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Abstract  
Today's manufacturing companies are trying to redefine their strategic position with customers, using integrated 

solutions such as combined product/service offerings, to reap the benefits of product lifecycle service delivery. 

The purpose of this study is to introduce the service-oriented phenomenon, and provide a method for measuring, 

and operationalizing the scope of industrial service business. The statistical population of the research is 140 

managers of Alpha Company and its subsidiaries, middle managers, and experts related to the field of services. 

For analyzing the data, factor analysis (exploratory and confirmatory) and structural equation modeling have 

been used. Out of the 32 first items for the product-related services scope, 17 items are defined in terms of four 

components of technical services and product optimization, R & D services, customer related business services, 

and product information sharing services with customers. Comparing the results of this measure with the current 

position of Alpha services, the use of the new model will improve the evaluation indicators. 
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 چکیده

یبی، موقعیت راهبردی خود را نزد ترک محصول - خدمتی یکپارچه مانند پیشنهاد ها حل راهکنند با استفاده از  یمی تولیدکننده تلاش ها شرکتامروزه 

ی و ارائة روشی برای محور خدماتشوند. هدف این پژوهش، معرفی پدیدة  مند بهرهمشتریان بازتعریف کنند تا از مزایای ارائة خدمات دورة عمر محصول، 

مدیران  ،ة آنتابع یها شرکتشرکت آلفا و  مدیران عامل نفر از 843خدمات صنعتی است. جامعة آماری پژوهش،  وکار کسبسازی دامنة  یاتیعملسنجش و 

ی معادلات ساختاری ساز مدلتأییدی( و  وها، از روش تحلیل عاملی )اکتشافی  ل دادهاست. برای تجزیه و تحلی خدمات ةکارشناسان مرتبط با حوز و میانی

محصول، خدمات تحقیق  سازی بهینهآیتم در قالب چهار مؤلفة خدمات فنی و  81، محور محصولآیتم اولیه برای دامنة خدمات  23استفاده شده است. از میان 

اطلاعات محصول با مشتریان تعیین شده است. مقایسة نتایج حاصل از این  گذاری اشتراک به ماتخد مشتری و وکار کسبو توسعه، خدمات مرتبط با 

 شود. یمی ارزیابی ها شاخصدهد استفاده از الگوی جدید، موجب بهبود  یمسنجش با موقعیت کنونی خدمات شرکت آلفا، نشان 

 پیوستار خدمات، خدمات یبند طبقهمحصول،  - خدمت یها ستمیتولیدکننده، س شدن یخدمات :ها کلید واژه
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 مقدمه. 1

های مهم در  ع، یکی از حلقهمناسب و متنوّ ارائة خدمات

 راهبتردی  یوکارهتا و ابتزار   کستب  بیشتتر زنجیرة ارزش 

 شتود.  محستو  متی   محتور  محصولبرای تولیدکنندگان 

تربتتودن چرختتة عمتتر ارائتتة ختتدمات متترتبط بتتا   طتتولانی

 ةنسبت به چرختة عمتر محصتول، امکتان ارائت      ،محصول

را بیشتتر   و گسترده بته مشتتریان  ع های خدماتی متنوّ بسته

آولتتتونتی  و  گتتتزارشبراستتتا   .کنتتتد یمتتت امهیّتتت

، 3در میان سازندگان اصلی تجهیتزات ( 3384)8همکاران

درصتد در  83تتا   5ختدمات از  حاصل از توستعة  درآمد 

 رود انتظتار متی  و  رشد داشته است 3385تا سال  ،هرسال

منظتور   تولید کنندگان جهانی، ختدمات را بته  درصد  18

از  درصتتد 13 کننتتد و یمتمایزستتازی ختتود استتتفاده متت 

محتور   وکارهتای ختدمات   اروپایی بر کسب یها شرکت

هتا بته    هتای گترایش شترکت    کاز محتر   متمرکز شتوند. 

تتتوان بتته  یمتت محتتور ختتدمات یوکارهتتا ستتمت کستتب

ایجتاد حاشتیة ستود    بتا   ،جریان مطمئن مالی یساز فراهم

( 3384، 2ران)پاریتدا و همکتا  و منبع درآمد باثبات  بیشتر

از طریتتق تمتتایز   ،هتتای استتتراتژی   ایجتتاد منفعتتت و 

خدمات براسا  نیازهتای   کردن یبا سفارش ،محصولات

کاهش قابلیتت   این امر سبب اشاره کرد. خاص مشتریان

و به ایجتاد   شود میرقبا  از سوی تقلیدپذیری محصولات

 3331، 4)جبتاور و فلتی    شود تمایز استراتژی  منجر می

در  محصتول  سهولت تولیتد (. 3385، 5بنادیو ویک  و 

گرایش به کالاهای با قیمتت   ،1کمتر ةکشورهای با هزین

محیطتی،   یستت زة گیرانت  تر، افزایش قوانین سخت مناسب

تغییتترات فنتتاوری نیتتز بتتر رونتتد گتترایش بتته ختتدمات    

                                                           
1-Avlonitis et.al. 

2-OEMS(Original EquipmentsManufacturing) 

3-Parida, et al. 

4- Gebauer & Fleisch 

5- Weeks& Benade  
6-Low-Cost Countries 

، 1یتی  و همکتاران آولتون )محتور تأثیرگذارنتد    محصول

تولیدکننتدة   یهتا  شترکت (. محققان بر این باورند 3384

هتای ستنگین در    گتذاری  یهسرما، در حال محور محصول

توسعة ختدمات صتنعتی مترتبط بتا محصتولات خودنتد       

، 3و پاریتتدا و همکتتاران  3385، 1)استتمیت و همکتتاران 

محصول -های خدمت یستمس(. در این زمینه، ارائة 3384

، بترای  هتا  شترکت جذا  برای ایتن   83یحل راهیکپارچه، 

محیطتتی و اجتمتتاعی  یستتتز، تحقتتق مزایتتای اقتصتتادی 

سخت در مرکز توجه قرار گرفته استت. بتاوجود توجته    

یتتتری بستتتیاری از گ بهتتترهجتتتدی محققتتتان ختتتارجی و 

از مزایتتتتای توستتتتعة  ی تولیدکننتتتتده هتتتتا شتتتترکت

یل مختلف ازجمله: دلا به، محور خدماتی وکارها کسب

 نشتتتدن انجتتتامی، شتتتدن کستتتبناآگتتتاهی از مزایتتتای  

ی مناسب، نامشخص بودن فراینتد حرکتت از   ها پژوهش

محتتتوری، برختتتی از  محتتتوری بتتته ختتتدمات محصتتتول

تولیدکننتتدگان کشتتورمان در  خصتتوص بتته، هتتا شتترکت

های ختود، کمتتر بته ایتن مستئله توجته        یاستراتژتدوین 

کتترده و بتته ارائتتة ختتدمات ستتادة پتت  از فتتروش اکتفتتا  

زا هستتند. بنتابراین    ؛ خدماتی کته عمتدتاه هزینته   اند کرده

و  «ختدمات محتوری  »هدف این پژوهش، معرفی پدیدة 

ی هتا  متدل یتری از  گ بهرهمحور و  محصول خدماتانواع 

ختدمات،   وکتار  کستب کمّی برای سنجش دامنة توستعة  

برای ارائة الگتویی بته تولیدکننتدگان کالاهتای صتنعتی      

 وکتار  کستب ی هتا  متدل است تا آنها بتوانند ضمن ایجاد 

وزافتتزون توستتعة  مناستتب در ایتتن حتتوزه، از فوائتتد ر   

شتوند. در ایتن    منتد  بهتره محور  وکارهای خدمات کسب

 دهد: یمزمینه، این پژوهش به سؤالات زیر پاسخ 

در حتوزة کالاهتای    محتور  محصتول انواع خدمات -

                                                           
7-Avlonitis et.al. 

8-Smith et al.  

9-Parida et al. 

10-solution 



 

 18/   های تولیدکنندة کالاهای صنعتی وکارهای خدمات محصول محصور، در شرکت تعیین دامنة توسعة کسب

 صنعتی کدامند؟

چگونتته و برمبنتتای چتته   محتتور محصتتولختتدمات -

 شوند؟ بندی می ابعادی طبقه

در   محتتور ختتدماتی وکارهتتا کستتبدامنتتة توستتعة -

 8ی تولیدکننتتدة محصتتول، چگونتته عملیتتاتیهتتا شتترکت

 شود ؟ می

 

 نة پژوهشپیشی -2

 یهتتا عمتتده بتتر ستتر راه شتترکت  یهتتا یکتتی از چتتالش

انتتتتتواع ختتتتتدمات  ازدرک ناکتتتتتافی ، تولیدکننتتتتتده

وکتتتار و  ستتاختارهای کستتب  استتت.   محتتور  محصتتول 

ای  بته گونته   ، عمتدتاه هتا  شترکت  این فرایندهای فعلی در

طراحتی و   ،اند که ختدمات را بترای بتازار    طراحی نشده

متتارتینزو ؛ 3384، 3اوهونتتاینن و هاکتتالا )کننتتد تولیتتد 

برای غلبته بتر    . بنابراین(3333، 4نیلی؛  3383 ،2همکاران

هتای لازم،   یرساختز ساختن فراهمدر کنار  این مشکل،

 در اولویتت  محصتول مناستب  ˚ختدمت  ستبد ایجاد باید 

 .دبگیرقرار 

در  یمحور خدمات و فرایند خدمات - 2-1

   یدکنندهتول یها شرکت

 از لازم است تعریفتی  ،به موضوع اصلی دقبل از ورو

آن دستته از   خدمات صتنعتی،  .بیان شودخدمات صنعتی 

که در فراینتد تعتاملی بتین مشتتری و      هایی هستند یتفعال

افتد و فروش و استتفاده از محصتولات    شرکت اتفاق می

)الیویتا و   کنتد  دهد یا تسهیل می را افزایش می و خدمات

بتتا  ،(3381)1پارتتتانن و همکتتاران (. 3332، 5کتتالنبر 

دارای هتای   یتخدمات صنعتی را فعالتوسعة این مفهوم، 

                                                           
1-Operationalize 

2-Ohvanainen & Hakala 

3-Martinez et al. 

4-Neely 

5-Oliva and Kallenberg 

6-Partanen et al. 

کته مشتتریان صتنعتی     انتد  کترده تعریف  یا افزوده ارزش

عبتتارت  .دآینتت نمتتی و بتته تملتت  در کننتتد یمصتترف متت

را « 1شتتتدن تولیدکننتتتدة محصتتتول  یختتتدماتفراینتتتد »

 انتد.  کارگرفتته ه ، بت (8313)1رادا و وانتدرمرو  بار یننخست

از  هتتا شتترکتة آگاهانتتحرکتتت را  ایتتن پدیتتده  نهتتاآ

وکتتتار  بتتته ستتتمت کستتتبتولیتتتدمحور،  وکتتتار کستتتب

 .کردنتد قابتی تعریف مزیت ر برای کسبمحور  خدمات

را ی محتتور ختتدماتپدیتتدة  (،3331)3رن و گرگتتوری

بتا   یدکننتده تول یهتا  شرکت که دانند می انتقالی یفرایند

عملکترد شترکت    یارتقا تحقق نیازهای مشتریان، هدف

محتتوری را اتختتا  یتتا  ختتدمات ،و تحقتتق مزیتتت رقتتابتی

 کننتتتتد. ختتتتدمات بهتتتتتر و بیشتتتتتری را ارائتتتته متتتتی  

 (،3385) 88بنتتتادی و ویکتتت  ( و 3383)83ویستتتنجی 

کته   دانند میوکار  نوآوری در کسبرا  یمحور خدمات

تعتاملات بتا مشتتریان را بتا      ةمحصتول، دامنت   ةتولیدکنند

 یهتا  حتل  و راه دادهتوسعه ، محور ارائة خدمات محصول

مفهتوم  پژوهشتگران،  بستیاری از  دهتد.   یمت ارائته   فراگیر

قتتال از را معتتادل انت «شتتدن تولیدکننتتده یختتدماتفراینتتد »

 های یستمس  اصطلاح ؛ پ ،دانند محصول به خدمات می

یکپتتتارچگی را  83ا  ا  یختتتدمت یتتتا پتتت ˚ محصتتتول

 و برنتتد )گایتتاردلی بتته کتتار متتی ختتدمات و محصتتول

(. متانزینی و  3384 84و ریتم و همکتاران   3384 82مارتینز

( و 3381)81(، آدرودگتاری و همکتاران  3332)85وزولی 

ا  را تغییتتر و  .ا .پتتی(، 3381) 81متترت و همکتتاران 

                                                           
7-servitization 

8-Vandermerwe and Rada 
9-Ren & Gregory 

10-Visnjic 

11-Weeks& Benade 

12-Product-service system (PSS) 

13-Gaiardelli et al. 

14-Reim,et al. 

15-Manzini&Vezzoli 

16-Adrodegari et al. 

17-Mert et al. 
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از  ،وکتار  انتقال تمرکز کسب برای ، نوآوری استراتژی

 )و طراحتی ، بته  طراحی )و فروش( محصولات فیزیکتی 

تحقتق  بترای  فروش( سیستمی از محصولات و خدمات، 

اگرچته بعیتی   تعریف کردند.  تقاضاهای ویژه مشتریان

اند پتانسیل تجاری خدمات را بته   ها موفق شده از شرکت

ارزشتتمند تبتتدیل کننتتد، بستتیاری در ایتتن  مزیتتت رقتتابتی

اند؛ زیرا اصتولاه، ورود بته    مسیر، با مشکلاتی مواجه شده

ایتتن  ،درواقتتعبرانگیتتز استتت.  وکتتار، چتتالش ایتتن کستتب

 شوند. مواجه می« 8تناقض خدمات»به نوعی با  ها شرکت

 بتتاوجودشتتود کتته  ختتدمات هنگتتامی ایجتتاد متی  تنتاقض 

ختدمات،   وکتار  کستب  توستعة  درفراوان گذاری  سرمایه

 هتا  شترکت چندانی را بترای   درآمدها،  انجام این فعالیت

 دهتی  شتکل  نیازمنتد کند. غلبه بر ایتن چتالش    ایجاد نمی

بنتدی انتواع    راهبرد مناسب برمبنای شناسایی و طبقه ی 

 متتدیریت، یجتتاد ستتاختار ستتازمانی مناستتب ختتدمات، ا

و ... استتتت )بورتتتتون و  رقابتتتت وستتتازمانی  فرهنتتت 

 (.3384، 2و اوهواناینن و هاکالا 3385، 3همکاران

                                                           
1-service paradox 
2-Burton et al. 

3-Ohvanainen & Hakala 

   محووور و انووواخ خوودمات محصووول  -2-2

 مرسوم های یبند طبقه

 تتتلاش کننتتد تولیدکننتتده یهتتا شتترکت کتته یهنگتام 

 کننتتد،محصتتول صتتنعتی را ارائتته -ترکیبتتی از ختتدمات

بترای   محصتول -وکار هتر ختدمت   ارزیابی ارزش کسب

این کاهش ی ها راهی از یکاست.  آور چالش آنان کاری

بتته  ،محصتتول-ختتدمات ی انتتواعبنتتد چتتالش، طبقتته 

سته  استت.   وکتار  براسا  منطق مدل کستب  یی،ها گروه

 ،وکتتتار کستتتب یهتتتا شتتتده از متتتدل  شتتتناخته نتتتوع

 1محتتوری یجتته، نت5یمحتتور ، استتتفاده4یمحتتور محصتتول

محصول صنعتی را -خدماتانواع  که امکان توزیع است

، این روند را 8کنند. شکل  یفراهم م پیوستار،روی ی  

 (.3334، 1دهد )تاکر یمنشان 

 یگیتری از نگتاه   با بهتره  (،3384)1پاریدا و همکاران

 بتا  محصتول صتنعتی،  -ختدمت  هتای  سیستتم نگتر بته    کل

 23 شتتده در محصتتول ارائتته˚شناستتایی انتتواع ختتدمات 

کتالای صتنعتی، چگتونگی ترکیتب      ةشرکت تولیدکنند
                                                           
4-Product-Oriented 

5-Use-Oriented 

6-Result-Oriented 

7-Tukker 

8- Parida et al.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (.3334خدمت در مدل تاکر )-. اجزای سیستم محصول8شکل
 

 

، عمدتاً در ارزش

محتوای محصول، 

 است.

، عمدتاً در ارزش

محتوای خدمات، 

 است

 خدمت خالص نتیجه محوری استفاده محوری محصول محوری محصول خالص

 محصول)مشهود( محتوای

 خدمات) نامشهود(محتوای

 خدمت -محصولسیستم 

 لیزینگ محصول -

 اجاره محصول -

 

 خدمات مشاوره -

 نگهداری -

 قطعات یدکی -

- 

 عملکردمدیریت  -

پرداخت در ازای  -

 عملکرد محصول نتیجه
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را مشخص ستاخته و  آنها  و اثرات مالی ت مختلفاخدم

، وکار مختلتف  مدل کسب 4نوع خدمت را در قالب  81

اری نگهدو  خدمات پشتیبانی، خدمات سطح پایه شامل:

یتاتی،  ختدمات عمل و  خدمات تحقیق و توسعه، محصول

 ةبا بررسی تجربت ( 3384)8ردیلییااگ اند. بندی کرده طبقه

نتتوع  23 ،شتتدن فعتتال در فراینتتد ختتدماتی شتترکت 881

دمات خت  گتروه در سه کرده و خدمت مختلف شناسایی 

بنتدی   ، طبقته محتور  نتیجهو  محور استفاده، محور محصول

امعیتت ایتن متدل کته حاصتل      بته ج  باتوجته  .کرده است

تحقیق گسترده بوده و شایان توجه محققان بسیاری قترار  

گرفته است، در این پژوهش، به فهرست این ختدمات و  

شتتود تتتا  موقعیتتت آنهتتا در متتدل ستته بعتتدی اشتتاره متتی 

هتای ختود و میتزان     ها، بتوانند بر مبنای استراتژی شرکت

د اهمیت به محصول یا خدمات و برحسب نوع رابطة خو

با مشتریان، موقعیت کنونی خود را با این مدل ختدماتی،  

وکار مناستب را بترای    مقایسه کرده و نقشة توسعة کسب

 خود ترسیم کنند.  

تحویتل محصتول در   -8انتد از:   این خدمات، عبارت

تحویل قطعات -2اندازی،  نصب محصول و راه-3محل، 

-5روزآوری و ارتقای محصول،  به-4یدکی و مصرفی، 

 -1بازیافتت محصتول،   -1بازسازی و نوسازی محصول، 

تعمیتتتر و -3ختتتدمات بازرستتتی،  -1ختتتدمات متتتالی،  

نگهتتتتداری -88ختتتتدمات وارانتتتتتی، -83نگهتتتتداری،

ارائتتة -82قتترارداد نگهتتداری کامتتل،   -83رانه، پیشتتگی

تشتکیل جلستة   -84مستندات مشتاوره و ستایر ختدمات،    

تشتکیل جلستة ویتژة مستائل      -85ویژة مسائل محصول، 

تشتتتکیل جلستتتة ویتتتژة مستتتائل  -81فراینتتتد مشتتتتری، 

آمتوزش مترتبط بتا محصتول،     -81وکار مشتتری،   کسب

آمتوزش مترتبط بتا    -83آموزش مترتبط بتا فراینتد،    -81

مشتاوره  -38مشاوره دربتارة محصتول،   -33وکار،  کسب

                                                           
1-Gaiardelli 

وکتار   مشتاوره دربتارة کستب   -33دربارة فرایند مشتری، 

متدت محصتول،    اجارة کوتاه-34لیزین ، ˚32مشتری، 

استتتفادة مشتتترک از یتت    -31اجتتارة بلندمتتدت،  -35

ائتلاف چنتد شترکت در استتفاده از یت      -31محصول، 

از ختتدمات پرداختتت برمبنتتای استتتفاده   -31محصتتول، 

ختتدمات پرداختتت -23ستتپاری و  بتترون-33محصتتول، 

 برمبنای نتیجة فعالیت محصول.

نوع خدمت، در مدل سته بعتدی در    23موقعیت این 

 نشان داده شده است. 3شکل 

 
 (3384. مدل سه بعدی گایاردلی)3شکل

بخشتی بتا    (، مدلی هشتت 3381) 3براک  و ویسینتین

د. برختی  انت  هتا طراحتی کترده    اجزای مشابه با سایر متدل 

های خدمات، به تفکیت  منتابع    بندی دیگر از انواع طبقه

 آورده شده است. 8، در پیوستپژوهش مختلف

 ة )وسووعت و ق(ووو   سوونجش دامنوو  -2-3

 وکار خدمات صنعتی کسب

-ازآنجاکتته پیشتتنهادهای ارزشتتی )انتتواع ختتدمات   

ی اجتتزای مهتتم و کلیتتدی متتدل    نتتوع بتته محصتتول(، 

 3385، 2همکتاران شتوند )ریتتز و    یم، محسو  وکار کسب

(، ارائة روشی برای تعیین میتزان  3381 4و پیرونی وهمکاران

وسعت و عمق این ختدمات از اهمیتت بستیاری برختوردار     

                                                           
2-Brax &Visintin 
3 - Writs et al. 

4 - Pieroni et al. 
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 صتنعتی را بته   وکتار ختدمات   کستب  ةدامنت است. محققان، 

متتارتینز و   .8کننتتد  ، عملیتتاتی متتی  ی مختلتتف هتتا روش

تعتداد   باپیچیدگی ساختاری خدمات را  (،3338)3همکاران

کنتتد،  متتی ارائتته ختتود مشتتتریان بتته ختتدماتی کتته شتترکت

(، 3332)2کردنتتد. هتتامبور  و همکتتاران   گیتتری انتتدازه

نتتوع  محتتور را بتتا دو ختتدمات هتتایوکار کستتب استتتراتژی

 تعتتداد، اولتتین ستتنجش  :ستتازی کردنتتد  ستتنجش، مفهتتوم 

و  اصتلی  بنتدی  دهندة پتنج طبقته   که نشان شده ارائه خدمات

تأکیتتدی استتت کتته  ستتنجش،دومتتین استتت؛ ختتدمت  23

 فعالانته چه حد  شرکت تا؛ یعنی شرکت روی خدمات دارد

مشتتریان تأکیتد   بته  مختلف خدمات هنگام فتروش   انواعبر 

بنتدی   نتوع طبقته   (، پتنج 3383)4. جباور و همکتاران کند می

تعتداد  ، شتده  تعتداد ختدمات ارائته    :را براسا  سه بعد خود

میتزان تأکیتد    و شتود  مشتریانی که خدمات به آنها ارائه متی 

 ،(3331)5نیلتی  ارزیتابی کردنتد.  شرکت بر ارائتة ختدمات،   

بررستی حجتم درآمتد     بتا  ،وکتار ختدمات را   وسعت کسب

(، 3381)1کتترده استتت. پارتتتانن و همکتتاران تعیتتین بنگتاه 

به مشتتریان   شده ارائهمیزان اهمیت خدمات  :برمبنای دو بعد

بته   و تأثیر متالی ختدمات پیشتنهادی بتر عملکترد شترکت،      

 سنجش دامنة خدمات پرداختند.

در بررسی منابع داخلی بتا جستتجوی وا ة ختدمات،    

های موجود، پژوهشتی کته    نامه یانپادر لیست مقالات و 

مهتتم متتدل    بختتش-محتتور محصتتولبتتر توستتعة ختتدمات 

متمرکتز باشتد،    -ی تولیدکنندهها شرکتدر  وکار کسب

مشاهده نشد. این منتابع، عمتدتاه بتر ارزیتابی ختدمات از      

نگاه مشتری، شناسایی عوامل مؤثر بتر کیفیتت ختدمات    

های مرتبط بتا آن، در صتنعت    یاستراتژپ  از فروش یا 

                                                           
1-Operationalize 

2�-Martinez et al. 

3 - Homburg et al 
4
-Gebauer et al . 

5-Neely  
6 - Partanen et al. 

؛ بنابراین برای انجام این پتژوهش، از  اند پرداختهخودرو 

منابع و مشاوره یکی از محققان خارجی فعتال در حتوزة   

 خدمات بهره گرفته شد. 

 

 ی پژوهش   شناس روش -3

ختدمات، عنصترکلیدی    وکتار  کسببرای سنجش دامنة 

های ختدمات   یتمآ، نیاز به شناسایی وکار کسبی ها مدل

اری مناستب،  ی و نیتز طراحتی ابتز   بنتد  طبقته و ارائة مدل 

 وکتار  کستب سازی دامنة توسعة  یاتیعملبرای سنجش و 

از روش  ،برای تدوین ابزار ستنجش خدمات است؛ پ  

تحقیتق و   ةاستتناد بته پیشتین    بتا  ،ای ترکیبتی و چندمرحلته  

  بتتته باتوجتتته. دیتتتدگاه خبرگتتتان استتتتفاده شتتتده استتتت

، انتختتا   محتتور محصتتولبتتودن ختتدمات   یتخصصتت

ستالة محقتق، در صتنعت     38خبرگان، با استناد به تجربة 

یتری  گ بهتره آلات و تجهیزات سنگین و نیتز   ینماشتولید 

آلات انجتام گرفتته    ینماشاز نظرات ی  مشاور برجستة 

 وکتار  کستب فعالیت فعلی این خبرگتان بتا    بودن مرتبطو 

هتتای  یتتتمآختتدمات نیتتز لحتتاا شتتده استتت. بتترای تهیتتة 

بتتا انجتتام فراینتتد   ایجتتاد ستتازه، نخستتت    پرسشتتنامه و

هتتای اطلاعتتاتی مقتتالات   جستتتجوی متتنظم، در بانتت  

مقالة مترتبط بتا    843خارجی و بررسی عناوین و خلاصة 

 31محتوری،   محصتول و ختدمات  -هتای ختدمت   سیستم

محصتتول صتتنعتی و  -مقالتتة متترتبط بتتا انتتواع ختتدمات  

بنتدی ختدمات،    های طبقته  وکار و روش های کسب مدل

و فهرستتتی از تمتتامی ختتدمات موجتتود در ایتتن انتختتا  

شتده کته حکتم     مقالات، تهیه شد. برمبنای فهرست تهیته 

نفتر از خبرگتان فعتال     5منبع دانشی مناسب را داشت، با 

هتتای دارای ناوگتتان   تتترین شتترکت  صتتنعت در بتتزر  

تجهیتتزات ستتنگین و بتتا تجربتتة زیتتاد در ارائتتة ختتدمات  

ن هتتایی انجتتام گرفتتت. ایتت    محتتور مصتتاحبه  محصتتول

هایی بودند که خدمات آنتان   ها، در زمرة سازمان شرکت
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بتته  را ستازمانی نظتتارتی نیتز ارزیتتابی کترده بتتود. باتوجته    

هتتتا و    ستتترآمدبودن شتتترکت آلفتتتا، در ارائتتتة برنامتتته  

محتتوری، بتته طریتتق مشتتابه،     هتتای ختتدمات  استتتراتژی

ای نیتتز بتتا متتدیر ختتدمات ایتتن شتترکت انجتتام   مصتتاحبه

 پتژوهش حاصل از منابع  گرفت. با تجمیع انواع خدمات

آیتمی در فایتل اکستل ایجتاد     52ها، فهرستی  و مصاحبه

 فهرستت پ  از پالایش و حتذف متوارد تکتراری،     شد.

مشتخص شتد کته     یختدمات  آیتتم  21ای بته تعتداد    اولیه

پیشتینة  کته در   ،بنتدی ختدمات   ترین طبقته  براسا  رایج

خدمات فنتی   طبقه شاملِ 4در ، تحقیق شناسایی شده بود

ختدمات   ،وتوسعه خدمات تحقیق ،سازی محصول ینهو به

گتتذاری  اشتتتراک ختتدمات بتته  ،وکتتار مشتتتری  کستتب

. بنتتدی شتتدند اطلاعتتات محصتتول بتتا مشتتتریان، تقستتیم 

سنجش ایجتاد  برای  ای یهترکیب شدند تا پا ها یبند طبقه

 منظتور  بته ، اولیته  های یبند شود. همچنین وجود این طبقه

ختدمات لازم   هتای  یتمآ ایجاد و شناخت برایراهنمایی 

را نشتان   ختدمات  هتای  یتمآ تنها نه ،ها یبند بود. این طبقه

 را نیتتز بتترای دامنتتة ختتدمات ستتاختار اولیتته دادنتتد، یمتت

های  ها، گویه داده یآور جمع قبل ازکردند.  یممشخص 

های پیشتنهادی   با پاسخ ،در ی  پرسشنامه شده استخراج

نفتر   3به  ،هبودن گویه در سنجش ساز مناسب یا نامناسب

از  ،و با استناد بته اههتار نظتر آنتان     شد ارائه، خبرگان از

 ،کتارگیری فرمتول لاوشته   ه طریق روایتی محتتوایی و بت   

در ایتن مرحلته   ) انجام گرفتت ها  گویهبررسی و ارزیابی 

نفر از شرکت  4نفر مزبور از حوزة صنعت و  5خبرگان، 

آلفا، شامل مدیرعامل شترکت ختدمات پت  از فتروش     

مدیر پشتیبانی فنتی، متدیر شتبکة ختدمات و امتور       آلفا،

ها، رئتی  ختدمات و تعمیترات صتحرایی، بتا       نمایندگی

مقدار لازم سال بودند(.  33میانگین سابقة فعالیت حدود 

 3بودن گویه در سنجش سازه برای ارزیابی  مناسب برای

 21از میتتان  ،استتت. براستتا  معیتتار لاوشتته 11/3 ،خبتتره

 ،گویتته از مقتتادیر لازم 23د شتتده، تعتتدا ترکیتتب ةگویتت

در ستنجش   ،برخوردار بوده و برای تولید مقیا  مناسب

 نهایی شکل گرفتت  ةانتخا  شد و پرسشنام ،چهار سازه

 ،تحقیق، حاوی دو گونه سؤالات ة(. پرسشنام3 پیوست)

 استت.  هتای شناستایی   هتای اصتلی و ستؤال    شامل ستؤال 

هتای مناستب    مرتبط با تعیین استتراتژی  ،های اصلی سؤال

گویته   23وکتار و بته تعتداد     های کستب  خدماتی و مدل

 ای لیکتترت استتت کتته بتتر استتا  پیوستتتار هفتتت درجتته 

، براستا  پیشتینة   هتا  گیری شده استت. ایتن گویته    اندازه

برختتورد -8 در دو وضتتعیت:و نظتتر خبرگتتان،  پتتژوهش

یتزان  م -3شتده و   ختدمت تعیتین   ةسازمان در ارائ ةفعالان

ی ستودآوری کل ت   روی ،شتده  تأثیرگذاری خدمت تعیین

از  ،برای بررسی اعتبار پرسشتنامه شدند. سازمان سنجش 

و  8گلدیستتین -ضرایب آلفای کرونباخ و ضتریب دلتون  

همچنتتین ارزش ویتتژه استتتفاده شتتده استتت. ضتترایب     

تر از  بزر  ،گلدیستین هر چهار سازه -کرونباخ و دلون

فقط ی  ارزش  ،ها ز سازهاست و هر ی  ا 13/3مقدار 

بعدی بتودن   دهندة ی  از ی  دارند که نشان بیشتر ةویژ

هتا، اعتبتار    با استناد به همسانی درونی پاستخ  .هاست سازه

ها تأییتد شتده استت. میتانگین      در سنجش سازه ،ها گویه

از  بیشتتر  ،هتا  ستازه  ةبترای همت   3شتده  واریان  استتخراج 

ها حمایت کرده  است که از روایی همگرایی سازه 53/3

، هتتا استتت. تتتوان دوم ضتتر  همبستتتگی بتتین ستتازه     

شده استت کته    تر از میانگین واریان  استخراج کوچ 

 بنتابراین از روایی تشخیصی سازه پشتیبانی کترده استت.   

با توجه  های هر چهار سازه تأیید شده است. روایی گویه

و بتتا  پتژوهش هتا، از مطالعتة دقیتتق منتابع     یتتتمآبته اینکته   

خود خبرگان تهیته شتده استت، در خصتوص     مشارکت 

میزان دشواری، عتدم تناستب، ابهتام عبتارات یتا وجتود       

                                                           
1- 

Cronbach's alpha and Dillon-Goldstein's rho 
2- 

AVE 
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بازخوردهتتای  بتته باتوجتتهنارستتایی در معتتانی کلمتتات،  

دریافتی، تغییرات لازم در پرسشتنامه انجتام شتد و بترای     

اطمینان کامل از مناسب بودن پرسشتنامه، قبتل از ارستال    

ن حوزة ختدمات، در  برای مخاطبان، سه نفر از کارشناسا

سه شرکت تابعة آلفا )حوزة معدن، راهسازی و خدمات 

شهری( آن را تکمیتل کردنتد و پت  از اطمینتان، بترای      

نفتری   843نفر از جامعة  832انجام نظرسنجی، در اختیار 

شاغل در واحدهای خدمات پ  از فتروش و مترتبط بتا    

شتترکت وابستتته بتته آن قتترار    1آن در شتترکت آلفتتا و  

ختدمات،                 وکتار  کستب بتودن   یتخصص به باتوجهگرفت. 

معیارهای مترتبط   به باتوجهیری به طور هدفمند و گ نمونه

،   هتتا برنامتتهبتتودن فعالیتتت واحتتد ستتازمانی بتتا تتتدوین    

ها و عملیات خدمات، سابقة فعالیت، ارتباط بتا           یاستراتژ

هتتای ختتدماتی ستتازمان مشتتتریان و نظتتر مشتتاور  یتتتفعال

دیرعامل در خدمات، انجام گرفته است. پ  از انجتام  م

پرسشنامه تکمیل و تجزیه و تحلیتل شتد.    31نظرسنجی، 

، آورده شتتده 3و  8ویژگتتی پاستتخگویان، در جتتداول   

از تحلیل  ،های استنباطی برای تجزیه و تحلیل دادهاست. 

چندمتغیری شامل: تحلیل عاملی اکتشافی، تحلیل عتاملی  

و  SPSS افزارهتای  تحت نترم  ،دوم اول و ةتأییدی مرتب

LISREL . استفاده شده است 

 پاسخگویانفراوانی سطح سازمانی  فراوانی و درصد .8جدول 
 درصد تعداد سطح سازمانی ردیف

 8185 81 مدیران ارشد و مشاوران 8

 4184 45 مدیران میانی و رؤسا 3

 2588 24 ها تکنیسینکارشناسان و  2

 31 کل 
 

 

 پاسخگویان کار ةسابقفراوانی  فراوانی و درصد .3جدول 
 درصد تعداد سابقه کار ردیف

 8284 82 سال 83تا  5 8

 8585 85 سال 85تا  83 3

 4382 48 سال33تا  85 2

 3183 31 سال 33ر از بیشت 4

 31 کل 
 

 

 و نتایجها  وتحلیل داده تجزیه -4

شناستایی و   یها ، به انواع روشپژوهش ةدر بخش پیشین

به تنتوع   باتوجهشد، اما اشاره  ،بندی خدمات صنعتی دسته

 و ستنجش آن،  وکار ختدمات  کسب ة، دامنها یبند دسته

ها بتوانند بته   چگونه باید انجام گیرد؟ برای اینکه شرکت

 یهتتا مناستتب ختتدماتی و متتدل  هتتای یتعیتتین استتتراتژ 

گیری از  ، لازم است با بهرهروی آورندوکار خود  کسب

وستتتعت و عمتتتق انتتتواع   ی مناستتتب،کمّتتت یهتتتا روش

کننتد؛ بنتابراین در ادامته،    را تعیین 8خدماتی هایپیشنهاد

 ،وتحلیل استنباطی و استتخراج نتتایج تحقیتق    تجزیه برای

                                                           
1
-Service  Offerings 



 

 11/   های تولیدکنندة کالاهای صنعتی وکارهای خدمات محصول محصور، در شرکت تعیین دامنة توسعة کسب

دوم اول و  ةییتتدی مرتبتتأت و از تحلیتتل عتتاملی اکتشتتافی

 استفاده شده است.

 نتایج تحلیل قاملی اکتشافی   -4-1

براستتتا  متتتاکزیمم   ،تحلیتتتل عتتتاملی اکتشتتتافی  

 گویته،  23برای  نمایی با تغییر اریبی )پروماک ( درست

شده  در فرایند تحلیل، خدمات بارگیری اجرا شده است.

در یتت  عامتتل و ختتدامات دارای بتتار عتتاملی کمتتتر از  

ها، در سه مرحله انجام  اند. این بررسی ، حذف شده43/3

گرفته است. در اولین تحلیل عتاملی اکتشتافی )براستا     

سی و دو گویه(، هشت مؤلفه استتخراج شتد و بتا توجته     

 و بهتر  نصتب  ماتشده، پنج گویه )ختد  به شرایط گفته

، هتا  مجموعته  و محصتول  بازستازی  بترداری، ختدمات  

 فنتی  محصول، پشتیبانی ارتقای و روزآوری خدمات به

یتتا  دیگرتولیدکننتتدگان مشتتابه بتترای محصتتولات 

اند.  مالی( از مدل حذف شده کنندگان و خدمات عرضه

بیستتت و  در دومتین تحلیتل عتاملی اکتشتافی )براستا      

بتته  استتتخراج شتتد و باتوجتتههفتتت گویتته(، شتتش مؤلفتته 

 یهتتا شتتده، هفتتت گویتته )ایجتتاد سیستتتم شتترایط گفتتته

 /برای مشتریان، خدمات بازرسی و ارزیابی دهی سفارش

تشخیص عیتو  محصتول، ارائتة ختدمات بترای تحقتق       

آلات،  نتایج موردانتظار مشتری، ختدمات اجتارة ماشتین   

خدمات بیمه، تأمین منابع انسانی برای پیمانکار، محاستبة  

هتای مشتتری(،    وکار و فعالیتت  ینة منفعت برای کسبهز

اند. در سومین تحلیل عاملی اکتشافی  از مدل حذف شده

گویه(، چهتار مؤلفته استتخراج شتد و همته       33)براسا 

شتتاخص انتتد.  هتتا از شترایط لازم، برختتوردار شتده   گویته 

و سطح  134/3( به مقدار KMOاولکین ) -میر -کایزر

مشتاهده   35/3تتر از    کوچت  معناداری آزمتون بارتلتت  

دهتد چهتار عامتل بتا      شده است. نتایج تحلیتل نشتان متی   

بالاتر از ی  وجود دارد. عامتل اول   8مقدار ارزش ویژة

یعنی خدمات کسب وکار مشتری، دارای ارزش ویژه به 

، 111/28شتده بته مقتدار     و واریان  تبیتین  251/1مقدار 

گتتذاری اطلاعتتات   اشتتتراک عامتتل دوم، ختتدمات بتته  

 133/3با مشتریان، دارای ارزش ویژه به مقتدار   محصول

، عامتل ستوم،   334/82شتده بته مقتدار     و واریان  تبیتین 

وتوستتعه، دارای ارزش ویتتژه بتته مقتتدار  ختتدمات تحقیتتق

و عامتل   132/88شده بته مقتدار    و واریان  تبیین 213/3

، دارای ارزش ویتژه  ستازی  خدمات فنتی و بهینته   چهارم،

 813/3شتده بته مقتدار     تبیین و واریان  123/8به مقدار 

درصد از واریتان  ختدمات بته کمت       125/11بوده و 

تعداد شش گویته در عامتل    چهار عامل تبیین شده است.

 وکتار مشتتری   کستب بارگیری شد که بتا ختدمات    ،اول

مرتبط است. تعداد پنج گویه در عامل دوم بارگیری شد 

اطلاعتتات  گتتذاری اشتتتراک بتتهکتته متترتبط بتتا ختتدمات 

است. تعداد پنج گویه در عامل سوم  با مشتریانمحصول 

بتارگیری شتد کته مترتبط بتا ختدمات تحقیتق و توستعه         

بتارگیری   ،در عامتل چهتارم   نیز است. تعداد چهار گویه

متترتبط استتت.  ستتازی بهینتتهشتتد کتته بتتا ختتدمات فنتتی و 

بته:   ترتیتب  بته  ،بنابراین بیشتترین درصتد تبیتین واریتان     

 گتتذاری اشتتتراک بتته، ختتدمات وکتتار کستتبختتدمات 

ختدمات   و توستعه و اطلاعات محصول، خدمات تحقیق 

  اختصاص یافته است.  سازی، بهینهفنی و 

 نتایج تحلیل قاملی تأییدی -4-2

اول با تحلیتل عتاملی    ةشده در مرحل خدمات انتخا 

هتای   و براسا  شتاخص  شدهبررسی  ،اول ةدی مرتبأییت

ا و براستا   ز برون ةصورت ساز به ،برازندگی چهار مدل

ها بترازش شتده استت.     انعکاسی از مؤلفه ،بیست خدمت

هتای   استت کته شتاخص    آن دهندة نشان ،نتایج مدل اول

                                                           
1
-Eigenvalues 
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 ,RMSEA= 0.098برازندگی مدل ضعیف استت ) 

GFI = 0.75)ارائة خدمات آموزشی » ةدرنتیجه گوی ؛

     ختتدمات  ةلفتتؤاز م «ینتتدهای مشتتتری ادر خصتتوص فر

بته   ،همچنین در مدل دومذف شده است. حوکار  کسب

 =RMSEAهای برازندگی مدل ) دلیل ضعف شاخص

0.10, GFI = 0.76انجام خدمات تحقیقاتی » ة( گوی

 ةلفتتؤاز م «و تجزیتته و تحلیتتل مشتتکل بتترای مشتتتریان   

ذف شده است. در مدل ستوم  ح ،وتوسعه خدمات تحقیق

هتتای برازنتتدگی متتدل   نیتتز بتته دلیتتل ضتتعف شتتاخص  

(RMSEA= 0.083, GFI = 0.80گوی )تتأمین  » ة

وکتار   ختدمات کستب   ةلفؤاز م «ماشین آلات دست دوم

هتتای  شتتاخص ،ذف شتتده استتت. در متتدل چهتتارم  حتت

از مقتتتادیر و تتتتوان لازم برختتتوردار بتتتوده  ،برازنتتتدگی

(RMSEA= 0.078, GFI = 0.82) بنابراین مدل ؛

 است. شدهتأیید  ،نهایی با هفده گویه

 

 ضرایب و آزمون بارهای عاملی مدل در تحلیل عاملی تأییدی مرتبة اول. 2جدول 

 گویه سازه
بارعاملی 

 غیراستاندارد
 ضریب تشخیص tآمارة  بارعاملی استاندارد

خدمات فنی و 

 سازی بهینه

OS1 1.51 0.85 9.33 0.72 

OS2 1.26 0.72 7.45 0.51 

OS4 1.15 0.66 6.78 0.44 

OS5 1.43 0.68 6.98 0.46 

خدمات تحقیق و 

 توسعه

RADS1 1.64 0.67 7.04 0.45 

RADS2 2.34 0.90 10.65 0.81 

RADS3 1.67 0.79 8.85 0.63 

RADS4 1.62 0.70 7.51 0.49 

خدمات 

 وکار کسب

BS2 1.21 0.65 6.67 0.42 

BS3 1.59 0.68 7.12 0.47 

BS4 1.61 0.83 9.24 0.69 

BS5 1.55 0.79 8.68 0.63 

خدمات به 

اشتراک گذاری 

اطلاعات محصول 

 بامشتریان

PISS1 1.26 0.67 6.95 0.45 

PISS2 1.67 0.81 9.05 0.66 

PISS3 1.43 0.75 8.06 0.56 

PISS4 1.71 0.77 8.38 0.59 

PISS5 1.47 0.65 6.71 0.42 

 

متدل شتامل:   های برازنتدگی   اخصدر این مرحله، ش

، شتتاخص 13/3بتتا مقتتدار   (GFI)شتتاخص برازنتتدگی 

، شتتاخص 14/3بتتا مقتتدار  (NFI)شتتده برازنتتدگی نتترم

، شتتاخص 33/3بتتا مقتتدار   (CFI)برازنتتدگی تطبیقتتی 

شده  ، شاخص نرم32/3با مقدار  (IFI)برازندگی فزاینده

، شتتاخص 13/3بتتا مقتتدار   (PNFI)برازنتتدگی نستتبی 

خطتای   ةریشت  ،18/3با مقتدار   (PGFI)برازندگی نسبی

بتتا مقتتدار   (RMSEA)میتتانگین مجتتذورات تقریتتب  

از  15/8بتتتا مقتتتدار  8و مربتتتع کتتتا بهنجارشتتتده  311/3

هتای تجربتی    بتا داده  بنیتاد  یته سازگاری و توافق مدل نظر

 .حمایت کرده است

                                                           
1
-Chi-Square/ Degrees of Freedom 



 

 13/   های تولیدکنندة کالاهای صنعتی وکارهای خدمات محصول محصور، در شرکت تعیین دامنة توسعة کسب

 
 اولة ییدی مرتبأدر تحلیل عاملی تها  ها و سازه بین شاخص ةضرایب بارعاملی استاندارد رابط .8نمودار

 

کاررفتته در   هتای بته   که شتاخص  دهد یمنشان  نتایج

هتتا، مناستتب بتتوده و از توانمنتتدی لازم و  ستتنجش ستتازه

های مفروض برختوردار استت.    سنجش سازه برایکافی 

گیتری متدل پتژوهش شتامل بارهتای       نتایج بخش انتدازه 

 عتتاملی استانداردنشتتده، بارهتتای عتتاملی استانداردشتتده، 

آزمون ضرایب عاملی و ضرایب تشخیص هری  آمارة 

ه ئت ارا، 3و8و نمودارهتای   2 ةها در جدول شمار از گویه

 شده است.

 

 دوم ةرتبنتایج تحلیل قاملی تائیدی م

با استناد به نتایج تحلیتل   ،دوم ةمرتبتأییدی  تحلیل عاملی

لفه و عتاملی اصتلی بررستی    ؤعاملی اکتشافی، از چهار م

 هفده متغیر ةرابط ،است. در این مدل شده

 
 اول ةییتتتدی مرتبتتت أهتتتا در تحلیتتتل عتتتاملی ت  و ستتتازهها  بین شاخص ةآزمون بارعاملی رابط ةآمار.3نمودار 
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چهتار ستازه بتا ستازه      ةشده با چهار سازه و رابطت  مشاهده

برای ارزیابی ستازگاری متدل   . برازش شده است، اصلی

به سه گروه شاخص مطلق، نسبی  ،پژوهش با مدل نظری

استناد شده استت. شتاخص برازنتدگی بتا      ،یافته و تعدیل

، 14/3شده برازندگی با مقتدار   شاخص نرم ،13/3مقدار 

، شتتاخص 33/3شتتاخص برازنتتدگی تطبیقتتی بتتا مقتتدار  

 ةشتتد ، شتتاخص نتترم33/3برازنتتدگی فزاینتتده بتتا مقتتدار 

، شتاخص برازنتدگی   1318/3برازندگی نسبی بتا مقتدار   

خطتای میتانگین مجتذورات     ة، ریشت 18/3نسبی با مقدار 

با مقتدار   بهنجارشده یو مربع کا 313/3تقریب با مقدار 

های تجربی حمایت  با داده نظریاز مطابقت مدل ، 11/8

 کرده است.

بتین   ةرابطت  ،گیری: در ایتن متدل   ارزیابی مدل اندازه

روش بته   ،لفته  ؤهای مرتبط با هتر یت  از چهتار م    گویه

 ستازی  خدمات فنی و بهینه شاملِ ،تحلیل عاملی اکتشافی

دارای چهار  خدمات تحقیق و توسعهدارای چهار گویه، 

خدمات دارای چهار گویه و  وکار خدمات کسبگویه، 

دارای  گذاری اطلاعات محصول بتا مشتتریان   اشتراک به

لفه: ؤچهار م ةبررسی شده است. همچنین رابط هپنج گوی

 ،ختدمات تحقیتق و توستعه    ،ستازی  خدمات فنی و بهینته 

گتتذاری  اشتتتراک ختتدمات بتتهو  وکتتار ختتدمات کستتب

دامنتة   ، یعنیاصلی با عامل تریاناطلاعات محصول با مش

بارهتتای عتتاملی  ختتدمت ستتازمان بررستتی شتتده استتت. 

 ،مفتروض  ةها در ارتباط با مؤلفت  گویه ةهم ةشدداستاندار

نستبت   ةو آمتار  43/3تتر از   دارای مقادیر مثبت و بزر 

استتت کتته بتته  51/3و  31/8تتتر از  بحرانتتی آنهتتا بتتزر 

هتای هتر    هروایی گوی پذیرفتنی بودناز  ،صورت معنادار

بتین   ةپشتیبانی شده است. همچنتین رابطت   ها لفهؤی  از م

صتورت   ها با عامتل اصتلی مفتروض بته     لفهؤهر ی  از م

و  31/8تتر از   نستبت بحرانتی آنهتا بتزر      ةو آمار مثبت

حمایتت   ،مثبت و معنتادار  ةاست که از وجود رابط 51/3

 ةشتتده از نمونتت شتتده استتت. بنتتابراین شتتواهد گتتردآوری

لفته  ؤاست که هتر یت  از چهتار م    از آن حاکی ،آماری

مثبت  ةدارای رابط، با عامل اصلی یعنی خدمات شرکت 

گیتری و ستاختاری    نتتایج بختش انتدازه    و معنادار است.

 ه شده است.ئارا،  2نمودار  و 1و  5 ولامدل در جد

 
 در تحلیل عاملی تأییدی مرتبة دومها،  ها و سازه . ضرایب بار عاملی استاندارد بین گویه2نمودار

 



 

 18/   های تولیدکنندة کالاهای صنعتی وکارهای خدمات محصول محصور، در شرکت تعیین دامنة توسعة کسب

 دوم ةدر تحلیل عاملی مرتبدامنة خدمات ها با عامل اصلی  لفهؤبار عاملی م. 5 جدول

 عامل اصلی

 آزمون و ضریب تشخیص ةنتایج ضرایب، آمار لفهؤم

 علامت اختصاری سازه
عاملی یا  بار

 ضریب گاما
 ضریب تشخیص t ةآمار

خدمات دامنه 

 شرکت

OS 
 خدمات فنی و

 بهینه سازی
0.43 2.32 0.17 

RADS 0.29 2.51 0.55 خدمات تحقیق و توسعه 

BS 0.63 - 0.82 وکار خدمات کسب 

PISS 
خدمات به اشتراک گذاری 

 محصول اطلاعات
0.48 2.41 0.22 

 

 دوم. ضرایب و آزمون بارهای عاملی مدل در تحلیل عاملی تأییدی مرتبة 1جدول 

 گویه سازه
بارعاملی 

 غیراستاندارد

بارعاملی 

 استاندارد
 tآمارة 

ضریب 

 تشخیص

خدمات فنی و     

 سازی بهینه

Os1 1.52 0.86 - 0.73 

OS2 1.27 0.72 6.92 0.52 

OS4 1.14 0.66 6.33 0.43 

OS5 1.41 0.67 6.44 0.45 

 خدمات تحقیق و توسعه

RADS1 1.65 0.67 - 0.45 

RADS2 2.31 0.89 7.14 0.79 

RADS3 1.67 0.80 6.72 0.63 

RADS4 1.65 0.71 6.12 0.51 

 وکار خدمات کسب

BS2 1.22 0.66 - 0.43 

BS3 1.58 0.68 5.60 0.46 

BS4 1.61 0.83 6.42 0.69 

BS5 1.54 0.79 6.27 0.63 

اشتراک گذاری  خدمات به

اطلاعات محصول با 

 مشتریان

PISS1 1.28 0.68 - 0.46 

PISS2 1.67 0.81 6.72 0.66 

PISS3 1.44 0.75 6.31 0.56 

PISS4 1.69 0.76 6.38 0.57 

PISS5 1.45 0.64 5.54 0.41 

 

 ی و ملاحظاتبند ج(ع

 ةگزینتت 81ستتنجش نتیجتتة  کتته گفتتته شتتد،  طتتور همتتان

در مجمتوع،  . عامتل استت   4شتده در   بندی طبقهخدمات 

 4شتامل   ،وکار خدمات کسب ةدهد دامن ها نشان می یافته

 و، خدمات فنتی  اولین بعد از خدمت است. «بسته»بعد یا 

ماننتد   ختدمت ستاده  نتوع   4 شتامل  سازی است کته  بهینه

و تجهیتزات   متدیریت قطعتات یتدکی    ،نگهداری ،تعمیر

تتوان از آنهتا، بتا     است کته متی   خدمات وارانتیو  جانبی

نیز نام بترد. دومتین   « عمر محصول ةخدمات دور»عنوان 

نتتوع  4وتوستتعه استتت کتته شتتامل  بعتتد، ختتدمات تحقیتتق

، محصتول بترای مشتتری    ستازی  یسفارشت ، چون خدمت

انجتتام مطالعتتات    ،طراحتتی و ایجتتاد محصتتول نمونتته   

 وتحلیل قابلیت ستاخت  زیهتج ،سنجی برای مشتری امکان

وکتار مشتتری، شتاملِ     است. سومین بعد، خدمات کسب
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آلات  فتتروش ماشتتین  و گتتری خریتتد  ختتدمات واستتطه 

آلات و  ماشتتتینر ختتتدمات تشتتتکیل انبتتتا ، دوم دستتتت

خدمات مشتاوره  ، های مشتری مدیریت پرو ه ،انبارداری

است. ازآنجاکه  وکارمحور کسبمشاوره  فرایندمحور و

متمرکتز   فراینتدهای مترتبط بتا مشتتری    بتر   ختدمات این 

تتتوان آنهتتا را  ادبیتتات موضتتوع، متتی بتته باتوجتتههستتتند، 

نیتز نامیتد. بعتد چهتارم، ختدمات بته       « خدمات عملیاتی»

ی اطلاعات محصول با مشتتری استت کته    گذار اشتراک

سمینارهای مختلتف   برگزاری ،نمایش محصولاتشاملِ 

از طریتق   ارائة خدمات پشتیبانی مشتتریان  ،برای مشتریان

 ةخدمات تهیته و ارائت   ،محور محصول یها آموزش تلفن،

اسناد و مدارک محصول و راهنمتای کتاربری سفارشتی    

طور  بهاست. ازآنجاکه این نوع از خدمات،  برای مشتری

وکتار   کستب  و هتای جدیتد   جذ  مشتری برای ،متداول

 بتا را تتوان آنهتا    می ،شود محصولات صنعتی استفاده می

بتا  . بنتدی کترد   نیتز دستته  « ازفروش یشخدمات پ» عنوان

بررسی وضعیت خدماتی کته در حتال حاضتر، شترکت     

و  پتژوهش دهند و مقایسة آنها با نتایج ایتن   یمآلفا ارائه 

رستد روش متا    نظتر متی   دریافت نظر خبرگان صنعت، به

وکتار   بنتدی و تعیتین دامنتة کستب     توانتد بترای طبقته    می

هتتای یدکننتتدة کالاتولهتتای  یگرشتترکتدختتدمات در 

صنعتی نیز به کار گرفته شتود. نکتتة مهتم آن استت کته      

، ماننتد ختدمات   تتر  سادهباید ابتدا در خدمات  ها شرکت

گروه چهار و ی  به توانمندی و بلتو  رستیده باشتند و    

یتل  دل بته سپ  به ارائة خدمات ستطوح بعتدی بپردازنتد.    

محدودیت فیای نوشتاری، تنها به  کر این نمونه بسنده 

سال قبل، شرکت آلفا بتدون داشتتن یت      2شود که  یم

نکتردن   یتابی ارزیتل  دل بته بندی مناسب از خدمات و  طبقه

هتای لازم، بته    یتوانمنتد دامنة توستعة ختدمات و ایجتاد    

آلات پرداختت   ینماشارائة خدمات بازسازی و نوسازی 

که متأسفانه، باوجود صترف هزینته نتوانستت از مزایتای     

کته براستا     یحتال در این توستعه بهترة لازم را بگیترد؛    

از این متدل، شترکت بایتد نخستت در      شده حاصلنتایج 

خدمات گروه ی  به تجربته و توانمنتدی لازم برستد و    

 سپ  به انتخا  خدمات سطوح بعد اقدام کند.  

 ایجتاد  مقالته  کته گفتته شتد، هتدف ایتن      طتور  همان

ستتازی حیطتته   گیتتری و عملیتتاتی  انتتدازهبتترای  یابتتزار

این سنجش بر استا    است. صنعتی وکار خدمات کسب

 دانتش و  پتژوهش ادبیتات   بتر  یهای کلیدی مبتنت  ویژگی

از  خبرگتان انجتام شتده و   هتای   شتده از مصتاحبه   حاصل

شتده  تجربتی اعتبارستنجی    هتای  ی دادهطریق تحلیل کمّ

فیتای جدیتدی بترای     تنهتا  نه ،ین تحقیق. با انجام ااست

 محتور  ختدمات وکارهتای   ، در خصوص کستب پژوهش

گیری  توانند از این اندازه پژوهشگران میود، ش ایجاد می

وکتتار  کستتب دامنتتةبررستتی  بتترای ختاریمثابتته ستتا  بتته

کننتد؛ ضتمن   استتفاده  ختود   یهتا  پتژوهش در ، خدمات

 مطالعتات  ،معیتار متذکور   تواننتد بتا استتفاده از    یمت آنکه 

 اتمنظتور بررستی اثتر    بته  هتا  در سطح شرکتبیشتری را 

متتالی ختتدمات صتتنعتی روی درآمتتد و رشتتد شتترکت    

 انجام دهند. گرا محصول

 حاضر، همچنین بترای متدیران استتراتژی  در     ةمقال

 است: صنعتی به چند دلیل ارزشمند یها بنگاه

توانتد در نقتش    می ،آن یها هیمقیا  و گو: این اول 

مدیریتی برای ارزیابی وضعیت فعلی  کنندة تیهداعامل 

ستبد و  بررستی   بتا  استتفاده شتود.   توکتار ختدما   کسب

نعتی صتتختتدمات شتترکت، متتدیران   کنتتونی مجموعتتة

وکتتار  ی کستتبتواننتتد نقتتش ختتدمات در متتدل کل تت متتی

اهتدافی را   تر اینکته  وتحلیل کنند و مهم شرکت را تجزیه

 ،ختود  یوکتار ختدمات   بیشتر کستب  ةبرای ایجاد و توسع

 .کنندتعیین 

    شده به مدیران صتنعتی کمت     ارائه بندی طبقه: دوم 

تتری   منطقتی  یهتا  ختدمات را بته گتروه    سبدکه  کند یم
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 دربتارة گیتری   تقسیم کننتد. ایتن ارزیتابی بترای تصتمیم     

طتتور پیوستتته   و بتته اینکتته چتته ختتدماتی بایتتد ایجتتاد    

بترای ارزیتابی احتمتالات     ، همچنتین سازی شتود  تجاری

-محصتتولگونتتاگون  یهتتا یبنتتد بتترای طبقتته ،مختلتتف

 .مفید باشد تواند یمنیز  متخد

بترای ایجتاد    یشدة ابزار مفیتد  بندی ارائه طبقه: سوم 

 بازارهتای  مختلتف ی هتا  مشتریان بختش به خدمات  سبد

، برای مشتریان کلیدی توان برای مثال، می .است صنعتی

، هتا  گربخشیبرای مشتریان دی یا خدمات ةگسترد سبدی

 ارائه داد. تر سادهی خدمات بستة

در کنار محدودیت منتابع پژوهشتی داخلتی، مطالعتة     

)تعیتین وستعت    کردن ییاجراحاضر گام مثبتی به سمت 

ختتدمات صتتنعتی استتت کتته بتته   وکتتار کستتبو عمتتق( 

تولیدکننتتدگان کالاهتتای صتتنعتی در کشتتور کمتت      

ی هتا  تیت فعالتتا ستودآوری نامناستب و ضتعیف      کند یم

تولیتتتتدی ختتتتود را از طریتتتتق شناستتتتایی و توستتتتعة   

محور جبران کرده و پایداری و  های خدماتوکار کسب

 وکار خود را تیمین کنند. بقای کسب
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 های خدمات یبند طبقه. انواع دیگر 8پیوست

خدمات یبند طبقه نویسندگان  

Oliva& Kallenberg, 

(2003) 

 اسناد و مدارک، نصب، تعمیرات( ةخدمات پایه برای محصول فعال )ارائ -

 مدیریت قطعات یدکی( خدمات نگهداری)تعمیرات پیشگیرانه، -

 تحقیق و توسعه( )تخصصی( )برای مثال مهندسی فرایندمحور ، یا خدمات حرفه -

 خدمات عملیاتی)مدیریت عملیات و کارکرد )فانکشن نگهداری( -

Wynstra et al.,(2006) 

 مشتری صنعتی) مانند تمیزکاری سایت( شدة خدمات مصرفی استفاده -

 )مانند مشاوره( کند یکه به بهبود فرایندهای کلیدی مشتری کم  م یخدمات -

 کند یورودی در فرایند نهایی مشتری عمل ممثل که  یدیتول مهیخدمات ن -

Gebauer,(2008) 

 قطعات یدکی، تعمیر، آموزش پایه، بازرسی/تشخیص(خدمات پ  از فروش) -

 (فرایند، آموزش یساز نهی)خدمات نگهداری، مشاوره و به مشتری کنندة یبانیخدمات پشت -

 ()خدمات نگهداری، مشاوره و بهینه سازی فرایند، آموزش پیشرفتهی سپار خدمات برون-

 ایندمحور(فر ة) خدمات طراحی و ساخت، تحقیق و توسعیا خدمات توسعه -

Gebauer et al.,(2010) 

 ()طراحی فرایند، مهندسی فرایندمحور، خدمات بهبود و توسعه خدمات تحقیق و توسعه -

 محور، میز کم ، خدمات تعمیر( خدمات پایه برای محصولات فعال )آموزش محصول -

 ()مانند نگهداری پیشگیرانه، قراردادهای نگهداری کامل خدمات نگهداری -

 ، مدیریت حمل و نقل قطعات یدکی(کامل عملیاتی )مانند مدیریت نگهداری خدمات -

Raddats and 

Easingwood, (2010) 

 محصولات خودی )مانند نصب، آموزش، پشتیبانی( برایمحصول  حوزةخدمات  -

 خدمات همراه محصول برای محصولات طرف ثالث )مانند نصب، آموزش، پشتیبانی( -

 محصول( یریپذ دردستر  )مانند خدمات محصولات خودی برایخدمات عملیاتی  -

Ulaga & 

Reinartz,(2011) 
Raddats and 

Kowalkowski 2014 

 بازیافت(و  بازرسی )مانند تحویل، عمر محصول ةخدمات دور -

 (یساز ی)مانند پایش از راه دور، سفارش )محصول( خدمات کارایی دارایی -

 حمل و نقل( ة)ممیزی کارایی، مشاور فرایند کنندة یبانیخدمات پشت -

 مدیریت تأمین( خدمات نمایندگی فرایند )مدیریت ناوگان، -

 

 ها و سؤالات است: یتمآ. بخشی از پرسشنامة پژوهش که حاوی 3پیوست
 سؤالات

: 3: خیلتتی ضتتعیف، 8مفهتتوم اعتتداد در مقیتتا  لیکتترت:   
: تاحتدودی  5 ط،: متوست 4: تا حتدودی ضتعیف،   2ضعیف، 
 قوی : خیلی1قوی، : 1قوی، 

،سازمان تا چه شده نییتع تخدم ةدرارائ-8
 ؟کند یاندازه فعالانه برخورد م

ی ، در میزان سودآوری کل شده نییخدمت تع -3
 ؟استسازمان تا چه حد تأثیرگذار 

 8 3 2 4 5 1 1 8 3 2 4 5 1 1 دماتخانواع  آیتم

 تعمیر ةخدمات ساد 8
              

3 
 -خدمات نگهداری و تعمیرات )پیشگیرانه

               پیشرفته(
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 یانداز خدمات نصب و راه 2
              

 مدیریت قطعات یدکی و تجهیزات جانبی 4
              

 خدمات وارانتی 5
              

 ایجاد سیستم سفارش برای مشتریان 1
              

 ها خدمات بازسازی محصول و مجموعه 1
              

1 
)نوسازی  محصول یو ارتقا یروزآور خدمات به

               و بهسازی و...(

 پشتیبانی فنی برای محصولات مشابه 3
              

83 
خدمات بازرسی و ارزیابی /تشخیص عیو  

               محصول

 محصول برای مشتری یساز یخدمات سفارش 88
              

 خدمات طراحی و ایجاد محصول نمونه 83
              

 برای مشتری یسنج انجام مطالعات امکان 82
              

 تجزیه و تحلیل قابلیت ساخت 84
              

85 
انجام خدمات تحقیقاتی و تجزیه و تحلیل مشکل 

               برای مشتریان

 دست دوم آلات نیتأمین ماش 81
              

81 
 آلات نیخرید و فروش ماش یگر خدمات واسطه

               دست دوم

 و انبارداری آلات نیماش خدمات تشکیل انبار 81
              

 مشتری یها مدیریت پرو ه 83
              

33 
 وکارمحور و کسب ندمحوریخدمات مشاوره فرا
               ( ،...خدمات یسپار )برون

38 
ارائة خدمات آموزشی در خصوص فرایندهای 

               مشتری

33 
انجام عملیات سازمان مشتری که مرتبط با 

               محصول فروخته شده باشد

 ماشین آلات ةخدمات اجار 32
              

34 
 مالی و اخذ وام ، یها مشاوره )لیزین ، خدمات مالی

               تسهیم ریس  و...(

 خدمات بیمه 35
              

31 
و ایجاد )مشتری(  تأمین منابع انسانی برای پیمانکار

               بان  اطلاعات منابع انسانی

31 
وکار و  منفعت برای کسب ةهزین ةمحاسب

               مشتری یها تیفعال

31 
)ایجاد نمایشگاههای  نمایش محصولات

               ( محصولات نو و دست دوم، قطعات

 سمینارهای مختلف برای مشتریان برپایی 33
              

 ارائة خدمات پشتیبانی مشتریان از طریق تلفن 23
              

28 
)آموزش فنی به کاربر،  محور محصول یها آموزش

               و...( افزایش کارایی ماشین

23 
اسناد و مدارک محصول و  ةخدمات تهیه و ارائ

               راهنمای کاربری سفارشی برای مشتری
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