
 

 چکیده

های سازمان برمنابع، ارائه خدمات بطور عمده به منابع و قابلیتاز دیدگاه مبتنی 

بستگی دارد تا در بلندمدت مزیت رقابتی پایدار را ایجاد نماید. با بررسی ادبیات موضوع 

های قابلیت خدماتی جدا از مشخص شد که هیچ نوع تحقیقی درباره ارتباط بین ابعاد و شاخص

رتباطی و میزان اثربخشی آنها نیز تجزیه و تحلیل نشده عملکرد شرکت صورت نگرفته و شبکه ا

ها بیشتر برروی ارتباط بین ابعاد با عملکرد شرکت بوده است. هدف از این و تمرکز بررسی

های پژوهش، استفاده از مدلسازی ساختاری تفسیری جهت ساختاردهی به روابط بین شاخص

باشد. لذا ها میزی جهت خوشه بندی شاخصهای خدماتی و استفاده از تحلیل میک مک فاقابلیت

های مدیریتی، های خدماتی شامل قابلیتبراساس دیدگاه مبتنی برمنابع، ابعاد و قابلیت

 11سازمانی، بازاریابی و کیفیت خدمات به صورت جامع از طریق ادبیات موضوع و مصاحبه با 

های شاخص ISMبراساس مدل نفر از خبرگان شناسایی و استخراج شدند. نتایج نشان داد که 

تفکیک فعالیتها "و  "برنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیتها"، "کیفیت تعاملی"، "کیفیت شرکت"

های مهم و حیاتی هستند که به عنوان مبنا و پایه ساختار شاخص "و سطح متمرکزسازی

های شاخصشوند و همچنین باتوجه به تحلیل میک مک فازی های خدماتی محسوب میقابیلت

کیفیت "و  "فعالیتها ادغام و کنترل ریزی، برنامه"، "دهی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل"

های خدماتی قرار گرفتند که قدرت بالایی در های قابلیتشاخص« مهمترین»در زمره  "فیزیکی

 های اساسی به منظورها دارند لذا صنایع کوچک ایران باید گامتأثیرگذاری بر سایر شاخص

 ها بر دارند.تقویت این شاخص

 کلید واژه:

 فازی مکهای خدماتی، مدلسازی ساختاری تفسیری، صنایع کوچک، میک قابلیت

 

 مقدمه

ها و صنایع و رشد فزاینده تغییرات محیط کسب و کار و سخت و پیچیده شدن محیط رقابتی سازمان

معیار عملکرد و عامل برتری هر توجه به رضایت مشتری در فلسفه نوین علم مدیریت بعنوان 

 ارزش با رقابتی مزیت هر نوع شود شناسایی هاییفعالیت چنین که صورتی . در]1[سازمان است

شود می داده قرار تقلید مورد رقبا توسط برتری الگوهای ها وشیوه زمان گذشت فقط با و گرددمی

جمله فراهم کنندگان خدمات، مشتریان و ها ایجاد و حفظ روابط با ذینفعان از . بسیاری از شرکت]2[

-اند. امروزه تقریباً همه صنایع، استراتژی مشتریرقبا را در سرلوحه فلسفه مدیریت خود قرار داده

ای روشن و حداقل امیدوار به بقا کنند. لذا اگر صنایع خواهان آیندهمداری را بطور جدی دنبال می

هایی که کلیدی خود را ندارند. بنابراین استفاده از سیستمای جز حفظ مشتریان ارزنده و هستند چاره

های امروزی بتواند در امر خدمت به مشتریان بهبودهایی را حاصل کند از نیازهای اساسی سازمان

 رود. به شمار می

 است کرده خود مجذوب را حامیان از برخی شرکت منابع بر مبتنی دیدگاه اخیر هایسال در

 ارائه گردد حاصل پایدار رقابتی مزیت ممکن چگونه براینکه مبنی منطقی توجیه دیدگاه این بطوریکه

ای از هستند که دیدگاه مبتنی بر منابع شرکت، زیر مجموعه ( معتقد2004. واید و هالند )]3[کندمی

 آورد و منجر به ارتقاء عملکردمنابع دارایی شرکت است که مزیت رقابتی را برای شرکت فراهم می

ها، . از دیدگاه مبتنی بر منابع، متمرکز شدن بر روی مفهوم سازی قابلیت]4[گردددر بلندمدت می

سنجش ارزش آنها، و ارزیابی آنها تأثیر مستقیم بر عملکرد دارد. هنگامی که ارتباط مستقیم مابین 
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گیرند که چه نوع قابلیتی تأثیر گذار بوده و اینکه آیا این ارتباط به ارزش گیرد محققان این حقیقت را نادیده میها و عملکرد مورد بررسی قرار میقابلیت

. در اکثر ]5[سازند مزیت رقابتی بدست بیاورندها سازمان را قادر میهای دیگر بستگی دارد یا نه  از دیدگاه مبتنی بر منابع، این قابلیتاستراتژیک قابلیت

ها بر های منابع و ارزیابی تاثیر این قابلیتها، اندازه گیری ارزشمحققان برروی مفهوم سازی قابلیتمطالعاتی که در این حوزه صورت گرفته شده، 

. ]7و6[اندها و عملکرد شرکت را مورد بررسی قرار دادهروی عملکرد متمرکز شده اند. به عبارت دیگر مطالعات این حوزه غالباً ارتباط بین قابلیت

ها را به های خدمات را برروی عملکرد صنایع کوچک و هم اینکه این قابلیتبیاتی در این زمینه وجود ندارد که قابلیتباوجود این، هیچ تحقیق یا اد

ها و ارزش نسبی آنها به صورت منحصربفرد و ایزوله جدا از عملکرد شرکت مورد بررسی قرار داده باشد. بررسی تجزیه و تحلیل مرتبط با این قابلیت

و  ]4[باشندبفرد میهای خدماتی بر روی عملکرد شرکت منحصرعبارت دیگر تأثیرات منابع و قابلیتشتری و شرکت بستگی دارد. بهتعاملات مابین م

های های خدماتی ویژگیطورکلی، در تجزیه و تحلیل قابلیت های خدماتی مستقل از عملکرد مورد بررسی قرار نگرفته شده است. بههای قابلیتحوزه

ها از لحاظ شدت ضعف و . میزان استقلال و وابستگی شاخص2باشد. های خدماتی مشخص نمیهای قابلیت. شبکه ارتباطی شاخص1د. مشخصی دار

های خدماتی از مدلسازی های قابلیتقوت مشخص نیست. بنابراین در این تحقیق، به منظور نظم بخشیدن و جهت دادن به پیچیدگی روابط بین شاخص

میک مک فازی گرفته شد. ازاینرو  ها از تحلیلاستفاده گردید و همچنین به منظور تشخیص میزان استقلال و وابستگی شاخص ساختاری تفسیری

 های اصلی تحقیق حاضر عبارتند از:نوآوری

 ابعاد آن بصورت های خدماتی بصورت جامع و یکپارچه مورد بررسی قرار نگرفته و صرفاً فقط های خدماتی در صنایع و سازمانقابلیت

-های خدماتی بصورت جامع میمجزا مورد بررسی قرار گرفته شده است. در حقیقت تحقیق حاضر اولین تحقیق در مورد بررسی قابلیت

 باشد.

 ها را های خدماتی بصورت مجزا و مستقل از عملکرد مورد مطالعه قرار نگرفته و تحقیق حاضر این قابلیتدر ادبیات موضوع، قابلیت

 رت ایزوله مورد تجزیه و تحلیل قرار داده است.بصو

 های خدماتی با استفاده از رویکرد تحقیق درعملیات نرم به ویژه مدلسازی با بررسی گسترده ادبیات موضوع مشخص شد که قابلیت

 ساختاری تفسیری تجزیه و تحلیل نشده است.

 شود.بحث و نتیجه گیری از تحقیق تشریح میهای تحقیق سپس در ادامه، پس از مرور مبانی نظری، روش و یافته

 . مبانی نظری و پیشینه تحقیق1

-ها منجر به نتایج گمراه کننده در سطح شرکت میدر برخی موارد، استفاده از دیدگاه مبتنی بر منابع جهت بررسی کاربردهای اقتصادی منابع و قابلیت

ای توانند عملکرد ویژه( منابع به تنهایی نمی2014. از نظر ترنیور و همکاران)]8[یط گرددفرآیند ممکن متناسب با شرا -شود لذا تجزیه و تحلیل سطح

ها برای سازمان به صورت متفاوتی بر عملکرد تأثیر . در ضمن ارزش نسبی این قابلیت]9[های متمایزی تبدیل شوندداشته باشند بلکه باید به قابلیت

های مشتریان مشتری و اولویت-و همچنین بستگی به اطلاعات شرکت ]11[مشتری و تعاملات مابین آنها. ارزش یک قابلیت به شاخص ]10[گذاردمی

های شرکت و کمک آنها به عملکرد متفاوت می باشد. یعنی، منابعی با ارزش هستند که . برای خدمات، سطح تماس مشتری، ارزش نسبی قابلیت]12[دارد

باشند مزیت رقابتی موقتی را برای شرکت فراهم . منابعی که با ارزش و کمیاب می]13[را ارتقاء ببخشند ای سطح عملکرد فرآیندی شرکتبطور ویژه

سازد که از منابع در مقابل تقلید، انتقال و یا جایگزینی آن محافظت کند. این ای قادر میمدت شرکت را تا اندازهآورند. بطوریکه این مزیت در بلندتمی

 .]10[مهمی برای محققان در تشخیص ارتباط بین قابلیت های سازمان و عملکرد می باشد دیدگاه، چارچوب نظری

ها در صنایع مشابه تفاوت برده شده است که نه تنها مابین شرکتهای تجربی از عملکرد شرکت با استفاده از دیدگاه مبتنی بر منابع، پیدر برررسی

برد توان پی( می2005. لذا بر اساس رای و همکاران )]4[هایی وجود داردهای صنایع هم تفاوتههای باریکتری از گرووجود دارد بلکه در محدوده

 . ]14[ها و منابع  بر روی عملکرد شرکت بصورت اقتضایی هستندتأثیرات قابلیت

ر ارائه خدمات به مشتری مورد از طرف دیگر، اهمیت بخش صنایع در اقتصاد کشورها باعث شده است که در طی چندسال گذشته اثربخشی صنایع د

کند. مثلاً کیفیت ارائه خدمات به مشتری با . دلیل عمده این توجه، مزیت رقابتی است که ارائه خدمات باکیفیت ایجاد می]15[توجه بیشتری قرار گیرد

% از تولید ناخالص ملی ناشی از  75پیشرفته . امروزه در کشورهای ]16[وفاداری مشتری، حفظ مشتری و افزایش در سود سازمان رابطه مثبت دارد

ای است که بر اقتصاد دارد. با این اوصاف لازمه توجه به وری بسیار بالای فعالیتهای خدماتی و تأثیر فوق العادهصنایع خدماتی است که بیانگر بهره

ها بیانگر اهمیت بین ارائه خدمات اثربخش به . این یافته]17[ها در گرو مشتریان استبخش خدمات توجه به مشتریان است چون که موفقیت این سازمان
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اند شیوه واکنش خود را مشتری، رضایت وی و موفقیت سازمان است. جای تعجب نیست که در این محیط متلاطم با تغییرات سریع، صنایع مجبور شده

روابط آنها متمرکز شوند و به جای دید کوتاه مدت دیدی بلندمدت را نسبت به بازار تغییر دهند، بطوریکه کمتر روی محصولات و بیشتر بر مشتریان و 

وری و رضایت مشتری موفقیت بلندمدت سازمانی را . به عبارت دیگر، این عملکرد غیر مالی است که با استفاده از معیارهای بهره]18[در پیش گیرند

ها و کیفیت خدمات منجر به یک موضوع به امری استراتژیک برای سازمانی گذشته، خدمت رسانی به مشتریان . درطول دو دهه]19[کندتضمین می

و خدمت به مشتریان عنصر حیاتی برای استراتژی سازمانی و متمایز ساختن سازمان در محیط  ]20[ها تبدیل شده استقابل ملاحظه برای سازمان

ها ای مورد بررسی قرار گرفته شده است و سازمانمشتریان به طور گسترده. به عبارت دیگر، بازبینی مجدد در فرآیند خدمت به ]21[باشدرقابتی می

. ]22[ها را بهبود ببخشندها و منابع موجود جایگاه بازار و استفاده از فرصتکنند که با استفاده از قابلیتبه منظور رسیدن به عملکرد ایده ال تلاش می

ترین عامل برای رسیدن به اهداف سازمانی نیست، بلکه شاخصی است که بطور رسمی تریان مهمامروزه این توافق وجود دارد که کیفیت خدمات به مش

ها را . اینچنین تغییراتی ممکن است سازمان]10[دهدرضایت مشتریان را بعنوان معیار اولیه رقابتی در فرآیند خدمت به مشتریان مورد ارزیابی قرار می

ا بهتر درك کنند و سطح رضایت مشتریانشان را بالا ببرند تا در نهایت ممکن منجر به مزایای مالی بهتری های مشتریانشان رقادر سازد که اولویت

 .]23[شود

 های پژوهش. روش شناسی و تحلیل داده2

 مطالعات زمینه، دارایهای قابلیت خدماتی در ادبیات موضوع بخوبی تعریف و ساختاربندی نشده است. بطوریکه ادبیات موضوع در این ابعاد و شاخص

. در این تحقیق، به منظور توسعه ]10[های شرکت استعملکردی مستلزم تجزیه و تحلیل قابلیت  1هایتشخیص محرك و بسیار کمی است تجربی

های ، قابلیت]25[های سازمانی، قابلیت]24[های مدیریتیگردد که عبارتند از: قابلیتهای خدماتی، چهار قابلیت کلیدی در صنایع خدماتی معرفی میقابلیت

 های خدمات تشریح شده است.های قابلیت(، تعریف و انواع شاخص1. که در جدول )]27[های بازاریابیو قابلیت ]26[کیفیت خدمات

 های خدماتی( طبقه بندی قابلیت1جدول )

 مرجع شاخص تعریف ابعاد

 های مدیریتیقابلیت

 مدیریت تیم که هایینگرش و هاارزش فنون، ترکیب

 نظر در سازمانی تصمیمات و هاوظایف برای عالی

 به ایگسترده طور به عملکرد اینکه علت به. گیردمی

 دارای هاقابلیت این دارد بستگی مدیریتی هایقابلیت

 هستند. ایویژه اهمیت

 هاشناسایی و ارزیابی فرصت
]28[ 

 نوآوری

 سرمایه انسانی

 اجتماعیسرمایه  ]29[

 شناخت مدیریتی

 ]10[ رهبری

 ]30[ کارآفرینی

 ]18[ دهی استراتژیتجزیه و تحلیل و شکل

 های سازمانیقابلیت

. دارد سازمانی ساختار و فرآیند طراحی به اشاره

  سازمانی هایقابلیت اصلی کارکرد اینکه علتبه

 و منابع دیگر مؤثر و سریع استقرار با مرتبط

 یکپارچه هایقابلیت آنها است سازمانی هایقابلیت

 .شوندمی نامیده نیز

 ]31[ اندازه شرکت

 ]32[ های عملیاتیقابلیت

 ]33[ فرآیند یادگیری رسمی و غیررسمی

 استانداردسازی و طراحی کار

]10[ 
 تفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی

 اراتباطات درونی

 کنترل و ادغام فعالیتهابرنامه ریزی، 

 های بازاریابیقابلیت

ها و منابع پیچیده بازاریابی یک مجموعه از مهارت

هستند که نتیجه فرآیند انباشتگی دانش و یکپارچگی 

ها و هنجارهایی است که از این دانش با ارزش

 فرآیند سازمانی نشئت گرفته شده است.

 توسعه محصول جدید

]34[ 
 قیمت گذاری

 مدیریت کانال

 ارتباطات بازاریابی

 ]10[ اراتباطات بیرونی
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 گرایش به بازار

 ]35[ بازاریابی عملیاتی

های کیفیت قابلیت

 خدمات

ای از فرآیندهایی های کیفیت خدمات مجموعهقابلیت

هستند که خدمات سریع، مطمئن و دقیقی را ارائه 

 دهند.می

 کارمند -تعامل مشتری 

 محیط صنایع ]36[

 نتایج

 کیفیت فیزیکی

 کیفیت تعاملی ]10[

 کیفیت )تصویر( شرکت

 شاخص 13های آنها نفر از خبرگان تحقیق از طریق مصاحبه ) سه جلسه مصاحبه دو ساعته( به بحث گذاشته شد و براساس دیدگاه 11جدول فوق با 

 بندی شدند.( دسته1که برای صنایع کوچک در ایران مناسب هستند مطابق با شکل )

 
 کاربردی ایتوسعه گیری،جهت یا هدف لحاظ از تحقیق پردازد. اینمی آن سازیپیاده ابزارهای و تحقیق موضوع شناسی تحقیق به هدف، ماهیتروش

 مکتب. باشدمی انتقادی راسیونالیسم مکتب و تفهمی -استنباطی  مکتب پیرو مختلف، هایبخش در شناختیروش مکتب لحاظ از پژوهش این. است

 رویکردی و است عقلانیت و علم مدافع و شد مطرح پوزتیویستی روش برابر در شناسندمی پوپر کارل نظریات با را معمولاً آن که انتقادی راسیونالیسم

 روش شامل که است پژوهش روش ترکیبی این در استفاده مورد روش . همچنین]37[باشدمی خطا نقادانه حذف دنبال به و دارد ابطال گرایانه

های خدماتی( قابلیت کنونی ها و مشکلاتچالش مورد در صاحبنظران با مصاحبه کیفی)مانند -های خدماتی(، توصیفیقابلیت اطلاعات تاریخی)گردآوری

سال کاری، حداقل مدرك کارشناسی  15از نوع هدفمند و دردسترس )حداقل تجربه  گیریروش نمونمه .باشدمی پرسشنامه( پیمایشی)توزیع روش و

های های مادر تهران و کارشناسان سیستمباشد و جامعه آماری تحقیق شامل خبرگان دانشگاهارشد و از لحاظ سطح سازمانی مدیران میانی به بالا( می

های لبنیاتی کوچک( های تولید مصنوعات چرمی و شرکتهای بازیافت پلاستیک، شرکتکتاطلاعاتی، بازاریابی  و مالی در صنایع کوچک ایران )شر

 استقلال عدم دلیل به که چرا  است. شده استفاده تفسیری مدل ساختاری از هاشاخص بین وابستگی و ارتباطات درك جهت تحقیق این بودند. در

 (Sدهی استراتژی)تحلیل و شکل

 (Aبرنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیتها)

 (Cتفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی)

 

 (Tاستانداردسازی و طراحی کار)

 

 )منبع: نویسندگان تحقیق(خدماتی های( ساختار سلسله مراتبی قابلیت1شکل )

sorting 

 های خدماتیقابلیت

 های مدیریتیقابلیت

های قابلیت

های قابلیت

های کیفیت قابلیت

 خدمات

 (Lرهبری)

 (Eکارآفرینی)

 (PQکیفیت فیزیکی)

 (IQکیفیت تعاملی)

 (CQکیفیت شرکت)

 (ICارتباطات درونی)

 (ECارتباطات بیرونی)

 (OMبازاریابی عملیاتی)

 (MOگرایش به بازار)
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 .گرفت نظر در گذاشت خواهند یکدیگر توسعه و بر عملکرد که تأثیراتی به توجه با را آنها که است نیاز یکدیگر، از سازمان پیچیده از فرآیندهای بسیاری

سطوح  در حرکت در و کندنمی یکدیگر فرض از مستقل را هاشاخص که است مقوله همین در اهمیت دهی، دیگر هایبه روش نسبت روش این مزیت

 دیگر هایبه شاخص آنان تأثیرگذاری مراتب به و شد خواهد کاسته آنان استقلال و وابستگی از میزان بسیار، اهمیت سمت به کم اهمیت از اهمیت،

ها از تحلیل میک مک فازی استفاده شده ها و همچنین خوشه بندی شاخصگشت و به منظور تعیین میزان استقلال و وابستگی شاخص خواهد بیشتر

. تعیین قدرت نفوذ و 2های قابلیت خدماتی در صنایع کوچک ایران و تعیین ارتباطات آنها، . شناسایی شاخص1است. اهداف این تحقیق عبارتند از: 

 دهد.فرآیند این تحقیق را نشان می 2های خدماتی و خوشه بندی آنها. شکل های قابلیتوابستگی شاخص

 

 

 . مدلسازی ساختاری تفسیری1.2

 ( فرآیند تحقیق)منبع: نویسندگان تحقیق(2شکل )

 ادبیات موضوعبررسی  های تحقیقشناسایی شاخص

 مصاحبه و کسب نظرات خبرگان

 بله

 خیر

 ها و تشکیل ماتریس خود تعاملی ساختاریجمع آوری داده

 تشکیل ماتریس دسترسی اولیه

 تشکیل ماتریس دسترسی نهایی

 بخش بندی سطوح

 تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم

 

آیا سازگاری مفهومی وجود 

 دارد؟

 ترسیم مدل

 تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم فازی

 

 فازی شده  تثبیت ماتریس محاسبه

 مک فازی میک 

 هاخوشه بندی شاخص

 یکپارچه مدل توسعه

ISM 
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بخشیدن و جهت دادن به پیچیدگی برای نظم  که است تعاملی ( یکی از ابزارهای مدیریتISMاختصار  به پس این از ) ساختاری تفسیری مدلسازی

سازد روابط . این رویکرد مبتنی بر کامپیوتر و فرآیند یادگیری تعاملی است که افراد و یا گروه ها را قادر می]38[کندها عمل میروابط بین شاخص

های ذهنی . در واقع این مدل، مدل]39[پیچیده ما بین عناصر یک سیستم را بررسی و آن را در قالب یک مدل سیستماتیک جامع ساختاردهی کنند

ها و براساس تصمیم و قضاوت گروهی ارتباط میان شاخص ISM. ]40[نمایدهای روشن و آشکار تبدیل میها را به مدلغیرشفاف و مبهم از سیستم

 .]41[دهدچگونگی ارتباطات را نشان می

قابل درك بودن برای  و ساختار سادگی بر علاوه مدل این. اندکرده بسیار استفاده ISM از صنایع، و مدیریت سازمان، مختلف هایحوزه در محققان

باشد. در این تحقیق به گزینه مناسبی برای مقابله با موضوعات پیچیده، به خصوص در زمان بهره گیری از تفکر سیستماتیک و منطقی می کاربران،

 : ]43و42[شودمطابق با فرآیند زیر عمل می ISMمنظور پیاده سازی 

 های تحقیقگام اول: شناسایی شاخص

-شاخص به منظور ساختاردهی به ابعاد قابلیت 13نفر از خبرگان و بررسی ادبیات موضوع،  11، از طریق مصاحبه با 1در این تحقیق با توجه به جدول 

 گردد.های خدماتی استفاده می

 ساختاری تعاملی خود ماتریس تشکیل و هاداده آوری گام دوم: جمع

های زیر به تعیین روابط بین دهند و با استفاده از علامتهای تحقیق را از طریق مقایسات زوجی مورد بررسی قرار میدر این مرحله، خبرگان شاخص

 پردازند.ها میشاخص

V ار تباط یک طرفه از :i  بهj  ؛A ار تباط یک طرفه از :j  بهi  ؛X ار تباط دو طرفه از :i  بهj  و بالعکس؛O ارتباطی بین :i و j .وجود ندارد 

( نشان 2های تحقیق را در پرسشنامه مشخص نمودند که خروجی آن در جدول )در این راستا، خبرگان تحقیق با توجه به علائم فوق ارتباط بین شاخص

 داده شده است.

 ( ماتریس خودتعاملی ساختاری2جدول )

J 

ی
رهبر

کارآفرینی 
 

شکل
تحلیل و 

دهی
 

ی
ستراتژ

ا
 

ی
ساز

ستاندارد
ا

و 
 

طراحی
 

کار
 

ک
تفکی

 
فعالیتها

و 
 

سطح
 

ی
ساز

متمرکز
 

ت
ارتباطا

 
درونی

 

برنامه
 

ی،
ریز

 
کنترل

و 
 

ادغام
 

فعالیتها
 

ت
ارتباطا

 
بیرونی

 

بازاریابی
 

عملیاتی
 

ش
گرای

 
به

 
بازار

 

ت
کیفی

 
فیزیکی

 

ت
کیفی

 
تعاملی

 

ت
کیفی

 
ت

شرک
 

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

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

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

3   - O A V O V X A O O O 

4    - A A O A O A A A A 

5     - V O V O V V O O 

6      - A V X A X A A 

7       - O O V O O O 

8        - X A A O O 

9         - O O O O 

10          - V A A 

11           - A A 

12            - O 

13             - 
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 اولیه دسترسی ماتریس گام سوم: تشکیل

 رابطه بدین صورت است که چنانچه Oو  V ،A ،Xهای باشد که از طریق تبدیل علامتخود تعاملی ساختاری می 1-0ماتریس دسترسی اولیه، ماتریس 

 Xصورت  به هاشاخص بین رابطه ؛ چنانچه=(j,i)1و  0=(i,j)باشد  Aصورت  به ؛ اگر رابطه=(j,i)0و  1=(i,j)باشد،  Vصورت  به هاشاخص بین

باشد در وروی ماتریس  i = jخواهد بود )در صورتی که  0=(j,i)= (i,j)باشد،  Oصورت  به هاشاخص بین رابطه ؛ و اگر چنانچه1=(j,i)= (i,j)باشد، 

 ( حاصل می گردد.3سی اولیه مطابق با جدول )شود(. باتوجه به رویه گفته شده ماتریس دستریک قرار داده می

 

 ( ماتریس دسترسی اولیه3جدول )

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 نهایی دسترسی ماتریس گام چهارم: تشکیل

اگر  که انتقال پذیری بدین صورت است. شود سازگار اولیه دسترسی ماتریس است که لازم هاشاخص بین در روابط 2با وارد نمودن انتقال پذیری

 دست به خواهد شد. روش kنیز منجر به شاخص  iگردد، آنگاه شاخص  kنیز منجر به شاخص  jگردیده و شاخص  jمنجر به شاخص  iشاخص 

 در را ماتریس این و سپس کنیممی اضافه واحد ماتریس به را مجاورت ماتریس آن در که اویلر است نظریه از با استفاده دسترسی ماتریس آوردن

-می نشان مجاورت ماتریس از استفاده با را دسترسی ماتریس تعیین روش زیر فرمول .رسانیممی n توان به ماتریس هایدرایه نکردن تغییر صورت

 دهد:

1( A + A 

2( A = )A+A( A 

 3بولین قاعده طبق باید ماتریس رساندن توان به عملیات .نهایی است دسترسی ماتریس M و همانی ماتریس I اولیه، دسترسی ماتریس A که ماتریس

 ماتریس در که دهندمی اند، نشانگرفته*  علامت که اعدادی جدول این ( نشان داده شده است )در4. نتیجه در جدول )1=1+1و 1=1×1یعنی  باشد

 اند(.گرفته 1 عدد سازگاری از پس و بوده صفر اولیه دسترسی

 ( ماتریس دسترسی نهایی4جدول )

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

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

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

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

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

5 1* 1* 1 1 1 1 0 1 1* 1 1 0 0 
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6 1* 1* 1* 1 0 1 0 1 1 0 1 0 0 

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

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

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

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

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

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

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

 هاگام پنجم: بخش بندی سطوح شاخص

 .آیدمی دست به شاخص هر برای ورودی و خروجی بطوریکه مجموعه. شودمی بندی دسته مختلف سطوح نهایی به دسترسی ماتریس گام، این در

 خروجی همچنین مجموعه و های هر ستون(1گذارد )تعداد می آن تأثیر بر که باشندمی هاییشاخص مجموعه و شاخص خود شامل ورودی مجموعه

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

 کاملاً آنها مشترك و خروجی مجموعه هایی کهمشترك حضور می یابند. شاخص بطور خروجی و ورودی مجموعه در که هستند هاییشاخص اشتراك

 سیستم بعدی سطح دهنده تشکیل اجزای منظور یافتن به. گیرند می قرار تفسیری ساختاری مدل مراتب سلسله از سطح بالاترین در مشابه باشند،

 تعیین اجزای روش مانند بعدی سطح اجزای تعیین به مربوط عملیات و شودمی حذف مربوط ریاضی جدول محاسبات در آن سطح بالاترین اجزای

 گردد.( ارائه می5جدول ) با ها مطابقشاخص سطح بندی نهایی محاسبات، تیجه قابل توجه حجم دلیل به .شودمی انجام سطح بالاترین

 ها( تعیین سطوح شاخص5جدول )

 سطح مجموعه مشترك مجموعه ورودی مجموعه خروجی شاخص

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

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

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

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

5 1,2,3,4,5,6,8,9,10,11 5 5 I 

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

7 1,2,3,4,6,7,8,9,10,11 7 7 I 

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

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

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

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

12 1,2,3,4,6,8,9,10,11,12 12 12 I 

13 1,2,3,4,6,8,9,10,11,13 13 13 I 

 و آسانتر بالاتر سطوح فرآیندهای به دسترسی یابد، تحقق بیشتری با دقت پایین تر سطح فرآیندهای هرچه که برد پی توان( می5باتوجه به جدول )

 عملی شدن با که چرا دارد قرار سطح کار در بالاترین طراحی و استانداردسازی چون شاخصی مثال عنوان به که ایگونه شود. بهمی امکان پذیرتر

 به که بسیاری دلیل وابستگی به زیرا باشدنمی استانداردسازی و طراحی کار قابل توجهی در  به سرمایه گذاری نیازی دیگر پایین تر سطوح اهداف

 گردید. خواهد میسر خود خودی کار به طراحی و استانداردسازی ماقبل، سطوح به فرآیندهای نیل در اولیه اقدامات از پس دارد، دیگر هایشاخص

 گام ششم: ترسیم مدل

 شبکه نمودار توانمی هاشاخص بین روابط با تلفیق دیگر، عبارت به. گرددمی ترسیم ISM مدل نهایی دسترسی ماتریس و متغیرها سطوح به توجه با

 مراتب هایشاخص که ایبه گونه آنهاست. میان روابط و هم به نسبت عوامل گرفتن قرار مراتب سلسله این مدل بیانگر نمود. ترسیم را آنها تعاملات

همین  به .است ماقبل مراحل شده محاسبه جداول گرافیکی نمایش همان شده ترسیم واقع مدل بپذیرند. در تأثیر خود پایینتر هایشاخص از بالاتر
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( نشان 3اند که در شکل )گرفته قرار سطح 4 در هاحاضر شاخص تحقیق در. شوندمی تنظیم بالا به پایین از آنها سطح حسب بر هاشاخص ابتدا منظور

 است.داده شده 
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سطح 

 سوم

 

 

 

 

 سطح دوم

 

 

 

 

 سطح اول

 

 

 

 های خدماتی( مدل ساختاری قابلیت3شکل )

 "متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"و  "فعالیتها ادغام و کنترل ریزی، برنامه"، "کیفیت تعاملی"، "کیفیت شرکت"های (، شاخص3براساس شکل )

 شوند.های خدماتی محسوب میهای مهم و حیاتی هستند که به عنوان مبنا و پایه ساختار قابیلتشاخص

 فازی 4مکتحلیل میک و تجزیه.2.2

-ها میارزیابی قدرت نفوذ و وابستگی شاخص مک. هدف از تجزیه و تحلیل میک]44[باشدها میبر پایه ضرب ماتریس مکجوهره و اساس میک

 دیگر تا چه میزان قوی یا هایشاخصبه  شاخصصورت دقیق مشخص نیست که تأثیر یا وابستگی یک  به مکمیک تحلیل و . در تجزیه]45[باشد

بر یکدیگر تا ها شاخصدهند در حالی که در عالم واقع تأثیرات ضعیف است. به عبارت دیگر، خبرگان تنها به رابطه میان دو متغیر، امتیازهای ثابت می

-ها وجود دارد، از بین میبا استفاده از اعداد دقیق، عدم قطعیت و ابهامی که در ذات سنجش کیفی تأثیرات شاخص این اندازه دقیق و کامل نیست.

ن درباره مجموع تأثیرات مستقیم و غیر مستقیم به راحتی قضاوت کرد. در روش تواها نمی. مشکل دیگر این است که در مرحله ارائه نتایج یافته]46[رود

ها مستقل هستند. بنابراین روش هایی که مجموع تأثیرات آنها از نصف بزرگترین عدد تأثیرات بیشتر باشد، وابسته و بقیه شاخصمک، شاخصمیک

 :]49و 48[باشدهای زیر میفازی مطابق با گام مکمیک. مراحل روش ]47[تبرای حل این مشکل طراحی شده اس فازی مکمیک

 (DRMگام اول: تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم )

( 1*→0ماتریس ارتباط مستقیم براساس جایگزین نمودن اعداد صفر بر روی قطر ماتریس دسترسی و همچنین در نظر نگرفتن خاصیت انتقال پذیری)

 است.( ارائه شده 6شود که در جدول )تشکیل می

 ( ماتریس ارتباط مستقیم6جدول )

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

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

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

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

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

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

6 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 0 
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7 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 

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

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

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

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

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

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

 (FDRMگام دوم: تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم فازی )

بدون "ها صفر به مفهوم کند بطوریکه در این مقایسهها توسعه پیدا میمستقیم فازی براساس مقایسات زوجی خبرگان برای شاخصماتریس ارتباط 

-می "کاملاً مؤثر"به مفهوم  1و  "خیلی زیاد"یعنی  0.9،  "زیاد"یعنی  0.7، "متوسط"یعنی  0.5، "ضعیف"یعنی  0.3، "خیلی ضعیف"یعنی  0.1، "تاثیر

 ( ذکر شده است.7ایج نظرات خبرگان در جدول )باشد. نت

 . ماتریس ارتباط مستقیم فازی7جدول

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

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

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

3 0.9 0.7 0 0 0.9 0.7 0.5 0.5 0.7 0 0.5 0 0.7 

4 0 0.9 0 0 0.7 0.9 0 0 0.9 0 0 0.9 0.5 

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

6 0 0 0 0 0 0 0 0.5 0.9 0.5 0 0.9 0.7 

7 0.9 0.7 0.5 0.7 0.7 0 0 0.7 0 0 0.5 0.9 0 

8 0 0 0 0 0 0.7 0 0 0.7 0.3 0 0.5 0.5 

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

10 0 0.9 0 0 0 0 0 0 0.7 0 0 0 0.5 

11 0.9 0 0.5 0 0.7 0.7 0.5 0.7 0.7 0.3 0 0.5 0.5 

12 0.9 0.9 0 0 0 0.5 0 0.5 0.7 0.7 0 0 0 

13 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0.9 0 0 0 0 

 شده فازی 5گام سوم: محاسبه ماتریس تثبیت

شوند و وابستگی تثبیت میهای قدرت نفوذ و گردد تا جایی که ارزشماتریس تثبیت شده فازی از تکرار ضرب ماتریس ارتباط مستقیم فازی حاصل می

 :باشدهای زیر میبراساس قاعده

C = A, B = max k [min (aik, bkj)] 
 A = [aik] and B = [bkj]که در آن                                                                                                                 

( ارائه شده است در ضمن قدرت نفوذ و وابستگی به ترتیب 8مین تکرار حاصل شده که در جدول ) 6یت شده فازی براساس در این تحقیق ماتریس تثب

 گردد.ها محاسبه میاز حاصل جمع مقادیر سطر و ستون شاخص

  ( ماتریس تثبیت شده فازی8جدول )

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

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

2 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0.7 0 0 0 0.9 2.5 

3 0.9 0.9 0.5 0.7 0.7 0.7 0.5 0.7 0.7 0.7 0.7 0.7 0.5 8.9 

4 0.9 0.7 0 0.9 0 0.7 0 0.7 0.9 0.9 0 0.7 0.9 7.3 

5 0.9 0.9 0 0 0.7 0.7 0 0.5 0.9 0.9 0 0.7 0.9 7.1 

6 0.9 0.5 0 0 0 0.7 0 0.7 0.7 0.7 0 0.5 0.9 5.6 
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7 0.9 0.7 0.5 0.7 0.5 0.7 0.7 0.7 0.5 0.7 0.5 0.7 0.7 8.5 

8 0.7 0.7 0 0 0 0.7 0 0.7 0.7 0.7 0 0.5 0.7 5.4 

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

10 0.7 0 0 0 0 0 0 0 0.9 0.9 0 0 0 2.5 

11 0.7 0.7 0.5 0.7 0.5 0.7 0.5 0.7 0.7 0.7 0.5 0.7 0.7 8.3 

12 0.9 05 0 0 0 0.7 0 0.7 0.9 0.9 0 0.7 0.7 6 

13 0.9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.9 1.8 

 65.7 7.8 5.2 1.7 7.1 8.5 5.4 1.7 5.6 2.4 3 1.5 5.6 10.2 قدرت وابستگی

 فازی مکمیک ها با استفاده از تجزیه و تحلیلگام چهارم: خوشه بندی شاخص

ها به چهار خوشه شوند. در این راستا شاخصمی دسته تقسیم چهار به وابستگی و نفوذ قدرت حسب بر هافازی شاخص مکمیک تحلیل و تجزیه در

استانداردسازی و "،"متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"های های با قدرت نفوذ و وابستگی پایین شامل شاخصیا شاخص 1خودمختار ) ناحیه 

ها تا باشند که این شاخصمی "گرایش به بازار"و  "ارتباطات بیرونی"،"ارتباطات درونی"، "کارآفرینی"، "کیفیت شرکت"، "تعاملی کیفیت"، "طراحی کار

های با قدرت نفوذ پایین و وابستگی بالا شامل یا شاخص 2ها دارند(، وابسته ) ناحیه حدودی از سیستم مجزا هستند و پیوندهای اندکی با سایر شاخص

یا  4های با قدرت نفوذ و وابستگی بالا بدون شاخص( و مستقل )ناحیه یا شاخص 3(، پیوندی )ناحیه "رهبری"و  "بازاریابی عملیاتی"های شاخص

کیفیت "و  "فعالیتها ادغام و کنترل ریزی، برنامه"،"دهی استراتژیتحلیل و شکل"های های با قدرت نفوذ بالا و وابستگی پایین شامل شاخصشاخص

 دهدهای خدماتی در صنایع کوچک ایران را نشان میهای قابلیتفازی شاخص مک(، تحلیل میک4شوند. شکل )می بندیهستند( دسته "فیزیکی

 

 های خدماتیهای قابلیتشاخص بندیمک فازی جهت خوشه(  نمودار میک4شکل)
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های خدماتی در خوشه سوم قرار ندارند به عبارت دیگر، براساس نظر های قابلیتشکل فوق، خبرگان تعیین نمودند که هیچکدام از شاخصباتوجه به 

های کلیدی سیستم اند شاخصهایی که در ناحیه چهارم قرار گرفتهخبرگان شاخصی که بتواند بر کل سیستم اثر بگذارد وجود ندارد. همچنین شاخص

 های دیگر دارند. ه از قدرت نفوذ بالایی برخوردارند و بیشترین میزان تأثیر را شاخصهستند ک

 ISMگام پنجم: توسعه مدل یکپارچه  

گردد. بطوریکه میزان اثربخشی هر شاخص از کسر نمودن مدل یکپارچه براساس قدرت نفوذ و میزان وابستگی در ماتریس تثبیت شده فازی حاصل می

 ( ارائه شده است.9گردد نتایج در جدول )قدرت نفوذ حاصل می میزان وابستگی از

 های خدماتیهای قابلیت( میزان اثربخشی و رتبه بندی شاخص9جدول )

 رتبه میزان اثربخشی میزان وابستگی قدرت نفوذ شاخص

L 0 10.2 10.2- 1 

E 2.5 5.6 3.1- 5 

S 8.9 1.5 7.4 12 

T 7.3 3 4.3 8 

C 7.1 2.4 4.7 9 

IC 5.6 5.6 0 6 

A 8.5 1.7 6.8 11 

EC 5.4 5.4 0 6 

OM 1.8 8.5 6.7- 2 

MO 2.5 7.1 4.6- 4 

PQ 8.3 1.7 6.6 10 

IQ 6 5.2 0.8 7 

CQ 1.8 7.8 6- 3 

باشند دارای رتبه میتر هایی که مثبتباشد دارای رتبه بهتر، و بالعکس شاخصتر میهایی که میزان اثربخشی آنها منفی(، شاخص9باتوجه به جدول )

دهی تجزیه و تحلیل و شکل"ها بهتر و بالعکس میزان اثربخشی شاخص از سایر شاخص "رهبری"بدتری هستند. بنابراین میزان اثربخشی شاخص 

 باشد.های دیگر بدتر میاز شاخص"استراتژی

 گیری و پیشنهاداتنتیجه
 شود داده انجام بهتر رقبا نسبت به محسوسی بطور سازمان هایباشد که فعالیتمی شرایط از برخی شناسایی به منوط رقابتی موقعیت تشخیص

 هاییفعالیت چنین که صورتی در. تقلید قرار نگیرد برداری و الگو مورد رقبا توسط مستقیم بطور و باشد ارزش با مشتریان توسط این تفاوت بطوریکه

 سالهای در. گیردمی قرار تقلید مورد رقبا توسط برتری الگوهای و هاشیوه زمان گذشت فقط با و گرددمی ارزش با رقابتی مزیت هرنوع شود شناسایی

 چگونه براینکه کند مبنیمی ارائه منطقی توجیه دیدگاه این بطوریکه است کرده خود مجذوب را حامیان از برخی شرکت منابع بر مبتنی دیدگاه اخیر

های سازمان بستگی دارد تا در از دیدگاه مبتنی برمنابع، ارائه خدمات بطور عمده به منابع و قابلیت گردد. حاصل پایدار رقابتی است مزیت ممکن

های خدماتی صورت گرفته شده و هیچ نوع بلندمدت مزیت رقابتی پایدار را ایجاد نماید. براساس ادبیات موضوع، مطالعات اندکی در حوزه قابلیت

ها بیشتر برروی های قابلیت خدماتی جدا از عملکرد شرکت صورت نگرفته شده است. تمرکز بررسید و شاخصتحقیقی درباره ارتباط بین خود ابعا

های خدماتی بصورت ایزوله بررسی نشده و های قابلیتعبارت دیگر ابعاد و شاخص. به]50و6،10مانند[ارتباط بین ابعاد با عملکرد شرکت بوده است

های آنها مورد تجزیه و تحلیل قرار نگرفته است. لذا در این مقاله براساس دیدگاه مبتنی برمنابع، ابعاد و قابلیتشبکه ارتباطی و سطح روابط بین 

های مند از طریق ادبیات موضوع و مصاحبه با خبرگان شناسایی و استخراج، و چون روابط چندگانه بین ابعاد قابلیتخدماتی به صورت جامع و نظام

مک فازی نسبت به ساختاردهی و تحلیل میک ISMباشد با استفاده از رویکرد پیچیده قرار دارد و روابط بین آنها مشخص نمیخدماتی در یک شرایط 

در سطح آخر مدل  "استانداردسازی و طراحی کار"، شاخص ISMها و خوشه بندی آنها اقدام گردید. باتوجه به رویکرد به روابط بین شاخص

 اولیه اقدامات از گذارد به عبارت دیگر پسپذیرد و بر روی هیچ شاخص دیگری تأثیر نمیها تأثیر میکه از تمامی شاخصساختاری قرار گرفته بطوری
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توان نتیجه گرفت ( می3گردید. همچنین با توجه به شکل ) خواهد میسر خود خودی کار به طراحی و استانداردسازی ماقبل، سطوح به فرآیندهای نیل در

های مهم و شاخص "متمرکزسازی سطح و فعالیتها تفکیک"و  "فعالیتها ادغام و کنترل ریزی، برنامه"، "کیفیت تعاملی"، "یفیت شرکتک"های که شاخص

-شوند و عوامل اصلی در بهبود رقابت پذیری صنایع کوچک ایران میهای خدماتی محسوب میحیاتی هستند که به عنوان مبنا و پایه ساختار قابیلت

 باشند.

ها مشخص گردد از تحلیل میک مک و به واسطه عدم قطعیت و ابهامی که در بخش دوم تحقیق به منظور اینکه میزان وابستگی و استقلال شاخصدر 

تجزیه و تحلیل و "های ها وجود دارد در محیط فازی مورد برسی قرار گرفت که مشخص گردید که شاخصذات سنجش کیفی تأثیرات این شاخص

توان آنها را در اند و میهای مستقل قرار گرفتهدر خوشه شاخص "کیفیت فیزیکی"و  "فعالیتها ادغام و کنترل ریزی، برنامه"، "تژیدهی استراشکل

ها دارای بیشترین قدرت نفوذ هستند و قدرت بالایی در های خدماتی دسته بندی نمود چراکه این شاخصهای قابلیتشاخص« مهمترین»زمره 

ها بر دارند. نتیجه دیگری که از تحقیق های اساسی به منظور تقویت این شاخصها دارند لذا صنایع کوچک ایران باید گامسایر شاخصتأثیرگذاری بر 

باشد این شاخص بیشترین ها بیشتر میبه نسبت سایر شاخص "رهبری"گرفته شد این است که چون قدرمطلق تفاوت قدرت نفوذ و وابستگی شاخص 

 باشد. های خدماتی صنایع کوچک ایران دارا میهای قابلیترا در  شاخص میزان اثربخشی

یرگذار بر رویکردهای تحقیق در عملیات نرم، پیش از آنکه به دنبال جواب مسأله باشد به دنبال ساختاردهی به مسأله و در نظر گرفتن تمام عوامل تأث

های ذینفعان و یات نرم که عوامل تأثیرگذار بر مسأله از جمله محیط مسأله، علائق، انگیزه. با توجه به ماهیت رویکردهای تحقیق در عمل]40[مسأله است

دهی تجزیه و تحلیل و شکل"باشد که شاخصی چون نماید لذا نتایج فوق بدان معنی نمیهای انسانی را در دنیای واقعی متغیر فرض میقضاوت

ها و فرایند صنایع کوچک رخوردار است بلکه گویای تأثیرپذیری قابل توجه آن از سایر شاخصها باز اهمیت کمتری نسبت به سایر شاخص "استراتژی

های بدون ساختار و مبهم به مدلهای ساختاری علاوه براینکه در تبدیل مدلISM های خدماتی در صنایع کوچک ایران، رویکرد است. در ارزیابی قابلیت

دهد های مدیریتی را به مدیران ارائه مینمایند. این رویکرد بینشها نیز کمک میاز تعریف و روابط بین قابلیتای کنند بلکه به درك بهتر و پایهکمک می

. مدیران با توجه به میزان اهمیت 2های آنها دارد، های خدماتی در صنایع کوچک، نیاز به تجزیه و تحلیل و تعیین اولویت. درك از قابلیت1که عبارتند از 

ترین شکل ممکن . حالات و مختصات مسائل را با توجه به واقعی3های خدماتی را در صنایع کوچک بهبود ببخشند، توانند عملکرد قابلیتیها، مشاخص

انتظارات  و همچنین سازمانی تصمیمات و هاوظایف برای عالی مدیریت تیم هاینگرش و هاارزش . ترکیب4نمایند و ساختاردهی و شناسایی می

ها، تصمیمات بسیار توانند مطابق با اولویت شاخصهستند و صنایع کوچک در ایران می ایویژه اهمیت از فرآیندها و خدمات با کیفیت دارای مشتریان

 بهتری جهت بهبود موقعیت رقابتی خود بگیرند.

 در شده ارائه هایتلفیق شود مدل ممکن حد ایران تاکوچک  صنایع در اجرایی تجربیات با نظری هایدیدگاه سعی شده تا با توجه به اینکه نهایت در

 از استفاده نماید تکمیل را تحقیقات این تواندمی که آنچه.گذاشت خواهد نمایش به این صنایع در خود را کارایی و بوده کاربردی اجرا و عمل عرصه

 با هامدل این ترکیب به توانمی جمله سازد. از میسر را آن غنای تحقیق، جذابیت بر علاوه توانست خواهد که است  ISMبا  دیگر هایمدل ترکیبات

 به هایاعتبار مدل تا کرد تست نیز مسیر تحلیل با را روش این از آمده دست به های مدل توانمی و نیز کرد اشاره فازی و ایشبکه تحلیل هایمدل

 .شود سنجیده آمده دست
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