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سازی  ای روبرو هستیم، لذا مقاومبینی نشدههای پیشبا توجه به اینکه صنایع خدماتی بیشترین سهم را در اقتصاد کشورها دارد و امروزه با بحرانزمینه:  

کارهای مقاومتی در صنایع خدماتی  وکسب  الگوی  طراحی  هدف  با  حاضر  پژوهشهدف:    ای برخوردار است.اهمیت ویژهو کارها از  و پایداری این کسب

  عمیق  مصاحبه  ابزار   از  هاداده  آوری جمع  برای.  است  بنیادداده  نظریه   راهبرد  بر  مبتنی  و  پژوهش، کیفی  در  شده  استفاده  روشروش:    .است  شده  انجام

 اجرایی صنایع خدماتی مشارکت  تصمیمات  و  فرایند  در  صنایع خدماتی که  ارشد  کارشناسان  و  مدیران  هدف خبرگان دانشگاهی،  جامعه.  است  شده  استفاده

 پژوهش   این  در  بنیادداده  رویکرد  دریافته ها:    .شد  حاصل  نظری  اشباع  عمیق،  مصاحبه  15  پس از  هدفمند  گیرینمونه  از  استفاده  اند. همچنین بابوده  داشتند،

  محوری،  های مقوله   گر، مداخله  ای،زمینه  علّی،  شرایط   شامل   یمیاپاراد  قالب   در  کلی  مقوله   27  بیانگر  انتخابی  و   محوری   باز،  کدگذاری  مرحله   سه   طی

ای، مقوله  ای، مداخلهنتایج پژوهش مشتمل بر ارائه عوامل علّی، زمینهنتیجه گیری:    .است  مقاومتی بوده  وکارتوسعه کسب  بر  مبتنی  پیامدها  و  راهبردها

است که در قالب مدل پارادایمی منطبق بر نظریه داده کارهای مقاومتی در صنایع خدماتی  وکسبمحوری، پیامدها و تدوین راهبردها در جهت توسعه  

 یابد. بنیاد تحقق می

 

 . بنیادداده نظریه ،ی خدمات عیصنا ی،مقاومت یو کارهاکسب کلمات کلیدی:
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  مقدمه. 1

 لیبواسطه دلا  ،یوکار خدماتحوزه کسب   ر،یاخ  یهادر دهه 

ها، در سازمان  یسپارهمچون گسترش سطح برون  یمختلف

است.    افتهی  یدر اقتصاد جهان  ت یحائز اهم  اریبس  یگاهیجا

کمتر    یطور نسبهخدمات، ب  نیتام  یهاوجود، شبکه  نیبا ا

قرار   ت یریمد  نیمتخصص  لیتحلوهیو تجز  یمورد توجه جد

و  است   هگرفت حال(2018  ،1همکاران  )آسپارا  در  که  ی . 

و   م یبه توسعه مفاه  ازیدر حوزه خدمات، ن  یذات  یهاتفاوت

ا  ی تیریمد  یابزارها ا  نیخاص  را   دینمایم  جابیبخش 

مقاومت کسب   رشد.  (2013،  2آرناس   انزوی) در  وو  کارها 

ست که افراد  اترین اقداماتی  دوران بحران یکی از پیچیده

کنیم؛  ای زندگی میدر دنیای پیچیده  امروزه  .باید انجام دهند

روش و  بوده  تغییر  حال  در  لحظه  هر  که  هایی  دنیایی 

روی ما تر، پیشداشتن یک زندگی ساده  برای  جدیدی را

  کارها با ویدات بسیاری از کسب گذارد. در بحران و تهدمی

بالا ممکن هست از رونق بیفتند و یا حتی به سمت    سرعت 

شوند کشانده  حال،   (.1396  ،ی)ساعتچ  نابودی  این  با 

ها باید از برخی    کار ها در مواجهه با بحرانوصاحبان کسب 

که می تواند کسب وکار را در مواجه با    از رویکرد هایی

جمله مقاوم از،  مختلف مقاوم کندهای  دات و بحرانتهدی

نوسازی    ،کاروار، رقابت همکارانه در کسب ک وسازی کسب 

کار با  ووکار و توسعه کسب کسب کار، نوآوری مدلوکسب 

تهدید   یا  بحران  نوع  و  محیطی  شرایط  تغییرات  به  توجه 

 (.1395 )راهدار، استفاده نمایند

ترین عوامل مؤثر  دهد که عمده  ها نشان میبررسیاز طرفی،  

وکارها  سازی در سطح کسب آوری و مقاومبر افزایش تاب

پذیری، احتیاط و نگاه به کل زنجیره ارزش و  شامل تحول

تأکید بر نوآوری،  ها وحلاکوسیستم و تنوع در طراحی راه

افزایش ظرفیت   تأمین، حفظ و  مدیریت نوسانات زنجیره 

انسانی، مدیر نیروی  تقویت  ها و یت هزینهتولید، حفظ و 

وبدهی حفظ  و  نقدینگی  جریان  و  و    ها  فروش  افزایش 

هستند ظرفیت  آن،  به  مربوط  در کارهاوکسب .  های  که  یی 

 
1. Aspara et al. 
2. Yanez-Arenas 
3. Straum et al. 

تورم و  رکود  بحران،  جنگشرایط  تحریم،  وضعیت    ،  از 

تولید لحاظ  به  غخوبی  و  فروش  بوده  رهی،   ، اندبرخوردار 

مقاوم و  بوده  کم  ریسک  از  دارای  نوع  این  برای  سازی 

این    باشد.می  ای برخوردارالعادهاز اهمیت فوقکارها  وکسب 

برابر  وکسب  در  خود  مقاومت  و  پایداری  برای  کار 

بتواند بحران بایستی  مذکور  موجود  مزیت   از  های  های 

بنابراین  کند.  جدید را کشف    هایفرصت   استفاده و همزمان

زمینه یک  ایجاد  طریق    توانی دوسو   با  از  سازمان  در 

فمجموعه از  سیستمرآیندای  ساختارهایها،  و  ،  دوگانه  ها 

تغییرات محیطی سازمان با  توانایی لازم برای مواجه  از  ها 

   (.1395 و همکاران، ی)نخع شوندبرخوردار می

ا نظریهرابطه   نیچن   ییشناسا  ب یترت  نیبه  به  پردازان و ای 

  موجود  ت یاز وضع  یآگاه  قیکند تا از طرکمک می  مدیران

بهبود    یبرا  یمؤثر  و  دیریزی مفبرنامه  ،یخدمات  وکارکسب 

بنابراین    .بینی کنندپیش     صنایع خدماتیرسانی به  خدمات

در این تحقیق درصدد پاسخ به این مساله برآمدیم که ارائه  

کسب  خدماتی  والگوی  صنایع  در  نقشی  چه  مقاومتی  کار 

 دارد.

 پیشینه پژوهشادبیات نظری و . 2

دمات امروزه در اقتصاد جهان نقش قابل توجهی  خبخش  

عل تحقیقات  و  تحو  یمیافته  نیز  را  لامرتبط  شگرفی  ت 

است  نموده  همکارا)  تجربه  و  به  (.  2015،  3ناسترام  بنا 

مشتمل بر    ییندهایفرا  خدمات  ،(2000)  4ز گرونرو  فیتعر

فعال  یامجموعه که    شی کماب   یهات یاز  است  ناملموس 

طببه هم  ،یعیطور  لزوماً  نه  ب  ،یشگی اما  تعاملات    ن یدر 

رو  انیمشتر کارکنان  راه  دهدیم  ی و  مسائل    یبرا  یحلتا 

اشاره    ریبه موارد ز  توانیخدمات م   یژگ یباشد. از و  یمشتر

مشتر کرد به  ت ی مالک  انی:  را  نم  خدمت   آورند، یدست 

ناملموسند،   و  نامحسوس  اغلب  خدمات  محصولات 

خدمت مشارکت دارند، خدمات    دیتول  ندیدر فرا  انیمشتر

ذخ همکارا  ستندین  یسازرهیقابل  و  (. 2019،  5ن )روچ 

کرد:    یبندمیتقس  یمختلف  ی هادر دسته  توان یخدمات را م

4. Grönroos 
5. Roche et al. 
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  ۀخدمت، آنها را به دو دست  ۀدهندارائه  یهااساس کانال  بر

و   ی)اعتضاد کنندیم میتقس یکیو الکترون یکیزیخدمات ف

مدنظر    دی، باخدمات  دیتول  ندی(. آنچه در فرا2021  ،همکاران

خدمت   ۀکنندیابیتنها ارز  انیاست که مشتر   نیا  رد،یقرار بگ

  ند یدر فرا  دیخدمت، با  یعنوان شرکا ها بهبلکه آن   ستند؛ین

  رایز  ،(2018  ،6همکاران  و   و یشوند )ر  دهید  خدمت   دیتول

خدمت وابسته   ۀدهندارائه  یتنها به ورود، نه خدمات  دیتول

مهم   اریخلق خدمت بس  ندیدر فرا  زین  یمشتر  یاست، ورود

 (. 2021 وهمکاران، و ی است )ر
. مروری بر خلاصه مهمترین مطالعات کسب وکارهای  1جدول 

 مقاومتی در صنایع خدماتی

نام 

 نویسندگان 
 پژوهش تحلیل و نتیجه گیری  سال

فلاح،  

مرادی و  

 ملکی

مقاله 1400 تابدر  عنوان  تحت  آوری  ای 

دروکسب کردند:  ارائه    پژوهش،  این  کارها 

  آوریتاب  زمینه  در  شده  انجام  مقالات

  2020تا   2010سال های    بین  در  وکارهاکسب

 بر  تاثیرگذار  عوامل  شناسایی  منظور  به

روش  استفاده  با  وکارهاکسب  آوریتاب  از 

  تعدادی   و  قرارگرفته  بررسی  مورد  فراترکیب،

وکارها کسب  آوریتاب  بر  تاثیرگذار  عوامل  از

 . شد شناسایی

مقاله 1399 فلاح  خلق در  فراترکیب  عنوان   تحت  ای 

حوزه تاب در  کرونا  بحران  مقابل  پویا  آوری 

  تحقیق   هایکرد: یافتهوکارهای نوپا  ارائه  کسب

  از   »  سازی چندگانهظرفیت«  با    دهدمی  نشان

 و»باز  نوآوری «،  »پایدار  توانمندسازی«  طریق 

وب . «مانند    ابزارهایی  کنار  در»  هم افزایی«  

درگیر   »تعاملی  هایاستراتژی«    و»  2، با  و 

«    نمودن»    اجتماعی  سرمایه«  نمودن

  وکارهایکسب  آوریتاب»فراگیر  سازگاری

  محیطی زیست  هایبحران  برابر  در  نوپا

  خواهد   تقویت   کرونا  ویروس  مانند  فراگیری

 .شد

کاراریسی  

و 

 براورینگ

ای تحت عنوان  چگونه طراحی مجدد  در مقاله 2021

کسب انعطافومدل  در  کار  را  پذیری 

تقویت زنجیره نوظهور  مدور  ارزش  های 

 
6. Rew et al. 

نام 

 نویسندگان 
 پژوهش تحلیل و نتیجه گیری  سال

دهد برای  نتایج نشان میارائه کردند:   کند؟می

زنجیره به  ایجاد  جدید  مدور  ارزش  های 

اما طراحی مجدد مدل کسب است،  نیاز  وکار 

ای برای  این بستگی به ظرفیت بازیگران زنجیره

 پذیری دارد.منطبق شدن با تغییر، یعنی انعطاف

گالبوسرا و  

 همکاران

مقاله 2021 نظرسنجیدر  عنوان   تحت   ای 

ERNCIP   کووید ویروس  مورد   : 19-در 

کسب تداوم  و  تقویت وفوریت  برای  کار 

ارائه  پذیری در زیرساختانعطاف های حیاتی 

این  طریق  از  شده  بررسی  مضامین  کردند:  

تداوم   وضعیت  ارزیابی  شامل  مطالعه 

کار و ارزیابی ابعاد مدیریت فوریتی و  وکسب

 بهبود مجدد پس از فاجعه است، به همان شکل

ها  های مختلف، انواع سازمانکه از منظر بخش

دهندگان تجربه شده و ادراکات شخصی پاسخ

 . است

یودین و  

 همکاران

بر   19- گیر کوویدای تحت تأثیر همهدر مقاله 2021

قدرت  آیا  جهانی:  سهام  بازار  نوسانات 

می قطعیت  اقتصادی  عدم  مدیریت  به  تواند 

یک ما  کردند:   ارائه  کند؟  چارچوب   کمک 

ای ادغام شده جدید و قابل اجرا ارائه  سرمایه

دهیم. این چارچوب، ده چارچوب موجود  می

را که هم از عمل و هم از محافل دانشگاهی 

ادغام میاستخراج شده از  اند،  و  شکل   9کند 

مالی،   است:  شده  تشکیل  سرمایه  مختلف 

فرهنگی،  انسانی،  طبیعی،  اجتماعی،  فیزیکی، 

و سیاسی  سلامت.  مهم  عمومی،  همه،  از  تر 

میکسب برای  وکارها  منابع  این  از  توانند 

انعطاف در  شدن  سهیم  و  پذیری  حمایت 

 استفاده کنند. 

داهلس و 

 پرابوا 

مقاله 2015 انعطافدر  عنوان   تحت  پذیری  ای 

بحران عنوان  کار در زمانوکسب های رشد و 

کیفی  تحقیقات  اساس  بر  مطالعه  این  کردند: 

دهد  نگاری نشان میهای قومروشمشتمل بر  

وکارهای مربوط به گردشگری بومی در  کسب

گردشگری  صنعت  که  بحرانی  دهه  طول 

پذیری  اندونزی را تحت تاثیر قرار داد، انعطاف
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نام 

 نویسندگان 
 پژوهش تحلیل و نتیجه گیری  سال

میقابل نشان  خود  از  این توجهی  دهند. 

زمینهانعطاف در  باید  تعبیهپذیری  شدگی های 

معیشتی   ای از راهبردهای وکارها در بستهکسب

 درک شود.

چنین  تحقیق  ادبیات   بررسی   با نظری  مبانی    مشخص  و 

مختلفبه  که  شودمی الگوهای  وجود  توسعه    رغم 

یک الگوی جامع که بتواند تمام    ،یمقاومت  یکارها وکسب 

  یمقاومت  یکارهاوکسب   ی ندهایهای موفقیت فرانیازمندی

ندارد  در  یخدمات  عیدر صنا کند، وجود  مهیا  بنابراین    .را 

  عی در صنا  یمقاومت  یکارهاوکسب   یضرورت شناخت الگو 

.  است در این زمینه به صورت جامع غیرقابل انکار    یخدمات

در   خلأ  این  رفع  برای  نظری  ادبیات  طرفی،    پژوهش از 

بنیاد و به کارگیری روش کدگذاری حاضر با رویکرد داده

ارزیابی   به  سنجش  و  تحلیل  الگوضمن    یارائه 

 . پرداخته است صنایع خدماتی در  یمقاومت یکارها وکسب 

 روش شناسی پژوهش . 3

  آید.به حساب می  یفیک   یها از نوع پژوهش  پژوهش حاضر

  رویکرد  حاضر از  پژوهش  در  نظری موجود،  خلأتوجه به    با

برای1998)  7کوربین   و  استراوس  مندنظام   پردازی نظریه  ( 

) داده تئوریبنیاد  در8گراندد    یکارهاوکسب   حوزه  ( 

  گیریبهره  ، به عنوان رویکرد اصلی پژوهش کیفییمقاومت

به دنبال ارائه الگویی برای درک و فهم عمیق    شده است، که

خدماتی  وکسب  صنایع  در  مقاومتی  باشد. میکارهای 

است  یفینوع روش پژوهش ک  کی ادیبنداده هینظر کردیرو

را به    ک یستماتی س  یهاهیسلسله رو   کی   ییطور استقراکه به

می نظریهکار  تا  پدگیرد  درباره  ا  دهیای  مطالعه    جاد یمورد 

  .کند

خبرگان آماری،  و  جامعه  صنایع  متخصصین    دانشگاهی 

براساس روش    کنندگانمشارکت اند که تعداد  بودهخدماتی  

نوعهدفمند   برفی    از  است.   15گلوله  شده  انتخاب   نفر 

مورد  ازهمچنین     هایخبره  تا  شد  خواسته  مصاحبه  افراد 

 
7. Strauss  & Corbin 
8. Grounded Theory 

 نمایند  معرفی  را   هستند  نظرصاحب   زمینه  این   در  که   دیگری

به  که   کیفی  هایپژوهش   در  برفیگلوله  گیرینمونه  اشاره 

  یفیک   یهاگیری هدفمند که در پژوهش مفهوم نمونهدارد.  

م کار  ا   رودیبه  پژوهشگر  نیبه  که    موردافراد    ،معناست 

می انتخاب  مطالعه  برای  را  فهم    دنبتوان  تاکند  مطالعه  در 

پد و  پژوهش  باشند.    یمحور  دهیمسئله  مؤثر  به مطالعه 

جمع دادهمنظور  از  آوری  نیمه مصاحبهها،  عمیق  های 

مصاحبه،   شروع  از  قبل  و  شده  استفاده  ساختاریافته 

کار رفته  های از طرح پژوهش، معانی لغات کلیدی بخلاصه

حضوری    هدر پژوهش توسط ایمیل یا تلگرام یا با مراجع

پژوهشگر به همراه اهداف و سؤالات اصلی پژوهش جهت  

مصاحبه برای  اولیه  آمادگی  و  ارسال   شوندگانمطالعه 

ابتدای جلسه مصاحبه نیز در مورد کارهای  می شود و در 

 طور مختصر توضیح داده شد.شده بهانجام

 ، (2018)9وکرسول کرسول  بر اساس دیدگاه  از سوی دیگر،  

هر در  کیفی   جهت   راهبردهای  از  پژوهش  پژوهشگران 

اعتبارسنجی   استفاده  خود  پژوهش  به   بخشی  اعتبار   کنند. 

 بررسی  پژوهشگر  دو  توسط  کدگذاری  طریق  از  پژوهش

کدگذاری است   پذیرفته  صورت  اعضا  تدبیر   و  همکار  .

  جداگانه  صورت  به  یک همکار(  )پژوهشگر و  نفر  دو   توسط

  قرار  هم  با   مقایسه   در  شده  استخراج  های  کد  و  شد  انجام

کوهن    .گرفتند کاپای    معناداری   وعدد   %  9/86ضریب 

  دو  بین  کامل  تقریبا  توافق  از  نشان  که  آمد  دست   به  0/ 001

 پژوهشگر ،  خود  بر  علاوه،  دیگر  سوی  از  دارد.  کدگذاری

  از  نفر  سه  توسط  مدل  و  هامقولهو مشاور    راهنما  اساتید

  و   بررسی  وکار و صنایع خدماتیکسب   حوزه  پژوهشگران

  گرفته  بهره  مدل  بهبود  و  سازی  غنی  جهت   ها  آن  نظرات

  سه   مرتبط  تحصیلات  به  توجه  با  اعضا  تطبیق  جهت   شد.

 و  تحلیل  گذاریدک   فرآیند  نتایج  شوندگانمصاحبه  از  نفر

 و  شد  گذاشته  اشتراک   به  آنها  با  سازیمدل   و  پردازیمقوله

 شد. اصلاح و بازبینی هاآن  نظر مطابق

 ی پژوهش هایافته . 4

9. Creswell & Creswell 
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 ی خدمات عیدر صنا یمقاومت یکارهاوکسب  یالگو  یطراح

ها، بر  آوری مصاحبهزمان با جمعهمها  در این پژوهش داده

فرآیند   )مبنای  کوربین  و  صورت  به  ،(1998استراوس 

همیادداشت شدهبرداری  مستندسازی  با  زمان،  البته  اند. 

مصاحبهپیاده محتوای  بسازی  متنی،  هها  فایل  صورت 

پس از   ها صورت پذیرفت.تحلیل و کدگذاری دادهوتجزیه

داده متن  بررسی  از  آمده  به دست  مورد مصاحبه   15های 

 . استخراج گردید 8 تا 2ل مقوله، طبق جدو 27انجام شده، 

 شرایط علیّ  -

  ها ت یهستند که موقع  ییدادهایرو  ،یعلّ  طیمدل شرا  نیا  در

  کنندیم  حیرا خلق کرده و تشر  دهیپد  کی و مسائل مرتبط با  

پاسخ    یخاص  یهاها، چرا و چگونه به روشو گروه  افراد  که

شامل    یلّع   طیشرا     .(1998  ن،یاستراوس و کورب)  دهندیم

ازموارد طور که است  مقولات ی  الگوی    بر مستقیم به 

رقابتیوکسب  خدماتی  صنایع  در  مقاومتی   تأثیر  کارهای 

 دهندهتوسعه ایجادکننده و ایبه گونه عوامل این یاگذاردمی

شرایط   مقوله سه پژوهش این در هستند. پدیده ارزیابی 

  ی رقابت مبتنشدت  و    10تحقیق و توسعه  یندهایفرامحیطی،  

 تجربی عوامل  یتحول  یها طرحو     شرکت   بازار  رییبر تغ

علی   ایجادکننده توانندمی که هستند الگوی  شرایط 

خدماتیوکسب  صنایع  در  مقاومتی   باشند.  کارهای 

 داده نشان    2در جدول   علّی شرایط به مربوط هایمقوله

 .است  شده
 فرعی( های علّی )اصلی و . مقوله 2جدول 

مقولۀ 

 اصلی 

مقولۀ 

 فرعی
 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه

یشرا
 ط

 یعلّ

ارزیابی 

شرایط  

 محیطی 

 درست مساله   ییشناسا

 ها توسعه تعاملات مطلوب با واسطه

 درک شرایط بحرانی )تحریم( 

تمرکز بر هدف گذاری مطلوب در شرایط 

 بحران 

فرایندهای  

تحقیق و  

 توسعه 

 مدت در دانش و تکنولوژی های بلندفعالیت

   یاب یبازار  یقاتی تحق یهاشرکتتوسعه 

 آموزش شبکه فروش  

 و توسعه ق ی تحق یواحدهادر لازم  یآمادگ

 
10. Research and Development 

مقولۀ 

 اصلی 

مقولۀ 

 فرعی
 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه

عرضه و  کردیبا رو  فرایندها  یشناسبی آس

 تقاضا بازار

شدت 

رقابت  

مبتنی بر  

 تغییر بازار 

 رفتارهای تبلیغاتی رقبا شناسایی 

  یخارج  ینقاط قوت و ضعف رقبا  ارزیابی

محصول در بازار   یاستانداردهاشناسایی 

 رقابتی 

 رقبا   یاحتمال یها تی فعال لی تحل

 اطلاعات رقبا  یآور جمع

  یطرح ها 

 ی تحول

 کار ومدل کسب  ینوآور

 منابع ملموس  

 منابع نامشهود 

 ارزش  رهیزنج

 یا نهیزم طی شرا -

خاص  انگری ب  ،یا  نهی زم  طیشرا و  یمجموعه    یهایژگ یاز 

  دادهایبه مکان رو  یاست که به شکل عموم  دهیمربوط به پد

وقا و  مربوطه  عی و  دارد.  شامل    یا نهیزم  یهایژگ ی اشاره 

آن   شوندیم  یعوامل بدون  الگویکه  تحقق   ها 

خدماتی  وکسب  صنایع  در  مقاومتی  سازمانکارهای  ها در 

آن   را  یخاص  طی شرا  نهیزم  و  ست ین  ریپذامکان در  که 

برا پد  ی راهبردها  به  پاسخ  و  کنترل  صورت    دهیاداره، 

م  رد،یگ یم اکنندیفراهم  مجموعه  طیشرا  ن ی.  از    یارا 

متغمقوله   م،یمفاه و   دهندیم  لیتشک  یانهیزم   یرهایها 

ا  .(1393  )محمدی، پ  نیدر  ،  بازار  یدگ یچیپژوهش 

وکار  و اکوسیستم کسب   ی  فن  یابی ارزو      یقیتشو   یهابرنامه

اصل کسب   یانهیزم  یعوامل  در  والگوی  مقاومتی  کارهای 

 نشان داده شده است.  3صنایع خدماتی هستند که در جدول  
 فرعی(  و )اصلی ای های زمینه مقوله  .3جدول 

مقولۀ 

 اصلی 

مقولۀ 

 فرعی
 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه

ی 
ه ا

مین
ط ز

رای
ش

 

  یدگیچ یپ

 بازار 

 بحران  طیدر شرا انیمشتر ازینطراحی 

 های خارجی توجه به محدودیت

 دیجیتالی شدن پلتفرهای خدماتی 

 الگوهای مبتنی بر دیجیتال  
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 ی خدمات عیدر صنا یمقاومت یکارهاوکسب  یالگو  یطراح

مقولۀ 

 اصلی 

مقولۀ 

 فرعی
 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه

  برنامه

های  

 تشویقی

 ی خدمات عیصنا یمال نیتام

 کم بهره  لاتیارائه تسه  

 ی دولت کاف یها تیحما

 انیباشگاه مشتر جادیا

 ی کارا قیتشو یهاطرح جادیا

ارزیابی 

 فنی 

گذاری در کیفیت  لزوم سرمایه

 محصولات و خدمات 

  تلاش در جهت بهبود ساختار  

 ی افزارنرم

 سهم بازار 

 الگوی رقابتی 

 های فناورانه ارزبابی زیرساخت

 بازار   ینیب کیدور شدن از نزد

 

اکوسیستم  

 وکار کسب

و پاسخ به موقع به   یریپذانعطاف

 ی فعل ستمیاکوس  یهاچالش

 داریپا دی جد یها یفناور رشیپذ

 د یجد  یدر فناور یگذارهیسرما

بر   یمبتن یکیتکنولوژ یحل ها راه

 محیطی ستیز

 گر   مداخله طی شرا -

همچون زمان، فضا    یترعام  طی گر شامل شرامداخله  طیشرا

محدودکننده    ا ی  گرلیعنوان تسه  که به   شود   ی و فرهنگ م

اکنندیم  عمل  راهبردها راستا  طی شرا  نی.    ای  لی تسه  یدر 

زم  یکنش  /یکنش  ت یمحدود در  عمل    ی خاص  نه یمتقابل 

که   دهندیم  لیرا تشک  یفیط  ط،یشرا  نیا  از  کی. هر  کنندیم

بسآن  ریتأث از  بس  اری ها  تا  است    ریمتغ  کینزد  اری دور 

ا  .(1393  ،یمحمد) ر  پژوهش  نیدر  مقوله    یهاسکیسه 

  طیوکارها در شراکسب    موانع و  موجود  یداخل  نیقوان،  بازار

مقوله  به  میتحر مداخلههاعنوان  شرایط  مبنای  گر  ی  بر 

کارهای مقاومتی در صنایع خدماتی در نظر والگوی کسب 

 . نشان داده شده است  4گرفته شده است که در جدول 
 فرعی(  گر )اصلی وهای مداخله . مقوله 4جدول 

 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه مقولۀ فرعی  مقولۀ اصلی 

ه  
خل

دا
ط م

رای
ش

 گر

های  ریسک

 بازار 

در طول  انیمشتر حاتیترج  رییتغ

 زمان 

 نوسان ارز

 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه مقولۀ فرعی  مقولۀ اصلی 

 تغییرات تکنولوژیکی 

کارها و  وکسب نیروابط بکاهش 

 )کرونا( در شرایط بحرانی  انیمشتر

اطلاعات گذاری کاهش اشتراک

 کارها  وکسب

 گردش آزاد اطلاعات 

  نیقوان

  یداخل

 موجود 

 یاب یو ارز یکارشناس ندیانجام فرآ

  یها و چارچوب هماهنگی عدم

  یقانون

 ن یسنگ یهااتیمال

 عدم ثبات قوانین  

 وکار مجوزهای کسب

موانع  

وکارها  کسب

در شرایط 

 تحریم 

  و سازماندهیعدم توجه به 

 وکارهای خدمانی کسب هایقابلیت

نسبت به   یاب یبازار یها فقدان برنامه

 یمقوله صادرات بازار خارج

   یمحدود بودن منابع مال

ی مدیران از شرایط بحرانی  عدم آگاه

 )تحریم، جنگ... (

از نقاط قوت و   رانیمد اندک دانش

 رقبا  ضعف

   یبا تکنولوژ  کینزد اتارتباطکاهش 

وکارهای  کاهش سازماندهی کسب

 خدمانی 

 تغییرات مداوم ساختار بازار خدماتی 

 محوری مقوله -

 همه یعنی باشد، داشته محوریت  باید نظرمد  پدیده

 به و شوند داده ربط آن به بتوانند دیگر اصلی هایمقوله

ظاهر در تکرار ها   یا همه در که معنا این بهشود،   داده 

 مفهوم آن به که دارند  وجود هایینشانه  موارد، همه تقریباً

 اطلاق پدیدهایی  یا ایده به پدیده محوری، کنند.می اشاره

 تمام که است  فرایندی محور و اساس که شود  می

اشود.  می دادهربط   آن به دیگر اصلی هایمقوله   نیدر 

قابل  4  پژوهش صادرات  دری  رقابت   ت ی مقوله  ،  بازار 

انسان  یهات ی قابل و  منابع  توانمندسازی  در    ینیکارآفری، 

مقوله  هب  بازار محوریهاعنوان  کسب   ی  و  الگوی 
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 ی خدمات عیدر صنا یمقاومت یکارهاوکسب  یالگو  یطراح

در نظر گرفته شده است  مقاومتی در صنایع خدماتی  کارهای

 . نشان داده شده است  5که در جدول
 فرعی(  های محوری )اصلی و. مقوله 5جدول 

مقولۀ 

 اصلی 
 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه مقولۀ فرعی 

وله
مق

ی 
ور

مح
ی 

ها
 

 

 قابلیت رقابتی 

در بازار 

 صادرات 

از بحران  به فرصت   یناش یدها یتهد لی تبد

 در بازار صادرات 

 مبتنی بر مشارکت  دانش رقابتی پویا

 همکاری با رقبای خارجی

 فروش و صادرات  تهیکم

  هایقابلیت

 منابع انسانی 

 توسعه سرمایه دانش در بازار صادرات 

 انتقال دانش صادرات 

 ی منابع انسان سکیرارزیابی 

 های کاربردی آموزش

 توسعه دانش کاربردی مدیران 

 توانمندسازی 

 ی ساز میت

 ی توانمندساز

 ی سازشبکه

 ی ساز فرهنگ 

کارآفرینی در 

 بازار 

 یکارها وکسب توسعه چابکی سازمانی در 

 ی خدمات

   آموزش کارآفرینی

 های آموزشی توسعه برنامه

های  آموزش در فعالیت جایگاه  ارتقای

 کارآفرینی 

 رفتار مشتریان 

 ی مشتر  یواقع  یازهایشناخت ن

 ی مشتر   با مشارکت

 توجه به نیازهای پنهان مشتریان 

 بالقوه انیمشتر یهادگاهیدارزیابی 

 ر ییدر حال تغ  انینظرات مشتربررسی 

 از خرید  انیتجربه مشترارزیابی 

 راهبردها -

  یهستند که خروج ییهاها و کنشدر واقع طرح ،راهبردها

محور پ  یمقوله  به  و  بوده  م  امدهایمدل  . شوندیختم 

اداره    ت،ی ریمد  یهستند که برا  یریمجموعه تداب  ،راهبردها

استراوس  )    شوندیاتخاذ م  ی تحت بررس  دهیپاسخ به پد  ای

کورب ا(  1998،  نیو   چابکی مقوله    4  پژوهش  نیدر 

مطلوب  ،  کیاستراتژ ی   آورتاب  ی هایاستراتژ  ، ارتباطات 

آفر و  ینیارزش  مشترک  ارزش  خلق    یهایاستراتژ، 

راهبردها  بهی  مقاومت مبنای  عنوان  ها  بر    یمحور  یمقوله 

  کارهای مقاومتی در صنایع خدماتی رقابتیوالگوی کسب 

نشان داده شده   6در نظر گرفته شده است که در جدول  

 . است 

 فرعی(  و اصلی  لة راهبردها )کنش/ واکنش.مقو .6جدول 

مقولۀ 

 اصلی 
 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه مقولۀ فرعی 

ر
ها 

رد
اهب

 
چابکی  

 استراتژیک 

درجهت  کارها مقاوم وکسب

 سازی خصوصی

 یساز یبوم  مبتنی بر تغییرات بازارارزیابی 

 محصولات موجود 

 پذیری قابلیت انعطاف

 اسخ به تغییرات در بازارها پ

 د یجد  یهااز فرصت  نهی استفاده به

 و سرعت خدمات   تیف یکتوسعه 

 یها یاستراتژ 

 ی آورتاب

 ی انسان هیسرما

 و فروش  یاب یبازارهای  قابلیت

 ن یتام رهی زنجتقویت 

 ک یتفکر استراتژ

 نانه ی کارآفرتفکر 

ارتباطات  

 مطلوب 

 کارآمد  تبلیغاتی  یهاکانال انتخاب

 د یتوسعه محصولات جد

 انیبا مشتر عیصنامطلوب روابط 

 ارزش آفرینی 

با   سهیمقا در تی ف یبا کمحصولات   کسب 

 رقبا 

 ارائه اطلاعات باارزش در بازار رقابتی 

 توسعه محصولات دانش بنیان

 کسب وکارها دیجیتالی شدن

 زنجیره ارزش استراتژیک 

خلق ارزش  

 مشترک 

 مشارکت فعال 

 توسعه سرمایه اجتماعی

 آمادگی مستمر 

 ای روابط شبکه

های استراتژی

 مقاومتی 

 ی قو یصنف  یهاهیاتحاد

 کاهش هزینه 

 تمایز رقابتی 

تمرکز بر توسعه ساختارهای داخلی  

 وکارها خدماتی کسب

 پیامدها -
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 هاواکنش و هاکنش نتایج یا هاهدادبرون همان پیامدها

الگوی پیامدهای     مدل آخر بخش (.  1393 محمدی،) هستند

 مرتبطکارهای مقاومتی در صنایع خدماتی  والگوی کسب 

 پیامدهای به مربوط مفاهیم باز، کدگذاری به توجه با است.

و   رفت   حرکت  به توجه با سپس شده اند، استخراج مدل

 و استخراج  اصلی  هایمقوله مفاهیم و  تم هامیان برگشت 

 بخش سه در پیامدها اساس همین بر  و اندشده گذارینام

ی  سازمان  یاثربخش،  در بازار صادات  یریپذرقابت  مربوط به

  ن یتام  رهیزنج  یآورتابوکار،   کسب   یآورتابو  

ی آورتاب ت یظرفو شبکه  یآورتابی ، وکار خدماتکسب 

کارهای مقاومتی در صنایع  والگوی کسب به عنوان پیامدها   

 و هامقوله به 7 جدولاست.   شده بندیبر طبقهخدماتی  

 .می پردازد پیامدها به مربوط مفاهیم
 فرعی(  و مقولة پیامد )اصلی . 7جدول 

مقولۀ 

 اصلی 
 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه مقولۀ فرعی 

ها 
مد

پیا
 

پذیری در رقابت

 بازار صادات 

 برآوردن تقاضاى مشتری 

 حفظ روابط بلندمدت 

 تعیین جایگاه بلندمدت در صادرات 

 سودآوری 

 کیفیت خدمات  هبودب 

 ی سازمان یاثربخش

هاى موجود و  استفاده از قابلیت

 جدید 

 ارتقای پاسخگویی مطلوب 

 توسعه فعالیتهای نوآورانه 

 نوینایده های  به کارگیرى

قابلیت دسترسی راحت به خدمات  

 بازار صادرات 

آوری  تاب

 وکار کسب

ها در شرایط یتحفظ و تدوام فعال

 تحریم 

 پذیر بودن ریسک

 تشخیص نقاط قوت و ضعف 

 ایجاد تمایز 

 هاى کارآفرینانه شناسایى فرصت

آوری زنجیره  تاب

تامین  

 خدماتی وکارکسب

 توسعه آمادگی پاسخگویی 

 سازگاری با زنجیره تداوم 

پذیری  های انعطافتوسعه قابلیت

 تامینزنجیره

مقولۀ 

 اصلی 
 ها نمونۀ مفاهیم مستخرج از مصاحبه مقولۀ فرعی 

 آوری شبکه تاب

 ای همکاری شبکه

 ای بهبود ساختار شبکه

توسعه ظرفیت جذب شبکه  

 وکار کسب

 آوری ظرفیت تاب

 ایجاد حس مشترک 

 رهبری تحول در شرایط بحران 

 افزونگی منابع 

 ای توسعه منابع شبکه

  پارادایمی  مدل  اساس  بر  را  مقوله ها  میان  روابط  ،1  شکل

 را   پژوهش  کنندگان  توسط مشارکت   تأیید   و  ارزیابی  از  پس

 .دهدمی نشان
مدل  )مقاومتی در صنایع خدماتی  کارهایوکسب مدل .1 شکل

 ( پارادایمی پژوهش

 
 گیری بحث و نتیجه. 5

می نشان  آمده  دست  به  نهایی  در  الگوی  که  صنایع  دهد 

های مختلف حوزه  نگر و توجه به جنبه، دیدگاه کلخدماتی

بازاریابی به بازاریابی دیجیتال مبتنی بر ارزش آفرینی با در 

زمینه علّی،  شرایط  گرفتن  مداخلهنظر  و  ضروری  ای  گر 

مدل   ارائه  هدف  با  حاضر  پژوهش  کارهای  وکسب است. 

خدماتی   صنایع  در  دادهمقاومتی  نظریه  از  استفاده  بنیاد  با 

پذیرفت ان نظام  ی هاداده  لیتحل.   جام  مرور  از  مند حاصل 

  ن ی نفر از خبرگان، به تدو  15مطالعات مرتبط و مصاحبه با  

نتایج پژوهش مشتمل بر ارائه عوامل    مدل منجر شده است.  

ای، مقوله محوری، پیامدها و تدوین  ای، مداخلهی، زمینهلّع

توسعه   جهت  در  در  وکسب راهبردها  مقاومتی  کارهای 

است که در قالب مدل پارادایمی منطبق بر صنایع خدماتی  

های  رخلاف مدل این مدل بشده است.    نظریه داده بنیاد ارائه
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محدود  شناسایی و    یمقاومت  یوکارهاکسب   بهشده  نبوده 

د.  شو را نیز شامل می  یخدمات   عیصناهای همراه با  نگرش

برای شمول  هب را  محدودیت خاصی  پژوهش  مدل  علاوه 

بعدی  های  پژوهشکه ممکن است در    یخدمات  عیصنا انواع  

  پژوهشراستا در    نیدر هم  کند.شناسایی شوند را ایجاد نمی

تأثیر بازاریابی دیجیتال در بررسی    ،(1396گلیان و قاسمی )

که    ندهای اقتصادی به این نتیجه رسیدپذیری بنگاهبر رقابت 

آفرینی و  ارزشبازاریابی دیجیتال تأثیر مستقیم و مثبتی بر  

نیز    ،(2020و همکاران )  بوبان  ها دارد.پذیری بنگاهرقابت 

یابی برند و موقعیت   آفرینی برندبر ارتقای ارزشتأثیر آن را  

مهم کردند  بسیار  و    علاوهه  ب  .عنوان   سیبرتراندبوسکا 

عنوان    ،(2020) به  خود  مطالعات  در  های  پژوهشنیز 

کنندگان و  کننده رفتار مصرفیک تعیین  بازاریابی دیجیتال

مهم بنابراین،    .دانندمیها  شرکت  نقش  به  توجه  با 

 یها، در هر صنعتدر رشد سازمان  یخدماتهای  وکارکسب 

گرفته  صورت  یهاو تعداد کم پژوهش  دنکنیم  ت یکه فعال

  جادیپژوهش، ا   نیسهم ا نیتربزرگ  ران،یدر ا  نهیزم  نیدر ا

عم حوز  یترقی درک  است.   ۀبه  اساس    خدمات  براین 

می انعطافبهرهد  شو پیشنهاد  از  به    یریپذگیری  توجه  و 

اکوس  ت یوضع وکار  ستمیتوسعه  از هب  کسب  یکی  عنوان 

پاسخگویی مناسب به  در تشخیص نیاز بازار و  ا  هاستراتژی

بازار   میروند  زیادی  روشکمک  این  از  استفاده  با    کند. 

ت و خدمات  نسبت به محصولا  مطلوبی را نگرش    توانمی

ها به  که آیا نیازهای آنرا  و این موضوع    ردک ایجاد    خود

برآورده   این یا خیر، مورد بررسی قرار    شدهخوبی  با  داد 

مند  توان از این روش بهرهبا استفاده از موارد زیر می حال،  

و به    کردنظرات مشتریان را بررسی  برمبنای نیاز بازار،    :شد

و   تا بتوان به بهبود توسعه  داد  ها پاسخ  های آندرخواست 

 شودمی توصیه مدیران به  .کردکمک    کسب وکار وری  بهره

ظرفیت    ت یاهم به ی،خدمات  عیصنا راهبردهای تدوین در

نگری چندجانبه از سوی    ندهیو آ  ینیب  شیپ  ،مقاوم سازی

 مواردی به راستا این در و باشند داشته ی توجهعال رانیمد

  وکار خدماتیکسب   عهرقابتی در توسهای  قابلیت   همچون

سطوح همه  مدیران    .دارند مبذول زیادی توجه  در  به 

کارهای  ودر کسب   مقاوم سازیپیشنهاد می شود با تاکید بر  

 کارایی  اقتصادی، رشد و  توسعه به خدماتی بستر دستیابی

سرمایه و  جامع  نمایند. مدیریت  فراهم  را  و   انسانی  بقا 

که   است  این در گرو اقتصادی سیستم هر در بنگاهها تداوم

از   حداکثری  استفاده  با  ارزشبتوانند  خود   افزوده منابع 

برنامهایج  کنند. ایجاد و  رویکرد  بلندمدتاد  و   ریزی 

های  در مدیران تمام بخش   ط بحرانییدر شرا   استراتژیک،

گروه  صنایع خدماتی ایجاد  همچنین  و    آوریهای جمعو 

کنندگان و حرکات رقبا  توزیع اطلاعات از نیازهای مصرف

کنونی رقابتی  و  تلاطمی  محیط  راهکاری  می   ،در  تواند 

طرح توسعه    ،نقشه راه  نیارتقا تدوو    ضروری برای بهبود

تحولی   بکارگ   شرفتهیپهای  محصولات آن   یر یو  در  ها 

بخش منابع  پذیری در میان  روحیه ریسک  باشد. ایجادجدید  

شود و  باعث ترغیب آنها به خلاقیت و نوآوری می  انسانی

وری  بهره  در  های جدیدو پیگیری فرصت   ه در تلاشهموار

شود  به مدیران پیشنهاد می   آیند.برمی  اثربخشی سازمانی  و

برای   شرکت  در  مغزی  طوفان  جلسات  تشکیل    ارائهبا 

برمبنای  وکار کسب  یهامدل ۀتوسعر د ییاجرا یراهکارها

ابتکار عمل را در بازار برای ورود   ،وکارکسب   مقاوم سازی

به نوظهور  بازارهای  ایجاد دست  به  با  همچنین  گیرند. 

  در  بازاریابی حیطۀ در راهبردی مقام در های تشویقیبرنامه

وری  موجب   توانندمی  ،بازار  گیریجهت   ارتقای  و  بهره 

  ی هات یمنظور پوشش محدودبه  .شوند  کسب وکار خدماتی

از    یدر برخ  قیاز همکار تحق  لگر،ی و تحل  لی مرتبط با تحل

به   یفازها   نان یمنظور حصول اطم  پژوهش استفاده شد و 

دو مرحله و    یاز خبرگان ط  یبا نظرسنج  ها،افتهیاز    شتریب

  یابیو ارز  جینتا  یبه اعتبارسنج  شنامه،با استفاده از ابزار پرس

  بودن«یبودن«، »کاربردبودن«، »جامعنظر »قابل فهم  مدل از

نشان   زین  هاینظرسنج  نیا   جی پرداخته شد که نتا  «یو »نوآور

نها مدل  اعتبار  دور  یی از  به  توجه  با  انجام    یزمان  ۀدارد. 

مصاحبه    یکرونا، محقق برا  یماری ب  وعیپژوهش در زمان ش

خب محدود  رگان،با  است   یادی ز  یهات یبا  بوده    ، مواجه 

مصاحبه   نیبنابرا انجام  و  هماهنگی  برای  زیادی  زمان 

 صورت گرفته است. 
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