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Abstract  

The aim of this paper is to examine the role of quality management (QM) in 

theory and practice using a contingency theory perspective. This research 

focuses on the role of QM in improving strategic collaboration in small and 

medium-sized enterprises (SMEs) using contingency theory to apply best 

practices. Inductive theory forms the basis of the research methodology, 

which includes case study analysis of five SMEs with repeated interviews (n 

= 45), focus groups (n = 5), and evidence analysis. According to the research 

findings, it was found that contingency variables (strategy, culture, life cycle, 

and customer focus) and their related types interacted with QM practices and 

were effective in shaping strategic collaboration between SMEs and their 

surrounding environment. This process, which is based on contingency 

methods, occurs uniquely in each SME and its respective environment 

compared to the overall best practices. 

Keywords Strategic alignment, quality management, contingency 

theory perspective 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

 Corresponding Author : Amir HosseinTehrani2023@gmail.com 

 

How to Cite:  Mansori, S. , & Tehrani, A. H. (2023). Strategic Alignment in 

Organizational Quality Management Using a Contingency Theory Perspective. Journal 

of Intelligent Strategic Management, 2(2), 42-85. doi: 

BUMARA.3.2.15564.35836.669876594 

  

Intelligent Strategic Management (JISM)  in Development and Evolution is licensed under 

a Creative Commons Attribution-Non Commercial 4.0 International License. 

© Authors 



 نشریه مدیریت استراتژیک هوشمند

 31 -70، 1402، تابستان، 2، شماره 2دوره 
Bumara.ir 

 
شی

وه
پژ

له 
مقا

   
   

   
   

   
ت:

یاف
در

خ 
اری

ت
 

09/
05/

14
02

   
   

   
  

    
ی: 

گر
ازن

ب
31/

05/
14

02
  

   
   

 
  

ش: 
یر

پذ
خ 

اری
ت

31/
05/

14
02

   
   

  
 

eI
S

S
N

: 2
8

9
1
-4

1
2

8
 

 از استفاده با سازمان کیفیت مدیریت در استراتژیک ترازی هم
  اقتضایی نظریه دیدگاه

  منصوری شهاب
 ، مشهد یفردوس دانشگاه ، بازاریابی گرایش ، بازرگانی مدیریت دکترای دانشجوی

 .ایران ، مشهد
  

 تهرانی حسین امیر
 ، مشهد فردوسی دانشگاه الملل، بین گرایش ، بازرگانی مدیریت دکترای دانشجوی

 .ایران ، مشهد

 چکیده 
وری اقتضایی در تئوری و عمل با استفاده از دیدگاه تئ  (QM)هدف این مقاله بررسی نقش مدیریت کیفیت 

های کوچک و متوسط در بهبود همکاری استراتژیک در شرکت QMاست. این پژوهش حول محور نقش 
(SME) های عملی. تئوری استقرایی اساس کارگیری بهترین روشباشد تا بهبا استفاده از تئوری اقتضایی می

دهد که شامل تحلیل مطالعات موردی پنج شرکت کوچک و متوسط با کار روش پژوهش را تشکیل می
های جه به یافته. با توو تحلیل مدارک و شواهد است (n=5)های هدف ، گروه(n = 45)ها تکرار مصاحبه

نواع اپژوهش مشخص شد که متغیرهای اقتضایی )استراتژی، فرهنگ، چرخه حیات و توجه به مشتری( و 
 SMEتژیک بین گیری همکاری استرابودند و در شکل QMهای عملی ها در تعامل با شیوهمربوط به آن

 SMEگیرد در هر ضایی شکل میهای اقترایند که بر اساس روشها مؤثراست. این فها و محیط اطراف آن
 .دهدفرد روی میهای عملی فراگیر به شکلی منحصربهاش در مقایسه با بهترین روشو محیط مربوطه
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 مقدمه

های یک سازمان اثربخشی سازمانی درنتیجه تطبیق ویژگی"گوید که تئوری اقتضایی می 

، صفحه Donaldson,2001)"های سازمان هستند...با مقتضیاتی است که بازتاب موقعیت

-Langfieldشوند،عنوان متغیرهای اقتضایی شناخته میمعمول )که به(. مقتضیات 1

Smith,2007 شامل استراتژی )(O’Regan and Ghobadian,2006)  و فرهنگ

(Sousa and Voss,2008) ها به دنبال بهبود شوند. در این دیدگاه سازمانمی

با مجموعه  اصلاح همکاری و متناسب کردن خود عملکردشان هستند و این کار را با

دهند. این فرایند شان و نیز محیط بیرونی متغیرشان انجام میشده اقتضاییمتغیرهای تعریف

های تجاری شود بالأخص در محیطسازی، فرایندی جاری و پویا تعریف میتطبیق و متناسب

 ,Daft et al, 2010; Donaldson, 2006; Burns and Stalker)پرسرعت 

ی اقتضایی زمانی مفید است که در ایجاد چارچوب نظری فراگیر تئور .(1961

(Simpson et al., 2012; De Clercq et al., 2014)  ی هاروشبا در نظر گرفتن

مبتنی بر زمینه در تناسب اقتضایی نسبت به بهترین روش برای مدیریت سازمان نقصی وجود 

 .(Donaldson, 2001) داشته باشد

با استفاده  (QM)با مدیریت کیفی  ر جستجوی ایجاد همکاریاین پژوهش اکتشافی د

 مورد است. کاررفتهبهتجاری معاصر از مسائل  یکیمورد از تئوری اقتضایی است که در 

آن به تحقیق و بررسی پرداخته،  یریت کیفیمورد مدتجاری که دیدگاه تئوری اقتضایی در 

ها در  SMEو متوسط یا همان ی کوچک هاشرکترسیدن و حفظ همکاری استراتژیک با 

و نیز  Gioia (2011) و Corley باشد.یمدر حال تغییر  سرعتبههای تجاری یطمح

Ridder et al. (2014) معتقدند که شروع  هاآنی اکتشافی را پیشنهاد دادند تئور

باید در راستای تئوری باشد و به شناسایی یک مسئله کلیدی در عملکرد سازمان  هاپژوهش

 و Corley های آتی ضروری سازمان پرداخت.یشرفتپهای فعلی وهم در یشرفتپهم در 

Gioia (2011)  ی عملی یک مسئله یا هاجنبهروشی نظریه محور در  عنوانبهاز این روش

های استراتژیک یهمکاردر ارتباط با  QMله همان نقش در این مقا که کنند،یمپدیده یاد 

ها در بازارهای  SMEهمکاری استراتژیک چالشی برای  مسئله باشد.یمها  SMEدر 

 Raymond and ;؛Simpson et al., 2012رود. )یمدر حال تغییر به شمار  سرعتبه

St-Pierre, 2013 and Giachetti, 2015 Bagnoli علاوه بر این .)Ng et al 

های یطمحبا  QMهمکاری  ٔ  ینهدرزممعتقد است که باید تحقیقات بیشتری  (2015)
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گونه یناهمکاری استراتژیک را  Rauniar. et al. (2008:133) بیرونی صورت گیرد

تا چه حد تجارت کلی، محصول و تکنولوژی یک شرکت منجر به  "کند که یمتعریف 

ی استراتژیک در همکار ضعف ."شود یمو محتوای توسعه یک محصول فرایندها هدایت 

SME  نبود بازار و توجه مشتری و نیز رقابت خواهد شد ) منجر بههاBrown et al, 

یر در تأخ ،(Bagnoli and Giachetti, 2015 ؛Garg and Goyal, 2012؛ 2007

افزایش مشکلات مربوط و نیز  (Simpson et al., 2012)بازارارائه خدمات / محصول به 

از استفاده نادرست  ناشی و خودهای بالایی دارند ینههزهای تکنولوژیکی که یهمکاربه عدم 

در بازارهای  و نبود زیرکی (Kock and Strotmann, 2006) منابع تکنولوژی هستند

ی ضعف همکاری استراتژیک هستند. هانشانههمگی از  (Alpkan et al, 2007) یدیکل

 "ی بزرگ و یا هاسازماننسخه اسکالر  عنوانبهها  SMEفرض یشپعلاوه بر این نمایش 

های یهمکارای ناشی از ینهزممسائل  (Tilley,2000:33)"ی نسبتاً بزرگ هاشرکت

که  QMی هاپژوهش گیرد. برای مثال برخی ازیم کمدستها را  SMEاستراتژیک در 

مربوط هستند و در  (QMS)های مدیریت کیفی یستمسبه  اندشدهانجامها  SMEروی  بر

همان  اندبودهدر عمل ناتوان  QM ترگستردهتر و یررسمیغی هاروشتشخیص و شناسایی 

ی درک برا Bitici et al (2012)و  Garengo et al (2005)یی که توسط هاروش

در عمل  QMی بر روکه بیشتر تمرکز ما ییازآنجا .اندشدهاستفادهها  SMEهمکاری بین 

ی انسخه عنوانبهتوان آن را یمهاست، پس  SMEیر همکاری استراتژیک در تأثو نیز 

 آورد. حساببهها  QMSیررسمی از غ

عملی در همکاری استراتژیک  QMفقدان چارچوب نظری فراگیری که به بررسی نقش 

 Jusoh andها را اقتضا بود )هایی شد که اساس آنبپردازد منجر به ظهور و پیدایش روش

Parnell,2008؛Sousa and Voss,2008؛Simpson et al,2012؛De clerq 

et al,2014های (. در این مقاله شیوهQM گیرند یا که از همکاری استراتژیک نشاءت می

ها  CVایی یا های محتمل در طیفی از متغیرهای اقتضعنوان گزینهکنند بهآن را هدایت می

ای خود عرصه را برای مطالعات بیشتر فراهم کرد شوند. این رویکرد زمینهدر نظر گرفته می

و  Srinivasan، این در خالی است که QMهای عملی در تئوری حلتا تجویز بهترین راه

Brayan(2014) اندازه مند نیز بههای عملی و قانونمعتقدند که حتی بهترین روش

های مبتنی بر کار آیی کافی را ندارند زیرا روش QMبتنی بر زمینه برای بررسی های مروش

یز بر این ن Gunasekaran (2015) و Dubey زمینه به کیفیت فرهنگ توجه دارند.
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 Jayaram etپردازد. یم QMی مردم محور هاجنبهباورند که این روش به بررسی بیشتر 

al (2010)  در  شمولجهانی هاروشاستفاده از  را برنیز استفاده از تئوری اقتضاییQM 

دهد. پیشنهاد ما نیز این است که روش اقتضایی برای بررسی چگونگی عملکرد یمترجیح 

QM  درSME  تواند به بهبود همکاری استراتژیکی که یمیت درنهاها مناسب است و

ه بود، بینجامد. بنابراین هدف این مقاله شدیفتعر Rauniar et al., (2008)توسط 

ها با استفاده از روش  SMEدر بهبود همکاری استراتژیک در  QMهای یوهشبررسی نقش 

 باشد.یمتئوری اقتضایی 

، زیرا طبق نظر هاست SMEخدماتی  بخش ،پژوهشکانون توجه ما در این 

Gunaselaran و Ngal (2012)  مدیریت عملیات نیازمند افزایش توجه به بخش

ی هاکارخانهکند تا از سلطه فرضیات عملیاتی که یمخدمات است. انتخاب این بخش کمک 

 ,Hultman and Shaw)ها دارند اجتناب کنیم  SMEی مربوط به هاپژوهشبزرگ در 

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

 کند.یمها را تا حدودی جبران  SMEلازم بر روی همکاری استراتژیک در بخش خدمات 

و  QMهای یوهشساختار مقاله به شرح زیر است: ابتدای امر ما همکاری استراتژیک، 

یق و روش تحقی هاپرسشی بندفرمولگیریم. در ادامه ما به یمتئوری اقتضایی را در نظر 

نتایج و مباحثه چارچوب  ی مربوط بههابخشپردازیم. سپس در یمدر تحقیق  شدهگرفتهبکار 

یت مقاله با نتیجه درنهاپردازیم. یمدهیم و ب ارائه پیشنهادهای علمی یممفهومی را بسط 

ی هاپژوهشو کاربردهای عملی آن و نیز توصیه برای انجام  QMیری تئوری در کارگبه

 یابد.یمآتی پایان 

 ادبیات موضوعی

 و تئوری اقتضایی QMهای یوهش استراتژیک، همکاری

نقطه شروع  عنوانبه SMEبا در نظر داشتن مسئله یا پدیده همکاری استراتژیک در 

( شودیماز آن یاد  1مرحله  عنوانبه، ما به تئوری اقتضایی )که QMمطالعات در باب تئوری 

یر تأثتواند بر همکاری استراتژیک یم QMهای عملی یوهشبه ما نشان دهد که چگونه  تا

ی امجموعه عنوانبهتئوری  از Pitre’s (1990) و Gioiaبگذارد. این روش شامل تعریف 

دهد چگونه و چرا یک پدیده روی یمشود که به ما نشان یم هاآناز مفاهیم و روابط درونی 

مکاری استراتژیک و ابزاری برای بررسی ارتباط بین ه عنوانبهی اقتضایی تئور دهد.یم

 Raymond and) ؛Garg and Goyal, 2012به وجود آمد ) QMهای عملی یوهش
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St-Pierre, 2013  ییاقتضاو در ابتدای امر نیازمند شناسایی فاکتورها یا متغیرهای (CV) 

 Sousa andتغییر دارند  احتمال یاربسی هاتلاشو با  بلندمدتبود. این متغیرها تنها در 

Voss, 2008; Raymond and St-Pierre, 2013) های یوهش( و مربوط بهQM  در

 Johnston and)هایی که از طریق یک فرایند همکاری پویا )یوهششوند، یمعمل 

Pongatichat, 2008 اندشدهدادهکه در چارچوب مفهومی آغازین شنان  طورهمان ،

 (.1گیرند )شکل یمشکل 

 1توضیح شکل 

 – LAngfieldو  Raymond and St-Pierre (2013)که  طورهمان

Smith(1997) ی از امجموعهدهد که ما نیازمند شناسایی یمنشان  1یگویند شکل م

ای که در حال بررسی آن هستیم باشند. یدهپدمتغیرهای اقتضایی هستیم که متناسب با زمینه 

 CV(. سوم، تغییر در 1است )شکل  شدهدادهبا نوع خاص خودش نشان  CVکه هر ینادوم 

به همان نحوی که در نوع شناسی  (ها )برای مثال تغییرات بیرونی بازار یا تغییر در فناوری

است این موارد  QMهای عملی یوهشنیازمند همکاری پویا با استفاده از  اندشدهدادهنشان 

ها و نوع  CVآن است که  1اساسی شکل  فرض .اندشدهدادهنشان  1در شکل  وضوحبه

 ؛Johnston and Pongarichat, 2008باید مختص زمینه باشد ) هاآنشناسی 

Raymond and St-Pierre, 2013؛ De Clercq et al. 2014, ی ابستهکه ینا( و

 اندآمده 1فرایندی همکاری استفاده شوند که در شکل  در یدباهای مدیریتی یوهاز ش

(Raymond and Croteau, 2009). های عملی جهانی یوهشوجود خود مفهوم نیباا

QM" شوند زیر یمی مستقل از زمینه در نظر گرفته اتااندازههستند و  "که آماده مصرف

. (Sousa and Voss, 2008; Sousa and Aspinwall, 2010) اندرفته سؤال

های یوهششود که توسعه یم؛ گفته ها SMEبرخی اوقات برخلاف ماهیت محدود منابع 

QM  ای و طرز خاص آن ینهزمیری همکاری استراتژیک مربوط به مسائل کارگبهدر

-Raymond and St ؛Bititci et al., 2006 ؛Garengo et al., 2005باشد )یم

Pierre, 2013 .)های عملی یوهشQM  در این زمینه ازSME ،یررسمی غنسخه  خود ها

QMS ی هامدلدر  هایی هستند کهQMS ی بینابینی چون هامدلده که دربرگیرنISO 

ی در میان زنمحکیان ارزش ناب و جر ،Baldrige، مدل وکارکسب، مدل تعالی 9000

 شود، هستند.یمسایرین از آن استفاده 
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CV  ها و نوع شناسیCV 

نشان  اندآمده 1ها در شکل  CVقوانین موجود که از پژوهش موجود برای انتخاب 

بگذارند  QMهای یوهشیر مهمی را بر تأثدهد که این متغیرها باید نسبتاً مستقل باشند و یم

(Sousa and Voss, 2008; Langfield-Smith, 1997) وهم چنین در برون ،)

( و (Bititci et al., 2006)هستند باشند  QMهای عملی یوهشرست مدیرانی که مسئول 

گذارند تا اندازه محدودی باشد )برای مثال یمیری که بر جای تأث QMهای یوهشبا تغییر در 

 اینرسی بالا(

(Martin-Pena and Diaz- Garrido, 2008) .ها باید در یناتمامی  باوجود

در یکدیگر  هاآنازحد یشب تداخلها تا حد ممکن خساست به خرج داد تا از  CVانتخاب 

 .Bititci et al(. Martin-Pena and Diaz-Garrido, 2008)اجتناب کرده باشیم 

ی از متغیرهای اقتضایی امجموعه Raymond and Bergeron’s (2008) و (2006)

ها در نظر گرفتند که  SMEدر  QMهای یهمکار ٔ  ینهدرزمی خود هاپژوهشرا برای 

 هاپژوهشها در ادبیات موضوعی این  SMEی متغیرهای اقتضایی هانشانه عنوانبهیت درنها

یرش ما نیز قرار گرفتند و موردپذدر نظر گرفته شدند و بنابراین همان مجموعه از متغیرها 

 این پژوهش اصلاح شدند. ٔ  ینهدرزم SMEبرای بازتاب بخش خدمات 

Raymond and Bergeron (2008)  یری این روش موجز کارگبهبر این باورند که

های بیشتر  CV ییشناساها و هم در  CVیرات تأثبه ما کمک خواهد کرد تا هم به شناسایی 

)که  1اند. جدول ماندهیباقهم چنان بدون توضیح  QMهای یوهشیرات تأثبپردازیم زیرا 

ها  CVدهد که ما یمادبیات موضوعی را نشان  (اهداف پژوهش است دهندهنشان

 یم.اآوردهدر این پژوهش را از آن به دست  مورداستفاده

 1توضیح جدول 

این  بر اساس ، چرخه حیات و توجه به مشتری،فرهنگ یعنی استراتژی، CVهر چهار 

ینه فعلی و همچنین مواردی که در سایر تحقیقات و ادبیات موضوعی که زم قوانین انتخابی،

 .اندشدهانتخاب، اندآمدهنیز  1و شکل  1در جدول 

 دهندهنشانت دیرین آمده است، که طبق عاد 1که در شکل  CVنوع شناسی یا گشتالت 

 هاسازههاست، بیشتر به جهت ساخت تئوری استقرایی در طیف وسیعی از  CVساز ینهزمو 

ین استفاده از تئوری در مطالعات بنابرا .(Langfield-Smith, 1997)تمایل دارد 

در یک  هاآنها و نیز ادغام  CVنوع شناسی هر یک از این  مندنظاماقتضایی شامل برگرفتن 
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در چارچوب مفهومی است تا به وجود آوردن نوع شناسی های جدید  منسجم روش

(Agarwal and Hoetker, 2007؛ Corley and Gioia, 2011 و با تعریف )

به بحث درباره نوع  اکنونهم باشد.یم راستاهمنیز  Gioia and Pitre’s (1990)تئوری 

رابطه با استفاده از استراتژی  در پردازیم.یمشناسی هریک از این چهر نوع متغیر اقتضایی 

نیز از همین نوع شناسی استراتژی که  هاپژوهشی دیگر از تعداد ،CVیک متغیر  عنوانبه

Miles and Snow (1978)  این مطالعات شامل اندکردهبنیان نهاده بودند نیز استفاده .

 O’Regan and Ghobadian و Langfield-Smith (1997)ی هاپژوهش

ین نوع شناسی به کمک خواهد کرد تا اهداف ا شود.یمیز ن Daft (2007) و (2006)

های یوهشیریم که با نظر بگهای استراتژیک در یهمکارنقطه آغازین  عنوانبهاستراتژیک را 

QM مورداستفاده Johnston and Pongatichat’s (2008)  باشد.یم راستاهمنیز 

 2توضیح شکل 

را نشان  Miles and Snow (1978)چهار دسته متفاوت از نوع شناسی  2شکل 

ید دارد؛ تأکحفظ بازار موجود  منظوربهها ینههزی و کاهش وربهرهـ بیشتر بر  مدافع دهد:یم

ی فعلی تمرکز دارند و هم در جستجوی بازارهاهم بر حفظ رو رشد  زمانهمها ـ کنندهیلتحل

نگر ـ یندهآ تا هم رشد فعلی را حفظ کرده و هم آن را افزایش دهند؛بازارهای جدید هستند 

ها کنندهیلتحلدوگانگی موجود در  برخلافی بازار هافرصتجدید و  بر خدماتتمرکز 

تا به تغییرات  دارد ـاستراتژی شفافی وجود ندارد ولی تمایل  گرواکنش منجر به رشد شد وند؛

گوید که هر توضیحی یم O’Dwyer et al. (2009)د. یری پاسخ دهتأخای یوهشبازار به 

یررسمی باشد، و این غممکن است رسمی یا  ها SMEخدمات  در بخشاز استراتژی 

که، علاوه بر چرخه حیات سازمانی ینا دومکمبود تفسیر شود.  عنوانبهیررسمی بودن نباید غ

CV  یرات چرخه حیات را بر تأث هاپژوهشها، شماری ازSME  ها ثابت

ین مطالعات نشان ا (.(Nair and Boulton 2008؛Garengo et al, 2007)اندکرده

های اندازه یا سن سازمان یتمحدودبر  CVیک  عنوانبهاز چرخه حیات  استفادهدهد که یم

 Raymond) پوشانندیمآید، که اغلب پویایی چرخه حیات و پیامدهای رشد را یمفائق 

and Bergeron, 2008) .شوند یمی چرخه حیات نوعاً شامل پنج مرحله هامدل

(Greiner, 1972؛ Churchill and Lewis, 1983 مدل چرخه حیات .)Greiner 

انجام شد برای این تحقیق  Garengo et al. (2007)یجه نقدی که توسط درنت(، 2)شکل 
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مختلف رشد  مراحلدر  SMEانتخاب شد که کاربردش را در طیف وسیعی از مطالعات 

 نشان داده است.

 3توضیح شکل 

رشد  مراحلدهد که در آن یمرا نشان  Greiner (1972)چرخه حیات  مدل 3شکل 

جستجوی مقدماتی  فاز اند: فاز اول ــ رشد از طریق فعالیت:شدهیمتقسسازمانی به پنج مرحله 

 هاروش :هاورالعملدستی منطبق؛ فاز دوم ــ رشد از طریق هافرصتبرای شناسایی منابع و 

کنند؛ فاز شوم ــ رشد از طریق هیئت یمدستوراتی را از طریق ساختار کاربردی فراهم 

 رشد ازچهارم ــ  فاز شود؛یمیرمتمرکز منجر به استقلال بیشتر غیمات تصم اتخاذ نمایندگی:

کنند اما سازمان یمگیری هستند آزادانه عمل یمتصم رأسطریق هماهنگی: کسانی که در 

 شبکهها یا یمتاز  استفاده ماند؛ فاز پنجم ــ رشد از طریق همکاری:یمتحت کنترل کلی باقی 

عملکرد ین این مدل افزایش سطح رسمی بودن در نحوه چنهم. کارهابرای انجام دادن 

SME  (.3دهد )شکل یمکند را نشان یمرا هنگامی در مراحل چرخه حیاتش پیشرفت 

( زمینه خدماتی 1)شکل CVیک  عنوانبهنظر گرفتن توجه به مشتری  در که،یناسوم 

 O’Dwyer توسط شدهانجامدهد و در راستای کامل با مطالعات یمپژوهش حاضر را نشان 

et al. (2009) و Hultman and Shaw (2003) خدمات در  دربارهSME  ها

درباره انجام  Heinske and Davis (2006)نیز با فراخوان  هاپژوهشاین  .باشدیم

 راستاهم (SOM)ی همکاری با مشتری در مدیریت عملیات خدمات بر رومطالعات 

کند: خدمات یمتوجه به مشتری را به سه عنصر اصلی تقسیم  Ng et al. (2007)باشد. یم

 .اندآمده 4و خدمات انبوه که همگی در شکل  ی، فروشگاه خدماتاحرفه

 4توضیح شکل 

ی احرفههاست. خدمات یمشتر تعدادها مربوط به سطح تماس با مشتری و یبنددستهاین 

یات عمل دارای سطح بالایی از تماس با مشتری و عناصر بالایی از مشتری سازی و فرایند،

هاست. خدمات انبوه به مشتری حجم زیادی از مشتری یمشتردفتری جلویی و حجم کمی از 

سازی کم است و بیشتر بر عملیات دفتری یسفارشو  هاآنتماس با زمان مدترا دارد اما 

سطح متوسطی از تماس با مشتری، تعداد مشتری و  هامغازهید دارد. خدمات به تأکپشتی 

 Hultman and. تحقیق (Silvestro, 2001) سازی را داراستیسفارش

Shaw(2003)  درباره مدیریت کیفی بخش خدمات درSME  یک رابطه  گوید کهیمها

معاملاتی شامل تعداد  اقدامات مستمر در نوع شناسی توجه به مشتری وجود دارد. معاملاتی
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ی شامل ارابطهشود. اما اقدامات یم هاآنتماس کمتر با  زمانمدتها و یمشتربیشتر یاز 

 .(O’Dwyer et al., 2009)شود یمپوشش روابط عمیق دز سطوح شخصی و سازمانی 

 QMهای یوهشیر نقش در تفسشناسی توجه به مشتری باید هر دو مورد رابطه و معامله را  نوع

 شدهدادهنشان  4که در شکل  طورهمانهای استراتژیک در نظر بگیرد یهمکارد رحمایت از 

 است.

 Sousa and Voss (2008)، (2013) Storey andکه در مطالعات یناچهارم 

Hughes  وBititci et al (2006)  یک  عنوانبهفرهنگCV شده است. با وام یفتعر

و  Gioia (2011)ی هاپژوهشبا  راستاهمیقات که تحقگرفتن همین مفهوم از سایر 

Ridder et al (2014)  نیز هستند مفهوم نوع شناسیHandy (1985) که  طورهمان

ی نقش اتااندازهآمده است گزینه مناسبی باشد. اگرچه در ادبیات موضوعی نیز  5در شکل 

 Brindley, 2005; Bititci et al. 2006; Sousa andپررنگی داشته است )

Voss, 2008.) 

 5توضیح شکل 

 نوع شناسی فرهنگ چهر عنصر اصلی دارد. نقش فرهنگ: که تمرکزش بر روش،

و غالبی که مسئولیت را در  منصبصاحب فرد و حالات است؛ توان فرهنگی: مراتبسلسله

و اغلب قوانین غیررسمی دارد؛ اهداف فرهنگی: اهداف و وظایفی که اغلب حول  دست دارد

ی محیط با سطوح توانمندسازمشارکت و توانایی انجام کار هستند؛ و پشتیبانی فرهنگی ک 

آمده است، بنابراین با افزایش  5که در شکل  طورهمانهای درونی. بنابراین یزهانگبالای 

ی در انواع پشتیبانی و توانمندسازی و یا افزایش فرهنگاهداف تعاریفی مربوط به نقش با 

و  Hultman and Shaw (2003)که  طورهمانین بنابرا اهداف مواجه خواهیم شد.

O’Dwyer et al. (2009)  فرهنگ، زمانی که با این عناصر مختلف در انددادهتوضیح ،

های یوهشیرات متفاوتی بر همکاری استراتژیک و تأثیاد زاحتمالبهنوع شناسی تعریف شود 

QM  ی خدماتی هابخشدرSME .ها خواهد داشت 

QM، ی تحقیقهاپرسشی پویا و همکار 

 Johnston) هاسازماندر  QMهای یوهششناسی و  نوع ،ها CVبا ادامه بحث درباره 

and Pongatichat, 2008)، فرایندی پویا  عنوانبهزمان  باگذشتی استراتژیک همکار

ینجا ما با نوعی از ناهمگونی همکاری مواجه خواهیم شد ا (.1شود )شکل یمدر نظر گرفته 

نقص یبداشته باشد که بگوید حالت همکاری کامل و  وجودکه یک پادرمیانی ینامگر 
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 Raymond and ؛O’Regan and Ghobadian, 2006بسیار نادر است )

Croteau, 2009؛ Raymond and St-Pierre,2013 از این روش پویا در فرایند .)

فرایندی پویا برای مطابقت با تغییرات محیطی و عدم قطعیت یادمی شود  " عنوانبههمکاری 

" (Miles and Snow,1978:3) ی اقتضایی هاپژوهشکه در  طورهمان. بنابراینSME 

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

اما خود شامل لحاظ کردن مقتضیات  "در نظر گرفت  شمولجهانمدلی  عنوانبهتوان ینم

 ،Jusoh and Parnell (2008)که طورهمانشود. یمای در این تحقیق ینهزم

Johnston and Pongatichat (2008) و Garengo et al. (2007) کردند  عنوان

کنند )برای مثال در رابطه با یماستفاده  QMهای یوهشوسیعی از اغلب از طیف  هاسازمان

، مدل (BEM)؛ چارچوب تعالی تجارت TOM،ISO 9001عناصر غیررسمی 

Baldrige تا بتوانند فرایند همکاری بین  (ارزیابی متعادل وCV  های یوهشها وQM  را

گوید که در این زمینه یم Machuca et al. (2006) ,حالینباا(. 1رهبری کنند )شکل 

 SMEیژه در بخش مربوط به زمینه عملیاتی خدمات وبهاست،  شدهانجامی کمی هاپژوهش

 شود:یمی تحقیقاتی زیر هاپرسشمنجر به  1ین شکل چنهمفوق و  مباحث ها.

یری کارگبه: رابطه و سطح همکاری بین متغیرهای اقتضایی و توسعه و 1پرسش تحقیقی 

 ها چیست؟ SMEدر بخش خدمات  QMهای یوهش

یشنهادهای اجرایی پی از امجموعهتوان در یم: این روابط را چگونه 2پرسش تحقیقی 

 ؟داددر هر متغیر اقتضایی نشان  QMهای یوهشبرای هدایت همکاری 

 QMهای بیشتر مربوط به یتئور: نقش تئوری اقتضایی در توسعه 3پرسش تحقیقی 

 چیست؟

ی مفهومی ابتدایی و هاچارچوبیت تحقیق منجر به توسعه آکه مرحله اول یناخلاصه 

 شدهاستفادهی تحقیقی هاپرسششده است. در مرحله دوم از این یقتحقی هاپرسششناسایی 

ی مفهومی و توسعه هاچارچوبهای عملی را هدایت کرده و منجر به توسعه یبررستا 

 پیشنهادهای تجربی شود.

 روش تحقیق

تئوری استقرایی همگام  روش ی تحقیق بودیم،هاپرسشانی که در جستجوی هدف و زم

 Barratt and Oke (2007)، Perren and Ram (2004)، Sousaی هاروشبا 

and Voss (2008) تا  1تحقیق )برای مثال شکل  1ی اولیه در مرحله سازمفهوم. بودند
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 Sousa andVoss (2008)پیشنهاد  به عمل کرد. 2کار تجربی مرحله  اساس عنوانبه( 5

مطالعه موردی در تحقیقات اقتضایی بودیم تا  درمانند QMارائه متد برای تئوری  مندما نیاز

بتوانیم به ارائه توضیح پرداخته و نیز در فرایند معقول و منطقی در ارتباط با همکاری 

ها نیز باید تهگوید که یافیم Corleyand Gioia (2011)استراتژیک شرکت کنیم. 

ین چنهمکنند. یمبرای مطالعه در آینده فراهم  را یرمسها معقول باشند زیرا همان یافته

Perren and Ram (2004)، Yin (2011) و Eisenhardt (1991) یز معتقدند ن

در تحقیق برای این نوع از فلسفه تحقیقات  "چیستی  "ی گ و چگونگی حاوی هاپرسشکه 

اند و در یک شدهیآورجمع هادادهتند. در این تحقیق از چندین منابع تفسیری مناسب هس

ی که به یک سطح تا زمان اندشدهمقایسه  باهمشده و یلتحل هاداددهفرایند معقول بازگشتی 

غنی از گفتمان دانش  کنندگانشرکتی بر روی تحقیق افلسفهایم. یدهرساز درک  شدهاشباع

 Perrenگذاری کرده است )یهسرماها  SMEدر  QMهای یوهشمطالعات اقتضایی و 

and Ram, 2004؛ Garengo et al., 2007.) انتخابی برای تحقیق مطالعه و  روش

 ,Eisenhardtبررسی چندین مورد بود که برای روش تحقیق تفسیری بسیار مناسب است )

1991; Yin, 2011.) 

 2توضیح جدول 

ی خدماتی هابخشدهد که از یمنشان  را SME *1 یهاسازمانپنج مورد از  2جدول 

ها را در اختیار داشته یدگاهدو  هاشرکتتا بتوانیم طیف وسیعی از  اندشدهانتخابمتفاوت 

ین انتخابی به ما این امکان را داد که تا از متغیرهای درونی و بینا بینی موارد سر چن باشیم.

کرد که خود همین رشد یمها داشت مراحل رشد را طی  SMEیاوریم. هر یک از این درب

 .(Greiner,1972)بود  شدهگرفتهتعریف رشد از مراحل رشد مدل چرخه حیات  بر اساس

ی هاچالشهایی که با  SMEبود که  شدهانتخابیار انتخاب مراحل رشد به این دلیل مع

پرداختند که در ارتباط یمرضیاتی و بررسی ف مروربهیاد دوباره زاحتمالبهرشد رودررو بودند 

   .(Neely et al,2005)بود  QMهای یوهشی توانمندبا همکاری استراتژیک و 

Dobbs and Hamilton (2007)  ین باورند که در تعریف فازهای رشد در مدل ا بر

 چرخه حیات باید

 45برای هر مورد یعنی  n= 9ی نیمه ساختاری )هامصاحبهبرای هریک از پنج مورد ف 

مدیره برای یئتهو اعضای  (مدیرعامل )یا مقامات همتایش ( بامصاحبه برای تمامی موارد

ی ساختاری نیمه هامصاحبهبرگزار شد. نواحی که تحت پوشش  SMEاز موارد  هرکدام
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. اندآمدهخلاصه  طوربه 1بودند این موارد در ضمیمه  1مدل مفهومی شکل  بر اساسبودند 

 هامصاحبه. تمامی (Yin,2011)شد یمتکنیک تکرار مصاحبه مربوط به مسئله اعتماد 

 اند.شدهیکدبند، سپس رونویسی و شدهضبطساعت به طول انجامیدند و همگی  2تا  1حدود 

 1نیز حدود  هاآن، مصاحبه با (n=5)بود ها گروهبعد از انجام مصاحبه، تمرکز ما بروی 

از مواد شامل مدیران عامل )یا مقامات  هرکدامتا یک و نیم ساعت به طول انجامید که 

و تیم مدیریتی بود برای مثال یک گروه هدف برای هر سازمان. هر گروه هدف  (یشهمتا

در اختیار یکی از اعضای گروه تحقیق بود و بر روی مطالب کلیدی که  SMEبرای هر 

ی که برای هر سازمان ادادهکردند. سایر منابع یمخواست تمرکز یمبر  خود از دل مصاحبه

خود شامل ارزیابی شخصی  نوبهبهبه کار رفت شامل طیف وسیعی از مدارک سازمانی بود که 

 ،(جوایز کیفی شرکت بر اساسشد و نیز اسناد تحویلی )یم QM BEMهر مورد 

 ها بودند.ینای و دقایق جلسات جز گذاری دولتیهسرمای هاگزارش ی شرکت،هاگزارش

برای تحلیل تحقیقات  Randor and boaden(2004)در ادامه از روش تحلیلی 

که ینای موارد استفاده کردیم. اول هادادهو نیز  هاگروه، هامصاحبهتفسیری که شامل 

قیق اعضای تیم تح توافق میان بر اساسشده بود یآورجمعمختلف  منابعیی که از هاداده

 وهله دوم پژوهش گران از روش کدبندی استقرایی که توسط در مورد برسی قرار گرفت.

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

کنند، و با استفاده از یم های تجربی به هم تلاقیموضوعی و یافتهی است که ادبیات انقطه

که یناشوند. سوم یممقایسه  باهمسنگ بنای اولیه  عنوانبه( 1چارچوب مفهومی اولیه )شکل 

گیرند بعدها توسط یمهایشان که در این فرایند کدبندی شکل یرمجموعهزها و یهمادرون

ترتیب ینابه( 4a -4bو  3تا به توسعه جدول شواهد بپردازند )جدول  شدهاستفادهی تیم اعضا

 Miles andآیند و در هماهنگی با یمها به روشی منطقی کنار هم گرد است که یافته

Huberman(1994) ی هاتماسها و یمیلا، هامصاحبهکه با تکرار یناباشند. چهارم یم

ایجاد یک روش  منظوربهی مطالب پرداختیم. از تمامی این چهار مرحله سازشفافتلفنی به 

 پیشنهاد کرده بود، استفاده کردیم. Yin (2011)که  طورهمانی بازگشتی و تئوریک منطق

توان به یمهایی که درباره ماهیت اکتشافی این تحقیق وجود داشت یتمحدود در مورد

یری گشکلاساسی برای  عنوانبهین تحقیق را باید ا تکرار مشکلات فراروی تحقیق پرداخت.

 ,Yin)ها در نظر گرفت  SMEی مربوط به تئوری اقتضایی و هاپژوهشمفهومی  چارچوب

است نیازمند مطالعات  کاررفتهبهبر این روش ساخت تئوری که در تحقیق  علاوه .(2011
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ی هابخشای فعلی است )برای مثال در مورد تحلیل بیشتر برای آزمودن تئوری بر اساس یافته

در شود، این یمها نیز  SMEبر ز واحد های فراروی تحقیق شامل تمرکیتمحدود. (متقابل

تری از فاکتورها مواجه شوند یعوسممکن است با طیف  تربزرگی هاسازمانی است که حال

 که ممکن است در ماهیت خود نیز بخش بخش باشند.

 نتایج و بحث

این دلیل که روش تحقیق یک  ( به2اند )مرحله شدهیبترک باهمبخش بحث و نتایج 

 بربخش. ساختار این (Eisenhardt, 1991; Yin, 2011)روش اکتشافی و کیفی است 

و هریک از متغیرهای اقتضایی در رابطه QMهای یوهشاساس بحث و بررسی همکاری بین 

است  راستاهم Donaldson(2006, p 23)ی تحقیق است. چنین رویکردی با هاپرسشبا 

ای تحقیق همگی داند تا تمام مناسب. یافتهیم "شبه مناسب"ایند همکاری پویا را که این فر

به روشی که توسط  هادادهکه خود این شواهد از تحلیل  اندشدهخلاصهی شواهد هاجدولدر 

Miles and Huberman(1994) ی هاجدولین ا .اندآمدهدستبه یشنهادشده است،پ

نوع شناسی متناظر با آن برای هر  ومتغیرهای اقتضایی  ندهدهنشان که 3شواهد شامل جدول 

که منجر به  QMهای کلیدی یوهش دهندهنشانکه  4a-4dی هاجدولیک از موارد و نیز 

بر  باشد.یماز پنج مورد  هرکدامی برا ییاقتضاتحریک همکاری در هریک از متغیرهای 

دو  ها CVاز  هرکدامها و نیز موارد یافت شده در ادبیات موضوعی برای این یافته اساس

، اولین مورد از این پیشنهادات بیشتر جنبه (پیشنهاد سازنده ارائه شد )در کل هشت مورد

بیشتر جنبه  شدهارائهتجربی  باکارعمومی در ادبیات موضوعی دارد و دومی در رابطه 

 تخصصی دارد.

 3شواهد  توضیح جدول

 4a-4dتوضیح جدول شواهد 

اساس  بربخش یرزشده است. اول یک یفتعرها دو زیر بخش  CVبرای هرکدام از 

و پویایی همکاری استراتژیکش )یا فرایندی که طی  شدهداده CVجدول شواهد برای هر 

برای هر پنج  ( که23 صفحه Donaldson, 2006 یابد ـیمدست  "شبه مناسب"آن به 

است که تحلیل  CVبرای هر  بخش یرزاند. دوم یک شدهیبررسمورد جداگانه بحث و 

متقابل موردی و توسعه پیشنهادها را میسرمی سازد. این دو سرفصل برای هریک از چهار 

 مورد متغیرهای اقتضایی تکرار شده است.
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 متغیر اقتضایی استراتژی و پویایی همکاری

مورد اول در یک محیط اقتصادی بسیار رقابتی اجراشده است این محیط شامل یک هتل 

 استانداردی هاروشیری با استفاده از پذرقابتو مرکز گردشگری است که به دنبال افزایش 

گفته است  1یرعامل مورد مدکه  طورهمان ی آن است.بازخوردهااجرایی برای رزرو اتاق و 

چک  بازخوردیدنشان به مرکز صورت گرفته تا میزان عملکرد و رسز تماس با مشتری بعد ا"

 ی،وربهرهبرای بهبود  "فرایند باشد. داده باشد یا چه یکیروبار شود ...چه این مسئله یک

کنندگان ینتأمکنندگان را داراست )برای مثال ینتأمسطح بالایی از ادغام عمودی با  1 مورد

ی هاهتلیشتر بر ب بالقوه جدید، واردانتازه. (رویدادهاغذا و مدیران متخصص برگزاری 

رو در ارتباط با متغیر اقتضایی استراتژی، مورد اول ینازا المللی تمرکز دارند.ینبای یرهزنج

، جدول 2گیرد )شکل یمجز دسته مدافع قرار  Miles and Snowطبق نظر نوع شناسی 

ی از امجموعه از ،اندشدهدادهنشان  1رد و مدارکی که در مو هادادهیل تحل (.3شواهد 

استفاده کرده است که شامل عناصر غیررسمی یک مدل عالی تجاری  QMهای یوهش

ی هاچارچوب، (liP)گذاری در مردم یهسرما ،(BSC)و ارزیابی متعادل  (BEM)منسجم 

QM  که در گروه متمرکز  طورهمانحال ینباایز خدمات صنعتی است. جواو بخش اهدای

 ( درشده پیش روبینییشپیارهای عملکرد اصلی )یا معیارهای عملکرد مع ثابت شد،

کافی استفاده نشدند )مانند پیشنهادهای خدماتی جدید  اندازهبه QMیری معیارهای گشکل

یک دفاعی بودند )جدول استراتژبیشتر بازتاب رویکرد  ( وتغییرات بازار هستند بر اساسکه 

جدول  ( برخلافی همگی در درون بخش بودند )برای مثال، میزبانیزنمحکهای یوهش(. 3

شدند تا یمی وربهرهی اندازهاپسکه همگی خارج از بخش بودند و منجر به  4aشواهد 

برای  Daft et al (2010)ها مفاهیمی را که همکاری بازار مبتنی بر نوآوری. این یافته

کرد جایی که شرایط مکانیکی یمیح داده بود را تصدیق توضهای کوچک و پایدار یطمح

(. در نوع مکانیکی Burns and Stalks,1961یدئال انوع  بر اساسآمدند )یمغالب 

ی توانمندسازباشد و یمسازمانی جایی دارد، کنترل سلسله مراتبی  ساختاردانش در بالای 

 .(Daft et al,2010)است  محدودشده

(. 3؛ جدول شواهد 2یم )شکل اکردهی بنددستهگر یلتحل عنوانبهرا  4و  2ی موردها

 (یاجاده ونقلحملباشد )برای مثال یونقلشان محملهدف حفظ رشد در خدمات سنتی 

 "هستند: "سبز  " ونقلحملکه بازارهای جدید در حال رشد بیشتر متکی به سستم یدرحال

در دروش  [گریلتحلی بنددستهال توسط برای مث]ی مختلف هابخشما نگاهی بر فروش در 
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 "و بررسی طیف وسیعی از معیارهای عملکرد شد  مروربهخود منجر  یم کهانداختمعاملاتی 

ی بازارهاداشت اما  وسازساختخدمات  نیز توجه زیادی به 4. مورد (مدیر عملیات 2)مورد 

( 4بود. مدیر فروش )مورد  جدیدی نیز برای ارائه خدمات برای توسعه پایدار نیز فراهم کرده

کند تا اطمینان حاصل یمها ملافات یمشترهر هفته با  [یرعامل]مدMD "اذعان کرد که:

کنیم و یم... ما زمان زیادی را صرف این موضع  اندشدهدادهپوشش  هاحوزهکند که تمامی 

ی هاگروه"اشند.ی اجرا کنیم و سر جای خودشان بدرستبهانتظار داریم فرایندهای عملیاتی را 

گر را نشان دادند یلتحلتعادل گ "متمرکز جایگزین برای این موارد این دوگانگی یا 

(Raymond and Bergeron, 2008; Simons, 1987)های یوهشدر  کهQMS و 

QM نشان داد که  هامصاحبه شد بازتاب داشت. برای مثال،یمتوسط این موارد استفاده  که

کرد که بیشتر به بعد سنتی تجارت ربط یممالی استفاده  QMها و معیارهای یوهشاز  2مورد 

ی زمان تحویل هابرنامههای جاری و ثابت، ینههز، فروش داشت برای مثال سود، گردش پول،

ی هامعادلو بارگیری. با توجه به توسعه بازار سبز شامل استفاده از معیارهای اصلی چون 

شود، که همگی با یمها برای منابع انرژی جایگزین ینههزت و کربن برای اجرای عملیا

ی و زنمحک نظارت بر تکنولوژی جدید، شاملخود  که کنند،یمهمکاری  QMهای یوهش

توسط معیارهای  4شود. به همین منظور بعد جدید تجاری مورد یمتحلیل بازارهای بالقوه 

QM های ینههز اندازپسهای یوهشرفت مانند حفظ گرما برای مواد جدید و یمیش پبه

از بالایی  سطحاز  4و  2همه مورد ینبااشد. یممربوط به معیارهای تولید اضافی 

یری برخوردارند تا بتوانند به حفظ هر دو مجموعه شرایط بازار بپردازند همان پذانعطاف

در رابطه با تحلیل گران یافت  Raymond and Croteau(2009)شرایطی که توسط 

ی ارگانیک است جایی که هاسازمانهای یژگیویری یکی از پذانعطاف(. 2شد )شکل 

را برای رویارویی با  هاآنی برخوردارند و توانمندسازاز سطوح بسیار بالای  کارکنانش

 ,Daft et al)کنند یمآماده  نیازهای مشتری و یشافزاهای بسیار پیچیده رو به یطمح

2010; Burns and Stalker, 1961). 

( که 3؛ جدول شواهد 2اند )شکل شدهیبنددستهعنوان گنج یاب  تحت 5 و 3مورد 

گر است یلتحلی جدید بازار برای تحریک رشد در تضاد با دوگانگی هافرصتبازتاب 

(Jusoh and Parnell, 2008; Raymond and Bergeron, 2008) چنین توجه .)

در این QMهای یوهششده و کاربرد یینتعاز پیش  QMی خود بازتاب معیارهای تمرکزو 

 O’Regan andهای ها در راستای یافته(. این یافته4aموارد است )جدول شواهد 
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Ghobadian (2006) .ی استفاده افزارنرمهای نامهیگواهها و یشرفتپاز  3 مورد هستند

( 4aشواهد  جدولها معمول ) QMدهد.  ارائهکرده است تا خدمات جدید را طراحی و 

معطوف به روند  توجهشانبوده و  BSC بر اساس هاآنبه نوآوری هستند، که بیشتر  مربوط

های باشد. در راستای یافتهیمگذاری و آموزش یهسرمایر تکنولوژی و بازدهی تأثبازار، 

Neely et al (2005) های یوهشگفت که ما نیازمند افزایش  3یرعامل مورد مدQM 

دهد که بدانیم یممعیارهای عملکرد فعلی به ما این امکان را  "برای تحریک همکاری هستیم،

که در انتهای سال در یناآیا امروز مشکلی داریم تا فردا به اصلاح همان مشکل بپردازیم، تا 

بود رد جستجوی  3در ارائه خدمات تجاری شبیه به مورد  5مورد  "جستجوی مشکل باشیم.

مشتری باید اولویت  "گوید که:یم 5یرعامل مورد مدی جدید و افزایش رشد بود. بازارها

لقوه است های بایمشتریفیت تماس با ک کنیم کهیم خاطرنشان کارکنانماناول ما باشد.. ما به 

. "ی آماده شوند خوببهباید  هاآنشود ــ یمیی که برقرار هاتماس تعدادکه اهمیت دارد تا 

ی توانمندسازید بیشتر بر تأکچنین رویکردی بازتاب همان ساختار سازمانی ارگانیک است با 

یی گوپاسخو این شناخت که کارکنان در تمامی سطوح باید به دانش مجهز باشند تا بتوانند به 

 (Daftet al,2010)یر و پیچیده مشتری بپردازند متغنیازهای 

 

 متغیر اقتضایی استراتژی و پویایی همکاری ـ موارد متقابل و پیشنهادات

تحلیل موردی متقابل در رابطه با پویایی همکاری برای متغیر اقتضایی استراتژی این نکته 

 هااز مصاحبه (.1با همکاری وجود دارد )شکل  را نشان داد که فرایند پویایی از تغییر در رابطه

که در خود موردها نیز پویایی وجود دارد که شامل  برآمدی متمرکز نیز چنین هاگروهو 

های یوهش، توسعه اصلاح و تغییر و خلاص شدن از دست QMهای جدید یوهشامتحان 

انواع  موردهاباشد. علاوه بر این در میان یمبخشی از فرایند همکاری  عنوانبهمنسوخ 

های متغیر مستمر اجرا شد. با افزایش یوهشیررسمی و به غدر درجات مختلف  QMهای یوهش

ی سازمانی پویاتر ما جهشی به سمت هاپاسخهای نیازهای مشتری و نیز نیاز برای یچیدگیپ

های داشتیم که مطابق با یافتهساختار سازمانی ارگانیک از طرف ساختار سازمانی مکانیکی 

Deft et al (2010)  وDonaldson (2001) سطوح کوچک این  در باشند.یم

مشروعیت فرایندهای همکاری استراتژیک تفسیر کرد که بر  عنوانبه توان یرامها یاییپو

 .(Suchman, 1995; Johnson, 2004)آیدیممقاومت رایج وضعیت موجود فائق 

 QMهای یوهشکه به دنبال بهبود همکاری استراتژیک با استفاده از یهنگام از موارد، هرکدام

شوند که خود بر اساس مقایسه بین معیارها و یمهستند با نیروهای مقاومت درونی مواجه 
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 اندآمدههای سازمانی موجود به وجود یوهشو  هابرنامه، هنجارهاجدید و  QMیوهای ش

(Gray and Willmott,2010). های یوهشکارکنان ابتدا از  4ی مثال در مورد براQM 

پشتیبانی نکردند زیرا درک صحیحی از استراتژی جدید نداشتند که در آن خود مدیران با 

آموزش  یم وتعلی همکاری استراتژیک جدید ارتباط برقرار نکرده بودند یا با هاچالش

ی هاتلاشنیز  4و  2ین در مورد چنهمنپرداخته بودند.  موقعبههای جدید و یوهشکارکنان در 

صورت گرفت تا منجر  QMهای یوهشی و نیز آموزش و معرفدیر هنگامی برای بهبود ارتباط 

ها . یافتهاندآمده 4aبه همکاری استراتژیک یا تحریک آن شوند که همگی در جدول شواهد 

 یدطلبیمادی یز یاربسهمکاری مبتنی بر فرایندهای مشروعیت بخشی زمان  نشان داد که

(Grey and Willmott, 2010)  یری ایده و گشکل ی تکوینی،هامناظرهکه شامل

 Grey)را نشان دهد  شدهاصلاحجدید یا  QMهای یوهشی که نیاز برای اسازندهانتقادهای 

and Willmott, 2010) در راستای ایجاد ساختار سازمانی  هاتلاش( که تمامی این

های سازمانی پیچیده رو به افزایش وفق یطمحارگانیک بوده که خود را برای رویارویی با 

ین تحلیل موردی متقابل چنهم. (Donaldson, 2001; Donaldson, 2006)دهند یم

ج یاب به های مدافع و کنیبنددسته 5و  3، 1ی موردها ،4و  2نشان داد که برخلاف مورد 

یج نتا(. 4aو  3گر )جدول شواهد یلتحلکنند تا دوگانه یمترتیب توجه بیشتری را دریافت 

ی یا وربهرهید بر روی تأکبیشتر در سطوح عملیاتی و با  هادستهپویایی همکاری باری این 

 اییافته بر اساس. ( بودیا ارگانیک و تمرکز بر نوآوری )گنج یاب (تمرکز مکانیکی )مدافع

موارد متقابل در مورد متغیر اقتضای استراتژی و فرایند همکاری استراتژیک، دو پیشنهاد 

ی که در باب آن موضوعادبیات  بر اساسشوند. اولی یم( اولیه ارائه P1,P2) ییاجرا

 ی اولیه:هامصاحبهصحبت شد و نیز 

P1 رویکرد یک :SME  یررسمی بودنش که توسط غبه استراتژی و سطح رسمی یا

یدن به همکاری استراتژیک دررس QMهای یوهشتوسعه و اجرای  بر شود،یمبیان  هاآن

 یرگذار خواهد بود.تأث

 :آمدهدستبهشواهد تجربی  بر اساسدومی 

P2 رویکرد مبتنی بر خدمات یک :SME  به همکاری استراتژیک نیازمند افزایش

ی گنج یاب و بنددستهنیل به برای  QMیارهای بسیار پیش رفته و معها یوهشاستفاده از 

یری مکانیکی یا مبتنی بر تأخ QMهای یا معیارهای یوهشیاس با قگر ارگانیک تر در یلتحل

 و کنش گر است. مدافعی بنددستهاسناد و مدارک 
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 متغیر اقتضایی فرهنگ و پویایی همکاری

 ( که3شواهد  جدول ،5ی متغیر اقتضایی تحت عنوان نقش بود )شکل بنددستهدر  1مورد 

ای که سنخیت بیشتری با شدهیفتعری هانقشدارد با  مراتبسلسلهتوجه زیادی به روش و 

های نسبتاً پایدار و کوچک جا یطمحساختار سازمانی مکانیکی دارد ساختاری که درون 

. یافته ا )جدول شواهد (Daft et al,2010; Donaldson, 2001)خوش کرده است 

4bهای یوهشنین سلسله مراتبی خود را در یک رویکرد آبشاری به ( نشان داد که چQM 

یین پای سطوح تمامبهشده و یهتعبرسمی توسط مدیریت  QMنشان داد جایی که معیارهای 

شوند که خود این فرایند مبتنی بر آموزش از طریق تحلیل و رویکردهای آبشاری یمنر منقل 

های کمتر یوهشایجاد  منجر بهی توانمندسازشود. نبود یمانجام  (IiP) افرادگذاری در یهسرما

در  Bititci et al(2006)که  طورهمانشود یم هاآنیری کارگبهو  QMاز حد مطلوب 

گفته بود همگام با رویارویی کارکنان  ها SMEدر  QMو ترجمه  هافرهنگرابطه با نقش 

 .(Johnston and Pongatichat, 2008) هاستآنبا مکانیزم ها و تحمیل شرایط بر 

 هامهمانمانند چرخش اتاق بین  QMهای یوهشبرای بهبود  هاتلاشنشان داد که  هامصاحبه

 QMی خاص بیشتر بر تحمیل معیارهای هامراسماز بیرون برای رویدادها و  قراردادهاو تهیه 

و معیارهای های جاری ینههزازحد تولیدی هستند )برای مثال زمان کلی چرخه، یشباست که 

تر برای بهبود ایینهزمتر و یقدق QMمعیارهای  زمانی که همآن، (یست کیفیتلچک

 یاز هستند.موردنی در سطح محلی وربهره

(. 3غ جدول شواهد  5)شکل  اندگرفتهدر دسته توان فرهنگی جای  3 و 2ی موردها

ازحد بر دانش متکی هستند و تمامی سطوح درون یشبنشان داد که این موارد  هامصاحبه

های توان فرهنگی است. در مورد یژگیودهند که از یمیر قرار تأثسازمان را تحت 

گرفته و هم چنان  در دستیرعامل از زمان تشکیل شرکت رهبری آن را مد ونقل(حمل)2

های یوهشبه نبود  حال اعتماد وی به دانشش منجرینباادستی بر آتش رهبری شرکت دارد. 

QM  یت عدم رشد همکاری استراتژیک شده است. تیم مدیریت بیشتر تمایل درنهارسمی و

های یژگیوکه خود از  (، مدیر عملیات2)مورد "موارد را با مدیر چک کنند  "دارند که

 (نامهیگواهو  افزارنرم) 3ین در مورد چنهم. (Bititci et al., 2004)توان فرهنگی است 

 QMاست و بیشتر تمایل دارد تا رویکرد  افزارنرمیرعامل یک متخصص فنی در طراحی مد

که در جدول شواهد  طورهمانغیررسمی را تحمیل کند که بر اساس دانش فنی خودش است 

4b های یوهشدر رابطه با  3یر مهندسی مورد مد است. آمدهQM :ما از نسخه  "گفت که
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ی دیگری که هاروشکنیم تا یماست استفاده  [یرعاملتجربیات ]مد بر اساسخودمان که 

ی بردانش فنی مبتنشرکت جدید این رویکرد غیررسمی و "در بازار مدیریت رواج دارند.

که همکاری یناپردازند بدون یمکه در آن به توسعه خدمات جدید  اندکردهخود را ترکیب 

 بالأخصشود یمبرای مدیران ایجاد استراتژیک روشنی داشته باشند. بنابراین، اینجا چالشی 

 ترسرعتتر و با یچیدهپهای تجاری یطمحزمانی که از یک محیط نسبتاً کوچک و ساده به 

گوید از ساختارهای سازمانی یم Donaldson (2006)که  طورهمانگذارند یعنی یمپا 

 شوند.یممکانیکی وارد رویکردهای ارگانیک  QMی هاروشو 

، 5دهد دارای فرهنگ پیشرفت است )شکل یمارائه  وسازساختکه خدمات  4مورد 

یفه است که با نگرش مشارکتی وظانجامرویکردی که مبتنی بر هدف و  ( با3جدول شواهد 

(. کارکنان اغلب 4bشده است )جدول شواهد یبترک "توانایی انجام کار"ارگانیک و 

 چندمنظورهو نیز خود ماهیت  (و معماران برداراننقشه )برای مثال مهندسان،4ی مورد احرفه

فرهنگ  درخوررویکرد مشارکتی را  (ی خدماتی شرکت )مانند طراحی و ساختهاپروژه

. مصاحبه ها و اسناد موردی (Bititci etal., 2006)پیشرفت برای این مورد کرده است 

شده یتتقوسعه کارکنان تو QMهای یوهشنشان داد که فرهنگ پیشرفت بو سیله تمرکز بر 

ین کاری کردیم چنما زمان زیادی را صرف  "گوید کیمچنین  4است. مدیر فروش مورد 

 ISOو  ISO 9001:2000,ISO 9014اش را نیز دیدیم که استانداردهای یجهنتو 

 "ر دریافت کردیم. 18000

سازمانی های یژگیوپشتیبانی را دارد که در راستای  ( فرهنگ)خدمات تجاری 5مورد 

ی و سطوح بالای انگیزه توانمندساز( که بیشتر بر 3شواهد  جدول ،5ارگانیک است )شکل 

ین توسعه خدمات جدید برای بازارهای موجود و جدید را نیز در چنهمید دارد و تأکدرونی 

 نظر دارد.

در  کارکنانی متمرکز نشان داد که هاگروهین چنهمو  هامصاحبههای حاصل از یافته

یرعامل مد شوند.یمبهبود و توسعه خدمات تشویق  منظوربهها یدهاامی سطوح برای ارائه تم

افتد یماتفاق  آنچهما سعی کردیم تا کارکنان در جریان  "گوید:یمباره چنین یندرا 5مورد 

ی اتازهچیز  هر بیکاری محلی، نرخ ید،جدهای گذارییهسرماهای جدید، یشرفتپباشند ــ 

شد که  QM. چنین رویکردی منجر به تغییر مستمر در شیو ه های "د و غیره.که روی ده

( 5های شغلی ـ شکل یفتعرمتناسب با نبود رویکردهای رسمی بود )برای مثال نبود 

 BEMیری کارگبهبرای  هاتلاشآمده است. برای مثال  4bکه در جدول شواهد  طورهمان
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شان بسیار سریع بود و میزان یاصلخط سیر معیارهای  چراکهبه حاشیه رانده شد  IiPو 

 شد.یمامری تحمیلی پنداشته  عنوانبه هامدلبوروکراسی این 

 متغیر اقتضایی فرهنگ و پویایی همکاری ـ موارد متقابل و پیشنهادات

)توان فرهنگی( و مورد  3و  2ی متمرکز نشان داد که مورد هاگروههای حاکی از یافته

غیررسمی و ضمنی بود  QMیوهای ش بر اساسهمکاری استراتژیک  (شتیبانی)فرهنگ پ5

( برای 4مورد ) یشرفتپ( و فرهنگ 1که در مواردی چون نقش فرهنگی )مورد یدرحال

 QMتر شیوه ه ای یرانهگسختتر و یرسمیک از رویکردهای استراتژرسیدن به همکار 

یر اقتضایی فرهنگ منجر به ارائه دو پیشنهاد زیر ها در مورد متغهمه یافتهینبااشد. یماستفاده 

 :هامصاحبهادبیات موضوعی و بر اساس شد. اولی 

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

 یرگذار خواهد بود.تأث QMشیو ه های  بر اساسخدماتی بر اجرای همکاری استراتژیک 

 شواهد تجربی: بر اساسدومی 

P4 :یکردی یک روSME  تری را یضمنخدماتی به فرهنگ رویکردهای غیررسمی و

هایی که از همکاری استراتژیک در یوهشدر پی خواهد داشت  QMهای یوهشدر استفاده از 

SME  در قیاس با  پشتیبانی و توان فرهنگی در دستههایی کهSME  هایی که در دسته نقش

 دارند. تررفتههای مستند و پیش یوهشیشتری بر ب یدتأکیرند که این دسته گیمو پیشرفت جایی 

 متغیر اقتضایی چرخه حیات و پویایی همکاری

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

که  هستندیوسته پهمبهسازمانی  کنندهمنعکس QMها و معیارهای یوهش( جایی که 3شواهد 

نشان داد که  هامصاحبه. (Greiner, 1972)ی از بلوغ و رشد پایدار رسیده است امرحلهبه 

 1یرعامل مورد مدبودند.  شدهدادهنشان  واضحشده یفتعری هاروشدر  QMشیو ه های 

ما از طیف وسیعی از معیارها و فرایندهای مشتری استفاده  "گوید یمدر این خصوص 

شروع کردیم ..... در نقطه شروع  آرها کار یمشترسات و انتظارات رو به رشد یم با جلاکرده

ین مسئله هستند اما بعدها خواهید فهمید که بدون ترمهمرسد که امور مالی یمطور به نظر ینا

ای وجود یافتهینباا "یا شرکتی را توسعه دهید. تجارتتوانید هیچ ینمتوجه به مشتری 

فقدان زیرکی در  دهندهنشانی متمرکز نشان داد که محدودیت در چنین فرایندی هاگروه

 QMهای جدید یوهشیی است که به جاهمانین ا ی جدید در بازار است،هافرصتپاسخ به 

های نیاز یشرفتپموجود اضافی را هدایت کند. چنین  QMیوهای ش و یارهامعنیاز است تا 
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دهد این یمیک نشان ارگانی هاسازمانمکانیکی را به به حرکت از ساختارهای سازمانی 

و  درخورشود و تغییرات یمپیچیده  سرعتبهتغییر زمانی باید روی دهد که محیط تجاری 

 ,Daft et al, 2010; Donaldson)صورت گیرد  QMمناسب باید در شیوه ه ای 

2006). 

خه حیاتشان هستند در مرحله دوم چر 3 و 2ی موردهایگر مدل چرخه حیات سر ددر 

یددارند. برای مثال در مورد دوم تأکبر رشد از طریق رهبری  ( که3؛ جدول شواهد 3)شکل 

یدتری هست که خود منجر جدسبز  ونقلحملنشان دادند که نیاز برای خدمات  هامصاحبه

شده هستند و یا هنوز وجود ندارند اما یفتعرکمتر  کهشود یم QMها و معیارهای یوهشبه 

ی هامعادلچون  QM)برای مثال معیارهای  انددادهبازار جدید به وجود آمده را هدف قرار 

های گروه متمرکز نیز نشان . یافته(چون نظارت بر فناوری جدید QMکربن و شیو ه های 

یوهای شنجر به جستجو و پذیرش ی مافزارنرمنامه خدمات یگواهبا استفاده از  3مورد  داد که

هستند که با ایجاد  3ها در راستای تحلیل استراتژی اولیه برای مورد شد. این یافته QMجدید 

 . راستاستهمساختارهای سازمانی ارگانیک تر نیز 

 3و  4یاتشان هستند برای مثال به ترتیب مراحل حی میانی چرخه هاقسمتدر  5و  4مورد 

به رشد از طریق هیئت نمایندگی  3(. مرحله 3شواهد  جدول ،3ل مدل چرخه حیات )شک

است تا کارکنان را  5در مورد  QMیوهای شید دارد که در راستای توسعه معیارها و تأک

خود نیز همگام با ساختار سازمانی ارگانیک است  که (Greiner, 1972)تقویت کند 

(Daftet al, 2010) ید داردتأکبه رشد از طریق همکاری  4. مرحله (Nair and 

Boulton,2008) رویکردی  4و هم اسناد موردی نشان داد که مورد  هامصاحبه. اینجا هم

یکردی سفارشی و روی سنتی خود پرداخته بازارهادار تا به طراحی و ساخت  مبتنی بر پروژه

کنندگان ینتأمها و یمشترریق همکاری با از ط خودیر جدید پذ یدتجدبرای بازارهای  دارتر

هستند و در جدول  1یی که در مورد هاهمانرسمیت  به QMها و معیارهای یوهشباشد. یم

 است. آمده 4cشواهد 

های یوهشنشان داد که ما نیاز به توسعه  متمرکزی هاگروهو  هامصاحبهی حاصل از هاداده

QM ی هاروشی موجود در هامقاومتیم تا از زیرکی رو به افزایش پشتیبانی کرده و بر دار

ساخت غلبه کرده که خود بازتاب حالت ثابت در پیشرفت چرخه حیات است. نبود 

شود تا بهبود یمییرات تغتقویت وضعیت موجود با حداقل  منجر بهی خارج از بخش زنمحک

-2داشتند برای مثال مراحل  قرارتری یینپادر مراحل  5و  2،3،4 مورد همکاری استراتژیک.
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یشتری بر رشد مستقیم دارند و ثبات شرکت را در ب یدتأک( 3؛ جدول شواهد 3)شکل  4

کار خود قرار  سرلوحهی بر نوآوری را مبتن QM. اینجا مدیریت عملکردهای سردارند

ه کردن انتظارات مشتری دهد و نیز به معیارهای مشتری و تقویت کارکنان برای برآوردیم

نیز توجه دارد. نیروهای همکاری استراتژیک بیشتر بر نیاز به رشد و نیاز به پذیرش ساختارهای 

که در آن بتوان با بازار پویا و  QMیوها های شیددارند و به تأکسازمانی ارگانیک تر 

 اندشدهی سنتی که فرسوده بازارهادهد تا یمتر برخورد کرد اهمیت یچیدهپ

(Johnson,2004). 

 حیات و پویایی همکاری ـ موارد متقابل و پیشنهادات چرخه ییاقتضامتغیر 

ای یافته ،QMیوهای شیی چرخه حیات و اقتضا یرمتغبا پویایی همکاری بین  در رابطه

تر مدل چرخه حیات )برای مثال یینپاحاکی از موارد متقابل نشان داد که در مراحل اولیه و 

شدند )جدول یمروانی بیشتری داشتند و با نوآوری همراه  QMهای یوهش( 5و  2،3،4مورد 

(. (Daft et al, 2010)بودند  راستاهمبا ساختارهای سازمانی ارگانیک تر  ( و4cشواهد 

)برای مثال به  QMهای یوهش( سختی نسبی 1)مورد  5و  4 مانند انتهایی، مراحلدر  هذامع

ی است که رویکرد انقطهشوند این یمتر یکیمکاندلیل مسائل مربوط به رشد سازمان 

نوآوری در فناوری را محدود  و ی مربوط به بازار.ها( فرصتکارآفرینی اولیه محومی شود

دامه زمانی که بازار به توسعه خود ا همآنکند و درنهایت منجر به عدم همکاری شده یم

 QMیوهای شحال مشروعیت بخشی به ینباا. (Sousa and Voss,2008)دهد یم

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

ای حاصل از فرایندهای سازمانی و در مدل چرخه حیات به خود اختصاص دهد. این یافته

یگر را به د یشنهادپخه حیات و فرایند پویایی همکاری دو یر اقتضایی چرمتغموارد متقابل در 

بر ین چنهمادبیات موضوعی که قبلاً بحث شد و  بر اساس. اولی (P5,P6)دهد یمما ارائه 

 ی اولیه:هامصاحبه اساس

P5 توسعه یک :SME  ی شیو ه های اجرا یزنوQM  برای نیل به همکاری استراتژیک

 .خواهد بودطبق مرحله چرخه حیاتش متفاوت 

 شواهد تجربی: بر اساسدومی 

P6 :ی چرخه حیات بنددستهSME  یری و گسختافزایش  منجر بههای خدماتی

شود این در یمهمکاری استراتژیک  بر رشدمبتنی  QMتر در شیوه ه ای یکیمکانرویکرد 

 رود.یمیش پبهبه سمت مراحل پایانی چرخه حیاتش  SMEدهد که یمحالی روی 
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P6 وید که چالش مهمی برای گیمSME ،یدبا هاآن ها در نیل به رشد وجود دارد 

کنند از خطرات ایجاد یمییر کار تغدر حال  سرعتبهی پیچیده و بازارهای بر روکه  زمانهم

 ی مکانیکی اجتناب کنند.ساختارها

 متغیر اقتضایی توجه به مشتری و پویایی همکاری

؛ جدول 4خدمات انبوه توجه به مشتری است )شکل  ( در دسته)هتل و گردشگری1مورد 

 راستاهمی وجود دارد که وربهرهها از طریق یمشترید زیادی برافزایش تعداد تأک(. 3شواهد 

که بازتاب مکان دفاعی مکانیکی تراست  (Ng et al., 2007)با نوع خدمات انبوه است 

(Daft et al, 2010) های یوهش. استفاده ازQM ،4که در جدول شواهد  رطوهمانd 

و بخش اهدای جوایز میزبانی است. بهبود مداوم  IiP،BEMآمده است شامل عناصری از 

ها در توافق یمشتربا افزایش خدمات جاری در میان شمار زیادی از  هامدلالگوریتم در این 

در بخش  BEMی متمرکز نشان دادند که ارزیابی شخصی کیفی هاگروه هذامعاست. 

باشد )برای مثال یمی درونمستندات جوایز محدود به زبان سازمانی بزرگ در حال ساخت 

منوط به  QMهای یوهشبگیرید(.  نظرسازمانی را با ساختارهای مجزا و سلسله مراتبی در 

ی چرخش هازمانو  هااتاقی )برای مثال سطح اشغال ارابطهمشتری بیشتر معاملاتی هستند تا 

و  Silvestro (2001)های ، که همگی بازتابی از یافته(و شیوه انجام آن اهاتاق

Hultman and Shaw (2003) ها می گیوند که توجه اصلی خدمات هستند این یافته

 انبوه مربوط به روابط تعاملی با مشتری است.

( که 3؛ جدول شواهد 4ی جای گرفتند )شکل احرفهی خدمات بنددر دسته 4 و 3مورد 

شود برای مثال طراحی و یمی است که ارائه فردمنحصربهاش به ارزش پیشنهاد یاصلوجه ت

ید بروی تأک. 4در مورد  وسازساختو خدمات  3ی در مورد افزارنرمساخت خدمات 

تعداد کمی از مشتریان بزرگ داشت  3 مورد ی مشتری بود. برای مثال،ارابطه QMهای یوهش

ها و یمشترکنندگان و ینتأمهایی برای مشارکت با یوهشی شامل ارابطه QMهای یوهشکه 

یرعامل مد ی.افزارنرمهای نامهیگواهتوسعه  گذاران( درقانونبود )شامل  دارانسهامسایر 

ما گروه کاربران کالا و "بیشتری داریم  QMهای یتکماذعان کرد که ما نیاز به  3مورد 

نویسیم، ما نیازمند توسعه یمی کیفی هاگزارشو کنیم یمکنندگان را ملاقات ینتأم

 باهدفچنین رویکردی "ینکه هنوز به این نقطه نرسیدیم.باامعیارهای کمی هستیم، 

ید زیادی بر ساختار ارگانیک پاسخگوتر تأکی دارد که خوانهم 3استراتژیک اصلی مورد 

 (تجاری یکپارچه خدمات)5 مورد گفته بود. Daft et al (2010)دارد به همان نحوی که 



 53             تهرانی    ومنصوری 

( 3؛ جدول شواهد 4ی خدمات فروشگاهی هستند )شکل بنددسته ونقل( درحمل) 2و مورد 

است برای مثال شیوه تجارت سنتی که در  تجارتی دوگانگی بر روید بیشتر تأکجایی که 

بیشتر معاملاتی است و تجارت جدید یا در حال به وجود آمدن که  QMهای یوهشاجرای 

ی وربهرهمعاملاتی شامل  QMکه معیارهای  نشان داد هامصاحبهی دارد. ارابطهماهیت بیشتر 

 دارانسهامی شامل سطوح شبکه با ارابطهکه معیارهای یدرحالهزینه در هر تناژ تحویلی است 

کرد که بهبود استفاده از  خاطرنشان 5یر عملیاتی مورد مد در صنعت مسافرت است. "سبز"

یعنی  ISOهای نامهیگواهکند تا به اخذ یمبه ما کمک  "ی ااملهمع QMهای یوهش

[ISO:9000:2008[ و ]BEM[ و نیز ارزیابی متعادل ]BSC ]یابیم که به ما در دست

 "کند.یمی بزرگ کمک هاشرکتپیشنهاد کاری به 

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

در  QMهای یوهشدر رابطه با پویایی همکاری بین متغیر اقتضایی توجه به مشتری و 

 QMهای یوهش( در فرایند همکاری شواهدی دال بر 5-1، تمامی موارد )موردهایسه بین مقا

یشتری بر ب ید( تأک4و  3ی را نشان دادند. موارد ارائه خدمات خاص )ارابطهی و امعامله

( 5 و 2( و خدمات فروشگاهی )موردهای 1تند تا خدمات انبوه )مورد ی داشارابطهیوهای ش

ی قانونی اصلی آگاهی از نیاز مشتری در تمامی سطوح هامحرک(. 4dو  3)جدول شواهد 

SME  .ها بود 

مباحث ادبیات موضوعی که  بر اساسپیشنهاد شدند. اولی  P8و  P7ها این یافته بر اساس

 آمد:ی فوق هاقسمتدر  هاآنشرح 

P7 رویکرد یک :SME  خدمات ی،احرفهخدمات  ٔ  ینهدرزمدر توجه به مشتری 

مبتنی بر همکاری استراتژیک  QMهای یوهشفروشگاهی یا خدماتت انبوه بر توسعه و اجرای 

 شود.یمی ارابطهی و امعاملهیر خواهد گذاشت که شامل رویکردهای تأث

 شواهد تجربی: بر اساسبعدی 

P8: وجه به مشتری ی تبنددستهSME  های یوهش منجر بهخدماتیQM شود که از یم

اساس  ی خدمات فروشگاهیبنددستهکنند و بیشتر در یمهمکاری استراتژیک پشتیبانی 

 ی خدمات انبوه.بنددسته ()یا مکانیکی یامعاملهی و ارگانیک درند تا ارابطه
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 شدهاصلاحچارچوب مفهومی 

مادر جستجوی چارچوب مفهومی اصلاحی سه مورد کلی را که راهنمایی ما در این 

یدارتر جایی که ساختار پاو  ترسادههای یطمحکه در یناکنیم. اول یماصلاح بودند بیان 

که زمانی یناو استانداردتر هستند. دوم  ترساده QMهای یوهشسازمانی مکانیکی غالب است 

 ترمسئولی ارگانیک تر و ساختارهاشود و به سمت یمیاتر پوتر و یچیدهپکه محیط تجاری 

شوند و قدرت پذیرش بیشتری را در هر زمینه یمتر یشرفتهپ QMکند، شیوه ه ای یمحرکت 

های یوهشیری بیشتر در رویکردهایمان به پذانعطافیاز به نکه ما ینادارند. سوم  شدهارائه

QM  ی چون هاشرکتزمانی که  همآنهستیمSME در حال رشد، نیاز به  سرعتبهی ها

های تجاری پیچیده یطمحتغییری پویا از ساختارهای مکانیکی به ساختارهای ارگانیک در 

 رو به افزایش دارند.

ی هابحثیج و نتا بر اساسیل موردهای متقابل تحل ،RQ3این سه یافته مهم در  بر اساس

شود که همگی در پیدایش چارچوب مفهومی یم 4a -4dو  3ی شامل جدول شواهد تجرب

 6در شکل  ترگستردهو  ترواضحبندی  دودستهنقش دارند که خود همین شکل به  1شکل 

 آید.یدرم

 شدهاصلاحمفهومی  چارچوبتوضیح 

که  QMهای یوهشاز تعامل بین متغیرهای اقتضایی و  (P1-P8)که پیشنهادهای ینااول 

اند تا به تحریک شدهیرفتهپذ QMهای یوهشهای کلیدی کنندهیینتع عنوانبهو  اندشدهافزوده

 ,Donaldson) اندشدهگرفتهبپردازند، " مناسبشبه "یوهای استراتژیک به روشی ش

2006, p23). که پویایی فرایند همکاری بین نوع شناسی ینا دومCV های یوهشو  هاQM 

ی تکراری ارزیابی همکاری رانشان دهد ونیز به هاگاماست تا  شدهدادهنشان  وضوحبه

زمانی که سازمان با چالش حرکت از  همآن شدهاصلاحجدید و  QMهای یوهششناسایی 

های ساده به پیچیده یا حرکت از ساختارهای مکانیکی به ساختارهای ارگانیک یطمح

 QMهای یوهششی به ، بپردازد. در این فرایند کوچک مشروعیت بخروستروبه ترمسئول

همکاری رانندگان با چالش مقاومت با رایج وضعیت موجود مواجه خواهند شد 

(Johnston, 2004; Suchman, 1995) ی مفهومی هاچارچوب(. این گسترش در

ید بیشتری بر گسترش زمینه و ماهیت خاص همکاری استراتژیک دارد که با نظرات تأک

Jayaram et al (2010) و Kurey (2014) Srinivasan and در ارائه بهترین  که

 ی دارد.خوانهمی عملی شهرت دارند، هاحلراه
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 هایهتوصنتایج و 

توسعه تئوری اقتضایی و چارچوب مفهومی است که از تحلیل  بر اساسنتایج این مقاله 

ادبی  منتقدانها با آید و نیز سنتز همین یافتهیبرم (ی متمرکزهاگروهو  هامصاحبهاز ) یجنتا

توان نتیجه گرفت یمها و مباحثات که در بخش نتایج و مباحثه آمد. از این یافته طورهمان

هستند و ساختار  استانداردترو  ترساده QMشیو ه های  ترسادههای پایدار و یطمحکه در 

تر یچیدهپهای تجاری پویاتر و یطمحتر است. ولی زمانی که یکیمکانسازمانی در ماهیت 

ای ینهزم هرشوند و قدرت تطبیق با یم تررفتهتر و پیش یچیدهپنیز  QMهای یوهششوند یم

یز متناسب باشند. چنین رویکردی چهمهتا اینکه یک سایز باشند و با  داشترا نیز خواهند 

(. علاوه بر این از (Daft et al, 2010)است  ترمناسببرای ساختار سازمانی ارگانیک 

ها نیازمند  SMEتوان چنین نتیجه گرفت که همکاری استراتژیک در یمها و نتایج یافته

 یزن QMیکردی پیچیده و مبتنی بر زمینه است که شامل تئوری اقتضایی و شیو ه های رو

 QMشیو ه های عملی  یاز بهترهاست و  SMEشود که در تضاد با منابع درونی محدود یم

کنند تا همکاری استراتژیک خود را بهبود ببخشند. یمد در بازار در دسترس استفاده موجو

دهند که چنین واکنشی بیشتر با ساختار سازمانی ارگانیک سنخیت یمها و مباحث نشان یافته

گیریم یمین ما نتیجه بنابرا است. شدهدادهپیشنهاد  Donaldson (2001)دارد که توسط 

 ،Srinivasan and Kurey (2014)توسط  آمدهدستبهیج که، در راستای نتا

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

ی سازمانی ساختارهاهای نسبتاً پایدار و یطمحرویکردهای قانونی و عملی باشد که محدود به 

شده است یانبکه توسط نوع شناسان  گونههمانها ) CVبین  روابط شود.یممکانیکی 

ها و مباحثات به آن اشاره شد در تعامل پویا با که در یافته گونههمان( و 5-1ی هاشکل)

شبه مناسب "یری همکاری استراتژیک برای نیل به گشکلدر  QMهای یوهش

"(Donaldson, 2006, p23)  است که با روشی اقتضایی و مبتنی بر زمینهSME  ها

ای هستند ینهزمتوان نتیجه گرفت که روابط پیچیده و یم، QR1رابطه با  در گیرد.یمشکل 

یوهای شیری بهترین مانتراهای فراگیر هنوز هم برای تقویت کاربردهای کارگبهوجود ینباا

QM  های پیچیده و با یطمحدر  بالأخصیک کافی نیست، استراتژدر تحریک همکاری

ی سازمفهومکه ساختارش بر اساس چارچوب  QR2سرعت زیاد. توسعه پیشنهاد در رابطه با 

یری گشکلبه  (P1-P8). این پیشنهادات (باشدیماست )برخاسته از نتایج و مباحث 

خود  نوبهبهکه  بپردازدکند تا به تحریک همکاری استراتژیک یمکمک  QMهای یوهش
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سازد. علاوه بر این فرایند مشروعیت بخشی در یمتحقیقات بعدی را فراهم دستور کار 

هایی کوچک یاسمقدر  QMهای یوهشو  ها CVتوضیح پویایی همکاری اقتضایی مابین 

 ,Suchman)آمده است بسیار مفید بوده است  6که در شکل  طورهمان

1995;Johnson, 2004). 

فاده کرد تا با به بررسی مسئله یا پدیده کلیدی که این مقاله از تئوری استیناخلاصه 

که ما همکاری استراتژیک را برگزیدیم با استفاده از تئوری به توسعه  بپردازدسازمانی واقعی 

 CVوام گرفتن نوع شناسی  را بایم این کار پرداخت QMتنی بر یممفهوم تئوری اقتضایی 

 و Ridder et al. (2014)های مطالعاتی انجام دادیم که همگی با نظرات ینهزم یرسااز 

Corley andGioia’s (2011)  راستاهمونیز مروری بر رویکردهای نظری دیگر 

که  گونههمانگسترش یافت  QMبودند. توان اکتشافی تئوری اقتضایی در رابطه با 

Corley andGioia’s (2011) یک که و ارگانی مکانیکی هامانسازبا ادغام  اندگفته

های ساده و پایدار و پیچیده و پویا جای دارند. علاوه بر این مطالعات تجربی شرایط یطمحدر 

ی که در آن تحقیقات تئوری اقتضایی احوزهها فراهم کرد  SMEای ینهزمی بررسی را برا

( و توسعه RQ3به  پاسخ 30)در 6کم است. با توجه به تعمیم نتایج چارچوب مفهومی شکل 

 تکرار درداد تا کاربرد مستقیم یا یمیشتر تعمیم نظری را پیشنهاد ب (8-1)پیشنهادهای جاری 

 Ridder et al. (2014) و Gioia and Pitre (1990)های دیگر را که با نظرات ینهزم

برای مطالعات بیشتر مفهومی و تجربی را در  اساس عنوانبهاین تحقیق  هذامع سنخیت دارد.

 ی مختلف(.هابخشکند )برای مثال یمهای سازمانی فراهم ینهزم یرسا

که تعداد یناشود که بتوان تحقیق را در سه زمینه دیگر گسترش داد. اول یمتوصیه 

ی امجموعهتوان در تحقیق گنجاند که یمی مختلف را هابخشبیشتری از موردهای مطالعه از 

آورد و درنهایت پیشنهادهای یم گرد همرا در یک زمینه خاص  QMیوهای شها و  CVاز 

کند این یم ترگستردهی داریم. چنین پیشنهادی دیدگاه تحقیق را ترشدهاصلاحجدید و 

ای خاص و در یک بخش سمت یافته را بهما  ترمستحکمی بیشتر و هاآزموندیدگاه وسیع و 

ی و نوع بنددستهتوان از این رویکرد برای توسعه یمکه ینا دوم دهد.یمسوق  شدهداده

ی موردی هادادهها استفاده کرد.  SMEشناسی موارد در رابطه با همکاری استراتژیک 

اساسی برای تحقیقات  عنوانبهخود  نوبهبهتجربی بیشتر به نوع شناسی کمک خواهد کرد که 

توان بیشتر یم را یشنهادهاپکه یناایی عمل خواهد کرد. سوم بیشتر حول محور تئوری اقتض

که این  درآوردهای سنجش یاسمقبه شکل فرضیه و یا  کردهاصلاحرا  هاآنو  دادتوسعه 
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بخشی از آزمون تئوری باشند منجر به اصلاح و  عنوانبههای سنجش یاسمقفرضیات یا 

 عنوانبهی تحقیق هاپرسشو  باهدفرابطه بازبینی مباحث نظری شوند. این تحقیق اولیه در 

تواند اساسی یمخود  نوبهبهشود که یمی اقتضایی شواهد تجربی انگاشته سازمفهومبخش 

 برای توسعه چنین مطالعات کمی باشد.

رایج  QMهای عملی یوهشاز دیدگاه انعکاسی عملی محقق باید ورای به کاری بهترین 

های با منابع  SMEشده در مطالعات همکاری استراتژیک بینییشپعمل کند و با روشی 

رویکرد اقتضایی و پیشنهادهای مربوط به آن الگوی گسترده را  توسعه محدود شرکت کنند.

زمینه خاصی  مربوط بهتوانند آن را تخصیص داده یا یمدهد که شاغلان بازتابی یمارائه 

ی آن هستند را مورد خطاب قرار بر روکردن  ینه همکاری را که در حال کارتا زمبدانند 

در راستای  QMهای یوهش ییرتغباید آمادگی این را داشته باشد تا به  ینجا شاغلا دهند.

از ساختارهای مکانیکی  هاسازمانتغییرات محیطی پویا و پیچیده روبه افزایش و درزمانی که 

 QMهای یوهشین بنابرا ازد.کنند بپردیمحرکت  ترمسئولسمت ساختارهای ارگانیک  به

هایی که  SMEکنند،یمها عمل  SMEی اولیه عملی برای هادستورالعمل عنوانبهموردی 

 ی در تحریک همکاری استراتژیک هستند.توافق QMهای یوهشدر جستجوی 

 

های یهمادرونی نیمه ساختاری و نمونه هامصاحبهــ  1ضمیمه شماره 

 موردتوجهی گروه امباحثه

و خلاصه سر تیترها  ترکاملی هاپرسشدهد، یمرا نشان و ارائه  هاآنیی هاپرسشبسته به 

 .اندآمدهدر ادامه 

 اند؟تجارت کدم یارویرو یو آت یفعل یهاچالش -

 .دیده حیرشد توض زانیو م رییدر مورد سرعت تغ -

 د؟یفهمیچه م یاز واژه همکار -

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

 سنجد؟یها را چگونه مآن ای/ شودیروبرو م یهمکار یهاچالش نیشرکت چگونه با ا -

در نظر  یهمکار یهابا چالش ییارویرو یبرا ییو اجزا یچه اقدامات عمل -

 اند؟شدهگرفته

 ست؟یچ یاستراتژ کی جادیا یشرکت برا کردیرو -

 است؟ جیدر شرکت را یچه نوع فرهنگ -
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 قرار دارد؟ یگاهیدر چه جا اتشیشرکت در توسعه چرخه ح -

 اتخاذشده است؟ یتوجه به مشتر یچه نوع از استراتژ -

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

 یط به همکارمربو یمحدود کردن استفاده از اقدامات عمل یبرا یمقاوم یروهایچه ن -

از  تیحما یکه برا یو مفرط دیجد یاند؟ چند نمونه از اقدامات عملشدهبه کار گرفته

 .دیاند را نام ببرشدهانجام یهمکار
شوند ــ نسبت به متغیر یمهمکاری استراتژیک  منجر به QMهای کلیدی یوهش .1جدول شواهد 

 اقتضایی استراتژی

 5مورد  4مورد  3مورد  2مورد  1مورد  

 استراتژی

 مدافع:

تمرکز 

ی بر وربهره

ین تأمروی 

 بودجه هتل

بخش بازار 

مبتنی بر 

 بودجه

ادغام عمودی 

 کنندگانینتأم

 گر:یلتحل

حفظ رشد 

در بازارهای 

 ونقلحمل

 موجود.

توسعه 

 ونقلحمل

سبز رادیکال 

در بازارهای 

 جدید.

 گنج یاب:

تمرکز بر 

خدمات 

ی افزارنرم

جدید و توسعه 

ی هافرصت

بازار برای 

 تحریک رشد

 

 گر:یلتحل

تمرکز بر حفظ 

رشد در بازار 

خدمات تجاری 

 موجود.

رشد سریع در 

توسعه بیشتر 

خدمات 

رادیکال در 

( ی )سبزهاسازه

 تأملقابل

 گنج یاب:

بر با تمرکز  3مشابه مورد 

جدید تجاری  خدمات

 برای تحریک رشد

های یوهش
QM 

های یوهش

QM  که

منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

 BEMادغام 

 BScو 

 منظوربه

 سطحبررسی 

 همکاری

liP  برای

توسعه 

ی هاجنبه

انسانی 

همکاری و 

های یوهش

QM  که

منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

ی هاروش

متفاوت 

QM  در

همکاری 

 منظوربه

ایجاد 

ی هابخش

جدید 

 تجاری

 QMهای یوهش

که منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

برتری معیارهای 

در  QM یشروپ

ایجاد همکاری 

نظارت  بر اساس

بر بازار و 

ی زنمحک

 خارج از بخش.

 QMمعیارهای 

که بر اساس 

های نامهیگواه

 ی وافزارنرم

 QMهای یوهش

که منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

استفاده از  -

BSC  در

ی هاحالت

یری تأخپیشرو و 

ارزیابی  منظوربه

و تحریک 

 همکاری.

مجموعه  -

 QMهمکاری 

 بر اساس

ی هادستورالعمل

که منجر  QMهای یوهش

 شوند:یمبه همکاری 

تمرکز بر معیارهای 

برای  QMپیشروی 

ی هافرصتشناسایی 

 بازار

بازتاب  QMمعیارهای 

ابزار  عنوانبهکیفیت 

تمییز خدماتی در 

تحریک همکاری 

 هستند.

ی هامجموعه -

 QMنوآوری در 

ایجاد همکاری  منظوربه

در مقایسه با تهیه خدمات 
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تغییر بیان و 

 شناخت.

پاداش صنایع 

خدمات برای 

 اندازپس

 ی.وربهره

تمرکز بر 

روی 

معیارهای 

سنجش 

ی وربهره

QM  برای به

دست آوردن 

همکاری در 

 ی فوق.هامدل

مت در مقاو

برابر 

ی زنمحک

خارج از 

 بخش.

تشکیل 

حمایت از 

تجارت 

یله وسبه

BSC  با

استفاده از 

یر مالی تأخ

معیارهای 
QM 

نظارت بر 

 منجر بهبازار 

هدایت 

معیارهای 

QM  و نیز

ی زنمحک

خارج از 

بخش 

معیارهای 

QM  برای

ایجاد 

همکاری در 

کارهای 

تجاری 

یدتر جد

 شود.یم

نظارت بر بازار 

 هستند.

 نوآوری در

 QMمعیارهای 

منجر به 

پیشگویی و یا 

هدایت 

 QMمعیارهای 

با استفاده از 

عناصر 

گویی یشپ

BSC شود یم

 )برای مثال،

بینی یشپ

چهارم یک

نیازهای 

 .(مشتری

سنتی و بدون 

 مقررات.

توسعه  -

بازارهای جدید 

بو سیله فراهم 

کردن خدمات 

برای توسعه 

 پایدار.

توسعه  -

 QMمعیارهای 

برای نیل به 

همکاری برای 

خدمات تجاری 

 یدارپاجدید 

حفظ گرما )

برای ساختارها 

 جدید(. و مواد

ای ایجاد تفاوت جدید بر

بین رقابت هنگام توسعه 

 بازار است )برای مثال،

ی کنترل از راه دور فناور

 .(تحویل
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شوند ــ نسبت به متغیر یمهمکاری استراتژیک  منجر به QMهای کلیدی یوهش .2جدول شواهد 

 اقتضایی فرهنگ 

 5مورد  4مورد  3مورد  2مورد  1مورد  

فرهن

 گ

 نقش:

و  هاروش

ساختارهای 

 محرک.

ی هانقش

 شدهمشخص

کارکنان و 

هایشایتمسئول

 ن.

ساختار سلسله 

بالا مراتبی از 

 پایین. به

 توان:

ی غالب هادست

 MDدر 

قوانین غیررسمی 

که در تضاد با 

 MDهای یدها

 هستند.

 توان:

MD غالب 

هایتمحدود

ی غالب بو 

سیله 

هایچیدگیپ

ی فنی و 

توسعه سریع 

 یافزارنرم

 پیشرفت:

توجه به وظایف و اهداف 

 .MDاز طرف 

نگرش مشارکتی در 

توانایی انجام کار به دلیل 

 یاحرفهتخصص 

 پشتیبانی:

ید بر تأک

توانمندساز

 ی.

سطح بالای 

انگیزه 

 درونی.

هایوهش

 QMی 

های یوهش

QM  که

منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

 بالا بهآبشار 

پایین 

معیارهای 

QM  برای

تقویت 

 همکاری.

فقدان 

توانمندسازی 

کارکنان در 

معیارهای 

QM  برای

تشویق 

 همکاری.

توجه به 

معیارهای 

 QMیری تأخ

همراه با نبود 

 QMهای یوهش

که منجر به 

 شوند:یمهمکاری 

معیاره -

 QMای همکاری 

در تجارت سنتی با 

یله وسبهارزیابی 

MD  شکل

 یردگیم

 (فنی )کارشناسان

ی در ایجاد دشوار

ی امجموعه

معیارهای 

 QMهمکاری 

ی هاتجارتبرای 

جدید و سبزتر به 

دلیل غیررسمی 

ها و یوهشبودن 

ی غالب هاروش

MD ها 

های یوهش

QM  که

منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

تنش بین 

نقش 

مدیریت 

MD  و

نقش 

ی احرفه

 MDفنی /

در ایجاد 

ای معیاره

همکاری 
QM 

نبود شفافیت 

لازم 

 یهامجموعه

QM  در

ایجاد 

همکاری به 

که منجر  QMهای یوهش

 شوند:یمبه همکاری 

توسعه همکاری کاربردی 

متقابل کاربردی 

برای  QMمعیارهای 

 ی خدماتیهاپروژه

ی هاروشاستفاده از 

بر مشارکت کارکنان 

برای ایجاد  BSC اساس

 همکاری.

برای  QMمعیارهای 

برنامه شناخت کارکنان 

در  مستثنای هاتلاشبرای 

 بهبود.

ماهیت کار منجر به 

استفاده مکانیکی از 

طریق از  QMمعیارهای 

ی استانداردهاپذیرش 
ISO 

9001:20008,ISO9

 ISO18000و  014

های یوهش

QM  که

منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

معیارهای 

QM  بر

ایده  اساس

کارکنان 

که منجر به 

تحریک 

همکاری 

در تمامی 

سطوح 

 شود.یم

توسعه 

معیارهای 
QM 

کارکنان به 

اهداف 

همکاری 
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معیارهای 

QM  برای

تشویق 

 همکاری.

مقاومت در 

برابر نوآوری 

معیارهای 

QM. 

دلیل سطح 

بالای دانش 

 ضمنی.

معیارهای 

QM  سطوح

همکاری 

گذاریهسرما

ی و 

آموزشی را 

در 

ی هاروش

فناوری 

جدید 

 موردتوجه

قرار 

 دهند.یم

مربوط 

 است.

توسعه 

مستمر 

معیارهای 
QM 

نی که زما

گنج یاب 

در 

جستجوی 

ی هافرصت

تجاری 

جدید 

 است.

توسعه 

معیارهای 
QM 
ی تخصص

در 

ی هامهارت

 جدید.

استفاده 

غیررسمی 

از سیستم 

سنجش 

عملکرد 

 منظوربه

اجتناب از 

یگسخت

ری 

 ازحد.یشب
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شوند ــ نسبت به متغیر یمهمکاری استراتژیک  منجر به QMهای کلیدی یوهش .3جدول شواهد 

 اقتضایی چرخه حیات

 5مورد  4مورد  3مورد  2مورد  1مورد  

چرخه 

 حیات

 :5مرحله 

موقعیت 

کامل و رشد 

 کرده

رشد از 

طریق 

ی درآمدها

حاصل از 

ی و وربهره

استاندارد 

شدن ارائه 

 خدمات

 :2مرحله 

SME  ها

 شوند.یمیس تأس

تمرکزبررهبری 

که محرک رشد 

 بیشتر است.

 :2مرحله 

SME  ها

یس تأس

 شوند.یم

بر تمرکز 

ی و رهبر

تخصص 

 ی.احرفه

 :4مرحله 

قسمت میانی 

مدل چرخه 

 حیات.

 بر رشدید تأک

از طریق 

افزایش 

همکاری )برای 

مثال مشارکت 

در ساخت 

ی هاپروژه

 (بزرگ

 :3مرحله 

قسمت میانی و 

تحتانی مدل 

 چرخه حیات.

ید بر رشد تأک

از طریق هیئت 

 نمایندگی.

های یوهش
QM 

های یوهش

QM  که

منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

 بریهتک

 مجموعه

معیارهای 

بر مبتنی 

ی تا وربهره

موجب 

همکاری با 

یی هاتجارت

شود که 

 سبک دفاعی

 دارند.

 

 QMهای یوهش

که منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

تمرکز بر توسعه 

 QMمعیارهای 

برای پشتیبانی از 

همکاری در 

ی جدید هاحالت

سبزتر خدمات 

به  ونقلحمل

 MDرهبری 

برای مثال 

 QMمعیارهای 

معادل کربن و 

نظارت بر بازار و 

 تکنولوژی

فقدان  -

یف معیارهای تعر

 QMهای یوهش

که منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

 MDنقش 

غالب )مالک 

مدیر( در /

ایجاد معیارهای 
QM. 

جستجو برای 

معیارهای 

همکاری جدید 

QM یله وسبه

 دهندگانتوسعه

ی افزارنرم

ی و احرفه

 رهبران پروژه.

تمرکز بر 

معیارهای 

های یوهش

QM  که منجر

به همکاری 

 شوند:یم

ها و یوهش

معیارهای 

QM  در

حمایت از 

همکاری بهتر 

 اند.شدهیفرتع

تردستی در 

معیارهای 

QM  برای

سازگاری با 

نیاز به 

همکاری بیشتر 

به دلیل وجود 

ها و ینوآور

بازار )توسعه 

های یوهش

QM  که منجر

به همکاری 

 شوند:یم

توسعه 

معیارهای 

 QMهمکاری 

 بر اساس

ی توانمندساز

 کارکنان

مشارکت 

در  کارکنان

معیارهای 

همکاری که 

منجر به پاداش 

و شناخت 

 شود.یمبیشتر 

معیارهای 

QM  بر اساس
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 QMهمکاری 

به دلیل وجود 

ساختار 

یررسمی بالا به غ

 پایین

همکاری 

 QMای ینهزم

بر اساس 

ی قراردادها

بزرگ فردی 

 ها.یمشتر

ی هاساختمان

 سبز(.

زیرکی 

 منصبانصاحب

برای بهبود 

 همکاری.
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شوند ــ نسبت به متغیر یمهمکاری استراتژیک  منجر به QMهای کلیدی یوهش .4جدول شواهد 

 اقتضایی توجه به مشتری

 5 مورد 4مورد  3مورد  2مورد  1مورد  

به  جه تو.

 مشتری

خدمات 

 انبوه:

ارائه 

خدمات 

 مکرر در

 حجم انبوه

طیف 

گسترده 

 مشتریان

فروشگاه 

 خدمات:

 دهندهنشان

دوگانگی 

 تجارت

هاتجارت

ی سنتی 

اغلب 

معاملاتی 

 هستند.

ی هابخش

جدید با 

تازه به 

« وجود آ

اغلب  ده

ی ارابطه

 بودند.

خدمات 

 ی:احرفه

ید بر ارزش تأک

 فردمنحصربه

پیشنهاد )برای 

ی هاحلراهمثال 

مربوط به 

خدمات 

ی افزارنرم

 (خاص

طراحی و ایجاد 

 خدمات.

تعداد کمتری از 

های یمشتر

 بزرگ.

خدمات 

 ی:احرفه

ید بر تأک -

ارزش 

 فردمنحصربه

 پیشنهاد

تمرکز بر -

خدمات 

ساختاری 

 یاحرفه

فروشگاه 

 خدمات:

 تعداد

متوسط 

ها یمشتر

و 

 خدمات.

خدمات به 

مشتری در 

ارتباط 

 باهدف

استراتژی

ک گنج 

یاب 

 است.

هایوهش

 QMی 

های یوهش

QM  که منجر

به همکاری 

 شوند:یم
CRM 

معاملاتی و 

مبتنی بر 

ی با وربهره

نیازهای 

مشتری 

همکاری 

 کند.یم

تحلیل 

مدیریت 

مدیطولان

ت 

معیارهای 

های یوهش

QM  که منجر

به همکاری 

 شوند:یم

معیارهای 
QM 

معاملاتی 

مبتنی بر 

ی وربهره

)برای مثال 

هزینه هر 

تناژی که 

تحویل 

 شدهداده

 (است

معیارهای 

ی ارابطه

 QMهای یوهش

همکاری  که منجر به

 شوند:یم

ید بر تأک

 QMمعیارهای 

ی مشتری ارابطه

برای تقویت 

 همکاری.

ی هامجموعه

QM ای و ینهزم

فردی برای 

های یمشتر

 ویژه )بزرگ(

معیارها -

 QMی ارابطهی 

شامل گسترش 

 QMمعیارهای 

های یوهش

QM  که منجر

به همکاری 

 شوند:یم

ید بر تأک

همکاری با 

استفاده از 

معیارهای 
QM 

ی ارابطه

بر مشتری 

 اساس

ی هاپروژه

بزرگ 

مدیطولان

ت 

)معیارهای 

های یوهش

QM  که

منجر به 

همکاری 

 شوند:یم

فقدان 

ی بنددسته

معیارهای 
QM 

مشتری 

برای 

حمایت از 

اقدامات 

 همکاری.

بینی یشپ

مجموعه 

معیارهای 
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QM  در

ارتباط با 

همکاری 

درونی و 

افزایش 

ی و وربهره

رضایت 

 مشتری.

QM  که

شامل 

همکاری 

ی و اشبکه

کارآمدی 

ی هاخوشه

در  "سبز"

صنعت 

 ونقلحمل

 شود.یم

شود یمشرکت 

)برای مشارکت با 

کنندگان و ینتأم

ها در یمشتر

 (ی بزرگهاپروژه

کمی و 

کیفی 

QM.) 

هامجموعه

بر  QMی 

اساس 

مدیریت 

بینی یا یشپ

رهبری 

نیازهای 

مشتری در 

رابطه با 

 همکاری.

الحاق به 

های یهمکار

QM ی ارابطه

های یمشتربا 

 کلیدی.

 

QM 
همکاری 

معاملاتی 

برای 

مشتریان 

تمامی 

سایزها که 

منجر  خود

به نبود 

همکاری 

مبتنی بر 

زمینه 

 شود.یم

افزایش 

کز بر تمر

معیارهای 

نوآوری 

 QMدر 

برای 

خدمات 

تحویل 

نوین برای 

برخی از 

بازارهای 

 کلیدی.
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