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مههورد  ابعههاد و روابههط ننههها  ه وبندی گردیههدمولفم اصلی مدل شناسایی و طبقم 20در نهایت، 

 تجزیم و تحلیل قرار گرفتم است.  
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 مقدمه
ترش گس همچونواسطم دلایل مختلفی م، بکاروکسبهای امیر، حوزه مدمات در دهم

، جایگاهی بسیار حائز اهمیت در اقتصاد جهانی هاسطح برون سپاری در سازمان 

جدی کمتر مورد توجم های تامین مدمات، بطور نسبی شبکمیافتم است. با این وجود، 

کم تفاوتهای ذاتی  . در حالیستقرار گرفتم ا مدیریت و تجزیم و تحلیل متخصصین

را  در حوزه مدمات، نیاز بم توسعم مفاهیم و ابزارهای مدیریتی ماص این بخش

    .(2013، 2نرناس  -و یانز 2004و همکاران،  1ماید )الرامنی ایجاب م

 وجوه پایم بر جهاندر سطح صنایع ترین گستردهیکی از بم عنوان صنعت مودرو 

زادگاه بسیاری  و ... پیچیدگی ،، رقابت جهانیقابل توجم گردش مالی همچونمتعددی 

بخش سایر صنایع قرار اوقات الهام بسیاریها و الگوهای مدیریتی بوده و در از مدل

ترین مهم یکی از. (2016و همکاران،  4و جکوبیدس 3،2017تاتلینگ و تریپ) گرفتم است

گستره وسیع شبکم شرکای تجاری و تامین کنندگان متنوع صنعت، های این ویژگی

 مدیریتطراحی و  .م فعالیت پیرامون شرکتهای کانونی استمدمات مشغول بکالاها و 

، از شندبامیو شرکت مستقل  کنندهتامین هاکم مشتمل بر صد هامشبکاین  اثربخش

 ، ها سازی ننترین مسائل و مشکلات مدیریتی بوده و تلاش در جهت بهینم پیچیده

 .م باشدبم همراه داشت ارزشمندی یدستاوردها تواندمی

 هایی تامین و بخصوص شههرکتهاهزنجیرو  هامشبکیکی از دلایل اصلی افت عملکرد 

ی هههاهشههد. پویههایی سههامتار زنجیربامی تبطاعضای مر مابین ، ناهماهنگیننهاکانونی 

ایجاد کرده اسههت  هاههای جذابی را برای مبحث هماهنگی اثربخش زنجیرتامین، چالش

ی هههاه. با این وجود بیشتر مطالعات هماهنگی متمرکز بههر زنجیر(1391)صادقی مقدم، 

تامین محصولات بوده و مطالعات مرتبط با سههازوکارهای همههاهنگی در شههکل گیههری 

ی تامین مدمات، کمتر مورد مطالعم جدی محققین قرار گرفتم است هاهاثربخش زنجیر

 (.  0152و همکاران،  5)بریدباخ

 در کاروکسههبمههدمات  یهامدر تحقی  حاضر، با تمرکز بر پدیههده همههاهنگی در شههبک

 
1- Ellram 
2- Yanez-Arenas 
3- Todtling & Tripp 
4- Jacobides 
5- Breidbach   
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زیرمجموعم صنعت مودرو بههم بررسههی و تحلیههل ابعههاد ایههن پدیههده در سههطح  گستره

 مههدیریت مطالعههات رشههد دربمرو ی نههوینهههاهحوزکههم یکههی از  ی مههدماتهاگانمسههم

قابل الگههوبرداری و ، نتایج این تحقی کم  شایان ذکر استشد پردامتم شده است. بامی

 شد.بامیتحقیقات نتی  درو متخصصین بکارگیری توسط مدیران صنایع مختلف 

 

 ادبیات تحقیق
تحقیقههات علمههی نقههش قابههل تههوجهی یافتههم و جهههان در اقتصاد  هامروز بخش مدمات

و  2010و همکههاران،  1م)اسههترا تجربههم نمههوده اسههتنیههز تحههولات شههگرفی را مرتبط 

وکار بههم افههزایش مههدمات کسههب ،بخههشایههن  توسعم اصلی یهاممحرکیکی از . (2015

 در ایههن مصههوص سپاری فرایندهای سههازمانیبرون گسترشکم  شدبامی 2وکارکسب

 هاین، سههازمابهها ایههن وجههود(. 2007الرام و همکاران، ) نقش قابل توجهی داشتم است

ارتباطههات مههود بهها  ههها وبا مشکلات مرتبط با سههازماندهی اثههربخش تراکنش بسیاری

اتخههاذ  اهمیههتشههند کههم بامیدیگههر مواجههم شههرکت هههای  توسههطمدمات تامین شههده 

ملهه  ارزش  راسههتایدر کننههدگان مههدمات را سازوکارهای هماهنگی مناسبتر با تامین

 .  (2015همکاران، گردد )استرام و متذکر میمشترک 

رشههدی از فرنینههدهای بمها، نوع ماص و رودر مطالعات انجام شده در برمی سازمان

جای سههامتار مطههی سههنتی بههمدر ننههها کههم  شههودارائم مههدمات مشههاهده می تامین و

. در ایههن (1)شههکل مواجههم هسههتیم  ایمی تامین مدمات بهها سههامتاری شههبکهاهزنجیر

(، مههدمات مههورد C) نامیده می شههوند، مشههتری 3مدمت گانمسمفرنیندها کم اصطلاحا 

کننههده ( کم بخشی از فعالیت های مههود را بههم فراهمBنیاز مود را از سازمان مریدار )

ماید و مههدمات درمواسههتی نی( واگذار نموده است، درمواست مSمدمات تخصصی )

هههای زیههادی در ایههن گههردد. ملال ارائم می Cبم مشتری  Sبم صورت مستقیم از طری  

کههم بطههور مسههتقیم  ایمهای بیمهه شند. بطور ملال مدمات شههرکتبامیزمینم قابل ذکر 

شههوند و یهها مههدمات تعمیههرات تحت قرارداد بم مشههتریان ارائههم میهای توسط شرکت

صاحب تخصههب بههم مریههداران تجهیههزات  هایکم توسط شرکت هاهصصی دستگاتخ

ن مههوارد، تههامین کننههدگان مههدمات، مسههتقیما ایهه م شود و.... در همهه بر ارائم میرمایمس

 
1- Ostrom 
2- Business-to-Business (B2B) 
3- Service Triad 
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شد و الزاماً مالکیتی بر بامیمدمات مود را بم مشتریان شرکتی کم طرف قرارداد ننها 

 مایند.نیدهنده مدمات ندارد، ارائم مشرکت ارائم
 

 

 

 
 

 (2011،  1)وندرواک و ونويل  -  ب(شکل  )  خدماتی  هاگانه سه  در مقابل  (الف)شکل  تامین    یهاهزنجیر  -  1شکل  

 

ی تههامین دارد. بطههور ملههال، در هههاههای اساسی بهها زنجیرمدمات، تفاوت گانمسمیک 

-متوالی مریدار تامین، مدمات از طری  یک زنجیره ارتباطاتی هاهحالی کم در زنجیر

ت بههدون درگیههر شههدن سههازمان امههدمارائههم ، هاگانمسههمشوند، در فروشنده ارائم می

تمههاس مسههتقیم  .دپههذیرمی  صورتمریدار، مستقیما از طری  تامین کننده بم مشتری 

قههال قههدرت از انتمابین فراهم کننده مدمات و مشتری ممکههن اسههت در طههی زمههان بههم 

 .  (2009، 2)لی و چوی فراهم کننده مدمت منجر شود سازمان مریدار بم

ی هاگانمسههمتامین مدمات، از این مشخصات مههاص ی هاههای موجود زنجیرپژوهش

 معتقدنههد( 2011وندرواک و ونویههل )مایند. نیدقیقی را ارائم نم مدمات، تصویر کامل و

اهمیههت پدیههده  عنایههت بههمی در حال رشد مریههد مههدمات و بهها هامکم با توجم بم  زمین

ی بررسههی هههاهی تحقیقاتی قابل تههوجهی در حوزهامی مدمات، زمینهاگانمسمتجربی 

در  هاگانمسههمفرنینههدهای مههدیریت مریههد مههدمات در  و هاگانمسههمچگونگی عملکههرد 

بههرای رضههایت مشههتریان و منههافع ذینفعههان تههر تر و اثربخشمناسههبتههامین راسههتای 

 وجود دارد.متخصصین و پژوهشگران دانشگاهی 

ی مههدمات، بسههیار انههدک و محههدود بههم هاگانمسههمهای توسههعم یافتههم مخههتب تئوری

مطالعات انجام شههده در زمینههم  .(2015، 3)وینسترا و همکارانشند بامیهای امیر سال

 سههتتههاکنون بیشههتر روی روابههط دوگانههم متمرکههز بههوده ا نیههز مینامدیریت زنجیره ت

بکم، بهها یههک مین کننده و مریدار(. با وجودی کم کلیم روابط در یک شهه ا)همانند رابطم ت

شههبکم را بههم نحههو ، ذات و ماهیت یک هامشود با این حال دوگانرابطم دوگانم نغاز می

 
1- Van der Valk & Van Weele 
2- Li & Choi 
3- Wynstra  

C B S 

C B 
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های سازنده یک عنوان بلوکبم  هاگانمسمامیر،  مطالعاتدهند. در مناسبی نمایش نمی

 (.  2017، 1)سیلتالپی و وارگو اندمقرار گرفت بررسیشبکم شنامتم شده و مورد 

در ارتبههاب بهها تههاکنون تههرین مطالعههات انجههام شههده بههر محتههوای مهم ملاصم یمرور

 ارائههم گردیههده اسههت. 1جههدول  ، دری مههدماتهاگانمسههمو بطههور مههاص،  هاگانمسههم

همانگونههم کههم در ایههن جههدول مشههخب اسههت تههاکنون تحقیهه  جههامعی در مصههوص 

 ماص در صنعت مودرو انجام نشده است. ی مدمات و بطورهاگانمسمهماهنگی در 
 

 ها گانهسه مطالعات  مهمترين  مروری بر خلاصه    -1جدول  
انپژوهشگر سال پژوهش موضوع  نتایجملاصم    

2009 Choi & Wu 
 نظریمی تامین: معرفی هامدر شبک هاگانمسم

گانمسمروابط   

حالت ارتباطی در روابط  9بکارگیری نظریم بالانس جهت معرفی 
 تامین کننده-تامین کننده-مریدار گانمسم

2009 Li & Choi در برون سپاری مدمات هاگانمسم  

ی مدمات هاگانمسمتجزیم و تحلیل بخشی از چالشهای ارتباطی 
با کاربرد تئوری شبکم اجتماعی و ارائم راهکارهایی در این 

 مصوص

2010 Peng et al. 
در یک شبکم  هاگانمسممطالعم مدیریت 

 مدمات نگهداری و تعمیرات نظامی

مدیریتی بر ی هامو مکانیز گانمسمبررسی تاثیر نوع سامتار 
 عملکرد با رویکرد مطالعم موردی

2011 Van der Valk & 
Van Weele 

بم  کارو کسب ی مدماتهاگانمسممعرفی 
جدید در پژوهشهای مدمات ایهعنوان حوز  

تجربی و مهم و نیازمند  ایهاین حوزه بم عنوان پدید معرفی
مطالعات علمی و ارائم چارچوبی پیشنهادی جهت پژوهشهای 

 مرتبط نتی

2011 Van der Valk & 
Van Iwaarden 

ی مدماتهاگانمسمپایش   
در روابط  2ی پیشنهادی  با کاربرد نظریم عاملیتهاهبررسی گزار

پیمانکار و مشتری نهایی از طری  مطالعم -مریدار گانمسم
 موردی

2012 Gunawardane 
مدمات  گانمسممطالعم موردی مدیریت 
 بهداشتی

کاربرد تئوری شبکم اجتماعی و مفهوم حفره سامتاری در تحلیل 
با مطالعم موردی در حوزه بهداشت و درمان  گانمسمروابط 

 نمریکا

2014 Hartmann & 
Herb 

بررسی ریسک فرصت طلبی3 در 
ی مدماتهاگانمسم  

بررسی مفهومی چگونگی تاثبر سرمایم اجتماعی )سامتاری، 
مدمات بر ریسک  گانمسمو شنامتی( در یک ضلع  ایمرابط

 گانمسمفرصت طلبی در ضلع دیگر 

2015 Wynstra et al. 

ی مدمات بم عنوان یک هاگانمسممعرفی 
تحقیقاتی  حوزه  

 پیش رو

ی مدمات در سالهای امیر و هاگانمسممروری بر مطالعات 
 دعوت محققین بم پژوهش در حوزه 

 مشتری-تامین کننده-ی مریدارهاگانمسم

2015 
Hartmann & 

Herb 

کاربرد دیدگاه سرمایم اجتماعی در 
ی مدماتهاگانمسم  

و مطالعم  هاگانمسمبررسی تاثیرات سرمایم اجتماعی در روابط 
 مدمات گانمسم 3موردی در 

2016 Howard et al. 
قراردادهای مبتنی بر عملکرد در دینامیک 

گانمسم  

قراردادهای مبتنی مطالعم موردی تغییرات سامتار شبکم تامین و 
بر عملکرد در رابطم دولت و بخش مصوصی در صنایع دفاعی 

 انگلستان

2016 Karatzas et al.  ی مدماتهاگانمسمعملکرد  
ی مدمات هاگانمسمبر عملکرد در  ایمبررسی عوامل موثر رابط

 تجاری هایندر یک شبکم تعمیرات ماشی

2017 
Siltaloppi & 

Vargo 
هاگانمسم   تحلیلی مطالعاتچارچوب   

در مطالعات  گانمسمپیشنهادی روابط  بندیطبقمبررسی و ارائم 
 در حوزه بازاریابی گانمسممدیریت و دعوت محققین بم مطالعات 

ی هاگانمسههمو ابعههاد همههاهنگی در  سههازوکارهاحاضههر، تعیههین پههژوهش اصلی  هدف

بهها عنایههت بههم بررسههی مطالعههات کههم  شههدبامی در صنعت مههودرو کاروکسبمدمات 

 
1- Siltaloppi & Vargo 

2- Agency Theory 

3- Opportunism Risk 
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ی هامی نونورانم این تحقیهه  در مصههوص مطالعههم همههاهنگی در شههبکهامجنبمرتبط، 

ی مدمات هاگانمسمدر صنعت مودرو و بطور ماص دیدگاه  کاروکسبتامین مدمات 

 .پذیرفتم استبط صورت ذیر ادبیاتدر این زمینم برای نخستین بار در 
 

 تحقیقشناسی روش
ماینههد کههم دسترسههی بههم نیپژوهشگران تفسیری کار مود را با این پیش فرض نغاز م

و  ی اجتماعی نظیر زبان و معانی مشههترک میسههر اسههتهاهواقعیت تنها از طری  ساز

مههی دهنههد ننههها را درک نماینههد.  هاهتلاش می کنند تا از طری  معانی کم افراد بم پدیههد

درک واقعیههات و  راسههتای، در نیههز در پژوهش حاضر(. 1391، و همکاران )دانایی فرد

بهها اتخههاذ رویکههرد  ،کاروکسههبی مههدمات هاگانمسههمی مقولم هماهنگی در هایپیچیدگ

از طری  تعامههل بهها متخصصههین و  ی مورد نیاز کیفی،هاهجمع نوری دادتفسیرگرایی، 

ی نیمم سههامتار یافتههم هامپرسشنامبا  کیفی ی عمی هاممصاحبانجام ذیربط و مدیران 

 مندنظام رویکردهای از، این تحقی  . جهت ارائم مدل هماهنگی درم استپذیرفتصورت 

( اسههتفاده 2015) 2مبتنی بر نظریات کوربین و اسههتراوس 1هاهتئوری برمواستم از داد

 زین نظریم مبناییو  ایمنیزم یتئور همچون ییهام)کم با نا ادیبنداده مینظر شده است.

ایههن امکههان را است کههم  یریو تفس ییعام، استقرا یقیروش تحق کیشود(  یشنامتم م

و بههم فهههم  ردههههای نظههری پیشههین بسههنده نکهه فراهم می نورد کم محق  بههم چارچوب

مراحههل  .دگههردحاصل نمده از تجربههم واقعههی در یههک موقعیههت مههاص نایههل  ایمنظری

 .اندههای بعدی مقالم ارائم گردیداجرایی تحقی  و معیارهای کیفی مرتبط در بخش

   مشارکت کنندگان در تحقیق

گروه صنعتی ایههران مههودرو، بزرگتههرین تولیدکننههده مههودروی سههواری در کشههور و 

های زیرمجموعههم ایههن گههروه، ها و شرکتشد و مجموعم گسترده سازمانبامیمنطقم 

در راستای اهداف تعریههف شههده  کیفیپتانسیل مناسبی را جهت انجام مطالعم موردی 

های در حال تعامههل در صههنعت کتبا توجم بم گستردگی شر ماید.نیدر تحقی  ایجاد م

مود  عملیاتیی هامرا جهت مدیریت شبک یهایهای مودروساز، شرکتمودرو، شرکت

در تحقی  حاضر، بم جهت تمرکز موضوعی بر حوزه تامین مدمات . اندهتاسیس نمود

مههرتبط کههم  پیمانکههارهای های ایههران مههودرو، ایسههیکو و شههرکت، شههرکتکاروکسههب

 
1- Grounded Theory 
2- Corbin & Strauss 
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هسههتند، معههرف جامعههم مههورد مطالعههم  کاروکسههبی مههدمات هاگانمسمدهنده تشکیل

مههرتبط ارشد و میههانی  مدیران شامل مبرگان مشخب شده جهت مصاحبم، شند.بامی

دهنههده مههدمات همکههار ارائم هایو شرکت مودرو گروه صنعتیبا موضوع تحقی  در 

بهها اسههتفاده از در ابتههدا کم جهههت پوشههش اهههداف تحقیهه   بودند کاروکسبتخصصی 

نیههاز بههم بهها پیشههرفت کههار و ، و در مراحههل بعههد نظههری هدفمنههدگیری روش نمونههم

بهها مبتنههی بههر روش گلولههم برفههی و  ،سازی ابعاد جدیدی از پدیده مورد مطالعههمشفاف

  مشخب شدند.توسط مصاحبم شوندگان اولیم  معرفی شده صلاحافراد ذی بررسی

 30تهها  20انجههام  ،کیفههی یهامو مصاحب قاتیتحق یبرا یقاعده سرانگشت کیبم عنوان 

 در تحقیهه (. 1998، 1شده است )کرسههول میتوص هاهداد یگردنور ندیمصاحبم در فرن

های همکار گروه صنعتی عامل شرکت نفر از مدیران 27ا ب ی کیفیهامحاضر، مصاحب

د تهها اشههباع نظههری حاصههل شهه انجام  با موضوع تحقی  مرتبطایران مودرو و مدیران 

 پذیرفت. صورتبصورت حضوری  هامانجام مصاحب .دیگرد

 هاهداد جمع آوری و تحلیل

 ایمبههر مبنههای فرنینههد تحلیههل مقایسهه ، هههاههمزمههان بهها جمههع نوری داد، در این تحقی 

 هامضمن ضبط و پیاده سازی محتوای مصاحب(، 2015)کوربین و استراوس،  2مستمر

بهها  3بهها رویکههرد کدگههذاری بههاز هاهبصورت فایل متنی، تجزیم و تحلیل و کدگذاری داد

یی از هام، نمونهه 2در جههدول . صورت پذیرفت  MAXQDA Plus 12استفاده از نرم افزار 

در  فرنینههد ارائههم گردیههده اسههت.ایههن در اسههتخراش شههده  میمفههاهو  هاممصههاحب مههتن

از مفههاهیم بههر محههور یههک مقولههم، گههروه بنههدی و بههم  ایم، مجموعهه 4کدگذاری محوری

دهنههد. در بم تدریج مقولات مختلف را شههکل میشوند و پوشانده می 5وارصورت طاق

همههم مایههد کههم نیرا مشههخب م ایممحقهه  مقولههم اصههلی و هسههت 6کدگههذاری انتخههابی

ی دیگر بم نحوی با نن ارتباب دارند و بم تدریج یک مدل پارادایمی متشههکل از هاممقول

 ماید.نیهایی از مفاهیم را ایجاد مبلوک

 

 

 
1- Cresswell 
2- Constant Comparisons  
3- Open Coding(OC) 
4- Axial Coding (AC) 
5- Overarching 
6- Selective Coding (SC) 
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 هاهاستخراج شده از متن مصاحبنمونه مفاهیم    -2جدول  

 

ی هاگانمسههمدهی یههک مههدل جههامع همههاهنگی در ، در راسههتای شههکلدر تحقی  حاضر

، مقولم محوری، تحت عنوان نیاز بههم ارتقههای همههاهنگی هاهتحلیل داد مبتنی برمدمات، 

مههذکور در  ی اصههلیهام، در قالب مقولهامشناسایی و سایر مقول ی مدمات،هاگانمسم

 سازماندهی و تعریف گردیدند. 2شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 مفاهیم مرتبط مصاحبم شونده نمونم متن  مصاحبم
  بود مواهد مودرو رانیا بردار بهره با  یمصوص طیشرا  نیتدو ،یهماهنگ نی اول... 
 طیشرا  ننها، طیشرا  مهم یهامتین ست؟ ی چ درمواستشان شود مشخب قایدق کم
 ( 11پاراگراف  24)مصاحبم کد ... بود مواهد زین یریگ لیتحو

یکی از مدیران  
 ایسیکو 

  در هماهنگی
  شرایط تدوین

 مصوصی 
ما سود ماست.   زاتیکارگاه ماست. تجه  زیتجه  میکم ما دار ایه برگ برند نی... دوم

  نمی هز کیمودرو وارد شود  رانیکم بخواهد بم ا یدیشرکت جد کمیدر صورت
برگ   کی شود بم قرارداد اضافم کند. پس من  یکارگاه را دارد پس مجبور م زیتجه 

مواهد وارد  یکم م یدیمناقصم چند درصد از شرکت جد ردارم و د نجایبرنده در ا
 ( 115پاراگراف  - 09. )مصاحبم کد متشود جلوتر هس

مدیر عامل یکی از  
 شرکتهای مدماتی 

  میسرما
ماص   یهای گذار

 ، رابطم
بر   یمبتن روابط

 بازار

و مستمر برگزار   یساعت سم بصورت هفتگ هام ... جلسات مرتب و منظم سم شنب
هم هر  یمنیدر بخش ا ایو  ییچم در بخش اجرا یشد. جلسات مستمر کارگاه یم

 ( 21پاراگراف  11شد. )مصاحبم کد    یروز صبح ها انجام م

از   یکی رعاملیمد
 ی مدمات یشرکتها

   یجلسات تعامل

 ،ایهدور
  یهای هماهنگ

 گانم سم  یاتیعمل

 و شکل گیری مدل پارادايمی  هاه: فرآيند استقرايی جريان تقلیل داد2شکل  
 

OC

کدگذاری مفهومی اولیه737: مرحله کدگذاری باز•

AC

محور طبقه بندی شده مقوله های اصلی و فرعی80: مرحله کدگذاری محوری•
•A)2/مقولم6:طراحیفازدرهماهنگی-1:صنعتیمدماتگانم هایسمهماهنگیسازوکارهای-

/مقولم6:سامتاریسازوکارهای-4/مقولم4:امتتامفازدرهماهنگی-3/مقولم5:اجرافازدرهماهنگی
مقولم3:پشتیبانیفنیهماهنگیسازوکارهای-6/مقولم3:گذاریاشتراکبمسازوکارهای-5

•B)3/مقولم2:کاروکسبمحیطوبازارشرایط-2/مقولم6:زیرسامتها-1:زمینم ایشرایط-
مقولم6:رفتاریقابلیت های

•C)تجارب-2/مقولم3:برون سپاریاستراتژی-1:مدماتگانم هایسمدرهماهنگیعلیموجبات
مقولم2:اهدافحصولدرتسهیل-3/مقولم3:پیشین

•D)محورنقش-3/مقولم2:هماهنگیسطح-2/مقولم3:هماهنگیموضوع-1:هماهنگیمداملم گرهای
مقولم2:گانمسم

•E)2:کانمسمذینفعانرضایت-2/مقولم2:گانمسمعملکردینتایج-1:هماهنگیپیامدهایونتایج
مقولم2:راهبردیاهدافحصول-3/مقولم

SC

مولفه اصلی مدل20: مرحله کدگذاری انتخابی•
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گههزاره  700بطههور ملاصههم ارائههم گردیههده اسههت از بههیش از  2همانطور کههم در شههکل 

شههده در مرحلههم کدگههذاری  بندیطبقممقولم  80مفهومی اولیم در مرحلم کدگذاری باز، 

گیری مههدل نمده و در نهایت در مرحلم کدگذاری انتخابی، ضمن شههکلدستممحوری ب

 هامگرفتم، روابط شناسایی شههده مههابین ایههن مقولهه ی شکلهامپارادایمی و پالایش مقول

ارائههم گردیههد  کاروکسههبی مههدمات هاگانمسههمتوسعم یافتم و مدل کلان هماهنگی در 

م ب و روابط ننها مدل اصلی و فرعی یهاممقول صورت ملاصم،بم ، اداممدر . (3 )شکل

 .گردد یم معرفی با هر بخش مرتبطادبیات از  منتخبی همراه

 کاروکسب خدمات یهاگانهسهدر  یهماهنگ یسازوکارها

ی هماهنگی بم مجموعم راهبردها، اقدامات و تعاملاتی اشههاره هامسازوکارها یا مکانیز

جهههت دسههتیابی بههم نتههایج  کاروکسههبی مدمات هاگانمسمیست در بامیمایند کم نیم

هماهنگی مدنظر قرار گیرند. مطالعات مرتبط در مدیریت زنجیره تامین بر مورد انتظار 

گیری مشترک تصمیم ی هماهنگی )همچون بم اشتراک گذاری اطلاعات،هاممکانیز نقش

، محقههر و 2011و همکاران،  1ی تامین تاکید دارند )نرشیندرهاهو ...( در عملکرد زنجیر

ی تههامین هههاهایههن تحقیقههات اکلههرا بههر زنجیر(. با این حال، تمرکههز 1390صادقی مقدم، 

معطوف است کم لزومهها  هایی موجودهامیی همچون کاهش هزینهامدوسطحی و مقول

ی هههاهشند. مبتنههی بههر تحلیههل دادبامین کاروکسبی مدمات هاگانمسمقابل کاربرد در 

ر ی انجام شده در تحقی  حاضر، بطور ملال، در سازوکارهای همههاهنگی دهاممصاحب

، مراحل فرنیندهای مرتبط با قراردادهای مرید مدمات کاروکسبی مدمات هاگانمسم

یست در این مههدل، مههورد توجههم مههاص قههرار بامیاز مهمترین موضوعاتی هستند کم 

( معتقدند فرنیند یکی از ابعاد مهههم تجزیههم و تحلیههل 2015کوربین و استراوس )گیرند. 

حیات می بخشد. ننها جهت تشریح فرنیند مههدلی متشههکل از  2تعامل-است زیرا بم عمل

شد )کههوربین بامیمایند کم نشانگر تعاملات مراحل فرنیند نیدوایر تودرتو را معرفی م

در پروژه حاضر نیز با الگوبرداری از این مدل و بهها توجههم  (.172: 2015و استراوس، 

مبتنههی بههر  هاگانمسههمدر  ی انجام شده، سازوکارهای هماهنگیهامبم محتوای مصاحب

ردادههها، بههم تفکیههک در سههم فههاز مراحل پیشرفت فرنینههدهای مههرتبط در چههارچوب قرا

 گردیدند: بندیطبقمتر شناسایی و اهمیتحائز

 
1- Arshinder 
2- Action-Interaction 
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سازوکارهای هماهنگی در سه گانه های خدمات کسب و کار

 
  

 

 

 

 

 
 

 

 

  

 

 قراردادهاسازوکارهای هماهنگی در فرآيندهای اصلی                                              

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
                                           

 سازوکارهای هماهنگی در فرآيندهای پشتیبانی                                            

 
 

   کاروکسب خدمات    یهاگانهسه  ی هماهنگ  مدل  -3شکل  

هماهنگی های فنی 
پشتیبانی

سازوکارهای 
ساختاری

سازوکارهای تسهیم

نیاز به ارتقای هماهنگی در: مقوله محوری

کسب و کارگانه های خدمات سه

موجبات علی هماهنگی در سه گانه های خدمات کسب و کار

استراتژی برون سپاری* 
تسهیل در حصول اهداف* 

تجارب پیشین* 

مداخله گرهای هماهنگی

سطح هماهنگی* 
موضوع هماهنگی* 
نقش محور سم گانم* 

شرايط زمینه ای

زیرسامتها* 
قابلیت های رفتاری* 

شرایط بازار و محیط کسب و کار* 

نتايج و پیامدهای هماهنگی

نتایج عملکردی سم گانم* 
رضایت ذینفعان سم گانم* 
حصول اهداف راهبردی* 
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در مراحههل اولیههم تهها عقههد قههرارداد )فههاز طراحههی(،  گانمسههمسههازوکارهای همههاهنگی 

 سازوکارهای هماهنگی در فاز امتتام قرارداد.   ازوکارهای هماهنگی در فاز اجرا وس

ی« را بههم عنههوان یکههی از مهمتههرین کارکردهههای همههاهنگ(، »2014و همکههاران ) 1شههپکر

، 3)ویلیامسههون 2مبادلههمدر اقتصههاد هزینههم مایند. نیقراردادهای بین سازمانی معرفی م

( فرض می شود کم کارگزاران عقلایی عمل می کنند البتم عقلانیت ننههها 2002و  1979

محدود است و بم تمام اطلاعات لازم برای انعقاد قرارداد دسترسههی ندارنههد و نههاگزیر 

سههعی مههی کننههد پههیش از انعقههاد قههرارداد  و ماینههدنیی نههاقب منعقههد میقراردادههها

بههر رسیدن بم اهداف مود بیندیشند کم متحمل کمترین هزینم شوند.  راهکارهایی برای

کارهای همههاهنگی در سههازوایههن  تعریههف ،هههاهتحلیههل دادبم  توجمبا و  نظریم پایم این

حائز بم عنوان بخشی  کاروکسبی مدمات هاگانمسممراحل پیش از انعقاد قرارداد در 

بههم  ،انجههام شههدهبم کدگذاری های  توجمبا . گرفتمدل هماهنگی مدنظر قرار  از اهمیت

فرعههی  بم مضههامین مههرتبط بهها مقولههم هامبار در مصاحب 103در مجموع  عنوان نمونم

مسههیر و  بخههشایههن  مفههاهیمکههم مهمتههرین  بوداشاره شده  «فاز طراحیدر  یهماهنگ»

 «قراردادههها یاصههل یندهایدر فرن یهماهنگ یسازوکارها»مقولم  یریشکل گاستقرایی 

بههم امتصههار  4در شههکل  هاماز تحلیههل مصههاحب یاستخراج کدهای بندیطبقممبتنی بر 

ارائم شده است. شایان ذکر است بم جهت محههدودیت فضهها، بخشههی از زیرمحورهههای 

 در گزارش تفصیلی پروژه ارائم گردیده است.  کمشده ن ذکر مقالم حاضرفرعی در 
 

 سازوکارهای هماهنگی در فرآيندهای پشتیبانی  

الذکر کم مبتنی بههر فرنینههدهای اصههلی قههراردادی علاوه بر سازوکارهای هماهنگی فوق

های انجههام شههده نشههان مههی دهههد کههم گههروه تفکیک و در مدل لحاظ گردیدند، بررسی

یسههت بصههورت مجههزا از سههازوکارهای بامینیههز  دیگههری از سههازوکارهای همههاهنگی

مستقیم مرتبط با فرنیندهای اجرایی قراردادها، در مصوص فرنینههدها و سههامتارهای 

در  ی مدمات کسههب وکههار لحههاظ شههوند.هاگانمسمپشتیبانی مرتبط در مدل هماهنگی 

 ادامم این سازوکارها معرفی می گردند:

 

 
1- Schepker 
2- Transaction Cost Economics (TCE) 
3- Williamson 
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 الف( سازوکارهای ساختاری

 ، در دو بخههشکاروکسههبی مههدمات هاگانمسههمسازوکارهای سامتاری در همههاهنگی 

و فرنینههدها و سههامتارهای پشههتیبانی و نظههارتی قابههل تعریههف  هامهمههاهنگی در رویهه 

بههار در  80شند. با عنایت بم کدگذاری های مرتبط انجام شده، در مجموع بیش از بامی

و فرنینههدها اشههاره  هامهماهنگی در رویهه  بم مفاهیم مرتبط با سازوکارهای هاممصاحب

 اند.هارائم گردید 3شده است کم بطور ملاصم در جدول 
 

 
 

   و فرآيندها   هاهخلاصه مفاهیم مرتبط با هماهنگی در روي -3جدول  

سازوکارهای 
هماهنگی در 
فرنیندهای 
اصلی 
قراردادها

هماهنگی در 
فاز طراحی

تعریف دقی  اهداف و محدودیتها

بررسی و ارزیابی فنی

ننالیز هزینم و برنورد قیمت

تنظیم سفارش کار

فرنیندهای ارزیابی و انتخاب 
پیمانکار

تصمیم گیری چگونگی انتخاب پیمانکار 

تنظیم اسناد

ارزیابی پیمانکاران

انتخاب پیمانکار

نهایی سازی مشترک متن و  
ضمایم قرارداد

هماهنگی در تدوین شرایط مصوصی

نهایی نمودن ارقام و شرایط کار

تصویب و ابلاغ قرارداد

هماهنگی در 
فاز اجرا

برنامم ریزی 
و نظارت

پایش اهداف و شامصها

هماهنگی های عملیاتی
سم گانم

برنامم ریزی مشارکتی عملیات

جلسات تعاملی دوره ای

نظارتهای عملیاتی

هماهنگی های مالی کنترل دقی  عملکرد

جرایم و مشوقها

زمانبندی پردامتها

حل و فصل مسائل

نموزش و 
توسعم

هماهنگی در 
فاز امتتام

فرنیند تحویل

دوره تضمین

رضایت سنجی

 هاممشخص تواتر مفاهیم مرتبط مضمون 
طراحههی دقیهه  فعالیتهههای تکههرار شههونده، شامصههها،  10 مدمات یو استانداردساز یطراح 

 استاندارد و ... بخشهای

 در  یهماهنگ

و   هام روی

 فرنیندها 

 
 

 ی سالیانم و بلندمدتهامو برنام هامبودج 6 هامبودجم و برنام ینیب شیپ

 دستورالعمل ها و فرنیندهای مدیریت قراردادها و ... 30 تهایو مسئول ف یوظا  یدق میتقس

 ممیزی ها، تعریف اقدامات اصلاحی و پیشگیرانم و ... 14 و بهبود مستمر یشناس بینس

و  هامهماهنهههگ در رویههه  راتییههه تغفرنینهههد مهههدیریت  22 هاگانمسمدر  راتییتغ تیریمد

 هاگانمسمی کاری هامسیست

 قراردادها  ی اصل  یندهايدر فرآنمونه مسیر استقرايی شکل گیری مقوله سازوکارهای هماهنگی    -4شکل  
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و  هامهای همههاهنگی در رویهه سههازوکاربا کمی دقت مشخب می شود کم عملکرد ایههن 

فرنینههدها مجههزا از فرنینههدهای اجرایههی قراردادههها بههوده و تمرکههز نن بیشههتر بههر 

نتههایج  وکارسپار )ایسیکو( و مشتری )ایران مودرو( است شرکت ی مابین هایهماهنگ

دهههای اهنگی در قراردانن بصههورت غیرمسههتقیم بههر سههازوکارهای قههراردادی همهه 

و فرنیندها در برمی مههوارد  هام. این هماهنگی در رویتاثیرگذار مواهد بودپیمانکاران 

یسههت سههامتارهای بامینبههوده و  میسههربهها اتکهها بههم سههامتارهای سههازمانی موجههود 

 پشتیبانی و نظارتی ماصی جهت اجرایی شدن سیاستهای مرتبط توسعم یابند. 

ارزش نفههرین باشههند  ،هماهنگی بهتر هرچند می توانند در راستای نتایج این سامتارها

 نیههز ننهههاداشههت کههم توسههعم بههیش از حههد  را نیههز بایههد مههدنظرولههی ایههن نکتههم 

یسههت سههطح بامیتحمیههل مواهههد نمههود بنههابراین  هاگانمسمی مضاعفی را بم هامهزین

را در کاربرد ایههن سههازوکار در نظههر گرفههت. هرچنههد در مطالعههات  ایمناسب و بهینتم

( در زمینههم انههدازه بهینههم سههامتارهای سلسههلم مراتبههی و 1989و  1967ویلیامسههون )

ردامتم شههده بنظههر مههی رسههد حههد اقتصاد هزینم مبادلم تا حدی بم ابعاد این موضوع پ

ی تامین مدمات می تواند بههم عنههوان موضههوعی هامبهینم سامتارهای نظارتی در شبک

 مستقل برای تحقیقات نتی محققین در نظر گرفتم شود.

 ب( سازوکارهای به اشتراک گذاری

ی هههاههها و واکنشیا تسهیم، مجموعههم کنش منظور از سازوکارهای بم اشتراک گذاری

اعضههای اسههت کههم بههین شههرکت کههانونی و مبتنی بر تسهیم اطلاعات، ریسکها و منافع 

نفرینان بم عنوان یک جزء واحد فکههر و عمههل در نن همم نقش شود تااتخاذ می گانمسم

سههازوکارهای بههم اشههتراک گههذاری بخههش قابههل تههوجهی از ادبیههات همههاهنگی نماینههد. 

(، 1390محقههر و صههادقی مقههدم ). نههداهی تههامین را بههم مههود امتصههاص دادهههاهزنجیر

گذاری را مشههتمل بههر تسهههیم کههردن اطلاعههات، تسهههیم منههافع، اشتراکی بمهاممکانیز

دانند و تعادل بین گیری مشترک میهای مشترک و تصمیمتسهیم ریسک، تعریف هدف

اجزای نام برده شده مخصوصا ریسک و منافع را یکی از عوامل حیاتی می داننههد کههم 

، ضههمن (2017) و همکههاران 1قههجسههازی زنجیههره تههامین مههی گههردد. بم هماهنگمنجر 

ی تههامین هههاهمروری بر مطالعات انجام شده در زمینم ریسک و عدم قطعیت در زنجیر

 
1- Ghadge 
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، معتقدنههد ایههن قراردادههها مههی توانههد منجههر بههم «1قراردادهای تسهیم ریسک»و اهمیت 

ن زمینههم، انعطههاف پههذیری در ی تههامین گههردد و در ایهه هههاهارتقای همههاهنگی در زنجیر

ماینههد. بهها ایههن نینوسان تقاضا و قیمت را توصههیم منمودن شرایط لحاظ ا قراردادها ب

وجود با توجم بم تمرکههز اکلههر تحقیقههات انجههام شههده در ایههن زمینههم و مههدلهای کمههی 

ی تههامین محصههولات فیزیکههی، نیههاز بههم مطالعههات مههاص هههاهپیشههنهادی بههر زنجیر

 احساس می گردد.  نیز ی تامین مدماتهاگانمسمو  اههقراردادهای زنجیر

، ایجههاد مههذکورهای انجههام شههده در تحقیهه  حاضههر، عههلاوه بههر مههوارد بهها بررسههی

  ی ردیههابی هامسیسههتکههاربرد )بطههور ملههال  ی نههوینهههایسازوکارهای متناسب فناور

در  هامها و تغییرات برنامدر هماهنگی زمانبندی 3و اینترنت اشیا 2GPSمبتنی بر مکانی

های عملیههاتی )همچههون تواند در تسهیم و کاهش ریسههک( میفرنیندهای لجستیک و ...

د. نر باشهه ی مرتبط( و نتایج هماهنگی بسیار تاثیرگههذاهامسرمایو  تولید مطوب اتتوقف

ی مههاص رابطههم هایگذار، با توجم بههم نیههاز بههم سههرمایمهمچنین در سطح استراتژیک

توانههد در می عقد قراردادهای بلندمدت با پیمانکاران برتر ،(2002و  1985)ویلیامسون، 

واقههع گههردد. در های استراتژیک با شرکای کلیدی مههوثر و تسهیم ریسک تقویت اعتماد

های هههر دو سههمت ، نقههش کارسههپار در بررسههی و تحلیههل ریسههکی مدماتهاگانمسم

هههای دانشههی سههازوکارهای مههدیریت توسههعم و بههم روزنوری بانکعرضم و تقاضا و 

بههم  هاگانمسههمتواند ارزش افزوده قابههل تههوجهی در ی مرتبط میهاو فرصت هاریسک

ی مههرتبط و بهینههم سههازی قراردادهههای هامهمراه داشتم باشد. پیش بینی و تحلیل هزین

 شد.بامیبیمم یکی از نتایج مورد انتظار از این سازوکار هماهنگی 

 تواند در نینده صنایع مههدماتی بسههیار مههوثر باشههدیکی از رویکردهای جدیدی کم می

مبتنههی بههر  4و اطلاعههات بهها رویکههرد ملهه  ارزش مشههترک هههاهداد و تحلیههل تسهههیم

های . ایههن ارزش هههم بههرای شههرکت(2016، 5)بریدباخ و ماگلیو استی نوین هایفناور

مشههتریان  ههها منجملههم سهههامداران وو هههم ذینفعههان بیرونههی نن هاگانمسههمدرگیر در 

تواند نتههایج ارزشههمندی بههم همههراه داشههتم باشههد. یکههی از شرکت کانونی و جامعم می

 
1- Risk Sharing Contracts 
2- Global Positioning System 
3- Internet Of Things (IOT) 
4- Value Co-Creation 
5- Breidbach & Maglio 
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در ملهه  ارزش مشههترک  1ی کههلانهههاههههای داد، کاربرد تحلیلی نوین مرتبطهاهحوز

اکنههون کههم هم ایهی گستردهاهشد. استفاده از دادبامیو ذینفعان ننها  هاگانمسمبرای 

د و یهها حتههی در نشههونگهههداری می ایهبصورت جزیر ی مدماتهاگانمسمدر شرکای 

ههها و د بهها کههاربرد تکنیکنهه گیراری مورد استفاده بهینم قههرار نمیگذاشتراکصورت بم

توانههد در راسههتای کههاهش و هوش مصنوعی می 2افزارهای نوین یادگیری ماشینینرم

تر و مل  ارزش مشههترک بکههار گرفتههم های دقی ریزی، بهبود فرنیندها، برناممهامهزین

دهد تغییرات قابل تههوجهی در شرکت نشان می 214( در 2017) 3شود. مطالعات لوکیچ

های امیر در حال ی کلان در سالهاههای دادسازوکارهای هماهنگی مبتنی بر فناوری

تر فنههاوری اطلاعههات و ارتباطههات در گسههترده شد کم منجر بم کاربردهههایبامیوقوع 

ها در ایههن امههر گردد. البتم درگیر شدن شرکتاتوماسیون فرنیندهای بین سازمانی می

ها و ، فرصههت4نیازمند نشنایی و شنامت دقی  مدیران از ابعاد انقلاب صنعتی چهههارم

و  کاروسههبکی هامتهدیدها و تغییرات بنیادین ناشی از نن در فرنیندهای کههاری شههبک

شههد. در بامی ی مههرتبطهامبکارگیری نیروهای متخصب در طراحههی و اجههرای برنامهه 

( و 2017و همکههاران ) 5های امیههر، تحقیقههات محققههین دیگههر منجملههم گاناسههکارانسال

ی هههاهبررسههی تههاثیرات تحلیههل داد معطههوف بههم( نیز 2017و همکاران ) 6پاپادوپولوس

جهت اطلاعات توانند ی تامین گردیده کم علاقمندان میهامشبککلان در ارتقای عملکرد 

 مراجعم نمایند. معرفی شده منابعبم  تکمیلی

 یبانیپشت یفن یهماهنگ یسازوکارهاج( 

بخشی از سازوکارهای فنی هماهنگی، منحصر بم یک قرارداد نبههوده و بههر گروهههی از 

(، 1390و قراردادهای مههدمات تههاثیر مههی گذارنههد. محقههر و صههادقی مقههدم ) هاگانمسم

ی همههاهنگی هههامی فنی هماهنگی را بم عنوان یکی از سم گروه اصلی مکانیزهاممکانیز

ماینههد نیمذکههر ی اطلاعات و سنکرون کههردن نموده و نن را مشتمل بر تکنولوژمطرح 

. در تحقیهه  حاضههر، مجههزا از بحههث شههدبامیی تامین کالاها هاهبر زنجیر معطوفکم 

 
1- Big Data Analytics 
2- Machine Learning 
3- Lukic 
4- Industry 4.0 
5- Gunasekaran 
6- Papadopoulos 
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بم نن پردامتم شد، این سازوکارهای فنی مبتنی بههر تحلیههل  ترفناوری اطلاعات کم پیش

، «اسههتانداردهای کیفههی و فنههی»در سههم گههروه  هامی حاصههل از مصههاحبهههاهداد

 .نددشبندی طبقم «هاابتکار عمل و نونوری»و  «هاریزی ظرفیتبرنامم»

در مصوص استانداردهای کیفی و فنههی، بههم عنههوان نمونههم در حههوزه مههدمات حمههل، 

ی تولیههدی هامبندی و بههارگیری و حمههل قطعههات و بدنهه توان بم استانداردهای بستممی

های سههازماناشاره نمود کم توسط واحدهای مهندسی مشتری تهیم شده و در امتیار 

ایههن اسههتانداردها د. شهه بامینیههز هههای کیفههی ذیربط قرار گرفتم و معیاری برای ممیزی

هههای مههرتبط( )با توجم بم تغییرات محصولات یا فناوری ایهصورت دورمب بایستمی

 د.نمورد بازنگری قرار گیر

گیرندگان قرار یست پیش از قراردادها مدنظر تصمیمبامییکی دیگر از موارد مهمی کم 

های دردسترس با توجم بههم سههطح تقاضههای مههورد ریزی ظرفیتگیرد توجم بم برنامم

(، مههدیریت ظرفیههت را یکههی از مهمتههرین 2004شههد. الههرام و همکههاران )بامیانتظههار 

در  اندکیانند. با این وجود تاکنون مطالعات دی تامین مدمات میهاهفرنیندهای زنجیر

ی مههدمات بطههور امههب صههورت هاگانمسههمبطور اعههم و  هاگانمسماین مصوص در 

 .(2015)وینسترا و همکاران،  پذیرفتم است

فرنینههدهای ها، با سازوکارهای متفاوتی همچون و اما نیتم نمر، ابتکار عمل و نونوری

و پیشههنهادات نفههرات  هاهبین سازمانی، جذب ایدی بهبود چندتخصصم و هامتی توسعم

در  اجراسازمانی قابل  بین هاینونوریی پیشنهادات و مدیریت هامپیمانکار در سیست

ها در راسههتای بههالا بههردن های امیههر، شههرکتشههد. در سههالبامیی مدمات هاگانمسم

مههدیریت  ایهفزایندصورت بیرونی، بم هایمندی از دانشپذیری و توسعم بهرهنعطافا

دن بهها شههرکا و مشههتریان بههم سههمت نمومنظور یکپارچههمهههای مههود را بههمنونوری

سازمانی . ارتباطات بیناندهی نونوری گسترش دادهامرویکردهای نونوری باز و شبک

ها را توسههعم اد نههونوری در شههرکتی ایجهامهای فنی، زمینویژه در زمینم همکاریبم

 هاگانمسههمتواند نتایج ارزشمندی را بههرای می سازوکارهادهد. بهره برداری از این می

 بم همراه داشتم باشد.
 

 هماهنگی ایهشرايط زمین

بلکههم در  ، نههم در مههلاکاروکسههب ی مههدماتهاگانمسمیی همچون هماهنگی در هاهپدید

یسههت بامیگیرند. بنابراین جهت تحلیل و بررسی ننههها شرایط ماص محیطی شکل می
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باشههد را در نظههر گرفههت.  ایمبستری گسترده تر کم دربرگیرنده مجموعم شرایط زمین

همههاهنگی، عههواملی هسههتند کههم موجههب انتخههاب و شههکل گیههری  ایمعناصههر زمینهه 

اد شوند. این عناصر می توانند با ایجسازوکارهای هماهنگی مابین شرکای تجاری می

شرایطی پایدار، منجر بم تسهیل، تقویههت و یهها تحدیههد سههازوکارهای همههاهنگی شههوند 

ی حاصههلم از تحلیههل هاه(. در تحقی  حاضر، مبتنی بر اید1390)محقر و صادقی مقدم، 

ی مههدمات در هاگانمسههمدر همههاهنگی  ایمو ادبیات مرتبط، شههرایط زمینهه  هاممصاحب

شههکل گردیدند کههم مسههیر اسههتقرایی  بندیمطبقچارچوب سم مقولم فرعی شناسایی و 

شههرایط بههازار و محههیط  بم امتصههار ارائههم شههده اسههت. 5در شکل  هاممقولاین  یریگ

در  ایهکننههدها و تهدیههدهای مختلههف، نقههش تعیین، با بوجود نوردن فرصتکاروکسب

ی مههدمات بههر هاگانمسههمها در فرنیند هماهنگی در هدایت رفتارها و تصمیمات شرکت

مجبورنههد  پیمانکههارهای کم شرایط بازار رقابتی باشد شههرکتدر صورتی عهده دارند.

اجههرای سههازوکارهای  امههر،شرایط مشتری را در مناقصات راحت تههر بپذیرنههد و ایههن 

 ماید. نیتسهیل مرا هماهنگی مدنظر شرکت کانونی 
 

 
 

شرایط زمینم ای

شرایط بازار و محیط 
کسب و کار

قوانین و نیین نامم های بالادستی

نوسانات بازار و تقاضا

محدودیتها و وابستگی ها

زیرسامتها

شرکتهای تخصصی توانمند
چابکی

سرمایم گذاری های ماص رابطم

سطح بلوغ زیرسامتهای فنی
فناوری اطلاعات و ارتباطات

زیرسامتهای اجرایی و عملیاتی

قابلیت های رفتاری

قدرت

مدیریت ریسک

رفتار همکارانم

اعتماد

فرهنگ هماهنگی

مشتری مداری و پاسخگویی انعطاف پذیری
فراتر از انتظارات

 ی هماهنگ  یا  نهیزم  طيشرامسیر استقرايی شکل گیری مقوله    -5شکل  
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سههخت افههزاری های فنههی و یرسههامتو ز کاروکسههبوه بر شرایط بازار و محههیط علا

د کم بم هههدایت نمحسوب می شو ایمهای رفتاری نیز از شرایط زمیننیاز، قابلیتمورد

ها و عناصر سههامتاری نههرم، چههارچوبی را مایند. این قابلیتنیها کمک مرفتار شرکت

محقههر و )ها اسههت فراهم می سازند کم هههدایتگر تصههمیمات و اقههدامات نتههی سههازمان

 2( و وانههگ2018) 1قات سایر محققین همچون ژانگ و کههائو(. تحقی1390صادقی مقدم، 

عناصههر فرهنگههی همچههون  بههر یمبتنهه ) 3همکارانههم رفتههار(، نیز تاثیر 2017و همکاران )

ها و ...( را بر سههازوکارهایی همچههون گرایی، نگاه بلندمدت، اجتناب از عدم قطعیتجمع

 زنجیره تامین نشان می دهد.بم اشتراک گذاری اطلاعات و نتایج مورد انتظار در 

 ی خدماتهاگانهسه یهماهنگ یموجبات عل

هسههتند کههم بههم عنههوان عوامههل  و عههواملی طیمجموعههم شههرا ،یهمههاهنگ یعلهه  موجبات

مههدمات  یهاگانمسههمنن در  یو ارتقهها یتوجم بههم مقولههم همههاهنگ در سطح زانندهیانگ

قادر  یبخش در مدل، مدل هماهنگ نیشند. در واقع بدون وجود ابامیموثر  کاروکسب

 تیاز ماه یرو، نگاه نینخواهد بود. از ا ندیفرن نیها در اورود شرکت ییچرا نییبم تب

 کاروکسههبمدمات  یهاگانمسمدر  یهماهنگ ندیفرن نییدر تب یادیز تیعوامل، اهم نیا

در ایههن بخههش بطههور  هاممصاحب لیتحل جیبر نتا یشده مبتن ییشناسا یهامقولدارد. م

 .اندهدیارائم گرد 4 در جدول ملاصم
 

 کارو کسبی خدمات  هاگانه سهموجبات علی هماهنگی در    -4جدول  

 هاممشخص فرعی یهاممقول مقولم اصلی 

  یموجبات عل

 ی هماهنگ

  یاصل یندهایتمرکز بر فرن ی برون سپار یاستراتژ

 کارها یساز یتخصص

 نانیعدم اطم طیمنابع در شرا نمیبه  تیریمد

 هاهو پروژ هامدر برنام عیتسر در حصول اهداف  لیتسه 

 تمام شده متیو ق هامنیکاهش هز

 نامناسب یهامنیزمان و هز ت،یفیعدم ک ن یشیتجارب پ

 هامستینبودن س کپارچمی

 مدمات یهاگانمسمماص  یازهاین

 
1- Zhang & Cao 
2- Wong 
3- Collaborative  
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 ی خدماتهاگانهسه یهماهنگ یگرهامداخله

و اقههدامات  هماهنگی، عواملی هسههتند کههم موجههب هههدایت تصههمیماتگر شرایط مداملم

می گههردد.  کاروکسبی مدمات هاگانمسمها در راستای هماهنگی در اقتضایی شرکت

های همههاهنگی در گرمداملههممعتقدنههد از بعههد نظههری،  (1390محقههر و صههادقی مقههدم )

 اتخههاذتند کم طی نن شرکت کانونی، ناچار بههم سپدیدنورنده شرایطی هزنجیره تامین، 

شههده د. ماهیههت اقتضههایی شههرایط مل کنندگان می گههرددر قبال تامین  ماصاقداماتی 

و نتایج حاصههلم نیههز بسههتم بههم توسط این عناصر باعث می شود تا نحوه پاسخ گویی 

مهمتههرین  بنههدیطبقمی تحقیهه  حاضههر، هاهد. با عنایت بم تحلیل دادگردموقعیت ایجاد 

ارائههم گردیههده  5در جههدول  کاروکسبی مدمات هاگانمسمهای هماهنگی در گرمداملم

 :است
 

 کارو کسب  خدمات  یهاگانه سهدر    ی هماهنگ  یهاگرمداخله  -5جدول  
 مشخصم  مقولم فرعی مقولم اصلی 

  یهاگرمداملم 
 ی هماهنگ

 ی موضوع هماهنگ
 ها گانم سم در  یاتی و عمل یمال انیجر یهماهنگ
 ها گانم سم مدمات   تی فیک تیریمد  یهماهنگ
 ها گانمسم در  یتوسعم مدمات و نونور یهماهنگ

 ی سطح هماهنگ
 ک ی سطح استراتژ

 ی اتی سطح عمل

 گانم سم نقش محور 
 ها قرارداد نوع 
 گانم سم روابط   یحکمراننوع 

 

 در کلیههدی گرمداملههم عوامههل بههم عنههوان یکههی از گانمسههمنقش محور  بم عنوان نمونم،

متههاثر از ، ی مههدماتهاگانمسههمدر  همههاهنگی انتخاب و اجههرای سههازوکارهای مههرتبط

 یحکمرانهه نههوع . شههدبامی گانمسههم روابههط یحکمرانهه  نههوع و هافاکتورهای نوع قرارداد

 همچههون یرسههم یهههامزیبر مکان یمبتن ای عامبطور  هاشرکت نیب تعاملاتروابط در 

 بههر یمبتن ای شدبامی یدستور یسامتارها و یکنترل یهامستیس ،یحقوق یقراردادها

و  1ی همچون اعتماد، تعهد و روابط عرفی و اجتماعی )نوتزلینههگررسمیغ یهامزیمکان

( نیههز در ایههن زمینههم طیفههی را معرفههی 2017) 2(. سههاچتی و کههاتورانی2018همکههاران، 

ی هههاممایند کم در یههک سههمت نن، روابههط همکارانههم مبتنههی بههر اعتمههاد بههر مکانیزنیم

همههاهنگی تاثیرگههذارتر اسههت و در سههوی دیگههر طیههف، روابههط قههراردادی مبتنههی بههر 

 
1- Neutzling 
2- Sacchetti & Catturani  
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ی بازار. نوع مدیریت روابط بین سازمانی کم از نن با عنوان سههازوکارهای هاممکانیز

شود بطور معمههول جههایی مههابین ایههن دو یا حکمرانی بین شرکتی نیز یاد می 1راهبری

تواننههد در حصههول نتههایج کوتههاه رسمی می یهامشد. هرچند مکانیزبامیسر پیوستار 

از  بهتههر بلندمدت و بهره منههدی همکاریموثرتر واقع شوند ولی برای یک  مدنظر مدت

اشههتراک گههذاری دانههش و اطلاعههات کلیههدی، هههای شههرکا و بههم مشههارکت و نونوری

 هاگانمسههمی همههاهنگی در هههامیست در اجرای مکانیزبامینیز  ایمسازوکارهای رابط

 .  دنمدنظر قرار گیر

 

 ی خدماتهاگانهسهی هماهنگنتايج و پیامدهای 

بطور کلی، نتایج و پیامههدهای حاصههل از اجههرای مناسههب سههازوکارهای همههاهنگی در 

شند: نتایج عملکردی بامی بندیطبقم، در سم گروه قابل کاروکسبی مدمات هاگانمسم

، رضایت ذینفعان و حصول اهههداف راهبههردی. منظههور از نتههایج عملکههردی، هاگانمسم

، کههاهش تعریههف شههدهی هامون برنامهه دستیابی بم اهههداف شامصهههای عملیههاتی همچهه 

رضههایتمندی شههد. بامینم سههازی سههود شههبکم تههامین ی مدمات و بهیهاممجموع هزین

مورد سههنجش قههرار  ایهیست بصورت دوربامیکم  هاگانمسممشتریان و ذینفعان در 

های حائز اهمیت نشههانگر موفقیههت سههازوکارهای اجراشههده د گروه دیگر شامبنگیر

در صورت موفقیت راهکارهای تعریف شده در ایجاد هماهنگی مابین شههرکا  شند.بامی

در بلندمههدت و تقویههت سههرمایم  گانمسههمو رضایتمندی ذینفعان، می توان بم پایههداری 

چههون رشههد ها و حصول اهداف راهبردی کههلان اقتصههادی هماجتماعی مابین سازمان

همههاهنگی در  در راستای تحلیل نتایجاشتغالزایی و توسعم پایدار امید بیشتری داشت. 

، بم عنوان نمونم اگر نتایج عملکههردی و ی کمیهاهی مدمات با گردنوری دادهاگانمسم

رضایتمندی ذینفعان را بر روی نموداری مابین دو انتهای طیف ملبت و منفی )حداکلر 

اری همچههون حالات ممکههن( نمههایش دهههیم از تقههاطع ایههن دو شههامب، نمههودو حداقل 

  گردد.ایجاد می 6نمودار شکل 

 

 
1- Governance Mechanisms 
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 ی خدماتهاگانهسههای نتايج هماهنگی در  نمونه نمودار رابطه شاخص  -6شکل  

 

همچنین مختلف و  یهاگانمسم تیوضع و تحلیل سمیمقا جهتتوان  ینمودار م نیا از

، Aنمایید نقاب فرض  حال ی زمانی مختلف استفاده کرد.هاهدر باز گانمسم کی نتایج

B  وC  د. نمدمات باش گانمسمبر روی نمودار، نشانگر وضعیت سم شرکت عضو یک

سم شرکت در مندی در این وضعیت، تفاوت و فاصلم قابل توجم نتایج و رضایت 

حاکم نبوده و یا سطوح انتظارات  گانمسمبرنده بر -نشانگر این است کم شرایط برنده

و توقعات شرکا بم نحو مناسبی مدیریت نشده است کم در هر حال، این موضوع در 

بم عنوان یک ریسک قابل توجم  بایددر بلندمدت  هاگانمسمراستای حفظ پایداری 

توان با محاسبم مجموع طول سم ، میمصوصمین مورد بررسی قرار گیرد. در ه

، نن را بصورت یک شامب مستقل جهت مقایسم و تحلیل وضعیت ABCضلع مللث 

ی زمانی مدنظر مورد بررسی قرار داد. همچنین مشابم هاهی مختلف در دورهاگانم سم

ها با تغییر محورها بطور ملال تغییر محور عمودی بم شامب این تحلیل

اجرا  سازوکارهای هماهنگی با سنجش ادراک ذینفعان از کیفیت سازوکارهای مرتبط

، تحلیل مناسبی از وضعیت سازوکارها و نتایج حاصلم ی مورد نظرهاگانمسمشده در 

و تفاوت ادراک بازیگران نسبت بم سازوکارهای اجرا شده  مختلفی زمانی هاهدر باز

ی هاگانمسمی بهبود در ها مریف و اجرای برنامبدست نورده و بر پایم نن نسبت بم تع

 های ذیربط اقدام نمود. مدمات و سازمان 
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 پژوهش  تیفیک  ی ابيارز  یارهایمع  -6جدول  
 ها فعالیت  شرح تعریف  معیار  ردیف 

 اعتبارپذیری  1

معیاری کهم نشهان مهی دههد 
نتایج حاصل از تحقی  تا چم 

ی تحقیه  ههاهحد نماینده داد 
 است.

بهها  هههاهو تحلیههل و تطبیهه  مسههتمر داد  هاممههاه هههدایت مصههاحبهشههت  -
 یادداشتها و مستندات مرتبط

ارائم تحلیل ها بم مصاحبم شوندگان و کسب بازمور درباره تفسیرهای  -
 صورت پذیرفتم

 نتیجم: بسط و پالایش تحلیل ها 

 انتقال پذیری  2

معیهههاری کهههم امکهههان بهههم 
ی پهژوهش هامکارگیری یافته 

ای مشههههابم را در موقعیتههههه 
 نشان می دهد.

 نمونم گیری نظری -

اطلاعات ارائم شده در مورد بستر پدیده تحهت بررسهی، تنهوع شهرکت  -
کنندگان در تحقی  و مفروضات ارائم شده در حدی اسهت کهم مواننهده 

بم موقعیتهای مشابم دیگر را مورد  هاممی تواند امکان انتقال پذیری یافت
 ارزیابی قرار دهد.

یی اسهت هاهنتیجم: مفاهیم نظری توسعم یافتم در این تحقی ، محصول داد 
 کم از گستره مصاحبم شوندگان این مطالعم بم دست نمده است.

 اتکاپذیری  3

معیههاری کههم منحصههر بههودن 
بهم زمهان و مکهان را  هامیافت

نشههان مههی دهههد: ثبههات در 
 صورت پذیرفتم هاینیتبی

، شرکت کنندگان تجربیهات جهاری و پیشهین مهود را در هامدر مصاحب -
ی مهدمات در گهروه صهنعتی ایهران هاگانمسممورد پدیده هماهنگی در 

 مودرو عنوان کردند.
ی زمانی هاهدر دور مبرگاننتیجم: صرف نظر از زمان وقوع، بم تجربیات 

 پی برده شد. مختلف

 ی ریپذ   یتصد  4

معیاری کم نشان می دهد تها 
چم حهد تفسهیرهای صهورت 
گرفتههههم برنمههههده از نظههههر 
مصههاحبم شههوندگان اسههت و 
تحت تاثیر سهوگیری محقه  

 نبوده است.

ی پیاده شده و با توجم بم ادبیات مرتبط، هاممحق  ضمن مرور مصاحب -
 تفسیرهای انجام شده را در چند نوبت ارزیابی نمود.

 گان نظر ننها را جویا گردید.با ارائم مدل بم مصاحبم شوند  -

 نتیجم: بسط و پالایش تحلیل ها

 راستی  5

معیاری کم نشان می دهد کم 
نفسیرها تحت تاثیر اطلاعات 
نادرست مصاحبم شهوندگان 

 قرار نگرفتم است.

، محرمانم و در فضایی دوستانم و بم دور ایمبصورت حرف هاممصاحب -
نظرات افراد در فرنیند تحلیل بها سهایر از فشار یا تهدید انجام گرفت و 
 مستندات صحم گذاری گردید.

نتیجم: شواهدی دال بر تهلاش مصهاحبم شهوندگان بهرای ارائهم اطلاعهات 
 نادرست یافت نشد.

 تطاب   6

معیاری کهم نشهان مهی دههد 
با سامتار ذهنی افراد   هامیافت

از پدیده موردبررسی تطبی  
 دارد.

روشههای مهورد اشهاره در اعتمادپهذیری و تحق  این معیهار از طریه   -
 تصدی  پذیری پیگیری گردید.

فاصهلم  میمسهتق یمعلهول-یاز روابط عل میشد. نظر شیپالا هاممقول: جمینت
 یم نشانرا    یهماهنگ  ریمتغو   ایپو  تیکم ماه  ایمیگرفت و بم سمت نظر

 .پیدا کرد دهد سوق 

 فهم پذیری  7

معیاری کهم نشهان مهی دههد 
حاصل از تحقی  تا چم نتایج 

از جهان واقعی  ایهحد نمایند 
 مصاحبم شوندگان است.

و  هامی تحقی  در امتیار تعدادی از شرکت کنندگان در مصهاحبهامیافت -
مبرگان دانشگاهی قرار گرفتم و مورد بحث و بررسهی مشهترک قهرار 

 گرفت.

قابل ی تحقی  برای مصاحبم شوندگان و مبرگان دانشگاهی هامنتیجم: یافت
 درک و فهم پذیر بود.

 کنترل پذیری  8

معیاری کم نشان می دهد تها 
چم حد بر ابعاد قابهل کنتهرل 
پدیده مورد بررسهی تمرکهز 

 شده است.

در این تحقی  علاوه بر شناسهایی عوامهل محیطهی، بیشهتر سهوالات و  -
بحلهای مطروحم، متمرکز بر سازوکارهای همهاهنگی کهم تحهت کنتهرل 

 شند بود.بامی گانمسمشرکتهای 
می توانند تها حهد بهالایی بهر ابعهاد  گانمسمنتیجم: شرکت های فعال در  -

 مطروحم در مدل تاثیرگذار باشند.

 عمومیت  9

ری کهم نشهان مهی دههد معیا
تهها چههم حههد ابعههاد  هامیافتهه 

مختلف پدیده مورد بررسهی 
 .اند هرا در مود جای داد 

و امتصاص زمان کافی بهم ننهها، امکهان بررسهی  هامباز بودن مصاحب -
 ابعاد مختلف پدیده را ایجاد نمود.

ی مختلف عملیاتی و پشتیبانی هاهمصاحبم با مدیرانی از شرکتها و حوز -
 ی برای شناسایی و بررسی ابعاد مختلف پدیده بود. امکان مناسب

ی مهدمات بررسهی و هاگانمسمنتیجم: ابعاد متنوعی از پدیده هماهنگی در 
 شناسایی گردید.
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 پژوهش یاعتبارسنج

و همکههاران  1نههتیفل یشههنهادیپ کههردیرو میهه پا بههر یفیک بخش در پژوهش یاعتبارسنج

مشههتمل بههر  یفهه یمطالعههات ک یارهههایعاز م اسههتفاده بهها( 2017) 2شههافر و (2002)

 توسههط کههم 7یراسههت و 6یریپههذ  یصههدت ،5یریاتکاپههذ ،4یریپههذ انتقههال ،3یریپههذاعتبار

 روشبههر  یمطالعههات مبتنهه  یارهههای( مطههرح شههده اسههت و مع1985) 8گوبهها و نکولنیل

 ،9تطههاب  بههر مشههتمل ،(1998 ن،یکورب و)استراوس  هاهداد از برماستم مینظر یشناس

 شههرح، تعریههف و 6جدول  در .دیگرد اعمال 12تیعموم و 11یریپذ کنترل ،10یریپذ فهم

 .است دهیگرد ارائم ارهایمع نیابم  توجم نحوه

 

 گیرینتیجه
اقتصادی و اجتماعی ی مختلف هاهحوزدر  یدنیای امروز کم شاهد تحولات شگرف در
. تحت این و عدم اطمینان بسیاری مواجم است هامتلاط با ،کاروکسب  ، محیطشدبامی

بم  یبیشتر، نیاز مبرم های در راستای تداوم حیات و کسب موفقیت هاسازمان شرایط، 
وری، ی کاری مود در راستای بهبود بهرهی تامین و شرکاهامایجاد هماهنگی در شبک

 د.ندار کاروکسباثربخشی بیشتر فعالیتها و انعطاف پذیری در برابر شرایط متلاطم 
مدت در روابط با اتخاذ راهکارهای مدیریتی نامتناسب، فرصت طلبی و نگاه کوتاه

ی قابل هاموری نامناسب منابع و... از زمین، بهرههامشرکا، سطوح غیررقابتی هزین
کشور  در بسیاری از صنایع کاروکسبملاحظم بهبود در حوزه هماهنگی با شرکای 

تعریف و اجرای شند کم نیاز بم بامیی توسعم هام برنام در راستای حصول اهداف و
 ی تحقیقاتی و کاربردی مرتبط را متذکر می گردد.هاهپروژ

 کاروکسههبی مههدمات هاگانمسههمهماهنگی در  موضوعدر تحقی  حاضر، با تمرکز بر 

 
1- Flint 
2- Schaefer 
3- Credibility 
4- Transferability 
5- Dependability 
6- Confirmability 
7- Integrity 
8- Lincoln & Guba 
9- Fit 
10- Understanding 
11- Control 
12- Generality 
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ی انجام شده بهها هامبنیاد و مبتنی بر مصاحب با رویکرد دادهدر صنعت مودرو کشور 

 ی ننهامو ابعههاد و مولفهه  همههاهنگی جههامع مبرگان و ادبیات مههرتبط بههم توسههعم مههدل

در زمینههم مههدل و فرعههی  یاصههلی هاممولفهه مقالههم،  این در . در این راستا،پردامتم شد

و  یموجبههات علهه  ،ایمنهه یزم طیشههرا ی،همههاهنگ یهاگرمداملم ی،هماهنگ یسازوکارها

یی جهههت هامزمینهه  معرفههی شههده وی مدمات هاگانمسمی در هماهنگ یامدهایو پ جینتا

در هههر بخههش مطههرح  و پیشههنهاداتی بههرای متخصصههین ذیههربطانجام تحقیقههات نتههی 

کم بم عنوان بخشی از یههک رسههالم دکتههرا ارائههم گردیههده  این مطالعمدر ادامم . گردیدند

ی هاگانمسههمو کیفی جهت توسعم نتههایج مطالعههات کمی  تکمیلی اجرای تحقیقاتاست، 

ی هامبههویژه بهها توجههم بههم زمینهه  هاگانمسههمی ماهوی هایمدمات و شنامت از پیچیدگ

ی در حههال توسههعم مههدمات، هامکاربردی و تجارب عملیاتی موجود در صنعت و شبک

 ثمر واقع گردد.ملمرمفید و رشد روبمتواند در گسترش این دانش می
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