 

و    یوربهره

شدن  استاندارد 

 ارائه خدمات

 : 2مرحله  

- SME    یس تأس ها  

 . شوند ی م

که   - تمرکزبررهبری 

محرک رشد بیشتر  

 است. 

 : 2مرحله  

- SME    ها

  یستأس 

 . شوند ی م

  ی بر رهبر تمرکز   -

تخصص   و 

 .یاحرفه 

 : 4مرحله  

میانی   - قسمت 

چرخه   مدل 

 حیات.

از    رشد بر    ید تأک -

افزایش   طریق 

)برای   همکاری 

مشارکت   مثال 

ساخت  در 

  یهاپروژه 

 ( بزرگ

 : 3مرحله  

و   - میانی  قسمت 

مدل   تحتانی 

 چرخه حیات. 

از    ید تأک - بر رشد 

هیئت   طریق 

 نمایندگی.

 هاییوه ش
QM 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

  مجموعه   بریه تک -

معیارهای مبتنی  

بهره  تا    یوربر 

همکاری   موجب 

 ییهاتجارت با  

سبک   که  شود 

 دارند.  دفاعی

 

 QM  هاییوه ش

به  منجر  که 

همکاری  

 : شوندیم

توسعه   - بر  تمرکز 

  QMمعیارهای  

از   پشتیبانی  برای 

در   همکاری 

جدید   یهاحالت

خدمات   سبزتر 

به    ونقلحمل

برای    MDرهبری  

معیارهای   مثال 

QM    معادل کربن

و   بازار  بر  نظارت  و 

 تکنولوژی 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

  MDنقش   -

)مالک   غالب 

ایجاد  / در  مدیر( 

 .QMمعیارهای  

برای   - جستجو 

معیارهای  

جدید  همکاری 

QM   یله وس به  

  دهندگانتوسعه 

  یافزارنرم 

و    یاحرفه 

 رهبران پروژه. 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

و   هایوه ش  -

  QMمعیارهای  

از   حمایت  در 

بهتر  همکاری 

 . اند شدهیف تعر

در   - تردستی 

  QMمعیارهای  

برای سازگاری با  

همکاری   به  نیاز 

دلیل   به  بیشتر 

 های نوآوروجود  

)توسعه   بازار  و 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

توسعه معیارهای   -

  QMهمکاری  

اساس   بر 

  یتوانمندساز

 کارکنان 

مشارکت   -

در    کارکنان

معیارهای  

که   همکاری 

پاداش   به  منجر 

و شناخت بیشتر 

 .شودی م
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  یف تعرفقدان   -

همکاری   معیارهای 

QM    دلیل به 

ساختار  وجود 

به    یررسمیغ بالا 

 پایین

بر   - تمرکز 

معیارهای  

همکاری 

  QM  ایینه زم

اساس  بر 

  ی قراردادها

فردی   بزرگ 

 . های مشتر

 یهاساختمان

 سبز(.

  QMمعیارهای   -

زیرکی   اساس  بر 

  منصبانصاحب

بهبود   برای 

 همکاری.

ــ نسبت به متغیر اقتضایی توجه   شوند ی مهمکاری استراتژیک   منجر به QMکلیدی   هاییوه ش  ــ 4dجدول شواهد 

 ( 5)شکل   به مشتری

 5مورد  4مورد  3مورد  2مورد  1مورد  

به    جه  تو. 

 مشتری

 خدمات انبوه: 

خدمات  - ارائه 

در  حجم    مکرر 

 انبوه 

گسترده   - طیف 

 مشتریان

فروشگاه  

 خدمات: 

  دهندهنشان -

 دوگانگی تجارت 

  یهاتجارت -

اغلب  سنتی 

معاملاتی  

 هستند.

جدید   یهابخش -

وجود   به  تازه  با 

ده آ اغلب    « 

 بودند.  یارابطه 

 :یاحرفه خدمات 

ارزش  ید  تأک - بر 

  فردمنحصربه 

)برای   پیشنهاد 

 یهاحلراه مثال  

به   مربوط 

خدمات 

 ( خاص یافزارنرم 

ایجاد   - و  طراحی 

 خدمات. 

از   - کمتری  تعداد 

 هایی مشتر

 بزرگ. 

 :یاحرفه خدمات 

بر ارزش  ید  تأک  -

  فردمنحصربه 

 پیشنهاد

بر  - تمرکز 

خدمات 

ساختاری 

 یاحرفه 

فروشگاه  

 خدمات: 

متوسط   تعداد -

و   های مشتر

 خدمات. 

به   - خدمات 

در   مشتری 

  باهدف ارتباط  

گنج   استراتژیک 

 یاب است.

 هاییوه ش
QM 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم
- CRM  

و   معاملاتی 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

  QMمعیارهای   -

مبتنی   معاملاتی 

 هاییوه ش

QM   منجر که 

همکاری   به 

 : شوندیم

بر    ید تأک -

  QMمعیارهای  

 هاییوه ش

QM   منجر که 

همکاری   به 

 : شوندیم

بر  ید  تأک -

با  همکاری 

 هاییوه ش

QM   که منجر

همکاری   به 

 : شوندیم

فقدان   -

  یبند دسته 
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بر   مبتنی 

با    ی وربهره

مشتری   نیازهای 

همکاری 

 .کند ی م

مدیریت   - تحلیل 

  مدتیطولان

  QMمعیارهای  

ارت با  در  باط 

درونی   همکاری 

افزایش   و 

و    یوربهره

 رضایت مشتری. 

  ی وربهره بر  

مثال   )برای 

تناژی   هر  هزینه 

تحویل   که 

 (است شدهداده 

معیارهای   -

  QM  یارابطه 

شامل   که 

همکاری 

و    یاشبکه

کارآمدی  

  یهاخوشه

در    "سبز"

صنعت 

  ونقلحمل

 .شودی م

مشتری    یارابطه 

تقویت   برای 

 همکاری.

  یهامجموعه  -

QM   و    ایینه زم

برای   فردی 

ویژه    هایی مشتر

 )بزرگ( 

معیارهای   -

  QM  یارابطه 

گسترش  شامل 

  QMمعیارهای  

 شودی م شرکت  

مشارکت   )برای 

  کنندگان ین تأمبا  

در    های مشترو  

 ( بزرگ  یهاپروژه 

از   استفاده 

  QMمعیارهای  

مشتری    یارابطه 

اساس   بر 

بزرگ    یهاپروژه 

  مدتیطولان

کمی   )معیارهای 

 (. QMو کیفی  

  یهامجموعه  -

QM   اساس بر 

مدیریت  

یا    بینییشپ

نیازهای   رهبری 

مشتری در رابطه  

 با همکاری.

به   - الحاق 

 هاییهمکار

QM   با    یارابطه

 هایی مشتر

 کلیدی. 

 

  QMمعیارهای  

برای   مشتری 

از  حمایت 

اقدامات 

 همکاری.

  بینییشپ -

مجموعه  

  QMمعیارهای  

همکاری 

برای   معاملاتی 

تمامی   مشتریان 

که     خود سایزها 

نبود   به  منجر 

مبتنی   همکاری 

زمینه   بر 

 .شودی م

افزایش تمرکز بر   -

معیارهای  

  QMنوآوری در  

خدمات  برای 

نوین   تحویل 

از   برخی  برای 

 بازارهای کلیدی. 
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