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 چکیده
شکل جنگ ها را متحول ساخته است. فن  ،ینظام یاطلاعات و ارتباطات در عرصه ها یجديد، به ويژه فن آور یها یفن آور گسترش روزافزون

 ژهيو تياز اهم یمخابرات عيدر صنا یو خدمات یکيزياقلام ف نيهستند. لذا تام ینظام یزمينه ساز انجام مؤثر و دقيق مأموريت ها ،ینظام یارتباط یها یآور

ها فقط  مدل نيبه اتفاق ا بيقر تياکثر کنيارائه شده اند؛ ل نيتام تيريمد یبرا یمختلف یسبد یبرخوردار است. تا کنون مدل ها یدر مباحث نظام یا

ه شده اند. در ارائ راهتلفن  هم یاپراتورها یاز جنس خدمات و به طور خاص، برا یاقلام نيتام یاز آنها برا یبوده و تعداد اندک یکيزيمختص محصولات ف

انجام  قياز طر ديبعد جد کيموضوع و علاوه بر آن، اضافه نمودن  اتيمطرح در ادب یا هيپا نيتام تيريمد یسه مدل سبد بيمقاله حاضر، با ترک

تلفن همراه ارائه شده است.  یورهااپرات یاقلام خدمات نيتام تيريمد یبرا یچند سطح یا رابطه یبازتاب یمدل چهار بعد کيبا خبرگان،  قيعم یها مصاحبه

قرار  ديمورد تائ یعامل ليبرازش آن با استفاده از تحل يیکويتلفن همراه ساخته شده و ن یدر سطح خبرگان صنعت اپراتورها یفاز یمدل حاضر با روش دلف

 یخوشه طبقه بند 16شرکت، در  نيشده توسط ا نيتام یمورد از اقلام خدمات 50مدل ساخته شده در شرکت همراه اول،  یريگرفته است. سپس، با به کار گ

 نيتام یگروه متمرکز، اقدامات راهبرد کياز تکن یريموضوع همراه با بهره گ اتيموجود در  ادب شنهاداتيها، براساس پ خوشه نياز ا کيهر یشده و برا

 ليشده و ضمن تحل سهيدر شرکت همراه اول، با وضع مطلوب مقا نيتام یاقدامات راهبرد یريوضع موجود به کار گ ت،يشده اند. در نها شنهاديپ یمقتض

 دهند، ارائه شده اند. یشکاف را نشان م زانيم نيشتريلازم در خصوص پنج خوشه که ب یشکاف، رهنمودها یفيک

 نيتام تيريمد ،یسبد یمدل هاسيستم های فرماندهی و کنترل، تلفن همراه،  یخدمات، صنعت اپراتور :کلیدی واژگان
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 اپراتوری.... خدمات نيتام تيريمد یچهاربعد یارائه مدل سبد 

2 
 

 مقدمه .1
 یهاجديد در عرصه یهایآورگسترش روزافزون فن

شکل و نحوه  ،1اطلاعات و ارتباطات یآوربه ويژه فن ینظام

متحول ساخته است. آنچه که امروز از  یها را به طور کلجنگ

نه چندان دور، تنها  یا شود، در گذشتهیياد م ICTآن به عنوان 

  «مخابرات»گرفت که اصطلاحاً یاز يک ارتش را در بر م یبخش

پيشرفته  یهادر ارتش یشد. نفوذ اين فن آورمیناميده 

است که  یو در دو بعد نرم افزار و سخت افزار تا حد یامروز

نيست که  مینظا یتوان گفت ديگر بخش يا واحدمیبه جرأت 

باشد. بيش از هر چيز، آن دسته  یاز اين فن آور یافاقد نشانه

 ICTگوناگون  یهابر جنبه تکيهکه با  میاز صنايع پيشرفته نظا

و کاربران يا به عبارت ديگر سربازان آنها  کنند یکار م

کنند. در یب مرا جل یهستند، توجه بيشتر ICTمتخصصان 

ساز زمينه ینظام یها و تجهيزات ارتباطیاين ميان، فن آور

هستند.  ینظام یانجام مؤثر و دقيق فعاليت ها و مأموريت ها

همانند دستگاه  ینقش و اهميت اين بخش از صنايع نظام

و شايان توجه است. پيدايش  یدر بدن انسان بسيار حيات یعصب

که انجام  C4Iمانند  ینوين نظام یکنترل و فرمانده یهاسيستم

را در شرايط حساس و  ینظير هدايت و نظارت عمليات یامور

-امکان پذير ساخته است، مرهون پيشرفت یبه آسان یبحران

 در اين عرصه صورت گرفته است. تاس یهاي

 یفهيوظ کياز سطح صرفا  "ديخر"مفهوم  1990دهه  از

و مولد  کياستراتژمفهوم  کيفراتر رفته و به عنوان  یدفتر

. [1] ارزش افزوده در کسب و کار مورد توجه قرار گرفته است

نقش قابل  د،يخر یاتيعمل یها نهيکاهش هز گر،يد یاز سو

-یفا ميدر سطح سازمان ا يیبه کارا یابيدر دست یاملاحظه

شده، بخش  یدارياقلام خر یهانهيچرا که امروزه هز د؛ينما

 ني. ارنديگیفروخته شده را در بر م یکالا ینهياز هز یاعمده

-کپارچهي یامروز یشود که سازمانهایم یموضوع از آنجا ناش

از عناصر را برون  یاريبس ديرا کاهش داده و تول یعمود یساز

 . [2]نموده اند یسپار

                                                           

 
1
 Information & Communication Technology: ICT  

 یهانهيدر تمام زم یسودمند یابزارها ،یسبد یهامدل

روند که با یبه شمار م نيتام تيرياز جمله مد ت،يريمد

شده از  یبندطبقه یتوانند به درکیم رانياستفاده از آنها مد

. نديرا اتخاذ نما یمقتض ماتيو تصم افتهيدست  تيواقع

و روابط با  نيتام تيريدر مد زيتما کرديروشن است که رو

 نيتام یباشد؛ چراکه با همهیم یکنندگان ضرور نيتام

برخورد  کساني یوهيبه ش دينبا ،شده نيکنندگان و اقلام تام

 .[3]نمود

 نيتام تيريمد یمدل ها ینظر یمبان یحال، با بررس نيا با

 تيريمد" نهيدر زم یاديز قاتيکنون، تحق تا همشخص شد

تلفن  یدر حوزه صنعت اپراتور ژهيو به و "خدمات نيتام

 همراه انجام نگرفته است. 

تفاوت  یکيزيمحصولات ف نيخدمات عمدتا با تام نيتام 

 تيتوان به ماهینخست م یتفاوت را در وهله نيدارد. ا

 ،یکيزيخدمات مرتبط دانست. خدمات، بر خلاف محصولات ف

قادر  د،يامر خر رندگانيگ مينامحسوس هستند؛ از آنجا که تصم

 یحواس پنج گانه قيشده از طر یداريخدمات خر یابيبه ارز

 یمات نوعخد ديخر نديباشند، همواره در فرآیخود نم

وجود دارد. علاوه  نانيعدم اطم اي ینگران د،ياحساس ابهام، ترد

خدمات به طور همزمان  ديکه فروش و خر يیاز آنجا ن،يبر ا

 دار،يکننده و خر نيتام انيم یرابطه تيفيدهد، کیرخ م

به  د،يافراد در هنگام خر یاحساسات و حالات روح نيهمچن

. [4] گذارد یم ريتاث یداريخدمات خر تيفيبر ک ميطور مستق

 یکه به طور خاص برا یمدل یرسد ارائه یرو به نظر م نياز ا

شده باشد، از ضرورت قابل  یخدمات طراح نيتام تيريمد

 برخوردار باشد. یتوجه

تلفن همراه از جمله  یصنعت اپراتور گر،يد یسو از

باشد. یم یرقابت اريکسب و کار آن بس طياست که مح یعيصنا

بالا  یتکنولوژ یدارا عيصنعت در زمره صنا نيکه ا يیجااز آن

-به کل فن یابيدست یسخت افزار برا نيقرار دارد، صرف تام

 گريد کهکند؛ بلکه علاوه بر آن لازم است  ینم تيکفا یآور

هرگونه  ايو  یدانش فن ،یمانند منابع انسان یعناصر فن آور

-شوند تا بتوان از توان کامل فن نيتام زين ازيخدمات مورد ن

 نمود. یبردارشده بهره یداريخر یآور
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 مقالـــــه

 

3 

 

مقاله با هدف مطرح نمودن  نيتوجه به موارد ذکر شده، ا با

چند  کپارچهي یمدل سبد کي یهاابعاد، پارامترها و شاخص

تلفن  یخدمات در صنعت اپراتور نيتام تيريمد یبرا یبعد

 يیشناسا ،مقاله نيا گريهمراه ارائه شده است. هدف د

از  همتناسب با هر گرو نيتام یاز اقدامات راهبرد یامجموعه

 نيتام اتيشده، به منظور بهبود عمل نيتام یاقلام خدمات

مقاله  نيا ت،يباشد. در نها یاپراتور تلفن همراه م یشرکت ها

وضع موجود و وضع مطلوب به  سهيدر نظر دارد با مقا

در شرکت همراه اول، به  نيمتا کياقدامات استراتژ یريکارگ

 نهيزم نيلازم در ا یشکاف و ارائه رهنمودها یفيک ليتحل

 بپردازد.

 قیتحق نهیشیبر پ یمرور .2
 تيريمد"مفهوم  1983در سال  کيکرالج بار، نينخست

با در نظر  یبه کار گرفت. و "ديخر"مفهوم  یرا به جا "نيتام

، "نيبازار تام یدگيچيپ"و  "کياستراتژ تياهم"گرفتن دو بعد: 

داده  شنهاديپ نيتام تيريرا در حوزه مد دوبعدی سيماتر کي

: روهشرکت را در چهار گ کيشده توسط  یداريکه اقلام خر

و اقلام  یاقلام گلوگاه ،یاقلام اهرم ک،ياقلام استراتژ

 س،يماتر ني. با استفاده از ادينمایم یبندميتقس یربحرانيغ

مناسب را  نيتام کياستراتژتواند اقدام یشرکت م تيريمد

-بهره نيشتريکند که ب نييتع یها به نحواز گروه کيهر  یبرا

 سکيکنندگان داشته و ر نيرا از قدرت خود در برابر تام یريگ

 .[5] را به حداقل برساند نيتام

 یهاانواع مدل زين یگريمحققان د ر،ياخ یسال ها در

 شتريدر مجموع ب اند کهنموده شنهاديرا پ نيتام تيريمد یسبد

مدل سه  کيباشند. اولسن و الرام  یم کيمشابه مدل کرالج

 شنهاديکنندگان پ نيارتباط با تام تيريمد یرا برا یامرحله

 هياند از: تجز رتعبا نيمحقق نياند. مراحل سه گانه کار اکرده

 نيروابط با تام ليو تحل هيشرکت، تجز ديخر یازهاين ليو تحل

شده توسط  شنهادي. ابعاد پیاتيعمل یهارنامهکنندگان و ارائه ب

 تيريمد یو دشوار ديخر کياستراتژ تياهم مدل شامل نيا

 .[6] شوندیم ديخر تيوضع

 عيجامع را با توز قيتحق کيبنسو  گر،يمطالعه د کي در

و  يیکايسه شرکت آمر رانينفر از مد 447 انيپرسشنامه در م

در صنعت خودرو به انجام رساند تا ابعاد  یشرکت ژاپن ازدهي

 هيکه سرما افتيدر یو جه،ي. در نتديمدل خود را ارائه نما

با مشارکت  بطبا اقدامات مرت ن،ياز طرف کيهر  یژهيو یگذار

و  یمانند روابط بلند مدت، اعتماد متقابل، همکار ک،ياستراتژ

دارد. مدل  یقابل توجه یگسترده، همبستگ اسيروابط در مق

و  داريخر ژهيو یگذار هياو شامل دو بعد است: سرما یشنهاديپ

-کننده نيکننده؛ که روابط تام نيخاص تام یگذار هيسرما

 داري: تبادل بازار، خردينما یم ميقسرا به چهار دسته ت داريخر

 کيکننده دست بسته و مشارکت استراتژ نيدست بسته، تام

است که هر چه قدر  نيسو ا. نکته قابل توجه در مدل بن[7]

 زانيباشد، م شتريب نيتام نياز طرف کيخاص هر  یگذارهيسرما

خواهد  شتريب زين نيتام نديدست بسته بودن آن طرف در فرآ

 بود.

 ینهيمهم در زم یتوجه به موارد فوق، سه مدل سبد با

 خلاصه نمود. 1توان به صورت جدول  یرا م نيتام تيريمد

 روش تحقیق .3
 رانيا اريشرکت ارتباطات س ق،يتحق نيمطالعه امورد 

  1باشد.ی)همراه اول( م

                                                           
1
هزار  69شهر و  1169میلیون مشترک، و بیش از  56همراه اول با بیش از  شرکت 

خاورمیانه به  کیلومتر جاده تحت پوشش، بزرگترین اپراتور تلفن همراه در ایران و

این شرکت در حال حاضر محصولات و خدمات مورد نیاز خود را از  شمار می رود.

 چندین تامین کننده داخلی و خارجی تامین می نماید.
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 اپراتوری.... خدمات نيتام تيريمد یچهاربعد یارائه مدل سبد 
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 یکه نظرسنج قيتحق یشناسروش یاز نوع ،یبررس نيا در

بهره گرفته  د،ينمایم بيترک گريکديرا با  یو مطالعه مورد

 یمدل سبد ليبه منظور تبد ،ینظرسنج کرديشده است. رو

چند  یارابطه یمدل بازتاب کيبه  نيتام تيريمد یچند بعد

 ورمورد استفاده قرار گرفته است. به علاوه، به منظ یسطح

 کرديرو زين یعامل ليمدل با استفاده از تحل یاعتبارسنج

به  ميبه کار گرفته شده تا مدل حاصله قابل تعم ینظرسنج

 قياز طر گر،يد یتلفن همراه باشد. از سو یصنعت اپراتور

شده  یداريخر یشرکت همراه اول، اقلام خدمات یمطالعه مورد

-در خانه نهااز آ کيهر  گاهيو جا یبندشرکت طبقه نيتوسط ا

فهرست اقدامات  ت،يشده و در نها نييتع یشنهاديمدل پ یها

هر گروه از اقلام ارائه شده  یمناسب برا نيتام کياستراتژ

 ليذ یپرسش اساس 4پژوهش  نيدر ا گر،ياست. به عبارت د

  باشد: یرح ممط

 یدر صنعت اپراتور یاقلام خدمات نيتام یمدل سبد -1

 يیهاها و مولفهچه ابعاد، شاخص یتلفن همراه دارا

 است؟

 نياز انواع خدمات تام کيبراساس مدل حاصله، هر  -2

 اي گاهيشده توسط شرکت همراه اول، در کدام جا

  رند؟يگیطبقه قرار م

 کيدر ارتباط با هر  نيمناسب تام کياقدامات استراتژ -3

 اند؟طبقات مدل کدام ايها گاهياز جا

توسط  یاقلام خدمات نيتام کياقدامات استراتژ -4

مطلوب،  تيبا وضع سهيشرکت همراه اول، در مقا

 باشند؟یشکاف م زانيچه م یدارا

پژوهش  نديفوق، فرآ یهابه پرسش يیپاسخگو یراستا در

 نمود: یبندميتقس ليتوان به هفت مرحله ذیحاضر را م

موضوع  اتيمرور گسترده ادبدر مرحله اول، براساس  -1

ارائه شده توسط  یسه مدل مهم سبد ن،يتام تيريمد

( و بنسو 1997(، اولسن و الرام )1983) کيکرالج

 یمدل مفهوم یاهي(، به عنوان چارچوب پا1999)

 انتخاب شدند.  قيتحق

نفر  7با  قيعم یهامصاحبه یسر کي ،یدر گام بعد -2

شرکت همراه اول انجام  نيتام تيرياز خبرگان مد

در  یآورخاص فن یهایژگيگرفت. با توجه به و

تلفن همراه، که به کوتاه بودن  یصنعت اپراتور

 یسرعت بالا نيو همچن یآورعمر فن یچرخه

-یصنعت مربوط م نيدر ا ديتوسعه محصولات جد

 تيريمد یرا برا یمدل چهار بعد کيخبرگان  شود،

نمودند که سه  شنهاديه پتلفن همرا یاپراتورها نيتام

 تياخذ شده )اهم نيشيپ یهابعد آن از مدل

دست بسته  زانيم ن،يتام سکيخدمت، ر کياستراتژ

سرعت "تحت عنوان  ی( و بعد چهارمداريبودن خر

 به آن افزوده شده است.  "یآوردر فن ینوآور

 قياز طر یفاز یدلف کرديبا استفاده از رو سپس -3

 انيدر م کرتيل فيط یانهيپرسشنامه پنج گز عيتوز

 تليو را رانسليا یهانفر از خبرگان شرکت 14

همراه  یاصل یدوم و سوم کشور که رقبا ی)اپراتورها

 یبازتاب یامدل رابطه کيشوند(، یاول محسوب م

در  یخدمات ماقلا نيتام تيريمد یبرا یچند سطح

از  هدف تلفن همراه ساخته شد. یصنعت اپراتور

 یهاشاخص يیآزمودن روا ،یفاز یدلف ليتحل

از ابعاد چهارگانه مدل  کيهر  یانتخاب شده برا

 نيخبرگان به ا ،مرحله نيباشد. در واقع در ایم

  نیتام تیریمد یمهم در حوزه  یسبد یمدل ها .1جدول 

 دسته ها ابعاد موضوع مدل

 محصولات فيزيکی کرالجيک
اهميت استراتژيک خريد/ پيچيدگی بازار 

 تامين
 استراتژيک -اهرمی  –گلوگاهی  –غير بحرانی 

 محصولات فيزيکی اولسن و الرام
اهميت استراتژيک خريد/  دشواری 

 مديريت کردن وضعيت خريد
 استراتژيک -اهرمی  –گلوگاهی  –غير بحرانی 

 روابط تامين بنسو
-سرمايه گذاری خاص خريدار/  سرمايه

 گذاری خاص تامين کننده

تامين کننده  –خريدار دست بسته  –تبادل بازار 

 مشارکت استراتژيک –دست بسته 
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تا چه حد شاخص  xاند که شاخص سوال پاسخ داده

باشد. به عبارت یم zمولفه  یريگاندازه یبرا یمناسب

 يیروا شسنج ،نيهدف محقق نجايدر ا گر،يد

 آنها. يیايو نه پا است ها بودهشاخص

برازش مدل  يیکويدر گام چهارم، با هدف سنجش ن -4

در  یاپرسشنامه ،یفاز یدلف ندياستخراج شده از فرآ

در سه  ديو کارشناسان خر رانينفر از مد 84انيم

( و تليو را رانسلي)همراه اول، ا یاپراتور اصل

 عيتوز 1یاپراتور مجاز یهاشرکت انيدر م نيهمچن

با استفاده از نرم  یملعا ليس با انجام تحل. سپديگرد

 یبرازش مدل بازتاب يیکوي، نSmart PLSافزار 

 نيواقع در ا در قرارگرفت. یمورد بررس يینها

پرسشنامه  يیايپا زانيآزمودن م نيهدف محقق مرحله،

 گر،يباشد. به عبارت دیکل مدل م يیروا ن،يو همچن

از  کياند که هر پرسش پاسخ داده نيخبرگان به ا

 یمربوطه همبستگ یها، تا چه حد با مولفهشاخص

مدل تا چه حد با ابعاد  یهامولفه ن،يدارد؛ همچن

باشند. در یمعنادار م یهمبستگ یراچهارگانه دا

مرحله، آزمودن برازش مدل در  نيهدف در ا ت،ينها

ابزار مورد  يیايباشد. علاوه بر آن، پایخود م تيکل

ها و استفاده )پرسشنامه( به منظور استفاده در مکان

 است.آزموده شده گر،يمشابه د یهازمان

شد تا با  یطراح یگريپرسشنامه د ،یر گام بعدد -5

 یقلام خدماتامورد از  50 گاهياستفاده از آن، جا

از  کيشده توسط شرکت همراه اول در هر  نيتام

مشخص  ینهادشيپ یمدل چهار بعد یخانه 16

 33قلم،  50از  کيهر  یپرسشنامه، برا نيگردد. در ا

اول  اهشرکت همر دينفر از خبرگان خر 7شاخص از 

خواسته شد تا به  شانيمورد پرسش قرار گرفت و از ا

 کيشده، برحسب هر  نيتام یاز اقلام خدمات کيهر 

 ازيامت يیتاسه کرتيل فيها براساس طاز شاخص

 نيانگيدهند. سپس م صيتخص اديز ايکم، متوسط 

                                                           
1
 Mobile Virtual Network Operators : MVNOs 

 

از  ابعاد  کيمربوط به هر یهاشاخص ازاتيامت

 ن،يتام سکير مت،خد کياستراتژ تيچهارگانه: اهم

در  یو سرعت نوآور داريبودن خردست بسته زانيم

کل آن بعد  ازيمحاسبه شده و به عنوان امت ،یآورفن

از اقلام برحسب  کيهر ازيدر نظر گرفته شد. امت

 16 انيآن قلم را در م گاهيهار بعد، جااز چ کيهر

 یبرا ق،يتحق نيدهد. در ایمدل نشان م یخانه

متوسط کسب نموده بودند، از پاسخ  ازيکه امت یاقلام

اجماع در مورد کم و  یشد تا به نوعدهندگان خواسته

 .ابنديدست  ازيامت نيبودن ا اديز اي

هر گروه مشخص از اقلام  یدر مرحله ششم، برا -6

موجود در  شنهاداتيشده، بر اساس پ یبندطبقه

 کيحاصل از تکن جيموضوع، به همراه نتا اتيادب

 نيتام کيگروه متمرکز، فهرست اقدامات استراتژ

در  یاقدامات راهبرد نيمتناسب ارائه شده است. ا

مدل  یعنيموضوع؛  اتيادب یاول، از بررس یوهله

 نهيشيپاولسن و الرام و بنسو همراه با  ک،يکرالج یها

استخراج شده و در  "کيتکنولوژ يیهمپا"موضوع 

 انينفره در م 14گروه متمرکز  کيوهله بعد، 

در سراسر  نيتام تيريکارشناسان و خبرگان مد

 یاپراتور تلفن همراه از جمله اپراتورها 14صنعت )

اقدامات  رستفه نيکردن ا يینها ی( برایمجاز

 شد. ليتشک یراهبرد

نفر از  7 انيدر م یگريپرسشنامه د ت،يدر نها -7

 شانيو از ا عيشرکت همراه اول توز ديخبرگان خر

گانه 16 یهاهر گروه از گروه یخواسته شد تا برا

 نيشرکت، به ا نيشده توسط ا نيتام یاقلام خدمات

از  کيپرسش پاسخ دهند که در حال حاضر، هر 

تا چه  بل،در مرحله ق یشنهاديپ کياقدامات استراتژ

شود )براساس یشرکت به کار گرفته م نيدر ا زانيم

، "به ندرت"، "اصلا"شامل:  یا نهيگز 5 فيط کي

همواره و به صورت  "، و"اغلب اوقات"، "گهگاه"

ست دب یهاپاسخ ی(. سپس بر مبنا"کيستماتيس

وضع موجود و وضع  انيشکاف م یفيک ليآمده، تحل
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ارائه  زملا یهاهيمطلوب صورت گرفت و توص

اقلام  یهااز گروه کيهر یمنظور، برا ني. بدديگرد

 ازيامت نيانگيمدل، ابتدا م 16تا  1 یهامربوط به خانه

محاسبه شد؛ سپس با  کياز اقدامات استراتژ کيهر 

چهار اقدام مربوط به هر  ازيامت نيانگيم یمحاسبه

 دست آمد. گروه ب یکل ازيامت نيانگيگروه، م

افراد در مراحل فوق عبارت بودند  یخبرگ نييتع یارهايمع

 یهاارشد در رشته یاز: دارا بودن حداقل مدرک کارشناس

سال تجربه  10و حداقل  نيتام تيريمرتبط با مخابرات و مد

اقدامات  نيتبب یعنيذکر است در مرحله ششم  انيمرتبط. شا

به  زين یدانشگاه نياز متخصص یتعداد ،نيتام کياستراتژ

 اند.اب شدهعنوان نمونه انتخ

 پژوهش یها افتهیبحث در  .4
 ن،يتام تيريمهم مد یو انتخاب مدل ها يیپس از شناسا

مدل به دست آمد.  یاز ابعاد، مولفه ها و شاخص ها یفهرست

 نشان داده شده است. 1مدل حاصله در شکل 

شود، بعد اول مدل  یمشاهده م 1گونه که در شکل  همان

خدمت که شامل سه مولفه  کياستراتژ تيعبارت است از: اهم

و عوامل مربوط به  یعوامل اقتصاد ،یشود: عوامل رقابتیم

مربوطه از  یهابعد به همراه مولفه نيبرند شرکت. ا ريتصو

 یهاشاخص کني؛ لاستمدل اولسن و الرام استخراج شده

نقش خدمت در کاهش "و  "بودن خدمت نيگزيجا رقابليغ"

توجه به نظر خبرگان به  با "محصول به بازار دنيزمان رس

 یاند. در بخش عوامل اقتصادافزوده شده یعوامل رقابت

براساس نظر  "خدمت ديفرکانس )تناوب( خر"شاخص 

در قسمت عوامل  تا،يخبرگان به مدل اضافه شده است و نها

 یفاينقش خدمت در ا" یهاشاخص زيبرند ن ريصومربوط به ت

نقش خدمت در افزودن به "و  "شرکت یاجتماع تيمسئول

-براساس نظر خبرگان اضافه شده" برند شرکت یگرهایتداع

 اند. 

 زين نجايباشد. در ایم نيبازار تام سکيدوم مدل، ر بعد

خدمت از مدل اولسن و الرام گرفته شده که  یهایژگيمولفه و

 زانيم"و  "بر بودن خدمت هيسرما زانيم" یهاشاخص

بخش  نيبراساس نظر خبرگان در ا "متبودن خد یسفارش

 شاخص زين نيبازار تام یهایژگيدر قسمت و اند.آورده شده

طبق نظر خبرگان به مدل  "کننده نيتام یريدسترس ناپذ زانيم"

 افزوده شده است.

دست بسته بودن  زانيبعد سوم مدل عبارت است از: م 

 زانيم" یهاکه در بخش عوامل نامحسوس، شاخص داريخر

 ازين زانيم"و  "به انتقال دانش مرتبط با خدمت داريخر ازين

با استفاده  "به خدمات پس از فروش مرتبط با خدمت داريخر

 اند. به مدل اضافه شده یاز خبرگ

 ،یآوردر فن یسرعت نوآور یعنيبعد چهارم  ت،ينها در

مربوط به  یهایژگيو ،یدانش یهایژگيو یهابه همراه مولفه

 یهاشاخص زيو ن یآورفن طيمح یهایژگيچرخه عمر و و

ها، براساس نظر خبرگان در مدل از مولفه کيمربوط به هر 

 اند.آورده شده

 33مولفه و  11بعد،  4خدمات شامل  نيتام تيريمدل مد

ساخته شده، به  یفاز یدلف کيشاخص که با استفاده از تکن

اده نشان د 2شاخص ها در جدول  تياهم ازيامت نيانگيهمراه م

ها پاسخ یبرا يیتاپنج فيط کيپرسشنامه از  نياست. در اشده

(: 25/0،0از: ) رتندمربوط به آنها عبا یاستفاده شد که اعداد فاز

، 5/0، 0/ 75) ت،ي(: کم اهم0، 25/0، 5/0) ت،يکم اهم اريبس

(: 75/0، 1، 1)نهايتا  مهم، و: (5/0، 75/0، 1) (: نسبتا مهم،25/0

( به 1دست آمده با استفاده از رابطه )ب یهامهم. پاسخ یليخ

 یاعداد قطع نيا نيانگيشده و سپس م ليتبد یقطع ريمقاد

  محاسبه شده است.

 

(1) 𝒁 = 𝑴𝒂𝒙{(
𝑳+𝑴 +𝑼

𝟑
) | ((

𝑳 + 𝟐𝑴+𝑼

𝟒
)) | (

𝑳 + 𝟒𝑴+𝑼

𝟔
)} 

 

 L ،M و یقطععبارت است از مقدار عدد  Z، (1) در رابطه

 یمثلث یعدد فاز یوسط و بالا ن،ييحدود پا ب،يبه ترت Uو 

برابر  ،یرابطه، چنانچه مقدار قطع نيباشند. با استفاده از ایم

 نسبتا "است که شاخص مربوطه  نينشانگر ا د،يدست آب 5/0
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 مدل مفهومی مدیریت تامین خدمات. 1شکل 

 

ارائه شده در  نيانگيم ريمقاد نکهياست. با توجه به ا "مهم

 تيها از اهمشاخص هيهستند، کل 5/0 یبالا یهمگ 2جدول 

باشند. از یم يیبالا يیروا یمتوسط برخوردار بوده و دارا یبالا

است که شاخص  نيا انگرينما 75/0 یمقدار قطع گر،يد یسو

-یم دهيد 2باشد. همانگونه که در جدول یم "ممه"مورد نظر 

با  "بودن خدمت نيگزيجا رقابليغ" مانند يیهاشود، شاخص

 نيانگيبا م "خدمت ديفرکانس )تناوب( خر"، 79/0 نيانگيم

 زانيم"، 79/0 نيانگيبا م "بودن خدمت یسفارش زانيم"، 81/0

با  "به خدمات پس از فروش مرتبط با خدمت داريخر ازين

مربوط به بعد  یهاشاخص هيکل ن،يو علاوه بر ا 85/0 نيانگيم

براساس  یکه همگ یآوردر فن یسرعت نوآور یعني مچهار

شناخته  یاديز تياهم یاند، دارانظر خبرگان به دست آمده

 اند.شده

ها، نيانگيم نيانگيذکر است با در نظر گرفتن مقدار م انيشا

ابعاد چهارگانه مدل، در مجموع بعد  انيشود از میمشخص م

، از نظر خبرگان "یآوردر فن یسرعت نوآور" یعنيچهارم 

 تيدر بعد اول )اهم ن،يداده شده است. همچن صيتر تشخمهم

 سکي)ر دوم، در بعد "یعوامل اقتصاد"(، مولفه کياستراتژ

، در بعد سوم "نيتام یتجار طيمح یها یژگيو"(، مولفه نيتام

، "عوامل نامحسوس"(، مولفه داريدست بسته بودن خر زاني)م

(، مولفه یآوردر فن یدر بعد چهارم )سرعت نوآور تايو نها

 تياهم نيشترياز نظر خبرگان ب "یآورفن طيمح یهایژگيو"

 ليپس از ساخت مدل، تحل دهند.یرا به خود اختصاص م
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 یعامل یبارها ی، سطح معنادار2انجام گرفت. شکل  یعامل

(T-Valueو ضرا )کيهر یبه دست آمده برا انسيکووار بي 

دهد. یهر بعد را نشان م یهامربوط به مولفه یهااز شاخص

-Tهمانگونه که در شکل مشخص است، مقادير محاسبه شده 

Value یم 96/1 یها  بالاشاخص وها هر يک از مولفه یبرا-

بول روابط مدل را قابل ق یسطح معنادار توان یباشد؛ لذا م

به سمت  یواضح است که هرچه بار عامل ن،يدانست. همچن

مربوطه  یهامولفه و شاخص انيکند، شدت رابطه م ليم 1عدد 

دست آمده، ب یعامل یتمام بارها یبررس نيباشد. در ایم شتريب

با توجه به بالا بودن  نياند؛ بنابراشده رگتربز 5/0از مقدار 

 یبرا یليمانده و دل یدر مدل باق ها تميشدت رابطه، تمام آ

 ها وجود نخواهد داشت. حذف آن
 

 

 فهرست ابعاد، مولفه ها و شاخص های مدل مدیریت تامین به همراه میانگین اهمیت شاخص ها . 2جدول 

 اهمیت میانگین

شاخص )روش 

 دلفی فازی(

 عنوان شرح منبع

1983 کرالجیک،  خدمت استراتژیک اهمیت  1 بعد   

 الرام، و اولسن 

1997 

1.1 مولفه عوامل رقابتی  

73/0 1997الرام، و اولسن  1.1.1شاخص نقش خدمت در شايستگی محوری شرکت   

79/0 1.1.2شاخص غير قابل جايگزين بودن خدمت خبرگی   

57/0 1997الرام، و اولسن  1.1.3 شاخص نقش خدمت در بهبود دانش خريد و تجربه ی خريد شرکت   

73/0 1997الرام، و اولسن  1.1.4شاخص نقش خدمت در بهبود نقاط قوت فن آورانه ی شرکت   

57/0 1.1.5 شاخص نقش خدمت در کاهش زمان رسيدن محصول به بازار خبرگی    

1997الرام، و اولسن  1.2 مولفه عوامل اقتصادی   

81/0 1997الرام، و اولسن  خدمت خريداری شدهحجم مقداری يا ريالی / ارزی   1.2.1 شاخص   

81/0 1.2.2 شاخص فرکانس )تناوب( خريد خدمت خبرگی   

64/0  الرام، و اولسن 

1997 

ميزان ارزش افزوده ی خدمت خريداری شده در محصول نهايی 

 شرکت

1.2.3 شاخص  

84/0 1997الرام، و اولسن  1.2.4شاخص ميزان سودآوری حدمت برای شرکت   

1997الرام، و اولسن  1.3 مولفه عوامل مربوط به تصوير برند   

57/0 1997الرام، و اولسن  1.3.1شاخص نقش خدمت در بهبود تصوير شرکت نزد ديگران   

70/0 1.3.2 شاخص نقش خدمت در ايفای مسئوليت اجتماعی شرکت خبرگی   

57/0 1.3.3 شاخص  نقش خدمت در افزودن به تداعی گرهای برند شرکت خبرگی   

1983کرالجیک،  2 بعد ریسک تامین   

1997الرام، و اولسن  2.1 مولفه ويژگی های خدمت   

69/0 2.1.1 شاخص ميزان سرمايه بر بودن خدمت خبرگی   
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 اهمیت میانگین

شاخص )روش 

 دلفی فازی(

 عنوان شرح منبع

79/0 2.1.2 شاخص ميزان سفارشی بودن خدمت خبرگی   

69/0 1997الرام، و اولسن  2.1.3 شاخص ميزان نوظهور بودن خدمت   

1997الرام، و اولسن  تامينويژگی های بازار   2.2 مولفه   

66/0 1997الرام، و اولسن  2.2.1 شاخص ميزان قدرت تامين کننده )از نظر سايز و غيرقابل جايگزين بودن(   

57/0 2.2.2 شاخص ميزان دسترس ناپذيری تامين کننده خبرگی   

83/0 1997الرام، و اولسن  2.2.3 شاخص ميزان شايستگی های تجاری و فنی تامين کننده   

71/0 1983کرالجيک،  2.2.4شاخص ميزان انحصاری بودن ساختار بازار تامين   

1997الرام، و اولسن  2.3 مولفه ويژگی های محيط تجاری تامين   

71/0 1997الرام، و اولسن  2.3.1 شاخص ميزان ريسک تامين خدمت   

76/0 1997الرام، و اولسن  2.3.2 شاخص ميزان عدم قطعيت در تامين خدمت   

1999بنسو،  خریدار بودن بسته دست میزان  3 بعد   

1999بنسو،  3.1 مولفه عوامل محسوس   

64/0 1999بنسو،  3.1.1 شاخص ميزان نياز خريدار به مکان اختصاصی برای أرائه ی خدمت   

57/0 1999بنسو،  3.1.2 شاخص ميزان نياز خريدار به تسهيلات اختصاصی برای ارائه ی خدمت   

1999بنسو،  3.2 مولفه عوامل نامحسوس   

57/0 1999بنسو،  3.2.1 شاخص ميزان نياز خريدار به استقرار کارشناس در محل   

64/0 1999بنسو،  3.2.2 شاخص ميزان نياز خريدار به آموزش های مرتبط با خدمت   

57/0 3.2.3شاخص ميزان نياز خريدار به انتقال دانش مرتبط با خدمت خبرگی   

85/0 خدمات پس از فروش مرتبط با خدمتميزان نياز خريدار به  خبرگی  3.2.4 شاخص   

4 بعد سرعت نوآوری در فن آوری خبرگی   

4.1 مولفه ويژگی های دانشی خبرگی   

83/0 4.1.1 شاخص سطح دانش فنی قابل انتقال در خدمت خبرگی   

78/0 4.1.2 شاخص ميزان فعاليت های تحقيق و توسعه ی مرتبط با خدمت خبرگی   

مربوط به چرخه ی عمر ويژگی های خبرگی  4.2 مولفه   

76/0 4.2.1 شاخص سطح بلوغ فن آوری مرتبط با خدمت خبرگی   

85/0 4.2.2 شاخص سرعت از رده خارج شدن فن آوری مرتبط با خدمت خبرگی   

4.3 مولفه ويژگی های محيط فن آوری خبرگی   

88/0 4.3.1 شاخص سرعت تغيير در روندهای جهانی ارائه ی خدمت خبرگی   

76/0 4.3.2 شاخص دشواری تطبيق پذيری با سرعت نوآوری خبرگی   
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 نمودار نتایج تحلیل عاملی .2شکل 

 اند.(هستند، با رنگ سبز مشخص شده 5/0 یبالا یبار عامل یکه دارا ییهاهستند و شاخص بیضرا یدار یمعن بیانگرها فلش ی)اعداد رو

 

 یايشود که در دنیآشکار م یهر مدل زمان یارزش واقع

 يیپس از ارائه مدل نها ن،ي. بنابرارديمورد استفاده قرار گ یواقع

 50 گاهيخدمات در صنعت تلفن همراه، جا نيتام تيريمد

شده توسط شرکت همراه اول  نيتام یمورد از اقلام خدمات

کسب شده آنها  ازياقلام، همراه با امت نيا . فهرستديگرد نييتع

ارائه شده است  3از چهار بعد مدل در جدول  کيبرحسب هر 

 ازينشان دهنده امت Lو  اديز ازيامت انگرينما H اين جدول)در 

-شده در خانه نيتام یاقلام خدمات يینها گاهيجا (.باشد یکم م

مثال، در . به عنوان 8نشان داده شده است 3مدل، در شکل  یها

 سکير ک،ياستراتژ تيکه هر چهار بعد اهم 13خانه شماره 

                                                           
8
به منظور سهولت شناسایی دسته های مدل در این شکل از یک کد چهار حرفی   

مربوط به  از سمت چپروف اول، دوم، سوم و چهارم این کد، به ترتیب استفاده که ح

و  "کم"نشان دهنده ی  ”L“ابعاد اول، دوم، سوم و چهارم مدل می باشد و در آن، 

“H”  می باشد. به عنوان مثال  "زیاد"نمایانگر(H,L,H,L)   کد مربوط به خانه ای

تامین کم، میزان دست بودن  از مدل است که در آن، اهمیت استراتژیک زیاد، ریسک

 خریدار زیاد و سرعت نوآوری در فن آوری کم می باشد.
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 نييپا یو سرعت نوآور داريدست بسته بودن خر زانيم ن،يتام

 هاند کگرفته یقلم خدمت جا 11(، تعداد L, L, L, L) است

خدمات آموزش  ر،يمانند خدمات چاپ و تکث یشامل اقلام

قلام شوند. ایم یو پزشک یو خدمات بهداشت یعموم

شرکت نقش  یمحور یستگيگروه، در شا نيقرارگرفته در ا

شرکت ندارند؛ لذا از  یبرا یخاص ینداشته و سودآور یچندان

 سکي. رندينمایم افتيدر تریکم ازيامت کياستراتژ تيبعد اهم

و تعداد  ستنديبر نهيبوده، سرما نييپا زيخدمات ن نيا نيامت

 نيتام یآنها وجود دارد. همراه اول برا یکننده برانيتام یاديز

 یهاآموزش ايو  لاتيبه تسه ازياقلام دست بسته نبوده و ن نيا

 ت،ياقلام وجود ندارد. در نها نيا یخاص و انتقال دانش برا

باشد یبالا نم زيخدمات ن نيا هارائ یآوردر فن یسرعت نوآور

مربوط به اقلام مذکور به سرعت از رده خارج  یآورو فن

که هر چهار  4مدل، در خانه شماره  گريد یدر سو شود.ینم

-یقلم خدمت قرار م 5( تعداد H, H, H ,Hباشند، )یبعد بالا م

شبکه، خدمات  یمهندس یهمچون خدمات فن یکه اقلام رنديگ

سنتر و خدمات  تايد یمهندس یشبکه، خدمات فن یساز نهيبه

در  هموارد هستند. اقلام قرار گرفت نيشاوره شبکه از جمله ام

داشته و  یشرکت نقش اساس یمحور یستگيگروه، در شا نيا

با آنها در ارتباط است؛  ميشرکت به طور مستق یسودآور

شرکت  رياقلام بالا بوده و در بهبود تصو نيا ی/ارزیاليارزش ر

 يیبالا ازيامت کياستراتژ تينقش دارند؛ لذا از بعد اهم زين

بالاست؛  زين اتخدم نيا نيتام سکي. رندينمایم افتيدر

و  متهايها و عدم ثبات در قميدارند و تحر یاديز یبرهيسرما

گذارند. یم رياقلام تاث نيا نيتام نديبازار بر فرآ طيشرا ريسا

به  ازياقلام دست بسته بوده و ن نيا نيتام یهمراه اول برا

اقلام  نيا یخاص و انتقال دانش برا یهاآموزش ايو  لاتيتسه

 نيا یارائه یآوردر فن یسرعت نوآور ت،يدارد. در نها

مربوط به اقلام مذکور  یآوربالاست و فن اريبس زيخدمات ن

مدل که صرفا  15در خانه  شود. یبه سرعت از رده خارج م

 ,H, L) باشند،یم نييابعاد پا ريبالاست و سا کياستراتژ تياهم

L, L اند که خدمات بستهقلم خدمت قرار گرفته 7(، تعداد-

امور  يیکارت و کارت شارژ، خدمات پاسخگو ميانواع س یبند

اند. قبوض تلفن همراه از آن جمله عيو خدمات توز انيمشتر

شرکت ارتباط  یمحور یستگيبا شا یعخدمات به نو نيا

 زين انيشرکت در نزد مشتر ريداشته و در بهبود تصو ميمستق

است و تعداد  نييآنها پا نيتام سکينقش دارند؛ هرچند ر

دست بسته  زانيآنها وجود دارد. م یکننده برا نيتام یاديز

به  یچندان ازيبوده و ن زيناچ زياقلام ن نيبودن همراه اول در تام

کننده وجود ندارد.  نيتام یانتقال دانش از سو اي زشآمو

اندک  زيخدمات ن نيمربوط به ا یآوردر فن یسرعت نوآور

 باشد.یم

 یقلم خدمت مورد بررس 50هر  گاهيجا ب،يترت نيهم به

 است. دهيخدمات مشخص گرد نيتام تيريدر مدل مد
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شده توسط شرکت همراه اول نیتام یفهرست اقلام خدمات . 3جدول 

 اقلامشرح  ردیف

 امتیاز  برحسب هر یک از ابعاد مدل

سرعت 

 نوآوری

دست بسته 

 بودن خریدار
 ریسک تامین

اهمیت 

 استراتژیک

1 
طراحی، نصب و راه اندازی، (خدمات فنی و مهندسی 

 شبکه )پشتيبانی فنی، نگهداری و ...
H H H H 

 H H H H شبکهخدمات بهينه سازی  2

 L H H H مخابراتتعمير انواع يونيت های شبکه  3

 L H L H خدمات مديريت اجرايی فعاليت های مرتبط با سايت ها 4

 VAS H L H H راهکار، خدمات و تجهيزات 5

6 
تامين انواع ديزل ژنراتور و ارائه خدمات فنی و مهندسی 

 مربوطه
L H H L 

 H L L H خدمات آناليز ديتای بزرگ 7

 H H L L خدمات امنيت شبکه 8

 IT H H H L پشتيبانی فنی و نگهداری انواع تجهيزات تخصصی 9

10 
توسعه، پشتيبانی فنی و نگهداری انواع سيستم های نرم 

 افزاری
H L L H 

 L H L L خدمات اتوماسيون اداری 11

 BSS H L H H خدمات توسعه سيستم های حوزه 12

 BSS H H H H خدمات پشتيبانی سيستم های حوزه 13

14 
نصب، راه اندازی و پشتيبانی فنی انواع تجهيزات  تامين،

 )خنک کننده ديتاسنتر (چيلر، پکيج و غيره
H L H L 

 L L H L خدمات ساختمانی ديتاسنتر 15

16 
خدمات فنی و مهندسی (راه اندازی و پشتيبانی سيستم های 

 کنترل، مانيتورينگ و امنيت) در حوزه ديتاسنتر
H H H H 
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 اقلامشرح  ردیف

 امتیاز  برحسب هر یک از ابعاد مدل

سرعت 

 نوآوری

دست بسته 

 بودن خریدار
 ریسک تامین

اهمیت 

 استراتژیک

 L H H H پرتالخدمات پشتيبانی  17

 H H H H شبکهخدمات مشاوره  18

 VAS H H L H خدمات مشاوره انواع فن آوری های 19

 H H L L خدمات مشاوره در حوزه ديتا سنتر 20

 L H H L خدمات مشاوره در حوزه بهينه سازی مصرف انرژی 21

 L H L H خدمات مشاوره راهبرد 22

 L H L L خدمات مشاوره کنترل پروژه 23

 L H L H (ISO) خدمات مشاوره انواع گواهينامه تضمين کيفيت 24

 L L L H بسته بندی انواع سيم کارت و کارت شارژخدمات  25

 L L L L خدمات چاپ و تکثير 26

 L L L H خدمات پاسخگوئی امور مشتريان 27

 L L L H خدمات تحويل و سرويس در محل مشتری 28

 L L L H مشتريان همراه اولخدمات تشويقی باشگاه  29

 L L L H خدمات توزيع قبوض 30

 L L L H خدمات نظرسنجی و تحقيقات بازار 31

 L L H H                                 همراه اول لاتخدمات بسته بندی باندلينگ محصو 32

 H H L H خدمات آموزش تخصصی در حوزه مخابرات 33

 IT H H L H حوزهخدمات آموزش تخصصی در  34
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 اقلامشرح  ردیف

 امتیاز  برحسب هر یک از ابعاد مدل

سرعت 

 نوآوری

دست بسته 

 بودن خریدار
 ریسک تامین

اهمیت 

 استراتژیک

 L L L L خدمات آموزش عمومی 35

 H L L L خدمات فنی و مهندسی مراکز تلفن ثابت 36

 L L L L طراحی و ساخت فضای اداری 37

 تامين، نصب، راه اندازی و پشتيبانی تجهيزات مکانيکی 38

BMS 
L L H L 

39 
تامين، نصب، راه اندازی و پشتيبانی فنی انواع دوربين های 

 مدار بسته و تجهيزات حفاظت الکترونيک
H H H L 

40 
و  اعلامتامين، نصب، راه اندازی و پشتيبانی فنی تجهيزات 

 اطفاء حريق
H H H L 

 L L L L انواع خدمات الکتريکی و روشنايی 41

 L L L L خدمات عمرانی و بهينه سازی ساختمان 42

 L L H L آسانسورنصب، راه اندازی و پشتيبانی فنی انواع  43

44 
نصب، راه اندازی و پشتيبانی فنی تجهيزات سرمايشی و 

 گرمايشی ساختمان
L L L L 

 L L L L خدمات بازرسی فنی 45

 L L L L خدمات ترخيص و ترانزيت  46

 L L L L خدمات حمل و نقل داخلی  47

 L L L H خدمات تامين نيروی انسانی  48

 L L L L خدمات ترجمه تخصصی  49

 L L L L خدمات بهداشتی و پزشکی  50
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اقدامات راهبردی  از گروه 16 پس از جايابی اقلام در مدل،

 نهايی مدل از خانه يک به گروه، ارائه شد که هر خدمات تامين

 شده داده نشان 4 جدول در نتايج. شودمی داده اختصاص

  .است

گيری از فهرست اقدامات راهبردی تامين، مديران با بهره

 راهبردی اقدامات توانندمی راحتی به شرکت همراه اول تامين

 باشند، می يک از اقلام خدماتی مناسب تامين هر را که برای

مربوط به خانه  اقلام تهيه هنگام در مثال، برای نمايند. شناسايی

،  با توجه به اينکه هر چهار بعد اهميت استراتژيک، 13شماره 

ريسک تامين، ميزان دست بسته بودن خريدار و سرعت 

 بر بايد تامين ، مديراناشندبمینوآوری در فن آوری در حد کم 

 خريد، فرآيند استانداردسازی: شامل اقدامات استراتژيک

يد، برقراری روابط کوتاه مدت خر های نمودن هزينه حداقل

  .تمرکز زدايی تدارکات تکيه نمايند و با چندين تامين کننده

که هر چهار بعد بالا هستند،  4در مقابل، در خانه شماره 

اند از: اقدامات استراتژيک پيشنهادی برای تامين عبارت

-بهره برقراری روابط بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان،

صات محدود و قراردادهای بسته )مشخص نمودن گيری از مناق

 

 اهمیت استراتژیک کم اهمیت استراتژیک زیاد  

دست بسته بودن خریدار  دست بسته بودن خریدار کم دست بسته بودن خریدار زیاد  

 زیاد

 دست بسته بودن خریدار کم

اد
زی

ن 
می

 تا
ک

یس
ر

 

ی 
ور

 آ
ن

ر ف
 د

ی
ور

وآ
ت ن

رع
س

اد
زی

 

H  H  H  H 4 H  H  H  H 3 H  H  H  H 2 H  H  H  H 1 

S1, S2, S13, S16, S18 

 

S5, S12 

 

S9, S39, S40 

 
S14 

م
 ک

ی
ور

 آ
ن

ر ف
 د

ی
ور

وآ
ت ن

رع
س

 

H  H  H  H 8 H  H  H  H 7 H  H  H  H 6 H  H  H  H 5 

S3, S17 

 

S32 

 

S6, S21 

 

S15, S38, S43 
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ن
 

H  H  H  H 12 H  H  H  H 11 H  H  H  H 10 H  H  H  H 9 

S19, S33, S34 

 

S7, S10 

 
S8, S20 

S36 

 

م
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ی
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 آ
ن

ر ف
 د

ی
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س

 

H  H  H  H 16 H  H  H  H 15 H  H  H  H 14 H  H  H  H 13 

S4, S22, S24 

 

S25, S27, S28, S29, S30, 

S31, S48 

 

S11, S23 

 

S26, S35, S37, S41, 

S42, S44, S45, S46, 

S47, S49, S50 

 

جایابی اقلام خدماتی تامین شده توسط شرکت همراه اول در مدل نهایی  .3شکل   
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ی شرايط جريمه در قبال عدم اجرای تعهدات ريز مفاد درباره

زمانی يا کيفيت استاندارد، تعداد تحويل ها در واحد زمان، 

تلورانس قيمتی و نظاير آنها(، تلاش برای کسب دانش فنی و 

ارتقای مالکيت فکری و در نهايت، برقراری روابط نزديک با 

 (.Aتامين کنندگان پيشرو در فن آوری )کلاس 

که صرفا اهميت  15در خانه شماره از سوی ديگر، 

-باشند، پيشنهاد میاستراتژيک بالا بوده و ساير ابعاد پايين می

شود مديران به انتخاب/ کنترل تامين کننده به صورت رقابتی، 

گذاری هدفمند و گيری از قراردادهای کوتاه مدت، قيمتبهره

 ی خوب و تنگاتنگ با تامين کنندگان توجهبرقراری يک رابطه

 ويژه مبذول نمايند.

 ذکر اقدامات راهبردی تامين از استفاده با مشابه، طور به

 راهبردی مناسب اقدامات توانندمی مديران ،4 جدول در شده

 ت،يدر نها بيابند. را شده تامين ديگر خدمت نوع هر تامين

 کياقدامات استراتژ یريوضع موجود به کارگ انيشکاف م

 یو وضع مطلوب آن در شرکت همراه اول مورد بررس نيتام

شکاف  ليدر قالب نمودار تحل یبررس نيا جيقرار گرفت. نتا

 نشان داده شده است. 4در شکل 

 
مدل یاز خانه ها کیهر  یبرا یشنهادیپ نیتام یفهرست اقدامات راهبرد . 4جدول 

 اقدامات راهبردی تامین کد خانه گروه

1 (L,H,L,H) 

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 توزيع تقاضا بين تامين کنندگان مختلف 

  کلاس( برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان پيشرو در فن آوریA) 

 برقراری تعاملات نزديک با دانشگاه ها و موسسات تحقيقاتی 

2 (L,H,H,H) 

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 تلاش برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت فکری 

  کلاس( برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان پيشرو در فن آوریA) 

  بهره گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته )مشخص نمودن ريز مفاد درباره شرايط جريمه در قبال عدم

 زمانی يا کيفيت استاندارد، تعداد تحويل ها در واحد زمان، تلورانس قيمتی و نظاير آنها( اجرای تعهدات

3 (H,H,L,H) 

 برقراری روابط بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان 

  ،(1983ايجاد تناوب در قراردادها )کرالجيک 

  درباره شرايط جريمه در قبال عدم بهره گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته )مشخص نمودن ريز مفاد

 اجرای تعهدات زمانی يا کيفيت استاندارد، تعداد تحويل ها در واحد زمان، تلورانس قيمتی و نظاير آنها(

  کلاس( برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان پيشرو در فن آوریA) 

 

4 (H,H,H,H) 

 برقراری روابط بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان 

 گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته )مشخص نمودن ريز مفاد درباره شرايط جريمه در قبال عدم  بهره

 اجرای تعهدات زمانی يا کيفيت استاندارد، تعداد تحويل ها در واحد زمان، تلورانس قيمتی و نظاير آنها(

 تلاش برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت فکری 

  کلاس برقراری روابط نزديک با( تامين کنندگان پيشرو در فن آوریA) 

5 (L,H,L,L) 

 توزيع تقاضا بين تامين کنندگان مختلف 

  [8]بهره گيری از قراردادهای ميان مدت تا بلندمدت. 

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 جريمه در قبال عدم  بهره گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته )مشخص نمودن ريز مفاد درباره شرايط

 اجرای تعهدات زمانی يا کيفيت استاندارد، تعداد تحويل ها در واحد زمان، تلورانس قيمتی و نظاير آنها(

6 (L,H,H,L)  تمرکز بر تامين کننده خاص 
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 اقدامات راهبردی تامین کد خانه گروه

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 [10]و  [9] بهره گيری از قراردادهای ميان مدت تا بلندمدت 

  گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته )مشخص نمودن ريز مفاد درباره ی شرايط جريمه در قبال عدم بهره

 اجرای تعهدات زمانی يا کيفيت استاندارد، تعداد تحويل ها در واحد زمان، تلورانس قيمتی و نظاير آنها(

7 (H,H,L,L) 

 برقراری روابط بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان 

 تناوب در قراردادها ايجاد 

  بهره گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته )مشخص نمودن ريز مفاد درباره ی شرايط جريمه در قبال

 عدم اجرای تعهدات زمانی يا کيفيت استاندارد، تعداد تحويل ها در واحد زمان، تلورانس قيمتی و نظاير آنها(

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 

8 (H,H,H,L) 

 برقراری روابط بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان 

 تلاش برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت فکری 

 ايجاد تناوب در قراردادها 

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

9 (L,L,L,H) 

  کلاس( برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان پيشرو در فن آوریA) 

  تعاملات نزديک با دانشگاه ها و موسسات تحقيقاتیبرقراری 

 [11] انتخاب / کنترل تامين کننده به صورت رقابتی. 

 [13]و  [12] بهره گيری از قراردادهای کوتاه مدت. 

10 (L,L,H,H) 

  کلاس( برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان پيشرو در فن آوریA) 

 فکری تلاش برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت 

 برقراری تعاملات نزديک با دانشگاه ها و موسسات تحقيقاتی 

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

11 (H,L,L,H) 

  کلاس( برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان پيشرو در فن آوریA) 

 برقراری تعاملات نزديک با دانشگاه ها و موسسات تحقيقاتی 

 [15]و  [14] قيمت گذاری هدفمند. 

 [16] انتخاب / کنترل تامين کننده به صورت رقابتی 

12 (H,L,H,H) 

 بهره گيری از قراردادهای کوتاه مدت 

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 [17] برقراری يک رابطه ی خوب و تنگاتنگ با تامين کنندگان 

  کلاس( برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان پيشرو در فن آوریA) 

13 (L,L,L,L) 

 استاندارد سازی فرآيند خريد 

 حداقل نمودن هزينه های خريد 

 برقراری روابط کوتاه مدت با چندين تامين کننده 

 تمرکز زدايی تدارکات 

14 (L,L,H,L) 

 تمرکز بر يک تامين کننده خاص 

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 فکری تلاش برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت 

 تضمين خريد از طريق عقد قرارداد پيچيده و دارای ريز مفاد 
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 اقدامات راهبردی تامین کد خانه گروه

15 (H,L,L,L) 

 انتخاب / کنترل تامين کننده به صورت رقابتی 

 بهره گيری از قراردادهای کوتاه مدت 

 قيمت گذاری هدفمند 

 برقراری يک رابطه خوب و تنگاتنگ با تامين کنندگان 

16 (H,L,H,L) 

  تنگاتنگ با تامين کنندگانبرقراری روابط خوب و 

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 تلاش برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت فکری 

 تضمين خريد از طريق عقد قرارداد پيچيده و دارای مفاد جبران خسارت 

 

 16شود، از تعداد ملاحظه می 4همان گونه که در شکل 

 3گروه کمتر از عدد  5ياز کلی گروه مورد بررسی، ميانگين امت

موجود با وضع دست آمده که زير متوسط بوده و فاصله وضع ب

های رسد. اين گروهمطلوب در مورد آنها زياد به نظر می

. با 16و  10، 7، 5، 4های شماره اند از گروهبحرانی عبارت

ها بيشترين فاصله را با وضع مطلوب توجه به اينکه اين گروه

بايست به عنوان اولويت نخست مديريت شرکت دارند، می

استراتژيک تامين در  مورد توجه قرار گرفته و اقدامات

خصوص آنها مورد بازنگری جدی قرار گيرند. در هر يک از 

ها نيز اولويت نخست با آن اقدام استراتژيکی است که اين گروه

کمترين امتياز را به دست آورده و در مراحل بعد، لازم است به 

ترتيب امتياز، ساير اقدامات استراتژيک پيشنهادی، همواره و به 

اتيک دنبال شوند. به عنوان مثال، برای گروه صورت سيستم

به دست آمده؛ لذا فاصله ميان  9/2، ميانگين امتياز کلی 4شماره 

وضع موجود با وضع مطلوب به کارگيری اقدامات استراتژيک 

تامين زياد است. از سوی ديگر، با نگاهی به ميانگين امتيازات 

پيشنهادی به دست آمده برای هر يک از اقدامات استراتژيک 

برقراری روابط "يابيم اقدامات استراتژيک اين گروه در می

تلاش برای کسب "و  "بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان

 7/2و  6/2با ميانگين های  "دانش فنی و ارتقای مالکيت فکری

 
 نمودار تحلیل شکاف به کارگیری اقدامات استراتژیک تامین در گروه های شانزده گانه .4شکل 

1

2

3

4

5

 1گروه 

 2گروه 

 3گروه 

 4گروه 

 5گروه 

 6گروه 

 7گروه 

 8گروه 

 9گروه 

 10گروه 

 11گروه 

 12گروه 

 13گروه 

 14گروه 

 15گروه 

 16گروه 
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اند؛ لذا به ترتيب، کمترين امتيازات را به خود اختصاص داده

بکوشد تا با تامين کنندگان بايست در وهله اول مديريت می

اقلام قرار گرفته در اين گروه، روابط بلندمدت و مستحکم 

ای فراهم آورد تا برقرار نمايد و در وهله بعد، شرايط را به گونه

از طريق کسب دانش های فنی لازم و ارتقای مالکيت فکری، 

ميزان وابستگی به تامين کنندگان اقلام اين گروه کاهش يابد. به 

ن ترتيب، نتايج حاصله برای کليه گروه های بحرانی در همي

 .اندارائه شده 5جدول 

 نتیجه گیری و ارائه پیشنهادها .5

ابزار  کي ن،يتام تيريمد یبرا یسبد یهامدل کرديرو

 یبرا وهيش نيترمناسب افتنيبه منظور  رانيدر دستان مد ديمف

-یکنندگان به شمار م نيتام ايشده و  نيهر دسته از اقلام تام

 یسبد یهامدل ینظر یحال، با توجه به مبان نيرود. با ا

 تيريمد نهيزمدر  یقاتيشکاف تحق یمقاله نوع نيدر ا ن،يتام

تلفن همراه  یدر صنعت اپراتور ژهيخدمات، به و نيتام

 شود.یمشاهده م

 یهااز آن است که مدل یپژوهش حاضر حاک دستاورد

 یبندطبقه یتوانند برایم ،یکيزيعلاوه بر محصولات ف ،یسبد

 ني. از ارنديمورد استفاده قرار گ زين یشده خدمات نياقلام تام

پژوهش  نيبراساس ا یچهار بعد یارابطه یمدل بازتاب کيرو، 

قرار گرفته و  تفادهمورد اس یقبل یهاارائه شده )سه بعد از مدل

به مدل اضافه شده است( و  یاز خبرگ یريگبعد چهارم با بهره

مدل انجام  یريپذميقدرت تعم شيبه منظور افزا یاعتبار سنج

 گرفته است.

در شرکت مورد مطالعه  یشنهاديمدل پ ن،يبر ا علاوه

 ،یشده خدمات نيشده و اقلام تام یسازادهي)همراه اول( پ

از ابعاد چهار گانه،  کيکسب شده برحسب هر  ازيبراساس امت

اند. در مرحله داده شده یمدل جا نيمختلف ا یهادر خانه

خانه  ره یمرتبط برا نيتام یاز اقدامات راهبرد یبعد، فهرست

وضع موجود و  انيم سهيبا مقا ت،يشده و در نها هياز مدل ته

شکاف  یفيک لياقدامات مذکور، تحل یريوضع مطلوب به کارگ

شکاف به  نيکاهش ا یلازم برا یانجام شده و رهنمودها

 اند.هشرکت ارائه شد ديخر رانيمد

تلفن  یاپراتورها ريسا رانيشود مدیم شنهاديپ انيپا در

 یبندطبقه یمدل برا نيهمراه در صنعت، به طور مشابه از ا

اقدامات  نيبهتر افتنيخود و  یشده خدمات نياقلام تام

. از نديطبقات استفاده نما نياز ا کيهر  یبرا نيتام یراهبرد

و شاخص  رهامدل بر اساس چهار بعد و پارامت نيا گر،يد یسو

حال ممکن است ابعاد،  نيمرتبط آن ساخته شده است. با ا یها

وجود داشته باشند که در  زين یگريد یشاخص ها ايپارامترها 

 یبه محققان بعد ن،ياند. بنابرامدل در نظر گرفته نشده نيا

در جهت  عناصر مربوطه ريسا افتني یشود تا بر رویم شنهاديپ

شود یم شنهادي. سرانجام، پندياتمرکز نم یتوسعه مدل فعل

 رينظ یخدمات عيبالاخص صنا ع،يصنا ريدر سا یبعد قاتيتحق

تا مدل  رديانجام پذ زين رهيها و غ مارستانيب ،یبانک ،یامور مال

 .ديخاص آن صنعت به دست آ نيتام تيريمد
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 نتایج تحلیل کیفی شکاف میان وضع موجود و وضع مطلوب .5جدول 

 تحلیل کیفی شکاف

میانگین 

امتیاز 

 گروه

میانگین 

امتیاز 

 اقدام

 گروه اقدام استراتژیک پیشنهادی

در  است به منظور کاهش شکاف لازم

برقراری روابط بلندمدت و " درجه اول

 و سپس "مستحکم با تامين کنندگان

فنی و ارتقای تلاش برای کسب دانش "

 صورت به و همواره"مالکيت فکری

 .شود دنبال سيستماتيک

9/2  

6/2 برقراری روابط بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان 

4 

3/3  بهره گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته  

7/2  تلاش برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت فکری 

1/3  تامين کنندگان پيشرو در فن آوری برقراری روابط نزديک با 

 در است به منظور کاهش شکاف لازم

 برای فعالانه جوی و جست" اول درجه

 تقاضا توزيع" سپس و "جديد تامين منابع

 به و همواره"مختلف کنندگان تامين بين

 شود دنبال سيستماتيک صورت

9/2  

6/2 توزيع تقاضا بين تامين کنندگان مختلف   

5 

3/3  بهره گيری از قراردادهای ميان مدت تا بلندمدت  

3/2  جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

6/3  بهره گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته  

به  است به منظور کاهش شکاف لازم

برقراری روابط " صورت همزمان

 و "بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان

 به و همواره"در قراردادها ايجاد تناوب"

 .شود دنبال سيستماتيک صورت

9/2  

4/2 برقراری روابط بلندمدت و مستحکم با تامين کنندگان 

7 
4/2  ايجاد تناوب در قراردادها  

6/3  بهره گيری از مناقصات محدود و قراردادهای بسته  

0/3  جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

 در است کاهش شکاف لازمبه منظور 

تلاش برای کسب دانش فنی " اول درجه

 سپس و "و ارتقای مالکيت فکری

برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان "

 صورت به و همواره"پيشرو در فن آوری

 .شود دنبال سيستماتيک

9/2  

7/2 برقراری روابط نزديک با تامين کنندگان پيشرو در فن آوری  

10 

6/2  برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت فکریتلاش  

3/3  برقراری تعاملات نزديک با دانشگاه ها و موسسات تحقيقاتی 

9/2  

 جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد

در  است به منظور کاهش شکاف لازم

تضمين خريد از طريق عقد " درجه اول

قرارداد پيچيده و دارای مفاد جبران 

برقراری روابط " و سپس "خسارت

خوب و تنگاتنگ با تامين 

 صورت به و همواره"کنندگان

 .شود دنبال سيستماتيک

9/2  

6/2 برقراری روابط خوب و تنگاتنگ با تامين کنندگان 

16 

6/3  جست و جوی فعالانه برای منابع تامين جديد 

0/3  تلاش برای کسب دانش فنی و ارتقای مالکيت فکری 

4/2  
تضمين خريد از طريق عقد قرارداد پيچيده و دارای مفاد جبران 

 خسارت
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 مراجع .6

 منابع فارسی:

. کریستوفر لاولاک، لارن رایت، بهمن فروزنده )مترجم(، علیرضا قدرتی 4

خدمات. نشر آموخته،  (. اصول و مدیریت بازاریابی1389پور )ویراستار()
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