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Abstract 

Based on a resource-based perspective, the service capabilities comprisemanagerial, 

organizational, marketing, and service quality components that can enhance the 

competitive position. Owing to the key roles these capabilities may play in isolation and 

independent of the performance, the current study aimed to investigate the dimensions 

and criteria of service capabilities in Iranian Small Enterprises (ESs) employing a 

combination of fuzzy AHP and fuzzy DEMATELand to analyze and delineate the 

intensity of relationships among them.Alarge gap in existing research on fuzzy 

DEMATEL weights concerns determination of weights. Hence, the present five-phase 

study set out to bridge this gap by proposing an innovative approach to determine 

weights. The research data were collected through a questionnaire and a survey of the 

views of 10 experts in the field and the analyses of the data underscored the paramount 

importance of the managerial and organizational capabilities. In addition, the "analysis 

and formulation of the strategy" criterion was found to be more important than the 

others. Overall, the criterion of "Corporate Quality" can be considered as the most 

important criterion in Iranian ESs which should be prioritized. 
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های خدماتی در صنایع کوچک ایران با استفاده از ادغام فرآیند تحلیل یتقابلبررسی 

 سلسله مراتبی فازی و دیمتل فازی: دیدگاه مبتنی بر منابع
  

 4مقبل عباس ،  3آذر عادل ،  2*علی رجب زاده قطری،1داود خسروانجم
 (60/62/88پذیرش نهایی: -24/60/89)دریافت:  

 
 چکیده
بخشند که ابعاد یمهای خدماتی موقعیت رقابتی را ارتقا یتقابل راساس دیدگاه مبتنی بر منابع،ب

به اهمیت بررسی  با توجهشوند. های مدیریتی، سازمانی، بازاریابی و کیفیت خدمات را شامل مییتقابل
یرند، در این مقاله از ی قرار بگموردبررسمجزا و مستقل از عملکرد  صورتبهها از حیث اینکه یتقابلاین 

و همچنین تعیین و تجزیه و تحلیل  هاشاخصفازی و دیمتل فازی برای ارزیابی ابعاد و  AHPترکیب 
های خدماتی استفاده شد. در تحقیقات پیشین، نحوه تعیین اوزان در یتقابلیهاشاخصشدتّ روابط بین 

نو در تعیین اوزان دیمتل فازی ارائه اما در این تحقیق رویکردی  روش دیمتل فازی مشخص نشده است.
نفر  16ی مجزا و نظرخواهی از هاپرسشنامهی تحقیق، نتایج از طریق امرحلهفرآیند پنج  بر اساسگردید. 

اند و همچنین ترمهمهای مدیریتی و سازمانیاز دیگر ابعاد یتقابلصورت حاصل گردید که ینبداز خبرگان 
یک نتیجه کلی در  عنوانبهبوده،  ترهامهمشاخصاز دیگر  "ی استراتژیدهشکلتحلیل و "شاخص 

از اولویت بیشتری برخوردار  هاشاخصبه نسبت دیگر  "کیفیت شرکت"صنایع کوچک ایران، شاخص 
 است.
 .های مدیریتی، کیفیت شرکتیتقابلفازی، دیمتل فازی،  AHPهای خدماتی، یتقابل های کلیدی: واژه

                                                           
 دانشجوی دکتری گروه مدیریت صنعتی، دانشکده مدیریت و اقتصاد،دانشگاه تربیت مدرس،تهران،ایران-1
 ایران تهران، مدرس، تربیت دانشگاه اقتصاد، و مدیریت دانشکده صنعتی، مدیریت استاد گروه-2
 alirajabzadeh@modares.ac.ir: ولؤنویسنده مس-*
 تهران،ایران مدرس، تربیت دانشگاه اقتصاد، و مدیریت دانشکده صنعتی، مدیریت استاد گروه-3
 تهران،ایران مدرس، تربیت دانشگاه اقتصاد، و مدیریت دانشکده صنعتی، مدیریت دانشیار گروه-4

    10.30495/qjopm.2020.1875024.2572 
 واحد تبریز  

 ((مقاله پژوهشی))
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 مقدمه
و  هاسازمانرشد فزاینده تغییرات محیط کسب و کار و سخت و پیچیده شدن محیط رقابتی 

معیار عملکرد و عامل برتری  عنوانبهصنایع و توجه به رضایت مشتری در فلسفه نوین علم مدیریت 
هایی شناسایی شود هر نوع یتفعالکه چنین یدرصورت(. 2613کوکینو و کرانج،است )هر سازمان 

ها و الگوهای برتری توسط رقبا مورد یوهشگردد و فقط با گذشت زمان یم ارزش بامزیت رقابتی 
ایجاد و حفظ روابط با ذینفعان  هاشرکت(. بسیاری از 2662شود )حافز و همکاران،یمتقلید قرار داده 

. امروزه انددادهر خدمات، مشتریان و رقبا را در سرلوحه فلسفه مدیریت خود قرا کنندگانفراهماز جمله 
کنند. لذا اگر صنایع خواهان یمی دنبال طورجدبهمداری را یمشترتقریباً همه صنایع، استراتژی 

ی جز حفظ مشتریان ارزنده و کلیدی خود را اچارهای روشن و حداقل امیدوار به بقا هستند یندهآ
به مشتریان بهبودهایی را حاصل کند  هایی که بتواند در امر خدمتیستمسندارند. بنابراین استفاده از 

 رود.یمی امروزی به شمار هاسازماناز نیازهای اساسی 
ی اخیر دیدگاه مبتنی بر منابع شرکت برخی از حامیان را مجذوب خود کرده است به هاسالدر 

ینکه چگونه ممکن مزیت رقابتی پایدار حاصل گردد بر اطوری که این دیدگاه توجیه منطقی مبنی 
( معتقد هستند که دیدگاه مبتنی بر منابع 2664(. واید و هالند )2668دوهیرتی و تری،کند )یمائه ار

آورد و یمای از منابع دارایی شرکت است که مزیت رقابتی را برای شرکت فراهم یرمجموعهزشرکت، 
بر روی گردد.از دیدگاه مبتنی بر منابع، متمرکز شدن یممنجر به ارتقاء عملکرد در بلندمدت 

ها، سنجش ارزش آنها، و ارزیابی آنها تأثیر مستقیم بر عملکرد دارد. هنگامی که یتقابلی سازمفهوم
گیرد محققان این حقیقت را نادیده یمها و عملکرد مورد بررسی قرار یتقابلارتباط مستقیم مابین 

های یتقابلارزش استراتژیک  یرگذار بوده و اینکه آیا این ارتباط بهتأثگیرند که چه نوع قابلیتی یم
سازند مزیت رقابتی یمها سازمان را قادر یتقابلدیگر بستگی دارد یا نهاز دیدگاه مبتنی بر منابع، این 

 (.2616راپ،) یاورندب به دست
باشند مزیت رقابتی موقتی را یمو کمیاب  ارزش با( بیان کردندکه منابعیکه 2664واید و هالند )

ی قادر ااندازهشرکت را تا  مدتبلندتکه این مزیت در طوریآورند. بهیمبرای شرکت فراهم 
سازدکه از منابع در مقابل تقلید، انتقال و یا جایگزینی آن محافظت کند. این دیدگاه، چارچوب یم

)کروز و  استهای سازمان و عملکرد یتقابلنظری مهمی برای محققان در تشخیص ارتباط بین 
 (.2162گونزالیس،

 چند سالز طرف دیگر، اهمیت بخش صنایع در اقتصاد کشورها باعث شده است که در طی ا
 گذشته اثربخشی صنایع در ارائه خدمات به مشتری مورد توجه بیشتری قرار گیرد )بیکر و کولیر،

کند. مثلاً کیفیت یم(. دلیل عمده این توجه، مزیت رقابتی است که ارائه خدمات باکیفیت ایجاد 2662



 35-15،ص.ص.5011 بهار –16 ، پیاپی5، شماره 51دوره                                                          مدیریت بهره وری  

 
 

 

(42) 

دارد ئه خدمات به مشتری با وفاداری مشتری، حفظ مشتری و افزایش در سود سازمان رابطه مثبت ارا
ناشی از صنایع خدماتی است که  GNPاز  %52(. امروزه در کشورهای پیشرفته 2664هو و ژانگ،)

د. با این ی است که بر اقتصاد داراالعادهفوقهای خدماتی و تأثیر یتفعالی بسیار بالای وربهرهبیانگر 
در گرو  هاسازمانموفقیت این  کهچوناوصاف لازمه توجه به بخش خدمات توجه به مشتریان است 

ها بیانگر اهمیت بین ارائه خدمات اثربخش به (. این یافته1881هارت و همکاران،است )مشتریان 
ا مشتری، رضایت وی و موفقیت سازمان است. جای تعجب نیست که در این محیط متلاطم ب

که کمتر طوریشیوه واکنش خود را نسبت به بازار تغییر دهند، به اندشدهتغییرات سریع، صنایع مجبور 
دیدی  مدتکوتاهروی محصولات و بیشتر بر مشتریان و روابط آنها متمرکز شوند و به جای دید 

لی است که با یرماغ(. به عبارت دیگر، این عملکرد 2612اسکاج و گالی،) یرندگبلندمدت را در پیش 
وین و کند )یمی و رضایت مشتری موفقیت بلندمدت سازمانی را تضمین وربهرهاستفاده از معیارهای 

ی به مشتریان به امری استراتژیک برای رسانخدمتگذشته،  دهه( و درطول دو 2662ووژن،
تیپینز است ) تبدیل شده هاسازمانبرای ملاحظهقابلو کیفیت خدمات منجر به یک موضوع  هاسازمان

( و خدمت به مشتریان عنصر حیاتی برای استراتژی سازمانی و متمایز ساختن سازمان 2663و ساهی،
(. به عبارت دیگر، بازبینی مجدد در فرآیند خدمت 2615پیکولی و همکاران،است )در محیط رقابتی 

رسیدن به  منظوربه هاسازمانی مورد بررسی قرار گرفته شده است واطورگستردهبهبه مشتریان 
ها و منابع موجود جایگاه بازار و استفاده از یتقابلکنند که با استفاده از یمآل تلاش یدهاعملکرد 

(. امروزه این توافق وجود دارد که کیفیت 2612را بهبود ببخشند )تیدوسیو و همکاران، هافرصت
نیست، بلکه شاخصی است که ین عامل برای رسیدن به اهداف سازمانی ترمهمخدمات به مشتریان 

معیار اولیه رقابتی در فرآیند خدمت به مشتریان مورد  عنوانبهرسمی رضایت مشتریان را  طوربه
را قادر سازد  هاسازمانچنین تغییراتی ممکن است ینا(. 2162دهد )کروز و گونزالیس،یمارزیابی قرار 

ایت مشتریانشان را بالا ببرند تا در نهایت های مشتریانشان را بهتر درک کنند و سطح رضیتاولوکه 
 (.2664باروا و همکاران،شود )ممکن منجر به مزایای مالی بهتری 

در برخی موارد، استفاده از دیدگاه مبتنی بر منابع جهت بررسیکاربردهای اقتصادی منابع و 
فرآیند ممکن  -طحشود و تجزیه و تحلیل سیمدر سطح شرکت  1کنندهگمراهها منجر به نتایج یتقابل

یی تنها به( منابع 2614همکاران )(. از نظر تنیور و 2613سو و همکاران،گردد )متناسب با شرایط 
تنیور و شوند )تبدیل  2های متمایزییتقابلای داشته باشند بلکه باید به یژهوتوانند عملکرد ینم

                                                           
1.misleading 

2.distinctive 
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متفاوتی بر عملکرد  صورتبهها برای سازمان یتقابل(. در ضمن ارزش نسبی این 2614همکاران،
آنها (. ارزش یک قابلیت به شاخص مشتری و تعاملات مابین 2162گذارد)کروز و گونزالیس،یمتأثیر 

اسیراج و دارد )های مشتریان یتاولومشتری و  -( و همچنین بستگی به اطلاعات شرکت2665پریم،)
های شرکت و کمک آنها تیقابلمشتری، ارزش نسبی 1(. برای خدمات، سطح تماس2662همکاران،

ای سطح عملکرد فرآیندی یژهو طوربههستند که  ارزش با.یعنی، منابعی استبه عملکرد متفاوت 
های تجربی از عملکرد شرکت با یبرررس(. در 2615موسوی و بوسینک، ببخشند )شرکت را ارتقاء 

در صنایع مشابه  هاشرکتن شده است که نه تنها مابی برده یپاستفاده از دیدگاه مبتنی بر منابع، 
دارد یی وجود هاتفاوتی صنایع هم هاگروهتری از یکباری هامحدودهتفاوت وجود دارد بلکه در 

ها و منابع بر یتقابلتأثیرات  برد یپتوان یم( 2662یو همکاران )رألذا بر اساس  (.2664واید و هالند،)
مطالعاتی که در این حوزه صورت گرفته شده،  اقتضایی هستند. در اکثر صورتبهروی عملکرد شرکت 

ها بر یتقابلیر این تأثی منابع و ارزیابی هاارزشیری گاندازهها، یتقابلی سازمفهومی بر رومحققان 
ها و عملکرد یتقابل. به عبارت دیگر مطالعات این حوزه غالباً ارتباط بین اندشدهروی عملکرد متمرکز 

 ؛ رینگوف،2611؛ مریلیز و همکاران، 2619مارتین و همکاران، اند )دادهشرکت را مورد بررسی قرار 
بر های خدمات را یتقابلوجود این، هیچ تحقیق یا ادبیاتی در این زمینه وجود ندارد که  (. با2615

و ایزوله جدا از  فردبه منحصر صورتبهها را یتقابلی عملکرد صنایع کوچک و هم اینکه این رو
ها و ارزش یتقابلمورد بررسی قرار داده باشد. بررسی تجزیه و تحلیل مرتبط با این عملکرد شرکت 

( بیان 2664هالند )دیگر واید و  عبارتبهنسبی آنها به تعاملات مابین مشتری و شرکت بستگی دارد. 
باشند و یم فردمنحصربههای خدماتی بر روی عملکرد شرکت یتقابلکردند که تأثیرات منابع و 

های خدماتی مستقل از عملکرد مورد بررسی قرار نگرفته شده است. در این راستا، یتقابلی هاهحوز
های یتقابلی هاشاخص. با توجه به تعدد 1ذیل است؟  سؤالاتتحقیق حاضر در پی پاسخگویی به 

مستقل از  هاشاخصروش مناسب برای ارزیابی ابعاد و  هاآنیراتتأثخدماتی و مشخص نبودن 
 ؟استاز لحاظ شدت ضعف و قوت چگونه  هاشاخص. ارتباط بین ابعاد و 2د، کدام است؟ عملکر

های خدماتی و ابهام یتقابلیرات تأث، نامشخص بودن هاشاخصدر این تحقیق، با توجه به تعدد 
 یهاروشهای انسانی از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی استفاده گردید که از دیگر یابیارزدر 

MCDM های یتقابلی هاشاخصتعیین شدت روابط بین  منظوربهاست و همچنین  مندترظامن
 های اصلی تحقیق حاضر عبارتند از:ینوآوررو ینازاخدماتی از دیمتل فازی بهره گرفته شد. 

                                                           
1.contact 
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جامع و یکپارچه مورد بررسی  صورتبهی خدماتی هاسازمانهای خدماتی در صنایع و یتقابل •
مجزا مورد بررسی قرار گرفته شده است. در حقیقت  صورتبهفقط ابعاد آن  صرفاًقرار نگرفته و 

 .استجامع  صورتبههای خدماتی یتقابلتحقیق حاضر اولین تحقیق در مورد بررسی 

قرار  موردمطالعهمجزا و مستقل از عملکرد  صورتبههای خدماتی یتقابلدر ادبیات موضوع،  •
 ایزوله مورد تجزیه و تحلیل قرار داده است. صورتبهرا ها یتقابلنگرفته و تحقیق حاضر این 

های یکتکنهای خدماتی با استفاده از یتقابلبا بررسی گسترده ادبیات موضوع مشخص شد که  •
 فازی و دیمتل فازی تجزیه و تحلیل نشده است. AHPیژهوبه MCDM ترکیبی

 دهد.یمزی ارائه ( در روش دیمتل فاهاارزشرویکردی نو نسبت به محاسبه اوزان ) •

 
ی قابلیت خدماتی در صنایع کوچک ایران و هاشاخصشناسایی .1اهداف این تحقیق عبارتند از: 

. تعیین و تجزیه و تحلیل شدت روابط بین 2ارزیابی میزان اهمیت آنها نسبت به یکدیگر، 
 دهد.یمنقشه این تحقیق را نشان  1های خدماتی. شکل یتقابلی هاشاخص
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 ابزار و روش

 ی تحقیقهاشاخص: شناسایی ابعاد و 1مرحله 
ی تعریف و ساختاربندی نشده است. خوببهی قابلیت خدماتی در ادبیات موضوع هاشاخصابعاد و 

که پیشینه موضوع در این زمینه، دارای مطالعات تجربی بسیار کمی است و تشخیص طوریبه

Fuzzy 

AHP 

های : مصاحبه با خبرگان و شناسایی شاخص1مرحله 
 تحقیق

: تعریف مقیاس زبانی 2مرحله 
 فازی

 ها: ارتباط بین شاخص4مرحله  : اوزان فازی3مرحله 

 ایجاد ساختار سلسله مراتبی

 تشکیل ماتریس مقایسات زوجی

 ایمحاسبه ارزش توسعه

 تعیین درجه بزرگی

 اوزان محاسبه

 (D) ایجاد ماتریس روابط اولیه مستقیم فازی

 زداییفازی

 ارزیابی میانگین

 (F) ایجاد ماتریس اولیه اثر مستقیم

 (Sایجاد ماتریس اثر مستقیم کل )

 (Mایجاد ماتریس مستقیم کل )

 تحلیل همبستگی ساختاری

 هامحاسبه ارزش

ها : ضرب اوزان و ارزش2مرحله 
 های شاخصجهت اولویت بند

Fuzzy 

DEMATE

L 

 . نقشه تحقیق5شماره کل ش
Figure 1.Research map 
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 (.2162کروز و گونزالیس،است )های شرکت یتقابلمستلزم تجزیه و تحلیل عملکردی 1یهامحرک
های خدماتی، چهار قابلیت کلیدی در صنایع خدماتی معرفی یتقابلتوسعه  منظوربهدر این تحقیق، 

هیت و ) یسازمانهای یتقابل(، 2668سیمون و هیت،) یریتیمدهای یتقابلگردد که عبارتند از: یم
مورگان ) یابیبازارهای یتقابل( و 2668چن و همکاران،خدمات )های کیفیت یتقابل(، 2661همکاران،

 ی آنها تشریح شده است.هاشاخص، تعریف و انواع 1(. که در جدول 2668و همکاران،
 

 های خدماتییتقابلی بندطبقه. 5شماره جدول 

Table 1. Taxonomy of the service capabilities 
 مرجع شاخص تعریف ابعاد

بلقا
ت

ی
ی

ها
 

ی
ریت

دی
م

 

یی که تیم مدیریت هانگرشو  هاارزشترکیب فنون، 
. گیردیمیف و تصمیمات سازمانی در نظر وظاعالی برای 

های یتقابلی به اگسترده طوربهبه علت اینکه عملکرد 
ای یژهوها دارای اهمیت یتقابلمدیریتی بستگی دارد این 

 هستند

 

برگا و همکاران، بیل فا هافرصتشناسایی و ارزیابی 
 مستمر نوآوری 2615

 مدیریتی سرمایه انسانی

 مدیریتی سرمایه اجتماعی 2663آندر و هلفات،

 شناخت مدیریتی

 2162کروز و گونزالیس، رهبری

 1898کوین و سلوین،  کارآفرینی

 2612اسکاج و گالی، ی استراتژیدهشکلتجزیه و تحلیل و 

قابل
ت

ی
ی

ها
 

سا
ی

مان
ز

 

     توانایی سازمان جهت ادغام و ساختاربندی منابع و 
 قابلیت های سازمانی دارد 

 
 
 

 2610چانگ و همکاران، اندازه شرکت
 2616وو،  های عملیاتییتقابل

 2614گو و همکاران، فرآیند یادگیری رسمی و غیررسمی
 استانداردسازی و طراحی کار

 2162کروز و گونزالیس،
 ها و سطح متمرکزسازییتفعالک تفکی

 اراتباطات درونی

 هایتفعالیزی، کنترل و ادغام ربرنامه

قابل
ت

ی
ی

ها
 

ی
یاب

زار
با

 
و منابع پیچیده بازاریابی هستند  هامهارتیک مجموعه از 

که نتیجه فرآیند انباشتگی دانش و یکپارچگی این دانش 
سازمانی نشأت و هنجارهایی است که از فرآیند  هاارزش با

 گرفته شده است.

 

 توسعه محصول جدید

 2610تاکاتا، 
 گذارییمتق

 مدیریت کانال

 ارتباطات بازاریابی

 اراتباطات بیرونی
 2162کروز و گونزالیس،

 گرایش به بازار

 2664اسکاج و اسنو، بازاریابی عملیاتی

قابل
ت

ی
ی

ها
 

ت
دما

 خ
ت

یفی
ک

 

ی از فرآیندهایی امجموعهمات های کیفیت خدیتقابل
هستند که خدمات سریع، مطمئن و دقیقی را ارائه 

 دهند.یم

 کارمند –تعامل مشتری 

 محیط صنایع 2664کانگ و جیمز،

 نتایج

 کیفیت فیزیکی

 کیفیت تعاملی 2162کروز و گونزالیس،

 کیفیت )تصویر( شرکت

                                                           
1.drivers 
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(03) 

 

 

 1های خدماتی مطابق با جدول یتقابلی هاشاخصوضوع، توجه به بررسی و مطالعه ادبیات م با
اولیه در  پرسشنامهبررسی روایی محتوا و روایی ظاهری،  منظوربهاستخراج و تدوین گردید. حال، 

اختیار جمعی از خبرگان قرار داده شد. در ادامه مرحله شناخت جهت تکمیل اطلاعات و غنای مبانی 
ی صنایع کوچک ایران، جلسات مصاحبه ساختاریافته با خبرگان نظری و همچنین توجه به شرایط بوم

نفر از خبرگان تحقیق از طریق مصاحبه  16که در این راستا جدول فوق با  .برگزارشد نظرانصاحبو 
بررسی  های آنها ویدگاهد بر اساس( به بحث گذاشته شد و دوساعتهسه جلسه مصاحبه ) یافتهساختار

ی مرتبط و تأثیرگذار در این زمینه شناسایی و هاشاخصک ایران، وضعیت موجود در صنایع کوچ
 (.2شکل ی شدند )بنددستهمطابق با ساختار سلسله مراتبی زیر 

 

 

 های خدماتییتقابل

 های مدیریتییتقابل

 های سازمانییتقابل

 های بازاریابییتقابل

های کیفیت یتقابل

 خدمات

 رهبری

 کارآفرینی

 ی استراتژیدهشکلتحلیل و 

 کیفیت فیزیکی

 کیفیت تعاملی

 کیفیت شرکت

 برنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیتها

 ارتباطات درونی

 تفکیک فعالیتها و سطح متمرکزسازی

 

 استانداردسازی و طراحی کار

 

 ارتباطات بیرونی

 بازاریابی عملیاتی

 گرایش به بازار

 یخدماتهای یتقابل. ساختار سلسله مراتبی 3شماره شکل 

Figure 2.The hierarchy of the service capabilities 

 

sorting 
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(04) 

پردازد. این یمسازی آن یادهپی تحقیق به هدف، ماهیت موضوع تحقیق و ابزارهای شناسروش
این پژوهش از لحاظ مکتب . ی کاربردی استاتوسعهی، یرگجهتتحقیق از لحاظ هدف یا 

تفهمی و مکتب راسیونالیسم انتقادی -ی مختلف، پیرومکتب استنباطیهابخشی در شناختروش
شناسند در برابر روش یممکتب راسیونالیسم انتقادی که معمولاً آنرا با نظریات کارل پوپر است. 

گرایانه دارد و به دنبال حذف یت است و رویکردی ابطالپوزتیویستیم طرح شد و مدافع علم  و عقلان
در این پژوهش روش ترکیبی است که  استفاده مورد(. همچنین روش 1394پوپر،ست )نقادانه خطا

مانند مصاحبه با ) یفیک-های خدماتی(، توصیفییتقابلگردآوری اطلاعات ) یخیتارشامل روش 
توزیع ) یمایشیپهای خدماتی( و روش یتقابلو مشکلات کنونی  هاچالشدر مورد نظرانصاحب

سال کاری،  12یری از نوع هدفمند و در دسترس )حداقل تجربه گنمونه . روشباشدیمپرسشنامه( 
باشد و جامعه یمحداقل مدرک کارشناسی ارشد و از لحاظ سطح سازمانی مدیران میانی به بالا( 

های اطلاعاتی، بازاریابی یستمسو کارشناسان  ی مادر تهرانهادانشگاهآماری تحقیق شامل خبرگان 
ی تولید مصنوعات چرمی و هاشرکتی بازیافت پلاستیک، هاشرکتو مالی در صنایع کوچک ایران )

 ی لبنیاتی کوچک( بودند.هاشرکت

ی شدند بنددسته2ی تحقیق مطابق با شکل هاشاخص(، 1با توجه به فرآیند تحقیق )شکل 
ی فازی، ازنظرخبرگان استفاده هاروشریف مقیاس زبانی، با توجه به اینکه در تع منظوربه(. 1)مرحله 

شوند، برای یکپارچه یمتوصیفات زبانی مطرح  صورتبهشود و این نظرات اغلب غیرشفاف و یم
اژگان زبانی خبرگان را به اعداد فازی برگردانیم هم در آوردن آنها، بهتر است که ونمودن و از حالت مب

تشریح شده  2این تحقیق از دو نوع مقیاس زبانشناسی مجزا استفاده شده است که در جدول که در 
 است.

 

 . مقیاس زبانشناسی فازی برای مقایسات زوجی3 شماره جدول

Table 2. The linguistic scale of the triangular numbers for relative importance 

Fuzzy AHP ،(8002)پرچین Fuzzy DEMATEL  (8002همکاران،)ژو و 

 یشناسزبانی هاواژه

(Linguistic terms) 
 اختصار

(Abbreviations) 

 مقادیر زبانی

(Triangular 
fuzzy numbers) 

 یشناسزبانی هاواژه

(Linguistic terms) 

 اختصار

(Abbreviations) 

 امتیاز مؤثر

(Influence 
score) 

 مقادیر زبانی
(Triangular 

fuzzy numbers) 

 یکساناهمیت 

(Equally important) 
EI (1/2,1,3/2) 

 یرتأثبدون 

(No influence) 
NO 0 (0, 0, 0.25) 

 تر ازکمی مهم

(Weakly more 
important) 

WMI (1,3/2,2) 
 یر خیلی کمتأث

(Very low 
influence) 

VL 1 (0, 0.25, 0.50) 

 اهمیت بیشتر
(Strongly more 

important) 

SMI (3/2,2,5/2) 
 میر کتأث

(Low influence) 
L 2 

(0.25, 0.50, 
0.75) 

 اهمیت خیلی بیشتر

(Very strongly 
more important) 

VSMI (2,5/2,3) 
 یر زیادتأث

(High influence) 
H 3 (0.50, 0.75, 1) 

 اهمیت نامحدود

(Absolutely more 
important) 

AMI (5/2,3,7/2) 
 یر خیلی زیادتأث

(Very high 
influence) 

VH 4 (0.75, 1, 1) 
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 : اوزان فازی3مرحله 
AHP ی متدلوژی نسبتاً جدیدی است که توسط لارهون و پدریکز توسعه داده شد وفازAHP 

 (.1893لارهون و پدریکز،)داد های فازی و مبهم منجر می شد بسط یطمحرا برای حالتی که به 
فو و داده شد )ساعتی وتئوری مجموعه فازی توسعه  AHPترکیبفازی با  AHPمتدلوژی 
ادغام مفاهیم  یلهوسو تصدیق مسائل به ک گزینهیاین متدلوژی برای انتخاب (. 2669همکاران،

ایده اساسی (. 2669پرچین،مجموعه فازی و تجزیه وتحلیل ساختار سلسله مراتبی طراحی شده است )
ی به تصمیم مطالعه است کاربرد متدلوژی فاز موردیدة ، اخذ دانش خبرگان نسبت به پدAHPدر 

(. در این 2669)پرچین،ی و کیفی را در مدل تصمیم ادغام کندکمّ یهاکه داده دهدیگیرنده اجازه م
 صورتبه( 1888)ژو و همکاران،"یفاز AHPیاتوسعهروش تجزیه و تحلیل "عمومی از طرحمقاله 

 :گرددیمزیر استفاده 

 فازیAHP ایروش تجزیه وتحلیل توسعه
X={x1,x2,….xn}جموعه اشیاء ورا م}n,…,u3,u2,u1U={u را یک مجموعه هدف در نظربگیرید .

 :آیدیم به دستبرای هر شیء  mی اتوسعهی تجزیه و تحلیل هاارزش
, i = 1,2,..., ngi

m,..., M gi
2, M gi

1M  (1) 

 j=1,2,3,…m)giهمه در آنکه 
jM )اعداد فازی مثلثی (TFNs ) با پارامترهایl,m,u ی ها. گامهستند

 .شوندیمزیر ارائه  صورتبهی اتوسعهیل و تحلروش تجزیه 

 :شودیمیف تعر یرز صورتبهین شیء م iی باتوجه بهفاز AHPتوسعهارزش . 5 امگ
 

(2) 

 

 

∑آوردن به دستبرای 
=

m

j

M
1

gi  ی اتوسعه ی تجزیه و تحلیلهاارزشعملیات جمعی فازی برایm  را

 :کهیطوردهیم بهیمویژه انجام  برای یک ماتریس

(3 )∑
=

m

j

M
1









∑ ∑ ∑
= = =

m

j

m

j

m

j

uijm
1 1 1

,ij,lij= gi
j 

 

∑∑
= =

n

i

m

j

j

giM
1 1

 

-1 

⊗gi
j∑

=

m

j

M
1

= i S 

 

∑∑
= =

n

i

m

j

j

giM
1 1

 

-1 
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(02) 

gi(j=1,2,...,m)یهاارزشآوردن آن، عملیات جمعی فازی برای  به دستی و برا
iN را محاسبه 

 که:یطوربهکنیم یم
 

(4)                   







∑ ∑ ∑
= = =

m

j

m

j

m

j

uijm
1 1 1

,ij,lij∑∑
=

=

m

j

n

i
M

1
1

= gi
j 

∑ il =در آن که ∑ ∑
= = =

==
m

j

m

j

m

j

uijuimmi
1 1 1

,ij,lij: 

 گردد:یمزیر محاسبه  صورتبه( 2سپس معکوس بردار مطابق با معادله )
 

 

(5) 

 

 دهیم:(، ضرب زیر را انجام می2درمعادله ) Siدر نهایت برای به دست آوردن
(6) 

 

 

 

 

  

 شود:یمزیر تعریف  صورتبه u1,m1=(l1)≥ M2,u2,m2=(l2 M,1( (یریپذ)امکان درجه بزرگی.2 گام

(7)                                (y))]M2 ) = sup [min (µ1 ≥ M2  V (M 

 :شودیمزیربیان  صورت( به5) که هم ارزی معادله   (8)

 

2≥ l 1 if l 0 

)11()22(

11

mmum

ul

=−=
−

Otherwise 

1 ≥ m2 if m 1 
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 k دبین عضو فازی محتربزرگیری برای یک عضو محدب فازی عبارتست از پذامکانة.درج3 گام
 :شودیمیف تعر یرز صورتبهکه  iM (i=1,2,…,k)از
(9)), i)] = Min V (M ≥ Mk) ... (M ≥ M2) and (M ≥ M1) = V[(M ≥ Mk,...,M2, M1V (M ≥ M

i = 1, 2,... 
 :که گرددیمفرض 

(01)                       = Mi i))Dʹ (Sk≥ Si V (S 

 :گرددیمزیر ارائه  صورتبهسپس وزن بردار . k=1,2,…,n; k≠ iبرای

(00)T)n),..., Dʹ (S2), Dʹ (S1)Wʹ = Dʹ (S در آنکه(i=1,2,…,n)iS باشدیم. 

 
، (شوندیمعناصر هر ستون بر جمع عناصر ستون متناظر تقسیم ) بعد از بهنجارسازی.4 گام

 :اعداد فازی نیستند W در آنگردند که یمزیر محاسبه  صورتبهبردارهای وزنی بهنجار 
 

(02)             T))n), …,D(S2), D(S1W=(D(S 

شاخص . بررسی قرارگیرد فازی موضوع دیگری است که باید مورد AHPمبحث سازگاری در
  :گردندیمزیر محاسبه  صورتبهو نرخ سازگاری ( CI) سازگاری

(03)                                     and CR = CI /RI
)1(

max

−
−

n

nλ
CI =  

که در  هایی استیتمآ تعداد n ین مقدار ویژه در ماتریس مقایسات زوجی است،تربزرگ λmaxهک

مقایسات زوجی باید  باشد CR≥0.1 . اگریک شاخص تصادفی است RIشوند، ویمماتریس مقایسه 
 مجدداً انجام شود.

 
 هاشاخصارزیابی اوزان 

 ز خبرگان توزیع و پاسخ داده شد.ا 16بین  هاپرسشنامهبرای تشکیل ماتریس مقایسات زوجی 
 دهد:یمبه هدف را نشان  با توجهماتریس ارزیابی فازی  3جدول
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 . ماتریس ارزیابی فازی با توجه به هدف5 شماره جدول
Table3. The fuzzy evaluation matrix with respect to the goal 

 هدف

های مدیریتی یتقابل
) 1(P

(Managerial 
Capabilities) 

 یسازمانای هیتقابل
(P2) 

(Organizational 
Capabilities) 

 یابیبازارهای یتقابل
(P3) (Marketing 

Capabilities) 

 خدماتهای کیفیت یتقابل

(Service Quality 
Capabilities) (P4) 

 های مدیریتی یتقابل

) (Managerial 1(P
Capabilities) 

(1,1,1) (1/2,1, 3/2) (3/2,2,5/2) (3/2,2,5/2) 

 یسازمانهای یتبلقا

(P2) 
(Organizational 

Capabilities) 

(2/3,1,2) (1,1,1) (2,5/2,3) (1/2,1,3/2) 

  یابیبازارهای یتقابل

(P3) (Marketing 
Capabilities) 

(2/5,1/2,2/3) (1/3,2/5,1/2) (1,1,1) (2/5,1/2,2/3) 

 خدماتهای کیفیت یتقابل

(Service Quality 
Capabilities) (P4) 

(2/5,1/2,2/3) (2/3,1, 2) (3/2,2,5/2) (1,1,1) 

 

 داریم: شده ارائهکه در گام یک  2به معادله  با توجه
= (4.5, 6, 7.5) × (0.042, 0.054, 0.07) = (0.189, 0.324, 0. 525)P1S  

= (4.166, 5.5, 7.5) × (0.042, 0.054, 0.07) = (0.175, 0.297, 0. 525)P2S  

2.833) × (0.042, 0.054, 0.07) = (0.089, 0.13, 0. 198)= (2.133, 2.4, P3S  

= (3.566, 4.5, 6.166) × (0.042, 0.054, 0.07) = (0.15, 0.243, 0. 432)P4S  

 
 گردد:یمی به صورت زیر حاصل اتوسعهی هاارزش، 9حال با استفاده از این بردارها و معادله 

926.0
363.0

336.0

)21()12(

12
==

−+−
−

mmLu

Lu
) =P1≥ S P2 =1, V(S  P2)≥ S P1 V(S  

044.0
203.0

009.0

)31()13(

13
==

−+−
−

mmLu

Lu
) =P1≥ S P3 =1, V(S  P3)≥ S P1 V(S  

75.0
324.0

243.0

)41()14(

14
==

−+−
−

mmLu

Lu
) =P1≥ S P4 =1, V(S  P4)≥ S P1 V(S  

121.0
19.0

023.0

)32()23(

23
==

−+−
−

mmLu

Lu
) =P2≥ S P3 =1, V(S  P3)≥ S P2 V(S  

826.0
311.0

257.0

)42()24(

24
==

−+−
−

mmLu

Lu
) =P2≥ S P4 =1, V(S  P4)≥ S P2 V(S  

298.0
161.0

048.0

)34()43(

43
==

−+−
−

mmLu

Lu
) =P4≥ S P3 =1, V(S  P3)S  ≥P4 V(S  



 رجب زاده قطری و همکاران                                                 ...های خدماتی در صنایع کوچک ایران بایتقابلبررسی  

 

(02) 

 

 

 داریم: 16، براساس معادله هاشاخصدر نهایت برای تعیین درجه بزرگی بین 
 

V(S p1 ≥ S p2, S p3, S p4) = Min (1, 1, 1) = 1, V(S p2 ≥ S p1, S p3, S p4) = Min (0.926, 1, 1) = 

0.926, V(S p3 ≥ S p1, S p2, S p4) = Min (0.044, 0.121, 0.298) = 0.044, V(S p4 ≥ S p1, S p2, S 

p3) = Min (0.75, 0.826, 1) = 0.75. 

 

که بعد از نرمالسازی،   t= (1, 0.926, 0.044, 0.75)  ′W لذا بردار محاسبه شده عبارتست از
های یتقابلهای سازمانی، یتقابلهای مدیریتی، یتقابلبردارهای وزنی هدف با توجه به ابعاد )

باشد. که مطابق یم W=(0.368, 0.34, 0.016,0.276)های کیفیت خدمات( برابر بایتقابلبازاریابی و 
های مدیریتی و یتقابلتوانیم نتیجه بگیریم که یمیی که از تصمیم گیرندگان حاصل گردید هاپاسخبا 
ها را گان اکنون زیر شاخصبه طریق مشابه، خبرباشند. یمهای سازمانیاز دیگر ابعاد مهمتر یتقابل

های یسماترکنند. شایان ذکر است سازگاری تمامی یاصلی مقایسه م یهاباتوجه به شاخص
ها از یسماترمقایسات زوجی مورد بررسی قرار گرفت و مشخص گردید که نرخ سازگاری 

 هستند.ترکوچک0.1
 

ییکه از ارزیابی هاوزنت ، همچنین ترکیبی از اولویهاشاخصة کلیه زیر محاسبنتایج  4جدول
 یرزو  هاشاخصکه با توجه به  دهدنشان می را های خدماتی در صنایع کوچکیتقابلتأثیر 

 های مهم حاصل گردید.شاخص
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 هاشاخصی ترکیبی برای ارزیابی هاوزن. اولویت 0 شماره جدول

Table 4. Composite priority weights evaluation criteria 

 ابعاد
(Dimensions) 

 وزن ابعاد

(Weight) 

 شاخص

(Criteria) 

وزن نسبی 
 هاشاخص

(The relative 
Weight) 

 وزن نهایی

(The final 
Weight) 

 های مدیریتییتقابل

(Managerial 
Capabilities) 

0.368 

 رهبری

(Leadership) 
0.561 0.206 

 کارآفرینی

(Entrepreneurship) 
0.092 0.34 

 ژیی استراتدهشکلتحلیل و

(Analysis and formulation of the 
strategy) 

0.347 0.128 

 های سازمانییتقابل

(Organizational 
Capabilities) 

0.34 

 استانداردسازی و طراحی کار

(Standardization and task design) 
0.243 0.083 

 ها و سطح تمرکزگراییتفکیک فعالیت

(Differentiation of activities and 
level of centralization) 

0.303 0.103 

 ارتباطات درونی

(Internal communication) 
0.273 0.093 

 یزی، کنترل و ادغام فعالیتهاربرنامه

(Planning, control and integration 
of activities) 

0.181 0.062 

 های بازاریابییتقابل

(Marketing 
Capabilities) 

0.016 

 یرونیارتباطات ب

(External communication) 
0.317 0.005 

 بازاریابی عملیاتی

(Operational marketing) 
0.258 0.004 

 گرایش به بازار

(Market orientation) 
0.425 0.007 

های کیفیت یتقابل
 خدمات

(Service Quality 
Capabilities) 

0.276 

 کیفیت فیزیکی

(Physical Quality) 
0.037 0.010 

 کیفیت تعاملی

(Interactive Quality) 
0.19 0.052 

 کیفیت شرکت

(Corporate  Quality) 
0.773 0.213 

 

 هاشاخص: ارتباط بین 4مرحله 
 دیمتل فازی فن

دیمتل یک روش جامع برای ساخت و تجزیه و تحلیل یک مدل ساختاری از روابط سببی میان 
ی کردن عوامل بنددستهمنظور ها بهیمتل از گرافد (.2669لین، است )عوامل پیچیده و متعدد

(. در این تکنیک 2669، و همکارانتسایاثر )کند: گروه علت و گروه یمتأثیرگذار به دو گروه استفاده 
نفر از خبرگان تحقیق خواسته شد تا شدت تأثیر  16نیز، با استفاده از پرسشنامه مقایسات زوجی، از

مشخص نمایند. شایان ذکر  شده ذکرای خدماتی را با واژگان زبانی هیتقابلی هاشاخصروابط بین 
ی دیمتل هاپرسشنامهباشد، تعداد پاسخگویان به یمتکنیک دیمتل فازی خبره محور  که ازآنجااست 
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سازی این تکنیک یادهپی هاگام(. 2614تادیک و همکاران، کند )یمنفر کفایت  16 تا 2 فازی از
؛ وال محمدی و 2619؛ لین و همکاران،2612؛ ژنگ،2619ژووهمکاران،باشد )یممطابق با رویه زیر 

 (:2669؛ لین و وو،2612؛ هو و همکاران،2612آبادی،یصوف
 

 . ایجاد ماتریس روابط اولیه مستقیم فازی1گام 
فازی است که  صورتبهماتریس روابط اولیه مستقیم فازی، ماتریس تجمیع نظرات افراد خبره 

 باشد:یمزیر  تصوربه
 

A = 

 

یک عدد  عنوانبه ija (i=1, 2… n) اعداد فازی مثلثی هستند و ij, uij, mijã= (l,( که در آن
 دهد:یمنتایج نظرات خبرگان را نشان  2جدول  .گیردیمقرارنظر ( مورد6،6،6) فازی مثلثی

 . ماتریس اعدا فازی مثلثی1جدول 

Table 5. The triangular fuzzy numbers matrix 

 
(L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

L 
0.00 0.50 2.00 0.25 1.00 0.75 0.25 1.00 2.00 2.00 0.00 0.00 3.25 
0.00 2.00 4.50 1.50 3.00 2.50 1.50 2.75 4.50 4.50 0.00 0.75 5.75 

0.00 4.50 7.00 4.00 5.50 5.00 4.00 5.25 7.00 7.00 0.25 3.25 8.25 

E 
2.25 0.00 5.50 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.00 2.25 0.00 0.00 2.00 
4.75 0.00 8.00 0.00 0.75 0.00 1.00 1.25 4.50 4.75 0.75 1.50 4.50 

7.25 0.00 9.50 0.25 3.25 0.25 3.50 3.75 7.00 7.25 3.25 4.00 7.00 

S 
2.75 0.75 0.00 0.00 0.75 1.00 0.25 0.25 1.00 3.00 0.00 0.00 4.00 

5.25 2.50 0.00 1.25 2.50 2.75 1.50 1.00 2.75 5.50 0.00 0.50 6.50 

7.75 5.00 0.00 3.75 5.00 5.25 4.00 3.50 5.25 8.00 0.25 3.00 8.50 

T 
0.25 0.00 4.75 0.00 0.00 4.75 1.50 0.00 0.00 4.00 0.00 0.50 2.50 

1.50 0.00 7.00 0.00 0.50 7.25 4.00 0.00 0.75 6.50 0.50 1.75 5.00 

4.00 0.25 8.75 0.00 3.00 9.50 6.50 0.25 3.25 8.75 3.00 4.25 7.50 

C 
0.25 0.00 3.00 0.75 0.00 4.25 0.00 0.25 0.75 0.50 0.00 0.00 2.25 

1.50 0.00 5.50 2.50 0.00 6.75 0.50 1.50 2.50 2.00 1.75 0.00 4.75 
4.00 0.25 8.00 5.00 0.00 9.00 3.00 4.00 5.00 4.50 4.25 0.25 7.25 

IC 
0.00 0.00 1.00 0.00 2.50 0.00 0.75 0.00 0.75 3.50 0.00 0.00 3.75 

1.25 0.00 3.00 0.00 5.00 0.00 2.50 0.00 2.75 6.00 0.50 0.00 6.25 
3.75 0.25 5.50 0.25 7.50 0.00 5.00 0.25 5.25 8.50 3.00 0.25 8.75 

A 
0.00 1.00 4.75 3.75 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 4.00 1.00 0.00 3.00 
1.25 2.75 7.25 6.25 0.75 1.50 0.00 0.00 0.00 6.50 2.75 0.50 5.50 

3.75 5.25 9.50 8.75 3.25 4.00 0.00 0.25 0.25 8.75 5.25 3.00 8.00 

EC 
2.75 0.25 3.50 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 4.00 4.00 0.00 0.00 3.75 

5.25 1.50 6.00 0.00 0.00 0.00 0.50 0.00 6.50 6.50 0.00 0.00 6.25 

7.75 4.00 8.50 0.25 0.25 0.25 3.00 0.00 8.75 8.75 0.25 0.25 8.75 

OM 
0.25 0.00 4.75 0.00 0.00 0.00 0.75 3.75 0.00 3.75 0.25 0.00 3.00 
1.50 0.00 7.00 0.00 0.75 0.00 2.50 6.25 0.00 6.25 1.50 0.00 5.50 

4.00 0.25 8.75 0.25 3.25 0.25 5.00 8.75 0.00 8.75 4.00 0.25 8.00 

MO 
0.25 0.00 4.75 0.00 0.00 0.00 0.00 0.25 4.00 0.00 0.00 0.00 4.75 

1.50 1.25 7.25 0.00 0.00 0.00 0.00 1.50 6.50 0.00 0.00 0.00 7.25 
4.00 3.75 9.50 0.25 0.25 0.25 0.25 4.00 8.75 0.00 0.25 0.25 9.50 

PQ 
0.00 0.00 3.75 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.50 0.50 0.00 0.00 3.00 
1.25 0.00 6.25 0.75 0.00 0.00 0.50 0.75 2.00 2.00 0.00 0.00 5.50 

3.75 0.25 8.75 3.25 0.25 0.25 3.00 3.25 4.50 4.50 0.00 0.25 8.00 

IQ 
0.25 0.00 4.75 0.00 3.50 0.75 0.00 0.75 4.75 4.75 0.00 0.00 4.00 

1.50 0.00 7.25 0.00 6.00 2.75 0.00 2.75 7.25 7.25 0.50 0.00 6.50 

4.00 0.25 9.50 0.25 8.50 5.25 0.25 5.25 9.50 9.50 3.00 0.00 8.50 

CQ 
2.75 0.75 3.50 0.00 0.75 0.00 0.00 1.00 4.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

5.25 2.50 6.00 0.50 2.75 0.00 0.00 2.75 6.50 0.50 0.50 0.00 0.00 

7.75 5.00 8.50 3.00 5.25 0.25 0.25 5.25 8.75 3.00 3.00 0.25 0.00 
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 (Fی قطعی جهت تشکیل ماتریس اثر مستقیم اولیه )هاارزشزدایی به یفاز: 2گام 
ی ترتیب بندرتبهمنظور تبدیل یک مجموعه اعداد فازی به مقادیر غیرفازی بهزدایی روش یفاز
های چپ و یکتفکگردد. در این روش از یمدر این تحقیق از روش مقدار میانگین استفاده  .آنها است

شود. یمزدایی استفاده یفازراست، که علاوه بر ساده بودن از همه اطلاعات تابع عضویت نیز برای 
 ش در فرمول زیر نشان داده شده است:این رو

=ija         (0) 

 
 گردد:یم حاصل 0، ماتریس اثر مستقیم اولیه مطابق با جدول 1فرمول مطابق با 

 
 (F) یهاول. ماتریس اثر مستقیم 6 شماره  جدول

 
 : ارزیابی میانگین3گام 

باشد لذا میانگین از طریق تقسیم ماتریس اثر یمنفر  16در این تحقیق تعداد خبرگان برابر با 
 گردد.یممستقیم اولیه بر تعداد خبرگان حاصل 

Table 6.The initial direct-relation matrix (F) 

 
(L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

(L) 0 0.475 0.525 0.181 0.181 0.156 0.156 0.525 0.181 0.181 0.156 0.181 0.525 

(E) 0.225 0 0.269 0.006 0.006 0.006 0.294 0.181 0.006 0.156 0.006 0.006 0.269 

(S) 0.450 0.775 0 0.688 0.550 0.313 0.719 0.600 0.688 0.719 0.625 0.719 0.600 

(T) 0.181 0.006 0.156 0 0.269 0.006 0.625 0.006 0.006 0.006 0.119 0.006 0.100 

(C) 0.313 0.119 0.269 0.100 0 0.500 0.119 0.006 0.119 0.006 0.006 0.600 0.288 

(IC) 0.269 0.006 0.294 0.719 0.669 0 0.175 0.006 0.006 0.006 0.006 0.288 0.006 

(A) 0.181 0.138 0.181 0.400 0.100 0.269 0 0.100 0.269 0.006 0.100 0.006 0.006 

(EC) 0.294 0.156 0.144 0.006 0.181 0.006 0.006 0 0.625 0.181 0.119 0.288 0.294 

(OM) 0.450 0.450 0.294 0.119 0.269 0.288 0.006 0.644 0 0.644 0.225 0.719 0.644 

(MO) 0.450 0.475 0.550 0.644 0.225 0.600 0.644 0.644 0.625 0 0.225 0.719 0.100 

(PQ) 0.006 0.119 0.006 0.100 0.194 0.100 0.294 0.006 0.181 0.006 0 0.100 0.100 

(IQ) 0.119 0.175 0.100 0.206 0.006 0.006 0.100 0.006 0.006 0.006 0.006 0 0.006 

(CQ) 0.575 0.450 0.638 0.500 0.475 0.625 0.550 0.625 0.550 0.719 0.550 0.638 0 
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 (S: تشکیل ماتریس اثر مستقیم کل )4گام 
 گردد:یخاصمطابق با روابط زیر ( مSماتریس اثر مستقیم کل )

K=           (2) 

FS= K                 (3) 

 5442( برابر با Fها در ماتریس اثر مستقیم اولیه )یفردو  هاستونکه حداکثر مقادیر جمع 
 برابر است با: Kباشد لذا مقدار یم

= 0.134K= 
 

 باشد:یم 5( مطابق با جدول S، ماتریس اثر مستقیم کل )3طه مطابق با راب
 

 (S. ماتریس اثر مستقیم کل )7 شماره  جدول

 
 (Mکل ): تشکیل ماتریس مستقیم 2گام 

n)ماتریس واحد  Iگردد )یم( مطابق با رابطه زیر حاصل Mس مستقیم کل )ماتری  n)باشد(:یم 
1-S)-M=S (I           (4) 

 
 گردد:یم( مطابق با جدول زیر محاسبه Mکل )، ماتریس مستقیم 4رابطه  بر اساس

Table 7.  The generalized direct-relation matrix (S) 

 
(L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

(L) 0 0.064 0.070 0.024 0.024 0.021 0.021 0.070 0.024 0.024 0.021 0.024 0.070 

(E) 0.030 0 0.036 0.001 0.001 0.001 0.039 0.024 0.001 0.021 0.001 0.001 0.036 

(S) 0.060 0.104 0 0.092 0.074 0.042 0.096 0.081 0.092 0.096 0.084 0.096 0.081 

(T) 0.024 0.001 0.021 0 0.036 0.001 0.084 0.001 0.001 0.001 0.016 0.001 0.013 

(C) 0.042 0.016 0.036 0.013 0 0.067 0.016 0.001 0.016 0.001 0.001 0.081 0.039 

(IC) 0.036 0.001 0.039 0.096 0.090 0 0.023 0.001 0.001 0.001 0.001 0.039 0.001 

(A) 0.024 0.018 0.024 0.054 0.013 0.036 0 0.013 0.036 0.001 0.013 0.001 0.001 

(EC) 0.039 0.021 0.019 0.001 0.024 0.001 0.001 0 0.084 0.024 0.016 0.039 0.039 

(OM) 0.060 0.060 0.039 0.016 0.036 0.039 0.001 0.086 0 0.086 0.030 0.096 0.086 

(MO) 0.060 0.064 0.074 0.086 0.030 0.081 0.086 0.086 0.084 00 0.030 0.096 0.013 

(PQ) 0.001 0.016 0.001 0.013 0.026 0.013 0.039 0.001 0.024 0.001 0 0.013 0.013 

(IQ) 0.016 0.023 0.013 0.028 0.001 0.001 0.013 0.001 0.001 0.001 0.001 0 0.001 

(CQ) 0.077 0.060 0.086 0.067 0.064 0.084 0.074 0.084 0.074 0.096 0.074 0.086 0 
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 (M. ماتریس مستقیم کل )8 شماره  جدول
Table 8.  The total-relation matrix (M) 

 
(L) (E) (S) (T) (C) (IC) (A) (EC) (OM) (MO) (PQ) (IQ) (CQ) 

(L) 0.035 0.096 0.100 0.058 0.053 0.047 0.057 0.102 0.059 0.054 0.044 0.065 0.098 

(E) 0.046 0.017 0.051 0.019 0.015 0.015 0.056 0.042 0.019 0.035 0.013 0.020 0.049 

(S) 0.119 0.157 0.061 0.149 0.121 0.090 0.156 0.135 0.144 0.137 0.116 0.164 0.128 

(T) 0.035 0.013 0.032 0.014 0.045 0.013 0.094 0.011 0.013 0.009 0.023 0.014 0.023 

(C) 0.062 0.036 0.056 0.039 0.021 0.081 0.037 0.020 0.032 0.017 0.014 0.103 0.054 

(IC) 0.053 0.017 0.056 0.112 0.104 0.015 0.046 0.014 0.014 0.011 0.011 0.059 0.017 

(A) 0.039 0.032 0.038 0.067 0.028 0.045 0.016 0.027 0.047 0.012 0.022 0.018 0.015 

(EC) 0.063 0.046 0.043 0.022 0.043 0.021 0.022 0.028 0.103 0.047 0.031 0.070 0.062 

(OM) 0.103 0.102 0.083 0.061 0.072 0.073 0.046 0.128 0.044 0.118 0.057 0.147 0.119 

(MO) 0.105 0.106 0.115 0.132 0.071 0.110 0.130 0.126 0.122 0.035 0.057 0.146 0.056 

(PQ) 0.011 0.024 0.010 0.023 0.033 0.022 0.047 0.009 0.031 0.008 0.005 0.024 0.021 

(IQ) 0.021 0.029 0.019 0.033 0.006 0.004 0.021 0.006 0.006 0.005 0.005 0.005 0.006 

(CQ) 0.132 0.115 0.138 0.127 0.113 0.127 0.132 0.136 0.126 0.135 0.106 0.153 0.050 

 
 : تجزیه و تحلیل همبستگی ساختاری0گام 

گردد یمبا مشخص  Rjو  iD به ترتیب هاستون(، جمع سطرها و Mمطابق با ماتریس مستقیم کل )

 که:یطوربه

1× n)(= 1× n] jD= [d               (5) 

n× 1)(= n×1] iR= [r                (6) 

 
 Rjبرروی دیگر معیارهاست و  iیرمستقیم شاخص غمجموع اثرات مستقیم و  دهندهنشان iDکه 

 .پذیردیم هاخصشااز دیگر  jیرمستقیمی است که شاخصغنشان دهنده جمع اثرات مستقیم و 
( نمایانگر قدرت اثرپذیری  j+ d  irباشد، بدین معنی است که جمع سطر و جمع ستون ) i=jکهیوقت

بر دیگر عناصر  iمثبت باشد، بیانگر این است که عنصر  )  jd  - ir(و اثرگذاری شاخص است. اگر 
پذیرد. در تحقیقات یماثر  از دیگر عناصر iدهد که عنصر یمگذارد و اگر منفی باشد نشان یماثر 

این ارائه نشده است لذا  هاباشدشاخصپیشین، ارزش نهایی که برآیند شدت اثر جمعی و خالص 
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دهد که مطابق با یمتحقیق، به منظور محاسبه اوزان )ارزش( نهایی رویکردی جدید را پیشنهاد 
 باشد.یمی زیر هارابطه

    =jOW                 (7) 

 
 باشد.یم )  r i- (d jبرابر با  و  ) (r i + d jبرابر با  ، 5مطابق رابطه 

 گردد.یمزیر نرملایز  صورتبهرابطه فوق برای سهولت بیشتر جهت تجزیه و تحلیل، 
 

= 1           , 0 ≤ SWj ≤ 1,SWj =                    (8) 

 
 دهد.یمرا نشان هاشاخصشدت اثر تجمیعی و شدت اثر خالص و همچنین وزن نهایی  8جدول 

 
 هاشاخص. شدت اثر تجمیعی و شدت اثر خالص و وزن نهایی 9 شماره  جدول

Table 9.  The values of  prominence and relation 

 jR iD R+D R-D jOW jSW 

(L) 0.824 0.869 1.693 -0.045 2.942 0.082 

(E) 0.789 0.397 1.186 0.392 0.942 0.026 

(S) 0.802 1.676 2.478 -0.874 8.306 0.231 

(T) 0.855 0.340 1.195 0.515 0.813 0.023 

(C) 0.725 0.573 1.298 0.152 1.488 0.041 

(IC) 0.664 0.531 1.195 0.134 1.268 0.035 

(A) 0.860 0.406 1.266 0.454 1.028 0.029 

(EC) 0.784 0.601 1.385 0.184 1.663 0.046 

(OM) 0.759 1.154 1.913 -0.394 4.413 0.123 

(MO) 0.624 1.312 1.936 -0.688 5.080 0.141 

(PQ) 0.506 0.267 0.773 0.239 0.413 0.011 

(IQ) 0.987 0.165 1.152 0.821 0.381 0.011 

(CQ) 0.699 1.590 2.288 -0.891 7.274 0.202 

 

 توان نمودار علی دیمتل را با استفاده از مقادیر اثرگذاری کل و اثرگذاری خالص رسم کرد.یمحال 
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 هاشاخص. نمودار روابط علی 5 شماره   شکل

Figure 3.The causal relations map of criteria 

 

، شدت اثرخالص آنها 0 < (R – D))) یرندگیمیی که در بالای خط افقی قرار هاشاخص
کیفیت "شوند )یمی علیّ، محرک و یا تأثیرگذار دسته بندی هاشاخصحت عنوان مثبت بوده و ت

، "کارآفرینی"، "هایزی، کنترل و ادغام فعالیتربرنامه"، "استانداردسازی و طراحی کار"، "تعاملی
ارتباطات "و  "ها و سطح تمرکزگراییتفکیک فعالیت"، "ارتباطات بیرونی"، "کیفیت فیزیکی"

، شدت اثر (0 > (R – D)) یرندگیمیی که در پایین خط افقی قرار هاشاخصین (. همچن"درونی
بازاریابی "، "رهبری"شوند )یمی وابسته خوشه بندی هاشاخصخالص آنها منفی بوده وتحت عنوان 

(. هرچه "کیفیت شرکت"و  "ی استراتژیدهشکلتحلیل و "، "گرایش به بازار"، "عملیاتی
رجه تأثیرگذاریشان بیشتر و هرچه پایینتر باشند، درجه تأثیرپذیریشان بیشتر بالاتر باشند، د هاشاخص

کنند، اهمیت بیشتری پیدا یمبه سمت راست نمودار حرکت  هاشاخصعلاوه برآن، هرچه . است
عبارت دیگر، شاخصی که تعامل کنند؛ چرا که مجموع تأثیرگذاری و تأثیرپذیریشان بیشتراست، بهیم

تحلیل و "به عبارت دیگر شاخص  .داشته باشد دارای اهمیت بالاتری است هااخصشبیشتری با سایر
 از اهمیت بیشتری برخوردار است هاشاخصنسبت به دیگر  "ی استراتژیدهشکل
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گردد که در یمحاصل  هاشاخصوزن نهایی ترکیبی  8و جدول  4ی جدول هادادهبراساس 
 بیان شده است:16جدول 

 ترکیبی . اوزان نهایی51شماره جدول

Table 10. Composite final weights  

 شاخص
(Criteria) 

 (FAHP)هاوزن شاخص
(Weight) 

 هاشاخص وزن
)(Fuzzy DEMATEL 

(Weight) 

يي ترکيبی  وزن نها
(The Final Weight) 

 بندی رتبه
(Ranking) 

(L) 0.206 0.082 0.017 3 

(E) 0.34 0.026 0.009 4 

(S) 0.128 0.231 0.030 2 

(T) 0.083 0.023 0.002 7 

(C) 0.103 0.041 0.004 5 

(IC) 0.093 0.035 0.003 6 

(A) 0.062 0.029 0.002 7 

(EC) 0.005 0.046 0.000 9 

(OM) 0.004 0.123 0.000 9 

(MO) 0.007 0.141 0.001 8 

(PQ) 0.010 0.011 0.000 9 

(IQ) 0.052 0.011 0.001 8 

(CQ) 0.213 0.202 0.043 1 

 

 .CQ > S > L > E > C > IC > T = A > MO = IQ > EC = OM = PQ براساس جدول فوق،
در  هاشاخصاز دیگر  "رهبری"و  "ی استراتژیدهشکلتحلیل و "، "کیفیت شرکت"یهاشاخصیعنی 

، "ارتباطات بیرونی"ی هاشاخصصنایع کوچک ایران از اولویت بالاتری برخوردار هستند و بالعکس 
رو صنایع کوچک در ایران  این دارای کمترین اولویت هستند. از "کیفیت فیزیکی"و  "عملیاتی بازاریابی"
 .، تصمیمات بسیار بهتری بگیرندهاشاخصتوانند مطابق با اولویت یم

 

 گیرییجهنتبحث و 
های سازمان بطور یتفعالباشد که یمتشخیص موقعیت رقابتی منوط به شناسایی برخی از شرایط 

که این تفاوت توسط مشتریان با ارزش باشد و طوریبه نسبت رقبا بهتر انجام داده شود بهمحسوسی 
هایی یتفعالدرصورتی که چنین . برداری و تقلید قرار نگیرد بطور مستقیم توسط رقبا مورد الگو
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ها و الگوهای یوهشگردد و فقط با گذشت زمان یمشناسایی شود هر نوع مزیت رقابتی با ارزش 
در سالهای اخیر دیدگاه مبتنی بر منابع شرکت برخی از . گیردیمری توسط رقبا مورد تقلید قرار برت

کند مبنی بر اینکه یمکه این دیدگاه توجیه منطقی ارائه طوریحامیان را مجذوب خود کرده است به
مات بطور از دیدگاه مبتنی برمنابع، ارائه خدچگونه ممکن است مزیت رقابتی پایدار حاصل گردد. 

های سازمان بستگی دارد تا در بلندمدت مزیت رقابتی پایدار را ایجاد یتقابلعمده به منابع و 
های خدماتی صورت گرفته شده و یتقابلنماید.براساس ادبیات موضوع، مطالعاتی اندکی در حوزه 

عملکرد شرکت ی قابلیت خدماتی جدا از هاشاخصهیچ نوع تحقیقی درباره ارتباط بین خود ابعاد و 
تباط بین ابعاد با عملکرد شرکت بوده  آرها بیشتر برروی یبررسصورت نگرفته شده است. تمرکز 

دیگر  عبارتبه(. 2619؛ مارتین و همکاران،2615؛ کو و همکاران، 2162است )مانند کروزوگونزالیس،
ت آنها نسبت به های خدماتی بصورت ایزوله بررسی نشده و میزان اهمییتهاقابلشاخصابعاد و 

یکدیگر و همچنین روابط و درجه شدت بین آنها مورد تجزیه و تحلیل قرار نگرفته است. لذا در این 
از طریق مندنظامهای خدماتی به صورت جامع و یتقابلمقاله براساس دیدگاه مبتنی برمنابع، ابعاد و 

روابط ز طرف دیگر، چون ادبیات موضوع و مصاحبه با خبرگان شناسایی و استخراج گردیدند. ا
ها و یتقابلهای خدماتی در یک شرایط پیچیده قرار دارد و تاثیرات این یتقابلچندگانه بین ابعاد 

ی و دیمتل فازی به ارزیابی ابعاد و فاز AHPباشدبا استفاده از ادغام ینمروابط بین آنها مشخص 
ی و فاز AHPگردید. اخیراً، ادغام اقدام  هاشاخصو همچنین ساختاردهی به روابط بین  هاشاخص

( توسعه داده شده است. ولی باوجود این، نحوه تعیین اوزان 2612همکاران )دیمتل فازی توسط چو و 
در روش دیمتل فازی مشخص نشده است. بنابراین در این تحقیق رویکردی نو در تعیین اوزان 

ام دو روش طی پنج مرحله تشریح شده دیمتل فازی ارائه شده است. در مقاله، چهارچوب فرآیند ادغ
 است.

ی تحقیق براساس ادبیات موضوع و سپس مصاحبه با خبرگان تحقیق هاشاخصدر مرحله اول، 
گیرندگان یمتصمهای زبان شناسی فازی به منظور راحتی یاسمقاستخراج گردیدند. در مرحله دوم، 

 AHPبا استفاده از  هاشاخصن ابعاد و تعریف شد. در مرحله بعدی، اوزا سؤالاتدر ارائه پاسخ به 
های مدیریتی و سازمانی از یتقابلی محاسبه شد که مشخص گردید در صنایع کوچک ایران، فاز

ها و یفوظای تیم مدیریت عالی برای هانگرشو  هاارزشباشند. لذا ترکیب یمدیگر ابعاد مهمتر 
دها و خدمات با کیفیت دارای اهمیت تصمیمات سازمانی و همچنین انتظارات مشتریان از فرآین

ای هستند. همچنین ایجاد نظام مدیریت فرآیندها و حرکت به سوی ساختارهای فرآیندی با یژهو
یی که خروجی عملکرد به هاحوزههای سازمانی به ویژه در یتقابلاستقرار سریع ومؤثر منابع و 
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ی که در نهایت طوربهشود یمری شود، موجب تسهیل و تسریع فرآیندهای کایممشتریان منتهی 
 چابکی سازمان را در پی خواهد داشت.

در مرحله چهارم، با استفاده از روش دیمتل فازی نسبت به ساختاردهی و تعیین روابط بین 
، "استانداردسازی و طراحی کار"، "کیفیت تعاملی"یهاشاخصاقدام گردید که  هاشاخص

، "ارتباطات بیرونی"، "کیفیت فیزیکی"، "کارآفرینی"، "ایزی، کنترل و ادغام فعالیتهربرنامه"
شدت اثر خالص آنها مثبت بوده و تحت "ارتباطات درونی"و  "تفکیک فعالیتها و سطح تمرکزگرایی"

 ی علیّ، محرک و یا تأثیرگذار دسته بندی شدند.هاشاخصعنوان 
رآیند شدت اثر جمعی و که ب هاشاخصی نهایی هاارزشدر مرحله آخر، با ارائه رویکردی نو 

ی دهشکلتحلیل و "، "کیفیت شرکت"یهاشاخصخالص بود ارائه شد. که مشخص گردید 
در صنایع کوچک ایران از اولویت بالاتر و بالعکس  هاشاخصاز دیگر  "رهبری"و  "استراتژی
ویت دارای کمترین اول "کیفیت فیزیکی"و  "بازاریابی عملیاتی"، "ارتباطات بیرونی"ی هاشاخص

هستند. بطور کلی در دنیای رقابتی امروز، کیفیت و توجه به مشتریان از مفاهیم اصلی 
ی امجموعهباشند از اینرو یمدرنظریهواجرایبازاریابی و عوامل اصلیکسب مزیت رقابتی برای سازمان 

مل دهند و توجه به مشتریان را عایماز فرآیندهایی که خدمات سریع، مطمئن و دقیقی را ارائه 
نمایند از اهممیت بسیار مهمی در صنایع کوچک ایران یماستراتژیک در کیفیت خدمات خود ارزیابی 

، تصمیمات بسیار بهتری جهت بهبود موقعیت هاشاخصتوانندمطابق با اولویت یمبرخوردار هستند و 
 رقابتی خود بگیرند.
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