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  هاي مادرارائة راهكار يكپارچه در شركت برايوسعة مدلي ت

   4، مهران سليمي3محمود احمدپور، 2نيما مختارزاده ،1سيد مصطفي رضوي

 ـ ي، براراهكار ةارائ يدنبال استراتژ به ياندهيصورت فزا به پيشرو يهاشركت :چكيده  ه بـا مقابل
زيـادي   يهـا شـركت اگرچـه  . محـض هسـتند   يدر بازار كالاها يو كاهش سودآوريي كالاگرا
اي از كالا و خدمات براي ارضاي نيـاز  شده و يكپارچه  سازيتركيب سفارشي( راهكار ةارائاهميت 
. كننـد  طـي  تيوفقبا م ار نديفرااين اند توانسته ي از آنهاتعداد اندك ،اندداده صيرا تشخ) مشتري
 ـ يهـا دنبال چالش به ياديز قاتيها، باعث شده تحقشركت بودن ناموفق و عوامـل   راهكـار  ةارائ

تحقيقـات   مهـم  هاي نقصاز  يكي ،اساس نيبر ا. باشند نديفرا نيها در اشركت تيموفق يديكل
. دهدآن را ارائه  يهايژگيو و راهكار ةهاي مختلف فرايند ارائكه جنبهاست  يمدل ،در اين حوزه

 ـبراي  يمدل دادندنبال  به قيتحق نيااز اين رو   بـا  هـاي مـادر،  شـركت  در سـطح  راهكـار  ةارائ
 ـ دست مدل به. ستمبناداده ةيو استفاده از روش نظر يفيك يكردروي  يكـالا « ةآمده چهار مرحل

را  »راهكـار  ةارائ«و » شده يسازيخدمات سفارش و كالا«، »خدمات استانداردو  كالا« ،»محض
، »كالاهـا و خـدمات  «، »هـا يمنـابع و توانمنـد  «گذر از ايـن مراحـل بـا تغييـر در     كه  دربردارد
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  مقدمه
 رقـابتي  مزيـت  تنهـايي  بـه  تواندنمي فيزيكي كالاهاي امروزه تمركز صرف بر اساس مطالعات،بر 

 ـ  هـا بنگاهاست كه شده  موضوع موجبكند و اين  ايجاد هاي توليديبنگاه براي يپايدار  ةبـا ارائ
اليـوا  (تلاش كنند خلق ارزش در راستاي منبع جديدي براي ايجاد  هيكپارچ هايراهكار و خدمات

در مفهـوم توليـد   موجب تغييـر  وكار  گذشته تغيير شرايط كسب ةطي چند ده ).2003كالنبرگ، و 
در  ،ايـن تغييـر  . اسـت ناگزير كـرده  محصولات جديد  ةو صنايع را به نوآوري مستمر و توسع شده

از طريـق   و هم از طريق بهبود فني هم ،سهم بازار ةدست آوردن مزيت رقابتي و توسع بهراستاي 
اسـت  كـرده  هـا ايجـاد   بـراي شـركت   را هاييروابط نزديك با مشتريان، چالش ةتوسع افزايش و

هـاي توليـدي   هـاي جديـد، شـركت   اين چالش اب مقابلهمنظور  به). 2005بردي، ديويس و گان، (
سـمت   كـالا و خـدمات بـه   كردن  اين روند تركيب. اندافزوده خود هايهايي را به پيشنهادسرويس

 ،در ايـن رونـد  . شـود  نيز گفتـه مـي   1گراييحال حركت است كه به آن سرويسي در راهكار ةارائ
كنندگان تمركز خود را از مدل تجاري فروش كالا يـا خـدمات صـرف بـه مـدل       بسياري از توليد

هـاي پيشـرو در   شـركت ). 2013بيكفالوي، لي، مالوكا و واسـر،  (اند تغيير داده 2راهكار ةدهند ارائه
تـوجهي دارنـد، بـا اسـتفاده از      شايان المللي نيز سهم بازاردر بازارهاي بينايجاد ارزش افزوده كه 

 .داشـت مشـتريان خـود هسـتند     در پي توسعة بازار، افـزايش حاشـية سـود و نگـه     راهكارمدل ارائة 
 ـ 100شركت از  63دهد  مطالعات نشان مي  ـ  ن بـه ،فورچـو  ةشركت برتر مجل كـالا يـا    ةجـاي ارائ

همزمـان از   ةهـاي ديگـر نيـز بـراي اسـتفاد     شـركت  اند وپرداخته ارراهك ةبه ارائ ،خدمات صرف
 ةبر افزايش حاشي اند تا بتوانند علاوهحركت كرده راهكار ةبه سمت ارائ ،كالا و خدمات هاي زيتم

بـر اسـاس   ). 2002گالبرايـت،  (داشت مشتريان خـود را نيـز بهبـود بخشـند      سود، وفاداري و نگه
 ،انـد گرايي مواجـه راهكـار سمت  ها با موج حركت سريع بهشركت اگرچه) 2011(سالونن استدلال 

  .ناتوان هستند راهكار ةاغلب آنها از ارزيابي دقيق وضعيت فعلي خود و طراحي مسيري براي ارائ
هايي خاص و همچنين اعمال تغييراتي در سطح ايجاد توانمندي بهها، در شركت راهكار ةارائ

ها و اعمـال تغييـرات طـي    كه اين توانمندسازي نياز دارد نيهاي سازماهمكاري ةسازمان و شبك
هـايي  ها طي اين فراينـد بـا چـالش   سازمان. شود مي ها ايجاداي در سطح سازمانمرحله يفرايند
). 2013گبائر، پائولا و ساكاني، (كند گرايي تهديد ميراهكاركه موفقيت آنها را در فرايند  اند مواجه
 ـ  لازمهـاي  ييرات و توانمنـدي دليل سطح تغ بهها  شركت بـه همكـاري    بايـد ، راهكـار  ةبـراي ارائ

ارزش  ةشبك/معناي همكاري با ساير اعضاي زنجيره كه بهكنند استراتژيك بين سازماني نيز توجه 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Servitization 
2. Solution Provider 
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گـذاري  همكاري و توانمندي به اشـتراك به ، راهكار ةها براي ارائبنابراين شركت. ستو حتي رقبا
 چنين پتانسيلي بـيش از آن ). 2013، و همكاران گبائر( نياز دارندهاي شبكه دانش با ساير شركت

صورت چندوجهي عمـل   هاي مادر كه بهوجود داشته باشد، در شركت 1در يك بنگاه تنهايي به كه
 راهكـار  ةدهنـد  تا بتوانند با استراتژي مناسب، كل مجموعه را بـه ارائـه   شود مشاهده مي ،كنندمي

كمبـل،  (آفرين نيز ايفـا كننـد    عنوان شركت مادر ارزش اين مسير نقش خود را بهو در كرده  تبديل
بـا  (دولت  ةسازي بدن ايران نيز با توجه به كوچك در ).195-181: 2014وايتهد، الكساندر و گولد، 

هـاي مـادر يـا هلـدينگ     تعداد شركت ،)سازي خصوصي در زمينةقانون اساسي  44توجه به اصل 
 100 از شـركت  65 مثـال  براي). 1394سرشت، اسدزاده و رحمان(افزايش است خصوصي رو به 

 هلدينگي هايشركت را 1394 در سال صنعتي مديريت سازمان توسط شده بنديرتبه شركت برتر
 مناسبكار  و مدل كسب يك و گيريتصميم يك الگوي در اختيار داشتناز اين رو اند، تشكيل داده

 سهم كه مادر هايشركت عملكرد اين صورت، غير در ؛است لازم ها شركتگونه  اينبراي موفقيت 

  . داشت نخواهد همراه به مطلوبي نتايج و مناسب اقتصاد كلان كشور دارند، بازدهي در بسزايي
فرصـتي بـراي ايجـاد     ،راهكار ةاند كه ارائ درستي تشخيص داده ها بهاگرچه بسياري از شركت

 دانند كه چگونـه كـالا و خـدمات    تعداد اندكي از آنها مي ؛دهد ارزش بيشتر در اختيار آنها قرار مي
 بايد را مراحلي چه راهكار ةارائ براي اصولاً وكنند آفرين يكپارچه  ارزش يراهكاررا در قالب  خود
 نيـاز مطابق بـا  و  جامع يراهكار انندبتو تاكنند  ايجاد خود سازمان در را تغييراتي چه وكرده  طي

در  مشـخص شـد  مـرور ادبيـات موضـوعي    پس از ). 2008سسي و پرنسيپ، ( دهند ارائه مشتري
هاي آن اشاره و برخي چالش راهكار ةارائبراي  لازمهاي تحقيقات گذشته به تغييرات و توانمندي

را بـه   لازمهـاي  كه تغييـرات و توانمنـدي   راهكار ةبراي ارائ يمدل جامعو  فرايند اما ،است شده
پژوهش  ،از اين رو). 2013، و همكاران ؛ گبائر2011استرباكا، (، ارائه نشده است كندتفصيل بيان 

دنبـال   بـه  ،هلـدينگ  يـا هاي مـادر  در سطح شركت راهكار ةارائ در راستايمدلي  ةبا توسعحاضر 
ـ  و ورود بـه كسـب  براي ها تو همچنين كمك به شرك بيان شدهركردن شكاف نظري پ   ةكـار ارائ

فرعي اين پـژوهش بـر اسـاس مـدل اشـتراس و كـوربين بـه         هاي الؤاهداف و س. است راهكار
اي و شرايط ، شرايط زمينهها ها و اقدام اصلي و ابعاد آن، كنش ةشناسايي شرايط علي، نتايج، پديد

اين تحقيق مبتني بر رويكـرد كيفـي   . پردازدهاي مادر ميگرايي در شركتراهكار ةگر پديدمداخله
الات فرعي و اسـتخراج مـدل   ؤبنيان درصدد پاسخ به س و با استفاده از روش تئوري داده اجرا شده

  .كند گرايي را تشريحراهكار ةهاي مختلف پديدنهايي تحقيق است تا جنبه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Stand alone company 
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   پژوهش ةنيشيپ
 بـراي آن را  و نـد كرد مطـرح  را راهكـار  ممفهـو  1994 سـال  در تومـاس  و بار دان نخستينبراي 

بـدين   راهكار از جامعي تعريف) 2004( ساهني ،آنپس از  .كار بردند به مشتري با ارتباط مديريت
 مشــتريان از ايمجموعــه بــراي كــه خــدمات و كــالا از يكپارچــه تركيــب«: كــرد ارائــه شــرح

 اجـزاي  تك تك مجموع از بهتري خروجي به دهد مي اجازه مشتريان به و شود مي سازي سفارشي
 پيشـنهاد  مركـب،  كالاي مانند متفاوتي واژگان كاربردي و دانشگاهي تحقيقات .»يابند دست راهكار
 را جـامع  راهكـار  و راهكـار  ،نهايـت  در و خدمات و كالا ةمجموع خدمات، ـ  كالا سيستم مركب،
؛ بـراكس و جانسـون،   2002؛ گالبرايت، 2003اليوا و كالنبرگ، (اند  كرده پيشنهاد تركيب اين براي

2009.( 

دلايل حركت  ةها در اين حوزه دربرگيرندپژوهش دهد موضوع اصلي بررسي ادبيات نشان مي
هاي و چالش راهكار ةها و تغييرات مورد نياز براي ارائ، توانمنديراهكار ةارائدر راستاي ها سازمان

  . ، بوده استراهكار ةوكار ارائ ها در ورود به كسبپيش روي شركت
ها خدمات به كالاها توسط شركتكردن  عامل مهم را كه در روند اضافه اوليوا و كالنبرگ سه

سـود   ةتـر و حاشـي  عمـر طـولاني   ةخدمات چرخ ،اقتصادي عوامل. كردند شناسايي ،اندثر بودهؤم
افـزايش نيـاز   تقاضـاي رو بـه    ،هاشركت ةيكپارچ راهكارتوانند با  مي ،بازار عوامل .بالاتري دارند

تـر و  بـرداري پيچيـده   رقـابتي خـدمات بـراي كپـي     عواملو  كنندمشتريان به خدمات را برآورده 
اليـوا و كـالنبرگ،   (شـوند   محسـوب مـي   بر مبناي خدمات پايدارتر اي ترند و مزيت رقابتيمشكل
 رسـيده بـه بلـوغ    ،توليد در آنها فعاليت مورد صنعت و مشتري نياز كه هاييسازمان براي). 2003
 درصـد  پيشـرو  هـاي شـركت . دارد وجـود  كـافي  دلايل گراييراهكار سمت به حركتبراي  است،
 بيشتري رضايت نيز آنها مشتريان و كنندمي ايجاد راهكار ةارائ طريق از را خود درآمد از اي عمده
  ). 2005، و همكاران بردي(كنند مي كسب

زا از چنـد عضـو زنجيـره    هـاي ارزش تركيبي از فعاليـت  ،يكپارچه راهكار ند كهمحققان معتقد
به مـديريت وابسـتگي اعضـاي     ،بنابراين ايجاد راهكار جامع است،پيشنهاد به مشتري  ةبراي ارائ

بـراي  ). 2009بـراكس و جانسـون،   (نيـاز دارد  ) و مشتريان راهكار ةبين اعضاي ارائ( راهكار ةارائ
هايي از سيسـتم كـه توسـط    سازي بخشيكپارچهاستاي در رها توانمندي ةها، توسعشركتاغلب 

). 2006ديـويس، بـردي و هابـدي،    ( استترين چالش  شود، بزرگعرضه مي ةساير اعضاي شبك
 ةگرايي مربوط به هماهنگي اعضاي شـبك راهكارفرايند  ،شده هاي شناسايياز چالش زياديدرصد 
 اسـت ، اعتماد متقابل اعضا و مشتريان و همچنين گردش اطلاعات بـين اعضـاي شـبكه    راهكار

هـاي مـادر بـا اسـتفاده از     بنابراين شـركت ). 2004، و همكاران ؛ ساهني2012كينونن و ترونن، (
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تواننـد ايـن   مـي  ،هـا شركت ةمديريت شبك ةفرد خود در زمين هاي منحصربهها و توانمنديويژگي
و كـرده  افزايي ايجـاد  ها همتا از اين طريق بتوانند بين شركتكنند صت تبديل ها را به فرچالش

  ).25-27: 2014، و همكاران كمبل(آفرين مطرح شوند   ارزش عنوان شركت مادرِ خود نيز به
. اندسازي شده  مفهوم راهكار ةهاي مختلف براي ارائهاي متعدد سازماني در پژوهشتوانمندي

هـاي وسـيعي از   توانمنـدي بايـد  هـا  شركت ،تركيب كالا و خدمات كافي نيست راهكار ةبراي ارائ
وكار  كسب ةافزار در زمين افزار و نرم شامل دانش، تجربه و پورتفوليو سخت( هاي فنيقبيل توانايي

هـاي   شـامل فعاليـت  (سازي ، توانايي يكپارچه)مشتري توانايي پاسخگويي به تغييرات نياز مشتري
شامل اطلاعـات كامـل در خصـوص    ( و توانايي بازار) راهكار ةارائ ةر طول زنجيرسازي ديكپارچه

دهنـدة   نشانها اين توانمندي). 2009براكس و جانسون، ( را توسعه دهند) بازار، محصولات و رقبا
  .است راهكار ةارائبراي نياز به تغيير ابعاد مختلف سازمان 

بر اساس اين مـدل  . كرد ارائه راهكار ةتوسعمدل فرايندي براي يك  2011استرباكا در سال  
سازي كه  فرايند تجاري. نياز دارنددو گونه فرايند در چهار فاز مجزا به  راهكار ةارائبراي ها شركت

سـازي   سفارشي سازي كه عمل توليد و شامل ارتباط با مشتري و شناسايي نياز است و فرايند صنعتي
دو فرايند در چهار فاز توسعه، ايجاد، فـروش و انتقـال انجـام    اين . دهد كالا و خدمات را انجام مي

را بـه اجـرا   و اقـداماتي  كـرده  هـايي ايجـاد    در هر فرايند و هر فاز سازمان بايد توانمندي. شود مي
) 2012(كينـون و تـرونن   ). 2011استرباكا، (مد نظر در اختيار مشتري قرار گيرد  راهكارتا  درآورد
 ـبا دو بعد برا ينيز مدل ايـن دو بعـد شـامل فرهنـگ سـازماني و      . كردنـد  مطـرح  راهكـار  ةي ارائ
بايد فرهنگ سـازماني را از كـالامحور بـه     راهكار ةها براي ارائسازمان. بندي سازمان است پيكره

براي ايجاد اين تغييرات نيـز  . كنند محور تغيير داده و سازمان را حول مشتري سازماندهي مشتري
اما روند تغييرات و  ،اندراهكار پرداخته ةها به فرايند ارائاين مدل. ه استخطوط راهنمايي ارائه شد

 ةبا مـرور جـامع تحقيقـات در حـوز    . اند نكرده گرايي را بررسي و تحليلراهكار ةابعاد مختلف پديد
   :شود راهكار، نتايج زير حاصل مي ةارائ

درسـتي   و چنانچه شركتي نتوانـد بـه   استبسيار متفاوت  راهكار ةارائ دست آمده از بهنتايج . 1
در تحقيقـات  . مواجـه خواهـد شـد    بسـياري هـاي  سازي كند با هزينـه و زيـان   اين فرايند را پياده

؛ 2012كينـونن و تـرونن،   (ها توجه زيادي شده اسـت  هاي پيش روي شركت شده به چالش انجام
 ). 2013، و همكاران ؛ گبائر2016الورانتا و ترونن، 

عنوان يكـي از عوامـل    اي بهسازي و توانمندي رابطه به بحث شبكه راهكار ةارائ در فرايند. 2
 .اسـت  ايجاد اين شبكه و كيفيت روابط توجه زيادي نشده ةكليدي موفقيت اشاره شده، اما به نحو

 .شوند مواجه مي راهكار ةكنند، با مشكلات شبكگرايي حركت ميراهكارسمت  هايي كه بهشركت
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 راهكـار  ةايجاد شبك ،نيستند راهكار ةتنهايي قادر به ارائ ها بهكه شركت دليل آن هب ،ديگر سوياز 
كينـونن و  (گيري آنها مطرح بوده اسـت  ها و عامل عدم نتيجهشركت هاي عنوان يكي از ضعف به

 ). 2010؛ مارتينز، باستل، كينگستون و اوانز، 2004 ،و همكاران ساهني؛ 2012ترونن، 

، امـا ايـن   انـد  كردهگرايي توجه راهكارو فرايند  راهكار ةبه چگونگي ارائ تحقيقات متعددي. 3
هـا در حركـت   شركتبه مانند و باقي مي راهكارارائه  ةها بيشتر در آخرين مرحله يعني مرحلمدل
صورت مفهـومي و   شده كمتر به هاي ارائهابعاد مدل. كنند گرايي كمك چنداني نميراهكارسمت  به

ها اغلب با ها در حركت خود با اين مدلشركتاز اين رو  ،اندتصاصي معرفي شدهبا زيربعدهاي اخ
؛ كيندسـتورم و كووالوسـكي،   2011اسـترباكا،  ( انـد  شروع مواجه ةسردرگمي و عدم شناسايي نقط

2009 .( 

 ـبراي ييد ابعادي از سازمان كه أشناسايي و ت منظور بهها بيشتر پژوهش. 4  بايـد  راهكـار  ةارائ
شده  ها در ابعاد شناساييوضعيت نهايي تغييرات براي سازمان كنندة و ارائه اند اجرا شده ،تغيير كنند

 تغييرات نيز سازمان درون بايد ،راهكار فروش به كالا فروش از ظاهري تغيير بااز اين رو . اندبوده
 هـا و مشـتريان  براي شـركت هايي با زيان اًعموم ،به اين تغييرات يتوجه بيشود و  ايجاد اساسي

، اليـوا و كـالنبرگ،   2006، و همكاران؛ ديويس 11-17: 2014استرباكا و پنانن، (همراه است  آنها
 ) 2005، و همكاران ؛ بردي2003

   پژوهش يشناس روش
در اين تحقيق اند،  كردهنگاه تفسيري استفاده در مدل خود از با توجه به اينكه اشتراس و كوربين 

در  راهكار ةارائ مدلي براي ةدنبال توسع اين تحقيق كه به. شودادايم تفسيري استفاده مينيز از پار
از . شـود اي كاربردي محسوب ميهاي توسعه، از نظر هدف از نوع پژوهشهاي مادر استشركت

را نـدارد و   يمـورد بررس ـ  يهـا ها در شـركت داده يمحقق قصد دستكار قيتحق نيآنجا كه در ا
براي شناسايي مـدل  . شوديمحسوب م يفياز نوع توص قيتحق ،كنديموجود را مطالعه م تيوضع

 در اثبـاتي  هـاي  روش ضـعف  ،آن كـارگيري  به اصلي استفاده شده كه علت كيفي تحقيق از روش
با توجه به هدف اصلي تحقيق كه  ).287: 1389 دربان، و ازكيا(است  اجتماعي هايپديده بررسي

 ـ نه آزمون آن ،استشده در شرايط واقعي  آوري هاي جمعداده از يدنبال مدل به  ة، اسـتفاده از نظري
و همچنـين   اهميـت دارد هاي مدل شناسايي تمام جنبه كه از آنجا. مناسب است هبرخاسته از داد

رويكرد  ،شناسايي مدل مد نظربراي آيد، دست مي ها بهاصلي پژوهش از ارتباط ساير مقوله ةمقول
  .)12-13: 1998اشتراس و كوربين، ( در نظر گرفته شده استپارادايمي اشتراس و كوربين 
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سـاختاريافته،   گيري هدفمند با استفاده از مصاحبة عميق نيمهها روش نمونهآوري داده براي جمع
توانند  مي شوندگان ساختاريافته در اين است كه مصاحبه   مزيت مصاحبة عميق نيمه. كار گرفته شد به

در ). 58-59: 1390اسلامي،  دانايي فرد و(هاي جديد به غناي تحقيق بيفزايند با ارائة نظرها و ايده
هـاي مـدل پوشـش داده     جنبه ةهايي در صنايع متفاوت استفاده شد تا همانتخاب نمونه از شركت

ها و ن بررسي يادداشتها، همزماآوري داده با جمع. افزايش يابد نيز پذيري آن شود و قدرت تعميم
ها تـا جـايي ادامـه يافـت كـه اشـباع در ابعـاد و مفـاهيم         كدگذاري آنها نيز انجام شد و مصاحبه

  . شده صورت گرفت شناسايي
. هاي مادر حاكميتي فعاليت دارندآماري اين تحقيق شامل مديراني است كه در شركت ةجامع
گـذاري،   و در هـدف متفـاوت اسـت   گـذار  هاي مادر سـرمايه شركت با هاي مادر حاكميتيشركت

. صورت مستقيم و غيرمستقيم دخالت دارنـد  هاي زيرمجموعه بههاي شركتها و فعاليتاستراتژي
دو معيـار اصـلي انتخـاب     اصلي ةپذيري و نوسان حول مقول دسترسي، )2009(بر اساس نظر يين 

 ـ   كتبررسي اوليه، شر پس ازبنابراين در اين پژوهش . ها هستندنمونه  ةهايي كـه يـا در حـال ارائ
مشاركت انتخـاب  براي اند، پرداخته راهكار ةانداز خود به ارائ موريت و چشمأراهكار هستند يا در م

 ـ ةويروش هدفمند و ش بيتركشوندگان از  در ادامه براي انتخاب ساير مصاحبه. شدند  يبرف ـ ة گلول
منتخـب بـراي افـزايش قابليـت      هـاي در شركت. استفاده شده است ،است ياحتمالريغ يكه روش

هـا، تغييـرات ايجادشـده در    شـركت  ةهاي ثانويه از قبيل تاريخچ اعتماد و شناسايي تغييرات، داده
هـا و تعـداد   شـركت  نـوع . و بررسـي شـد   سالانه و سوابق قراردادها مطالعه هاي سازمان، گزارش

  . ارائه شده است 1شده در جدول  هاي انجاممصاحبه

  شونده  ها و تعداد افراد مصاحبه كتنوع شر. 1جدول 
 جمع  مالي  پيمانكاري كشاورزي افزار نرم  ساختماني شيميايي  نيرو نوع شركت

  16  1  2  2  4  2  2  3 تعداد مصاحبه
  كار و مدير كسب ،مدير مهندسي صنايع ،گذاري مدير سرمايه ،مدير عامل  سمت

  
 در ايـن . استفاده شـده اسـت  ) 1985(در راستاي ارزيابي كيفيت نتايج از روش لينكلن و گوبا 

مبنا و ها، انجام دقيق مراحل تئوري دادهداده 1گراييروش براي ارزيابي كيفيت از معيارهاي كثرت
شـود  عنـوان متخصصـان موضـوع اسـتفاده مـي      كنندگان به ييد نتايج توسط مشاركتأهمچنين ت

 هـاي آوري دادهها اقدام به جمعدادهگرايي در اين تحقيق براي كثرت). 2015جاوداني و ضيايي، (

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Triangulation 
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انجـام دقيـق   بـراي  . بـه عمـل آمـد   و در هر شركت حداقل با دو نفر مصاحبه  هاوليه و ثانويه شد
صورت مسـتمر   متخصصان روش تحقيق به مندي از بهره با ،مراحل روش تئوري برخاسته از داده

  . كردند ييدأت راآمده  دست شوندگان مدل بهمصاحبهنهايت فرايند تحقيق ارزيابي شد و در 

   پژوهش هايافتهي
آن،  ةواسـط  كنـد و بـه   مي آغازهاي كيفي، كار تحليل را با كدگذاري باز براي تحليل داده ،محقق
صـورت   ها بـه در كدگذاري محوري، مقوله. كندها را كدگذاري كرده و مفاهيم را استخراج ميداده

هـا، سـاير   با تمركز بـر يكـي از مقولـه    سپس .شوند ميها متصل منظم پرورده شده و به زيرمقوله
از مـدل   ،هـا بـا يكـديگر   ارتباط مقولـه  ةبراي كشف نحو. كندها را حول آن سازماندهي ميمقوله

 ةاجزاي اصلي ايـن مـدل را شـرايط علـي، پديـد     . پارادايمي اشتراس و كوربين استفاده شده است
در انتها . دهندها و تعاملات و پيامدها تشكيل ميگر، كنشاي، شرايط مداخلهاصلي، شرايط زمينه

اشـتراس و  (شـود  هـا اسـتفاده مـي   سازي و پالايش مقولـه  كدگذاري انتخابي براي يكپارچهاز نيز 
باز  ياز كدگذار دست آمده به يفرع يهاو مقوله ميمفاه 2در جدول ). 101-135 :1998كوربين، 
  .ها ارائه شده استداده يو محور

  شده ييشناسا يفرع يها و مقوله ميمفاه .2 جدول
  مقوله فرعي  مفاهيم

سـازي بـر اسـاس نيـاز مشـتري، قابليـت        قابليت ايجاد تغييرات در خدمات و كالا، قابليت سفارشـي 
  توانمندي سفارشي سازي  هاي پيش روي مشتري و ارائة خدمات سفارشي  بيني بازار و توجه به چالشسازي با پيش سفارشي

  سازي توانمندي يكپارچه  وكار سازي كسب سازي فني و يكپارچه صورت يكپارچه، يكپارچه پيشنهاد بهارائة 

اي، ايجاد اعتماد متقابل و گروهـي، دريافـت بـازخورد از مشـتري بـا       صورت شبكه رابطه با شركا به
  اي رابطهتوانمندي   راهكاركارگيري توانمندي ساير شركا در ايجاد و انتقال  تعامل دائمي و به

تغيير فرهنگ سازماني به ارزش محوري، تغيير ساختار سازماني با تمركز بر مشتري، نيروي انسـاني  
كار، زيرساخت ارتباطي براي تعامل بلندمـدت بـا    و هاي مختلف كسب ديده و توانمند در حوزه آموزش

  اي و تيمي بر اساس ارزش ايجادشده شركا و ارزيابي عملكرد شبكه
  ها زيرساخت

گــذاري جريــان ارزش بــا اعضــاي شــبكه و  وكــار، بــه اشــتراك ســرآمد بــودن شــركت در كســب
  موقعيت در شبكه  ها در شبكة ارزش  سازي شركت تخصصي

و  راهكارها و ارائة پيشنهاد به مشتري، ارائة پيشنهاد جديد به مشتري پس از فروش تركيب راه حل
  قرارداد  مشتري راهكارتعامل بلندمدت با اعضاي شبكة 

بنـدي مشـتريان بـر     هـا، تقسـيم   ماژول نيازها براي استانداردسازي بخش هايي در شناسايي اشتراك
هـاي مختلـف   با نياز گروه راهكاراساس معيارهاي مناسب، شناسايي مشتريان پيشرو، سازگار كردن 

  براي نيازهاي پيچيدة مشتريان راهكاربندي مشتريان و كاربرد  بندي و اولويت مشتريان، دسته
  بندي مشتريان دسته
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  2ادامة جدول 
  مقوله فرعي  مفاهيم

  نقش كالا  مراتبي كالا و اجزاي آن دهندة ارزش و ساختار سلسله كالا در نقش انتقال
كارگيري توانمندي اعضاي شـبكه، سيسـتم اطلاعـاتي     همكاري استراتژيك با اعضاي شبكه، به

  هاي گروه افزايي در شركت   و هم راهكاربين سازماني، حس اعتماد متقابل در زنجيرة ارائة 
 تمركز و شركا شبكة

  سازماني 
دهنـده،   ارائـه  و شـريك، توليـد و مصـرف همزمـان ارزش توسـط مشـتري       عنـوان  بـه  مشتري

 مشـتري و شـناخت   بـا  پيوسـته  پيشـنهادها، ارتبـاط   بـراي ارتقـاي   مشـتري  دانـش  كارگيري به
  مشتري كار و كسب

  مشتري

 مشـتريان  مشـتريان، مشـاركت   بـا  مبنـا    رابطـه  آن، بازاريابي در انعطاف و گذاري قيمت در تمايز
 ، توانمندسـازي )هزينـه  مركـز (مشـتريان   سـازي  سفارشـي  و فروش مبناي بر يابيپيشرو، هزينه

  مدار و پرتفوي فروش غيرتركيبي و ماژولار پيشخوان مشتري
  بازاريابي و قيمت گذاري

 خـدمات، خـدمات   ارائة سازي وي، تخصصي عمر طول در راهكار مسئوليت كل گرفتن عهده بر
  خدماتنقش   خدمات و ساختار ماژولار اجزاي خدمات ارائة در بودن ، پيشروراهكار عمر چرخة

در  راهكـار هاي خاصي از مشتريان منتخب و ارائـة   ايجاد تمايز براي محصولات، تمركز بر گروه
  استراتژي رقابتي  ها هاي تخصصي گروه شركت حوزه

، تغيير استراتژي و اهداف راهكاراي  سازي تغييرات، ساختار شبكهسازي سازماني براي پيادهشبكه
  و كار استراتژي كسب  استراتژي سازماني و ارزش پيشرانة اصلي تفكر سازمانيمحور شدن  بلندمدت سازمان، مشتري

  استراتژي توليد  سازي انبوه سمت سفارشي سازي فرايند توليد و حركت از توليد انبوه به تخصصي
  شايستگي اصلي  سازي اي و سفارشي توانايي حل مسئلة مشتري و ايجاد فرصت بهبود و توانمندي رابطه

هاي توليدي و خـدماتي   شناسايي مشتريان پيشرو، شناسايي وضعيت صنعت، شناسايي توانمندي
گرايي، سـنجش آمـادگي بـازار و صـنعت و     راهكـار ، ايجاد زيرسـاخت  )هلدينگ(شركت و شركا 

  مشتري
  هاطراحي و زيرساخت پيش

هـاي مشـتري و   چالشها، ارائة راه حل براي ها و ويژگيو ايجاد قابليت راهكارطراحي مشترك 
  طراحي  ها، طراحي ماژولار و مشكل مشتري ابتداي فرايند طراحياستفاده از فرصت

سـازي ايجـاد و تغييـر      سازي، تخصصـي   سازي و يكپارچه شده، سفارشي هاي طراحي توليد ماژول
، تعامـل بـا مشـتري    )استانداردسازي فرايندها(ها راهكاراجزا، ايجاد قابليت تكرار در توليد اجزاي 

با فراينـدهاي مشـتري، پشـتيباني     راهكارگذاري ارزش، انطباق  و صحه راهكاربراي پياده سازي 
  راهكارشده طي دورة عمر  سازي فرايند مشتري و ارائة خدمات سفارشي

  راهكارايجاد و انتقال 

هـاي راهكـار و   پروژه، شناسايي ابعاد كنترلي پروژهصورت مجزا مانند يك  مديريت هر راهكار به
شـده و بهبـود فراينـدها بـا      مستندسازي آنها، طراحي فرايندهاي يـادگيري از راهكارهـاي ارائـه   

  ها  پروژه
  مديريت پروژه و يادگيري

افزايـي  هاي بازاري و مشتريان، تغييرات زيرساختي و همهاي اقتصادي و رقابتي، محركمحرك
  راهكارارائة  )دلايل(عوامل   گروهي

هـاي  شـركت  هاي شبكه، شرايط كلان صنعت و بـازار و ويژگـي  نوع نياز مشتريان، بلوغ شركت
  راهكاربستر ايجاد   گروه

  گر موانع و تسهيل  سازماني هاي سازمان، تمايل مشتريان به مشاركت و موانع درون و برون تعهد مديران، ويژگي
  خروجي  افزايي گروهي رقابتي، نتايج مشتري و هم ـنتايج اقتصادي 
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پژوهش  مركزي است كه مضمون اصلي ةها، تعيين مقولسازي مقولهگام در يكپارچهنخستين 
اصلي اين تحقيق بلوغ راهكـارمحوري شـركت مـادر اسـت كـه خـود از        ةمقول. دهد را نشان مي

» هـا استراتژي و ديـدگاه «و » فرايندها«، »كالا و خدمات«، »هامنابع و توانمندي«هاي زيرمقوله
صـورت پيوسـته تغييـر     اين چهار حوزه را بـه  ،راهكار ةارائ برايها بايد سازمان. تشكيل شده است

كه اين  شود ميانجام  ،شده هاي شناساييمقوله هايابعاد و ويژگي مجموعهاين تغييرات در . دهند
شـوندگان   ها و نظر مصـاحبه شرح زيرمقوله ،ادامهدر . گرايي هستندراهكارابعاد همان مراحل بلوغ 

  . ارائه شده است
هـا  كنندگان معتقدند كه سـازمان مشاركت ،هامنابع و توانمندي ةدر زمين: منابع و توانمندي. 1
و  دادهاي را توسـعه  سـازي و رابطـه  سازي، يكپارچههاي سفارشيبايد توانمندي راهكار ةارائبراي 

 : شركت در شبكه را ارتقا دهندها و موقعيت زيرساخت
ترين ويژگي ما بـراي   و مهمنخستين  ،سازي كالا و خدمات و اجزاي آنهاتوانمندي سفارشي«
دنبـال شـناخت نظـر     در ادامه ما حتي در مراحل ابتدايي و قبل از طراحي نيز بـه . بود راهكار ةارائ

 .»مشتري هستيم
بايد  راهكار ةارائبراي ها  گان معتقدند كه سازمانكنند مشاركت ،فرايندها ةدر زمين: فرايندها. 2

تغييراتـي  گذاري و برخورد با انـواع مشـتريان    قيمت ،بازاريابي ةدر قراردادها، تمركز سازماني، شيو
 : كنند ايجاد
كنـيم و بـر اسـاس ايـن     بنـدي مـي    را انتخـاب و اولويـت   خـود  ما مشتريان راهكار ةدر ارائ«
  .»كنيم  شدن قرارداد اقدام مي خدمات حتي پيش از نهايي ةقرارداد و ارائبندي، به بستن  اولويت
گـذاري بـر اسـاس    محصول به ايجاد ارتباط دائمي و قيمـت  ةتغيير بازاريابي از فروش يكبار«

  .»است ميزان خدمات دريافتي هر دوره و به شكل صورت وضعيتي
 ـبـراي   بايـد  هاسازمان كه تقدندمع كنندگانمشاركت ،اين زمينه در: كالاها و خدمات. 3  ةارائ
 : كنند نقش كالا و خدمات خود تغييراتي ايجاد در راهكار
همـراه   دنبال اين هستيم كه بـه  بلكه ما به ،بار هدف شركت ما نيست فروش كالا براي يك«

همراه مشتري بـه ايجـاد ارزش    خدمات متنوع به ةكالاي خود وارد سازمان مشتري شويم و با ارائ
  .»براي طرفين بپردازيم

بـراي   بايـد  هـا سـازمان  كه معتقدند كنندگانمشاركت ،زمينه اين در: هااستراتژي و ديدگاه. 4
 كار، استراتژي توليد و شايسـتگي اصـلي خـود    و استراتژي رقابتي، استراتژي كسب در راهكار ةارائ

 : كنند تغييراتي ايجاد
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سازي محصولات و خدمات تغيير داديـم و ايـن   رشيما توليد كالاي استاندارد خود را به سفا«
كـه رقبـا نتواننـد از محصـولات و      طـوري  بـه  ،كـرد تغيير براي ما تمايز بـا سـاير رقبـا را ايجـاد     

  .»سازي كنند ما مشابههاي پيشنهاد
ها نيز با توجـه بـه   ها و ابعاد اين مقولهگرايي، ويژگيراهكار ةهاي پديدپس از شناسايي مقوله

مراحل گـذار  بالا هاي آمده براي مقوله دست ابعاد به. شدند هاي ثانويه، شناساييها و دادهمصاحبه
گرايي و سـطح  راهكـار ابعـاد بلـوغ    1در شكل . دهندگرايي را نشان ميراهكارسمت  ها بهشركت

گرايي را راهكـار  ةهـاي پديـد  مقوله ها،تغييرمجموعه بر اين اساس . تغييرات آنها، ارائه شده است
   :كرد زير خلاصه ةتوان در چهار مرحلمي

را با تمركز بر فروش كالاهاي  خود هاي ها فعاليت در اين مرحله شركت :توليد كالاي محض •
در . توانند مشتري سـازمان باشـند   بالقوه مي صورت به كنند كه افرادي بنا مي ةتوليدي به كلي

و سـاختار و فرهنـگ   بوده ازار هدف حداكثرسازي سود سازمان با افزايش سهم ب ،اين مرحله
 . سازمان نيز كالامحور است

 ،در اين مرحله سازمان براي افزايش وفاداري و رضـايت مشـتريان  : كالا با خدمات استاندارد •
حداكثرسازي  هدف اين مرحله نيز. كندبرخي خدمات استاندارد را به محصولات خود اضافه مي

 . فرهنگ سازمان كالامحور است و ساختار و بودهسود با افزايش سهم بازار 

در اين مرحله بر اساس درخواست مشتريان محصولات و : شده سازي كالا و خدمات سفارشي •
 . شود شده به مشتريان ارائه مي سازي صورت سفارشي خدمات به

 راهكاردر اين مرحله به مشتريان ): راهكار(شده  شده و يكپارچه سازي كالا و خدمات سفارشي •
محور شده و هدف سازمان ايجاد و راهكارساختار، فرهنگ و استراتژي سازمان . شود ارائه مي

  . است انتقال ارزش با همكاري مشتريان و ساير شركا
ها، مفاهيم و از مصاحبه دست آمده بهبا بررسي كدهاي  ،ها و تعاملاتكنش ةدر گام دوم مقول

و » ايجـاد و انتقـال  «، »طراحـي «، »حيطرا پيش«هاي كه خود از زيرمقوله شداستخراج طبقات، 
شـده تشـريح    هـاي شناسـايي  در ادامه زيرمقولـه . تشكيل شده است» مديريت پروژه و يادگيري«

   :شود مي
 ةشـد  شناسايي كنندة شرايط لازم براي عبور از سطوح طراحي و زيرساخت، ايجادمرحلة پيش. 1
هـاي   توانمندي دن واحد خدمات، شناساييتغيير ساختار سازمان و اضافه ش. گرايي استراهكاربلوغ 
شـركا، بررسـي بـازار و شناسـايي خـدمات اسـتاندارد، شناسـايي         ةخدمات در شركت و شبك ةارائ

ريـزي و  گذاري اطلاعات در شبكه و ايجاد زيرسـاخت لازم و برنامـه   مشتريان پيشرو، به اشتراك
هـا   از جمله اقدامات مورد نياز براي تغيير توانمندي ،ها توسط شركت مادرمديريت عملكرد شركت
 :شوندگان معتقدند مصاحبه. است و منابع در مراحل بلوغ
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 در مـورد  ،با يكي از مشتريان سازمان كه بيشترين تعامل را در زمان فـروش كـالا داشـتيم   «
 هـايي داشـت كـه در موفقيـت    مشتري منتخـب ويژگـي  . توافق شد راهكار ةتوسعبراي همكاري 

   .»محصولات كشاورزي بود ةاز جمله اينكه خود صاحب ايده در زمين ،سازمان مهم بود
، طراحي تركيبي محصـولات بـا خـدمات، طراحـي مـاژولار اجـزاي       راهكارطراحي  ةمرحل. 2

شده براي تغيير كالا و خـدمات   د طراحي از اقدامات شناسايينپيشنهاد و مشاركت مشتري در فراي
 :شوندگان در اين زمينه معتقدند  مصاحبه. است در مراحل بلوغ

 ـ   داند كه چه چيزي نيازش را برطـرف مـي  مشتري حتي نمي در مواردي«  ةكنـد و مـا بـا ارائ
بـراي   را ماژولاريـت لازم  ،ييد مشـتري أكنيم و سپس با تابتدا نياز مشتري را تدقيق مي ،مشاوره

 .»دهيم ميپوشش نيازش، پيشنهاد 
گيـرد و  طراحـي و نيـاز مشـتريان مـي     ةهاي خود را از مرحلايجاد و انتقال، ورودي ةمرحل. 3

هاي توزيع خدمات، توجه به انتقال ارزش به  ايجاد كانال. كندخروجي خود را به مشتريان ارائه مي
شـده بـراي تغييـر فراينـدها در      از اقـدامات شناسـايي   راهكارمشتري و مسئوليت كامل در انتقال 

 :معتقدند زمينه اين در شوندگان مصاحبه. است وغمراحل بل
برداري در صـورت لـزوم   بهرهبراي و آموزش لازم  شدهاندازي در سايت مشتري راه راهكار«

مشتري ما را جزئـي از   يكه در موارد طوري به ،استصورت مستمر  خدمات به ةارائ. شودارائه مي
   .»داندسازمان خود مي

 شـده بـه   يي و بهبـود پيشـنهادهاي ارائـه   ايادگيري براي افزايش كار مرحلة مديريت پروژه و. 4
 در زمينـة ارتبـاط بـا مشـتري، مستندسـازي     كاركنـان  هـاي  توسـعة توانمنـدي  . مشتري لازم است

هاي اصـلي بـراي تغييـر     شده، از فعاليت راهكارهاي ارائهكردن محور  پروژه و شده هاي ارائهراهكار
 :معتقدند شوندگان مصاحبه. است بلوغ ها در مراحلاستراتژي و گرايش

ي سازمان مستندسـازي شـده و از ايـن طريـق فرصـت لازم بـراي       راهكارهاي  تمام پروژه«
افتـد يكـي از   كما اينكه اتفاق مـي . شودها ايجاد مي شده در ساير پروژه استفاده از تجارب انباشته

   .»از مشتري ديگر داردبا ني زياديشده براي مشتريان قبلي انطباق  هاي ارائهراهكار
 ـ  در گام سوم شرايط علي، مداخله ، بـا بررسـي   راهكـار  ةگر، بستر حاكم و نتايج حاصـل از ارائ

   .شدند شده، استخراج ها و مفاهيم شناسايياز مصاحبه دست آمده بهكدهاي 
كنند، را بيان مي راهكار ةسمت ارائ ها بهكه عومل حركتي سازمان راهكار ةهاي ارائمحرك. 1

 و هـم  زيرساختي مشتريان، تغييرات و بازاري هايرقابتي، محرك و اقتصادي هايشامل محرك
 : معتقدند راهكار ةهاي ارائمحرك ةشوندگان در زمين مصاحبه. هستند گروهي افزايي



 519   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  1396 پاييز، 3 شمارة ،9دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی

 برعهده را ايوظيفه ،گروه هايشركت از يك هر ساختمان، ةحوز در راهكار يك ايجاد براي«
 هـاي شـركت  هـاي قابليـت  از مناسب ةاستفاد به جامع راهكار يكراستاي  در وظايف اين و دارد
  .»كند مي ايجاد كل در را بيشتري ارزش و منجر شده گروه
 ـ ةدهند كه در واقع نشان راهكار ةبستر مورد نياز براي ارائ. 2 راهكـار   ةشرايط حاكم براي ارائ

 كـلان  گروه و شرايط هايشركت شبكه، ويژگي هايشركت مشتريان، بلوغ نياز است، شامل نوع
 :شوندگان در اين زمينه معتقدند مصاحبه. شود مي بازار و صنعت
اين نياز  اينكه اصولاً مطرح است،ال اساسي ؤيك س راهكاربراي برآوردن يك نياز از طريق «

ن و قابليـت  شود؟ بنابراين نوع نيـاز مشـتريا   با يك كالا يا خدمات محض و استاندارد برآورده مي
اگر نيـاز مشـتري پيچيـدگي لازم را نداشـته     زيرا  ،بسيار پراهميت است ،راهكارتبديل اين نياز به 
ورود بـه  بـراي  مشـتري نيـازي   كننـد،  راحتي آن را برآورده  كنندگان بتوانند بهباشد و ساير عرضه

 .»كرداحساس نخواهد راهكار ةفرايند ارائ
اين عوامل شـامل  . راهكار هستند ةمانع ارائ يا گرتسهيل ،راهكار ةگر در ارائشرايط مداخله. 3
 سـازماني  بـرون  و درون مشاركت و موانـع  به مشتريان مديران، تمايل سازمان، تعهد هايويژگي
 :شوندگان در اين زمينه معتقدند مصاحبه. است

يـا   توانـد بـه موفقيـت   شبكه و ميزان مشـاركت مشـتريان مـي    اعضاي سازماني تعهد عدم«
 .»شود منجر راهكار ةشكست سازمان در ارائ

 مشـتري  گروهـي و نتـايج   افزايـي  رقابتي، هـم  ـ  اقتصادي شامل نتايج گراييراهكارنتايج . 4
  :شوندگان در اين خصوص معتقدند مصاحبه. است

صورت صوري و ضعيف برقـرار بـود بـه     هاي گروه بهارتباطي كه بين شركت راهكار ةبا ارائ«
براي افزايش ارزش در كل  راستاها در يك شركت ةواقعي و دو طرفه تبديل شد و هميك ارتباط 

   .»كنندگروه تلاش مي
هـا و  تـوان مقولـه  بنياد، مدل تحقيق قابل استخراج بوده و مي پس از طي مراحل تحقيق داده

ائـه شـده   ار 1اين مدل در شكل . كرد ها را در مدل پاراديمي اشتراس و كوربين جانماييزيرمقوله
شـوندگان قـرار    مدل پارادايمي براي افزايش اعتبار، مـدل در اختيـار مصـاحبه    ةپس از تهي. است
همچنين محقق در طول فرايند تحقيق بـا خبرگـان روش تحقيـق    . به تأييد نهايي رسيدو  گرفت

  . بنياد در ارتباط مستقيم بود براي اجراي دقيق روش تئوري داده
منتشـر   راهكـار  ةارائ ةقيق با تحقيقات مشابه، مقالاتي كه در زميننتايج اين تح ةبراي مقايس

مدل پارادايمي ارزيابي شد كه  ةگان هاي شش و ميزان پوشش آنها در حوزه گرديدبررسي  ،اندشده
  . شودصورت خلاصه ارائه مي به آن در ادامه ةنتيج
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 ييگراراهكار ةديپد يميمدل پارادا. 1شكل  

 :بلوغ راهكارگرايي:اصلي ةپديد

  : شرايط علي
  اقتصادي و رقابتي هايمحرك
  هاي بازاري و مشتريانمحرك

  تغييرات زيرساختي 
  افزايي گروهي هم

 :ها و تعاملات كنش
 ها طراحي و زيرساخت پيش

   طراحي
  ايجاد و انتقال

 مديريت پروژه و يادگيري

   :نتايج
 نتايج مشتري
 رقابتيـ  نتايج اقتصادي

 افزايي گروهي هم

  : بستر حاكم 
 هاي گروه هاي شركت ويژگي 
 نوع نياز مشتريان 
 هاي شبكه بلوغ شركت 
 شرايط كلان صنعت و بازار 

     :گرشرايط مداخله 
 هاي سازمان  ويژگي 
 تعهد مديران 
 موانع درون و برون سازماني 
 تمايل مشتريان به مشاركت 

  محصول؛ ةكنند سازي كالا، سودآوري منفرد، زيرساخت كالا محور؛ عرضهعدم قابليت سفارشي: منابع و توانمندي
  خدمات؛ ةكالا پيشنهاد نهايي به مشتري، بدون ارائ :الا و خدماتك

  هاي مشتري؛ تمركز بر داخل سازمان، فروش محصول به هر خريداري، عدم تمايز بين گروه :فرايند
  .اي، مزيت اصلي كيفيت و تكنولوژيوكار معامله توليد، كسب ةتوليد انبوه و كاهش هزين :استراتژي و ديدگاه

  سازي كالا و خدمات، سودآوري منفرد، زيرساخت كالامحور؛ عدم قابليت سفارشي: منابع و توانمندي
  محصول با خدمات استاندارد، قراردادهاي فروش محصول به هر خريدار؛  ةكنند عرضه :الا و خدماتك

  هاي مشتري؛ تمركز بر داخل سازمان، هدف افزايش رضايت مشتري؛ عدم تمايز بين گروه :فرايند
  .اي، مزيت اصلي كيفيت و تكنولوژيوكار معامله توليد، كسب ةتوليد انبوه و كاهش هزين :استراتژي و ديدگاه

   تري محور؛سازي كالا و خدمات، سودآوري گروهي، زيرساخت مشقابليت سفارشي: منابع و توانمندي
  محصول بخشي از پيشنهاد ارزش، خدمات سفارشي براي گروه هاي مشتري؛ :الا و خدماتك
مـدت  اي، قراردادهاي بلند تمركز بر داخل سازمان و شركا، تمايز محدود بين مشتريان، بازاريابي رابطه :فرايند 

  سازي به مشتريان منتخب؛  توليد و سفارشي
  .اي، مزيت اصلي سفارشي سازي و كيفيتكار رابطهو توليد سفارشي، كسب :استراتژي و ديدگاه 
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سازي كالا و خدمات، ايجـاد ارزش در شـبكه و   سازي و يكپارچهقابليت سفارشي: منابع و توانمندي
  هاي گروه، زيرساخت مشتري محور؛ شركت

  كالاو خدمات واسط ايجاد ارزش در شبكه، توليد سفارشي و ماژولار؛ :الا و خدماتك
 ـ ،مسئوليت كامل در فرايندهاي مشتري، تمركز بر داخل سازمان و شركا: فرايند  راهكـار بـراي    ةارائ

  اي بلندمدت؛بازاريابي رابطه ،بندي شده مشتريان منتخب و اولويت ،مشتري مسئلةحل 
  .مشتري مسئلةاي، مزيت اصلي حل كار رابطهو تمايز، كسب :استراتژي و ديدگاه 
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در خصوص شرايط علي بيشترين فراواني مربوط بـه عوامـل بـازاري، مشـتريان و اقتصـادي      
سـود   ة، افزايش حاشيراهكار ةها براي ارائترين دليل شركت بر اين اساس مهم. رقابتي بوده است

در . ستو پوشش تقاضاي مشتريان و در ادامه ايجاد تمايز و مزيت رقابتي پايدار در مقايسه با رقبا
اليـوا و كـالنبرگ،   (شناسايي شدند  راهكار ةهاي ارائعنوان محرك نيز اين عوامل به حاضر تحقيق
ا و پنـانن،  ؛ استرباك2011؛ سالونن، 2010؛ نوردين و كووالوسكي، 2008؛ سسي و پرنسيپ، 2003
   .)2016پتري و جاكوب،  و 2-7: 2014

بيشترين فراواني مربوط به نتايج اقتصادي و رقـابتي   ،راهكار ةدر خصوص نتايج حاصل از ارائ
بـر مـوارد    در ايـن تحقيـق عـلاوه   . شود كه به بقاي سازمان و مقابله با كالاگرايي منجر مي است

، شناسايي شـد  استشده   آن افزايش ارزش ايجادترين  نتايج مربوط به مشتريان كه مهمذكرشده 
  ). 2011استرباكا،  و 2011؛ سالونن، 2008سسي و پرنسيپ، (

سازماني بوده كه در واقع همان  مربوط به موانع برون ،گربيشترين فراواني براي شرايط مداخله
ش پـيش روي  ترين چـال  عنوان مهم به راهكار ةدر اين تحقيق نيز شبك. است راهكار ةايجاد شبك

، و همكـاران   ؛ مـارتينز 2009متيسن، وندنبمپ و وينز، (شناسايي شد  راهكار ةارائبراي ها  شركت
 ). 2014؛ ترونن و فين، 2012؛ رينانن، پكارينن و سالمينن، 2010

اند كه بيشترين فراواني مربوط بستر حاكم پرداخته ةعناوين ديگري به مقول با تحقيقات اندكي
هـاي  در اين تحقيق نيز اين شـرايط و شـرايط شـركت   . صنعت و بازار بوده است به شرايط كلان

؛ بـوهم و  2010، و همكـاران مارتينز (عنوان مفاهيم اصلي در بستر حاكم شناسايي شدند  به ،گروه
  ).2013توماس، 

 ـبـراي  در خصوص تغييرات مـورد نيـاز    ، بيشـترين فراوانـي مربـوط بـه ايجـاد      راهكـار  ةارائ
، توانمنـدي  بالابر موارد  در اين تحقيق علاوه. است سازيسازي و يكپارچهسفارشي هاي توانمندي

شـدند  اي، تغيير ديدگاه كلان سازمان، نقش كـالا و خـدمات و تغييـر فراينـدها شناسـايي      رابطه
؛ اولاگا و رينارتز 2010؛ نوردين و كووالوسكي، 2010؛ كاپلتيا و رابرت، 2009براكس و جانسون، (
  ). 2015؛ الورانتا و ترونن، 2011، 

بيشترين فراواني مربوط به طراحـي، ايجـاد و انتقـال بـوده      ،ها و تعاملاتدر خصوص كنش 
در  راهكـار سـازي   و پيـاده  طراحي مشترك بـا مشـتري و در ادامـه سـاخت     ،بر اين اساس. است

بـر   در ايـن تحقيـق عـلاوه   . انـد  نظر قرار گرفته هاي اصلي مدعنوان فعاليت فرايندهاي مشتري به
 ـ    سازي زيرساخت طراحي و آماده ، پيشبالاموارد   ةها و مديريت پروژه و يـادگيري نيـز بـراي مقول
؛ اولاگـا و رينـارتز،   2011ترباكا، ؛ اس 2010كاپلتيا و رابرت، (اند  ها و تعاملات شناسايي شدهكنش
  ).2017؛ والتاكوكي، 2013؛ نگوريا و همكاران، 2011
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   شنهادهايو پ يريگ جهينت
گـرايش   راهكار ةسود، به ارائ ةهاي پيشرو براي مقابله با كالاگرايي و كاهش حاشيامروزه شركت

ها به هايي همراه است، اين شركتبا چالش راهكار ةبا توجه به اينكه موفقيت آنها در ارائ. انديافته
. هستند تا بتواننـد احتمـال موفقيـت خـود را افـزايش دهنـد       راهكار ةدنبال فرايندهايي براي ارائ

ها، عوامل كليدي موفقيت و تغييرات دنبال شناسايي چالش تحقيقات اين حوزه نيز با اين هدف به
 ةبا توجه به چالش ايجـاد شـبك  . وده استب راهكار ةارائبراي ها هاي مورد نياز شركتو توانمندي

بـراي  در ايـن تحقيـق   ، راهكار ةارائبراي مدلي فرايندي  نهاي منفرد و نبودبراي شركت راهكار
براي طراحي مدل از تحقيق كيفي با رويكـرد  . گرديدارائه  ، مدليهاي مادردر شركت راهكار ةارائ

هـاي تحقيـق از   داده. انتخابي اسـتفاده شـد  هاي كدگذاري باز، محوري و مبنا و روشتئوري داده
هـاي  آوري شـد و همزمـان تحليـل    هاي مادر و هلدينگ جمـع مدير شركت 16طريق مصاحبه با 
   .گرفتانجام  هامربوطه روي داده

هاي مادر در قالب مدل پارادايمي اشـتراس   گرايي شركتراهكار ةدر اين پژوهش الگوي پديد
منابع «اصلي  ةگرايي چهار مقولراهكاراصلي  ةدر خصوص پديد .شد بررسي و و كوربين شناسايي

اي نكته. شناسايي شدند» هااستراتژي و ديدگاه«و » كالا و خدمات«، »فرايندها«، »هاو توانمندي
گرايي بـود كـه در چهـار سـطح     راهكـار مراتـب بلـوغ    ،اصلي ظهور يافـت  ةكه در خصوص پديد

اصـلي را   ةهـاي فرعـي پديـد   هاي مقولهابعاد و ويژگي واقع و اين چهار سطح در ندشدشناسايي 
هـا و تعـاملات چهـار    در خصـوص كـنش  . است ه ارائه شد 1تفصيل در شكل  پوشش دادند كه به

در خصوص . شد طراحي، طراحي، ايجاد و انتقال و مديريت پروژه و يادگيري شناسايي پيش ةمقول
گروهي و نتـايج مختلـف بـراي     افزايي رقابتي، هم ـ  اقتصادي توان به نتايج مي راهكار ةنتايج ارائ

درسـتي   شود كه فرايند تبديل شـدن بـه   كه اين نتايج در صورتي حاصل ميكرد مشتريان اشاره 
 ـ  هـا بـه  از عوامل حركـت سـازمان  . ها طي شودتوسط سازمان تـوان بـه    مـي  راهكـار  ةسـمت ارائ

 افزايـي و هـم  زيرساختي تغييراتمشتريان،  و بازاري هايرقابتي، محرك و اقتصادي هاي محرك
 ـ كرد گروهي اشاره  هـا شـده و از طـرف ديگـر     توسـط شـركت   راهكـار  ةكه موجب جـذابيت ارائ

 نيـز نـوع   راهكار ةدر خصوص بستر ارائ. همراه دارد را به راهكاردرخواست مشتريان براي دريافت 
بـازار   و صـنعت  نكـلا  گروه و شـرايط  هايشركت شبكه، ويژگي هايشركت مشتريان، بلوغ نياز

هـا منجـر   در نهايت عواملي كه به تغييـر نتـايج و شكسـت يـا موفقيـت شـركت      . شناسايي شدند
 و درون مشـاركت و موانـع   به مشتريان مديران، تمايل سازمان، تعهد هايشوند شامل ويژگي مي

  . هستند سازماني برون
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در زمينـة  شده  هاي معرفيويژگيها با ارزيابي دقيق از دهد شركتنتايج اين تحقيق نشان مي
و بـا توجـه بـه همـين     كـرده  توانند موقعيت فعلي خود را در اين فرايند مشخص مي ،راهكار ةارائ

براي ايجاد تغييرات مـورد  . كنند ها در مراحل بعدي، تغييرات مورد نياز را در سازمان ايجادويژگي
 ايجاد«، »طراحي«، »طراحي پيش«هاي قولهگذر از مراحل را با توجه به م بايدشده،  نياز شناسايي

طراحي زيرسـاخت لازم بـراي    پيش ةدر مرحل. انجام داد» يادگيري و پروژه مديريت« و »انتقال و
هـايي از قبيـل ايجـاد    شود، فعاليتهاي سازمان ايجاد ميافزايش بلوغ در سطح منابع و توانمندي

 ـ هاي مناسب برقـرار واحد مستقل خدمات، ايجاد كانال خـدمات، تغييـر سـاختار     ةي ارتبـاط و ارائ
 ـ. نظر است همكاري مد برايسمت پروژه محور و شناسايي مشتريان پيشرو  سازماني به  ةدر مرحل

شـود، اقـداماتي از قبيـل     طراحي اقدامات لازم براي بلوغ سازمان در كـالا و خـدمات انجـام مـي    
مراتبي كـالا   خدمات، تركيب سلسله طراحي تركيبي كالا و خدمات، طراحي ماژولار اجزاي كالا و

توليد و انتقـال   ةدر مرحل. شود مي توجهبه آن در فرايند طراحي كه و خدمات و مشاركت مشتري 
، اقــداماتي از قبيــل توليــد و شــود اقــدامات لازم بــراي بلــوغ ســازمان در فراينــدها انجــام مــي 

ها، مسئوليت كامل ر شركتها دسازي فعاليتسازي بر اساس نوع نياز مشتري، تخصصي سفارشي
 ـ. اسـت  نظـر  عمليات با نظر مشتري مد ةگذاري كليعمليات مشتري و صحه مـديريت   ةدر مرحل

 شـود و بـه   ها انجام مـي  پروژه و يادگيري اقدامات لازم براي بلوغ سازمان در استراتژي و گرايش
هـاي   توانمندي ة، توسعفرايندهاي ارتباطي، مستندسازي ارتباط با مشتري ةاقداماتي از قبيل توسع

راهكـار و اعتمادسـازي    ةوري فرايندها، ايجاد شبكآدر خصوص اجزاي كالا، خدمات و نو كاركنان
ماننـد يـك پـروژه و طراحـي فراينـدهاي يـادگيري از        راهكـار بين اعضاي شبكه، مديريت هـر  

 راهكـار  ةارائي براها در طراحي اقدامات مورد نياز چنانچه شركت. شود مي هاي منفرد توجه پروژه
شـده   بينـي آمـده و پـيش   دسـت  ، انطباق نتايج بـه كننداي توجه كافي گر و زمينهبه عوامل مداخله

  . افزايش يافته و احتمال شكست شركت در فرايند راهكارگرايي كاهش خواهد يافت
و  راهكار ارائه ةزمين در بلوغ مراحل و پارادايمي كارگيري مدل هاين تحقيق ب نوآوري تئوريك

كـه در   اسـت هـاي مـادر   بعـد و در سـطح شـركت    شـش  از راهكار ةارائ فرايند ياتئشناسايي جز
بـراي تحقيقـات آتـي، بررسـي     . گرايي تاكنون استفاده نشده استراهكارشده براي  هاي ارائه مدل

مراحل بلوغ، بررسي مدل نهايي اين تحقيق از طريق آزمون  درها و اقدامات  علت و معلولي كنش
هـاي منفـرد و   در دو سطح شركت راهكار ةنتايج ارائ ةموردي و همچنين مقايس ةو مطالعفرضيه 
  . شود هاي هلدينگ پيشنهاد ميشركت
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