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 مقدمه

   براي به كه است گرديده مطرح هاسازمان براي رقابتي مزيت يك عنوان به داخلي بازاريابي
. شودمي بازار توسعه و پيك يك ايجاد سبب، است تغيير نيازمند كه مواردي در كاركنان هايفعاليت

 در. است مذكور سازمان در كاركنان بين انگيزش ايجاد و گسترده آموزش به وابسته نيز خود مسئله اين
 توسعه سازوكار جهت بازاريابي از استفاده« شامل داخلي بازاريابي روي پيش اصلي مسئله دو حقيقت

 وجود »خدمات زنجيره در كاركنان اثربخشي و كارايي يشافزا جهت بازاريابي بكارگيري« و »سازماني
، همكاران و مارتين( گرددمي سازمان در آن مناسب اجراي در مسائلي ايجاد سبب تواندمي كه دارد

 به وابسته عامل يك كه سازماني تعهد عامل از عموماً مسئله دو اين به آمدن فائق جهت). ٢٠١٥
 و صادقانه تلاش و حساسيت يك ايجاد با كه باشدمي سازمان داخل ابيبازاري يبرنامه و اجرايي مديريت

 افزايش براي كاركنان انگيزش پايه بر كه نيز بعد مسئله. شودمي ايجاد هاسازمان در مناسب مديريت
   سازمان در تعهد احساس ايجاد و انگيزه مديريت بر عاملي باشدمي خدمات بهينه ارائه و كيفيت

 انگيزه بر مبتني بهينه مديريت ايجاد در مناسب عملكرد از حاصل نتايج). ٢٠١٤، پري و هور( باشدمي
 در گرفته صورت مطالعات مهمترين بطوركلي. گرددمي سازماني توانمندسازي مفهوم ايجاد سبب اجرا و

 هگرديد بنديطبقه سازماني شناخت و انگيزش، ارتباط اصلي ديدگاه سه در توانمندسازي مفهوم زمينه

 توانايي ارتقاي جهت در غيرمستقيم يا مستقيم بصورت مختلفي كارهايراه هاديدگاه اين از كدام هر كه
 بسترسازي، چينيزمينه محوريت با جزئي و كلي سطح دو در عمدتاً كه است گرديده پيشنهاد كاركنان

 ).١٣٩٢، پيرلوحاجي و زادهتقي( باشدمي بنديدسته قابل افزاتوان آموزش و

 بين روابط با تنگاتنگي صورتبه هاسازمان عملكرد چگونگي كه داشت بيان توانمي بطوركلي

 محصولات و خدمات، كالاها ارائه مقدم خط مندرضايت كاركنان واقع در. دارد سازمان آن كاركنان
 يانسان سرمايه مقدار هرچه كهبطوري. باشندمي سازمان سرمايه دارايي مهمترين و آمده بشمار

 اين بهبود گروه در سازماني هر بقاي شرط. دهندمي ارائه را تريمطلوب كيفيت، باشد بيشتر هاسازمان
 به تواندمي داخلي بازاريابي منظور بدين. است سازماني سوددهي و رشد هايشاخص ايجاد و ارتباط
 ).١٣٩٢، همكاران و دوستعاطفت( شود گرفته بكار سازماني توانمندسازي براي مفيد ابزار يك عنوان

 ايجاد، توسعه، آموزش براي گروه يا سازمان يك در كه دارد اشاره عملياتي مجموع به داخلي بازاريابي
 به كه ديگري تعريف در. گرددمي سازيپياده خدمات ارائه بهبود و كيفيت افزايش، كاكنان در انگيزه
 تلاش عنوان به را داخلي بازاريابي كه است شده مطرح پژوهشگران سوي از نيز ترينجامع عنوان
 و كردن مندانگيزه، كردن متوازن و تغيير برابر در سازماني هايمقاومت بر غلبه براي شده ريزيبرنامه
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 و شركتي هاياستراتژي اثربخش اجراي جهت در كاركنان كردن يكپارچه و ايوظيفه بين هماهنگي
 مشتري و انگيزه با كاركنان ايجاد فرآيند طريق از يمشتر منديرضايت ايجاد منظور به منديوظيفه

 كيفيت با خدمات ارائه براي كاركنان منديرضايت). ١٣٩٧، همكاران و عابدي( گيردمي انجام محور
 منطق. روندمي شماربه داخلي بازاريابي هايفعاليت توجه مركز، كاركنان نتيجه در و بوده ضروري
)، وظيفه انجام براي نگرش، مهارت، دانش( توسعه، آموزش قبيل از هاييشاخص برپايه داخلي بازاريابي

 كاركنان حركت( پاداش و انگيزش)، گيريتصميم امر در كاركنان كردنفعال براي روشي( توانمندسازي

 سازمان درون در افراد آن بوسيله كه فرآيندي( ارتباطات و)، نظر مورد و مطلوب رفتارهاي انجام به
 بالاتري سطح كه دهد ارتقا سازمان فعاليت ادامه براي را كاركنان انگيزه توانمي)، دهد انتقال را هاپيام

 نهايت در و مشتريان به خدمات ارائه در كيفيت ارتقاي سبب كه نمايد ايجاد سازمان در را رضايت از
 بين ارتباط تا گرديده سعي مطالعه اين در). ٢٠١٠، ميشرا( گرددمي سازمان رقابتي توان افزايش

 مورد سازمان رقابتي توان بهبود به منجر كه سازمان توانمندي افزايش رويكرد با داخلي بازاريابي

 روي بر داخلي بازاريابي تاثير كه است آن تحقيق اين اصلي هدف ديگر عبارت به. گيرد قرار ارزيابي
 .است سازماني ترقاب توان بهبود و خدمات كيفيت، سازماني تعهد مانند سازماني عوامل

 پژوهش پيشينه و نظري چارچوب

 تعهد و سازمان كاركنان منديرضايت از اطمينان ايجاد واقع در داخلي بازاريابي از هدف بطوركلي
   به دستيابي نتيجه در و خدمات كيفيت توسعه سبب كه باشدمي سازمان به نسبت ١احساسي

 عرصه در شركت توانمندي تا شودمي سبب ستهپيو چرخه اين. گرددمي خارجي مشتريان منديرضايت
 هاياستراتژي عموميت بازاريابي بهينه مديريت در منظور بدين). ٢٠٠٨، كوب( رود بالا بازار رقابتي

 ويا داخلي مشتريان بين دروني روابط توسعه مانند داخلي بازاريابي بهبود اصل پايه بر خارجي بازاريابي
 داخلي بازاريابي سبب به كه داشتند بيان) ٢٠٠٨( واسكانسلوس. دباشمي استوار سازمان كاركنان

 از حاصل شادي به تواندمي فرد كه سطحي يعني؛ برسند شغلي رضايت از بالاتري سطوح به كاركنان
 درون مشتريان همان كه كاركنان ديگر به را نشاط و شادي احساس اين و يافته دست كار انجام

 هايبرنامه كه رسيد نتيجه اين به خود مطالعات در) ٢٠٠٨( گوناريس. نمايد القاء، هستند سازماني

 رضايت همچنين و هاآن عملكرد، كاركنان شغلي رضايت افزايش خاطر به توانندمي داخلي بازاريابي
 عوامل رفع و شغلي منديرضايت ايجاد) ١٣٩٦( شكيبصفايي و قنبري. بخشد بهبود را مشتريان
 تعهدسازماني ايجاد در اهرم ترينمهم عنوان به داخلي بازاريابي توسط را يطيمح و غيرمادي، فيزيكي

 پذيرش آن سبب به كه است دانسته سازمان در مستمر فرآيند و سازمان به وفاداري نگرش عنوان به
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 در عضويت جهت قوي تمايل و سازماني اهداف به دستيابي جهت العادهفوق تلاش، سازماني هايارزش
 نگرش و تعهد اين) ٢٠١٥( همكاران و فخرائي. است آورده بشمار آن دستاوردهاي مترينمه سازمان

 مانند سازماني اهداف به دهيارجحيت و شغل ترك عدم در مشوق عامل عنوان به را سازمان به مثبت
 هارادئ و كيفيت بهبود سبب نتيجه در. است كرده بيان كاركنان شخصي اهداف به بازار رقابتي توانمندي

 و افراد پذيريمسئوليت در داخلي بازاريابي تاثير) ٢٠١٦( هونگ و تژن. شودمي مشتريان به خدمات
 نگرش به دستيابي، است نموده مشخص و داده قرار ارزيابي مورد را مشترك سازماني اهداف با كاركنان

   طي) ٢٠١٨( ادحد. گردد قلمداد موثر بسيار رقابتي توانمندي بهبود در تواندمي سازماني مثبت
 در داخلي بازاريابي تاثير ارزيابي براي گوناگوني رفتاري هايمدل و هااستراتژي داشت بيان ايمطالعه
 يكي عنوان به) ISM( تفسيري-ساختاري ارزيابي سيستم كه است شده گرفته بكار تجاري هايسازمان

 از) دانشگاه( مبنادانش سازمان دادن رقرا مدنظر با) ٢٠٢٠( حزميال. باشدمي رويكردها كارامدترين از
 بن صدام شاهزاده دانشگاه براي ISM ارزيابي هايسيستم همچنين و داخلي بازاريابي هايتوانمندي

. است داده ارائه جامعي مطالعه آن محوري تعهد و كارمندان منديرضايت ايجاد راستاي در عبدالعزيز
 اين. است بوده دانشگاهي خدمات كيفيت بهبود در ويمعن و مادي عوامل نقش، بيانگر حاصل نتايج

 .است گرديده اساتيد همچنين و كاركنان و دانشجويان، كاركنان بين روابط در بهبود سبب مسئله

 تفسيري- ساختاري سازيمدل

 بويژه، هاسيستم طراحي هايروش از يكي عنوان به) ISM( ٢تفسيري- ساختاري سازيمدل
 ٣ميسون جورج دانشگاه در ١٩٧٣ سال در وارفيلد توسط بار اولين تماعياج و اقتصادي هايسيستم

)GMU (است شده داده بهبود ١٩٧٧ سال در اندروسيج توسط بعدها كه گرديده معرفي )و سينگ 

 باور او آنچه بهتر درك در انسان به كمك آن هدف كه فرآيندي عنوان به ISM مدل). ٢٠٠٨، كانت
 ذهني هايمدل، ISM سازيمدل روش. است شده تعريف، داندنمي او نچهآ از ترروشن تشخيص و دارد

 از بسياري براي كه كندمي تبديل شدهتعريف خوب و شفاف هايمدل به را هاسيستم از مبهم و ضعيف
 مورد را سيستم يك در متفاوت اجزاي پوياي تاثير ISM مدل يك واقع در. باشندمي سودمند اهداف
 يا تفسيري بعد. است حروف از هريك به توجه با بعد سه داراي معنايي ديد از و ددهمي قرار بررسي

 چگونه و آيا اينكه مورد در گيريتصميم جهت خبرگان از گروهي نظرات و قضاوت اساس بر كه I حرف
 بين ايزمينه ارتباط اساس بر كه S حرف ساختار سپس. باشندمي دروني ارتباط داراي متغيرها
 حرف معرف نهايت در. كشدمي بيرون پيچيده متغيرهاي از سري يك درون از را ساختار كل، متغيرها

M نشان را بررسي مورد سيستمي ساختار كل و متغيرها از خاص روابط كه سازيمدل بيانگر كه   
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 نتايج، قضاوت نتيجه بيانگر واقع در ISM مدل، ديگر عبارت به). ٢٠٠٣، همكاران و سينگ( دهدمي
 .باشدمي ايمرحله روند با مدل يك بصورت نتايج نموداري نمايش و متغيرها تحليل از حاصل

 آيدمي شماربه تعاملي يادگيري فرايند يك ISM يا تفسيري ساختاري سازيمدل روش بطوركلي
. شوندمي ساختاردهي جامع سيتماتكي مدل يك قالب در متفاوت عناصر از ايمجموعه، آن در كه

 و دقيق يشده طراحي الگوي بصورت را پيچيده موضوع يك ساختار، گيردمي شكل هك مدلي چنين
 از گروهي آن در كهبطوري؛ است تفسيري روش يك رويكرد اين بنابراين. نمايدمي ترسيم نموداري

 يك رويكرد اين ديگر سوي از. باشندمي مرتبط عناصر چگونه و آيا كه كنندمي گيريتصميم خبرگان
 به و كشدمي بيرون پيچيده اجزاي از، ساختار يرابطه اساس بر اينكه جهت از است اريساخت مدل
 و سينگ( دهدمي توضيح نمودار مدل صورتبه را كلي ساختار و خاص روابط، سازيمدل روش

 به تواندمي و بوده مناسب كمك متغيرها دروني روابط تشخيص در ISM مدل). ٢٠٠٧، همكاران
 اجراي براي مديران به شاياني بسيار كمك كه كند اقدام سيستم يك عناصر سطح عيينت و بندياولويت

 سازييكپارچه امكان، كاربران يگسترده طيف براي درك قابل. نمايد گرديده طراحي مدل بهتر
 رويكرد مزاياي مهمترين پيچيده هايسيستم ارزيابي در مناسب بكارگيري و خبرگان مختلف ادراكات

ISM )رويكرد از مطالعه اين در). ٢٠٠٨ ،كوب ISM در داخلي بازاريابي تاثير ميزان سنجش براي 
 از منظور بدين. است گرفته قرار استفاده مورد؛ رقابتي توانمندي افزايش روي بر آن تاثير و سازمان

 عنوان به) خاص سهامي( ديجيتال توسعه صنايع توليدات شركت به مربوط مشخص آماري جامعه
 مشتمل ايپرسشنامه و پيمايشي تحليل رويكرد از راستا اين در. است شده گرفته بهره هارزيابيا مبناي

 .است شده گرفته بهره خبره سيستم عنوان به متخصص نيروي نفر ٥٠ بر

 پژوهش شناسيروش

 بازاريابي وضعيت اصلي عوامل آن در و بوده كيفي مطالعه يك اجرايي لحاظ به حاضر پژوهش
 سازيمدل و توسط كه شده شناسايي فراتركيب روش به خدمات بهبود بر آن نقش و انيسازم داخلي

 كه است آن فراتركيبي روش بكارگيري از هدف. است گرديده بنديسطح وارفيلد تفسيري-ساختاري
 اصلي هايمؤلفه، شود كدگذاري و بررسي گرفته صورت پژوهش اين موضوع در كه متعددي مطالعات

 توسط كه فراتركيب ايمرحله هفت الگوي. شود ارائه هايافته كل از جامع گوييال و شود مشخص
 و ادبيات مندنظام مرور، سؤال تنظيم مراحل صورتبه گرديد بيان ٢٠٠٦ سال طي باروسو و ساندوسكي

، كيفي هاييافته تحليل، متون اطلاعات استخراج، مناسب متون انتخاب و وجو جست، تحقيق پيشينه
 به مطالعه اين براي نياز مورد اطلاعات آوريجمع. است شده سازيپياده هايافته ارائه و يفيتك كنترل
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 مدارك و اسناد به مراجعه با ايكتابخانه ارزيابي در. است گرفته صورت ميداني و ايكتابخانه دوصورت
 و ارزيابي مورد زمانيسا هايشاخص بر مبتني نظري مباني و ادبيات، سازماني داخلي بازاريابي با مربتط

 بخش به مربوط دستاوردهاي گرفتن نظر در با ميداني ارزيابي واسطه به. است گرفته قرار گردآوري
 سيستم از استفاده با كه شده آماده متخصص نيروهاي با مربوطه هايپرسشنامه؛ ايكتابخانه مطالعات

 مشتمل كه تحليل در آماري نمونه از ورمنظ بدين. است شده گردآوري تحليل و ارزيابي هايداده، خبره
 از بكارگيري علت. است شده استفاده؛ باشندمي بازاريابي مديريت حيطه در متخصص نيروي ٥٠ بر

 كاهش امكان سيستم اين كه بوده زوجي هايماتريس در روايي مناسب ارزيابي منظور به، خبره سيستم
 از هاپرسشنامه تهيه در بنابراين. نمايدمي محدود هيتوج قابل بصورت را معيارها شدن گرفته ناديده يا

 لحاظ به كه است شده گرفته بهره تفسيري-ساختاري سازيمدل به مربوط استاندارد جداول سري يك
 شده استفاده هاداده پايايي تعيين براي مجدد آزمون از ديگر سوي از. آيندمي بشمار قبول قابل روايي
 توسط مجدداً  مختلف زماني بازه و متفاوت نوبت دو در آماري جامعه افراد از نفر ١٠، روند اين در. است

 تا گرفته صورت هفته ٣ حداقل زماني بازه در كه است گرفته قرار سنجش مورد هاپرسشنامه توزيع
 از حاصل نتايج برپايه. گردد برآورد ايمقايسه بصورت اول مرحله با شده برآورد همبستگي ضرايب
 ٩٢٢/٠ بصورت آمده بدست) اسپيرمن آزمون( همبستگي ضريب كه گرديده مشخص ييپايا تحليل

 انجام شيوه عنوان به ISM مدل. است خبره سيستم تحليل در خوب پايايي دهنده نشان كه باشدمي

 چهار در پذيريهدايت و وابستگي برحسب متغيرها ISM سازيمدل در. است گرديده انتخاب تحقيق
   مستقل متغيرهاي. اندگرديده بنديطبقه خودگردان و ارتباطي، وابسته، تقلمس متغيرهاي گروه

 عمل غيرمتصل بصورت سيستم به نسبت عموماً و بوده سيستم به نسبت ضعيف وابستگي صورتبه
 اين در. دهندمي نشان را بالايي وابستگي و بوده ضعيف پذيريهدايت داراي وابسته متغيرهاي. كنندمي

 تكنيك اجراي براي. است مياني متغير كه دارد وجود) خودگردان و ارتباطي( بينابيني يگروه ميان

ISM شامل مختلف فرآيندهاي طي بايد سيستم يك در عناصر هاياولويت در دروني روابط برآورد و 
 .گردد تهيه، دستيابي و يافته ساختار خودتعاملي هايماتريس

 تحقيق هاييافته

 از كه است شده سازيپياده اصلي متغيرهاي شناسايي قدم نخستين، ISM رب مبتني هايتحليل در
 روش با اطلاعات استخراج. گرددمي تهيه ساختاري تعاملي خود ماتريس معمولاً  متغيرها اين روي

 اين. است بنديطبقه قابل اصلي مقوله ٧ در كه پذيرفته انجام محتوايي و باز كدگذاري با و فراتركيب
. است شده شناخته ارزيابي اصلي متغيرهاي عنوان به و گرديده وارد هاارزيابي در جامع ورتبص هامقوله
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 نشان مطالعه اين در را شده بكارگرفته فراتركيب مدل بررسي مراحل به مربوط اطلاعات) ١( جدول
 ٩١/٠ مدل براي كه است شده محاسبه كوهن كاپاي تاثير ضريب توسط روايي سنجش. است داده

 كه خبرگان نظرات و خبره سيستم تاثير به باتوجه نيز ISM روش در است بديهي. است شده دبرآور
 با ISM مدل. نمايدمي تاييد متعاقباً  نيز را مدل پايايي، است نموده تاييد را سازيپياده مدل روايي

 سيستم و ميداني مطالعات كمك با باشندمي ارزيابي مورد مسئله با مرتبط كه متغيرهايي شناسايي
 مطرح ارزيابي هايشاخص عنوان به متغيرها اين. گرددمي محاسبه هاپرسشنامه توسط خبره نظرات

 توجه مورد هاارزيابي مبناي عنوان به ديجيتال توسعه صنايع توليدات شركت مطالعه اين در. باشندمي
 تجهيزات و ابزار، محيطي عوامل، غيرمادي انگيزشي عوامل، مادي انگيزشي عوامل كه است بوده

 نگريآينده و اندازچشم، سازيبهينه و پشتيباني، مديران و پرسنل تخصص و دانش، كاري متناسب
 و كاري تعهدهاي ايجاد سبب كه گرديده شناسايي شركت اين در مطرح عوامل ترينمهم سازماني
، شركت ترقي ،خدمات كيفيت روي بر مسئله اين. گرددمي مذكور شركت در منديرضايت افزايش

 بر ساختاري تعاملي خود ماتريس. گرددمي شركت رقابتي توان افزايش نتيجه در و وريبهره افزايش
 نوع تعيين براي كمي نمودي نمايدمي سعي و شده تشكيل متخصصين نظرات و خبره سيستم اساس
 بيان به لازم. نمايد هارائ ذهن طوفان يا ذهني بنديگروه مانند مختلف ارزيابي رويكردهاي توسط روابط
 مفاهيم ساختاري سازيكمي براي عموماً  ارزيابي رويكردهاي اين از كدام هر بكارگيري از هدف است

 صورتبه ساختاري خودتعاملي ماتريس روابط نمادهاي تبديل با. باشدمي ISM مدل توسط ارزيابي
 ماتريس به كه نمود برآورد يابيدست ماتريس توانمي) ١ و صفر اعداد به تبديل( عددي و كمي نماد

  .باشدمي معروف اوليه دستيابي
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  پژوهش اين در مدنظر متغيرهاي -١ جدول

  

 عناصر بين ارتباط تحليل و تجزيه براي ماتريس): SSIM( ساختاري تعاملي ماتريس تشكيل
 ارتباطj( ،A ) به i از طرفهيك ارتباط( V علامت چهار از هاآن بين ارتباطات دادن نشان براي و تشكيل

  كد محوري  مقوله  موضوع/عامل

  عوامل انگيزشي مادي
  اقتصادي، مالي  عوامل دروني
  سبك زندگي  سبك زندگي

  هزينه زندگي، اجتماعي بودن، تناسب مالي  معيشت

  ي غيرماديعوامل انگيزش

  ايجاد ارزش براي مشتري و براي سازمان  آفرينيارزش
  وفادار سازي، رابطه پايدار  وفادارسازي

  ها، بازگشت سرمايهاعتمادسازي، كاهش هزينه  اعتماد سيستماتيك
  گيري،آينده نگري، همكاري در تصميم  آفرينينقش

  عوامل محيطي
  نگي و شهريتاثيرات اجتماعي، سياسي، فره  عامل بيروني

  رضايت مشتري، رضايت پرسنل  منديرضايت
  ايجاد نقش و تعصب كاري نسبت به مسئوليت جاري  پذيريمسئوليت

  ابزار و تجهيزات متناسب كاري
  رضايت مشتري، رضايت پرسنل  منديرضايت

  ها، بازگشت سرمايهاعتمادسازي، كاهش هزينه  اعتمادسازي
  عصب كاري نسبت به مسئوليت جاريايجاد نقش و ت  پذيريمسئوليت

  دانش و تخصص پرسنل و مديران

  اعتمادسازي، بهبود نتايج، ايجاد نتيجه بهتر  همكاري گروهي

  نقش مديران
تأثير رفتار بر اعضاي شبكه، تعامل كاربران و تبادل اطلاعات، 

  ايجاد احساس مشترك، كمك به حل مشكلات كاربران
  پرسنل، جوسازي مثبت كاريايجاد انگيزه، حمايت   حمايت

  سازيپشتيباني و بهينه
  مديريت ارتباط

مديريت محتوا و نشر نظرها و تجارب، ايجاد ارتباط و تعامل با 
  مشتري، بازخورد رسيدگي به شكايت مشتري

  ايجاد اعتماد، مديريت منابع، كاهش ريسك  دسترسي به منابع
  مديريت منابع، ايجاد اعتماد مضاعف  كاهش ريسك

  نگري سازمانيانداز و آيندهچشم

  بهبود مديريتي
بقا، رقابت و مزيت رقابتي، رفع محدوديت، مديريت منابع، 
  فعاليت الكترونيك و مجازي، سيستم مديريت و بازاريابي

  مديريت اطلاعات
اطلا رساني عمومي و گردشگري، روابط عمومي، اطلاعات 

  جايابي، پايگاه اطلاعاتي
  توليد، اشتراك و تعامل محتوا، مديريت محتوا  يمديريت محتواي
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 را ماهيت اين) ٢( جدول. شودمي استفاده) ارتباط بدون( O)، فهطر دو ارتباطi( ،X ) به j از طرفهيك
 براي را شده سازگار دستيابي و ساختاري خودتعاملي هايماتريس) ٣( جدول همچنين. است داده نشان

 .است داده نشان بررسي مورد سازمان

 ماتريس، ٠-١ جايگذاري قانون از استفاده با مرحله اين در): RM( اوليه دستيابي ماتريس تشكيل
SSIM شودمي گفته اوليه دستيابي ماتريس، ماتريس اين به كه گرددمي تبديل ٠-١ ماتريس به .
 اين براي را شده برآورد RM ماتريس) ٤( جدول. است شده ارائه) ٢( جدول در جايگذاري قوانين

 آن دروني ازگاريس بايد، گرديد محاسبه اوليه دستيابي ماتريس اينكه از پس. است داده نشان پژوهش
، شود ٣ متغير به منجر هم ٢ متغير و شود ٢ متغير به منجر ١ متغير اگر نمونه عنوانبه. شود برقرار

 بايد، نبود برقرار حالت اين اوليه دستيابي ماتريس در اگر و شود ٣ متغير به منجر نيز ١ متغير بايد
 رويكردهاي جايگزيني چنين براي معمولاً . ندشو جايگزين افتاده قلم از كه روابطي و شدهاصلاح ماتريس
 ضريب تعيين با پايايي تحليل ارزيابي اين در نظر مد رويكرد بهترين اما شودمي گرفته بكار مختلفي

 نيز مطالعه اين در كه باشدمي خبره نيروي توسط مرجع آماري جامعه در زماني بازه دو در همبستگي
 به آن تبديل و اوليه دستيابي ماتريس سازگارسازي سبب مسئله ناي. است شده گرفته بهره روش اين از

 . شودمي نهايي دستيابي ماتريس

 قبل مرحله طي كه است نهايي دستيابي ماتريس نيازمند متغيرها اولويت و سطح تعيين منظور به

 و  دستيابي يمجموعه از متغيرها اولويت و سطح تعيين براي مرحله اين در. است گرديده برآورد
 است سيستم از اجزايي شامل متغير يك خروجي يمجموعه. شودمي گرفته بهره  پيشنياز يمجموعه

 را آن به مربوط سطر، جزء هر به مربوط خروجي يمجموعه تعيين براي( گيردمي نشأت جزء آن از كه
) باشدمي زءج آن به خروج داريجهت خطوط يدهندهنشان سطر اين هاييك تعداد. نمود بررسي بايد

 براي( شودمي منتهي جزء آن به كه است سيستم از اجزايي شامل متغير يك ورودي يمجموعه و

 ورودي يمجموعه تعيين از پس). شودمي بررسي آن به مربوط ستون، جزء و متقدم يمجموعه تعيين
 عناصر يا يرهامتغ سطح تعيين و گرديده شناسايي هامجموعه مشترك عناصر متغير هر براي خروجي و

 .پذيردمي صورت

 تعدي خاصيت طبق كه آنجايي از): نهايي دستيابي ماتريس( شده اصلاح دستيابي ماتريس تشكيل
 به منجر بايد نيز i عنصر، ترتيب همين به. شودمي k به منجر j عنصر و گرددمي j به منجر i عنصر اگر

k داده نشان، *١ صورت به كنندمي ارتباط هم با قمنط اين بكارگيري از بعد كه متغير دو رابطه و شود 
 اين به. گويندمي نهايي دستيابي ماتريس يا شده اصلاح دستيابي ماتريس مرحله اين به كه شودمي
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 جدول. شودمي گفته نيز) سازگاريافته دستيابي ماتريس يا( اوليه دستيابي ماتريس كردن سازگار مرحله
  .است داده نشان پژوهش اين براي را شده اصلاح دستيابي ماتريس) ٥(

  

  ساختاري خودتعاملي ماتريس تشكيل در ساختاري تبديل و مفهومي روابط -٢ جدول

تبديل روابط   مفهوم نماد  نماد
  jبه  iدروني 

تبديل روابط 
  iبه   jدروني 

V  عاملi  را بهj كند (عامل تبديل ميi سازي رسيدن به زمينهj 

  شود)منجر مي
٠  ١  

A  ل عامj  را بهi كند (عامل تبديل ميj سازي رسيدن به زمينهi 
  شود)منجر مي

١  ٠  

X   رابطه دوطرفه بينi  وj سازي همآورد (هر دو زمينهبوجود مي -

  ديگراند)
١  ١  

O   هيچ نوع ارتباطي بين دو عنصرi  وj  شناسايي نشده يا وجود
  ندارد

٠  ٠  

  

  سيبرر مورد سازمان براي SSIM ماتريس -٣ جدول

  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  نماد معياري  معيارها
  V A  X  O  X  A  ١  عوامل انگيزشي مادي

  O  A  A  O  A    ٢  عوامل انگيزشي غيرمادي
  V  O  X  O      ٣  عوامل محيطي

  A  A  V        ٤  ابزار و تجهيزات متناسب كاري
  A  V          ٥  دانش و تخصص پرسنل و مديران

  X            ٦  سازيپشتيباني و بهينه
              ٧  نگري سازمانيدهانداز و آينچشم
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  اوليه مدل ارزيابي هايشاخص براي RM ماتريس - ٤ جدول

  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  معيار
١  ١  ١  ١  ١  ٠ ١  ١  
٠  ٠  ٠  ١  ١  ١  ٠  ٢  
١  ١  ١  ٠  ١  ٠  ١  ٣  
١  ٠  ٠  ١  ٠  ٠  ١  ٤  
١  ١  ١  ٠  ١  ٠  ١  ٥  
٠  ١  ١  ١  ١  ١  ١  ٦  
١  ١  ٠  ١  ٠  ٠  ١  ٧  

  

  نهايي دستيابي ماتريس - ٥ جدول

  هدايت  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  معيار
٥  ١  *١  ٠  ٠  ١  ١  ١  ١  
٤  ١  ٠  ١  ١  ٠  ١  ٠  ٢  
٣  ١  ١  ٠  ٠  ٠  *١  ٠  ٣  
٤  ٠  ٠  ١  ١  ١  ٠  ١  ٤  
٣  ٠  ٠  ١  ٠  ١  ١  ٠  ٥  
٣  ٠  ١  ١  ١  ٠  ٠  ٠  ٦  
٦  ١  ٠  ١  ١  ١  ١  ١  ٧  

  -  ٤  ٣  ٥  ٤  ٤  ٥  ٣  وابستگي

  

  )MICMAC متد( سازگاري ماتريس اساس بر ابعاد وابستگي و هدايت قدرت - ٦ جدول

  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  ارهامعي
  ٦  ٣  ٣  ٤  ٣  ٤  ٥  هدايت

  ٤  ٣  ٥  ٤  ٤  ٥  ٣  وابستگي

  

 قدرت برحسب متغيرها MICMAC روش به تحليل در): MICMAC تحليل( اهداف بنديطبقه

 متغيرهاي شامل اول دسته: شوندمي تقسيم دسته چهار به) RM ماتريس از كه( وابستگي و هدايت
 به غيرمتصل نسبتاً  متغيرها اين. هستند ضعيف وابستگي و هدايت قدرت داراي كه است مستقل
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 وابسته متغيرهاي دسته دومين. هستند سيستم با ضعيف و كم ارتباطات داراي و هستند سيستم
 متصل متغيرهاي دسته سومين. باشندمي شديد وابستگي ولي كم هدايت قدرت داراي كه هستند

 وابستگي و زياد هدايت قدرت داراي كه شودمي لاقاط نيز دهنده پيوند متغيرهاي آنها به هستندكه
 تاثير تحت را سيستم تواندمي آنان در تغيير نوع هر زيرا، هستند غيرايستا متغيرها اين. باشندمي زياد
 دسته چهارمين. دهد تغيير دوباره را متغيرها اين تواندمي نيز سيستم بازخور نهايت در و دهد قرار

 دسته اين هستند ضعيف وابستگي ولي قوي هدايت قدرت داراي كه هستند كليدي مستقل متغيرهاي

 هاآن روي اول وهله در بايد سيستم كاركرد شروع براي و كنندمي عمل مدل زيربناي سنگ همانند
 مدل از حاصل نتايج) ١( شكل و تحقيق متغيرهاي بنديسطح از حاصل نتايج) ٦( جدول. كرد تاكيد

 مرحله آخرين عنوان به توانمي را MICMAC تحليل و تجزيه. است دهدا نشان را ISM ترسيمي
 ماتريس ضرب متقابل تأثير روش از مرحله اين در. نمود توصيف ISM ساختاري مدل توسط ارزيابي
 تحليل و تشخيص تحليل اين از هدف. شودمي گرفته بهره MICMAC يا بنديدسته براي شدهاعمال

 تعريف وابستگي - نفوذ قدرت نمودار توسط كه باشدمي متغيرها ابستگيو ميزان تعيين و نفوذ قدرت
  .گرددمي

  
  ارزيابي هايشاخص موثر ابعاد تفسيري ساختاري مدل -١ شكل
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 بررسي مورد سازمان براي وابستگي – نفوذ قدرت نمودار -٢ شكل

 قرار سطح چهار در دابعا، سازماني داخل مديريت بر مؤثر ابعاد براي شده ترسيم مدل به توجه با
 دسته در متوسط وابستگي و قدرت بالاترين بودن دارا به توجه با مادي انگيزشي عوامل كه گرفتند

 و كندمي عمل مدل زيربناي سنگ يا فونداسيون عنوانبه و گيردمي قرار)، كليدي( مستقل متغيرهاي
 عواملي سپس. كرد تاكيد آن روي بايد سيستم كاركرد شروع براي و گيردمي قرار مدل چهارم سطح در

 سازماني نگريآينده و اندازچشم و مديران و پرسنل تخصص و دانش، غيرمادي انگيزشي عوامل همچون
 بازاريابي مديريت هاياستراتژي موفقيت در توجهي قابل وابستگي كه بوده وابسته متغيرهاي رده در

   سبب را عوامل بين ارتباط كه اندگرفته قرار ارتباطي رده در ديگر عوامل نهايت در. دارد داخلي
 را سيستم تواند مي آنان در تغيير نوع هر زيرا هستند غيرايستا دهنده پيوند متغيرهاي اين. گردندمي

  .دهد تغيير دوباره را متغيرها اين تواند مي نيز سيستم بازخور نهايت در و دهد قرار تاثير تحت

 گيرينتيجه و بحث

 و داخلي بازاريابي در موثر هايشاخص بندياولويت و شناسايي منظور به ISM هايلمد از استفاده
 راستا اين در. است بوده مطالعه اين در ارزيابي اصلي هسته عنوان به سازمان رقابت منديتوان بهبود
 در موثر لعوام به مربوط هايداده و نظري مباني، اطلاعات ايكتابخانه و ميداني مطالعه انجام با ابتدا

 بررسي مورد سازمان رقابتي قدرت و توانمندي افزايش روي بر آن تاثيرات و سازماني داخل بازاريابي

 نمونه آماري جامعه يك در كه پرسشنامه و خبره سيستم روش از منظور بدين. است گرفته قرار
 بيانگر حاصل يجنتا كه گرديده استفاده، است شده انتخاب دانشگاهي و متخصص نيروي ٥٠ بر مشتمل

 ابزار، محيطي عوامل، غيرمادي انگيزشي عوامل، مادي انگيزشي عوامل شامل اصلي عامل ٧ بودن درگير
 و اندازچشم، سازيبهينه و پشتيباني، مديران و پرسنل تخصص و دانش، كاري متناسب تجهيزات و
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 در ورودي هايداده عنوان به عوامل اين. باشندمي سازمان اهداف بردپيش در سازماني نگريآينده
) خاص سهامي( ديجيتال توسعه صنايع توليدات شركت براي ساختاري تعاملي خود ماتريس ساخت

 تعاملي خود هايماتريس ساخت صورت به ISM رويكرد توسط تحليل روند. است شده گرفته بهره
 نتايج. باشدمي متغيرها تگيوابس ميزان و نفوذ قدرت تحليل و نهايي دستيابي، اوليه دستيابي، ساختاري

. است داده اختصاص خود به تحليل در را رتبه بالاترين مادي انگيزشي عامل كه داده نشان حاصل
 تعريف، متغيرها شناسايي شامل تاثيرگذار فاكتورهاي بين دروني ارتباط ايجاد سبب توسط سازيمدل

 نتايج برپايه. باشدمي سيستم اندازمچش از پيچيده مسائل توضيح و نظم برقراري، داخلي ارتباطات
 متغيرهاي گروه در عامل ٢)؛ ٥ و ١( مستقل متغيرهاي گروه در عوامل ٢ كه گرديده مشخص حاصل

 ٦، ٤( وابسته متغيرهاي گروه در عامل ٣ و خودگردان متغيرهاي گروه در عوامل صفر)؛ ٣ و ٢( ارتباطي
  .اندگرفته قرار) ٧ و
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