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  شاخصه فازي
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  :چكيده

راه حل بسياري از  ،نگر و اقتضايي گر، جامعن آينده، مديريت استراتژيك با تكيه بر ذهنيتي پويا
هاي  زيادي با مجوز بانك مركزي در سال هاي اخير موسسات و بانك .امروزي است هاي مسائل سازمان

اين موسسات به . وارد عرصه بازارهاي مالي شده اند و در اين زمينه به دنبال كسب سهم بازار مي باشند
سسات و بانك هايي كه قدمت بيشتري در اين زمينه دارند برنامه منظور كسب توانمندي و رقابت با مو

                                                 
 استاد دانشكده حسابداري و مديريت دانشگاه علامه طباطبايي.  1

 ayazi931@atu.ac.ir دانشجوي دكتري مديريت تحقيق در عمليات دانشكده مديريت و حسابداري دانشگاه علامه طباطبايي.  2

 msmotlagh@ut.ac.ir تري مديريت توليد و عمليات دانشكده مديريت و حسابداري دانشگاه علامه طباطباييدانشجوي دك.  3
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با توجه به اين موضوع در اين پژوهش تلاش شده است تا به . هاي توسعه گام به گام را دنبال مي كنند
هاي بازاريابي توسعه اي در صنعت بانكداري شناسايي و ارزيابي معيارها و عوامل موفقيت استراتژي

براين در اين پژوهش ابتدا با بررسي ادبيات تحقيق معيارها و عوامل حياتي موفقيت بنا .پرداخته شود
در گام بعد با استفاده از فرآيند تحليل شبكه . شناسايي و پس از غربالگري به خبرگان عرضه شده است

زي اي فازي معيارهاي پژوهش مورد ارزيابي و وزن دهي قرار گرفت و سپس با استفاده از روش ويكور فا
  .شودبه ارزيابي و اولويت بندي عوامل موفقيت پرداخته مي

 
اي، ويكور فازي، فرآيند تحليل شبكه عوامل حياتي موفقيت، بازاريابي توسعه :كليدي واژه هاي
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  :مقدمه 
ل در آستانه قرن رويارويي با موقعيت هاي خاص ايجاب مي كند جهت سرعت تغيير و تحو       

بيست و يكم چنان زياد است كه درك مسير آن به سادگي امكان پذير نيست، و اين در حالي است كه 
مديران سازمان ها بايد خود را در پيچ و خم زمان متناسب با اين تغيير و تحول هدايت و رهبري 

ب مزيت رقابتي وابسته به كس. باشد ها براي بقا مي ترين تلاش سازمان كسب مزيت رقابتي عمده.كنند
هاي گوناگون، افزايش  عوامل گوناگون از قبيل استفاده بهينه از منابع، جذب مشتريان با سياست

باشد؛ اما در اين ميان آنچه موفقيت در اين عرصه را تضمين مي كند، استراتژيهاي  وري و غيره مي بهره
ها بايد  ها و بخش گاه سازمان در تمام زمينهدر واقع، ن. مناسبي است كه به خوبي ساختاريافته باشند

گاهي استراتژي ها از موضع قدرت تعريف مي شوند و گاهي براي فائق آمدن . يك نگاه استراتژي باشد
در هر صورت براي كسب توانايي براي گيري هاي استراتژي هاي سازمان ها و . بر مسائل بروز مي كنند

هر صنعتي شامل تعداد اندكي عوامل مي باشد كه . ]1[ رددليل اهميت آنها مورد مطالعه قرار گي
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عملكرد سازمان در اين عوامل در دستيابي موفقيت آميز سازمان به مزيت رقابتي و حفظ آن موثر مي 
براي مديريت ارائه مي كند و راهي براي جلوگيري از  سيستم هشداري عوامل حياتي موفقيت. باشد

چهار منبع مهم ايجاد كننده عوامل موفقيت  .ارائه مي كند غافلگيري و از دست رفتن فرصت ها
موفقيت عبارتند از ويژگي هاي صنعت، موقعيت و جايگاه رقابتي سازمان، محيط عمومي و توسعه 

  .]2[سازماني 
در سال هاي اخير موسسات زيادي با مجوز بانك مركزي وارد عرصه بازارهاي مالي شده اند و در 

اين موسسات به منظور كسب توانمندي و رقابت با . سب سهم بازار مي باشنداين زمينه به دنبال ك
موسسات و بانك هايي كه قدمت بيشتري در اين زمينه دارند برنامه هاي توسعه گام به گام را دنبال 

. دستيابي به اين مهم بدون برنامه ريزي استراتژيك و تدوين استراتژي امكان پذير نمي باشد. مي كنند
يكي . جراي استراتژي بايد با دقت زيادي عمل كرد تا از شكست ها و موانع پيشرو جلوگيري شودبراي ا

از ابزارهاي مديريتي كه مي تواند مديران اين سازمان ها را ياري كند بررسي عوامل حياتي موفقيت مي 
  .]3[باشند

و پس از غربالگري در اين پژوهش با توجه به ادبيات تحقيق، عوامل حياتي موفقيت را شناسايي 
تكنيك هاي تصميم گيري چند (در اين راستا از تكنيك هاي كمي . آنها را به خبرگان عرضه شده است

به منظور وزن دهي و اولويت بندي اين عوامل استفاده شده است، بدين صورت كه روش ) شاخصه
شاخص "هي براي وزن د) Fuzzy Analytic Network Process(فرايند تحليل شبكه اي فازي 

به  "عوامل حياتي موفيت"براي اولويت بندي ) Fuzzy VIKOR(و روش ويكور فازي  "هاي ارزيابي
از سوي ديگر به دليل اينكه فضاي مساله در اين تحقيق در برگيرنده شاخص ها و عوامل . كار رفته است

  .ي استفاده شده استكيفي است كه با واژه هاي بياني مطرح مي شود، از داده هاي فازي در تكنيك كم

  عوامل حياتي موفقيت در بازاريابي توسعه اي
هايي نظير تغيير توقعات و  ها تحت تاثير چالش در عصر رقابتي امروز، همه سازمان      
ها، بهبود كيفيت، حوادث شغلي، گسترش رقابت و تحولات گسترده  هاي جديد مشتري خواسته

گيرند و بايد راهكارهايي را انتخاب كنند كه با  اوري قرار مياقتصادي، اجتماعي، فرهنگي، سياسي و فن
مديريت استراتژيك با تحليل جامع وضعيت دروني و بيروني . استفاده از آن به حيات خود ادامه دهند

هاي رقابتي و اثربخش، بين محيط داخلي و بيروني سازمان تناسب قابل  سازمان، با انتخاب استراتژي
  . كند توجهي ايجاد مي
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فرايند شناسايي، پيش بيني، ايجاد و تامين نيازها و خواست هايي كه مشتريان براي محصولات و 
. دسته تقسيم مي كنند 8برخي از محققين شيوه هاي بازاريابي را به . خدمات دارند را بازاريابي گويند

سعه اي ، بازاريابي مجدد، اين هشت دسته عبارتند از بازاريابي تبديلي، بازاريابي انگيزشي، بازاريابي تو
بازار يابي توسعه اي در . بازاريابي همزماني، بازاريابي حفاظتي، بازار يابي تضعيفي و بازاريابي مقابله اي

اين نوع بازاريابي كه به بازاريابي آشكار كردني و بازار . شرايط تقاضاي نهان مورد استفاده قرار مي گيرد
پاسخگويي به تقاضاي پنهان مصرف كنندگان بالقوه به كار گرفته يابي پرورشي نيز معروف است، جهت 

تقاضاي پنهان حالتي از تقاضا است كه كالا يا خدمتي مورد نياز عده زيادي از مردم و اين نياز . مي شود
براي مردم به صورت حالت ايده آل در آمده اما تا به حال هيچ فرد يا موسسه اي به فكر توليد آنها 

 رقابليغي در حال تحول و ها طيمحكه به طور روز افزوني در  ها سازمانامروزه بيشتر . ]4[نبوده است
عقيده دارد كه ) 2013(مور . ]5[، نيازمند بازاريابي استراتژيك هستند كنند يمي زندگي نيب شيپ

دن هاي فعلي يا متنوع كر بايد از يكي از دو روش توسعه فعاليت لزوماًسازمان در استراتژي توسعه 
 ها روشتواند اين  او عقيده دارد كه سازمان مي. ]6[هاي جديد استفاده كند هايش و انجام فعاليت فعاليت

چن و هوآن . خريداري يك سازمان ديگر انجام دهد قيطرو يا از  ها تيفعالرا از طريق توسعه داخلي 
معرفي  1ه صورت شكلي مناسب براي انتخاب استراتژي هاي توسعه در بازاريابي بارهايعم) 2009(

  .]7[كردند 
  

  
  انتخاب استراتژي هاي توسعه در بازاريابي: 1شكل 

انتخاب استراتژي 
هاي توسعه در 

بازاريابي 

سناريو استراتژي  
سازمان

پيگيري يك  
مزيت رقابتي  

پايدار

سازگاري با  
اهداف و  / بينش

ماموريت سازمان
امكان پذير بودن

توجه يه ارتباط  
با ساير استراتژي  
هاي سازماني
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ها سازمان  هاي سازمان هستند كه در صورت عدم توجه به آن هايي از فعاليت عوامل حياتي بخش
ي به عوامل توجه يباما قادر به ادامه بقاي خويش هست اما در صورت  نديب يممنفي بسياري  راتيتأث
براي  موفقيت حياتيشناسايي عوامل . ]8[شود دي موفقيت هستي سازمان دچار تهديدات شديد ميكلي

عوامل حياتي موفقيت  .آن ضروري و لازم است اهداف رساندن موفقيت به براي اي پروژه هر سازمان يا 
يا جز  قوانين راهنما به منظور به كار بستن كوششي كه بايد در راستاي موفقيت به كار گرفته شود

مهمي از برنامه استراتژيك سازمان كه علاوه بر اهداف سازمان مي بايد به آنها دست يافت تعريف مي 
  .]9[شود 

بر مي گردد كه در آن سال از  1961استفاده از مفهوم عوامل حياتي موفقيت در مديريت به سال 
و متفكران ديگر بعدا از اين مفهوم  ولي نويسندگان. اين واژه براي اولين بار در مقاله خود استفاده كرد

در طي دو دهه اخير استفاده از عوامل .  ]10[بيشتر در زمينه سيستم هاي اطلاعاتي استفاده كردند
حياتي موفقيت در زمينه هاي مديريت به خصوص مديريت استراتژيك، مديريت برنامه ريزي عمليات، 

برخي از پژوهشگران عوامل كليدي و حياتي . تخصيص منابع و ارزيابي عملكرد نيز گسترش يافته است
وي به . موفقيت را در سازمان هاي دولتي در ارتباط با تاثير خلاقيت در فناوري اطلاعات بررسي كرد

برخي ديگر از محققان عوامل . ]11[منظور شناسايي اين عوامل از تكنيك هاي آماري استفاده كرد 
در بخش گردشگري را مورد سنجش قرار داد و در اين حياتي موفقيت را تخصيص بودجه هاي دولتي 

در تحقيقي  .]12[ زمينه با استفاده از تكينك هاي تصميم گيري چند معياره آنها را رتبه بندي كرد
در اين پژوهش، محققان با . عوامل حياتي موفقيت را در صنعت كاشي شناسايي و رتبه بندي شده است

  .]13[ا شناسايي و مورد تجزيه و تحليل قرار دادند عوامل ر DEMATELاستفاده از تكنيك 

 فرآيند تحليل شبكه اي فازي

اين روش . فرايند تحليل شبكه اي چارچوب كامل و جامعي براي تحليل تصميمات شركت است
و ميان خوشه ) وابستگي داخلي(اجازه مي دهد تا هم تعامل و هم بازخور در خوشه هاي عناصر 

. هدف عمده در اين روش، تعيين تاثير كلي تمامي عناصر مي باشد. ته باشيمداش) وابستگي خارجي(ها
در اين مورد ، ابتدا همه اوليت ها با معيارها مي بايست سازماندهي شود و آنها مي بايست در چارچوبي 

سپس مقايسات براي بدست آوردن اولويت ها، معيارها . از كنترل سلسله مراتبي سطح بندي شود
همچنين تاثير عناصر در سيستم بازخور به ترتيب در هر اولويت مي بايست مشخص . دتركيب مي شو

رات هر عنصر سرانجام، تاثيرات نتايج به وسيله اهميت اولويت ها وزن داده مي شوند و جمع اث. شود
روش فرايند تحليل شبكه اي فازي مي تواند به آساني روابط  ]14[شوند  وزن داده شده جمع مي
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مفهوم سوپر ماتريس براي بدست آوردن  . ]15[وجود ميان فعاليت هاي اساسي را تطبيق دهد دروني م
ارزش پارامتر هاي انتقال داده . اوزان كه غلبه بر روابط دروني مي كنند مورد استفاده قرار مي گيرد

يسه زوجي در مقا. شده در اعداد فازي مثلثي و اعداد فازي محاسبه شده مورد استفاده قرار گرفته است
به منظور به . ويژگي ها، تصميم گيرنده مي تواند از اعداد فازي مثلثي براي بيان ترجيحات استفاده كند

,ሺlدست آوردن ترجيحات تصميم گيرنده، ماتريس هاي مقايسه زوجي به وسيله اعداد فازي  m, uሻ 
mماتريس فازي مثلثي با ابعاد . ساخته مي شود ∗ n 16[شود  به صورت زير نشان داده مي[.  
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اگر . مي باشد) عنصر ستون( nبا مولفه ) عنصر سطر( mنشان دهنده مقايسه مولفه  a୫୬عنصر 
A෩ همچنين  . ماتريس مقايسه زوجي باشد، فرض مي شود كه اين ماتريس به صورت معكوس باشدA෩ 

تخمين اولويت هاي چندين روش براي . يك ماتريس مقايسات زوجي با اعداد فازي مثلثي مي باشد
W෩୨وجود دارد كه  W෩୨فازي  ൌ ሺw୧

୪, w୧
୫,w୧

୳ሻ  وi ൌ 1,2, … , n  كه از ماتريس قضاوتA෩   كه

a୧୨بدست مي آيد به طوريكه  a୧୨تخمين نرخ هاي فازي  ൎ
W෩୧

W෩୨
൘  . يكي از اين روش ها، روش

ان فازي مثلثي براي اهميت روابط در هر معيار، بازخوري بنابراين اوز. لگاريتم حداقل مربعات مي باشد
  .از معيار و آلترناتيوها مي باشد كه براساس معيارهاي فردي مي تواند محاسبه شود

ܹ  2رابطه 

 4و  3روش لگاريتمي حداقل مربعات براي محاسبه اوزان فازي مثلثي مي تواند به صورت رابطه 
  :دتعريف شو

  
W෩୩  3رابطه  ൌ ൫W୩

୪ ,W୩
୫,W୩

୳൯, k ൌ 1,2,3, … , n 

W୩  4رابطه 
ୱ ൌ

ሺ∏ a୩୨
ୱ୬

୨ୀଵ ሻ
ଵ ୬ൗ

∑ ሺ∏ a୧୨
୫୬

୨ୀଵ ሻଵ ୬ൗ୬
୨ୀଵ

,	 s ∈ ሼl,m, uሽ 
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 ويكور فازي

) وزن ها(تصميم گيري چند معياره به دنبال شناسايي و ارزيابي معيارها و تعيين ساختار ترجيحي 
اگر اهميت معيارها . مساله اصلي ساختار ترجيحي مي باشد كه در قالب وزن ها ايجاد مي شود. هستند

در شرايط محيط واقعي، . به دقت انتخاب شود، مي تواند كيفيت تصميم گيري را ارتقا دهد) وزنها(
م اطمينان، اطلاعات قابل دسترس در فرايند تصميم گيري چند معياره، اطلاعاتي است كه داراي عد

تئوري  1965بنابراين لطفي زاده در سال . مبهم و غير دقيق مي باشد و معيارها لزوما مستقل نيستند
فازي را مطرح كرد و بعد از آن تصميم گيري در محيط فازي توسط لطفي زاده و بلمن معرفي شد 

ي شده معرف MCDMبه عنوان يك تكنيك كاربردي براي اجراي ) VIKOR(روش ويكور . ]17[
ي و انتخاب از ميان گزينه هاي موجود با توجه به تعارض معيارها بند رتبهاين روش مبتني بر . است
اين روش، اولين بار . هاي ايده آل مثبت و منفي است در واقع اساس روش ويكور بر تعريف جواب. است

 .]18[توسط اپريكويچ براي انتخاب مناسب در ميان گزينه ها معرفي شد 

روش ويكور به . يكور فازي به منظور ارائه فرآيند عقلاني و سيستماتيك ارائه شده استروش و
روش . هاي ترجيحي را براي محيط سازماني واقعي تعيين كند تصميم گيرنده اجازه مي دهد تا جواب

  :]19[زير براي روش ويكور با داده هاي فازي ارائه شده است 
يارهاي ارزيابي، تشكيل گروهي از تصميم گيرندگان تعيين مع تشكيل گزينه موجه: گام اول
  .تصميم گيرنده وجود دارد nهمچنين . معيار ارزيابي وجود دارد kگزينه و  mهمانطور كه 
متغيرهاي زباني براي . ها با اعداد فازي مثلثي تعريف متغير هاي زباني و تطبيق آن: گام دوم

عدد فازي مثلثي . رعايت معيارهاي متنوع به كار مي رود ارزيابي اهميت معيار و رتبه بندي گزينه ها با
A෩مي تواند به صورت  ൌ ሺnଵ, nଶ, nଷሻ تعريف شود .  

تصميم از جمع وزن فازي معيار و . ها تجميع ترجيحات تصميم گيرندگان و نظرات آن: گام سوم
  :محاسبه مي شود 5ه تصميم گيرنده مشتق مي شود و به صورت رابط nرتبه بندي فازي گزينه ها از 

෩ܹ  5رابطه  ൌ
1
݊
 ෩ܹ






ୀଵ

൩ , ݆ ൌ 1,2, … , ݇ 

براي اهميت وزن هر معيار و رتبه بندي هر  jبه علاوه ترجيحات تصميم گيرندگان به ترتيب معيار 
  :محاسبه شود 6تواند به صورت رابطه گزينه مي

ݔ  6رابطه  ൌ
1
݊
ݔ





ୀଵ

൩ 
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  ).نرمالايز شده(محاسبه ميانگين وزن داده شده و ساخت ماتريس تصميم فازي : گام چهارم
  :7تعيين بهترين ارزش فازي و بدترين ارزش فازي طبق رابطه : گام پنجم

ሚ݂  7رابهط 


  :به صورت زير Rو  Sهاي به شاخصمحاس: گام ششم

ሚܵ ൌ 
෩ܹሺ ሚ݂

∗ െ ሻݔ

ሺ ሚ݂
∗ െ ሚ݂


ିሻ



ୀଵ

  8رابطه  

෨ܴ ൌ ݔܽ݉ ቈ
෩ܹሺ ሚ݂

∗ െ ሻݔ

ሺ ሚ݂
∗ െ ሚ݂


ିሻ

  9رابطه  

S෨୧ وR෩୧ هر چقدر  . ت و معيار عدم مطلوبيت را نشان مي دهندبه ترتيب معيار مطلوبي	S෩୧ وR෩୧  كه
است كه با  A୧، گزينه S෨୧در واقع . باشد عدد فازي مثلثي هستند، كوچكتر باشند، در حالت بهتري مي

در نظر گرفتن تمامي معيارها محاسبه شده است و از جمع فاصله بهترين ارزش فازي حاصل شده است 
معيار است و حدكثر فاصله را از بدترين ارزش فازي محاسبه نموده  jبا رعايت  A୧گزينه R෩୧همچنين و 

  .است
;∗ሚܵمحاسبه :گام هفتم ሚܵି; ෨ܴ∗; ෨ܴି; ෨ܳ .  

∗ሚܵ 10رابطه  ൌ ݉݅݊ ሚܵ , ሚܵି ൌ ݔܽ݉ ሚܵ  ෨ܴ∗ ൌ ݉݅݊ ෨ܴ , ሚܵି ൌ ݔܽ݉ ෨ܴ

෨ܳ 11رابطه   ൌ ߥ
ሺ ሚܵ െ ሚܵ∗ሻ

ሺ ሚܵି െ ሚܵ∗ሻ
 ሺ1 െ ሻߥ

ሺ ෨ܴ െ ෨ܴ∗ሻ

ሺ ෨ܴି െ ෨ܴ∗ሻ
 

ه است كه با استفاده از قانون اكثريت يا حداكثر مطلوبيت گروهي ب S෨୧كمترين ارزش  ∗S෨در اينجا 
در اينجا  ν. باشد است و مخالف حداقل عدم مطلوبيت انفرادي مي R෩୧حداقل ارزش  ∗R෩. دست مي آيد

با توجه به ميزان  	νپارامتر. باشد به معني وزن استراتژي اتخاذ شده براي حداكثر مطلوبيت گروهي مي
، در 5/0بيش از  آنالا مقدار كه در صورت توافق ب طوري گيرنده انتخاب مي شود به توافق گروه تصميم

 5/0كمتر از  آنو در صورت توافق پايين مقدار  5/0مساوي  آنراء مقدار آصورت توفق با اكثريت 
  .خواهد بود

اي  شوند در نهايت گزينه ها در سه گروه مرتب مي گزينه Q෩و 	R෩	S෨،در اين مرحله با توجه به مقادير
ترتيب .  د كه در هر سه گروه به عنوان گزينه برتر شناخته شودبه عنوان گزينه برتر انتخاب خواهد ش

	Q	لازم به ذكر است كه در گروه. باشد مي Qو  R ،Sها با توجه به كاهش مقادير  قرارگيري گزينه

	:اي به عنوان گزينه برتر انتخاب مي شود كه بتواند دو شرط زير را ارضاء كند گزينه
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بيانگر تعداد  nو  Qتيب اولين و دومين گزينه برتر در گروه به تر Aሺ2ሻو  Aሺ1ሻاگر : 1شرط) الف
  :برقرار باشد 12ها باشد، رابطه  گزينه

ሺଶሻ൯ܣ൫ܳ  12رابطه  െ ܳ൫ܣሺଵሻ൯ 
1

݊ െ 1
 

به عنوان رتبه برتر شناخته  Sو  Rهاي  بايد حداقل در يكي از گروه  Aሺ1ሻگزينه : 2شرط) ب
  .شود

هاي  به عنوان گزينه 14رابطه ها به صورت  اي از گزينه مجموعه ماني كه شرط اول برقرار نباشد،ز
  :برتر انتخاب مي شوند

݁ݒ݅ݐܽ݊ݎ݁ݐ݈ܣ	ݐݏ݁ܤ  13رابطه  ൌ ,ሺଵሻܣ ,ሺଶሻܣ … , ሺெሻܣ

  :شود محاسبه مي 15با توجه به رابطه M	 بيشترين مقدار
ሺெሻ൯ܣ൫ܳ  14رابطه  െ ܳ൫ܣሺଶሻ൯ ൏

1
݊ െ 1

 
 عنوان گزينه هاي برتر انتخاب به Aሺ2ሻو  Aሺ1ሻه شرط دوم برقرار نباشد دو گزينه ك زماني

  .شوند مي

  روش شناسي پژوهش
	تحليلي	توصيفي	روش،	و	ماهيت	نظر	از	و	كاربردي	هدف،	نظر	پژوهش انجام شده در اين مطالعه از

	ايكتابخانه	روش	دو	از	هش،پژو	اين	در	هاداده	آوري	جمع	جهت. باشدمي	ميداني	نوع	از	اجرا،	لحاظ	به	و

پژوهش از مطالعات انجام شده در اين زمينه و منابع 	ادبيات	نگارش	براي. است	شده	استفاده	ميداني	و
پرسشنامه 	توزيع	طريق	از	و	ميداني	روش	با	اصلي،	هاياما داده	است،	شده	استفاده	مختلف	ايكتابخانه

با استفاده از ادبيات پژوهش و نظرات خبرگان در واقع در اين پژوهش ابتدا . شده است	آوري	جمع
در گام بعد با استفاده از روش فرآيند . شودها و معيارهاي پژوهش شناسايي و غربالسازي ميشاخص

پس از محاسبه وزن . شودتحليل شبكه اي فازي به محاسبه وزن معيارهاي پژوهش پرداخته مي
به ارزيابي و محاسبه وزن عوامل پژوهش پرداخته معيارهاي پژوهش با استفاده از روش ويكور فازي 

هاي پژوهش با استفاده از مقادير شاخص ويكور به رتبه پس از محاسبه وزن عوامل و گزينه. شودمي
  .شودبندي عوامل پرداخته مي
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 نتايج پژوهش

	شدند،	بندي	طبقه	و	استخراج	گردآوري،	لازم	هاي	داده	و	اطلاعات	كه	آن	از	در اين بخش پس 

براي اين منظور همانطور كه در مرحله روش پژوهش بيان شد 	.حل و تحزيه و تحليل شده است	دلم
هاي بازاريابي هاي و عوامل موثر بر موفقيت استراتژياولين گام اين مطالعه اين بود كه شاخص

موسسات مالي پژوهش با استفاده از بررسي ادبيات پژوهش شناسايي و توسط خبرگان غربالسازي و 
هاي پژوهش با استفاده از روش فرآيند تحليل پس از شناسايي شاخص. مورد تاييد قرار گرفته شد

ها پس از غربال وزن هر يك از شاخص 1جدول . اي فازي به ارزيابي و وزن دهي آنها پرداخته شدشبكه
  .دهدگري و وزن دهي با روش فرآيند تحليل شبكه اي فازي  را نشان مي

  
  

  اخص هاي سنجش عوامل موفقيت بازاريابي توسعهوزن ش -1جدول 

  وزن  شاخص  رديف

 (1 ,0.69 ,0.44) اثرگذاري مستقيم بر سودآوري  1

  (0.47 ,0.30 ,0.17) ايجاد مزيت رقابتي  2

  (0.23 ,0.14 ,0.09) رضايت مشتري  3

  (0.12 ,0.08 ,0.05) افزايش اعتبار برند  4

  (0.22 ,0.13 ,0.08)  افزايش سهم بازار  5

  (0.49 ,0.33 ,0.11)  هزينه زا بودن  6
  

ها با استفاده از عوامل شناسايي شده ماتريس تصميم مساله تشكيل پس از محاسبه وزن شاخص
-هاي بازاريابي موسسات مالي با توجه به شاخصسپس هر يك از عوامل موثر بر موفقيت استراتژي. شد

ماتريس تصميم عوامل . جش قرار گرفته استهاي شناسايي شده و به كمك روش ويكور فازي مورد سن
  .بدست آمد  2ها همانند جدول شماره حياتي موفقيت بر اساس ارزيابي و سنجش شاخص
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  ماتريس تصميم عوامل موثر بر موفقيت استراتژي هاي بازاريابي -2جدول 

  
اثرگذاري مستقيم
  بر سودآوري

ايجاد مزيت
  رقابتي

  افزايش اعتبار برند  مشتريرضايت 
افزايش سهم 

  بازار
  هزينه زا بودن

هاي  كانال
 توزيع متعدد

(5.24,6.95,8.48) (5.5,7.2,8.6)  (5.7,7.4,8.8)  (5.55,7.15,8.45)  (4.85,6.45,7.8) (3.3,7,8.4)  

آميخته 
پيشبرد 

محصول و 
 خدمت

(4.76,6.48,8)  (5.55,7.2,8.5)  (5.4,6.9,8.2)  (5.2,7,8.6)  (5.3,7,8.4)  (2.9,6.7,8.3)  

تحقيق و 
 توسعه

(5.33,6.95,8.29)  (5.6,7.25,8.55)  (4.55,6.3,7.95)  (5.05,6.75,8.15)  (4.65,6.4,8.05) (4.55,7.1,8.35) 

بازارهاي بالغ 
 و رشد يافته

(4.38,6.19,7.9)  (4.5,6.4,5,1)  (4.7,6.3,7.7)  (4.85,6.5,7.9)  (4.8,6.65,8.35) (3.95,5.7,7.35) 

د سهم رش
 بازار

(5.05,6.75,8.25)  (5.1,6.9,8.5)  (3.8,5.45,7)  (3.6,5.35,7.1)  (4.9,6.65,8.15) (4.45,6.1,7.55) 

(3.85,5.35,6.75) (5.6,7.25,8.55)  (5.15,6.75,8.1)  (6.1,7.75,9.05)  (5.6,7.25,8.55)  (6.29,7.71,8.67) فناوري

مهارت 
 مديران

(6.48,7.81,8.57)  (6.25,7.7,8.75)  (5.15,6.8,8.2)  (4.45,6.2,7.8)  (5.65,7.2,8.4)  (3.55,5.35,7.05)

مهارت 
 كاركنان

(5.76,7.14,8.1) (6.6,8.05,8.95)  (5.7,7.3,8.5)  (4.25,5.95,7.5)  (5.05,6.7,8.1)  (3.95,5.7,7.35) 

استراتژي 
 هاي رقبا

(3.19,5,6.86)  (4.25,5.75,7.15)  (3.55,5.15,6.8)  (4.25,5.85,7.15)  (4.2,5.8,7.3)  (3.8,5.2,6.55)  

هاي  ويژگي
 صنعت

(5.19,6.62,7.71)  (3.75,5.1,6.55)  (3.15,4.55,6.05) (3.9,5.5,6.95)  (4.4,6.05,7.6)  (3.8,5.4,6.85)  

ابهام در 
 محيط

(2.33,3.71,5.24)  (4.3,5.9,7.35)  (4.2,5.8,7.3)  (3.1,4.65,6.25)  (4.1,5.7,7.2)  (3.9,5.5,7)  

  (3.2,4.65,6.1) (4.05,5.8,7.45)  (4.5,6.1,7.6) (3.45,5.05,6.65)  (2.85,4.3,5.9)  (2.05,3.29,4.81) عمر سازمان
ساختار 
 سازماني

(2.67,4.19,5.9)  (4.15,5.7,7.2)  (4.35,5.75,7)  (3.2,4.9,6.55)  (2.1,3.65,5.3)  (4.85,6.45,7.8) 

پيچيدگي 
 سازمان

(3.81,5.67,7.48)  (3.6,5.35,7.15)  (4.2,5.55,6.8)  (3.8.5.2,6.6)  (3.3,4.9,6.4)  (2.25,6,7.65)  
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هاي ويكور به محاسبه شاخص 11و  9و  8بعد از تشكيل جدول تصميم مساله با استفاده از روابط 
گيرنده انتخاب  با توجه به ميزان توافق گروه تصميم νپارامتر. پردازيممي Q෩و 	R෩	S෨،هاي يعني شاخص

راء مقدار آ، در صورت توفق با اكثريت 5/0ن بيش از آرت توافق بالا مقدار كه در صو طوري  شود بهمي
كه در اين پژوهش برابر  خواهد بود 5/0ن كمتر از آو در صورت توافق پايين مقدار  5/0ن مساوي آ

  .دهدرا نشان مي  Q෩و 	R෩	S෨،هاي مقادير فازي محاسبه شده براي شاخص 3جدول . باشدمي 5/0مقدار 
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 ෩ۿمقادير فازي  -  3جدول 

  عوامل
  Q෩مقادير فازي   R෩مقادير فازي   S෨مقادير فازي

L M U L M U L M U 

هاي  كانال
 توزيع متعدد

0.1695 0.2570 0.2688 0.0508 0.1313 0.1232 0.0000 0.0000 0.2075 

آميخته پيشبرد 
محصول و 
 خدمت

0.3251 0.3759 0.3373 0.1736 0.2030 0.1708 0.1035 0.1112 0.3167 

 0.1844 0.0179 0.0575 0.1142 0.1313 0.0984 0.2523 0.3022 0.2991 تحقيق و توسعه

بازارهاي بالغ و 
 رشد يافته

1.0460 0.6738 0.4180 0.4700 0.2473 0.2086 0.4397 0.2683 0.4220 

 0.2920 0.1502 0.1775 0.1420 0.1618 0.1811 0.3538 0.5684 0.6057 رشد سهم بازار

 0.0000 0.1214 0.2224 0.0453 0.2357 0.3515 0.1158 0.3278 0.4259 فناوري

 0.0169 0.1252 0.1958 0.0550 0.2357 0.2876 0.1223 0.3375 0.4541 مهارت مديران

مهارت 
 كاركنان

0.5002 0.3688 0.1618 0.2237 0.1886 0.0715 0.1736 0.0954 0.0659 

استراتژي هاي 
 رقبا

1.4139 1.0766 0.6147 0.4689 0.4290 0.3268 0.5310 0.5898 0.7117 

هاي  ويژگي
 صنعت

1.2505 0.8828 0.4536 0.3302 0.2360 0.1292 0.4171 0.3407 0.3467 

 0.8803 0.8284 0.8304 0.4122 0.6259 0.8886 0.6995 1.2347 1.7277 ابهام در محيط

 1.0000 1.0000 1.0000 0.4400 0.6900 1.0000 0.8181 1.5241 2.1719 عمر سازمان

 0.8171 0.7167 0.6937 0.3784 0.5526 0.7176 0.6708 1.1177 1.5409 ساختار سازماني

پيچيدگي 
 سازمان

1.1080 0.9344 0.6578 0.3083 0.3267 0.2652 0.3700 0.4422 0.6644 
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به منظور رتبه بندي آنها مي بايست، ابتدا داده هاي از آنجا كه داده هاي نهايي فازي مي باشد، 
هاي ويكور، گزينه ها فازي به داده هاي قطعي تبديل شود و سپس بر اساس كمترين ارزش شاخص

ሺ୪ାଶൈ୫ା୳ሻهاي فازي عوامل از رابطه براي دي فازي كردن وزن. شودرتبه بندي مي) عوامل موثر(

ସ
 

- را نشان مي Q෩و  	R෩	S෨،هاي ار دي فازي شده مقادير شاخصمقد 4جدول شماره . استفاده شده است

  .دهد
	

  رتبه بندي نهايي عوامل موثر بر موفقيت استراتژي هاي بازاريابي توسعه  - 4جدول 

  رتبه Q رتبه R رتبه S  عوامل

 1 0.051886 1 0.109124 1 0.238072 هاي توزيع متعدد كانال

 6 0.160636 5 0.187618 6 0.353576 آميخته پيشبرد محصول و خدمت

 2 0.069402 2 0.118808 2 0.288948 تحقيق و توسعه

 8 0.349558 9 0.293295 8 0.70288 بازارهاي بالغ و رشد يافته

 7 0.192484 3 0.161687 7 0.524073 رشد سهم بازار

 5 0.116309 7 0.217071 3 0.299312 فناوري

 4 0.115786 6 0.203509 4 0.312841 مهارت مديران

 3 0.107598 4 0.168088 5 0.349901 مهارت كاركنان

 11 0.605592 11 0.413401 11 1.045463 استراتژي هاي رقبا

 9 0.361288 8 0.232854 9 0.867402 هاي صنعت ويژگي

 13 0.841902 13 0.63814 13 1.22416 ابهام در محيط

 14 1 14 0.705 14 1.509544 عمر سازمان

 12 0.736044 12 0.550314 12 1.111771 ختار سازمانيسا

 10 0.479679 10 0.306711 10 0.90863 پيچيدگي سازمان
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 نتيجه گيري -7

هاي ويكور هاي بازاريابي بايد بر اساس شاخصبراي ارزيابي و اولويت بندي عوامل مهم استراتژي
داراي دو شرط اول  1 ه شد چون گزينهطبق روش رتبه بندي كه در بخش ويكور فازي ارائ. عمل نمود

 4طور كه در جدول همان. ها بر اساس شاخص ويكور انجام خواهد شدباشد پس رتبه بندي گزينهمي
ترين عامل موثر هاي توزيع متعدد بر اساس هر سه شاخص ويكور به عنوان مهمشود، كانالمشاهده مي

امل دومي كه شناسايي شده است تحقيق و توسعه ع. بر استراتژي هاي بازاريابي شناسايي شده است
تواند تاثير بسيار زيادي بر عملكرد موسسات مالي و خدمات ارائه شده بر مشتريان باشد كه ميمي

تواند منجر به توانمند شدن توانمند سازي كاركنان مي. عامل سوم مهارت كاركنان است. داشته باشند
  .سازمان شود

	توان برنامه ريزي بلند مدت و عملياتي جهت كسب رضايتاي اين تحقيق ميهبا  استفاده از يافته

استفاده از عوامل شناسايي شده به . مندي و وفاداري مشتري با توجه به عوامل شناسايي شده انجام داد
هاي اسستراتژيك موسسات مالي و استفاده از ساير روش هاي تصميم منظور ارزيابي موفقيت برنامه

  .عياره و چند شاخصه جهت رتبه بندي عوامل از جمله پيشنهادات تحقيقات آتي مي باشدگيري چند م
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