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Abstract 
Purpose: In a competitive environment where business competition has become a fundamental challenge for managers, various 
ways to maintain, survive, or grow the organization are conceivable. Among these, marketing experts believe that customer 
loyalty is one of the most effective tools in facing this challenge. To achieve customer loyalty, various and diverse strategies 
have been mentioned in the literature by researchers and experts, which organizations can use, depending on the conditions, 
one or a combination of them. In such circumstances, managers usually have several strategies and must choose the most 
appropriate one(s). The present study aims to provide a combined approach for prioritizing customer loyalty strategies. 
Methodology: This research uses a matrix-based approach to robustness analysis, which can deal with complexity and 
uncertainty. The proposed algorithm combines it with strategic planning tools (strategies derived from strategic objectives and 
SWOT analysis) for prioritizing and selecting strategies. The proposed approach was implemented in a case study on prioritizing 
customer loyalty strategies for a women's clothing boutique in Ramsar City. Available strategies, influential environmental 
variables, definitions of future scenarios, and the performance of strategies in different environmental conditions were 
determined based on the judgments of the problem owner. 
Findings: The results showed that considering influential environmental variables (national currency value, market access and 
raw materials, lifestyle changes, investment security, government-private sector relations, and the speed of technological 
change), supplier selection, contractor selection, and attracting a sponsor have the highest priority strategies. Afterwards, 
environmental advertising, collaborative production, and customer relationship management were placed in subsequent 
rankings. The outputs of the proposed approach indicate that considering the country's foreseeable future conditions, higher-
priority strategies minimize environmental risks and their impact on the business. 
Originality/Value: The problem of choosing a customer loyalty strategy is a decision-making problem that can be addressed 
with the help of decision-making knowledge. However, the literature suggests that classical strategic planning approaches 
Quantitative Strategic Planning Matrix (QSPM) or multi-criteria Decision-Making Approaches (MCDM) are used in most cases 
of such decision-making. Despite their capabilities and features, these approaches face challenges in dealing with variable and 
evolving conditions (future uncertainty). An alternative approach, robustness analysis, can consider alternative futures but 
cannot define available strategies. Based on this, combining the matrix approach to robustness analysis with classical strategic 
planning approaches will be a response to the above problem. 
Keywords: Strategy, Robustness analysis, Decision-making, Uncertainty, Customer loyalty, Clothing boutique. 
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 مقدمه -1

؛ اما [2]دانستند بسیاری از مدیران در گذشته بازاریابی را کسب سود می[1]. امروزه یکی از مسایل چالش برانگیز بین مدیران، مساله بازاریابی است 
تواند شناخت مشتری و درک محصول یا خدماتی باشد که برای رفع نیاز در اختیارش کسب سود فقط بخشی از بازاریابی است و هدف بازاریابی می

                                                             

1 Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (SWOT) 

2 Quantitative Strategic Planning Matrix ) QSPM(  

3 Multi-Criteria Decision-Making (MCDM) 

                       

 و تحقیق در عملیات گیریتصمیم 
 119-98(، 1403)(، 1، شماره )9دوره                                                  

     www.journal-dmor.ir 

  پژوهشی نوع مقاله:

های مناسب جهت وفادارسازی مشتریان در محیط آشفته )مورد بندی استراتژیشناسایی و اولویت

 وشاک(مطالعه: مزون پ

 2پناهسید احمد عدالت، *،1، علی سرور خواه1زهرا جوربنیان 
 گروه مدیریت، موسسه آموزش عالی آیندگان، تنکابن، ایران.1

 گروه ریاضی، موسسه آموزش عالی آیندگان، تنکابن، ایران.2

 کیدهچ
های مختلفی برای حفظ، بقا یا رشد سازمان است، راه تبدیل شدهوکارها به یک چالش اساسی برای مدیران در شرایطی که رقابت فزاینده میان کسب ف:هد

ادارسازی مشتریان متخصصان بازاریابی بر این مهم اتفاق نظر دارند که یکی موثرترین ابزارها در مواجهه با چالش فوق وفدر این میان، قابل تصور است؛ 
نظران مورد اشاره قرار گرفته است که ی در ادبیات موضوع از سوی پژوهشگران و صاحبهای مختلف و متنوعمنظور وفادارسازی مشتریان، استراتژیاست. به
طور معمول، مدیران با تعدادی استراتژی در دسترس ها را مورد استفاده قرار دهند. در چنین شرایطی، بهتوانند، بسته به شرایط، یک یا ترکیبی از آنها میسازمان

بندی ارایه یک رویکرد ترکیبی برای اولویت هدف مطالعه حاضر انتخاب کنند. ها( را)یاستراتژترین ا مناسبهمیان آنشوند که لازم است از مواجه می
 .های وفادارسازی مشتری استاستراتژی

ا داراست مورد استفاده قطعیت ررویکرد ماترسی به تحلیل استواری که توانایی مقابله با هر دو بعد پیچیدگی و عدم در این پژوهش، شناسی پژوهش:روش
های حاصل از اهداف ریزی استراتژیک )استراتژیبا مفاهیم برنامهاز تلفیق آن بندی و انتخاب استراتژی، برای اولویت ،و در الگوریتم پیشنهادی گرفتهقرار 

1راهبردی و تحلیل های وفادارسازی مشتریان یک مزون ندی استراتژیب. رویکرد پیشنهادی در یک مطالعه موردی در ارتباط با اولویتاستفاده شده است (
ها در های در دسترس، متغیرهای تاثیرگذار محیطی، تعریف سناریوهای آینده و تعیین عملکرد استراتژیاستراتژی سازی شد.پوشاک در شهرستان رامسر پیاده

 .است ساله تعیین شدههای مالک می محیطی بر اساس قضاوتهاهای مختلف شاخصقالب حالت

گذاری، ، امنیت سرمایهنتایج نشان داد با توجه به متغیرهای اثرگذار محیطی )ارزش پول ملی، دسترسی به بازار و مواد اولیه، تغییر در سبک زندگی ها:یافته
. دارندسر بالاترین اولویت را کننده، انتخاب پیمانکار و جذب اسپانهای انتخاب عرضهارتباط دولت با بخش خصوصی و سرعت تغییر فناوری(، استراتژی

های رویکرد پیشنهادی نشان های بعدی قرار گرفتند. خروجیهای تبلیغات محیطی، تولید مشارکتی و مدیریت ارتباط با مشتری در رتبهها، استراتژیپس از آن
وکار را در سبکالاتر هستند که خطرات محیطی و تاثیرشان بر هایی دارای اولویت ببینی برای آینده کشور، استراتژیدهد که با توجه به شرایط قابل پیشمی

 کنند.کمینه ممکن حفظ می

گیری نسبت گیری از دانش تصمیمتوان با بهرهگیری است که مییک مساله تصمیم انتخاب استراتژی وفادارسازی مشتریمساله  علمی: افزودهارزشاصالت/
رویکردهای یا  2یکریزی استراتژچنینی، رویکردهای کلاسیک برنامهطالعاتی بیانگر آن است که در بیشتر موارد اینبه حل آن اقدام کرد. با این وجود، پیشینه م

شونده رند، در مواجهه با شرایط متغیر و دگرگوناهایی که دها و ویژگیرغم توانمندیگیرند. این رویکردها علیمورد استفاده قرار می 3گیری چندمعیارهتصمیم
های بدیل را داراست، اما امکان شوند. رویکرد جایگزین، یعنی تحلیل استواری، توانایی مورد توجه قرار دادن آیندهطعیت آینده( با مشکل مواجه میق)عدم

استراتژیک پاسخی ریزی ترکیب رویکرد ماتریسی به تحلیل استواری با رویکردهای کلاسیک برنامهبر این اساس،  های در دسترس را ندارد.تعریف استراتژی
 برای مساله فوق خواهد بود.

 .قطعیت، وفاداری مشتری، مزون پوشاکگیری، عدماستراتژی، تحلیل استواری، تصمیم ها:کلیدواژه
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 جهت ... های مناسبتژیبندی استراشناسایی و اولویت /جوربنیان و همکاران

که طوریها بهاند، سازمانمشتری تعریف کردههای فرآیند ارضای نیازها و خواستهنظران، بازاریابی را . در حال حاضر، صاحب[3]دهند قرار می
دنبال ایجاد خلاقیت و کشورهای پیشرفته با توجه به اتخاذ سیستم بازاریابی راهبردی به . در [4]بتواند رضایت کامل مشتریان را به همراه داشته باشد 

گرایی، تحقیقات بازاریابی و نوآوری توجه خاصی به مشتری ،ای مثل ایرانحال توسعهکشور دروجود، در . با ایننوآوری در کالا و خدمات هستند
ها با بیشتر سازمان ،همین دلیلکنند و به سازمان به زمان حال صنعت خود فکر می جای تفکر سازنده برای آیندهشود. مدیران ایرانی اغلب بهنمی

توان گفت که . بر این اساس، می[5] شوندخصوص برای وارد شدن به بازارهای جدید متحمل میرهای زیادی را بهشوند و ضررو میبهشکست رو
که همانا  شانفترین اهدارسیدن به یکی از مهم تواند منجر به بقای سازمان شده و مدیران راویژه در بلندمدت، میجلب رضایت مشتری، به

 .[6]وفادارسازی مشتریان است، یاری رساند 

کنندگان محصول یا خدماتی را خریداری که مصرف. هنگامی [7]وفاداری مشتری به معنی انتخاب و حمایت مداوم مشتریان از یک برند است
ه بوجود وفاداری  دهندهنشان از آن چیزی است که انتظار دارند، تکرار خرید شود که محصولات یا خدمات مطابق یا حتی فراترکنند و معلوم میمی

تواند منجر به مزایای مختلفی از جمله افزایش فروش، ا میزیر ،کارها بسیار مهم استو. ایجاد وفاداری مشتری برای کسب[8]خواهد بود محصول 
چه توسط شرکت ارایه یابد که مشتری از آن. وفاداری مشتری در صورتی تحقق می[9] دهان مثبت شودبههای دهانتوصیه و مدتآوری بلندسود
تر از جذب شتریان تقریبا پنج برابر ارزانمحفظ  .[11]گیری وفاداری است رضایت یک گام ضروری در شکل، بنابراین ؛[10] شود راضی باشدمی

ای ایجاد های مختلفی برنظران استراتژیصاحب. [12] وکارها را حتی در شرایط سخت اقتصادی تقویت کندتواند کسبمشتریان جدید است و می
مدیران باید متناسب با شرایط سازمان  رو،از این ؛ها را ندارداستراتژی مان توان اجرای همهیک ساز ؛ اما[13]اند وفادارسازی مشتری پیشنهاد داده

این یک مساله  ، بپردازند.ما در حال تغییر کنونیمحیط آشفته و دایهای ارایه شده، با توجه به خود به انتخاب بهترین استراتژی از میان استراتژی
 کنند.  گیری خود این مساله را حلوجه به دانش تصمیمو مدیران باید با تگیری است تصمیم

گر مدیر در گرفتن تصمیم درست عمل ا .[14] برانگیز استها، یک امر )وظیفه( چالشان سایر گزینهگیری، انتخاب گزینه مطلوب از میتصمیم
. [16] کندهای سازمان را تعیین میها که میزان توفیق و تحقق هدفکیفیت و چگونگی این تصمیم . [15]شودنکند، سازمان با شکست مواجه می

حتمالات آینده ا. زمانی که مدیر نتواند [17]که مدیران با آن مواجه هستند  است گیریهای تصمیمقطعیت یکی از چالشگیری در شرایط عدمتصمیم
هایی نتایج بلندمدت و راهبردی به ویژه، اگر چنین تصمیم. به[18] تر خواهد بودمراتب سختگیری بهبینی کند، در چنین حالتی، تصمیمرا پیش

. در این شرایط، انتخاب [19] ازپیش خواهد بودها بیشمان تاثیرگذار باشد، اهمیت آنتوجهی از سازهمراه داشته باشند و بر تمام یا بخش قابل
 . [20]حال سازمان باشدتواند کمکهای مناسب میاستراتژی

تواند تاثیر مهم و مناسب میزیرا انتخاب استراتژی  ،گیری برای یک سازمان استترین بخش تصمیمترین و حیاتیانتخاب استراتژی مناسب مهم
گران از رویکردهای متفاوت برای انتخاب شدهد که پژوههای پیشین نشان میپژوهش . مطالعه[17]ها بگذارد سازمانعملکرد بلندمدتی بر 
گیری چندمعیاره را مورد کنند و قالبا رویکردهای کلاسیک یا تصمیمهای بازاریابی و وفادارسازی مشتری( استفاده میویژه استراتژیاستراتژی )به
بی داشته باشند، اما با گذر زمان پاسخگوی تغییر و توانند در شرایط پایدار و ثابت محیطی عملکرد خوهای سنتی میدهند. رویکردتوجه قرار می

حال باید به دنبال رویکردی برای پاسخگویی به تغییر تحولاتی که در سیاست، اقتصاد، اجتماع، تکنولوژی و ... ممکن است رخ دهد، نخواهند بود. 
آن آگاهی نداریم. تحلیل استواری یکی  بروزکه از ای آیندهو تحولات آینده باشیم. رویکرد تحلیل استواری، رویکردی است برای مواجهه با شرایط 

1های ساختاردهی به مسالهاز روش . استراتژی استوار نوع خاصی از استراتژی است که در برابر رخ دادن بیشتر سناریوها، بادوام و ماندنی ]21[است  
رسد نظر میبه ، بنابراین؛ [22] عملکرد مناسبی دارد ،شود، در برابر تعداد زیادی از سناریوهای ممکنها مقایسه میکه با دیگر استراتژیزمانی و  است

طالعه در زمینه تعیین استراتژی وفادارسازی مشتریان نیز، در شرایط آشفته کنونی، استراتژی استوار انتخاب مناسبی باشد. مساله دیگری که در م
رای استخراج استراتژی، کلاسیک بهای پیشین مشاهده شد عدم استفاده از اهداف راهبردی در استخراج استراتژی بوده است. در رویکردهای پژوهش

گرفتند. در این پژوهش ترین بخش هر سازمان است را در نظر نمیو اهداف راهبردی که مهم برده شدههای آماده بهره و استراتژی SWOT سیماتراز 
سازی مشتریان در محیط ی جهت وفاداربه استخراج استراتژ SWOTاز رویکرد ماتریسی به تحلیل استواری با استفاده از اهداف راهبردی و ماتریس 

کردیم. مزون پوشاک آسمان یک تولیدکننده پوشاک زنانه  سازییادهپپرداختیم و روش این رویکرد را در مطالعه موردی )مزون پوشاک(  آشفته

                                                             

1 Problem Structuring Method (PSM) 
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بندی لویتی را شناسایی و اوهایدوزی( در شهرستان رامسر است. این مزون قصد دارد در راستای وفادارسازی مشتریان خود استراتژی)شخصی
 های وفادارسازی مشتریان در شرایط محیطی آشفته خواهد بود.بندی استراتژینماید. بر این اساس، مساله این پژوهش شناسایی و اولویت

های تصمیم(، نه تنها از زینهها )گستراتژیادر شناسایی  -1هایی دارد: شده در این پژوهش، در مقایسه با رویکردهای پیشین، برتریرویکرد معرفی
های در ژیتحلیل محیطی بر اساس نقاط قوت، ضعف، فرصت و تهدید، بلکه از اهداف راهبردی نیز استفاده شده است که منتج به تولید استرات

گیرندگان را در تواری، تصمیمشده، استفاده از رویکرد ماتریسی به تحلیل اسهای شناساییبندی استراتژیدر اولویت -2 شود،تری میدسترس دقیق
بندی ولویتشناسایی و ا -3 کند وبینی است، حمایت میقابل پیشکه آینده غیرویژه در صورتیهای استوار و بادوام، بهانتخاب استراتژی

بندی وکارها را در اولویتن کسبگیرندگازی مشتریان که تاکنون با چنین رویکردی مدنظر قرار نگرفته بود، مدیران و تصمیمهای وفادارسااستراتژی
، پیشینه پژوهش مورد بررسی 2در بخش  های مقاله بدین صورت خواهد بود.شسایر بخ کند.های وفادارسازی راهنمایی میو انتخاب استراتژی

، الگوریتم 4شود و در بخش نهادی معرفی می، روش پژوهش و الگوریتم پیش3شود. در بخش می های پیشین بیانقرار گرفته و شکاف میان پژوهش
ها گیری، برخی جهتحاصل یجنتانیز ضمن بیان مختصر  5گیرد. در بخش و نتایج آن مورد بحث قرار می سازیپیشنهادی در یک مطالعه مورد پیاده

 شود.های آتی پیشنهاد میبرای پژوهش

 پیشینه پژوهش -2

گیری از عناصر فازی مردد پاسخی برای مساله انتخاب استراتژی با استفاده از رویکرد تحلیل استواری ارایه با بهرهخود در پژوهش  [23]پناه عدالت
نخست، مساله انتخاب . شتگیر به همراه داهای فازی مردد دو نتیجه چشمز دادهرو شده بود. استفاده اهای پیشین با چالش روبهکه در پژوهش کرد

ها در قالب علاوه، تردید حاصل از برآورد کیفی عملکرد استراتژیخوبی مرتفع شد و بهها بهتژی مناسب در صورت برابری تراز استواری گزینهاسترا
 سازی رویکرد پیشنهادی در چهار مساله مختلفهای پیشین، در مدل لحاظ شد. پیادهتری، در مقایسه با پژوهشسناریوهای آینده به شیوه مناسب

تری توان به پاسخ مناسبگیری از عناصر فازی مردد میمواجه شده بودند نشان داد با بهره های پیشین با چالش انتخاب گزینه برترکه در پژوهش
پژوهش  یک ،المللی در صنعت پلاستیکهای ورود به بازارهای بینبندی استراتژیهدف شناسایی و اولویتبا  [25]دلبری و همکاران  دست یافت.

گیری تحقیق . روش نمونهبه انجام رساندندستیک های کوچک و متوسط در صنعت پلاجامعه آماری مدیران و کارشناسان شرکت باتوصیفی -اکتشافی
. شدیند تحلیل سلسله مراتبی استفاده رآها، از تکنیک فوتحلیل داده. برای تجزیهبودنفر  19و حجم نمونه برابر با  شیوه هدفمند بوده گلوله برفی و به

ز، المللی در صنعت پلاستیک مشتمل بر هفت استراتژی صادرات، اعطای امتیاهای ورود به بازارهای بینآمده، استراتژیدستبر اساس نتایج به
های استراتژیک و معیارهای انتخاب گذاری مستقیم خارجی و پیمانهای اجرایی کلید در دست، سرمایهید قراردادی، پروژهقرارداد مدیریتی، تول

های مذکور شامل چهار دسته عوامل مربوط به کشور هدف، عوامل مربوط به محصول، عوامل مربوط به شرکت و عوامل مربوط به کشور استراتژی
المللی بوده و های ورود به بازارهای بینترین معیار در انتخاب استراتژیکه عوامل مربوط به شرکت مهم بودبیانگر آن  . نتایج تحقیقبودندمادر، 

 المللی، صادرات است.بهترین استراتژی ورود به بازارهای بین

های شمالی های استانی مدیران در شهرداریتبیین روابط تعاملی ابعاد هوش فرهنگ خود را هدف اصلی مطالعه [26]علیخان گرگانی و همکاران 
بررسی ادبیات مربوط  باعنوان نمونه انتخاب شدند. این پژوهش های شمالی بههای استاننفر از مدیران شهرداری 23. در این تحقیق تعداد دانستند

مند را ستفاده از روش دیمتل فازی، الگوی نظامهای اساسی هوش فرهنگی را با استفاده از روش دلفی شناسایی کرده و با اهوش فرهنگی، شاخص
اند از: هوش رفتار، هوش شناختی، هوش که ابعاد هوش فرهنگی عبارت نشان داد. نتایج حاصل از پژوهش کردها ارایه سازی و تاثیر مولفهبرای مدل

ویتی سازمانی و هوش رفتاری اثرپذیرترین فرهنگی مذهبی، هوش هویتی سازمانی، هوش انگیزشی، سرمایه اجتماعی و هوش رفتاری. هوش ه
توان از طریق . بر اساس نتایج حاصل از تحقیق هوش رفتاری میبودندها ها و شناختی، هوش انگیزشی و سرمایه اجتماعی اثرگذارترین مولفهمولفه

شده هوش د بهره گرفت. بر اساس تحقیق انجامهای مختلف مناسب هستنهای فرد برای سازگاری با همه رفتارها که برای برخورد با فرهنگقابلیت
های مختلف شناسایی بیان و تظاهرات در رفتارهای غیرکلامی های متفاوت، توسعه فرهنگ در موقعیترفتاری از طریق میزان رفتار سازگارانه با فرهنگ

ها در تحقیق خود بیان کردند بیشترین تاثیر بر هوش . آنتواند در هوش فرهنگی تاثیرگذاربوده و زمینه ارتقای کیفیت خدمات شهری را فراهم کندمی
ترین ترین شاخص بعد انگیزشی و ضعیففرهنگی به ترتیب متعلق است به ابعاد شناختی، رفتاری، فراشناختی و انگیزشی. در هوش فرهنگی، قوی

 نگی دارند. شاخص بعد فراشناختی است. ابعاد رفتاری و شناختی عملکرد مشابه در ارتباط باهوش فره
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 جهت ... های مناسبتژیبندی استراشناسایی و اولویت /جوربنیان و همکاران

آنان به بالاترین رضایت  کهینحوبه ،گیری بهینه در انتخاب سرویس ابری مناسب با توجه به شرایط کاربرانتصمیم با هدف [27] عباسی و همکاران
. نتایج روش دلفی بودشده در این پژوهش کار گرفتهروش تاپسیس فازی به و F-AHP. روش دلفی فازی، روش ، پژوهشی را به انجام رساندندبرسند

ها نامهکه دو شاخص هزینه و گواهی دادنشان  F-AHPحذف شوند. نتایج  بایدهای شفافیت، دسترسی و قابلیت اطمینان شاخص که دادفازی نشان 
. با توجه شناسایی شدندها در انتخاب سرویس ابری ترین شاخصعنوان با اهمیتبه 481/0و  48115های وزن او استانداردهای امنیتی به ترتیب ب

1 های ابرینیز به ترتیب سرویس AHP-Fهای حاصل از براساس وزن و فازی به نتایج تاپسیس SAAS،2 IAAS  3وPAAS  رتبه اول تا سوم را به خود
. در این برشمردندوتحلیل عوامل موثر بر عملکرد برند در صنعت پتروشیمی تجزیه را خود هدف تحقیق [31] اشراقی و همکاران. دادنداختصاص 

با ها طریق تحلیل داده بنیاد، معیارهای اصلی مرتبط وتحلیل دادهاز طریق مطالعه ادبیات، مصاحبه با خبرگان مرتبط با صنعت و تجزیه ،تحقیق
های علی و معلولی معیارها و دیمتل، ساختار شبکه گیریبا استفاده از روش تصمیم ،بندی شد و در مرحله بعدعملکرد برند شناسایی و طبقه

فروش، معیار اصلی شناسایی شدند که شامل ارزش ویژه برند، بازده  10زیرمعیارها مورد بررسی قرار گرفت. در فاز کیفی در مدل پارادایمی تحقیق، 
های رقابتی سازمانی، گستردگی توزیع، کیفیت نوآوری در پاسخگویی، شهرت شرکت، الگوبرداری، سرمایه سازمانی برندمحور، استراتژی

ار تاثیرگذ عنوان بیشترین عاملهای رقابتی سازمانی بهگیری دیمتل، استراتژیمحصولات، تولید و حجم بودند و در نهایت با استفاده از روش تصمیم
 شناسایی شد.

پس  دادند.قرار  بررسیعنوان یک مقصد گردشگری مورد تعیین پتانسیل دریاچه غربی به را برای TOPSISو  SWOTهای مدل [45]زو و همکاران 
د. با استفاده از های ترجیحی استفاده شها و استراتژیبندی نقاط قوت، ضعف، تهدیدها، فرصتاز روش تاپسیس برای رتبه ،SWOTاز تحلیل 

وتحلیل قرار گرفت. سیزده عنصر آوری و مورد تجزیههای تحقیق را ارایه کردند که جمعنفر از متخصصان منطقه، داده 30پرسشنامه و به روش دلفی، 
د گردشگری دریاچه داخلی و دوازده عامل خارجی موثر بر گردشگری دریاچه غرب شناسایی و ارزیابی شدند. علاوه براین، پانزده استراتژی برای بهبو

عنوان موضع استراتژیک بهینه برای دریاچه غربی تعیین ، یک رویکرد تهاجمی بهSWOTخارجی در مدل -س ماتریس اجزای داخلیارایه شد. بر اسا
رای های تهاجمی برو، استراتژیهمچنین نشان داد که نقاط قوت داخلی تاثیر بیشتری نسبت به سایر عناصر دارند. ازاین تاپسیسشد. نتایج تکنیک 
های طبیعی، فرهنگی و ها و جاذبهاستفاده بهینه از پتانسیل تاپسیس،. بر اساس نتایج تکنیک گرفتندر این منطقه مورد تاکید قرار رشد اکوتوریسم د
ها ها و فرصتهای راهبردی برای به حداکثر رساندن پتانسیلمنظور توسعه و جذب گردشگر و ایجاد اشتغال و درآمد و تدوین برنامهتاریخی دریاچه به

 برای ارتقای سناریوی گردشگری دریاچه غرب شناسایی شدند. هاترین راهبردر جذب گردشگر در تمام فصول سال، مهمد

گرفت. می بردر را  های نوسازی بزرگراه را پیشنهاد کردند که سه بعد کلان، مزو و میکروچارچوب ارزیابی شاخص در یک مطالعه [46]زو و همکاران 
4دلفی فازی هایروش هاآن نظور،مبرای این  AHP  یک مجموعه زبانی فازی برای رسیدگی به اطلاعات عدم قطعیت و از  ادغام تاپسیس رافازی و

صلاح شدند. همچنین سنجش اهای ارزیابی کلی و قابلها به شاخصپذیری، شاخص. برای بهبود تطبیقکردندها استفاده یند انجام ارزیابیآدر فر
گیری و محاسبه شد و بر اساس نتایج محاسبات به چهار بازه نوسازی تقسیم شد. درنتیجه، اندازه تاپسیسها با استفاده از روش ارزش نوسازی بزرگراه

ونقل، تجدید تسهیلات ه حملتقاضا برای توسععبارت بودند از  شاخص نوسازی غربال شد و پنج عاملی که بیشترین تاثیر را بر نوسازی داشتند 28
آوری نهادی، نوسازی ساختاری و توسعه اقتصادی. این مدل در هشت بزرگراه در شانگهای برای محاسبه مقدار و عملکردهای خدماتی، ارتقای تاب

چندمعیاره، یعنی تکنیک اولویت  تصمیم پشتیبانای از یک روش توسعه [47]کورنته و تاسیو درجه تجدید و تقسیم وضعیت تجدید اعمال شد. 
ها برای هر معیار ارزیابی یکنواخت هستند کنند که اولویتفرض می تاپسیسهای . اکثر برنامهکردندرا معرفی  ،آلحل ایدهسفارش با شباهت به راه

 شدسازی معرفی سازی مبتنی بر شبیهیک تکنیک عادی ،مقالهاین شوند. در یهای کمی تبدیل مهای کیفی به مقیاسو قبل از اعمال روش، مقیاس
در ادغام فرآیند سلسله مراتبی چندمعیاره  دیگردهد. یک نوآوری که اجازه در نظر گرفتن ترجیحات غیریکنواخت و همچنین معیارهای کیفی را می

ای دهد. روش جدید برای ارزیابی مجموعهاختار سلسله مراتبی دارند، گسترش میها معیارها سنهفته است که کاربرد روش را به مسایلی که در آن
دهد، تنها با در [ قرار می0،1ها را در مقیاس ]سازی، عملکرد گزینهاستفاده شد. روش عادی FTSE350 LSEشده در شاخص های فهرستاز بانک

                                                             

1 Software as a Service (SAAS) 

2 Infrastructure as a Service (IAAS) 

3 Platform as a Service (PAAS) 

4Analytic Hierarchy Process )AHP( 
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 گیری و تحقیق در عملیاتتصمیم
 (1403،  )1، شماره 9دوره 

 98-119صفحه:
 

 

را برطرف  تاپسیسسازی پیشنهادی سه الزام ذکرشده در روش روش عادی ،ندهگیربندی عملکردها با توجه به ترجیحات تصمیمنظر گرفتن رتبه
اجازه در نظر گرفتن  -2اند،دهد که در مقیاس کیفی )نه فقط ترتیبی( بیان شدهامکان پرداختن به معیارهای عملکردی را می -1  زیرا ؛کندمی

عملکرد را در معیارهای  -3های کاربردی دنیای واقعی وجود داشته باشد و امهتواند در برندهد که میگیرنده را میترجیحات غیریکنواخت تصمیم
برای ایجاد  1PESTوتحلیل یک مطالعه از تجزیه ]48[شی و سان  شوند.[ بیان می1،0ها در مقیاس ]کند زیرا همه آنمقایسه میدر نظر گرفته قابل

شهرستان در چونگ کینگ را با نرخ شهرنشینی  32 انجام دادند.ساخته روستایی های پیشیک سیستم شاخص ارزیابی برای پتانسیل اجرای مسکن
چهار زیرسیستم ارزیابی سیاسی، اقتصادی، دهد که ارزش وزنی کند. نتایج نشان میدار آنتروپی ارزیابی میوزن تاپسیسبر اساس مدل  90زیر%

است. درجات نزدیکی دیان جیانگ، یوبی، جیانگجین و رونگ چانگ  0.1648و  0.0684، 0.3152، 0.4516اجتماعی و فناوری به ترتیب 
چونگ کینگ ارتباط  ساخته درکه پتانسیل اجرای مسکن روستایی پیش داد. نتایج نشان بود 0.4103و  0.4312، 0.4439، 0.5475ترتیب به

وساز دارد. در نهایت، این مقاله پیشنهادهای سیاسی، اقتصادی، اجتماعی و فناوری را برای سازی ساختگیری سیاست و صنعتینزدیکی با جهت
 .کردساخته در چونگ کینگ پیشنهاد اجرای مسکن روستایی پیش

 ،. در این مطالعهداختندپربرداری عنوان واحد نقشهپذیر سیلابی با تبدیل نهادهای خودگردان محلی بهشناسایی مناطق آسیب به [49] سنان و همکاران
2و فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی AHPهای فرآیند بینی با مدلدقت پیش  11محیطی و -متغیر فیزیکی 9) شاخص 20 ،. در مجموعشدارزیابی  

ای های ماهوارههپذیری سیل، با استفاده از دادهای آسیبسازی نقشهپذیری در نظر گرفته شد. مدلاقتصادی( برای آسیب-متغیر اجتماعی
 %12.29به ترتیب  F-AHPو  AHPپذیری سیل های آسیبهای اطلاعات جغرافیایی ایجاد و به پنج منطقه تقسیم شد. مدلازدور و سیستمسنجش

3پذیر شناسایی کردند. منحنی مشخصه عملکرد گیرندهعنوان مناطق بسیار آسیباز منطقه را به 11.81% و پذیری ای آسیبهبرای اعتبارسنجی نقشه 
اند، در ناحیه زیر مقادیر منحنی برجسته هستند. ایجادشده F-AHPو  AHP هایپذیر سیل که با استفاده از روشهای آسیب. نقشهشدسیل استفاده 

ROC 4 دو مدل است. نتایج حاصل از ثربخشی ایندهنده انشانACU های مدل یبراAHP  وAHP-F  بیان  بود که 0.943و  0.946به ترتیب
طور خلاصه در قالب جدول ، بهاندشده انجامهایی که در راستای مقاله حاضر در ادامه، برخی از پژوهشکارآمدتر است.  AHPکند که مدل می

ری( های بازاریابی و وفادارسازی مشتویژه استراتژیهای پیشین که از رویکردهای متفاوت برای انتخاب استراتژی )بهپژوهش آورده شده است.
توانند در شرایط پایدار و های سنتی میدهند. رویکردگیری چندمعیاره را مورد توجه قرار میکردند، قالبا رویکردهای کلاسیک یا تصمیماستفاده می

... ممکن ثابت محیطی عملکرد خوبی داشته باشند؛ اما با گذر زمان پاسخگوی تغییر و تحولاتی که در سیاست، اقتصاد، اجتماع، تکنولوژی و 
بگیرد. بر جوانب را در شرایط عدم اطمینان در نظر  رو، در این پژوهش به دنبال رویکردی هستیم که بتواند همهاست رخ دهد، نخواهند بود. از این

 پردازیم.بعد به ارایه رویکرد پیشنهادی که مبتنی بر تحلیل استواری است می بخشاین اساس، در 
 های پژوهش.یشینهخلاصه تعدادی از پ -1جدول 

Table 1- Summary of some research backgrounds. 

                                                             

1 Political, Economical, Social, Technological 

2 Fuzzy Analytic Hierarchy Process (F-AHP) 

3 Receiver Operating Characteristic (ROC) 

4 Australian Catholic University (ACU) 

 

 

 نتیجه روش هدف سال مرجع ردیف
بررسی چگونگی حفظ وفاداری  (2023) [10] 1

 مشتری
سازی معادلات مدل

 ساختاری
شده از خرید آنلاین بر اعتماد و وفاداری ریسک درک

 گذارد.مشتری تاثیر نمی

تعیین چگونگی درک مشتریان از  (2023) [11] 2
 خدمات رستوران در بنگلادش

سازی معادلات مدل
 ساختاری

توجهی بر شده تاثیر قابلعادلانه بودن قیمت ادراک
 .رضایت و وفاداری دارد

طراحی مدل مدیریت تجربه  (2023) [35] 3
 مشتری در صنعت خودرو ایران

های مدل تجربه مشتری وابسته به ابعاد ابعاد و مولفه پژوهش کیفی
 سازمانی است.سازمانی و بروندرون

شناسایی عوامل موثر بر وفاداری  (2023) [36] 4
مدلی جهت  مشتریان و توسعه

ها بینی میزان وفاداری آنپیش
 در صنعت بیمه

تحلیل عاملی تاییدی و 
 SMARTافزار نرم

PLS3 

بینی وفاداری داد این پژوهش مدلی جهت پیشبرون
تا  کردراهم فای در کشور ایران های بیمهمشتریان شرکت

ها بتوانند بر عواملی که منجر به حفظ وفاداری این شرکت
 گذاری کنند.ود سرمایهشمشتریان می
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 .ادامه -1 جدول
Table 1- Continuation. 

                                                             

1 Multi-Criteria Decision-Making (MCDM) 

2 Integrated Water Resources Management (IWRM)17 

3 Multi-Walled Carbon Nanotubes (MWCNT) 

 نتیجه روش هدف سال مرجع ردیف
بررسی نقش میانجی کیفیت مدیریت ارتباط  (2023) [40] 5

گر تصویر برند در با مشتری و تعدیل
 مشتریان گیری وفاداریشکل

عادلات سازی ممدل
 ساختاری

 توصیفی همبستگی

های کیفیت خدمات، ارزش مشتری و رضایت مولفه
تاثیر  مشتری بامشتری بر کیفیت مدیریت ارتباط 

 .مثبتی دارد

بررسی تاثیر آمیخته بازاریابی حسی بر  (2023) [41] 6
 وفاداری مشتریان در صنعت پوشاک ایران

سازی معادلات مدل
 ساختاری

جز مولفه تعامل، های بازاریابی حسی بهتمامی مولفه
 .تاثیر مثبتی و معنادار بر وفاداری مشتریان دارد

های مختلف تولید ای از تکنیکتحلیل مقایسه (2023) [43] 7
 اکسیژن

گیری چند تصمیم
1معیاره  

های غشایی بر تولید اکسیژن با استفاده از فناوری
اساس تمامی ابزارها و معیارهای ارایه شده، روش 

 بهینه است.
عنوان یک تعیین پتانسیل دریاچه غربی به (2023) [45] 8

 مقصد گردشگری
SWOT  وTOPSIS های ارتقای سناریوی گردشگری دریاچه استراتژی

 .شدندبندی و اولویتغرب شناسایی 

های نوسازی بزرگراه چارچوب ارزیابی شاخص (2023) [46] 9
 سه بعد کلان، مزو و میکرو در

 AHPدلفی فازی، 
 تاپسیس فازی و

نیازهای نوسازی هر جاده برای هدایت تصمیم تجدید 
 .شدشناسایی 

سازی مبتنی بر یک تکنیک عادیارایه  (2023) [47] 10
در نظر گرفتن ترجیحات  برایسازی شبیه

 غیریکنواخت و همچنین معیارهای کیفی

ها در زیرا همه آن شدمقایسه عملکرد در معیارها قابل تاپسیس
 .شوند[ بیان می0،1مقیاس ]

ایجاد یک سیستم شاخص ارزیابی برای  (2023) [48] 11
ساخته های پیشپتانسیل اجرای مسکن

 روستایی

 تاپسیس مدل

 دار آنتروپیوزن
سیاسی، اقتصادی، اجتماعی و فناوری  پیشنهادهای

ساخته در را برای اجرای مسکن روستایی پیش
 .کردچونگ کینگ پیشنهاد 

پذیر سیلابی با تبدیل شناسایی مناطق آسیب (2023) [49] 12
عنوان واحد نهادهای خودگردان محلی به

 بردارینقشه

AHP و F-AHP ویژه در اجرای پذیر بههای مناطق آسیبنقشه
 .های کاهش سیل مفید استطرح

شناسایی عناصری است که ممکن است  (2023) [50] 13
 .را بهبود بخشد IWRMنتیجه اتخاذ 

گیری چند تصمیم
معیاره ترکیبی، 

SWOT-AHP 

های کلیدی ضروری برای اثربخشی مولفه
2مفهوم IWRM های تحقیقاتی را شناسایی در سایت

 .بندی کردو اولویت
 ومحیطی ، های فردیانگیزهبررسی اثرگذاری  (2023) [51] 14

 سازمانی
AHP یافته توسعه

تئوری مجموعه 
 فازی ترکیبی

ت را به با فناوری پیشرفته باید اولوی یهایآپاستارت
ترکیب موقعیت جغرافیایی با حمایت سیاسی برای 

 .هندجایی شرکت بدرزرو انتخاب مکان یا جابه

گاه از  (2023) [52] 15 توسعه یک رویکرد مدیریت انرژی آ
های برای نیروگاه (HAEMسلامت )

 هیبریدی کشتی

 گیریروش تصمیم
HAEM 

نیروگاه کشتی را تقریبا چهار برابر با  نرخ شکست
 در 1.5هزینه افزایش مصرف سوخت در حدود %

 داد. کاهش ECMSمقایسه با عملیات مربوطه با 
های مناسب برای انتخاب نانو افزودنی (2023) [53] 16

عملکرد بهینه سیستم مدیریت حرارتی 
( یک کار ضروری برای BTMSباتری )
 دارد. گیرندگانتصمیم

COPRAS, 

PROMETHEE-

II, VIKOR, AHP 

بهترین  3MWCNTهای گرافن و نانو افزودنی
 .ها هستندجایگزین

ارزیابی مناطق تجمع آب زیرزمینی بالقوه با  (2023) [54] 17
های هیدروژئولوژیکی شهر از ادغام جنبه

 طریق نه لایه موضوعی

 یگیرتصمیم
چندمعیاره مبتنی بر 
سیستم اطلاعات 

 (GISجغرافیایی )

تواند با کمک به کشف نقشه پتانسیل تغذیه می
های استخراج آب زیرزمینی به مدیریت بهتر فرصت

 .منابع آب زیرزمینی در شهر کمک کند
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 .ادامه -1 دولج
Table 1- Continuation. 

 

                                                             

1 Environmental, Social and Governance (ESG) 

2 Convolutional Neural Network )CNN( 

              3 Customer Relationship Management (CRM) 

              4 Analysis of Variance (ANOVA) 

 نتیجه روش هدف سال مرجع ردیف
ترین معیارها و زیرمعیارها در کشف برجسته (2023) [55] 18

محیطی، ابعاد اجتماعی و میان مسایل زیست
 عوامل حاکمیت شرکتی

که بر تصمیمات  1ESGبندی موضوعات ولویتا F-AHP فرآیند
گذاران منفرد تاثیر گذاری سرمایهسرمایه

 .گذاردمی
اتخاذ تصمیمات استراتژیک در توسعه  (2023) [58] 19

محصولات برای فروش محصولات مناسب به 
 مشتریان مناسب

یج روش برانگیزی بین نتاهای چالشتفاوت 2شبکه عصبی کانولوشن
HECON زیرا  ؛دهای دیگر وجود داربا روش

ای را بر تصمیمات اثر هاله HECONروش 
 .گیردمشتری در نظر می

های مدیریت ارتباط با بررسی تاثیر مولفه (2023) [59] 20
مزیت رقابتی از طریق وفاداری  بر 3مشتری
 مشتری

سازی معادلات مدل
 ساختاری

مداری و قابلیت فناوری بر مزیت رقابتی مشتری
که دانش مشتری تاثیر تاثیر مثبت دارد، درحالی

 مثبتی ندارد.
در افزایش وفاداری مشتری، تمرکز  عاملبهترین  تحلیل مسیر وفاداری مشتری حفظ (2022) [7] 21

 است. اوبرافزایش رضایت 
نتخاب استراتژی مناسب از ترکیب ا (2022) [17] 22

و تحلیل  رویکردهای تحلیل استواری
 فازی ای مبتنی بر دیمتلشبکه

 تحلیل استواری
 دنپ فازی

این رویکرد برای مواجهه با شرایط پیچیده و 
 .قطعیت مناسب استعدم

گیری چندشاخصه تصمیم فاضلاب شهر تصفیه فرآیندانتخاب بهترین  (2022) [32] 23
بندی گیری و رتبهاندازه

حل سازشی مطابق با راه
 )مارکوس(

 فاضلاب به روش هواده هین تصفیهدر شهر فرم
گسترده با حذف ازت و فسفر اولویت اول، لجن 
فعال با حذف ازت و فسفر اولویت دوم و در 

ور اولویت آخر را دارا نهایت ممبران بیوراکت
 باشند.می

شغلی، وفاداری کارکنان و تعهد تاثیر رضایت  (2022) [60] 24
 کارکنان به سبک رهبری

سازی معادلات مدل
 ساختاری

 ،رضایت شغلی بر سبک رهبری تاثیر دارد -1
وفاداری کارکنان بر سبک رهبری تاثیر دارد  -2
 تعهد کارکنان بر سبک رهبری تاثیر دارد. -3و 

رویکرد کمی با روش تداعی  افزایش وفاداری مشتریان (2022) [61] 25
 علی

بر وفاداری تاثیر ، کیفیت محصول و رضایت
 .گذارندمی

های بازاریابی برای معرفی بررسی استراتژی (2022) [63] 26
فناوری در مشاغل و  وعین کاربردهای

چگونگی تبدیل مشتریان بالقوه به مشتریان 
 بخش و وفاداررضایت

4ANOVA  فناوریکاربردهای Beacons  تاثیر مثبتی بر
اداری رضایت و وف وهای بازاریابی استراتژی

بازاریابی مجاورتی بهترین  دارد.مشتری 
 .جای نوآوری باز استاستراتژی به

بستگی شده، دلشناسایی تاثیر کیفیت درک (2021) [37] 27
به برند و اعتماد مشتری بر وفاداری مشتری 

 زیستمحیطبه محصولات سازگار با 

سازی معادلات مدل
 ساختاری

شده بر وفاداری مشتری، کیفیت کیفیت درک
بستگی به بستگی به برند، دلدل شده بردرک

وفاداری مشتری و اعتماد مشتری بر  برند بر
 .وفاداری مشتری تاثیر دارند

تامین دارو با  زنجیره طراحی یک شبکه (2020) [33] 28
 درنظرگرفتن شرایط اجتماعی و فسادپذیری

گیری تابع روش تصمیم
مطلوبیت، معیار جامع و 

 ریزی آرمانیبرنامه

ترین روش در بین اروش معیار جامع، کار
 .استهای موجود روش

انتخاب  برایه حلی کاربردی و سادارایه راه (2020) [34] 29
های از میان کاندیدهای کنسرسیوم شایسته

 نفتی در ایران

چندمعیاره  گیریتصمیم
 فازی

ضریب  از استفاده انتخاب بهترین کاندید،
منظور سنجش عملکرد به همبستگی اسپیرمن

 ادغام نتایج
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 .ادامه -1 جدول
Table 1- Continuation. 

 الگوریتم پیشنهادی -3

ها بندی استراتژیکننده سناریوهای آینده هستند، به اولوییتهای محیطی که تعیینری و تعیین شاخصدر این مقاله، با استفاده از رویکرد تحلیل استوا
های خبره )مالک محور است و لازم است بر اساس قضاوتخبره مورد بحث در این مطالعه یک مساله پردازیم. مسالهجهت وفادارسازی مشتری می

 و شوداخذ می)خبره( از مالک مساله  SWOTهای حاصل از اهداف راهبردی و ماتریس ، استراتژیطالعهمساله( مورد بررسی قرار گیرد. در این م
آوری و با نظر خبره نهایی های اثرگذار محیطی )مبنای تعریف سناریوهای آینده( از ادبیات موضوع جمعترین شاخصها و تهدیدها و نیز مهمفرصت

 شکلطور که در شود. همانبندی و انتخاب استراتژی مناسب تشریح میم الگوریتم پیشنهادی برای اولویتگابهدر این بخش، مراحل گام .شودمی
 .پردازیممرحله است. در ادامه به توضیح هر گام می 8مشخص است، الگوریتم پیشنهادی در این پژوهش شامل  1

 یشنهادی.های الگوریتم پگام-1شکل 

Figure 1- Steps of the proposed algorithm. 

 نتیجه روش هدف سال مرجع ردیف
تاثیر تصویر مقصد و رضایتمندی بر وفاداری  (2020) [42] 30

گردشگران میراث، در قالب یک مدل مفهومی 
بر مبنای بازدیدکنندگان مجموعه شیخ 

 دبیلالدین اردبیلی در ارصفی

سازی معادلات مدل
 ساختاری

کاهش  زمینه درویژه توجه به متغیر رضایتمندی به
 فزایش احساس امنیت،های گردشگری و اهزینه

 .اری گردشگران اثرگذار باشدتواند بر وفادمی

انتخاب  برایه حلی کاربردی و سادارایه راه (2020) [34] 31
های از میان کاندیدهای کنسرسیوم شایسته

 نفتی در ایران

چندمعیاره  گیریتصمیم
 فازی

ضریب همبستگی  از استفاده انتخاب بهترین کاندید،
 کرد ادغام نتایجمنظور سنجش عملبه اسپیرمن

تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری  (2019) [38] 32
مشتری و جایگاه برند با نقش میانجی ارزش 

 مشتری

سازی معادلات مدل
 ساختاری

 بستگیتوصیفی هم

ارزش مشتری متغیری میانجی است که در رابطه بین 
مسئولیت اجتماعی شرکت و وفاداری مشتری و جایگاه 

 .برند نقش دارد
رابطه بین سه متغیر کیفیت خدمات، رضایت  (2019) [39] 33

عنوان متغیر مشتری و ارزش مشتری به
عنوان متغیر مستقل و وفاداری مشتری به

وابسته با نقش میانجی متغیر کیفیت مدیریت 
 ارتباط مشتری در صنعت گردشگری

سازی معادلات مدل
 ساختاری

ین کیفیت مدیریت ارتباط مشتری بر وفاداری ب رابطه
کیفیت خدمات، رضایت مشتری و  مشتری و رابطه

ارزش مشتری با توجه به نقش میانجی کیفیت مدیریت 
 .ارتباط با مشتری مثبت و معنادار است

تعیین استراتژی های حاصل از اهداف راهبردی-1

SWOTتعیین استراتژی های حاصل ازماتریس-2

جمع بندی و تعیین استراتژی های در دسترس-3

تعیین شاخص های اثر گذار محیطی و حالت های امکان پذیر آن ها-4

تعریف سناریو های امکان پذیر آینده-5

تعیین کار کرد استراتژی ها در حالت های مختلف شاخص ها-6

  هامحاسبه استواری استراتژی-7

اولویت بندی استراتژی ها-8
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 های حاصل از اهداف راهبردیتعیین استراتژی -3-1

که تعداد خبرگان کنیم. درصورتیها یک یا چند استراتژی تعریف میدر گام نخست، پس از فهرست کردن اهداف راهبردی سازمان، برای هرکدام از آن
رویکردهای کیفی گرفته تا رویکردهای کمی( برای ایجاد اجماع بهره  توان از رویکردهای مختلف )ازگیرندگان( بیش از یک نفر باشد، می)تصمیم

 شوند.یابی به اهداف راهبردی تعریف می. در هر صورت، خروجی این گام، تعدادی استراتژی است که جهت دست[64]برد 

 SWOT سیماترهای حاصل از تعیین استراتژی -3-2

دانیم که خروجی این ماتریس نیز کنیم. میمشخص می SWOTر قالب ماتریس در این گام، ابتدا نقاط قوت، ضعف، فرصت و تهدید سازمان را د
( و Oها )( با فرصتSدر این مرحله، با تطبیق نقاط قوت داخلی ) .[65]ها محیط داخلی و خارجی سازمان است هایی است که مبنای آناستراتژی

استخراج  WTو  SO ،ST ،WOهای ترتیب، استراتژیو تهدیدهای محیطی، به ها( با فرصتW( و نقاط ضعف داخلی )Tمحیطی )تهدیدهای 
 شوند.می

 های در دسترسبندی و تعیین استراتژیجمع -3-3

 

های در دسترس از دو منبع مختلف )اهداف راهبردی و تحلیل محیط داخلی و خارجی( حاصل شد که برخی از این ، استراتژی2و  1های در گام
دیگر نزدیک ها بسیار به یک(؛ یا ممکن است برخی از استراتژیتکراریهای ها ممکن است از هر دو منبع اخذ شده باشند )وجود استراتژیاستراتژی

های در گیرنده(، استراتژیمساله )تصمیم ه، بر اساس نظر مالک/خبر3در گام  ها در یک استراتژی واحد وجود داشته باشد.باشند و امکان ترکیب آن
 شوند:صورت زیر نشان داده میهای تصمیم( بههای نهایی )گزینهکنیم. استراتژیبندی شوند را نهایی میدسترس که قرار است اولویت

 بندی.شده برای اولویتهای نهاییبرابر است با تعداد استراتژی nها است و ها/گزینهبیانگر استراتژی iAدر آن،  که

 های امکان پذیرگذار محیطی و حالتهای اثرتعیین شاخص -3-4

 

ها برای ایجاد سناریوهایی پردازیم. این شاخصهای محیطی مین شاخصتری(، در گام چهار، به تعیین مهمiAها )ها/گزینهبعد از انتخاب استراتژی
(m, …, 2, 1, j= jfاست که ممکن است در آینده پیش )های فوق ، شاخص1روی سازمان قرار گیرد. مطابق با رویکرد ماتریسی به تحلیل استواری

محور، بهتر است . به پیروی از رویکردهای خبره/مالک[66]شوند میاز عوامل سیاسی، اقتصادی، اجتماعی، تکنولوژیکی، قانونی و محیطی احصا 
ت از یک عامل )برای گیرندگان، ممکن اسها از سوی خبرگان/مالکان مساله تعیین شود. لازم به ذکر است، در صورت صلاحدید تصمیماین شاخص

در ادامه  که برای عاملی دیگر )برای مثال تکنولوژیکی( شاخصی درنظر گرفته نشود.مثال اقتصادی( بیش از یک شاخص درنظر گرفته شود، در حالی
مشخص کنیم. فرض  ها را به کمک خبرگان/مالکان مسالهاز آن هرکدامپذیر های امکانها، حالتاین گام، لازم است پس از نهایی شدن شاخص

b=bY ,1 ,2 ,… ,( و برای عامل اقتصادی، دو شاخص نرخ ارز )q, …,2, 1, a=aXکنید برای عامل سیاسی، شاخص روابط با کشورهای همسایه )

r( و نرخ بهره )s, …, 2, 1, c=cZجا، های یک مساله مفروض درنظر گرفته شوند. در اینعنوان شاخص( بهq ،r  وs های گر تعداد حالتترتیب، بیانبه
شوند( برابر ها شناخته میهستند. بر این اساس، تعداد سناریوهای بدیل آینده )که تحت عنوان ماتریس سناریو Zو  X ،Yهای پذیر شاخصامکان

 است با

تعداد سناریوها را  ،هاحالتحالت داشته باشند؛ حاصل ضرب  3و  2، 1اگر هر شاخص به ترتیب  و شدهیینتعشاخص توسط خبره  3در این مثال، 
 :وندشصورت زیر نمایش داده میبهو در یک ماتریس  2×  3×  4=  24 :کندمیمشخص 

                                                             

1 Matrix Approach to Robustness Analysis (MARA) 
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 پذیر آیندههای امکانتعریف سناریو -3-5

شوند. حذف چنین سناریوهایی ممکن است بر اساس ها کنار گذاشته میها دور از تصور است از ادامه تحلیلدر این مرحله، سناریوهایی که وقوع آن
 تواند موثر باشد:یر میاز دو قاعده زهای مالکان مساله صورت پذیرد. با این وجود، پیروی قضاوت

 

 دانیم قطعا رخ نخواهند داد.ها که میهایی از شاخصحذف حالت .1
 پذیر نباشد.ها امکانزمان دو یا چند حالت مختلف شاخصحذف سناریوهایی که در آن امکان بروز هم .2

 

، Fبنابراین، در ماتریس ؛ نخواهد بود 15%دانیم که نرخ بهره، در دوره زمانی مورد بررسی، کمتر از ، فرض کنید، در مثال قبل، می1برای قاعده 
 هاشوند. با حذف این سناریوها، تعداد ستوندر ردیف آخر( از تحلیل کنار گذاشته می 1دد سناریوهایی( که بیانگر این حالت باشند )ع) ییهاستون

 .خواهد بود 2×  3×  3=  18برابر  )سناریوها(

بنابراین، سناریوهایی که در آن ؛ (3(، قابل انتظار است که نرخ ارز کاهش پیدا نکند )2روابط سیاسی مخرب باشد ) چنانچه، 2ا قاعده در رابطه ب
شوند. در مثال ها کنار گذاشته می( از ادامه تحلیلFستون آخر ماتریس  3( اختیار کرده باشند )3( و ردیف دوم مقدار )2ردیف نخست مقدار )

 شده برابر است باعداد سناریوهای اصلاحپیش، ت

 

 اههای مختلف شاخصها در حالتکرد استراتژیبررسی کار -3-6

عملکرد  (n, …, 2, 1, i=iAهای در دسترس )ها استراتژیها را که در آنهایی از شاخصگیرندگان( باید حالتدر گام شش، مالکان مساله )تصمیم
 مشخص نمایند. Sر گام پیش حذف شده باشند یا خیر( در قالب ماتریس که دمناسبی دارند )فارغ از این

عنوان ( به3A( و تهیه تکنولوژی جدید با استفاده از وام بانکی )2Aها )(، افزایش تعداد شعب در شهرستان1Aاستراتژی افزایش صادرات ) 3فرض کنید 
یک از های فوق، در کداماز استراتژی هرکدامگیرندگان باید مشخص نمایند که شده باشند. در این مرحله، تصمیم های در دسترس تعریفاستراتژی

 .را ملاحظه بفرمایید Sدر ادامه، ماتریس ها عملکرد مناسبی دارند. ف شاخصهای مختلحالت

عملکرد مناسبی دارد )روابط  1Aها، استراتژی هایی است که در آن، ستون اول بیانگر حالتSدر ماتریس مطرح شد،  4در مثال گام  آنچهبر اساس 
(. خط تیره در ردیف آخر بیانگر آن است که نرخ بهره در تعیین عملکرد این استراتژی 2، افزایش و نرخ فعلی ارز در ردیف 1سیاسی خوب در ردیف 

یافته (، نرخ ارز کاهش1در ردیف  2شرایط روابط سیاسی مخرب )عدد شود که در ، مشخص میSای ندارد. در ستون دوم ماتریس کنندهنقش تعیین
دهد عملکرد مناسبی دارد. درنهایت، ستون سوم نشان می 2Aدر ردیف آخر( استراتژی  2و  1)اعداد  19%( و نرخ بهره کمتر از 2در ردیف  3)عدد 

 عملکرد مناسبی دارد. 15%ز در شرایط روابط سازنده، افزایش نرخ ارز و بهره کمتر ا 3Aکه استراتژی 

 هامحاسبه استواری استراتژی -3-7

های ( را با تمام سناریوها )ستونSهای ماتریس ها )ستونها، ابتدا لازم است هر یک از استراتژیدر این مرحله، برای تعیین امتیاز استواری استراتژی
( در هر یک از iAشود. با این کار، امتیاز عملکرد هر استراتژی )ر گرفته میازای هر تطابق، یک امتیاز مثبت درنظ( تطبیق دهیم. بهFماتریس 

 .سناریو در دست است 2ض کنید تنها را درنظر بگیرید و فر Sشود. در مثال پیش، ماتریس ( مشخص میjfآینده )سناریوهای 

 .دهیمق میتطبی 1( را با سناریوی 1Aابتدا استراتژی افزایش صادرات )

 . 
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یابیم که ، درمی2کند. از تطبیق این استراتژی با سناریوی امتیاز مثبت کسب می 2 ،، استراتژی نخست2و  1های شود با تطابق ردیفمشخص می
همین ترتیب، استراتژی افزایش تعداد شعب در بهامتیاز مثبت دارد.  1در سناریوی دوم،  1Aتطابق وجود دارد؛ بنابراین، استراتژی  2تنها در ردیف 

امتیاز مثبت )از تطابق ردیف نخست( دارد. در نهایت، استراتژی  1، 2کند و در سناریوی ( در سناریوی نخست امتیازی کسب نمی2Aها )شهرستان
ت( و در سناریوی دوم، صفر امتیاز دارد. نتیجه این ابق ردیف نخسط)از ت 1( در سناریوی نخست 3Aتهیه تکنولوژی جدید با استفاده از وام بانکی )

 .نشان داده شده است ijrها در ماتریس تطابق

عنوان سطح را به 2گیریم. در این مثال، فرض کنید امتیاز درنظر می jدر سناریوی  iعنوان عملکرد مناسب استراتژی در ادامه، سطحی از امتیازها را به
 0و در غیر این صورت، عدد  1باشد، عدد  2جا، چنانچه عملکرد یک استراتژی در یک سناریو برابر یا بزرگتر از قبول درنظر بگیریم. در اینقابل 

 :خواهد بودزیرصورت  های مثال فوق ب( برRگیریم. بر این اساس، ماتریس استواری )را درنظر می )صفر(

ت در یک سناریو )از دو سناریوی موجود( عملکرد قابل قبول دارد )امتیاز استواری برابر یک است( و دهد که استراتژی نخسنشان می Rماتریس 
 کدام از سناریوها عملکرد مطلوبی ندارند )امتیاز استواری صفر است(.ها در هیچسایر استراتژی

 هابندی استراتژیاولویت -3-8

شود. ها مشخص میاز استراتژی هرکدام( Rولی، بر اساس امتیاز استواری )جمع ردیفی ماتریس ترتیب نزها، بهبندی استراتژیدر آخرین گام، رتبه
 کند.، اولویت نخست را کسب می1( با تراز استواری 1Aشده، استراتژی افزایش صادرات )در مثال ارایه

 مطالعه موردی -4

-جدول الفو در تعیین ین اهداف توسط مالک مساله برای مزون پوشاک . اکنیمرا مشخص میدل اهداف راهبردی  های حاصلاستراتژی ،1در گام 
 .نشان داده شده است1

مشاهده 2-جدول الفطور که در ( پرداختیم. سپس، همانT( و تهدیدها )Oها )( و فرصتW( و ضعف )S، به بررسی نقاط قوت )2گام در 
های حاصل از شود، برخی استراتژیمشاهده می 2و  1های طور که در گامهمان بهبود روند مزون استخراج شد.هایی جهت شود، استراتژیمی

های نهایی که و با نظر مالک مساله، استراتژی 3رو، در گام دیگر نزدیک هستند؛ از اینمشترک یا بسیار به یک SWOTاهداف راهبردی و ماتریس 
 ، در نظر گرفته شده است.4جدول ستراتژی نهایی، مطابق ا 31بندی دارند را مشخص کردیم. در این مطالعه، نیاز به اولویت

 های نهایی.تعیین استراتژی -4جدول 

Table 4- Determining the final strategies. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  . 

  

 مرجع های نهاییاستراتژی ردیف
 اهدف راهبردی کنندهانتخاب عرضه 1
 اهدف راهبردی کارپیمانانتخاب  2
 مشترک با مشتری ارتباطمدیریت  3
 SWOTماتریس جذب مدل خاص 4
 SWOTماتریس در نظر گرفتن تخفیف 5
 اهدف راهبردی انتخاب طراح 6
 اهدف راهبردی دوزی برای افراد معروفشخصی 7
 SWOTماتریس جذب اسپانسر 8
 اهدف راهبردی تنوع در طراحی پوشاک 9
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 ادامه. -4 دولج
Table 4- Continuation. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

کننده سناریوهای آتی هستند، های محیطی )اقتصادی، سیاسی، اجتماعی، تکنولوژی، قانونی و محیطی( که تعیینترین شاخص، مهم4در گام 
ن( تعیین شد: دو شاخص اقتصادی، دو شاخص سیاسی، یک شاخص های این پژوهش توسط مالک مساله )صاحب مزوشاخص شناسایی شد.

ها رخ دهد، توسط خبره )مالک مساله( مشخص هایی که ممکن است برای هر یک از شاخصاجتماعی و یک شاخص تکنولوژیکی. در ادامه، حالت
 پذیر آن مشخص شده است.های امکاننظر و حالتهای مد، شاخص5جدول شد. در 

 .های امکان پذیرگذار محیطی و حالتهای اثرشاخص تعیین -5جدول 

Table 5- Determining environmental impact indicators and possible modes. 

 

 

 

 

 

 

 

 مرجع ی نهاییهااستراتژی ردیف
 مشترک هاشرکت در جشنواره 10
 مشترک افزار طراحیاستفاده از نرم 11
 اهدف راهبردی خدمات پس از فروش 12
 SWOTماتریس های آموزش طراحیدوره 13
 SWOTماتریس واکبرگزاری کت 14
 SWOTماتریس تبلیغات محیطی 15
 مشترک جذب کارآموز 16
 اهداف راهبردی فروش و تبلیغ در پلتفرم 17
 SWOTماتریس دوزهای دستاخذ دستمزد برای کار 18
 اهداف راهبردی در نظر گرفتن هدیه هنگام تحویل محصول 19
 SWOTماتریس های معتبرارتباط با مزون و سالن 20
 اهداف راهبردی استفاده از مواد اولیه درجه یک 21
 مشترک فروش در مراکز فروش معتبر 22
 اهداف راهبردی فرینی برندآارزش 23
 SWOTماتریس جذب متخصص بازار 24
 اهداف راهبردی روزساز و بهبندی دستبسته 25
 SWOTماتریس تولید سبز 26
 اهداف راهبردی امکان مرجوع کردن محصول 27
 SWOTماتریس تغییر مکان مزون 28
 اهداف راهبردی های مجازیجذب نیروی مسلط بر پلتفرم 29
 SWOTماتریس ولید مشارکتیت 30
 اهداف راهبردی ارتقای کیفیت محصولات 31

 حالت شاخص عامل ردیف

 (1کاهش ) ارزش پول ملی اقتصادی 1
 (2افزایش )

 (1وجود ندارد ) دسترسی به بازار و مواد اولیه اقتصادی 2
 (2وجود دارد )

 (1گرایی )افزایش مصرف تغییر سبک زندگی اجتماعی 3
 (2گرایی )کاهش مصرف

 (1وجود ندارد ) گذاریامنیت سرمایه سیاسی 4
 (2وجود دارد )

 (1حمایتی ) ارتباط دولت با بخش خصوصی سیاسی 5
 (2حمایتی )غیر

 (1کم ) سرعت تغییر فناوری تکنولوژی 6
 (2زیاد )
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بطه راحالت تعریف شده است؛ بر اساس  2شده در این مطالعه، از شش شاخص تعیین هرکدامشود، برای طور که در جدول بالا مشاهده میهمان
 زیر خواهد بود.  صورتبه Fها در ماتریس . نمایش سناریو2 × 2 × 2 × 2 × 2 × 2=  64 های آینده برابر است باد سناریو، تعدا(3رابطه )تا  (1)

 ( نشان داده شده است.64و  63، 62( و سه سناریوی آخر )سناریوهای 3و  2، 1در این ماتریس سه سناریوی اول )سناریوهای 

(، دسترسی به بازار و مواد اولیه 1است ) ، ستون اول نشان دهنده سناریویی است که در آن، ارزش پول ملی کاهش یافته(5جدول ) Fس در ماتری
(، دولت از بخش خصوصی حمایت 1گذاری وجود ندارد )(، امنیت سرمایه1گرایی در زندگی مردم رو به افزایش است )(، مصرف1وجود ندارد )

(، تمامی شرایط مانند پیش است با این تفاوت که سرعت تغییر فناوری 2(. در سناریوی دوم )ستون 1رعت تغییر فناوری کم است )( و س1کند )می
(، دسترسی به بازار و 2است ) همین ترتیب، ستون آخر ماتریس فوق بیانگر سناریویی است که در آن ارزش پول ملی افزایش یافته(. به2بالاست )

(، دولت از بخش خصوصی 2گذاری وجود دارد )(، امنیت سرمایه2گرایی در زندگی مردم رو به کاهش است )(، مصرف2جود دارد )مواد اولیه و
 (.2( و سرعت تغییر فناوری زیاد است )2کند )حمایت نمی

شده . با توجه به دو قاعده گفتهها نزدیک به صفر بود، سناریوهای نهایی مشخص شدبا شناسایی و حذف سناریوهایی که امکان وقوع آن، 5در گام 
وجود ندارد؛  امکان افزایش ارزش پول ملی ،سال( 5) ریزیبرنامهدوره زمانی  مشخص شد که در، 1قاعده  بر اساس، (5)گام  تعریف سناریوها در

( در این 1) گراییمصرف افزایش( و 2دو حالت افزایش ارزش پول ملی ) بنابراین،؛ یابدافزایش نمیزندگی مردم  گرایی درمیزان مصرف ،چنینهم
 :صورت زیر باقی ماندبه سناریو 16 و مساله حذف شد

 

نداشته باشد و سرعت تغییر فناروری بالا باشد، امنیت  وجود مواد اولیه ، دسترسی به بازاریابد در حالتی که ارزش پول ملی کاهش ،2طبق قاعده 
زمانی که ارزش پول ملی کاهش پیدا کند، دسترسی  ،شوند. در حالتی دیگرحذف می 13و  12، 5سناریوهای  ،در نتیجه ؛وجود ندارد گذارییهسرما

حذف  16و  3های سناریو بر این اساس، داشت؛ نخواهدود گذاری وجبه بازار وجود نداشته باشد و ارتباط دولت غیرحمایتی باشد، امنیت سرمایه
 است: نشان داده شدهنهایی در ماتریس زیر  یسناریو 11شده، ها و سناریوهای گفتهحذف حالت پس از ،. در انتهاشدند

شده در های مشخصالتدر کدام حالت از ح( 4جدول )های در دسترس هر یک از استراتژی کندمالک مساله مشخص لازم بود که ، 6در گام 
 نشان داده شده است. S سیماترهای در دسترس عملکرد خوبی دارند در ها استراتژیهایی که در آنعملکرد مناسبی دارند. حالت 5جدول 

 

های در دسترس هستند. بر این اساس، ستون نخست دهنده استراتژیها نشانهای مساله و ستونها، به ترتیب، بیانگر شاخص، ردیفSدر ماتریس 
(، کاهش 1(، عدم دسترسی به بازار مواد اولیه )1کننده( در صورت کاهش ارزش پول ملی ))انتخاب عرضه 1دهد که استراتژی این ماتریس نشان می

( عملکرد مناسبی دارد. 2( و سرعت بالای تغییر فناوری )1(، حمایت دولت از بخش خصوصی )2گذاری )(، وجود امنیت سرمایه2گرایی )مصرف
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(، وجود 2دهد که استراتژی آخر )ارتقای کیفیت محصول( در صورت افزاش ارزش پول ملی )به همین ترتیب، ستون آخر این ماتریس نشان می
( و 1(، حمایت دولت از بخش خصوصی )1گذاری )(، عدم وجود امنیت سرمایه1گرایی )(، افزایش میزان مصرف2رسی به بازار مواد اولیه )دست

 .( عملکرد مناسبی دارد2سرعت بالای تغییر فناوری )

نمایش داده شده  Fهای ماتریس یی که در ستونهاسناریو ظاهر شده است، با تمام Sهای ماتریس هایی که در ستونهریک از استراتژی ،7در گام 
شود. در نتیجه امتیاز عملکرد هر استراتژی در هر یک از سناریوهای گرفته می در نظریاز مثبت ازای هر تطبیق، یک امتشود. بهاست تطبیق داده می

 شود.آینده مشخص می

 صورت زیر است:(، در سناریوهای نهایی به1Sکننده )انتخاب عرضه یعنی ،1عملکرد استراتژی 

 نشان داده شده است. 6جدول ( در Sگانه )حاصل جمع ستونی ماتریس  11در سناریوهای  1براساس ماتریس فوق، عملکرد استراتژی 

 .1عملکرد استراتژی  -6جدول 

Table 6- Strategy performance 1. 

 

  
 دست آمده است.هها بسناریو، از حاصل جمع ستون 11(، در 1Sکننده )، انتخاب عرضه1در جدول بالا، عملکرد استراتژی 

 صورت زیر است:(، در سناریوهای نهایی به2Sکار )، انتخاب پیمان2عملکرد استراتژی 

 

 نشان داده شده است. 7جدول گانه در  11در سناریوهای  2بالا، عملکرد استراتژی اساس ماتریس  بر

 .2عملکرد استراتژی  -7جدول 

Table 7- Strategy performance 2. 

 

  
  

 دست آمده است.ها بهسناریو، از حاصل جمع ستون 11(، در 2Sار )کانتخاب پیمان ،2 در جدول بالا، عملکرد استراتژی

 صورت زیر است:سناریوهای نهایی به (، در3S، مدیریت ارتباط با مشتری )3عملکرد استراتژی 

 :نشان داده شده است 8جدول گانه در  11در سناریوهای  3براساس ماتریس فوق، عملکرد استراتژی 

 

  

 سناریوها 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
 1عملکرد استراتژی  4 3 3 4 2 4 3 3 4 5 3

  

 سناریوها 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
 2عملکرد استراتژی  4 3 3 4 2 4 3 3 4 5 3
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 .3عملکرد استراتژی  -8جدول 

Table 8- Strategy performance 3. 

 

  
گیری منظور پیشبه دست آمده است.ها بهسناریو، از حاصل جمع ستون 11(، در 3S، مدیریت ارتباط با مشتری )3در جدول بالا، عملکرد استراتژی 

ها در قالب و پس از بررسی عملکرد تمامی استراتژی در ادامه کنیم.ها خودداری میشدن مقاله، از ارایه جزئیات عملکرد سایر استراتژیاز طولانی
 شود:داده می نشان rij در ماتریس گانه 31های استراتژی ، امتیاز عملکردسناریوهای آتی

 

 

گیریم. در این مطالعه و بر اساس نظر مالک می در نظر jدر سناریوی  iعنوان عملکرد مناسب استراتژی در ادامه این گام، سطحی از امتیازها را به
 گرفته شد: در نظرمساله، شرایط زیر 

 

 در نظر 0و در غیر این صورت، عدد  1باشد، عدد  3تر از عملکرد یک استراتژی در یک سناریو برابر یا بزرگ چنانچه، (2)و  (1های )رابطه مطابق
 صورت زیر در دست است:( بهR، ماتریس استواری )(2)و ( 1های )رابطهو  rijگرفتن ماتریس  در نظربا  شود.گرفته می

 سناریوها 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
 3عملکرد استراتژی  2 3 1 4 2 4 3 3 4 5 3

(1)  

(2)  
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سناریو( هستند. برای مثال، ردیف نخست این  11ا )دهنده سناریوهها نشاناستراتژی( و ستون 31ها )دهنده استراتژیها نشان، ردیفRدر ماتریس 
 5که در سناریوی عملکرد مناسبی دارد، در حالی 11 تا 6و  4تا  1کننده(، در سناریوهای )انتخاب عرضه 1 دهد که استراتژیماتریس نشان می

ترتیب، در سناریوهای خر )ارتقای کیفیت محصول(، بهدهد که استراتژی آعملکرد مناسبی ندارد. به همین ترتیب، ردیف آخر ماتریس فوق نشان می
ها در گام آخر، با جمع هر یک از ردیفدر ( عملکرد نامناسبی دارد.8و  6، 5، 4، 3، 1عملکرد مناسب و در سایر سناریوها ) 11و  10، 9، 7، 2

 یرزطور که در نمودار همان. شده است نشان داده 2شکل در  هابندی استراتژیرتبهشود. ، امتیاز استواری هر استراتژی مشخص میRماتریس 
های توان استراتژیها میها در اولویت نخست قرار دارند. پس از آنترین استراتژیعنوان مطلوب( به2S( و )1Sهای )شود، استراتژیمی مشاهده

(8S( ،)15S( و )30S( و نیز )3Sرا در رده بعدی معرفی نمود. پس از آن )تژیها، استرا( 5هایS( ،)9S( ،)13S( ،)17S( ،)23S( ،)24S( و )29Sاستراتژی ) ها
عملکردی نزدیک به حد متوسط )و کمی بالاتر( دارند و در  (16S( و )6S( ،)10S( ،)12Sهای )های فوق، استراتژیمناسبی هستند. بر اساس تحلیل

از سناریوهای آینده عملکرد مناسبی ندارند و بنابراین استراتژی استوار نخواهند بود.  ها در بیش از نیمیگیرند. سایر استراتژیهای بعدی قرار میرتبه
 نیز نشان داده شده است. 9جدول  ها دربندی نهایی استراتژیاولویت

 .هابندی استراتژیاولویت -2شکل 

Figure 2- Prioritization of strategies. 
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 .هابندی استراتژیاولویت -9جدول 

Table 9- Prioritization of strategies. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 گیرینتیجه -5

به معرفی رویکرد استواری و ادغام آن با مفاهیم مدیریت استراتژیک کلاسیک )اهداف راهبردی و ماتریس  ،برای نخستین بار ،در این پژوهش
SWOT ).ای که بتواند در گونهبه مورد توجه قرار گرفتپوشاک )مزون پوشاک( انتخاب استراتژی جهت وفادارسازی مشتریان در حوزه  پرداخته شد

و با در نظر گرفتن  های در دسترس انتخاباستراتژی از میان استراتژی 31با نظر خبره/ مالک مساله،  شرایط ناپایدار آینده عملکرد خوبی داشته باشد.
)انتخاب  1در این تحلیل، استراتژی  بندی کنیم.ها را اولویتدست آوریم و آنرا بهها گانه توانستیم امتیاز استواری استراتژی 11های سناریو
خوب  11تا  6و  4تا  1سناریو؛ یعنی  10کار( فقط در یک سناریو عملکرد نامناسب داشتند و توانستند در )انتخاب پیمان 2کننده( و استراتژی عرضه

)جذب اسپانسر(،  8ها دارند. استراتژی تری نسبت به دیگر استراتژییرند؛ در نتیجه ریسک کمبندی قرار گعمل کنند و در جایگاه نخست اولویت
خوبی عمل نکردند. سناریو به 2سناریو عملکرد مناسبی داشتند و تنها در  9)تولید مشارکتی( در  30)تبلیغات محیطی( و استراتژی  15استراتژی 
(، تنوع در 5Sهای در نظر گرفتن تخفیفات )خوبی عمل کند. در ادامه استراتژیسناریو به 8توانست در  ( نیز3Sمدیریت ارتباط با مشتری ) استراتژی

( و 24S(، جذب متخصص بازار )23S(، ارزش آفرینی برند )17S(، فروش و تبلیغ در پلتفرم )13Sهای آموزش طراحی )(، دوره9Sطراحی پوشاک )

 استراتژی استواری امتیاز رتبه نهایی
 (1Sکننده )انتخاب عرضه 10 1
 (2Sکار )انتخاب پیمان 10 1
 (3Sمدیریت ارتباط با مشتری ) 8 3
 (4Sهای خاص )جذب مدل 0 -
 (5Sدر نظر گرفتن تخفیفات ) 7 4
 (6Sانتخاب طراح ) 6 5
 (7Sافراد معروف )شخصی دوزی برای  2 9
 (8Sجذب اسپانسر ) 9 2
 (9Sتنوع در طراحی پوشاک ) 7 4
 (10Sها )شرکت در جشنواره 6 5
 (11Sهای طراحی )افزاراستفاده از نرم 5 6
 (12Sخدمات پس از فروش ) 6 5
 (13Sهای آموزش طراحی )دوره 7 4
 (14Sواک )برگزاری کت 2 9
 (15Sتبلیغات محیطی ) 9 2
 (16Sاستخدام کارآموز ) 6 5
 (17Sفروش و تبلیغ در پلتفرم ) 7 4

 (18Sدوز )های دستاخذ دستمزد برای کار 1 10
 (19Sدر نظر گرفتن گیفت هنگام تحویل محصول ) 2 9
 (20Sهای معتبر )ها و سالنارتباط با مزون 4 7
 (21Sاستفاده از مواد اولیه درجه یک ) 4 7
 (22Sی معروف )هافروش در پاساژ 5 6
 (23Sارزش آفرینی برند ) 7 4
 (24Sجذب متخصص بازار ) 7 4
 (25Sروز )ساز و بهبندی دستبسته 2 9

 (26Sتولید سبز ) 1 10
 (27Sامکان مرجوع کردن محصول ) 3 8
 (28Sتغییر مکان مزون ) 0 -
 (29Sمجازی ) هایپلتفرم برجذب نیروی مسلط  7 4
 (30Sتولید مشارکتی ) 9 2
 (31Sکیفیت محصول ) یارتقا 5 6
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( و 12S(، خدمات پس از فروش )10Sها )(، شرکت در جشنواره6Sسناریو و انتخاب طراح ) 7( در 92Sمجازی ) یهابر پلتفرمجذب نیروی مسلط 
های طراحی افزاراستفاده از نرمهای سناریو عملکردی نزدیک به حد متوسط )و کمی بالاتر( دارند. در ادامه، استراتژ 6( در 16Sاستخدام کارآموز )

(11Sفروش در پاساژ ،)( 22های معروفS( و ارتقای کیفیت محصول )31S ) ها و سالنسناریو، ارتباط با مزون 5در( 20های معتبرS و استفاده از مواد )
نتیجه  ها، ضعیف و نزدیک به صفر بوده است.در آخر، عملکرد سایر استراتژی ؛ واندسناریو عملکرد مناسب داشته 4( تنها در 21Sاولیه درجه یک )

شوند صورت مشارکتی و گروهی انجام میهایی که بهها، دریافتیم استراتژیبندی استراتژیبا توجه به اولویت کهین است قابل توجه پژوهش حاضر ا
مشارکتی کسب کنند و در مقابل، ریسک حاصل از شرایط نامساعد را کاهش دهند، نسبت به  صورتبهتوانند سود حاصل از ارایه خدمات را یا می

کنند مثل تبلیغات، مدیریت ارتباط که به جذب مشتری کمک می هاییاستراتژیتری دارند. نفره عملکرد مناسبتک هایراتژیبر است گذاریسرمایه
هایی که در مساله توانند نسبت به ایجاد وفاداری در آینده عملکرد خوبی داشته باشند. برخی از استراتژیبا مشتری، تنوع در طراحی پوشاک و ... می

ها بسیار پایین است. مندی از آنآینده، امکان بهرهبه مراتب و با در نظر گرفتن شرایط شاید در روند جذب مشتری درست عمل کنند، اما  ،بیان شد
را  زیستیطمح)تولید سبز(، ممکن است استراتژی مناسبی باشد و نظر افرادی که حفظ  26شود، استراتژی طور که در این مساله مشاهده میهمان

مدت خوب عمل بلندتواند در نمی ،جلب کند؛ اما این استراتژی در شرایط آینده و با توجه به سناریوهایی که گفته شد دهندیمیت کار خود قرار اولو
با اشد اما درست و قابل اجرا ب ظاهربهکنیم شاید ای که در ابتدای کار خود انتخاب میتواند به ما یادآوری کند استراتژیذکر این موارد می .کند

بلندمدت نتایج مناسبی به شویم که در های محیطی که در شرایط آینده دخالت دارند، متوجه این امر میاز این رویکرد و توجه به شاخص استفاده
نظر از ابزار صرفتواند با با توجه به نکات مثبت رویکرد پیشنهادی )تحلیل استواری( که در این پژوهش مطرح شد، مالک مساله می همراه ندارند.

طور که گفته شد، در محیط پویا و در حال تغییر ایران، آمده پژوهش را مد نظر قرار دهد. هماندستبه کلاسیک حوزه انتخاب استراتژی، نتایج
ین رویکرد جهت رونق و توانند از اشوند؛ بنابراین، میوکار نیز با مساله انتخاب استراتژی در شرایط عدم قطعیت مواجه میهای دیگر کسبحوزه

با توجه به برخی ایرادات رویکرد در ادامه  وکارشان با مسایل کمتری مواجه شود.وکار خود استفاده کنند تا در آینده کسبعملکرد بهتر کسب
د و بار مالی لحاظ کمی مورد بحث قرار گیرصورت انتخاب استراتژی بهشود پیشنهاد میهایی که در پژوهش وجود دارد، شده و محدودیتمطرح

برخی از سناریوها احتمال وقوع بیشتری نسبت به سناریوهای دیگر است. همچنین های استراتژیک گیریای در تصمیمکنندهشاخص تعیین شود زیرا
1اعداد قطعی صورتبههای خبره قضاوتعلاوه، در پژوهش حاضر، به و لازم است وزن یکسان در نظر گرفته نشود. دارند که ه شده است؛ درحالیگرفت 

تواند نتایج را قابل های فازی میهای مالکان مساله به دادهفازی مورد بررسی قرار گیرد. در نتیجه، تبدیل قضاوت صورتبهها تر است این دادهمناسب
 .اعتمادتر سازد
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 ضمیمه
 های حاصل از آن.اهداف راهبردی و استراتژی -1-الفجدول 

Table A1- Strategic goals and resulting strategies. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 استراتژی راهبردی اهدف ردیف
 کنندهانتخاب عرضه -1-1 مند به کار مدایجاد کارآفرینی برای افراد علاقه 1

 کارانتخاب پیمان -1-2
 انتخاب طراح -1-3
  روزو به سازهای دستبندیبسته -1-4
 صفحهادمین   -1-5

 موقع در شبانه روزپاسخگویی به -1-2 وفادارسازی مشتریان 2
 ع کردن محصولامکان مرجو -2-2
 های خاص مشتریان و هدیه دادن برای حس تعلقیادآوری روز -2-3
 رات مشتریان در فرآیند طراحی محصولظمندی از نبهره -2-4
 سال در نظرگرفتن تخفیفات ویژه در پایان هر -2-5
 وجود تبلیغات ماندگار در ذهن مشتری -2-6
 تنوع در طراحی پوشاک -2-7
 ب و مخصوص برند در طراحی پارچه پوشاکداشتن یک طرح جذا -2-8
 ارتباط کارکنان با مشتریان -2-9

 استفاده از مواد اولیه درجه یک -2-10
 فضای مناسب برای مشتریان -2-11
 آفرینی برندارزش -2-12
 و پیشنهادها در روند بهبود محصولات استفاده از نظر -2-13
 سهولت راه ارتباط با مشتری -2-14
 گرفتن گیفت هنگام تحویل محصول در نظر  -2-15
 در نظر گرفتن جشنواره و هدایای فصلی -2-16

های شمالی ایجاد شعب فروش در مراکز استان 3
 کشور

 کار کردندوقرارداد با افرادی که تازه شروع به کسب -3-1
 معتبر مراکز فروشفروش در  -3-2

 و در دسترس آسانای هایجاد سیاست -1-4 مشتریان از طریق پلتفرم 50جذب % 4
 ها در سرتاسر کشور فروش در پلتفرم -4-2
 تبلیغ از طریق پلتفرم -4-3
 های مجازیجذب نیروی مسلط بر پلتفرم -4-4
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 ادامه. -1-الفجدول 
Table A1- Continuation. 

 

 .SWOTهای حاصل از ماتریس استراتژی -2 -الف جدول

Table A2- Strategies resulting from the SWOT matrix. 

 

 استراتژی اهدف راهبردی ردیف
روز کردن نیروی جدید توسط افراد آموزش و به 5

 خبره
 روز دنیا های بهاستفاده از طراحی -5-1
 حیافزارهای دیجیتال در طرااستفاده از نرم -5-2

ترین مزون پوشاک زنانه در شهرستان پرفروش 6
 رامسر

 از فروش خدمات پس -6-1
  ارتقای کیفیت محصولات -6-2
 محیط آرام و مفرح -6-3

 کننده ارداد با تامینایجاد قر -1-7 تولید مواد اولیه مورد نیاز 7
 کنندهایجاد مشارکت سود با تامین -7-2

 کارگیری نیروی ماهر در طراحی به -1-8 روزهای متنوع و بهطراحی 8
 های روز دنیابررسی طراحی -8-2

 دوزی برای افراد معروف شخصی -1-9 بازگشت سرمایه اولیه 9
 آموزاستخدام کار -9-2

  غیرهقرارداد با آسایشگاه سالمندان، افراد سندرم دان و  -1-10 دتوسعه تصویر ذهنی برن 10
 ایجاد طنین، رنگ و لوگوی خاص -10-2

 (W)ها ضعف (S)ها قوت SWOT ماتریس
 ارتخصیص بالای نیروی ک -1
 مواد اولیه درجه یک -2
 کار گروهی -3
 خدمات حین و پس از فروش -4
 کیفیت بالا -5
 نوآوری و ایده نو -6
 بندی جذاببسته-7
 (IQ ،EQ) شناخت نیروی کار -8
 ایجاد تصویرذهنی برند -9

 ناشناخته بودن برند -1
 مدیریت ارتباط با مشتری ضعیف -2
 تجربه کم -3
 افزاریسواد نرم -4
 اله مالیمس -5
 مکان نامناسب داخلی -6

 (WO)های استراتژی (SO) هایاستراتژی (O) هافرصت
 نبود رقیب قدرتمند -1
 رشد تقاضاافزایش روبه -2
 توانایی تامین مواد اولیه -3
 موقعیت جغرافیایی مناسب -4
 نوپا وکارحمایت دولت از کسب -5
 ممنوعیت واردات پوشاک خارجی -6

2O1S= 1- مندهبه افراد علاق آموزش 
 جذب کارآموز -2
1O6S= 1- طراحی های آموزشدوره 
ر طراحی و گهای دییافتن به حوزهراه -2

 دوخت
2O2S= 1-  ضمانت کار -2تبلیغات 

1O5S= 1-  افزایش سود و اخذ دستمزد دوخت
 محیطیتبلیغات  -2

1O1W= 1-  فروش در  -2تبلیغات مناسب
جذب  -4جذب مدل  -3 پاساژهای معتبر

 متخصص بازار
1O2W= 1- ارتباط با مزون و -2 آموزش 

 های معتبرسالن

2O4W= 1- آموزش طراحی دیجیتال 

4O6W= 1- مجهزتر تر واره مکان بزرگجا 

4O1W= 1- عت جهت عکاسی بینزدیکی به ط
 اد بیلبورد در سطح شهرجای -2

 (WT)های استراتژی (ST) هایاستراتژی (T)ها تهدید
 خذ مجوز قانونیمساله ا -1
 عدم ثبات اقتصادی -2
 وکارشاخص محیط کسب -3
 عمومی شدن تفکر انتقادی -4
 گذاریامنیت سرمایه -5
 توزیع درآمد بین طبقات اجتماعی -6
 وضعیت اینترنت -7
 قوانین مالیاتی -8

2T1S= 1-  کمک هزینه -2مدیریت شورایی 

1T9S=1- شرکت در  -2 واکبرگذاری کت
 هاجشنواره

 6T4S= 1- 2پایان هر فصل  رتخفیفات ویژه د- 
 درنظر گرفتن هدایای فصلی

2T8S= 1-  دادن حس تعلق به سازمان 
 شناخت علایق و احساسات نیرو  -2
 یادآوری روزهای خاص -3

  2T5W= اسپانسر جذب  -2انداز پس 
 الحسنه وام قرض -4 تولید مشارکتی -3
 اخذ دستمزد برای -6 مزون تغییر مکان -5

 دوزهای دستکار
4T2W= 1- مندی از نظرات بهره -2د سبز لیتو

 یحمشتریان در فرآیند طرا


