
 

 

 

 

 

 کررد يبرا رو  يیکراربر نهرا   یاقتصراد  یعوامل مؤثر بر سرودآور  یبند تيو اولو يیشناسا

 (رانيافزار ا )موردمطالعه: صنعت نرم یمحور عيترف

 

 رانيا  ،یك رهيجز ،يدانشگاه آزاد اسلام  ،یالملل ك واحد بین ،بازرگاني تيريگروه مد انيا حاتمرض

 راني، تهران، اي، واحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلامبازرگاني تيريروه مدگ *ناصر آزاد

 رانيا ،تهران،ي، واحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلامبازرگاني تيريگروه مد   ي نعامعبدالله

 

 نوع مقاله: پژوهشي

  58/58/55پذيرش:  55/80/55دريافت: 

 يمحور‎ یترف كرديبا رو ييكاربر نهااقتصادي عوامل مؤثر بر سودآوري  يبند تيو اولو ييحاضر، شناسا قیهدف تحق چكيده:

و  یفاي پژوه  در دو بعد ك نياست. ا يفاز ارهیچندمع يریگ میتصم يها روش بیترك يریكارگ هبا ب رانيافزار ا در صنعت نرم

محتاوا اساتفاده شاد. در اداماه باا       لیا و تحل افتهيسااختار  قیا عم مهیاز روش مصاحبه ن يفیشود. در بخ  ك انجام مي ميك

توساط   يساودآور  زانیدر م  یعوامل ترف يرگذاریكاربر سودآور و تأث كي يارهایعوامل و مع ،يفاز ياز روش دلف يریگ بهره

و  يدها  باه وزن  ي،ا شابكه  لیو تحل يفاز متليو با استفاده از روش د يكمّ يها سپس به كمك روششد.  ييخبرگان شناسا

 گر، لیاعم از تحل  صنعت نيافراد شاغل در ا هیشامل كل قیتحق يپرداخته شد. جامعه آمار ارهایعوامل و مع نيا يبند تياولو

 يگردآور يشد. برا يابينفر ارز 132ها برابر با  كه تعداد نمونه آن باشند مي ابانيو بازار رانيمد ،يا كاربران حرفه س،ينو برنامه

 21 دأيیا آن باه ت  ييو محتاوا  يصور ييبود استفاده شد كه روا هيگو 47ساخته كه مشتمل بر  نامه محقق اطلاعات از پرس 

. ساپس در  شاد  يبررسا  يرهاا یمتغ يتماام  يبرا يآزمودن 31با  يآزمون مقدمات كيآن در  ييايو پا دیاز متخصصان رس نفر

اختلاف باه كمتار    كه نيتا ا افتيدر مراحل دوم و سوم ادامه  يخبرگان نظرسنج نیب يبه اشباع نظر دنیرس منظور ، بهادامه

 ينشان داد كه عوامل ارزش عملكارد  ها افتهيلذا نظرسنجي در اين مرحله متوقف شد.   دیباشد رس مي 2/1از حد آستانه كه 

 ياحساسا رگذار هستند و عوامل ارزش یثتأمحصول  يمحصول، ارزش اجتماع يفروش، ارزش اقتصاد يمحصول، عوامل ارتقا

هاا باا توجاه باه      شااخص  تیا اهم زانیا م ،باشاند. در مجماوع   ماي  ريرپاذ یثتأ ي،كاربر و وفادار يتمنديمحصول، عوامل رضا

محصاول،   يارزش اقتصااد  ،يادارمحصاول، وفا   يفاروش، ارزش عملكارد   يعوامل ارتقا بیبه ترت يريو تأثیرپذ يرگذاریثأت

 محصول است. يحساسمحصول، ارزش ا يكاربر، ارزش اجتماع يتمنديعوامل رضا

  يكاربر، وفادار يتمنديفروش، ارزش محصول، عوامل رضا يعوامل ارتقا ،ييكاربر نهااقتصادي  يسودآور واژگان کليدي:

  JEL:  M21 ,E43 ,P24 ,L17بندي  طبقه 

 

naserazad2050@yahoo.com: * نويسنده مسئول

 131-153 ،((34 پیاپي)2)9 شهري، مديريت و اقتصاد علمي فصلنامه

 www.iueam.ir 
، ISC ،EconLit ،Econbiz ،EBZ ،GateWay-Bayern، SID، Google Scholar، Noormags ،Magiranنمايه در 

Ensani ،RICeST ،Civilica 
 2345-2871شاپا: 

 فصلنامه علمي 
 اقتصاد و مديريت شهري
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 مقدمه -5

رقابات،    يتكنولاوژي و افازا   شارفت یبا توجه به پ

  يافازا  ،يتجاار  يها روي شركت  یپ معضل نتري مهم

به نظار   ،يدشوار امروز يرقابت طياست. در شرا يسودآور

باا   افتاه ي موقا  و درسات و ساازمان    رساد ارتبااط باه    مي

 يتمنديرضا  يراه افزا نيتر و كاربران، مناسب انيمشتر

كاه   فروش و  يافزاباعث  حال نیو درع استكاربران 

هار شاركت و    اتیا ح هيا ما ،ها خواهد شد. كاربران نهيهز

 ،انيها، مشاتر  سازمان اتیدر ح. هستند يسازمان اقتصاد

 (.Zineldin & Vasicheva, 2019) نددار ياساس ق ن

تعامال باا    يچگاونگ  فیتوصا  ،ارتباط با مشتري تيريمد

كاه باراي برقاراري     ييهاا  تیا فعال بار  تيريو مدمشتري 

 رد،یا گ و اثاربخ  باا مشاتري صاورت ماي      داريارتباط پا

 كاردي يرو ،ارتباط با مشاتري  تيريشده است. مد فيتعر

جذب، توسعه و حفاظ   ف،يتعر ،ييشامل شناسا يتيريمد

با مشتريان و كاربران در طاول زماان    زیآم تیروابط موفق

 يتمنموبران سودآور است )كار و انيحفظ مشتر ورمنظ به

 (. 1398و همكاران، 

را  زمان خاود  نيشتریاست كه ب يفرد يي،كاربر نها

را  ساتم یس يتواند خطاها كند و مي مي يافزار سپر در نرم

افتناد و نقااط قاوت و     اتفاق مي يكه در چه موارد ندیبب

شناساد. در تماام    ماي  گاران يرا بهتار از د  ستمیضعف س

هاا   ساازمان  اتیا اسات كاه در ح   نيا اعتقاد بار ا  ، يصنا

 نيتار  كنناد و بااارزش   ماي  فايا را ينق  اساس ،انيمشتر

و  يشااوند )مشاابك سااازمان محسااوب مااي يهااا ياايدارا

حاصال   :سودآوري كاربر عبارت است از .(1398زاده،  يتق

دوره  كيا كاربر خاص در  كياز درآمدي كه  نهيكسر هز

كناد. اماا هماه     ماي  جااد يمشخص باراي شاركت ا   يزمان

ندارناد. در واقا     يكساان ي يمعناا  ،شاركت  يكاربران برا

 تيريارتباط خود را با كاربران مختلاف ماد   ديها با شركت

 ،بااه شااركت يكاااربران از لحاااظ نااوع سودرسااان .كننااد

طاور ماداوم    باه  ديا هاا با  شركت نبنابرايمتفاوت هستند. 

 يكنناد و ساع   تيا روابط خود را با كااربران ساودآور تقو  

 انيپا ستند،یكه سودآور ن يود با كاربرانكنند به ارتباط خ

شاركت،   يكاربران بارا  يسودآور بر ندهيتمركز فزا. دهند

 يابيا نگرش انبوه به باازار در اصاول بازار   فیانعكاس تضع

ماورد   ييتنهاا  باه  ،امروزه هار كااربر   گر،يد عبارت است. به

 نيا . ايصاورت گروها   ناه باه   ردگی وتحلیل قرار مي هيتجز

 دهیا تاك نام  باه  تاك  يابيا بازار ،يابيا زارنگرش در با رییتغ

 يساودآور (. 1392شود )خداداد حسیني و همكاران،  مي

 توان است كه مي ياز ابعاد مهم ،شركت يبرا يينها كاربر

كارد. در واقا  اگار كااربر      حيكاربر را تشار  ،قيطر نياز ا

باا   م،یساود شاركت تصاور كنا     جااد يا يرا واحدها يينها

ارزش  تاوان  ركت ماي شا  يكااربر بارا   يسنج  سودآور

 نيا رساد ا  نظار ماي   هسافانه با  أد. متكر يابيشركت را ارز

موردتوجاه قارار    ديا چنادان كاه با   رانيهنوز در ا مفهوم

 ،رانيا در ا ينگرفته است. ضعف دان  ارتبااط باا مشاتر   

 يو كاه  ساودآور  ييكاربران نها يتيجز نارضا اي جهینت

هاا باه    باالقوه آن  يساودآور  تیا ها نسبت به ظرف شركت

 .(1391، و آرمستران  دنبال ندارد )كاتلر

شركت، تعامل باا   كي يعامل در سودآور نيتر مهم

 ديا خر میتصم نديفرا ،ي. از طرفباشد كاربر و حفظ آن مي

 ،، رفتاار كااربر  اسااس  نياست. برا دهیچیپ اریبس زیكاربر ن

و  ي(، عاااطفي)ذهناا يرواناا هاااي تیاااز فعال اي مجموعااه

اساتفاده   د،ينگام انتخاب، خراست كه افراد در ه يكيزیف

تاا   دهناد  و خادمات انجاام ماي    محصولات يو كنارگذار

 ،را برآورده سازند. رفتار كااربران  شانهاي و خواسته ازهاین

افاراد چاه    دهد است كه نشان مي زیبرانگ چال  يموضوع

 ديا روش خااص، خر  نيا خرند و چرا از ا را مي يمحصولات

 نيا ا انگریا ب نیمچنموضوع ه نيا دهند. خود را انجام مي

 يچگونااه محصااولات و خاادمات باارا كااهمطلااب اساات 

 يطراحا  ،هاا در باازار   آن ديا خر باراي كنندگان و  مصرف

 كننده موضوع راج  به بازار مصرف نيعلاوه، ا . بهشوند مي

باازار   ها ونیلیدر م ديخر اردهایلیكه سالانه م جايي است 

 كي دخري براي كنندگان . مصرفشود و فروشگاه انجام مي

كاه باا ناام     كنناد  ماي  يرا ط يمراحل ،خدمت ايمحصول 

 پاور،  نی)اما  شاود  شاناخته ماي   يرگیا  میمدل عام تصام 

1392.) 
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 ياديا اسات كاه شاناخت ز    يافراد از يي،كاربر نها

كه با آن در ارتباط است  يافزار نرم يها ستمینسبت به س

 ساتم یبهباود س  يتاوان از آن بارا   كند، پس ماي  مي دایپ

افازار از او بهاره    از مشكلات نرم ياریرف  بسو  يافزار نرم

افازار و   نارم  تیماؤثر در وضاع   ينقش ي،گرفت و به عبارت

اماروزه، گساترش باازار و     داشات.  واهاد آن خ يسودآور

حفااظ كااربران موجااود،   يو حتا  ديااجاذب كااربران جد  

 هاايي  از روش يكا ي. باشد مي ها از شركت ياریبس ينگران

اساتفاده از   برناد،  ماي  كاار  منظاور باه   نبادي  ها كه شركت

ارتبااط   يشامل برقارار  ، یاست. ترف يمدار  یترف كرديرو

 هاا  ساازمان  ايا  هاا  گاروه با افاراد،   میرمستقیغ اي میمستق

محصاولات   ديها به خر آن بیو ترغ رساني اطلاع منظور به

 ، یا ترف ختاه یآم ياصال  يو خدمات شركت است. ابزارها

و  يفااروش شخصاا  غااات،یفااروش، تبل شاابردیشااامل پ

 (. 1392و همكاران،  ينیاست )حس میمستق يابيبازار

 يدر بااالا بااردن آگاااه  ساازايي هبااتااأثیر   ،یااترف

دارد و بار افكاار، احساساات،     ييكننده و كاربر نها مصرف

از  يكا ي. گاذارد  ها تأثیر ماي  آن يریگ میو تصم ها  يگرا

شركت قارار   كي  یترف نیكه بر سر راه مسئول يمشكلات

اثربخ  باودن   نیمشخص ب اي ائه رابطهار يدارد، چگونگ

كاه   يانتظاار  رايز باشد  و بالا بردن سود فروش مي  یترف

است كه با اساتفاده از   نيوجود دارد ا  یترف ريمد كياز 

را   یدهد و بتواند نق  ترف  يسود شركت را افزا  ،یترف

 & Molinari)شاركت مشاخص كناد     تيريماد  يبارا 

Turino, 2018.) يبر افزا  یترف يبالا تیبا وجود اهم  

 يساادگ  باه  ،تاأثیر آن  يابيا ارز ،يسودآور زانیفروش و م

 ناادايفر  ،یاا. علاات آن اساات كااه ترفردگیاا يصااورت نماا

وابسته به واكن   كاملاً ، یاست و عملكرد ترف اي دهیچیپ

 باشد.   مي ييكننده و كاربر نها مصرف

 يبررسا  ،قیا تحق نيهدف ابا توجه به مطالب بیان شده، 

تواناد باه    ماي   یا اسات كاه در ترف   ييها و مؤلفه هاریمتغ

 يرا بارا  يماؤثرتر  يهاا  و راه زندپرداب ييكاربر نها بیترغ

منجار   تيو در نها دنابیب يينها و كاربر  یترف نیارتباط ب

 يي،و مشاركت كااربر نهاا   يشود كه در سودآور يبه مدل

 .نق  دارند

مختلاف   هااي  اثربخ  در قالب مدل  یترف ختهیآم

اسات كاه    يمجموعه اقدامات ي،ابيبازار كپارچهياطات ارتب

ماوردنظر   هاي ارتباط با بخ  يبرقرا يسازمان در راستا

منظور  ها به خود در بازار هدف و تحت تأثیر قرار دادن آن

هار چاه بهتار محصاولات و خادمات انجاام        يابيا  گاهيجا

 شابرد یدر پ يمهما  ارینق  بسا  ،قيطر نيو از ا دهد مي

ارتبااط   ریشركت، نظ يابيبازار هاي يتراتژو اس ها استیس

 رییا اصالاح و تغ  د،يا جد يافزارها نرم يمعرف ان،يبا مشتر

و مخاطبان نسبت باه شاركت و ناام     ييكاربر نها تیذهن

رو هار كادام از عناصار     نيا . از اكناد  ماي  فايآن، ا يتجار

 يازهاا یو باا ن  گريكديبا  يماهنگبر ه علاوه  یترف ختهیآم

 ريبااا سااا دياادف منتخااب شاركت با هاا يمتناوع بازارهااا 

ساو   منطباق و هام   زیا شركت ن يابيبرنامه بازار هاي لفهؤم

  ،یعناصر ترف بیترك يزير برنامه ،حال نيشده باشند. با ا

ارتقاا و   فاه یابازار، وظ  كيا كاه   شود مي دهیچیپ يهنگام

مثاال   رايباشد. با  شتهرا بر عهده دا گريد يابزار شبردیپ

فاروش را بار    يارتقاا  يرهاابزا يمعرف ي،رشخصیغ  یترف

 .(1394)سرمد سعیدي و همكاران،  عهده داشته باشد

 نيا ا يهادف اصال  با توجه باه مطالاب بیاان شاده     

بندي عوامل مؤثر بر سودآوري  و اولويت ييشناسا ،مطالعه

بااا  يمحااور  یااترف كاارديبااا رو ييكاااربر نهااا ياقتصاااد

 در يفااز  ارهیچنادمع  يریگ میتصم يها روش يریكارگ هب

 است. رانيافزار ا ت نرمصنع

 

 پيشينه تحقيق   -2

 هاي خارجي الف( پژوهش

 خصوص در ي( پژوهش2117) همكارانو  1گارووس

 امیا پ يرساانه چنادكاره بار اثربخشا     يریكاارگ  تاأثیر باه  

  يانجااام دادنااد. تحااول ساار نياادر دانشااگاه و يغاااتیتبل

كنندگان را  تلفن همراه، مصرف يها ياطلاعات و تكنولوژ

خواهند استفاده  ازد از هر زمان و هركجا كه ميس قادر مي

                                                      
1- Garaus 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 1

1:
39

 +
04

30
 o

n 
T

ue
sd

ay
 J

ul
y 

13
th

 2
02

1

https://iueam.ir/article-1-1686-fa.html


 1411 بهار ،چهارمو سي شماره/ شهري مديريت و ااااااااااااااااااااا اقتصادااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 538

 

از رفتاار مخاطباان    يديا تحولات به شكل جد نيكنند. ا

 هدف به نام رسانه چندكاره منجر شده است. 

را باا   ي( پژوهشا 2115و همكااران )  1ساتر یمك آل

و نقاا     یااترف ياثربخشاا زانیاا م يبررساا»عنااوان 

 جينتاا  انجام دادند. «شركت در آن ياستراتژ يگر يانجیم

ارزش شاركت باا     يباعاث افازا   غاات ینشان داد كاه تبل 

 .شود مي زيتما جاديبرند و ا يبهبود آگاه

 باا عناوان   يپژوهش( در 2115) و همكاران 2آساف

 يهاا  بر عملكرد فروش بنگاه  یتأثیر مخارج ترف يبررس»

كااه مخااارج  ناادنشااان داد «يفعااال در صاانعت هتلاادار

 يهااا روش هتاالباار عملكاارد فاا يتااأثیر مثبتاا ،غاااتیتبل

مخاارج   يرگاذار یثتأ زانیا م نیدارد. همچنا  يموردبررس

از اندازه هتال   يمیتاب  مستق ،بر عملكرد فروش غاتیتبل

  است.

 عناوان ي با پژوهش( در 2115) 3نويو تور يناریمول

فاروش و مصارف انباوه باا      زانیبر م  یتأثیر ترف يبررس»

ناد  اثباات كرد  «ايپو يتعادل عموم يالگو كياستفاده از 

كال و   يتقاضاا   يموجاب افازا    یا كه در بلندمدت ترف

 يهاا  تیا فعال  يو موجاب تسار   دگارد  ماي مصرف انباوه  

، بسااته بااه درجااه  حااال نی. درعااشااود مااي ياقتصاااد

موجاب   غاات یها، تبل در سطح بنگاه غاتیتبل يريپذ رقابت

 .شود مي يگذار هيبروز نوسان در مصرف و سرما

 هاي داخلي ب( پژوهش

ر یثتاااأ ي( باااه بررسااا1398) يو شاااول يعباسااا

 قيهاي راهبردي و نوآوري بر سودآوري از طر ريیگ جهت

 قیتحق جياند. نتا مشتري و انطباق با بازار پرداخته تيرضا

 ييگرا يتكنولوژ ،ييگرا بی، رقييگرا ينشان داد كه مشتر

 نیهمچنا  .دارد يتاأثیر مثبتا   ي،بار ناوآور   ييگرا و درون

ر یثتاأ  ي،مشاتر  يو ساازگار  يمشاتر  تيرضاا  رب ينوآور

 ،باازار  يو سازگار يمشتر تيرضا ،تيدر نها .دارد يمثبت

   .ر مثبت داردیثتأ ي،بر سودآور

                                                      
1- McAlister 

2- Assaf 

3- Molinari &Turino 

تااأثیر  ي( بااه بررساا1397و همكاااران ) يرسالام یپ

اعتماد باه كاالا و تعامال باا محصاول بار        قياز طر  یترف

نشاان   جينتاا  .اناد  محصاولات پرداختاه   ديا باه خر  ليتما

تاأثیر   ،ديبه خر ليكالا بر تما اعتماد به زانیدهد كه م مي

اسات كاه    نيا ا انگریا ب افتهي ني. ارداد يمثبت و معنادار

بلكاه   سات یمنحصراً در دست گرفتن باازار ن  غیهدف تبل

 ياعتمااد بارا   ،دارانيا هدف آن است كاه در ماردم و خر  

 انگریا ب قیا تحق جينتا وجود آورد. هب ندهيآ يتوسعه كارها

كارآماد و خالاق،    ينانساا  يرویا آن است كه استفاده از ن

تأثیر  ،غاتیبرند و مكان تبل غاتیدر تبل يو نوآور تیخلاق

محصاولات لناوو خواهاد     ديا به خر ليتما بر يتوجه قابل

 داشت. 

تااأثیر  ي( بااه بررساا 1396) و همكاااران ياكباار

ارزش برند  گري يانجیبا م يدر سودآور  یترف يها نهيهز

دار تهران شده در بورس اوراق بها رفتهيپذ هاي در شركت

 يانجیا نشان داد كه ارزش برند، نقا  م  جينتا .پرداختند

 بر عهده دارد. يو سودآور  یترف نهيهز نیدر ارتباط ب

 يسودآور ي( به بررس1395) پور پور و قاسم يخدام

 يو وفاادار  منادي  تيرضاا  هااي  مؤلفاه  لیبا تحل يمشتر

 ،انيمشاتر  منادي  تينشان داد كه رضا جياند. نتا پرداخته

خواهاد داشات.    يساودآور  زانیا در م يریا گ ر چشمتأثی

است  يگريد رگذاریعامل تأث ،انيمشتر يوفادار نیهمچن

 زانیا و سانج  مساتمر م   گراياي  تیا فیواساطه ك  كه به

 ،تيا نهادر هاا   . آنافات يباه آن دسات    انيمشتر تيرضا

 يسانج  ساودآور   يگرفتناد كاه بارا    جاه ینت گونه نيا

 ي،مناد  تيرضاا و  يوفاادار  هاي لازم است مؤلفه يمشتر

 .دشو يابيارز يو اصول كیستماتیصورت س به

 نی( در دوماا1395) يريحااا ي و علامااهمصاالح

وكار در تهاران   ، توسعه و كسبيالمللي نوآور بین  يهما

 ديا درك شده و قصد خر تیفیبر ك  یر ترفیثتأ يبه بررس

 ، یا دهد كاه ترف  نشان مي قیتحق جينتا .مجدد پرداختند

 يتأثیر معنادار ،مجدد ديصد خردرك شده و ق تیفیبر ك

 دارد.

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 1

1:
39

 +
04

30
 o

n 
T

ue
sd

ay
 J

ul
y 

13
th

 2
02

1

https://iueam.ir/article-1-1686-fa.html


 531 ااااااااااااااي ناصر آزاد، عبدالله نعام ان،ی(/ رضا حاتمرانيافزار ا )موردمطالعه: صنعت نرم ...عوامل مؤثر  يبند تيو اولو ييشناسا

 

انجااام شااده و  يهااا پااژوه  نهیشاایپ يبااا بررساا

توان اظهار كارد كاه    مي ينظر اتیبا مطالعه ادب نیهمچن

 كارد يبا رو ييعوامل مؤثر بر سودآوري كاربر نها نهیدر زم

 يهناوز عاوامل   ران،يا افازار ا  در صنعت نارم  يحورم  یترف

از  يگرچاه برخاا   انااد نشاده  ييوجاود دارنااد كاه شناسااا  

اناد اماا    كارده  ييرا شناساا  ييرهایعوامل و متغ ،محققان

 نیروابط با  ييپژوه  جام  به شناسا كي يط كدام چیه

 زانیا م ،يريرپاذ یثتأو  يرگاذار یثتأشدت  نییعوامل، تع

از  كيا  چیاست و ها  تهها نپرداخ آن يبند و سطح تیاهم

و  يافازار  بر محصولات نارم  يصورت انحصار ها به پژوه 

در  يهناوز شاكاف   نيبناابرا   اند متمركز نبوده ييكاربر نها

 لیو تحل ييپژوه  با شناسا نيوجود دارد و ا نهیزم نيا

شاكاف   نيدرصدد است كه ا ،يعوامل سودآور نیروابط ب

 موجود را كاه  دهد.

 

 مباني نظري   -3

 ييسودآوري کاربر نها

محاااوري باااه  وكاااار از محصاااول محااایط كساااب

كرده اسات  از ايان رو درك رفتاار    ي تغییر محور يمشتر

 معضالات  از يكاي  يافته و بیشتري اهمیت كننده مصرف

 ايجاد كاربران، شناخت ،محور يمشتر يها سازمان بزر.

هاا   آن يبناد  رتبه و كاربران مختلف يها گروه تمايز میان

 ياك  (. باراي 1395ي و همكااران،  وانادر يدشده اسات ) 

 ندارناد و  اليما  جاذابیت  مشاتريان  هماه  لزوماً سازمان،

 مشاترياني، وقات،   اگار  بلكاه  شوند ينم محسوب سودآور

 را آن وكار كسب كنند اما مصرف را سازمان مناب  و انرژي

 شاوند   ماي  خطرآفرين محسوب مشترياني نبخشند، رونق

 مشتريان و كاربران، تعیین سودآوري كه است حیاتي لذا

 ناان آ كاربر به حیات دوره ارزش با مطابق منابعي و گردد

 به يا ندهيفزا اخیر، توجه دهه دو طول يابد. در اختصاص

 است اما شده بازارگرا رويكرد با مديريت حسابداري حوزه

 شاده  انجاام  ايان حاوزه   در كمي يها پژوه  هرحال به

 تعیین منظور به كه مشكلاتي بر ها پژوه است. برخي از 

 .اناد  شاده  كااربران، متمركاز   حسااب  براي اتكا قابل اعداد

يا  كاربر عمر دوره ارزش همچون يها جنبه به ديگر رخيب

 باه  منظاور  به مناب  نگهداري و سود كسب كردن متعادل

 مطالعه . لیكناند پرداختهكاربر  سودآوري رساندن حداكثر

ارتبااااط باااین ساااودآوري كااااربر و عوامااال گونااااگون 

آن ماننااد حفااظ و نگهااداري كاااربر،  كننااده يناایب  یپاا

دارد  زياادي  كاار  يت كااربر جااي  وفاداري كااربر و رضاا  

(Helgesen, 2006.) 

 باراي  مساتمر  نديفرا سودآوري كاربر يك مديريت

 آوردن دسات  به جهت مسیري دادن توسعه و كردن دنبال

 ارزش ايجااد  نديفرا مشابه است كه كاربر نهايي از ارزش

میاان   در استراتژيك يها انتخاب باشد. مشتريان مي براي

 باه  پاساخ  باراي  و ترفیعات ممكان  بازاريابي يها محرك

سخت  وظايف از يكي بازار، اجتماعي و اقتصادي تغییرات

 اسات  ممكان  قیمت باشد. كاه  ها مي شركت حیاتي و

 ماديريت  در اماا  كناد  جذب را مشتريان موقت صورت به

 شود  زيارا  مواجه شكست با سودآوري كاربر ممكن است

متماايز   و نیابناد  توساعه  و بهباود  سازمان محصولات اگر

 حفظ بلندمدت در را سودآور مشتريان توانند ينم نباشند،

 كاربر به براي ارزش رويكرد ايجاد با بايد ها شركتنمايند. 

 (.Wang et al., 2011)باشند  خود سودآوري افزاي  دنبال

 دو در تاوان  ماي  را ارتباط ارزش كاربر و سودآوري

 و ي مستقیم تاأثیر مساتقیم  ها ارزشسطح بررسي كرد. 

 ينادها يهاا فرا  آن كااربر دارناد  زيارا    ساودآوري  آني در

 باه  بناابراين  .دهناد  ماي  قرارتأثیر  تحت كاربر را عملیاتي

مانناد   شاود. ماواردي   ماي  نیاز گفتاه   عملیاتي ابعادها  آن

 را مشاتري  باا  ارتبااط  ماالي  بخ  پرداخت مشتري كه

 و مالكیات  كلاي  هزيناه  خرياد،  قیمات  و شود مي شامل

 قارار  دساته  ايان  در مختلف پرداخت يها روش همچنین

بر سودآوري شاركت در   میرمستقیغ يها ارزش گیرند. مي

و  میصاورت مساتق   دارند و به میرمستقیبلندمدت تأثیر غ

از   دنا ده ينما  كسب و كار شركت را تحت تأثیر قرار يآن

 اني. مشااترمینااام مااي ریااابعاااد را ابعاااد متغ نيااااياان رو 

آورناد كاه    كت فراهم مياطلاعات ارزشمندي را براي شر

 تيا كند حساگري باازار خاود را تقو    به شركت كمك مي
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 آوردن دسات  باه  زمیناه  كاربران همچناین  با ارتباط كند.

سازد و در برخي از  فراهم مي را رقبا با  رابطه در اطلاعاتي

موارد حتي ممكن است باعث ايجاد همكااري باین رقباا    

 از جملاه  فاوق  موارد براي پیشبرد اهداف مشترك شود.

 موجاب  تواناد  مي غیرمستقیم صورت به كه است مواردي

 (.Ritter & Walter, 2012) شود شركت سودآوري افزاي 

 عيترف

 در هاا  ساازمان  رشاد  و بقاا  در ترفی ،تأثیر  امروزه

اسات.   انكار رقابلیغ كنوني دنیاي رقابتي و متلاطم محیط

 ريمحو نق  بازاريابي، آمیخته از عنصري عنوان به ترفی 

 معرفاي  و شناسااندن  باا  ،هاا  شاركت  بقااي  و حفاظ  در

ترفیا  در بازارياابي باه    كند.  مي ايفا و خدمات محصولات

طور معمول با هدف جذب مشتريان تازه، افزاي  فروش، 

شاود.   رساني ياا افازاي  نفاوذ در باازار انجاام ماي       اطلاع

 تیا در فعال يارتبااط  ياز ابزارهاا  يكا يفروش  يها  یترف

اسات.   يساودآور بوده كاه ماؤثر بار     يابيزاربا يها  یترف

ممكان اسات    يعیترف ي، انواع مختلف از ابزارهاحال نيباا

 داشاته باشاند   يمتفااوت  راتیتاأث  يساودآور  و بر فروش

 (.1394 ،جهانبازيو  اردكاني سعیدا)

وسعت اعمال ترفیعي يك شركت معمولاً متناساب  

 با بودجه تبلیغاتي آن است. باراي روشان و واضاح باودن    

انتظارات نهايي هر يك از عملیات ترفی  در بازاريابي بايد 

خاوبي مشاخص كارد.     مسیر و هدف از آن عملیات را باه 

بسایار مهام ماديريت     يهاا  زمیترفی  از مكان يها ستمیس

بازاريابي و فروش هستند كه بر تماامي جواناب ساازماني    

بار   يا ملاحظاه  قابل ریترفی ، تأث يها ستمیدارند. س ریتأث

عملكارد فعلاي كاركناان     ياي گرا يبازاريابي، مشتر نديفرا

فروش و فاكتورهاي اصلي سودآوري سازمان مانناد نارخ   

. برناماه  گذارند يبرگشت سرمايه و سطح فروش سازمان م

از تبلیغ، فروش شخصاي، پیشابرد    يا ژهيترفی  تركیب و

و بازاريااابي مسااتقیم اساات كااه  يعمااوم  فااروش، روابااط

زاي  تبلیغاات باه اهاداف خاود     شركت بدان وسیله با اف

. اين آمیخته وسیله و ابزار ارتباط با مشاتري  شود يل مئنا

جايگاه محصول نازد مشاتري    يرساني و ارتقا اطلاعبراي 

 (.1394و همكاران،  ينوقاب يعيود) است

 

 روش تحقيق   -8

و  ييمنظور شناساا  كه به ييجا حاضر از آن قیتحق

كااربر  اقتصاادي  ي بندي عوامل مؤثر بار ساودآور   اولويت

باا   رانيافزار ا در صنعت نرم يمحور  یترف كرديبا رو يينها

 ارهیچنادمع  يریا گ میتصام  يها روش بیترك يریكارگ به

 دفپاژوه  از لحااظ ها    نيشده است، لذا ا فيتعر يفاز

 قاااتیهااا از نااوع تحق داده يآور از نظاار جماا  ي،كاااربرد

طارح   ،يبا یاسات، از نظار طارح ترك    ياكتشااف  يفیتوص

 نيا ا يشناسا  باشد. به لحاظ روش مي ريپذ اكتشاف يوالمت

انجام شاده اسات. در    يو كم يفیپژوه  در دو بخ  ك

باا خبرگاان اساتفاده     قیاز ابزار مصاحبه عم يفیبخ  ك

 قیا تحق رعوامال يكساب عوامال و ز   يشده است كه بارا 

نامااه  از اباازار پرساا  زیاان يباشااد و در بخاا  كماا مااي

 رعوامااليو زساااخته كااه باار اساااس عواماال      محقااق

اساتفاده شاده اسات.     ،باوده  يفیآمده از مرحله ك دست به

 ييمحتاوا  ياي روش روا اهاا با   ناماه  پرسا   ياعتبار درونا 

 قيا از طر زیا ن يفااز  ينامه دلف پرس  ييايشد. پا يبررس

نظار   شد كاه در آن اخاتلاف   يحد آستانه، كنترل و بررس

انتخااب   2/1كمتر از  ييمرحله از پاسخگو دو خبرگان در

حل  يرات برایثتأنامه سنج  شدت  پرس  ييايو پا شد

 رب يدرون يكنترل سازگار قيشبكه از طر لیتحل متل،يد

هاا   داده لیتحل يكنترل شده است. برا نیاساس اصل بول

 متال يد رهاا، یانتخااب متغ  يبرا يفاز يدلف يها از روش

 ،يريرپااذیو تأث يرگااذاریشاادت تأث نیاایتع يباارا يفاااز

 رهاا یمتغ تیا وزن و اهم نیای تع يبرا يشبكه فاز لیتحل

 استفاده شده است.

است  يافراد هیپژوه ، شامل كل نيا يآمار هجامع

نصب  ،يسينو و برنامه لیافزار اعم از تحل كه در صنعت نرم

در  يابيااو بازار تيريمااد ،يا كاااربران حرفااه ،يانااداز و راه

 ق،یا تحق نيا باشاد. در ا  دارند، ماي  تیافزار فعال حوزه نرم

باشد كاه باا اساتفاده از     نفر مي 211 يعه آمارتعداد جام

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 1

1:
39

 +
04

30
 o

n 
T

ue
sd

ay
 J

ul
y 

13
th

 2
02

1

https://iueam.ir/article-1-1686-fa.html


 538 ااااااااااااااي ناصر آزاد، عبدالله نعام ان،ی(/ رضا حاتمرانيافزار ا )موردمطالعه: صنعت نرم ...عوامل مؤثر  يبند تيو اولو ييشناسا

 

 نيا اناد و ا  شاده  يابيا نفر ارز 132كوكران، تعداد  فرمول

 يجامعاه آماار   انیا از م يصاورت كااملاً تصاادف    افراد باه 

 انتخاب شدند. يعنوان نمونه آمار به

 

 آماري شناختي نمونه هااي جمعيات ويژگي -5 جدول

 د فراوانيدرص فراواني گروه شناختي متغير جمعيت

 جنسیت
 54 72 مرد

 46 61 زن

 سابقه كار

 5/7 11 سال 5تا  1

 9/37 51 سال 11تا  6

 3/31 41 سال 15تا  11

 3/24 32 سال 15بالاتر از 

 میزان تحصیلات

 4/45 61 كارشناسي

 9/37 51 كارشناسي ارشد

 7/16 22 دكترا

 111 132 كل

 

 هاي تحقيق يافته -1

ي اقتصاادي  عوامل مؤثر بر ساودآور  ييشناسا يبرا

افازار   در صانعت نارم   يمحور  یترف كرديبا رو يينهاكاربر 

پاس   ناه یزم نيدر ا ياطلاعات كافنبود با توجه به  ران،يا

ماارتبط و  يهااا پااژوه  نهیشاایو پ اتیاااز مطالعااه ادب

افازار،   با خبرگان فعال در صنعت نارم  قیعم مهیمصاحبه ن

 يهاااا داده يارمحتاااوا و كدگاااذ لیاااحلباااه كماااك ت

 يماؤثر بار ساودآور    يرهاا یآماده، عوامال و متغ   دست به

 مانده يعوامل باق يفاز يشد كه پس از غربالگر ييشناسا

 ييشناساا  منظاور  باه گاردد،   كه در ادامه ارائاه ماي   ياصل

مورداستفاده قرار خواهند گرفت. از  يريو اثرپذ ياثرگذار

 هناایدر زم يكاااف هداناا  و تجرباا دياارو خبرگااان با نيااا

در موضوع  ديموضوع موردنظر را داشته باشند. خبرگان با

 اریا و اطلاعاات خاود را در اخت   اشاند ب طرف يموردنظر ب

هااا،  محقااق قاارار دهنااد و اطلاعااات كسااب شااده از آن 

هاا در رابطاه باا موضاوع      كننده درك و دان  آن منعكس

نفار از خبرگاان    11منظور ابتادا باا    نيپژوه  باشد. بد

در و  افات يساپس مصااحبه اداماه     مصاحبه آغااز شاد و  

 دست يافتیم. يبه اشباع نظر مصاحبه بیستم

 اديا شاده ز  ييتعداد عوامال شناساا   كه نيا لیدل به

عوامال ماؤثرتر و كااه      ييمنظاور شناساا   باشد و به مي

نسابت باه    ها يورود تیاهم نییتع نیچن و هم ها يورود

در عوامل ماوردنظر اعماال خواهاد     يوزن تيهم، محدود

ساؤال )كاه    29باا   يا نامه كار پرس  نيانجام ا يبراشد. 

 21و  ديا گرد يباشد( طراح مي املع كي انگریهر سؤال ب

باشد، در  دهندگان ارشد مي نامه كه به تعداد پاسخ پرس 

هاا جاام  و    ناماه  ها قرار گرفت كه تمام پرس  آن اریاخت

و  يفا یصاورت ك  ها باه  نامه پرس  نيدست آمد. ا كامل به

العاده مهام تاا    از فوق كرتیل يا نهيگز پنج فیبراساس ط

است. حال بعد از پخا  و   هدر نظر گرفته شد تیاهم يب

عوامال از   نيتار  مهام  نییتع براينامه،  پرس  يآور جم 

آن در  يهاا  شاود كاه گاام    استفاده ماي  يفاز يروش دلف

 ادامه آمده است.

كاه باا كماك     يعوامل مرحله نخست يدر نظرسنج

 قاتیو تحق قیتحق يها نهیشیمقالات و پمطالعه اسناد و 

و مصاحبه با خبرگان توسط محقق صورت گرفت،  يدانیم

همراه با شرح عوامل به اعضاي گروه خبره ارسال گرديده 

ها با هركادام از عوامال اخاذ شاده و      و میزان موافقت آن

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 1

1:
39

 +
04

30
 o

n 
T

ue
sd

ay
 J

ul
y 

13
th

 2
02

1

https://iueam.ir/article-1-1686-fa.html


 1411 بهار ،چهارمو سي شماره/ شهري مديريت و ااااااااااااااااااااا اقتصادااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 530

 

 شاده  يبناد  میهاا تقسا   آن حينظرات پیشنهادي و اصالا 

دهناده شادت    ده نشاان آما  دست است. میانگین قطعي به

باشاد.   موافقت خبرگان با هركدام از عوامل پاژوه  ماي  

 آمده است. 2نتايج اين محاسبات در جدول 
 

 نتايج دور اول نظرسنجي  -2 جدول

 عوامل

 ارزش زباني

max mod min 
ميانگين 

 غيرفازي 
 ارزش عددي

 ارزش فازي - ارهايمع ريز

 ارزش اقتصادي محصول

 83/8 11/7 11/9 11/11 ستفاده از محصولمناف  ا

 83/8 11/7 11/9 11/11 هزينه تغییر و توسعه

 83/8 11/7 11/9 11/11 هزينه خريد محصول

 ارزش عملكردي محصول

 52/7 61/5 61/7 11/9 دوام محصول

 21/6 21/4 21/6 21/8 پذيري توسعه

 83/8 11/7 11/9 11/11 كارايي فني محصول

 65/8 81/6 81/8 91/9 جام  بودن

 83/8 11/7 11/9 11/11 كاربري آسان

 83/8 11/7 11/9 11/11 قابلیت اطمینان

 ارزش اجتماعي محصول

 92/7 11/6 11/8 51/9 تصوير اجتماعي برند

 55/7 61/5 61/7 31/9 شهرت برند

 37/7 41/5 41/7 21/9 میزان اعتماد برند

 ارزش احساسي محصول

 11/8 11/6 11/8 55/9 درك متقابل

 47/8 61/6 61/8 81/9 يفرد انیمروابط 

 13/7 21/5 21/7 81/8 پیشتازي محصول

 53/7 61/5 61/7 21/9 يكنندگ سرگرم

 53/7 61/5 61/7 21/9 جذاب بودن

 28/8 41/6 41/8 71/9 توجه شخصي

 مندي كاربر رضايت

 83/8 11/7 11/9 11/11 رضايت از خدمات

 83/8 11/7 11/9 11/11 محصول رضايت از

 83/8 11/7 11/9 11/11 ها نهيهزرضايت از 

 وفاداري

 92/7 11/6 11/8 51/9 وفاداري رفتاري

 65/8 81/6 81/8 91/9 وفاداري نگرشي

 65/8 81/6 81/8 91/9 وفاداري عاطفي

 عوامل ارتقاي فروش

 83/8 11/7 11/9 11/11 فروش شخصي

 65/8 81/6 81/8 91/9 بازاريابي مستقیم

 28/8 41/6 41/8 71/9 تبلیغات

 65/8 81/6 81/8 91/9 تشويقات

 11/5 11/3 11/8 11/7 يعموم روابط
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ناماه دوم تهیاه    پرسا   ،در نظرسنجي مرحله دوم

ها باا   و همراه با نظر قبلي هر فرد و میزان اختلاف آن شد

ارسال ديدگاه ساير خبرگان، مجدداً به اعضاي گروه خبره 

گرديد. در مرحله دوم اعضاي گاروه خباره باا توجاه باه      

شاده  نظرات ساير اعضاي گروه مجدداً باه ساؤالات ارائاه    

 ارائه شده است. 3پاسخ دادند كه نتايج آن در جدول 

 

 دور دوم نظرسنجي جينتا -3جدول 

 عوامل

 ارزش زباني

max mod min 
ميانگين 

 غيرفازي

اختلاف 

نامه  پرسش

 اول و دوم

 ارزش عددي

 ارزش فازي -معيارها 

 ارزش اقتصادي محصول

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 مناف  محصول

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 هزينه تغییر و توسعه

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 هزينه خريد محصول

 ارزش عملكردي محصول

 18/1 33/7 41/5 41/7 11/9 دوام محصول

 11/1 31/6 31/4 31/6 31/8 پذيري توسعه

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 كارايي فني محصول

 11/1 74/8 91/6 91/8 95/9 جام  بودن

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 كاربري آسان

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 قابلیت اطمینان

 ارزش اجتماعي محصول

 19/1 11/8 11/6 11/8 55/9 تصوير اجتماعي برند

 37/1 92/7 11/6 11/8 51/9 شهرت برند

 46/1 83/7 91/5 91/7 45/9 میزان اعتماد برند

 ارزش احساسي محصول

 18/1 19/8 31/6 31/8 65/9 درك متقابل

 18/1 65/8 81/6 81/8 91/9 يفرد انیمروابط 

 18/1 95/6 11/5 11/7 71/8 پیشتازي محصول

 15/1 38/7 55/5 45/7 95/8 يكنندگ سرگرم

 19/1 44/7 51/5 51/7 15/9 جذاب بودن

 18/1 47/8 61/6 61/8 81/9 توجه شخصي

 مندي كاربر رضايت

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 رضايت از پشتیباني

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 رضايت از محصول

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 ها نهيهزرضايت از 

 وفاداري

 27/1 19/8 31/6 31/8 65/9 ريوفاداري رفتا

 19/1 74/8 91/6 91/8 95/9 وفاداري نگرشي

 18/1 83/8 11/7 11/9 11/11 وفاداري عاطفي

 عوامل ارتقاي فروش

 11/1 83/8 11/7 11/9 11/11 فروش شخصي

 18/1 83/8 11/7 11/9 11/11 بازاريابي مستقیم

 18/1 47/8 61/6 61/8 81/9 تبلیغات

 18/1 83/8 11/7 11/9 11/11 تشويقات

 11/1 91/4 91/2 91/4 91/6 يعموم روابط

 

ارائه شاده در مرحلاه اول و    يها دگاهيبا توجه به د

اختلاف بین  كه يمقايسه آن با نتايج اين مرحله، درصورت

باشاد در ايان صاورت     2/1دو مرحله كمتر از حد آستانه 

جادول   گونه كاه  . همانشود يفرايند نظرسنجي متوقف م

ها اعضاي گروه خباره باه    از مؤلفه يبرخ دهد ينشان م 3

نظر در مراحل اول  و میزان اختلاف اند دهیوحدت نظر رس
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لاذا نظرسانجي     داشب مي 2/1كمتر از حد آستانه  ،و دوم

متوقاف گردياد. از باین عوامال      ،در خصوص عوامل فوق

شاده نظارات    يرفااز یغ نیانگیا كاه م  ياشاره شده عوامل

تحقیاق   ييعوامال نهاا   نیباشاد از با   8متر از خبرگان ك

مورد از عوامال متوقاف    26 ،حذف گرديد. در اين مرحله

صاورت   ديا عامل باقیمانده با 3و نظرسنجي در مورد  شد

 شود. كه در مرحله سوم انجام مي ردیبگ

در نظرسنجي مرحله سوم ضامن اعماال تغییارات    

هماراه  و  شدنامه سوم تهیه  ها مدل، پرس  لازم در مؤلفه

با نظر قبلي هر فارد و میازان اخاتلاف آنهاا باا میاانگین       

به خبرگاان ارساال گردياد     ديدگاه ساير خبرگان، مجدداً

 ارائه شده است. 4كه نتايج آن در جدول 

 نتايج دور سوم نظرسنجي  -8جدول 

 عامل

 ارزش زباني

max mod min 
ميانگين 

 غيرفازي 

اختلاف 

دوم نامه  پرسش

 و سوم

 يارزش عدد

 ارزش فازي -معيارها 

 محصول اجتماعي ارزش
 18/1 11/8 21/6 21/8 61/9 شهرت برند

 18/1 11/8 11/6 11/8 55/9 میزان اعتماد برند

 18/1 38/8 51/6 51/8 75/9 وفاداري رفتاري وفاداري

 

 میازان  دهاد  يما  نشاان  4 جادول  كاه طاور   همان

 حاد  از كمتار  سوم و دوم مراحل در خبرگاننظر  اختلاف

 مرحلاه  ايان  در نظرسانجي  لاذا  و باشاد  ماي  2/1 آستانه

 29 از نظرسنجي مرحله سه طي بنابراين .شود يم متوقف

 و گردياده  حاذف  تحقیاق  عامل از عوامل نهايي 6عامل، 

 آمده است. 5گرديد كه در جدول  عامل 23 نهايي داراي مدل

 ايران افزار نرم صنعت در محوري ترفيع رويكرد با نهايي کاربر اديي اقتصسودآور برکدگذاري عوامل اثرگذار  -1 جدول

 کد اختصاري زيرمعيارها معيارهاي اصلي

محصول  اقتصادي ارزش

1C 

 11C مناف  استفاده از محصول

 12C هزينه خريد محصول

 13C هزينه تغییر و توسعه

محصول  عملكردي ارزش

2C 

 21C كارايي فني محصول

 22C نقابلیت اطمینا

 23C كاربري آسان

 24C جام  بودن

محصول  اجتماعي ارزش

3C 

 31C تصوير اجتماعي برند

 32C میزان اعتماد برند

 33C شهرت برند

محصول  احساسي ارزش

4C 

 41C توجه شخصي

 42C درك متقابل

 43C يفرد انیروابط م

 5Cكاربر  رضايتمندي

 51C رضايت از كیفیت محصول

 52C ها میزان هزينه رضايت از

 53C رضايت از خدمات پشتیباني شركت

 6Cوفاداري 

 61C وفاداري رفتاري

 62C وفاداري نگرشي

 63C وفاداري عاطفي

 7Cفروش  ارتقاي عوامل

 71C تبلیغات

 72C تشويقات

 73C بازاريابي مستقیم

 74C فروش شخصي
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 اي  مدل پژوهش با ساختار شبكه

دهناده مادل پاژوه  باا سااختار       نشاان ، 1شكل 

 حاصال  نتايج و تحقیق ادبیات كه براساساي است  شبكه

رواياي   دانشاگاهي تهیاه و   تاداناس و خبرگان مصاحبه از

 .شد ديیتأمحتوايي آن 

 

 
 يا شبكهمدل پژوهش با ساختار  -5شكل 

 

 ANPاز آن جايي كاه باراي حال مادل باه روش      

وجود دارد، در ايان   فازي نیاز به تعیین روابط بین عوامل

باه آن اشااره شاد از روش     قابلاً كاه   طاور  هماان تحقیق 

ديمتل فازي براي شناسايي روابط و چگاونگي اثرگاذاري   

 عوامل استفاده شده است.

ميزان تکثيرگذاري و تکثيرپذيري عوامل به کماک  

 فازي  روش ديمتل

ي هاا  گاام نیز به آن اشااره شاد    قبلاًكه  طور همان

ي باین عوامال باا اساتفاده از روش     بررساي رواباط درونا   

F.DEMATEL باشد: زير مي صورت به 

خبرگان میزان تأثیر يك عامال بار عامال ديگار و     

اساااس عواماال باار يكااديگر را برساانج  شاادت تااأثیر 

 كنند. مشخص مي 6متغیرهاي كلامي جدول 

 

 هاي کلامي و اعداد فازي براي سنجش شدت اثرات گزينه -0 جدول

 اعداد فازي مثلثي عداد قطعيا ي زبانيها نهيگز

 (75/1، 1، 1) 4 خیلي زياد ریتأث

 (5/1، 75/1، 1) 3 زياد ریتأث

 (25/1/، 5، 75/1) 2 تأثیر كم

 (1، 25/1، 5/1) 1 تأثیر بسیار كم

 (1، 1، 25/1) 1 بدون تأثیر

 

اساتفاده شاده    براي بررسي عوامل از نظر خبرگاان 

ي هار خباره   است كاه در اداماه، جاداول مقايساه زوجا     

نظر هر خبره     ها  باشد. در اين ماتريس مي مشاهده قابل

برابااار صااافر  (           )    باشاااد و  ماااي

 .)قطر اصلي صفر است( باشد مي

براي در نظر گرفتن نظر همه خبرگان طبق رابطاه  

 گیريم. ها میانگین حسابي مي از آن 1

  
             

 
        (1  )                        

 Xp و X1 ،X2تعاداد خبرگاان و     pدر اين رابطه

و خبره  2، خبره 1ترتیب ماتريس مقايسه زوجي خبره  به

p باراي   فاازي  مستقیم روابط ماتريس 7جدول  باشد. مي

 دهد.   براي زيرعوامل را نشان مي 8عوامل اصلي و جدول 
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 1411 بهار ،چهارمو سي شماره/ شهري مديريت و ااااااااااااااااااااا اقتصادااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 582

 

 بين عوامل ماتريس روابط مستقيم فازي -8 جدول

  

  
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

L M U L M U L M U L M U L M U L M U L M U 

C1 0 0 0 0.25 0.5 0.75 0.25 0.5 0.75 0 0.25 0.5 0.7 0.95 1 0.65 0.9 1 0 0.25 0.5 

C2 0.75 1 1 0 0 0 0.25 0.5 0.75 0.05 0.3 0.55 0.7 0.95 1 0.7 0.95 1 0.7 0.95 1 

C3 0 0.1 0.35 0 0.1 0.35 0 0 0 0.25 0.5 0.75 0.5 0.75 1 0.45 0.7 0.95 0.1 0.2 0.45 

C4 0 0.05 0.3 0 0.05 0.3 0.1 0.2 0.45 0 0 0 0.45 0.7 0.95 0.45 0.7 0.95 0 0 0.25 

C5 0.05 0.2 0.45 0 0.1 0.35 0 0.25 0.5 0 0.25 0.5 0 0 0 0.7 0.95 1 0 0.15 0.4 

C6 0.05 0.2 0.45 0 0.05 0.3 0 0 0.25 0.05 0.1 0.35 0 0 0.25 0 0 0 0.1 0.35 0.6 

C7 0.45 0.7 0.95 0.25 0.5 0.75 0.5 0.75 1 0.45 0.7 0.95 0.25 0.5 0.75 0.5 0.75 1 0 0 0 

 

 واملعماتريس روابط مستقيم فازي بين زير -0جدول 

 

 

C11 C12 C13 C… C72 C73 C74 

L M U L M U L M U  L M U L M U L M U 

C11 0 0 0 0.54 0.75 0.88 0.5 0.71 0.88 … 0.33 0.54 0.75 0.33 0.54 0.75 0.42 0.63 0.79 

C12 0.33 0.54 0.71 0 0 0 0.5 0.71 0.83 … 0.46 0.67 0.88 0.38 0.58 0.79 0.42 0.63 0.79 

C13 0.29 0.5 0.71 0.38 0.58 0.79 0 0 0 … 0.38 0.58 0.75 0.21 0.42 0.63 0.33 0.54 0.75 

C21 0.17 0.38 0.63 0.21 0.42 0.67 0.29 0.5 0.75 … 0.21 0.42 0.63 0.04 0.21 0.46 0.29 0.46 0.67 

C22 0.25 0.46 0.67 0.25 0.46 0.67 0.21 0.42 0.63 … 0.13 0.33 0.58 0 0.17 0.42 0.21 0.38 0.58 

C23 0.33 0.54 0.71 0.42 0.63 0.79 0.46 0.67 0.88 … 0.42 0.63 0.79 0.17 0.33 0.58 0.17 0.38 0.63 

C24 0.17 0.38 0.58 0.29 0.5 0.71 0.21 0.42 0.67  0.08 0.29 0.54 0.04 0.25 0.5 0.38 0.58 0.79 

C31 0.21 0.42 0.67 0.13 0.33 0.58 0.13 0.33 0.58 … 0.13 0.33 0.58 0.08 0.29 0.54 0.21 0.38 0.63 

C32 0.04 0.21 0.46 0.08 0.29 0.54 0.04 0.25 0.5 … 0 0.08 0.33 0 0.04 0.29 0.08 0.25 0.5 

C33 0.21 0.42 0.67 0.25 0.46 0.71 0.29 0.5 0.75 … 0.29 0.5 0.75 0.29 0.46 0.67 0.33 0.54 0.75 

C41 0.25 0.46 0.71 0.25 0.46 0.71 0.29 0.5 0.71 … 0.29 0.46 0.67 0.29 0.46 0.67 0.33 0.5 0.71 

C42 0.21 0.42 0.67 0.21 0.42 0.67 0.29 0.5 0.75 … 0.25 0.46 0.71 0.29 0.46 0.67 0.33 0.54 0.75 

C43 0.21 0.42 0.67 0.21 0.42 0.67 0.29 0.5 0.75 … 0.33 0.54 0.79 0.29 0.46 0.67 0.42 0.63 0.79 

C51 0.17 0.38 0.63 0.21 0.42 0.67 0.25 0.46 0.71 … 0.25 0.42 0.67 0.29 0.46 0.67 0.38 0.54 0.71 

C52 0.08 0.29 0.54 0.04 0.25 0.5 0.08 0.25 0.5 … 0.13 0.33 0.58 0 0.08 0.33 0.25 0.46 0.67 

C53 0.13 0.33 0.58 0.13 0.33 0.58 0.21 0.42 0.67 … 0.08 0.29 0.54 0.13 0.29 0.54 0.38 0.58 0.79 

C61 0.08 0.29 0.54 0.17 0.38 0.63 0.25 0.46 0.71 … 0.04 0.13 0.38 0.04 0.13 0.38 0.25 0.46 0.71 

C62 0.08 0.29 0.54 0.08 0.29 0.54 0.13 0.33 0.58 … 0.21 0.33 0.54 0.17 0.33 0.58 0.21 0.42 0.67 

C63 0.08 0.29 0.54 0.08 0.29 0.54 0.21 0.42 0.67 … 0.17 0.38 0.63 0.29 0.5 0.67 0.25 0.42 0.63 

C71 0 0.21 0.46 0.04 0.25 0.5 0.08 0.29 0.54 … 0.13 0.29 0.54 0.13 0.33 0.58 0.21 0.38 0.63 

C72 0 0.17 0.42 0 0.21 0.46 0.08 0.29 0.54 … 0 0 0 0.17 0.38 0.63 0.21 0.42 0.67 

C73 0 0.13 0.38 0 0.13 0.38 0.04 0.25 0.5 … 0.13 0.29 0.54 0 0 0 0.33 0.54 0.79 

C74 0.08 0.25 0.5 0.13 0.33 0.58 0.17 0.38 0.63  0.08 0.25 0.5 0.25 0.46 0.67 0 0 0 

 

هااي نرماالیزه    سپس از طريق روابط زير، مااتريس 

 آيد. دست مي فازي به

 ̃       ̃ 

       [ 
 

        ∑  ̃  
 

   

 
 

        ∑  ̃  
 

   

]   

                                 (2)  

ساير محاسبات نیز براي عوامل و زيرعوامل مانند 

 دست آمد. مشابه حل شده به
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 583 ااااااااااااااي ناصر آزاد، عبدالله نعام ان،ی(/ رضا حاتمرانيافزار ا )موردمطالعه: صنعت نرم ...عوامل مؤثر  يبند تيو اولو ييشناسا

 

 ماتريس روابط نرماليزه بين عوامل اصلي -5 جدول

 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

 
L M U L M U L M U L M U L M U L M U L M U 

C1 0 0 0 0.042 0.085 0.127 0.042 0.085 0.127 0 0.042 0.085 0.119 0.161 0.169 0.11 0.153 0.169 0 0.042 0.085 

C2 0.127 0.169 0.169 0 0 0 0.042 0.085 0.127 0.008 0.051 0.093 0.119 0.161 0.169 0.119 0.161 0.169 0.119 0.161 0.169 

C3 0 0.017 0.059 0 0.017 0.059 0 0 0 0.042 0.085 0.127 0.085 0.127 0.169 0.076 0.119 0.161 0.017 0.034 0.076 

C4 0 0.008 0.051 0 0.008 0.051 0.017 0.034 0.076 0 0 0 0.076 0.119 0.161 0.076 0.119 0.161 0 0 0.042 

C5 0.008 0.034 0.076 0 0.017 0.059 0 0.042 0.085 0 0.042 0.085 0 0 0 0.119 0.161 0.169 0 0.025 0.068 

C6 0.008 0.034 0.076 0 0.008 0.051 0 0 0.042 0.008 0.017 0.059 0 0 0.042 0 0 0 0.017 0.059 0.102 

C7 0.076 0.119 0.161 0.042 0.085 0.127 0.085 0.127 0.169 0.076 0.119 0.161 0.042 0.085 0.127 0.085 0.127 0.169 0 0 0 

 

 بين زيرعوامل ماتريس روابط نرماليزه -58 جدول

 

 

C11 C12 C13 C… C73 C74 

L M U L M U L M U  L M U L M U 

C11 0 0 0 0.03 0.041 0.048 0.028 0.039 0.048 … 0.018 0.03 0.041 0.023 0.034 0.044 

C12 0.018 0.03 0.039 0 0 0 0.028 0.039 0.046 … 0.021 0.032 0.044 0.023 0.034 0.044 

C13 0.016 0.028 0.039 0.021 0.032 0.044 0 0 0 … 0.011 0.023 0.034 0.018 0.03 0.041 

C21 0.009 0.021 0.034 0.011 0.023 0.037 0.016 0.028 0.041 … 0.002 0.011 0.025 0.016 0.025 0.037 

C22 0.014 0.025 0.037 0.014 0.025 0.037 0.011 0.023 0.034 … 0 0.009 0.023 0.011 0.021 0.032 

C23 0.018 0.03 0.039 0.023 0.034 0.044 0.025 0.037 0.048 … 0.009 0.018 0.032 0.009 0.021 0.034 

C24 0.009 0.021 0.032 0.016 0.028 0.039 0.011 0.023 0.037  0.002 0.014 0.028 0.021 0.032 0.044 

C31 0.011 0.023 0.037 0.007 0.018 0.032 0.007 0.018 0.032 … 0.005 0.016 0.03 0.011 0.021 0.034 

C32 0.002 0.011 0.025 0.005 0.016 0.03 0.002 0.014 0.028 … 0 0.002 0.016 0.005 0.014 0.028 

C33 0.011 0.023 0.037 0.014 0.025 0.039 0.016 0.028 0.041 … 0.016 0.025 0.037 0.018 0.03 0.041 

C41 0.014 0.025 0.039 0.014 0.025 0.039 0.016 0.028 0.039 … 0.016 0.025 0.037 0.018 0.028 0.039 

C42 0.011 0.023 0.037 0.011 0.023 0.037 0.016 0.028 0.041 … 0.016 0.025 0.037 0.018 0.03 0.041 

C43 0.011 0.023 0.037 0.011 0.023 0.037 0.016 0.028 0.041 … 0.016 0.025 0.037 0.023 0.034 0.044 

C51 0.009 0.021 0.034 0.011 0.023 0.037 0.014 0.025 0.039 … 0.016 0.025 0.037 0.021 0.03 0.039 

C52 0.005 0.016 0.03 0.002 0.014 0.028 0.005 0.014 0.028 … 0 0.005 0.018 0.014 0.025 0.037 

C53 0.007 0.018 0.032 0.007 0.018 0.032 0.011 0.023 0.037 … 0.007 0.016 0.03 0.021 0.032 0.044 

C61 0.005 0.016 0.03 0.009 0.021 0.034 0.014 0.025 0.039 … 0.002 0.007 0.021 0.014 0.025 0.039 

C62 0.005 0.016 0.03 0.005 0.016 0.03 0.007 0.018 0.032 … 0.009 0.018 0.032 0.011 0.023 0.037 

C63 0.005 0.016 0.03 0.005 0.016 0.03 0.011 0.023 0.037 … 0.016 0.028 0.037 0.014 0.023 0.034 

C71 0 0.011 0.025 0.002 0.014 0.028 0.005 0.016 0.03 … 0.007 0.018 0.032 0.011 0.021 0.034 

C72 0 0.009 0.023 0 0.011 0.025 0.005 0.016 0.03 … 0.009 0.021 0.034 0.011 0.023 0.037 

C73 0 0.007 0.021 0 0.007 0.021 0.002 0.014 0.028 … 0 0 0 0.018 0.03 0.044 

C74 0.005 0.014 0.028 0.007 0.018 0.032 0.009 0.021 0.034  0.014 0.025 0.037 0 0 0 

 

 3فازي با توجه به رابطه  (T)ماتريس روابط كل 

 آيد. دست مي به

         (          )     

(    )
         

         (          )    

(   )   (3     )                         

 است. ماتريس يكه I، 3در رابطه 

فازي براي عوامل اصلي را  Tماتريس  11جدول 

 دهد.  نشان مي
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 ماتريس روابط کلي فازي بين عوامل اصلي -55 جدول

 
C1 C2 C… C6 C7 

 
L M U L M U … … … L M U L M U 

C1 0.008 0.046 0.177 0.043 0.104 0.257    0.136 0.247 0.44 0.008 0.085 0.248 

C2 0.141 0.224 0.362 0.011 0.047 0.177    0.17 0.302 0.496 0.124 0.208 0.348 

C3 0.003 0.042 0.2 9E-04 0.031 0.173    0.093 0.178 0.384 0.019 0.056 0.207 

C4 0.002 0.024 0.167 1E-04 0.017 0.145    0.087 0.156 0.342 0.002 0.018 0.156 

C5 0.01 0.054 0.195 5E-04 0.029 0.158    0.12 0.199 0.355 0.002 0.047 0.183 

C6 0.01 0.047 0.17 0.001 0.019 0.131    0.004 0.028 0.161 0.017 0.067 0.184 

C7 0.085 0.162 0.35 0.046 0.112 0.286    0.122 0.244 0.496 0.009 0.049 0.199 

 

 ماتريس روابط کلي فازي بين زيرعوامل -52 جدول

 

 

C11 C12 C… C73 C74 

L M U L M U  L M U L M U 

C11 0.006 0.031 0.151 0.036 0.074 0.206 … 0.025 0.059 0.187 0.033 0.075 0.219 

C12 0.024 0.061 0.193 0.007 0.035 0.164 … 0.027 0.062 0.193 0.034 0.076 0.224 

C13 0.021 0.056 0.181 0.027 0.063 0.193 … 0.017 0.05 0.173 0.028 0.067 0.208 

C21 0.014 0.046 0.166 0.017 0.051 0.176 … 0.008 0.036 0.154 0.024 0.059 0.191 

C22 0.017 0.044 0.152 0.017 0.046 0.159 … 0.003 0.028 0.136 0.016 0.046 0.168 

C23 0.024 0.059 0.183 0.03 0.066 0.195 … 0.016 0.047 0.172 0.02 0.06 0.204 

C24 0.012 0.04 0.148 0.019 0.048 0.161  0.005 0.032 0.14 0.025 0.057 0.179 

C31 0.014 0.04 0.149 0.009 0.037 0.151 … 0.007 0.033 0.14 0.015 0.044 0.167 

C32 0.004 0.025 0.122 0.006 0.03 0.131 … 0.002 0.015 0.11 0.007 0.031 0.14 

C33 0.017 0.051 0.18 0.02 0.056 0.19 … 0.022 0.052 0.176 0.028 0.067 0.209 

C41 0.018 0.051 0.177 0.019 0.054 0.185 … 0.021 0.051 0.171 0.027 0.063 0.201 

C42 0.016 0.048 0.171 0.017 0.05 0.179 … 0.021 0.049 0.168 0.026 0.063 0.199 

C43 0.016 0.048 0.174 0.017 0.051 0.182 … 0.021 0.05 0.171 0.031 0.068 0.205 

C51 0.014 0.046 0.168 0.017 0.05 0.178 … 0.021 0.049 0.167 0.029 0.063 0.196 

C52 0.008 0.037 0.149 0.006 0.037 0.154 … 0.004 0.025 0.135 0.02 0.053 0.176 

C53 0.011 0.043 0.165 0.012 0.046 0.172 … 0.012 0.04 0.159 0.028 0.065 0.198 

C61 0.009 0.038 0.153 0.014 0.045 0.164 … 0.007 0.029 0.14 0.021 0.054 0.182 

C62 0.007 0.034 0.139 0.008 0.036 0.146 … 0.012 0.036 0.139 0.016 0.046 0.165 

C63 0.007 0.034 0.142 0.008 0.036 0.149 … 0.019 0.045 0.146 0.018 0.047 0.166 

C71 0.002 0.028 0.133 0.005 0.032 0.141 … 0.009 0.034 0.136 0.015 0.042 0.16 

C72 0.002 0.026 0.133 0.002 0.03 0.142 … 0.011 0.037 0.141 0.015 0.045 0.165 

C73 0.002 0.021 0.121 0.002 0.022 0.127 … 0.002 0.014 0.098 0.021 0.048 0.16 

C74 0.006 0.028 0.129 0.009 0.034 0.139  0.015 0.039 0.135 0.003 0.02 0.12 

 

شاده باراي عوامال    ديفاازي   Tماتريس  13جدول 

 دهد.    براي زيرعوامل را نشان مي 14اصلي و جدول 
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 581 ااااااااااااااي ناصر آزاد، عبدالله نعام ان،ی(/ رضا حاتمرانيافزار ا )موردمطالعه: صنعت نرم ...عوامل مؤثر  يبند تيو اولو ييشناسا

 

 فازي بين عوامل اصلي ماتريس روابط کلي دي -53 جدول

 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

C1 0.077 0.135 0.154 0.116 0.244 0.274 0.114 

C2 0.242 0.078 0.181 0.148 0.279 0.323 0.227 

C3 0.081 0.068 0.058 0.138 0.197 0.218 0.094 

C4 0.064 0.054 0.085 0.047 0.171 0.195 0.059 

C5 0.086 0.063 0.088 0.09 0.067 0.225 0.077 

C6 0.076 0.051 0.055 0.066 0.066 0.064 0.09 

C7 0.199 0.148 0.209 0.202 0.216 0.287 0.086 

 

 فازي بين زيرعوامل ماتريس روابط کلي دي -58 جدول

 
C11 C12 C13 C21 C22 C23 C24 C31 C32 C33 C41 C42 C43 C51 C52 C53 C61 C62 C63 C71 C72 C73 C74 

C11 0.063 0.105 0.109 0.11 0.11 0.114 0.107 0.107 0.101 0.109 0.105 0.105 0.103 0.105 0.099 0.106 0.094 0.111 0.102 0.101 0.096 0.09 0.109 

C12 0.093 0.069 0.11 0.114 0.113 0.119 0.11 0.111 0.104 0.111 0.108 0.108 0.105 0.105 0.103 0.108 0.103 0.112 0.108 0.107 0.104 0.094 0.111 

C13 0.086 0.094 0.068 0.102 0.102 0.11 0.1 0.101 0.093 0.104 0.101 0.101 0.098 0.098 0.097 0.097 0.088 0.104 0.098 0.093 0.093 0.08 0.101 

C21 0.075 0.081 0.09 0.068 0.092 0.108 0.089 0.088 0.078 0.1 0.097 0.097 0.095 0.095 0.088 0.098 0.084 0.097 0.077 0.08 0.08 0.066 0.091 

C22 0.071 0.074 0.076 0.079 0.055 0.093 0.076 0.078 0.066 0.078 0.078 0.076 0.074 0.074 0.073 0.075 0.065 0.076 0.064 0.063 0.068 0.056 0.077 

C23 0.089 0.097 0.105 0.111 0.107 0.078 0.092 0.098 0.09 0.11 0.106 0.106 0.104 0.104 0.095 0.106 0.098 0.107 0.096 0.096 0.097 0.078 0.095 

C24 0.066 0.076 0.076 0.08 0.08 0.078 0.053 0.069 0.069 0.078 0.073 0.073 0.071 0.069 0.084 0.085 0.063 0.068 0.07 0.069 0.065 0.059 0.087 

C31 0.068 0.066 0.07 0.067 0.069 0.075 0.065 0.051 0.067 0.078 0.076 0.075 0.072 0.074 0.063 0.072 0.061 0.08 0.068 0.069 0.066 0.06 0.075 

C32 0.05 0.056 0.057 0.057 0.056 0.063 0.055 0.065 0.04 0.068 0.067 0.066 0.055 0.061 0.052 0.062 0.049 0.05 0.061 0.051 0.047 0.042 0.059 

C33 0.082 0.089 0.096 0.108 0.1 0.11 0.095 0.091 0.097 0.074 0.105 0.103 0.101 0.101 0.093 0.108 0.093 0.105 0.094 0.093 0.09 0.083 0.101 

C41 0.082 0.086 0.092 0.103 0.101 0.104 0.094 0.091 0.089 0.105 0.068 0.097 0.091 0.091 0.092 0.103 0.086 0.103 0.092 0.088 0.086 0.081 0.097 

C42 0.078 0.082 0.091 0.101 0.092 0.099 0.09 0.088 0.087 0.102 0.094 0.066 0.087 0.083 0.091 0.098 0.083 0.098 0.088 0.085 0.084 0.079 0.096 

C43 0.079 0.083 0.092 0.102 0.094 0.101 0.092 0.088 0.084 0.104 0.092 0.095 0.065 0.088 0.088 0.098 0.088 0.1 0.093 0.09 0.09 0.08 0.101 

C51 0.076 0.082 0.088 0.1 0.092 0.099 0.091 0.092 0.082 0.102 0.092 0.088 0.089 0.063 0.089 0.096 0.084 0.102 0.088 0.085 0.082 0.079 0.096 

C52 0.065 0.066 0.07 0.091 0.078 0.095 0.084 0.065 0.064 0.086 0.084 0.084 0.082 0.082 0.054 0.088 0.065 0.085 0.076 0.073 0.07 0.055 0.083 

C53 0.073 0.077 0.086 0.1 0.094 0.104 0.091 0.081 0.078 0.099 0.097 0.096 0.093 0.093 0.092 0.066 0.084 0.09 0.085 0.084 0.074 0.07 0.097 

C61 0.067 0.074 0.083 0.098 0.087 0.098 0.072 0.075 0.068 0.096 0.09 0.09 0.088 0.086 0.075 0.089 0.053 0.072 0.07 0.082 0.063 0.059 0.086 

C62 0.06 0.063 0.069 0.079 0.07 0.087 0.062 0.071 0.059 0.082 0.076 0.076 0.075 0.075 0.064 0.075 0.054 0.052 0.056 0.055 0.066 0.062 0.076 

C63 0.061 0.064 0.074 0.073 0.074 0.086 0.066 0.083 0.083 0.079 0.076 0.076 0.064 0.068 0.067 0.071 0.054 0.063 0.049 0.074 0.068 0.07 0.077 

C71 0.054 0.059 0.065 0.076 0.071 0.08 0.066 0.073 0.068 0.069 0.067 0.067 0.064 0.064 0.062 0.062 0.062 0.069 0.068 0.045 0.062 0.06 0.072 

C72 0.054 0.058 0.066 0.074 0.072 0.077 0.066 0.07 0.064 0.078 0.07 0.07 0.075 0.068 0.066 0.073 0.058 0.074 0.064 0.061 0.046 0.063 0.075 

C73 0.048 0.05 0.059 0.061 0.061 0.073 0.059 0.065 0.054 0.065 0.063 0.064 0.065 0.063 0.058 0.063 0.052 0.058 0.061 0.055 0.058 0.038 0.076 

C74 0.054 0.061 0.066 0.069 0.067 0.066 0.071 0.058 0.061 0.061 0.059 0.059 0.058 0.058 0.063 0.066 0.058 0.065 0.054 0.054 0.057 0.063 0.048 

 

دساات آوردن مجمااوع سااطرها و   بعاادي بااهگااام 

است. مجموع سطرها با توجاه باه    Tهاي ماتريس  ستون

 آيند. دست مي به 5ها با توجه به رابطه  و ستون 4رابطه 

(4  )                               
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ترتیااب  )اثرپااذيري( بااه   ̃ ثرگااذاري( و )ا ̃ كااه 

هسااتند. در مرحلااه بعاادي     و     ماااتريس  

و رابطه میان عوامال   ( ̃    )ها  میزان اهمیت شاخص

 (    ̃ )يااا میاازان اثرگااذاري و اثرپااذيري خااالص بااا 
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( ̃   ̃ )گااردد. اگاار  مشااخص مااي باشااد عاماال    

(    ̃ )گر مربوطه اثرگذار )عليّ( و ا باشد عامال     

مقاادار  15مربوطااه اثرپااذير )معلااول( اساات. جاادول    

 دهد.  براي عوامل اصلي را نشان مي ( ̃   ̃ )و   ( ̃   ̃ )
 

̃ ،   ̃ ،̃ مقادير  -51 جدول   ̃ ، ̃  براي عوامل اصلي ̃  

̃  ̃  ̃  عوامل   ̃  ̃   ̃ 

 0.287 1.94 0.826 1.113 قتصادي محصولارزش ا

 0.881 2.074 0.596 1.477 ارزش عملكردي محصول

 0.025 1.686 0.83 0.856 ارزش اجتماعي محصول

 0.132- 1.481 0.806 0.675 ارزش احساسي محصول

 0.544- 1.935 1.24 0.696 عوامل رضايتمندي كاربر 

 1.119- 2.054 1.586 0.468 وفاداري 

 0.601 2.092 0.746 1.347 ارتقاي فروش عوامل

 

دارناد   مثبات  ̃ -̃ ، 15عواملي كاه طباق جادول    

دهد و  طور قط  تأثیرگذار بودن اين عوامل را نشان مي به

تأثیرپاذيري   دهناده  منفي دارناد نشاان   ̃ -̃ عواملي كه 

قطعي اين عوامل از ساير عوامل اسات. بناابراين، عوامال    

 فاروش، ارزش  ارتقااي  عوامال محصول،  عملكردي ارزش

محصاول، تأثیرگاذار    اجتمااعي  محصول، ارزش اقتصادي

 محصااول، عواماال  احساسااي هسااتند و عواماال ارزش 

طاور   هبباشند.  كاربر و وفاداري، تأثیرپذير مي رضايتمندي

 معلول ، عواملمنفي ̃ -̃ و  يعلّ عواملمثبت،  ̃ -̃ كلي 

 .شود محسوب مي ،تأثیرپذير
 

̃ ،   ̃ ،̃ مقادير  -50 جدول    ̃ ، ̃  براي زيرعوامل ̃  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

̃  ̃  ̃  زيرعوامل   ̃  ̃   ̃ 

 0.0362 0.5188 0.2413 0.2775 مناف  استفاده از محصول

 0.0032 0.5404 0.2686 0.2718 هزينه خريد محصول

 0.039- 0.5359 0.2877 0.2482 هزينه تغییر و توسعه

 0.0178 0.6939 0.3381 0.3558 ولكارايي فني محص

 0.031- 0.6373 0.3341 0.3032 قابلیت اطمینان

 0.043- 0.8205 0.4318 0.3886 كاربري آسان

 0.019- 0.6003 0.3095 0.2909 جام  بودن

 0.012- 0.4016 0.2066 0.1951 تصوير اجتماعي برند

 0.031- 0.3766 0.2038 0.1728 میزان اعتماد برند

 0.0425 0.4821 0.2198 0.2623 برندشهرت 

 0.0013 0.5107 0.2547 0.256 توجه شخصي

 0.011- 0.5039 0.2576 0.2463 درك متقابل

 0.01 0.495 0.2425 0.2525 روابط میان فردي

 0.0101 0.4863 0.2381 0.2482 رضايت از كیفیت محصول

 0.011- 0.4583 0.2348 0.2235 رضايت از میزان هزينه ها

 0.0012 0.4998 0.2493 0.2505 رضايت از خدمات پشتیباني شركت

 0.0344 0.3556 0.1606 0.195 وفاداري رفتاري

 0.026- 0.349 0.1876 0.1615 وفاداري نگرشي

 0.008- 0.3415 0.1749 0.1666 وفاداري عاطفي

 0.0237 0.4544 0.2154 0.239 تبلیغات

 0.0227 0.4683 0.2228 0.2455 تشويقات

 0.0043 0.4517 0.2237 0.228 بازاريابي مستقیم

 0.051- 0.4924 0.2715 0.2209 فروش شخصي
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روابط علت و معلول از طريق رسم  ،در نهايت

و در  ̃  اساس ماتريسبر ̃ -̃ و  ̃ +̃ نقاطي با مختصات 

گردد. بر اين  يك دستگاه مختصات دكارتي ترسیم مي

نشان  2علت و معلولي عوامل در شكل  اساس، نمودار

 داده شده است. 

 

 

 ي و معلولي و نقشه شبكه بين عوامل اصلي و زيرعواملنمودار علّ -2شكل 

 

-1.5

-1

-0.5

0

0.5

1

0 1 2 3

 ارزش اقتصادی محصول

 ارزش عملکردی محصول

 ارزش اجتماعي محصول

 ارزش احساسي محصول

 عوامل رضایتمندی کاربر  

 وفاداری  

�̃�-�̃� 

�̃�+�̃� 

-0.05

0

0.05

0.51 0.52 0.53 0.54 0.55

C11

C12

C13

-0.06

-0.04

-0.02

0

0.02

0.04

0 0.5 1

C21

C22

C23

C24

-0.02

0

0.02

0.04

0.06

0.48 0.5 0.52

C33

C41

C42

-0.02

-0.01

0

0.01

0.02

0.49 0.5 0.51 0.52

C41

C42

C43

-0.02

-0.01

0

0.01

0.02

0.44 0.46 0.48 0.5 0.52

C51

C52

C53

-0.04

-0.02

0

0.02

0.04

0.34 0.35 0.36

C61

C62

C63

-0.1

-0.05

0

0.05

0.44 0.46 0.48 0.5

C71

C72

C73

C74

محصول اقتصادی ارزش محصول عملکردی ارزش   

محصول اجتماعي ارزش محصول احساسي ارزش   

کاربر رضایتمندی عوامل  وفاداری 

فروش ارتقای عوامل  
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میزان اهمیت، تأثیرگاذاري و تأثیرپاذيري    2شكل 

دهد. محور افقي نماودار، میازان    میان عوامل را نشان مي

گاذاري ياا   ( عوامل و محور عماودي، تأثیر ̃ +(̃ اهمیت 

تاوان   دهد. لذا مي ( عوامل را نشان مي̃ -(̃ تأثیرپذيري 

نتیجه گرفت اولويت عوامل در نفوذگاذاري باا توجاه باه     

 اقتصااادي ( بااه ترتیااب عبارتنااد از: ارزش̃ -(̃ مقااادير 

 اجتماااعي محصااول، ارزش عملكااردي محصااول، ارزش

 رضاايتمندي  محصاول، عوامال   احساسي محصول، ارزش

  فروش. ارتقاي اري، عواملكاربر، وفاد

به  ANPدست آوردن وزن عوامل با استفاده از  به

 فازيديمتل کمک 

در اين تحقیق، بر اساس ماتريس رواباط كلاي كاه    

دهد اقدام  میزان اثرگذاري و اثرپذيري عوامل را نشان مي

كنایم. در ايان قسامت، ابتادا      فاازي ماي   ANPبه حال  

ماااتريس  م ویكناا ماااتريس روابااط كلااي را نرمااالیزه مااي

   .آيد ميدست  سوپرماتريس ناموزون به

 سوپرماتريس ناموزون فازي -58جدول 

 
C11 C12 C… C72 C73 C74 

 
L M U L M U  L M U L M U L M U 

C11 0.079 0.172 0.264 0.465 0.41 0.359 … 0.226 0.237 0.246 0.215 0.223 0.232 0.29 0.282 0.272 

C12 0.359 0.353 0.335 0.11 0.203 0.285 … 0.254 0.249 0.25 0.209 0.22 0.231 0.261 0.269 0.268 

C13 0.381 0.363 0.338 0.479 0.41 0.361 … 0.279 0.259 0.25 0.177 0.208 0.227 0.282 0.278 0.272 

C21 0.26 0.298 0.313 0.317 0.328 0.331 … 0.27 0.259 0.25 0.116 0.186 0.222 0.371 0.301 0.276 

C22 0.336 0.324 0.32 0.348 0.338 0.334 … 0.294 0.269 0.254 0.086 0.19 0.224 0.444 0.313 0.277 

C23 0.276 0.299 0.311 0.34 0.336 0.332 … 0.321 0.277 0.254 0.166 0.197 0.226 0.209 0.252 0.266 

C24 0.256 0.296 0.311 0.412 0.36 0.338  0.156 0.222 0.243 0.101 0.194 0.225 0.491 0.344 0.287 

C31 0.409 0.342 0.324 0.286 0.32 0.329 … 0.22 0.242 0.247 0.164 0.215 0.229 0.343 0.283 0.273 

C32 0.263 0.292 0.313 0.436 0.358 0.338 … 0.119 0.213 0.242 0.114 0.171 0.222 0.472 0.344 0.283 

C33 0.277 0.302 0.314 0.331 0.332 0.332 … 0.233 0.243 0.249 0.222 0.219 0.229 0.283 0.281 0.272 

C41 0.304 0.312 0.318 0.319 0.328 0.332 … 0.238 0.24 0.246 0.228 0.225 0.231 0.29 0.28 0.272 

C42 0.289 0.307 0.315 0.304 0.323 0.33 … 0.219 0.24 0.248 0.235 0.226 0.231 0.296 0.289 0.274 

C43 0.288 0.306 0.315 0.304 0.323 0.33 … 0.239 0.245 0.25 0.209 0.213 0.228 0.308 0.292 0.273 

C51 0.27 0.301 0.314 0.331 0.332 0.332 … 0.214 0.232 0.247 0.229 0.228 0.232 0.314 0.292 0.273 

C52 0.333 0.326 0.32 0.268 0.326 0.331 … 0.233 0.252 0.25 0.077 0.154 0.215 0.405 0.323 0.28 

C53 0.275 0.305 0.315 0.295 0.322 0.33 … 0.148 0.215 0.24 0.167 0.199 0.225 0.402 0.321 0.281 

C61 0.208 0.284 0.309 0.331 0.332 0.332 … 0.135 0.189 0.233 0.118 0.171 0.218 0.364 0.325 0.283 

C62 0.284 0.31 0.316 0.301 0.325 0.331 … 0.32 0.262 0.249 0.259 0.245 0.238 0.341 0.319 0.282 

C63 0.242 0.298 0.313 0.257 0.314 0.328 … 0.181 0.225 0.246 0.272 0.249 0.235 0.264 0.261 0.268 

C71 0.149 0.292 0.313 0.329 0.332 0.332 … 0.262 0.263 0.258 0.249 0.264 0.246 0.413 0.328 0.289 

C72 0.177 0.283 0.311 0.204 0.324 0.331 … 0.073 0.14 0.205 0.311 0.276 0.249 0.414 0.339 0.292 

C73 0.202 0.284 0.312 0.233 0.302 0.327 … 0.231 0.26 0.257 0.048 0.115 0.187 0.545 0.398 0.305 

C74 0.234 0.281 0.31 0.334 0.34 0.334  0.224 0.26 0.258 0.523 0.34 0.259 0.101 0.175 0.231 

 

 هرابطاا سااوپرماتريس مااوزون از طريااق  سااپس، 

تاا ساوپرماتريس حاددار     شود ميهمگرا   (  )      

پرماتريس همگرا سو 8. در اين پژوه  در توان تشكیل گردد

 (.18فازي تشكیل شد )جدول  گرديد و ماتريس حددار دي
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 فازي ار ديسوپرماتريس موزون حدد -50جدول 

 
C11 C12 C13 C21 C22 C23 C24 C31 C32 C33 C41 C42 C43 C51 C52 C53 C61 C62 C63 C71 C72 C73 C74 

C11 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C12 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C13 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C21 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C22 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C23 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C24 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C31 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C32 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C33 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C41 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C42 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C43 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C51 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C52 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C53 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C61 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C62 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C63 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C71 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C72 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C73 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

C74 0.036 0.04 0.049 0.019 0.018 0.02 0.017 0.033 0.031 0.038 0.042 0.042 0.038 0.056 0.053 0.06 0.079 0.102 0.09 0.033 0.032 0.03 0.041 

 

دسات آمادن ساوپرماتريس حاددار،      در نهايت با به

دسات   و باه  شاود  ماي  زيرعوامال مشاخص   وامل ووزن ع

 آمده است.  19آيد كه در جدول  مي
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 ايران افزار نرم صنعت در محوري ترفيع رويكرد با نهايي کاربراقتصادي  بر سودآوري اثرگذار وزن و اولويت عوامل -55 جدول

 زيرعوامل وزن و اولويت عوامل اصلي
وزن و اولويت نسبي 

 زيرعوامل

اولويت نهايي وزن و 

 زيرعوامل

 اقتصادي ارزش

 محصول
C1 

0.126 4 

 C11 0.288 3 0.0363 14 مناف  استفاده از محصول

 C12 0.32 2 0.0403 11 هزينه خريد محصول

 C13 0.393 1 0.0495 7 هزينه تغییر و توسعه

 عملكردي ارزش

 محصول
C2 

0.073 7 

 C21 0.255 2 0.0186 21 كارايي فني محصول

 C22 0.24 3 0.0175 22 قابلیت اطمینان

 C23 0.278 1 0.0203 20 كاربري آسان

 C24 0.227 4 0.0165 23 جام  بودن

ارزش اجتماعي 

 محصول
C3 

0.102 6 

 C31 0.325 2 0.0332 16 تصوير اجتماعي برند

 C32 0.307 3 0.0314 18 میزان اعتماد برند

 C33 0.368 1 0.0377 13 شهرت برند

 احساسي ارزش

 محصول
C4 

0.122 5 

 C41 0.344 1 0.0419 8 توجه شخصي

 C42 0.342 2 0.0417 9 درك متقابل

 C43 0.314 3 0.0382 12 روابط میان فردي

 رضايتمندي عوامل

 کاربر
C5 

0.169 2 

 C51 0.331 2 0.0559 5 رضايت از كیفیت محصول

 C52 0.312 3 0.0528 6 ها رضايت از میزان هزينه

رضايت از خدمات پشتیباني 

 شركت
C53 0.357 1 0.0603 4 

 وفاداري
C6 

0.271 1 

 C61 0.293 3 0.0793 3 وفاداري رفتاري

 C62 0.377 1 0.1021 1 وفاداري نگرشي

 C63 0.331 2 0.0897 2 وفاداري عاطفي

 فروش ارتقاي عوامل
C7 

0.173 3 

 C71 0.243 2 0.0333 15 تبلیغات

 C72 0.234 3 0.0321 17 تشويقات

 C73 0.221 4 0.0303 19 بازاريابي مستقیم

 C74 0.302 1 0.0413 10 فروش شخصي

 

 گيري و پيشنهاد نتيجه -0

 نيتر  یبآمده در تحقیق،  دست با توجه به نتايج به

باشاد كاه    وزن در بین عوامل اصلي، عامال وفااداري ماي   

را كسب كرده اسات. بیشاترين وزن در باین    اولويت اول 

باشد كاه اولويات    نگرشي مي زيرعوامل مربوط به وفاداري

عااطفي اولويات    عامل وفااداري ت. اول را كسب كرده اس

 خادمات  از رضاايت ، رفتاري اولويات ساوم   دوم، وفاداري

 كیفیات  از شاركت اولويات چهاارم و رضاايت     پشتیباني

میاازان  از ايتمحصااول اولوياات پاانجم و در نهاياات، رضاا

 اند كردهعامل كسب  23ها اولويت ششم را در بین  هزينه

از وزن كال عوامال را باه خاود      درصد 99/43 باًيتقركه 

اختصاااص دادنااد و اياان نشااان از اهمیاات بساایار اياان   

 زيرعوامل است.

تاوان گفات كاه برقاراري      مي قیتحق جينتا ديگر از

 ،يينهاكاركنان شركت با كاربران  انیم يدوست وندهايیپ

روز باا   نیوعاده با   كيا  ايا قرارهاي صرف ناهار  میبا تنظ

منظاور   باه  ركااري یفضااهاي غ  ايا كاربر در فضاي شركت 

نظارات   افات يمنظاور در  به يجلسات میتوسعه روابط، تنظ

 رهیكاربران در خصوص محصولات، نحوه ارائه خدمات و غ

هااا از جملااه  آن ينظاارات مشااورت افااتيدر نیو همچناا
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باشاد كاه باه     ماي  يفارد  انیا رواباط م  دجايا يها مصداق

 .كند ارتباط با كاربران كمك مي میتحك

كاه   میابيا  در مي قیحاصل از تحق جيتوجه به نتا با

درك متقابال و   ،ياز كاربران، توجه شخصا  ياریبس يبرا

افاراد در   رايا ز  است تیحائز اهم اریبس يفرد انیروابط م

محصااول،  كياا خريااد يخااود باارا يهااا يریااگ میتصاام

كاه از   يدهناد. كااربران   را دخالت مي ياحساس يها شارز

 يشاتر یها موردتوجه ب طرف شركت و كارشناسان شركت

كااربر و   نیبا  يتار  يقاو  يو رواباط عااطف   رندیگ قرار مي

 يشاتر یب يشاود، ساودآور   كارشناسان شركت برقرار ماي 

مراتااب وفادارترنااد و در  هااا بااه آن رايااز  خواهنااد داشاات

از شاركت   ديا تكارار خر  در يمجدد خود ساع  يدهايخر

خود را دارند كه با افراد آن شركت تعامل بهتار و   مطلوب

از كاربران  ياریاند. بس را برقرار كرده يبهتر يروابط عاطف

خود و توجه  يدرون يازهاین برآوردن هستند كه به دنبال

 يهام باه دنباال منااف  شخصا      يهستند و برخ يشخص

و  اسات  تیائزاهمح اریموضوع بس نيا نيبنابرا  باشند مي

كاه باا توجاه باه      ردیا هاا قارار گ   موردتوجه شاركت  ديبا

لازم  يهاا  يگاذار  اسات یكاربر، س يها و خواسته اتیروح

 .رديبهبود روابط صورت پذ براي

كاربران را جلاب   يتمنديبتوانند رضا ديها با شركت

موقاا  و  خاادمات بااه قياااز طر يتمنديرضااا نيااكننااد. ا

دسات   و ارزان باه  تیا فیمحصاولات باا ك   دیا مناسب، تول

  كنناد  تيريها روابط خود با كاربران را مد . شركتديآ يم

خاودش را دارد،   يهاا  و خواساته  قيا علا يهر كاربر رايز

ممكن اسات   يگريد يو برا تمهم اس تیفیك يكي يبرا

مهام باشاد.    يبانیپشت يها نهيمحصول و هز ديخر نهيهز

 يبناد  شركت باا توجاه باه بخا      يها ياستراتژ نيبنابرا

هاا و   كاربران انجام شود تا هر گروه از كاربران به خواسته

بار   يشاتر یتمركاز ب  ديا هاا با  خود برسند. شاركت  قيعلا

 میمساتق  يابيا و بازار قاتيتشاو  غات،یتبل ،يفروش شخص

از  يعموم كسب كنند. روابط يبهتر جيداشته باشند تا نتا

آن را  توان يلازم را كسب نكرد اما نم ازیخبرگان امت ديد

شاود تمركاز    ماي  هیتوصا  نيگرفات. بناابرا   دهيا كاملاً ناد

داشااته باشااند و پااس آن  يباار فااروش شخصاا يشااتریب

 تیا اهم يانادازه دارا  كيا به  باًيتقر قاتيو تشو غاتیتبل

ابتدا به  در .توجه كنند میمستق يابيو سپس به بازار بوده

 رياز ساا   یمحصول ب يكه ارزش عملكرد دیرس نظر مي

نشان داد كه  قیتحق جهیباشد اما نت تیاهم يعوامل دارا

و  يباعاث وفاادار   شاتر یهساتند كاه ب   يتار  عوامل مهام 

كاربر خواهاد باود. باا     يسودآور تيو در نها يتمنديرضا

شاده   دیا شود كه محصولات تول مي هیتوص جيتوجه به نتا

مطلاوب از   يآسان، عملكارد فنا   يكاربر يها دارا شركت

مناسب  نانیاطم تیقابل ،يریگ نظر سرعت اجرا و گزارش

 تیا جامع تيا و در نها اتیا و صاحت عمل  ياز نظر درست

 نيا كااربر باشاد. هماه ا    يازهاا ین ييگاو  پاسخ برايلازم 

 يوفاادار  تيا و اعتماد و در نها تيجلب رضا برايعوامل 

كااربر خواهناد    شتریب يورو باعث سودآ استكاربر مؤثر 

 صاورت  باه  ديا ها براي توسعه وفاداري كاربر با شركت. شد

 وفااداري كااربر    يافازا  رايا ز  كناد  يزيا ر برنامهقیقي د

ها را تحت تأثیر  آن يها يریگ میكاربران و تصم حاتیترج

بار نحاوه ارائاه محصاولات و      ديها با دهد. شركت قرار مي

كنناد، ناوآوري داشاته     يگاذار  هيخدمات به كاربر سارما 

عناوان   هاا باه   كنند تا آن نیكاربر را تأم ازهايیباشند و ن

 تيرضاا   زيارا  بمانناد  يوفاداري بااق  يران در منحنهوادا

كاربران با  اي طرف ي. كاربران بستین يكاف ييتنها كاربر به

اغوا شوند در  بانیتوانند توسط رق مي تمندييحداقل رضا

دارند الگوي مصارف خاود    ليتما يكه كاربران راض يحال

از محصاولات مشاابه    شاتري یب داربه مق ايرا حفظ كنند 

تااأثیر  ديااكاااربر باار رفتااار خر تي. رضاااناادنك دارييااخر

وفاادار   ،دارند كه كااربران  ليتما يگذارد. كاربران راض مي

از توجاه   يها بخ  اعظم شود شركت مي شنهادیپ باشند.

طاور فعاال    كه به ياثربخش يها روش ييخود را بر شناسا

منظاور   نيكنناد. باد   زدهناد متمركا   وفاداري را ارتقا مي

 لیا از قب  بهبود وفاداري يها بر برنامهتوانند  ها مي شركت

و پاااداش بااه كاااربران  قيماننااد تشااو  یااترف يهااا روش

 زانیا هاا م  لازم اسات شاركت   نیمتمركز شاوند. همچنا  

 نيا هاا باراي ا   وفاداري كاربران خود را بسانجند. شاركت  
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مجادد و   دهاييا خر يتوانند از دو روش بررسا  مي منظور

استفاده  ينيزگيآزمون جا نیمشتري و همچن ديخر تكرار

 .كنند

  يها براي افازا  شركتگردد  همچنین پیشنهاد مي

اسااس انتظاارات   كاربران، محصاولات خاود را بر   تيرضا

بتواند انتظارات  ديها با كنند. محصولات آن دیكاربران تول

كاربر را محقق سازد. اگر انتظارات كاربران برآورده شود و 

ه هادف شاركت   اعتقاد و اعتماد برسند كا  نيكاربران به ا

 نيا كااربر باه ا   رتصاو  نيكاربر است، در ا تيجلب رضا

كه باراي   يرسد كه شركت در ارائه محصولات شناخت مي

كند موفق است و از انتخاب شركت  ارزش مي جاديكاربر ا

  يوي افازا  يشناخت تيخواهد بود و در واق  رضا يراض

را باراي   ييندهايفرا ديها با شركت نی. همچنافتيخواهد 

كه  رندیگ  یباط با كاربر و ارائه كالا و خدمات به او پارت

كاربر احساس كند استفاده از محصولات شاركت تجرباه   

 ياسات و از تجرباه ارتبااط باا شاركت راضا       يبخش لذت

 باشند.

 سپاسگزاري

ي دانشاگاه آزاد اسالام  از معاونت محترم پژوهشاي  

آزاد و اساتادان محتارم دانشاگاه      یالمللي كا  واحد بین

و  هااا ييراهنماا باه دلیال    جناوب   تهاران  واحاد ي ماسالا 

داوران  ي معنوي در اجراي پژوه  حاضار و از ها تيحما

بسایار   محترم به دلیل ارائه نظرهاي سااختاري و علماي  

 سپاسگزاريم. 

 

 منابع -8

 يباارا يمشااتر يماادل سااودآور ي(. طراحاا1391اصااانلو، بهاااره. )

رسااله   ن،رايا در ا كیا صنعت الكترون يسازمان: مطالعه مورد

و اقتصااد،   تيريمدرس، دانشكده مد تیدانشگاه ترب ،يدكتر

 .تيريگروه مد

(. 1396شامس، معصاومه. )   يقاسم  محسن  فرخنده، مهسا ،ياكبر

ارزش  يگار  يانجیا باا م  يدر عملكرد مال غاتیتبل هنيتأثیر هز

در باورس اوراق بهاادار    شاده  رفتاه يپذ يهاا  برند در شاركت 

-151(، 3)5 ،يماال  نیو تاأم  ياي دارا تيريماد نشريه تهران. 

162. 

فاروش بار رفتاار     شابرد یو پ غاات یاثر تبل(. 1392، محمد. )پور نیام

 ناماه  انيا پا .برناد  ژهيا ارزش و قيا كنناده از طر  مصرف ديخر

دانشاكده اقتصااد،    ،يبازرگاان  تيريارشد، گروه مد يكارشناس

 .زديدانشگاه  ،يو حسابدار تيريمد

نصار، محماود.    يعیسم  محمد ،مندیم يمحمود  سايپر ،يرسلامیپ

اعتمااد باه كاالا و     قيا از طر غاات یتأثیر تبل ي(. بررس1397)

 .محصاولات برناد لناوو    ديا به خر ليتعامل با محصول بر تما

 ت،يريدر ماد  نيالمللاي تحاولات ناو    كنفارانس باین   نیدوم

 .ياقتصاد و حسابدار

 يابيا (. ارز1392. )ميمار  ،يمتول  دهبان، بهنام  نرزاحسیم ،ينیحس

و  يشا يفروش محصاولات آرا   يدر افزا  یترف ختهینق  آم

 .38-21(، 9)5 ،يبازرگان تيريمد يها كاوش نشريهي. بهداشت

خداداد حسیني، سید حمید  اصانلو، بهاره  مشكبي اصفهاني، اصاغر   

(. طراحي مدل سودآوري مشاتري  1392كردنائیج، اسدالله. )

يه نشاار بااراي سااازمان: صاانعت الكترونیااك در ايااران.      

 .94-73(، 1)17هاي مديريت در ايران،  پژوه 

 ي(. سانج  ساودآور  1395پور، عبدالرضا. ) قاسم  پور، احمد‎يخدام

 نیپنجم ي.و وفادار يتمنديرضا يها مؤلفه لیبا تحل يمشتر

كنفارانس   نیو دوم تيريمدو  يالمللي حسابدار كنفرانس بین

 .باز يها يو نوآور ينيكارآفر

 ،يانيا معمار  محسان  ،ين  نظار یرحسا یام ان،يداود ي عل ،يواندريد

 يابيا بازار يهاا  انتخاب راهبرد يالگو نیی(. تب1395. )زاللهيعز

 نشااريهي. مشااتر ژهيااباار ارزش و يمبتناا يتجااار يبانكاادار

 .72-47(، 1)8 ،يبازرگان تيريمد

شناساايي  (. 1394عبدالهي بجستاني، امیر. )  سرمد سعیدي، سهیل

  (imc) هاطات بازاريابي يكپارچا بندي ابزارهاي ارتب‎و اولويت

  FUZZY- AHPدر صناي  غذايي باا اساتفاده از تكنیاك   

 .91- 87(،4)29مجله مديريت بازاريابي، (. صناي  غذايي دينا)

تبلیغاات و   ری(. تاأث 1394جهانباازي، نادا. )    اردكاني، ساعید  سعیدا

فاروش بار ارزش وياژه برناد در جهات افازاي         يهاا   یترف

انااداز ماديريت بازرگاااني،   چشام نشااريه  .وفااداري مشاتريان  

14(23 ،)77-122. 

 يهااا يریا گ (. اثار جهاات 1398. )يمهاد  ،يشااول  دیا حم ،يعباسا 

مشاتري و   تيرضاا  قيراهبردي و نوآوري بر سودآوري از طر
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 ،يالمللاي علاوم مهندسا    كنفرانس بین نیدومانطباق با بازار. 

 .فناورانه يوكارها و كسب يتكنولوژ

ترجماه   .يابيا اصاول بازار  .(1391. )يتران ، گرآرمس  پیلیف كاتلر،

 .جهان نو :تهرانچاپ نهم،  ان،یپارس يعل

تأثیر برند كارفرماا بار    .(1398. )نیرحسی، امزاده يتق  اصغر ،يمشبك

نشاريه  ي. ساازمان  تيا هو يا رفتار قهرمان برند: نق  واساطه 

 .63-91(، 93)28 ت،يريمطالعات مد

اثار   ي(. بررسا 1395. )نيالاد ديفر ،يريعلاماه حاا    حاماد  ،يمصلح

 نیدوما  .مجادد  ديا درك شاده و قصاد خر   تیفیبر ك  یترف

 .توسعه و كسب و كار ،يالمللي نوآور بین  يهما

 ریتااأث .(1398همتااي، امااین. )  علیرضااا  ماارادي، هااادي مااوتمني،

اناداز   چشام نشريه . شخصیت نام تجاري بر وفاداري مشتريان

 .115-89، (4)11مديريت بازرگاني، 
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