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 یپژوهش مقاله

 یزریگل ادیبن داده کردیرو با یابیبازار تیریمد مشاوره خدمات تیفیک ابعاد مدل یطراح

 

 ران.یا تهران، ،جنوب تهران آزاد دانشگاه -یبازرگان تیریمد دانشکده اریاستاد :آزاد ناصر

 .رانیا تهران، جنوب، تهران آزاد دانشگاه -یبازرگان تیریمد دانشکده اریاستاد :ینعام عبدالله

 رانیا تهران، جنوب، تهران آزاد دانشگاه -یبازرگان تیریمد دانشکده اریاستاد :انیمیکر لایل

 .رانیا هران،ت ،جنوب تهران آزاد دانشگاه -یبازرگان تیریمد یدکتر یدانشجو :*پور میسل عقوبی

 مقاله اطلاعات دهیچک

 تیریمد یهاوهیشااا ن هاراهکار ،هادهیا کنندگاننیتام نیمهمتر از یکی عنوان به تیریمد مشاااانران

شانران نقش میان نیا در ن ندشومی گرفته نظر در دیجد س تیاهم از یابیبازار تیریمد م  ییبالا اریب

ست. برخوردار ست آن دنبال به پژنهش نیا ا ستفاده با تا ا شونده کردیرن از ا داده هیظرن زریگل ظاهر

 ارائه دلم کی قالب در ن کرده کشاا  را یابیبازار تیریمد مشااانره خدمات تیفیک ابعاد بتواند ادیبن

 تیریمد مشاااانران شاااام  کنندگانمشاااارکت جامعه ن بوده یفیک نوع از پژنهش نیا کردیرن .کند

شور در فعال یابیبازار ستند. ک صاحبه قیطر از مطالعه نیا در ازین مورد هایداده ه  12 با قیعم هایم

شانران از نفر ست شده یآنرجمع یابیبازار تیریمد م ستفاده با که ا  گلوله وهیش به یریگنمونه از ا

 .است افتهی هادام ینظر اشباع مرحله به دنیرس تا کنندگانمشارکت نیا انتخاب ن اندشده انتخاب یبرف

 افزاررمن از یریگبهره با افته،ی سااااختار مهین هایمصااااحبه از اساااتفاده با شاااده یگردآنر هایداده

MAXQDA2020 منجر که حاصله هایداده  یتحل ن هیتجز از پس د.یگرد یکدگذار مرحله سه در 

 یبارسنجاعت که آمد دست به خدمات نیا تیفیک ابعاد مدل شد مفهوم 69 ن هیانل کد 436 ییشناسا به

 شاخص ن ضااع کنترل ،هارنش اجماع ،پژنهشگران اجماع ،هاداده اجماع هایکیتکن از استفاده با آن

ساس بر د.یگرد انجام ،تیمقبول شانره خدمات تیفیک ابعاد مدل، نیا ا  11 ام ش یابیبازار تیریمد م

عد  ابعاد ،هاینرند تیفیک ابعاد گرنه 4 قالب در ابعاد نیا مدل، بهتر درک منظور به که باشااادمی بُ

 .اندشده یبنددسته هاامدیپ ج/ینتا تیفیک ابعاد ن هایخرنج تیفیک ابعاد خدمات، نیح تیفیک
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 مقدمه
می سبب که دیآمی نجود به هاکشور ن عیصنا ،هابنگاه یبرا یدیجد هایچالش نکار، کسب یایدن شدن تردهیچیپ با

سب هایناحد دشو شانران به شتریب ع،یصنا ن هادنلت کار، ن ک شانران بالاخص ن تیریمد م  کنند. اتکا یابیبازار م

 & Khaleghi Baighi) کنندمی فایا یادهعم نقش کشااور هر توسااعه ن شاارفتیپ در ت،یریمد مشااانره مؤسااسااات

Qaracheh, 2009). رشد در یتوجه قاب  نقشه دانشگاه، ن صنعت نیب ناسطه نقش یفایا قیطر از تواندمی صنعت نیا 

 ن کسب سطح )در خرد سطح در هم ن کلان سطح در هم یاحرفه تیریمد تیتقو به ن نموده جادیا هاکشور یاقتصاد

 هایگیریمیتصم در تا هستند اندرکار دست یمتخصص ن خبره مشانران موفق، هایکار ن کسب در کند. کمک (هاکار

 (Seydkalali & Heydari, 2019) رسانند یاری رانیمد به بهتر

 به کمک در یاساس نقش تواندمی که است یابیبازار تیریمد مشانره ت،یریمد مشانره صنعت مهم هایشاخه از یکی

سب ست در هاکار ن ک شانره خدمات .دینما فایا یابیبازار اهداف به یابید سب به تواندمی یابیبازار م  کمک هاکار ن ک

 Stone) کنند اجرا تیموفق با را آن ن کنند جادیا مؤثر یابیبازار یاستراتژ کی کنند، ییشناسا را خود هدف بازار تا کند

& Parnell, 2023). شده یابیبازار اهداف تحقق عدم به منجر تواندمی تیفیکیب یابیبازار مشانره خدمات حال، نیا با 

 .(Bose and Kumar, 2018) رندمی دست از هاکار ن کسب درآمد ن هافرصت ،جهینت در ن

 مورد مشخصات ن طیشرا عموماً ،یمشتر انتظارات کنندهنییتع یدیکل عوام  ،یابیبازار تیریمد مشانره هایپرنژه در

 ت،یصااالاح با مرتبط ساااکیر ن ناقص اطلاعات  یدل به نیهمچن (.Bronmeyer, 2016) اسااات کنندهنیتام توافق

شتر یسودمند حاتیترج ست داریناپا انیم  بر یتوجه قاب  ریتأث که کند،می رییتغ پرنژه عمر چرخه طول در اغلب ن ا

 (.Vers & Vergatoldi, 2021) دارد. شده کسب ارزش ن شده درک خدمات تیفیک

 خدمات نیا تیفیک مفهوم حال، نیا با اسااات. یابیبازار تیریمد مشاااانره پرنژه هر تیموفق در یاتیح یعامل تیفیک

  یدل به گرید طرف از .(Tejari et al, 2021) باشدمی دشوار هاآن مورد در قضانت ن است یعدبُ چند ن دهیچیپ اریبس

 مورد تیفیک معمولاً (،B2B) بنگاه-بنگاه هایکار ن کساااب در نانیآفرنقش متفانت هایدگاهید ن دیخر مرکز دهیپد

 مداخلات تیموفق عوام  اگرچه .(Choi & Cho, 2001) است متفانت یسازمان مختل  سطوح در شده درک ن انتظار

 در اما است، گرفته قرار بحث مورد سندگانینو از یاریبس توسط تیریمد مشانر-کارفرما ارتباط تیفیک هایساختار ن

 مشانره خدمات ن عام بصورت تیریمد مشانره خدمات تیفیک یابیارز به که یاشدهرفتهیپذ ن جامع مدل رابطه، نیا

 .نشد ییشناسا نیمحقق توسط بپردازد خاص صورت به یابیبازار تیریمد

 تیریمد مشاانره خدمات تیفیک ابعاد نییتع منظور به جامع ن مناساب مدل کی نجود درسامی نظر به اسااس نیا بر

ست. یضرنر ،یابیبازار شانره خدمات تیفیک یابیارز یبرا ییمبنا عنوان به تواندمی مدل نیا ا  گردد یتلق تیریمد م

 آن اساااس بر تا سااازد فراهم را یچهارچوب ان،یکارفرما یبرا هم ن یابیبازار تیریمد مشااانران یبرا هم که ینحو به

 کنند. اقدام یابیبازار تیریمد مشانره هایپرنژه تیفیک سنجش به نسبت
 

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان
 تا دهدمی قرار یمشااتر نکارکسااب اریاخت در را خود یتیریمد هاینشیب ن تخصااص ،هاییتوانا ت،یریمد مشااانر کی

 کی که یگرید عوام  تمام با ن اساات یمشااتر نکارکسااب یبرا نهیهز کی نیا هرچند، کند. ینیآفرارزش هاآن یبرا

 ن هیانل مواد ؛هاآن هایمهارت ن افراد ؛یگذارهیساارما یبرا پول کند:می رقابت دارد ازین آن به رشااد یبرا نکارکسااب
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 انجام به قادر کارنکسب خود که داندمی جذاب یصورت در تنها را مشانر توسط شده ارائه خدمات یمشتر زات.یتجه

 (.Wickham and Wilcock, 2020) نباشد آن

 نیتربالغ ن نیبزرگتر از یکی ،2023 سال در دلار اردیمیل 860 حدند یجهان ارزش مجموع با تیریمد مشانره صنعت

 که دهدمی نشااان گذشااته دهه پنج از یلیتحل .(www.ibisworld.com) اساات ایهحرف خدمات صاانعت در هابازار

 .(Dehghanan et al., 2019) دارد یتنگاتنگ ارتباط یجهان اقتصاد تحولات با تیریمد مشانره صنعت توسعه

ضا شدن تریرقابت با  به رن نیا از ن هستند ایهحرف یابیبازار خدمات ازمندین شیپ از شیب هاسازمان کار، ن کسب یف

 به یابیبازار حوزه در را یمختلف خدمات هاآژانس نیا باشند.می یابیبازار خدمات هایآژانس از خدمات افتیدر دنبال

 هایشاارکت ن یجمع هایرسااانه ،یغاتیتبل هایآژانس بازار، قاتیتحق ؤسااساااتم شااام  که کنندمی ارائه هاسااازمان

 کنندمی کمک بازار در فرنش شاابردیپ ن یریگهدف در سااازمان به تنهای در خدمات نیا هسااتند. یابیبازار مشااانره

ارائه است. رداربرخو ییبالا اریبس تیاهم از میان نیا در یابیبازار مشانره هایشرکت نقش ن (2016 تز،ین ن )لانلاک

ادهیپ ن یابیبازار یاستراتژ توسعه بازار، قاتیتحق جمله از خدمات از یعینس  یط یابیبازار مشانره خدمات دهندگان

 کندمی فایا یابیبازار نیکمپ هر تیموفق در یمهم نقش یابیبازار مشاااانره خدمات تیفیک دهند.می ارائه را یسااااز

(Berry et al., 1985.) 

 نیبنابرا است. زیبرانگ چالش دیخر از بعد ن قب  هاآن یابیارز که هستند ینامشهود خدمات یابیبازار مشانره خدمات

شوار خدمات نیا تیفیک ینیع یابیارز ست. د شانره خدمات جمله از خدمات، تیفیک یابیارز یبرا محقق نیچند ا  م

سا خدمات تیفیک ابعاد نیترمتدانل اند.هکرد شنهادیپ را خدمات تیفیک از یمختلف ابعاد ،یابیبازار  نیا در شده ییشنا

 ;Cronin and Taylor, 1992) اسااات ملموس ن یهمدل نان،یاطم ،ییپاساااخگو نان،یاطم تیقابل شاااام  هاقیتحق

Parasurman, Zitamel & Berry, 1988; Sureshchandar & Anantaraman, 2002) 

 نیب تعام  از ییبالا درجه با که ندشااومی اجرا پرنژه کی قالب در یابیبازار تیریمد مشااانره خدمات معمول، طور به

شتر ن خدمات دهندگانارائه شخص )کارفرما( انیم شتر خاص هایازین با خدمات نیا قیتطب .گرددمی م  یضرنر یم

 کار ن کساب در خدمات نیا هایدساتانرد اسات ممکن گرید طرف از (.Williams & Van Triest, 2023) اسات

شتر شانره خدمات ارائه جهینت عمدتاً اما شود انینما مدت کوتاه در یم شکار مدت بلند در یابیبازار تیریمد م می آ

  .گردد

 تیریمد مشانره صنعت کام  یبررس به فص  11 در ت،یریمد مشانره عنوان با یکتاب در (2013) مارکهام ن یانماهون

 به توانمی هاآن نیمهمتر جمله از که اندشااده یمعرف تیریمد مشااانره یدیکل موضااوعات کتاب، نیا در اند.پرداخته

صص، تجربه، دانش، شاره اعتماد ن یاحرفه اخلاق ارتباطات، تخ  نقش نیتبب به خاص صورت به کتاب نیمؤلف کرد. ا

شانره در اعتماد صل  یدل دن به را آن ن پرداخته تیریمد م  طیمح به مربوط  یدلا نیا از یکی کنند:می یتلق یدیکل یا

شتر ست، یم شانر نقش که ییجا ا ست یناامن نیا کاهش م ست. صنعت خود از یبخش یگرید ن ا شر نیهمچن ا  حیت

شانره هایپرنژه در همواره که اندکرده ست مواجه تیقطع عدم با تیریمد م صوص نیا در تیقطع عدم منابع ن میه  خ

 با اغلب که ر،یدرگ دانش تیماه ن یرفتار هاینامهآیین ن صنعت اصول مانند ،یسازمان هایاستاندارد فقدان از: عبارتند

 .دارد خلاقانه ن باز مبهم، تیماه

ستفاده دگاهید از هاسازمان خدمات مختل  هایجنبه تیفیک مطالعة ضوع ربازید از کنندگان،ا  یمتعدد هایپژنهش مو

ست بوده  هاسازمان خدمات یفیک بهبود جهت در یزیربرنامه یضرنر نةیزم شیپ خدمات، تیفیک سنجش که چرا ا
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شف ستا ش ن یعی) شان مطالعات (.1401 ،یدیجم ست داده ن شانره خدمات تیفیک که ا  با مثبت طور به یابیبازار م

 نهیزم در یدیکل عام  کی ،خدمات تیفیک (.2017 ،ین ن تانگ، سو، ؛2016 چن، ن وی)ل است مرتبط یمشتر تیرضا

 رنابط جادیا مراجع، جادیا ر،یتصااو تیتقو به که باشاادمی کار ن کسااب مشااانره خدمات دهندگانارائه یرقابت تیقابل

 اما .(2012 چ،یاُزرت ن چی)بناز کندمی کمک یخدمات نیچن از یمشتر یبرا شده درک سکیر کاهش ن بلندمدت یتجار

 رفتهیپذ عموماً ن جامع یمدل جادیا منظور به یکاف مطالعات ن هاپژنهش درساامی نظر به که نجاسااتیا یاصاال مشااک 

 .است نشده انجام یابیبازار تیریمد مشانره خدمات تیفیک یریگاندازه ن سازیمفهوم یبرا شده

 همه دارد. دنجو تیفیک قیدق یریگاندازه ن  یتعر به ازین رآمد،کا خدمات تیفیک تیریمد مدل کی به یابیدساات یبرا

 در تفانت ن خدمات هاییژگین  یدل به موجود تیفیک یریگاندازه هایمدل که اندداده نشاااان امرنز به تا مطالعات

 (.2021 ،یتولد نرگا ن نرس) ستندین مناسب یتجار خدمات یبرا B2C انیمشتر با سهیمقا در B2B انیمشتر رفتار

 به چون ،رنند کار به یابیبازار تیریمد مشاااانره خدمات تیفیک یریگاندازه یبرا چنانچه موجود، تیفیک هایمدل

 نباشاااند. خورداربر لازم ییکارا از اسااات ممکن رندیگمی دهیناد را تیفیک ابعاد از یبرخ ای نشاااده زیمتما یکاف اندازه

 آن ارائه که یخدمات یدگیچیپ ن بودن نامشهود  یدل به یابیبازار تیریمد مشانره خدمات تیفیک یریگاندازه ن  یتعر

ص  در شتر نیب متنوع ن متعدد تعاملات با ا  خدمات ارائه ندیرآف در ادغام یبرا متفانت ییتوانا با دهندگانارائه ن انیم

  (.2021 نا،ی)کول دگردمی مخت  د،شومی مشخص

 یدمیلا 1980 دهه  یانا از خدمات تیفیک ابعاد با مرتبط مطالعات ن میمفاه درسااامی نظر به :خدمات تیفیک ابعاد

ست. دهیگرد جادیا خدمات تیفیک یریگاندازه یبرا یمتعدد هایمدل تاکنون زمان آن از ن شد مطرح  هاییبندتهدس ا

 شرح به ار یاصل کردیرن چهار توانمی اما است دهیگرد انجام شده یمعرف هایمدل ن هاکردیرن خصوص در یمتعدد

 کرد: عنوان ریز

 (:1994) 3وریانل ن 2رنست توسط آن شده اصلاح مدل ای (1984) 1گرننرنس از کینورد مدل- 

سط 1984 سال در که مدل نیا شر شد یمعرف گرننرنس تو  تیفیک توابع ن خدمات تیفیک ادراک نیب که کندمی حیت

 ،یفن تیفیک :کندمی انیب شرح نیبد را خدمات تیفیک ءجز سه سگرننرن دارد. نجود یمیمستق ارتباط عملکرد ن یفن

 (1398، زادهیشکرچ ن انیمدن) یذهن ریتصو ن یافهینظ تیفیک

 

 
 گرونروس مدل -1 شکل 

                                                           
1 Grönroos 
2 Rust 
3 Oliver 
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 نام با 1992 سال در لوریت ن نیکرنن توسط یراتییتغ اعمال با بعداً که (1985 گران،ید ن )پاراسورمان 1سرنکوال مدل- 

 (:6201،چن ن ویل) است ریز شرح به یمقدمات سرنکوال در موجود ابعاد .دیگرد ارائه 2سرنپرف مدل
 

 سروکوال مدل -1 جدول

 اتیجزئ یاصل بعد عنوان

 یاهرظ لحاظ از موجود اقلام تیجذاب ،پرسن  زهیپاک ظاهر ،یظاهر لحاظ از جذاب لاتیتسه مدرن، زاتیتجه ملموسات

 (اتینشر ن هافاکتور مانند)

 کارکنان ان،یمشتر هایدرخواست به پاسخ در کارکنان یتوانمند کارکنان، ادب ،کارکنان مانهیصم تعاملات ن دقت اعتماد ن ادب

 انیمشتر به تیمیصم القاکننده

 بودن خطا بدنن ان،یمشتر به خدمت مشکلات یبررس در نانیاطم تیقابل ،حیصح صورت به خدمات یاجرا نانیاطم تیقابل

  ،شده داده قول زمان در خدمات ارائه شده، تعهد خدمات ارائه ،سفارشات

 ن تیمسئول

 یپاسخده

 خدمات عیسر هارائ خدمات، ارائه هنگام در انیمشتر داشتن نگه مطلع ان،یمشتر سؤالات به ییپاسخگو یبرا یآمادگ

 انیمشتر به کمک در تعهد ان،یمشتر به

 قراردادن دنظرم ،انیمشتر هایازین درک .انیمشتر به فرد به منحصر توجه ،یتجار ن یادار کار ساعات بودن مناسب یهمدل

 یمشتر با پرسن  مشتاقانه مواجه (5 ان،یمشتر علائق نیبهتر
 

 

 (1996) همکاران و 3دابهلکار از یسطح چند مدل 

 ثال،م عنوان )به خدمات مختل  هایبخش در سرنکوال مدل اگرچه که بودند معتقد (1996) همکاران ن دابهلکار

خرده هایاهفرنشگ طیمح مانند هابخش از یبرخ یبرا اما دارد، اعتبار (یاعتبار کارت خدمات تلفن، ،یبانک خدمات

 ست.ا شده داده نشان 2 شک  در که ندکرد ارائه را خود مدل هاآن رن نیا از .ستین معتبر ن سازگار یفرنش

 

 همکاران و دابهلکار مدل -2 شکل
 

 .یقبل مدل چهار از یبیترک عنوان به (2001) نیکرنن ن یبراد یمراتب سلسله مدل تنهای در ن -

                                                           
1 Servqual 
2 Servperf 
3 Dabholkar 
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 دابهلکار دهیا هاآن کردند. شنهادیپ یقبل هایمدل توسعه با را یدیجد یمراتب سلسله مدل نیکرنن ن یبراد 2001 سال در

 هایمدل بیترک از اساس نیا بر ن است یعدبُ چند ن یسطح چند خدمات تیفیک درک که رفتندیپذ را همکاران ن

 (.2015 ،همکاران ن نگید) افتندی دست دیجد یمراتب سلسله مدل کی به یقبل

 

 نیکرون و یبراد مدل -3 شکل

 را یسازیاتیعمل که هستند یانتزاع حالت از ییبالا سطح در ای هاآن که درسمی نظر به ،یسنت هایمدل نیا به ینگاه با

 .اندپرداخته اتیجزئ به حد از شیب ای کنندمی دشوار

 مختل  هایحوزه در یتخصص هایمدل یطراح یبرا زین یتوجه قاب  اقدامات بعضاً مذکور، یکل هایمدل کنار در

-بنگاه خدمات یبرا را خدمات تیفیک از یعدبُ شش مدل کی 2004 سال در ویان ن نن مثال عنوان به است. شده انجام

 ن هاندیفرآ جنبه از شتریب خدمات تیفیک بر هاآن مدل (.2004 و،یان ن )نن کردند شیآزما ن داده توسعه (B2B) بنگاه

 توسط 1ندزِرنیا اسیمق خدمات، نیا یبرا دارد. تمرکز خدمات جهینت جنبه از کمتر ن فرنشنده ن داریخر نیب تعاملات

 تیاهم مورد در نیهمچن دهد.می ارائه تیفیک یریگاندازه یبرا یترمناسب ح  راه که شد جادیا (2005) سیگونار

 تیریمد مشانره خدمات حوزه در نجود، نیا با است. شده نوشته یادیز مطالب B2B تعاملات در رابطه تیفیک

 ندارند. یکاربرد اساساً شده یمعرف هایمدل ریسا نه ن گرننرنس نه ن سرنکوال نه ،یابیبازار

داده حیتوض «تیریمد مشانره هایپرنژه خدمات تیفیک مدل» عنوان تحت یامقاله در (2020) یتولد نارگا ن نرس

 مشانره هایپرنژه مورد در ژهین به امر نیا ندارد. نجود مشانره خدمات از یاشده رفتهیپذ تیفیک مدل چیه هنوز که اند

 هایمصاحبه از یفیک هایداده یگردآنر ق،یتحق نیا در .باشدمی صادق است، نامحدند اغلب آن دامنه که ت،یریمد

 یمال تیریمد مشانره خدمات تیفیک مدل کی خلق به منجر تنهای در ن شده انجام یمال خدمات بخش در یتخصص

 .است شده
 

 پژوهش روش

 تیریمد مشاااانره خدمات به مربوط تیفیک ابعاد یآنرجمع یبرا یاکتشااااف یفیک قاتیتحق انجام پژنهش، نیا هدف

ست. یابیبازار سترس در یاشدهرفتهیپذ ن ثابت هینظر چیه که ییآنجا از ا داده هینظر ای یانهیزم هینظر کردیرن نبود، د

 انتخاب «یکل طور به هینظر یمعمول هایمدل اساس بر هاآن ارتباط ن هاهداد از میمفاه دیتول ییتوانا» از استفاده با ادیبن

 ادیبن داده یپرداز هینظر یاساااتراتژ ق،یتحق هدف به تیعنا با گرید طرف از (.2007 هولتون، ن زری)گل اسااات شاااده

 .دشومی شناخته هم شونده ظاهر افتیره عنوان با که است شده اتخاذ زریگل دگاهید بر یمبتن کیکلاس

                                                           
1 INDSERV 

کیفیت خدمات

کیفیت تعاملات کیکیفیت محیط فیزی کیفیت خروجی



 

 1402، بهار 1شماره  ،2 دوره، و علم اطلاعات یبازرگان تیریمد 92

 

ستفاده با یفیک هایداده ق،یتحق نیا در  یگردآنر یابیبازار تیریمد مشانره حوزه فعالان با یتخصص هایمصاحبه از ا

 نهیزم در ینوع به که هستند یابیبازار تیریمد حوزه مجرب نیمشانر از یگرنه شام  شوندگان مصاحبه است. شده

شانره، خدمات ارائه ن یابیبازار تیریمد ص شده  یتعر هاییژگین یدارا ن بوده تیصلاح یرادا ن توانمند م  یخا

 صلاحیذ افراد ،یابیبازار تیریمد مشانره حوزه فعالان با گسترده ارتباطات قیطر از تا کردند تلاش نیمحقق باشند.می

سا را ساس بر هاآن یابیارز از پس ن کرده ییشنا  75) لازم ازیامت حداق  که یصورت در شده،  یتعر هایشاخص ا

مشارکت نیا از یتعداد که است حیتوض به لازم شوند. انتخاب مشارکت یبرا بودند کرده کسب را ک ( ازیامت درصد

 انتخاب یبرف گلوله گیرینمونه کیتکن قیطر از هاآن از یتوجه قاب  بخش اما شدند ییشناسا نیمحقق توسط کنندگان

 دند.یگرد

 تیریمد مشااانره هایپرنژه یاجرا ن تیریمد مشااانره خدمات ارائه سااال 16 سااابقه میانگین با کنندگانمشااارکت

شاارکت 1 ن مرد هاآن نفراز 11 که بود نفر 12 شااام  ینهای نمونه .اندگرفته قرار قیتحق نیا نهایی نمونه در ،یابیبازار

 که شده انجام یحضور جلسات بصورت هامصاحبه .داشتند مشارکت هاداده یآنرجمع ن مصاحبه ندیفرآ در زن کننده

رننوشت تأیید با افتهیساختارمهین قیعم هایمصاحبه .دیکش طول ساعت 2 تا 1.5 نیب باًیتقر متوسط بصورت کدام هر

 دیگرد ارسال کنندگانمشارکت یبرا ،هیانل هایکد جادیا ن هاداده پردازش از پس ن شد دنبال کنندگانشرکت توسط ها

 .ندینما ارائه را خود یلیتکم نظرات ،تأیید عدم صورت در ن کرده تأیید را هاآن تا

 است: شده استفاده قیتحق هایداده یاعتبارسنج یبرا ریز هایکیتکن از

 .میبرس هاداده اجماع به تنهای در تا شد استفاده مختل  هاینگرنه منابع از منظور نیا یبرا :هاداده اجماع -

 اقدام هاافتهی یبازنگر به نسبت پژنهشگر چند ای دن از استفاده با مدل، اعتبار از نانیاطم منظور به پژنهشگران: اجماع -

 است. شده

 نیا از تا باشاادمی شااتریب ای رنش دن از اسااتفاده مدل، یاعتباربخشاا در مهم هایرنش از گرید یکی :هارنش اجماع -

 .دارند تناسب باهم رنش هر از حاص  جینتا که شود حاص  نانیاطم رهگذر

 است. شده کنترل پژنهشگر، ریتفاس دییتأ یبرا خبرگان از نفر چند ای کی کمک به محقق هایافتهی اعضا: کنترل -

س :تیمقبول شاخص - ضوع نیا یبرر شارکت تجارب انعکاس در حد چه تا قیتحق هایافتهی که مو  ن موثق کنندگانم

 .است مطمئن
 

 پژوهش هایافتهی

 یبرا را یعمل هاینمونه ن هادگاهید ،یشخص اتیتجرب تا شد خواسته کنندگانمشارکت از شده، انجام هایمصاحبه در

 خود ذهن در یابیبازار تیریمد مشانره خدمات تیفیک ابعاد مفهوم از اعتماد  قاب ن کام  یریتصو آنردن دست به

 حوزه مشانران از نفر 12 با مجموع در قیتحق نیا در .دهند پاسخ قیدق صورت به مطرنحه تسؤالا به ن کرده مرنر

 است. مشخص ریز جدانل در هاآن هاییژگین از یبرخ که شد مصاحبه یابیبازار تیریمد
 های مصاحبه شوندگانویژگی -1جدول 

 تعداد لاتیتحص تعداد شغ 

 1 سانسیل 7 تیریمشانر مد

 4 سانسیفوق ل 1 یعلم هیأتعضو 

 7 یدکتر 4 ر عام  شرکت مشانرهیمد
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 ینظر ن یمحور باز، یکدگذار از استفاده با (هامصاحبه قیطر از) شده یآنرجمع هایداده مدل، توسعه به یابیدست یبرا

 شد. انجام MAXQDA 2020 افزارنرم از استفاده با یکدگذار گرفت. قرار یابیارز مورد

 

 
 یکدگذار ایهمرحل سه ندیفرآ -4 شکل

 

می  یتحل را متن مصاحبه، هایسؤال ن ینظر تیحساس گرفتن نظر در با پژنهشگر باز، یکدگذار مرحله در :1 مرحله

 که را مصاحبه در ییمعنا ناحد نیکوچکتر ن نموده میتقس کوچکتر هایقسمت به را خط( به )خط هارننوشت کند،

 یسازآماده در .دینمامی جادیا آن  یتوص یبرا یکد ن نموده انتخاب دهد بازتاب را یاصل دهیا بتواند کندمی فرض

 آن اختصاص با که شد استفاده یادهیپد دادن نشان یبرا یبنددسته ن یمفهوم اصطلاحات از ،یمحور یکدگذار یبرا

 هر از پس .(2007 هولتون، ن زری)گل دشومی یسازمفهوم ن یبندطبقه )مقوله( بالاتر مرتبه میمفاه ای )مفهوم( کد کی به

 .دشومی انجام هاداده یکدگذار بلافاصله مصاحبه،

 مقوله شیدایپ هاینشانه که یزمان تا یکدگذار نیا ،یزریگل کردیرن در باز یکدگذار هایآموزه به باتوجه :2 مرحله

 سه اساس بر مقولات ن میمفاه نیب رنابط یبررس یبرا یمحور یکدگذار از .کندمی دایپ ادامه شود، انینما ،یمحور

 نیا (.2015 ترانس،شا ن نی)کورب "جینتا ای هاامدیپ" ن "هاتعام -هاعملکرد" ،"طیشرا" شد: استفاده یاصل یژگین

 اساس بر جه،ینت در کرد. کمک هاآن ارتباط یبرا هامقوله ن میمفاه نیب رنابط ییشناسا به هاداده مورد در هادگاهید

 جدنل در .دندیگرد یبنددسته (بعُد) مقوله 23 ن مفهوم 69 قالب در که شد ییشناسا هیانل کد 436 شده، انجام یکدگذار

 است. مشاهده قاب  شده انجام هاییکدگذار از ییهانمونه 2

 
 باز یکدگذار جدول -2 جدول

 مقوله مفهوم شده استخراج کد متن

 بتواند که است نیا در تیریمد مشانره تیفیک ز،ین ییسو از

 ارزش نیا جادیا در یبامعن ییراستا ن مشخص یکردیرن با

 کی از دستانرد نوع هر گر،ید یعبارت به کند. حرکت افزنده

 یشکل به ن باشد شهیر بدنن که یتیریمد مشانره پرنژه

 دهد، رخ شانس ن منتظره ریغ طیشرا حسب بر ای ن یاتفاق

 شود. محسوب تیفیک با مشانره کی تواندنمی

 افزنده ارزش جادیا

 یمشتر یبرا

امدیپ /جینتا در تیفیک

 ها

 اهداف تحقق

 نیا یمعن به یابیبازار تیریمد مشانره هایپرنژه در تیفیک

 به را یعمل ن مناسب هایدهیا ن هاراهکار مشانر، که است

  .کند ارائه کارفرما

دهیا ن هاراهکار ارائه

 یعمل ن مناسب های

 کارفرما به

دهیا ن هاراهکار ارائه

 مناسب های

 هایراهکار تیفیک

 یشنهادیپ

 هایمشانره از ینوع یابیبازار تیریمد مشانره هایپرنژه

 متمرکز یابیبازار با مرتبط موضوعات بر که هستند یتیریمد

 تیریمد دانش داشتن

 یابیبازار

 تیریمد دانش

 یابیبازار

 مشانر تیصلاح

کدگذاری باز کدگذاری محوری کدگذاری نظری



 

 1402، بهار 1شماره  ،2 دوره، و علم اطلاعات یبازرگان تیریمد 94

 

 مقوله مفهوم شده استخراج کد متن

یاستراتژ نی)تدن ازین کی اساس بر یمشتر نجایا در .اندشده

 نیتدن بازار،  یتحل ،یابیبازار یابیعارضه ،یابیبازار های

 مراجعه مشانر به ...( ،یابیبازار نیکمپ یطراح پلن، نسیزیب

 در یکاف تجربه ن یابیبازار تیریمد دانش دیبا مشانر کند.می

 برآنرده را یمشتر خواسته بتواند تا باشد داشته را نهیزم نیا

  کند.

 نهیزم در یکاف تجربه

 یابیبازار تیریمد

 مشانر تیصلاح یکاف تجربه

 که باشدمی خود ازین شدن برطرف دنبال بهت نهای در کارفرما

 ممکن ازین نیا است. هاآن تحقق دنبال به پرنژه  یتعر با

 در فرنش افت مثلاً) باشد شده دهیزائ مشک ، کی از که است

 یاستراتژ کی تحقق دنبال به ای خاص( محصول کی

 ان(.یمشتر باشگاه یطراح مثلاً) است کرده  یتعر مشخص

 ن است تیانلو در یمشتر ازین شدن برآنرده باشد که چه هر

نشان شود برآنرده یمناسب نحو به ازین نیا هرچقدر عتاًیطب

 یمشتر یتمندیرضا باعث ن است پرنژه یبالا تیفیک دهنده

 یاجرا رنند به کارفرما قطعاً زین ریمس طول در اما شد. خواهد

 یفیک عوام  عنوان به را آن توانمی که کندمی توجه پرنژه

 از یفیک عوام  بنده زعم به پس نمود.  یتعر یندیفرآ

 پرنژه نهایی جهینت د:شومی میتقس دسته دن به کارفرما دگاهید

  .پرنژه یاجرا ندیفرآ در تیفیک ن یابیبازار تیریمد مشانره

 از اهداف به یابیدست

 شده نییتع شیپ

 کارفرما

 اهداف تحقق اهداف تحقق

 یتمندیرضا تحقق

 یمشتر

 کارفرما تیرضا یمشتر تیرضا

 پرنژه نهایی جهینت

 تیریمد مشانره

 یابیبازار

امدیپ /جینتا در تیفیک

 ها

 اهداف تحقق

 ندیفرآ در تیفیک

 پرنژه یاجرا

 یاجرا در تیفیک

 مشانره ندیفرآ

 مشانره ندیفرآ

 کنندمی فکر سازمان رانیمد اغلب رانیا بازار در متأسفانه

 جهینت به را سازمان یابیبازار موضوعات توانندمی خودشان

 انیمشتر دسته دن هر نیب ناقعاً یادارک یخطا نی)ا برسانند

 یحرف هر نیبنابرا است(. صادق یخصوص ریغ ن یخصوص

 شدت به دانندنمی خودشان کنند فکر که شود زدهآنها به که

  .گذاردمی یمثبت تأثیر هاآن یرن

  یتیریمد مکتوب هایگزارش ارائه ·

 است یفرصت هم جلسات نیا .ایهدنر جلسات یبرگزار ·

 موضوعات ارائه قالب در یابیبازار مشانر یعلم تفوق که

 هاگیریمیتصم در افراد مشارکت هم ن گردد تیتثب یعلم

 شود. جلب

 دانش ن اطلاعات ارائه

 حوزه در یمشتر به

 یابیبازار

 دانش انتقال دیجد اطلاعات ارائه

 هایگزارش ارائه

 یتیریمد مکتوب

 شرفتیپ گزارش ارائه

 خوب تیفیک با

 مطابق شرفتیپ

 برنامه

هدنر جلسات یبرگزار

 ای

هدنر جلسات یبرگزار

 کارفرما با ای

 ن ارتباطات

 تعاملات

 

 است. شده داده نشان هاآن به مربوط اطلاعات ن نهایی هایکد 3 شماره جدنل در

 تیفیک ابعاد نهایی هایکد -3 جدول

 یاصل مقولات خبرگان یفرانان باز یکدگذار مرحله نهایی میمفاه

 کارفرما تیرضا 3 1 افزنده ارزش جادیا

 12 ن10ن 9 ن8 ن2 ن1 13 شده نییتع اهداف اساس بر ملموس جینتا کسب

 11 ن 10 ن 8 ن5 ن2 ن 1 10 یمشتر تیرضا
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 یاصل مقولات خبرگان یفرانان باز یکدگذار مرحله نهایی میمفاه

 اهداف تحقق 12 ن11 ن6 ن5 ن4 ن 1 16 اهداف تحقق

 11 ن9 ن6 ن5 ن3 ن2 ن 1 15 هاامدیپ ج/ینتا در تیفیک

 11 ن 10 ن9 ن6 ن 4 9 پرنژه هاییخرنج تیفیک

 هایراهکار تیفیک 2 ن1 9 ییکارآ

 10 ن9 ن5 ن3 5 کارفرما هایازمندین ن الزامات شدن برآنرده یشنهادیپ

 8 ن7 ن6 ن2 4 هاراهکار ارائه در نهیهز مفهوم به توجه

 9 ن7 ن5 ن2 8 مناسب هایدهیا ن هاراهکار ارائه

 دانش انتقال 11 ن8 ن7 ن5 ن3 9 کارفرما دانش ارتقاء

 4 ن3 ن2 3 دیجد اطلاعات ارائه

 هایدادن  یتحو 12 ن11 ن8 ن7 ن6 6 مشانر توسط شده ارائه مستندات ن ینهای گزارش تیفیک

 مشانره ندیفرآ 5 4 خدمات اعتماد قاب  یاجرا

 12 ن8 ن6 3 نفعانیذ مختل  هایگرنه هایازین به توجه

 11 ن10 ن9 ن8 ن3 14 سازمان طیشرا درک

 12 ن10 ن9 ن8 ن7 ن6 ن5 ن 3 12 کارفرما ازین درست درک

 11 ن10 ن3 ن2 8 مشانره ندیفرآ یاجرا در تیفیک

 12 ن11 ن9 ن8 ن7 6 کارفرما یرقابت گاهیجا ن صنعت درست درک

 12 ن9 ن8 5 مسأله درست درک از نانیاطم

 4 1 منافع تضاد نجود عدم

 11 ن1 2 یعمل اصول تیرعا

 یسازمان بافت ن سازمان هاییژگین ن طیشرا به توجه

 یمشتر

 11 ن10 ن 3 ن1 6

 11 ن5 ن4 ن3 ن1 8 پرنژه یاجرا در یعلم اصول تیرعا

 12 ن11 ن9 ن8 ن7 ن2 9 پرنژه خدمات شرح قیدق نیتدن

 11 ن10 ن9 ن7 ن6 ن3 ن2 11 پرنژه یاجرا یبرا شده استفاده چارچوب ن یمتدنلوژ

 6 ن2 4 مشانر توسط شده استفاده هایداده ن آمار

 10 ن5 2 حیصح هایبینیپیش

 9ن8 ن5 ن4 ن2 7 تیخلاق

 2 3 نینو هاییفنانر از استفاده

 تعاملات ن ارتباطات 11 ن9 ن8 ن7 4 اعتماد بر یمبتن رابطه

 6 ن5 3 مشانر بودن دسترس در

 12 ن10 ن9 ن5 4 مشانر یکار انضباط ن نظم

 10 ن7 ن5 ن1 5 کارفرما یهمکار جلب

 12 ن10 ن7 ن6 5 مشترک جلسات در مؤثر حضور

 11 ن10 ن9 5 کارفرما ن مشانر نیب مشترک زبان

 12 ن11 ن7 4 یمشتر بازخورد منظم افتیدر

 11 ن10 ن9 ن8 ن7 ن6 ن4 ن2 21 پرنژه یاجرا در کارفرما کردن ریدرگ

 12 ن9 ن8 ن5 ن2 8 کارفرما با ارتباط مؤثر تیریمد

 8 ن7 ن4 5 کارفرما با ایهدنر جلسات یبرگزار
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 یاصل مقولات خبرگان یفرانان باز یکدگذار مرحله نهایی میمفاه

 2 ن1 2 مشانر ن کارفرما مدانم ارتباط

 2 1 میت یاعضا نیب مناسب یهماهنگ ن تعام 

 برنامه مطابق شرفتیپ 12 ن11 ن9 ن4 ن2 6 خوب تیفیک با شرفتیپ گزارش ارائه

 12 ن11 ن9 ن8 ن7 ن2 9 مناسب زمان در شرفتیپ گزارش ارائه

 12 ن11 ن5 ن2 11 مقرر موعد در پرنژه اتمام

 8 ن2 6 پرنژه تیریمد هاینظام نجود

 11 ن10 ن7 ن2 4 شده  یتعر یزمانبند برنامه مطابق پرنژه یاجرا

 یزیر برنامه 9 ن8 ن7 ن6 6 زمان تیاهم ن مفهوم به توجه

 6 ن2 6 پرنژه یسازمانده ن یتیریمد هایوهیش

 12 2 یاصول یزمانبند

 12 ن11 ن9 ن8 ن7 ن5 ن3 ن2 8 پرنژه یاجرا یبرا منظم ریزیبرنامه

 مشانر نرم هایمهارت 12 ن10 ن2 5 ایهحرف اخلاق تیرعا

 12 ن5 2 کارفرما به گذاشتن احترام ن بودن مؤدب

 5 4 یهمدل

 11 ن4 ن2 4 پرنژه یاجرا در یاخلاق اصول تیرعا

 12 ن11 ن5 3 یرازدار

 6 2 یریپذ انعطاف

 6 ن2 11 مشانر نرم هایمهارت

 9 ن7 ن6 ن5 4 مؤثر ارتباط یبرقرار ییتوانا

 5ن 4 4 مشانره در صداقت

 5 ن4 2 ییگرا ناقع

 9 ن2 10 مشانر یفرد هایمهارت

 مشانر تیصلاح 11 ن10 ن5 ن3 ن2 8 مشانر رنز به ن یکاف دانش

 9 ن6 ن3 3 یابیبازار مختل  هایحوزه از یکاف دانش

 5 ن2 5  یتحل به مشانر تسلط

 12 ن7 ن3 ن2 9 تخصص ن یتوانمند

 12 ن7 ن5 ن2 9 یکاف تجربه

 12 ن5 ن4 ن3 7 یابیبازار تیریمد دانش

 9 ن7 ن5 6 مشانر یتیشخص هاییژگین
 

 ینظری کدگذار :3 مرحله

 بتوان تا دیگرد یاعتبارسنج ن شد داده حیتوض شتریب یمحور یکدگذار از حاص  جینتا ن یانتخاب یکدگذار ،تنهای در

 انیمشتر هک داد نشان (یانتخاب ی)کدگذار محتوا  یتحل ن هیتجز کرد. ادغام یانتزاع یسطح در را مختل  هایدسته

  سازند.می یاصل یژگین ازدهی قیطر از یامشانره خدمات تیفیک مورد در را خود قضانت

 تأکید کنندگانمشارکت د.شومی انجام ندیفرآ کی بصورت یابیبازار تیریمد مشانره خدمات ارائه که میدانمی یطرف از

 ندیفرآ مراح  همه در یمشتر ینوع به ن ردیگمی شک  خدمت ارائه ندیفرآ ریمس طول تمام در مشانره تیفیک که داشتند
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 ن 1هایخرنج ند،یفرآ یاجرا ،هاینرند شام  را ندیفرآ کی یاجزا که یندیفرآ مدل از یالگوبردار با لذا است. ریدرگ

 یندیفرآ مدل با را یابیبازار تیریمد مشانره خدمات تیفیک گانهازدهی ابعاد یبنددسته کندمی  یتعر 2جینتا /هاامدیپ

 تیفیک ابعاد) تیفیک ابعاد یاصل گرنه چهار رنش، نیا با م.یکرد یبنددسته یاصل بخش چهار در را هاآن ن کرده قیتلف

 بر تمرکز با ن شد جادیا (هاامدیپ ج/ینتا تیفیک ابعاد ن هایخرنج تیفیک ابعاد خدمت، نیح تیفیک ابعاد ،هاینرند

 د.یگرد جادیا تیریمد مشانره خدمات تیفیک ابعاد مدل کی ،هاآن متقاب  ارتباط
 

 
 پژوهشنهایی  مدل - 5 شکل

 

 شنهاداتیپ وی ریگجهینت

 قب  از ندرت هب یابیارز هایاریمع ن تیموفق هایاریمع ،یابیبازار تیریمد هایمشاااانره در که داد نشاااان مطالعه نیا

سته مواقع شتریب در که دادند حیتوض کنندگانشرکت ند.شومی نییتع  یطراح مرحله در کارفرما هاییازمندین ن هاخوا

ست رممکنیغ باًیتقر ضوعات شتریب ن ا  انیشترم گر،ید انیب به د.شومی انینما امور شرفتیپ مختل  مراح  در مو

شانره ندیفرآ طول در را خود یفیک انتظارات ن الزامات می شده درک شارز کی عنوان به را تیفیک ن کنندمی اعلام م

 کرد.  یتوص قب  از توانمی که یادهیپد عنوان به نه ن شود جادیا یهمکار طول در دیبا که نندیب

شارکت  مورد اتخدم یبرا هیانل الزامات شام  فقط شده  یتعر خدمات شرح انقات اکثر که کردند اعلام کنندگانم

 اکثر که ندکرد حیتصر کنندگانشرکت نیهمچن دهد.نمی پوشش یدرست به را کارفرما یناقع هاییازمندین ن است ازین

شانره هایپرنژه س معدند( موارد جز )به یابیبازار تیریمد م ستند دهیچیپ اریب  نجود نانیطما عدم از یادیز سطح ن ه

می شتریب زین مشانر ن یمشتر تعام  از یشخص هایبرداشت باشد، شتریب تیفیک یابیارز در تیقطع عدم چه هر دارد.

 د.شو

 یژگین ازدهی قیطر از یامشانره خدمات تیفیک مورد در را خود قضانت انیمشتر که داد نشان نهایی  یتحل ن هیتجز

 به ن ردیگیم شک  خدمات ارائه ندیفرآ ریمس طول تمام در خدمات تیفیک نکهیا به توجه با یطرف از سازند.می یاصل

 تیریدم مشااانره خدمات تیفیک گانهازدهی ابعاد بندیدسااته لذا اساات ریدرگ ندیفرآ مراح  همه در یمشااتر ینوع

 م.یکرد یبنددسته یاصل بخش چهار در را هاآن ن کرده قیتلف یندیفرآ مدل با را یابیبازار

                                                           
1 output 
2 outcome 
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 مدل نداشت نجودی ابیبازار تیریمد مشانره خدمات تیفیک ابعاد خصوص دری اشده شناخته مدل نکهیا به تیعنا با

 .ردیگ قرار استفاده مورد یابیبازار تیریمد مشانره خدمات مختل  نفعانیذ توسط تواندمی قیتحق نیا در شده یمعرف

 ریز موارد یبرا تواندمی که اساات نموده حیتشاار کام  اتیجزئ با را یابیبازار مشااانره خدمات تیفیک ابعاد مدل، نیا

 :ردیگ قرار استفاده مورد

 .باشد یابیبازار تیریمد مشانره خدمات تیفیک یابیارز یبرا ییمبنا -ال 

 مشااانره خدمات به مربوط الزامات آن اساااس بر بتوانند تا کند یاری را یابیبازار تیریمد مشااانره هایشاارکت -ب

 .آنرند فراهم را (انی)کارفرما انیمشتر تیرضا نهیزم هاآن تیرعا با ن کرده مشخص را یابیبازار

 مدل، نیا اساس بر تا کندمی کمک هستند یابیبازار تیریمد مشانره خدمات از استفاده دنبال به که را ییهاشرکت -ج

 .ندینما اقدام مشانر هایشرکت انتخاب ن یابیارز به نسبت

 ن یابیارز یبرا مرجع مدل کی آن اساااس بر تا آنردمی فراهم ینظارت هاینهاد ن یدنلت هایسااازمان یبرا را یمدل -د

 کنند. جادیا یابیبازار تیریمد مشانره هایشرکت یبندرتبه
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Management consultants are considered as one of the most important suppliers 

of ideas, solutions and new management methods, and among them, the role of 

marketing management consultants is very important. This research seeks to 

discover the dimensions of the quality of marketing management consulting 

services and present them in the form of a model by using Glaser's emerging 

approach of grounded theory. The approach of this research is qualitative and 

the community of participants includes marketing management consultants 

active in the country. The data required in this study were collected through in-

depth interviews with 12 marketing management consultants who were selected 

using snowball sampling method and the selection of these participants 

continued until reaching the theoretical saturation stage. The data collected using 

semi-structured interviews were coded in three stages using MAXQDA2020 

software. After analyzing the resulting data, which led to the identification of 

436 primary codes and 69 concepts, the model of the quality dimensions of these 

services was obtained, which was validated using data consensus techniques, 

researchers' consensus, method consensus, member control, and acceptability 

index. Based on this model, the dimensions of the quality of marketing 

management consulting services include 11 dimensions, which in order to better 

understand the model, these dimensions are categorized into 4 groups: input 

quality dimensions, service quality dimensions, output quality dimensions, and 

outcome quality dimensions. 
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