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 چکیده
عوامل موثر بر مزیت رقابتی در این  تحلیلصنعت بیمه یکی از صنایع بشدت رقابتی کشور است که نیاز به 

 مهیدر صنعت ب داریپا یرقابت تیموجد مز يرهایمتغ لیتحلاین مطالعه با هدف صنعت را الزامی کرده است. 
بندي  اي و مقطعی دسته است که در دسته تحقیقات مشاهده يکاربرد این مطالعه یک تحقیقصورت گرفته است. 

پرسشنامه  تحقیق يها داده يگردآور ابزار. باشند جامعه آماري تحقیق شامل خبرگان صنعت بیمه می. شود می
براي تحلیل عوامل زیربنایی کسب مزیت رقابتی از فرایند تحلیل است.  هاي زوجی خبره مبتنی بر مقایسه

 . راتبی استفاده شده استم سلسله
خدمات مهمترین عامل در کسب مزیت رقابتی در صنعت  تیفیک داده است ننشا تحقیقحاصل از  جهینت

 اری. معهاي مشتریان در درجه دوم اهمیت قرار دارد به نیازها، شکایات و درخواست یی. پاسخگوبیمه کشور است
در صنعت بیمه باید  ينوآور سرانجام. یدار در حوزه بیمه استدیگر عامل زیربنایی کسب مزیت رقابتی پابا  ییکارا

فرایند . محاسبات هاي بیمه قرار گیرد تا از مزایاي تمایز در این صنعت برخوردار شوند در دستور کار شرکت
از  انیمشتر ازین نی. تامخدمات ارائه شده باید نسبت به رقبا متمایز باشد دهد نشان می مراتبی تحلیل سلسله
نحوه برخورد  یودن و عوامل ملموسی مانند نانیقابل اطم ؛،در زمان ییجو صرفه. باشد یبرخوردار م اولویت بالایی

 .نیز از دیگر عوامل مهم کسب مزیت رقابتی در صنعت بیمه هستند یانسان يروین
 
 

 مهیصنعت ب ،مزیت رقابتی ،ییپاسخگو ،بیمه ينوآور ،خدمات تیفیک ،ییکارا: واژگان کلیدي
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 مقدمه -1
 یاصل فهی. وظباشد می هاآن يبرا سکیمردم و ارائه پوشش ر يپس اندازها يگردآور يبرا یمال یخدمت مه،یب

 يها از خسارت یو مشکلات ناش ها ینگران مهی. بباشد یها م کننده خسارت جادیا یاحتمال يدر برابر رخدادها مهیب
 کند یجامعه فراهم م يرا برا هاییهیسرما نیهمچن مهی. بدهد یرا پوشش م ریم و از اموال و مرگ یشده ناش جادیا

  مجموعهریدر ز مهیاند. ب شده يگذار هیسودمند سرما يها ن رفتن اندوخته شده در بخشیاز ب يها هیسرما نیکه ا
 يمشتر تیمحصول و رضا تیفیبه ک یتوجه کاف دیخدمت، با نیا یابیو در بازار ردیگ یبخش خدمات قرار م

. باشدیم یابیدر مباحث بازار یخدمات هايتیاز فعال یکی مهی). صنعت ب1390و همکاران،  يپرداخته شود (سبز
خواهد بود  تردهیچیپ انیمشتر تیجلب رضا لیدل نیهم مشاهده و ناملموس است، به رقابلیاز آنجا که خدمات غ

است که تمام  يموارد جملهدرکشور از  مهیب دیخر يساز و فرهنگ مهی). بهبود فروش ب1389و همکاران،  ی(فرقان
انجام  قیاز طر مهیفروش انواع مختلف ب دیدارند. بدون ترد دیبرآن تاک ربطیودست اندرکاران ذ مهیب يها شرکت

راستا انتخاب مناسب کانال  نی. دراباشد یم ریپذ فروش امکان مراتبی سلسله تیموثر و هدا یابیبازار يها تیفعال
 شودیمحسوب م مهیب يها شرکت یرقابت تیبه عنوان مز انیبه مشتر مهیروش عرضه ب نیو اتخاذ بهتر عیتوز

 ).1390 ،يو مراد ی(همت
 ياریمع يریپذ کرده است. رقابت دایپ تیاهم اریعرصه بس نیدر ا يریپذ رقابت مه،یرشد و گسترش صعنت ب با

به  يو تجار ياقتصاد ،یاسیس یرقابت هايدانمی در هاو بنگاه عیکشورها، صنا تیدرجه موفق یابیارز يبرا يدیکل
برخوردار  یرقابت يدر بازارها ییبالا یرقابت نکه از توا یبنگاه ایکه هر کشور، صنعت  یمعن نیبد د؛یایحساب م
به  مهیب يها ). شرکت1397و همکاران،  روحانی( باشدیبرخوردار م يبالاتر يریپذ گفت که از رقابت توانیباشد، م

آن ناتوان  دیاست که رقبا از تقل داریپا یوقت  یرقابت تیکرد مز دیتاک دیهستند اما با یرقابت تیدنبال کسب مز
 یمفهوم يالگو کی ،يریپذ رقابت ي). الگو2019کلمنس و همکاران، کنند ( دیرا تقل یژگیباشند و نتوانند آن و

رابطه در عمل به نقطه  نی. هرگاه اسازد یسمت عرضه و تقاضا را برقرار م يها نهیمنافع و هز نیاست که تعادل ب
 یلیتحل ياست و مبنا ارزشمند اریالگو بس نی. اشود یم نیبلند مدت درکسب و کار تضم تیبرسد، موفق نهیبه

 ینی(پلک گذارد یم اریسازمان در اخت تموفقی در هاآن ریو تاث یتیریمختلف مد يکردهایرو یابیارز يرا برا يموثر
 ).2014،  سیو پلک

 تیجهت موفق یاساس ياز راهکارها مه،یب يها شرکت يریپذ رقابت کیآکادم یو بررس  یعلم یابیبازار
 ض،یمغفول مانده است (ف یداخل کیاست که در مطالعات آکادم یموضع نی. ادیآ یبه شمار م مهیب يها شرکت
عوامل  نیتا مهمتر ستمطالعه کوشش شده ا نیدر ا مه،یموضوع رقابت در صنعت ب تی). باتوجه به اهم1386

) 2010و جونز  ( لیکه توسط ه یعوامل براساس مدل نیشود. ا ییشناسا مهیب يها شرکت يموثر بر رقابت برا
از  یکی مهی. بيبه مشتر ییو پاسخگو ينوآور ت،یفیک ،ییت، انتخاب شده است و عبارتند از: کاراارائه کرده اس

 مهیاست. استفاده از ب دهیخود برگز يبا خطرها و رفع مشکلات اقتصاد ییارویرو ياست که، انسان برا ییراهکارها
افراد جامعه و  یسطح زندگ يارتقا ه،یآت نیاز اتفاقات، تأم یناش یمال هايانیمؤثر در جبران ز ايلهیبه عنوان وس

و حوادث  خطرها مالی آثار که آن بر علاوه مهی. بباشدیکشور م يرشد و توسعه اقتصاد يمطمئن برا يبستر جادیا
استعدادها و  ییآرامش موجب رشد و شکوفا نیکه ا بخشدیبه انسان م يآرامش فکر ینوع کندیرا برطرف م

عمر و پس انداز به علت  هايمهیب ،مهیمختلف ب هايرشته نی. در بگرددیدر جامعه م وريو بهره ییکارآ شیافزا
 اندشده یطراح ايبه گونه هامهینوع ب نیبرخوردار است. ا ايژهیو تیکه در بر دارند، از اهم یقابل توجه يایمزا
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و از  دهدی تدارك اشخود و خانواده ندهیآ يرا برا ايقابل ملاحظه هیسرما تواندیدر آمد م زانمی هر با کس هر که
 يها عوامل شاخص نیاز ا کیهر يبرا مهیتورم و کاهش ارزش پول در امان بماند. با توجه به صنعت ب بیآس

با توجه به روابط  تیشده است و در نها یبررس رهایمتغ نیروابط ا ياستخراج شده است. سپس الگو يمتعدد
به  مراتبی سلسله لیتحل ندیفرا کیعوامل، با استفاده از تکن انیروابط م مراتبی سلسله يالگو میموجود و ترس

   عوامل پرداخته خواهد شد. نیا تیاولو نییتع

 تحقیقمبانی نظري  -2
تنوع  جادیو ا دیتول يها نهیو کاهش هز یصحه گذاشتن بر نقش حساس بازار رقابت یرقابت تیمز يورئهدف ت

موجب  یابیدر بازار یرقابت تیوجود مز نیاست. همچن ياقتصاد يدر رقابت ها يبرتر شیدایپ داتجهتیدر تول
به نام  يابزار کارآمد تیریدر علم مد یرقابت تیگردد. مز یبازار م يبه رهبر یابیو حفظ سهم بازار ودست شیافزا
در  يبه برتر یابیو دست صیتشخ ياز آن برا يامور اقتصاد يستهایکند که استراتژ یم یارزش معرف رهیزنج

دهد تا  یقرار م رانیارمدیامکان رادراخت نیا رهارزشیزنج لیو تحل هی. تجزرندیگ یبهره م ياقتصاد يرقابت ها
پور و  (تقی ندیکالا وخدمات از هم مجزا نما عیو توز یابیبازار د،یتول یطراح نهیموسسات خود را در زم يتهایفعال

 ي است که اجازه يواحد اقتصاد کیمنحصر به فرد  يها ییاز توانا يا مجموعه یرقابت تیمز. )1397همکاران، 
واحد  کی یرقابت تیمز فیتعر ي. براآورد یآن واحد فراهم م يبر رقبا را برا يدلخواه و برتر ينفوذ به بازارها

 ریکه مد یواحدش به عمل آورد. زمان یو خارج یداخل طیکامل از مح یابیارز کی یستیبا تیریمد ،ياقتصاد
 يبرتر کیدارد و هم  یخوان بازار هم ازیکند که هم با ن دایپ اش يقوت در داخل بنگاه اقتصاد ي نقطه کیبتواند 

 يها نهیها در زم  کرده است. شرکت دایدست پ یرقابت بیمز کیگفت که به  توان یم کند، یم جادیدر بازار ا ینسب
 تیمز ).2018، مورايداشته باشند ( یرقابت تیخود، مز ينسبت به رقبا توانند یم یابیو بازار تیریمد ،يتکنولوژ

 ادیز اریبس يبردار یکه موانع کپ یوقت ایمنابع شرکت ناتوان شوند،  دیکه رقبا از تقل ماند یم  داریپا یزمان یرقابت
 یکه کپ یوقت ایبرسند  انیشوند به پا یرقابت تیباعث اختلال در مز نکهیبدون ا يدیتقل يکارها یباشد. وقت

کلمنس و همکاران، در نظر گرفت ( داریشرکت را پا یرقابت ياتژاستر توان ینباشد، م یکار ساده و ارزان يبردار
 یرقابت تیبه مز دنیکردند که رس انیبالا، ب يشرکت و سوداور یرقابت ياستراتژ یو جونز در بررس لی). ه2019

حفاظت از منابع به  یبه معن داریکرد کلمه پا انی). پورتر ب2010و جونز،  لیشرکت است (ه یهدف اصل داریپا
را  داریپا یرقابت تیمفهوم مز توان یم زین يریدپذیاست. با استفاده از ابعاد استمرار و تقل ندهیدر آ یمدت طولان

 بیرق يها شرکت تیاست و از لحاظ قابل داریتا چه مدت پا یرقابت تیکه مز دهد یدرك نمود. استمرار نشان م
 شوند یم یرقبات تیمز جادیکه موجب ا یرقابت يها تیبلو قا یبه منابع رقابت یابیدست قیاز طر يبردار یکپ يبرا

 یرقابت يها تیاست که منابع و قابل يمرحله ا یکردند استمرار به معن انیو هانگر ب لنیاست. و یقابل بررس
 ).2013و همکاران،  جونزشوند ( یاستفاده م یو ب یمیقد د،یجد يها يو تکنولوژ ها يظهور  نوآور لیشرکت بدل

به  توان یم یابیبازار ختهیعناصر آم قیآنها است و از طر يازهایجهت رفع ن انیارتباط با مشتر ندیفرا یابیبازار
سازمان بوده و  يریدر جهت رقابت پذ یابیدر عرصه بازار انیارتباط با مشتر ندیپاسخ داد. فرا انیمشتر يازهاین
 انیرقابت م شی. با توجه به افزاباشد یم یدر عرصه رقابت تیبه موفق یابیدست يبرا يابزار یابیبازار ختهیناصر آمع

) 2014، ایدیاست. (کام ياریبس تیاهم زیحا مهیدر صنعت ب  يریپذ عناصر موثر بر رقابت یبررس مهیب يها شرکت
رشد و  يبازار هستند و بسترها نیاز ا شتریب یهر کدام به دنبال سهم خواه ايمهیفعال در بازار ب يها شرکت

 دیجد يراهکارها يجستجو رو نیدارند. از هم یکیرقابت نزد نیاند، بنابرا فراهم کرده زیسهم خود را ن شیفزاا
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 کیبه عنوان  يریپذ رقابت نی. همچندهد یم لیرا تشک یابیبازار یشاکله اصل یرقابت يرقابت در بازارها يبرا
کسب و کار،  طیمح راتییسازمان با تغ يریذپ همچون درجه انطباق ییرهایبا استفاده از متغ ،يمفهوم چندبعد

بتواند به  یمفهوم که هر شرکت نی. بدردیگ یقرار م یابیعملکرد مورد سنجش و ارز يها و شاخص یرقابت تیمز
 يمشتر ینموده و خدمات یرا تلق يکار و فناور يروین ه،یشکل ممکن از منابع در دسترس اعم از سرما نیبهتر

 .)2013و همکاران،   بویدمند خواهد شد ( بهره یرقابت يدر فضا تیموفق يبرا يشتریب نساز شا د،یمحور ارائه نما
است.  یدولت يها در سازمان کیاستقرار دولت الکترون يها چالش يبند و رتبه ییمطالعه شناسا نیا هدف

 نیدر ا نیشده است بنابرا ییشناسا یاصل يها انجام شده، شاخص یتخصص يها و مصاحبه تحقیق اتیبراساس ادب
شده در  ییروابط شناسا مراتبی سلسلهالکئی ها پرداخته خواهد شد. با توجه به  شاخص نیا يبند بخش به رتبه

انجام محاسبات  ياستفاده شده است. برا يبند رتبه ي) براAHP( مراتبی سلسله لیتحل ندیفرا کیاز تکن تینها
استان  مهیب يها مدل رقابت در شرکت جهت ارائه استفاده شده است. اکسلافزار  از نرم مراتبی سلسله لیتحل

 نیاستفاده شده است. بنابرا مراتبی سلسله لیتحل کردیاز رو یرقابت تیبر عوامل موثر در کسب مز یمبتن لانیگ
 ي. برايو نوآور ییبعد کارا ،ییبعد پاسخگو ت،یفیمطالعه عبارتند از: بعد ک ابتیعوامل اصلی کسب مزیت رق

موثر در  يها به عنوان شاخص اریرمعیز 16شده است. در مجموع  ییناساش اریرمعیز يتعداد ارهایمع نیاز ا کیهر
 آمده است. 1در جدول  تحقیق يارهایرمعیو ز ارهایقرار گرفته است. مع یمورد بررس یرقابت تیکسب مز

 )تحقیقهاي  (منبع: یافته مربوط يها اریمع ریو ز یاصل يها شاخص -1 جدول
 زیرمعیارها عوامل اصلی کسب مزیت رقابتی

 کیفیت
تامین خواسته ، انطباق با نیاز مشتري، مزیت خدمات نسبت رقبا، قابلیت اطمینان خدمات

 مشتري

 پاسخگویی
سهولت دسترسی به ، تخصص پرسنل شرکت، شرکت نحوه برخورد و ارتباط کارکنان

 روند اداري انجام امور کار، کیفیت اطلاع رسانی، شرکت

 ارزش هزینه کردن براي خدمات، جویی در هزینه صرفه، جویی در زمان صرفه کارایی

 نوآوري
تنوع در خدمات ، هاي جدیدي براي خدمات ایده، متمایز و منحصر به فرد بودن

 ها و پیشنهادات مشتریان  دریافت ایده، (محصولات) 

 

 تحقیقروش  -3
در  یرقابت تیعوامل موثر در کسب مز يو رتبه بند ییشناسا قیتحق نیاز انجام ا یهدف اصل نکهینظر به ا

حاضر  تحقیقگفت  توان یاست، م مراتبی سلسله لیتحل فرایند کیبا استفاده از تکن لانیاستان گ مهیب يها شرکت
 قاتیتحق جیبا استفاده از نتا کهاست  یتحقیق يکاربرد قی. تحقباشد یم يکاربرد قاتیتحق طهیاز نظر هدف در ح

مورد  يساختارها و الگوها دات،یتول ل،یها، ابزارها، وسا به منظور بهبود و به کمال رساندن رفتارها، روش يادیبن
خاص است. در  نهیزم کیدر  يتوسعه دانش کاربرد يکاربرد قی. هدف تحقشود ینجام ما یاستفاده جوامع انسان
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 تحقیق نیدر ا نکهیبا توجه به ا گرید يسو از خاص است. نهیزم کیاما در  یو کل یزاعسطح گفتمان انت زین نجایا
کرد که  انیب توان یپرسشنامه استفاده شده است، م رینظ یدانیم يها روش زیو ن يا مطالعه کتابخانه يها از روش
 است. یشیمایپ -یفیتوص تحقیق کیو روش،  تیحاضر بر اساس ماه تحقیق

 ها تحلیل داده -4
استفاده  (AHP) مراتبی سلسلههاي مدل از تکنیک تحلیل  براي تعیین وزن معیارها و شاخص تحقیقدر این 

 شده است. مراحل انجام تحلیل به صورت زیر است:
 براساس هدف از طریق مقایسه زوجی عوامل اصلی کسب مزیت رقابتیبندي  اولویت -1
 بندي هریک از زیرمعیارها در خوشه مربوط به خود از طریق مقایسه زوجی اولویت -2
 تعیین اولویت نهایی عوامل اصلی کسب مزیت رقابتی -3

 ها مشخص شده است. ترتیب اولویت نهائی شاخص به این
براساس هدف بصورت زوجی مقایسه  عوامل اصلی کسب مزیت رقابتینخست  مراتبی سلسلهبراي انجام تحلیل 

هاي زوجی صورت  بندي در این تکنیک براساس مقایسه بندي است و رتبه یک تکنیک رتبه AHPاند. تکنیک  شده
اده است و تمامی عناصر هر خوشه باید به صورت دو به دو مقایسه شوند. بنابراین گیرد. مقایسه زوجی بسیار س می

𝑛(𝑛−1)عنصر وجود داشته باشد  nاگر در یک خوشه 
2

مقایسه صورت خواهد گرفت. چون چهار معیار وجود دارد  
یانگین هندسی مقایسه زوجی از دیدگاه گروهی از خبرگان انجام شده است. با استفاده از تکنیک م 6بنابراین 

دیدگاه خبرگان تجمیع شده است و براي محاسبه وزن نهایی معیارها استفاده گردیده است. ماتریس مقایسه 
 .ارائه شده است 2زوجی حاصل از تجمیع دیدگاه خبرگان در جدول 

 یرقابت تیکسب مز اصلیعوامل تعیین اولویت  -2جدول 

 ژهیبردارو ین هندسیانگیم نوآوري کارایی پاسخگویی کیفیت  

 0.292 1.175 1.311 1.513 0.960 1.000 کیفیت

 0.258 1.038 1.184 0.943 1.000 1.041 پاسخگویی

 0.238 0.960 1.214 1.000 1.061 0.661 کارایی

 0.212 0.854 1.000 0.824 0.845 0.763 نوآوري

 
 اریمع از بیشترین اولویت برخوردار است. 292/0با وزن نرمال  کیفیتمعیار  براساس بردار ویژه بدست آمده:

در اولویت سوم قرار  238/0با وزن نرمال کارایی معیار در اولویت دوم قرار دارد. 258/0با وزن نرمال  پاسخگویی
 006/0م شده انجا يها سهیمقا ينرخ ناسازگار در اولویت انتهایی قرار دارد. 212/0با وزن نرمال نوآوري  اریمعدارد.

 انجام شده اعتماد کرد. يها سهیبه مقا توان یم نیو بنابرا باشد یم 1/0بدست آمده است که کوچکتر از 
 شوند.  سهیمقا یبصورت زوج اریمربوط به هر مع يارهایرمعیز AHP کیاز تکن دومدر گام 
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 تیفیک يارهایرمعیز تیاولو نییتع
خدمات نسبت رقبا، انطباق  تیخدمات، مز نانیاطم تیشده است: قابل لیتشک اریرمعیاز چهار ز تیفیک اریمع

 یگروه دگاهیاز خبرگان استفاده شده است. د یاز نظر گروه زین نجای. در ايخواسته مشتر نیتام ،يمشتر ازیبا ن
 است.  هخبرگان محاسبه شد دگاهید یهندس نیانگیو م ياز کارشناسان گرداور

 است.  310/0خدمات نسبت به رقبا با وزن  تیمربوط به مز تیاولو نیشتریب بدست آمده : ژهیبراساس بردار و
 ازیانطباق با ن اریرمعیدوم قرار دارد. ز تیدر اولو 259/0خدمات با وزن نرمال  نانیاطم تیقابل اریرمعیز •
با وزن نرمال  ازیگام نآسان به هن یدسترس اریرمعیسوم قرار دارد. ز تیدر اولو 249/0با وزن نرمال  يمشتر
بدست آمده است که کوچکتر از  039/0انجام شده  يها سهیمقا يناسازگار نرخآخر قرار دارد.  تیدر اولو 182/0

 انجام شده اعتماد کرد. يها سهیبه مقا توان یم نیو بنابرا باشد یم 1/0

 ییپاسخگو يارهایرمعیز تیاولو نییتع
نحوه برخورد کارکنان ، تخصص پرسنل شرکت، سهولت معیار پاسخگویی از پنج زیرمعیار تشکیل شده است: 

 اریرمعیبدست آمده ز ژهیبراساس بردار و. انجام امور کار يروند ادار ،یاطلاع رسان تیفیبه شرکت، ک یدسترس
 نیبرخوردار است. همچن ارهایرمعیز رینسبت به سا يشتریب تیاز اولو 275/0به شرکت با وزن  یسهولت دسترس

به  توان یم نیو بنابرا باشد یم 1/0بدست آمده است که کوچکتر از  034/0انجام شده  يها سهیمقا ينرخ ناسازگار
 کرد. اعتمادانجام شده  يها سهیمقا

 ییکارا يارهایرمعیز تیاولو نییتع
 ت،یفیک ،یکسب و کار، چابک یکپارچگی ،یتیریکنترل مدمعیار کارایی از سه زیرمعیار تشکیل شده است: 

کردن  نهیارزش هز اریرمعیمربوط به ز تیاولو نیشتریبدست آمده ب ژهیبراساس بردار و. ها نامهیاستانداردها و گواه
 062/0برابر  زیانجام شده ن يها سهیمقا يسازگار بیضر نیاست. همچن 394/0خدمات با وزن نرمال شده  يبرا

 حاصل اتکا کرد. جیبه نتا توان یم نی. بنابراباشد یکوچکتر م 1/0بدست آمده است که از 

 ينوآور يارهایرمعیز تیاولو نییتع
 يبرا يدیجد يها دهیو منحصر به فرد بودن، ا زیشده است: متما لیتشک اریرمعیاز چهار ز ییکارا اریمع

بدست آمده  ژهی. براساس بردار وانیمشتر شنهاداتیو پ ها دهیا فتایخدمات، تنوع در خدمات (محصولات) ، در
 نیاست. همچن 307/0خدمات با وزن نرمال شده  يبرا يدیجد يها دهیا اریرمعیمربوط به ز تیاولو نیشتریب

 نی. بنابراباشد یکوچکتر م 1/0بدست آمده است که از  077/0برابر  زیانجام شده ن يها سهیمقا يسازگار بیضر
 حاصل اتکا کرد. جیبه نتا توان یم

 یرقابت تیعوامل موثر در کسب مز يبند رتبه جیخلاصه نتا
 سیو اوزان مربوط به آنها ماتر قیتحق يارهایرمعیز سهیمقا جی. نتاشود یمحاسبه م ینهائ تیگام اولو نیدر ا

W2 کیبا تکن يها شاخص ینهائ يبند تیاولو ي. برادهد یم لیرا تشک AHP ها براساس هر  وزن شاخص ستیکاف
) و W1( یاصل يارهایاز مع کیهر ن) ضرب شود. با دردست داشتن وزW1( یاصل يارهای) در وزن معW2( اریمع
محاسبه انجام شده و اوزان مربوط به  جی. نتاشود یها محاسبه م از شاخص کی) وزن هرW2( ارهایرمعیز

 آمده است: 6-4در شکل  يها شاخص
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 یرقابت تیعوامل موثر در کسب مزتعیین اولویت نهایی  -2جدول 
 رتبه وزن نهایی وزن اولیه نماد زیرمعیارها وزن عوامل اصلی 

 0.365 کیفیت

 S11 0.259 0.0948 2 تامین نیاز مشتریان
 S12 0.310 0.1132 1 مزیت خدمات نسبت رقبا
 S13 0.249 0.0909 3 قابلیت اطمینان خدمات

 S14 0.182 0.0664 6 با نیاز مشتري سازگاري

 0.253 پاسخگویی

 S21 0.150 0.0381 15 سهولت دسترسی به شرکت
 S22 0.177 0.0448 12 توانمندي تخصصی نیروي انسانی

 S23 0.275 0.0696 5 نحوه برخورد نیروي انسانی
 S24 0.152 0.0385 14 کیفیت اطلاع رسانی خدمات

 S25 0.246 0.0623 8 امور کارروند اداري انجام 

 0.194 کارایی
 S31 0.276 0.0536 11 جویی در زمان صرفه
 S32 0.330 0.0640 7 جویی در هزینه صرفه

 S33 0.394 0.0764 4 ارزش هزینه کردن براي خدمات

 0.187 نوآوري

 S41 0.292 0.0547 10 ارائه خدمات جدید و نوآورانه
 S42 0.307 0.0575 9 ارائه خدمات متمایز 

 S43 0.210 0.0393 13 تنوع در خدمات 
 S44 0.191 0.0358 16 تشویق و تقویت نوآوري نیروي انسانی  

 
 یتمام انیدر م تیاهم نیشتریاز ب 1132/0با وزن نرمال  مزیت خدمات نسبت رقباشاخص ارزش  نیبنابرا
. باشد یدوم برخوردار م تیاز اولو 0948/0با وزن  تامین نیاز مشتریانموجود برخوردار است.  يها شاخص
 ییجو و صرفه نحوه برخورد نیروي انسانی ،ارزش هزینه کردن براي خدمات ،قابلیت اطمینان خدمات يها شاخص

 برخوردار هستند. یبالائ تیدر زمان با وزن مشابه از اهم

 گیري خلاصه و نتیجه -5
 مراتبی سلسلهمدل  کردیبا رو مهیدر صنعت ب داریپا یرقابت تیزموجد م يرهایمتغ لیتحلمطالعه به  نیدر ا

ابتدا  در. دیبدست آ يشتریب ياتکا تیبا دقت و قابل یجینتا يا سهیو مقا یلیتحل یدگاهیپرداخته شده است تا با د
موضوع و  اتیمطالعه ادب نیو همچن افتهیساختار مهیو ن افتهی ساخت یتخصص يها با استفاده از مصاحبه

 یفراهم آمده است. پس از بررس داریپا یرقابت تیابعاد کسب مز نیمهمتر یو خارج یانجام شده داخل هاي تحقیق
 دیبا اسات یلیتفص هاي مصاحبه ها، فرض شیشدن پ يجهت کاربرد ه،یاول تیذهن جادیموضوع و ا اتیادب

 لیتحل ندینظر در عرصه مورد مطالعه صورت گرفت. براساس مدل فرا صاحب رانیخبرگان و مد ،یدانشگاه
و  ییکارا ،ییپاسخگو ت،یفیدر چهار محور ک داریپا یرقابت تیکسب مز ییربنایز يها شاخص مراتبی سلسله

 شد. نیو پرسشنامه تدو یطراح ينوآور
گانه پرداخته شد. در  چهار يارهایاز مع کیهر یربنائیعوامل ز یبه شناسائ تحقیق يها پرسش میاز تنظ بعد

از  کیهر  کیتئور یاستفاده شد که ضمن پوشش مبان یهائ تمیاز آ ار،یهر مع يارهایرمعیو انتخاب ز نیتدو
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 مهیفعال در صنعت ب يها کتشر یعنیحاکم بر صنعت و شرکت مورد مطالعه  یکل يفوق، با فضا يارهایمع
 مطابقت وجود داشته باشد.

 یبررس يبرااست.  دهیاز مصاحبه و ابزار پرسشنامه استفاده گرد تحقیق يها داده يگردآور يبرا تحقیق نیا در
از صاحب نظران  يه پرسشنامه به تعدادکصورت  نیپرسشنامه از روش اعتبار محتوا  استفاده شده است. بد ییروا

 دییه به اتفاق پرسشنامه را تاک دیگرد ینظرخواه ها هیفرض یابیداده شده و از آنها در مورد سوالات و ارز دیو اسات
 يها سهیمقا یتمام يسازگار بی) محاسبه شده است. ضرCR( يسازگار بیضر ،ییایسنجش پا ينمودند. برا

کرد. جامعه  نانیاطم یزوج يها سهیمقا جیبه نتا توان یم نیبدست آمده است بنابرا 1/0انجام شده کمتر از 
 ها گاهدانش دیو اسات مهیب يها خصص و با تجربه و سرپرستان فعال در شرکتارشد، کارشناسان مت رانیمد ،يآمار

گلوله  کیو انتخاب گروه خبرگان از تکن ییشناسا ي. براباشند یمطلع هستند، م یابیبازار تیریمد نهیکه در زم
 يگرد آور یپرسشنامه موجود به عنوان ابزار اصل یو روائ یائیاز پا نانیاستفاده شده است. بعد از حصول اطم یبرف

 هیجهت پردازش، تجز هیخام اول يها داده بیترت نیشد و به ا اختهپرد يپرسشنامه در نمونه آمار عتوزی به ها، داده
 يها داده لیو تحل هیتجز نیشد. همچن يگردآور تحقیق يها پرسش ینادرست ای یو سنجش درست لیو تحل

 اکسل صورت گرفته است.  طیدر مح یسیو کدنو ژنیبدست آمده با استفاده از نرم افزار سوپردس
 داریپا یرقابت تیموثر بر کسب مز ینسب تیعوامل مز نیاست مهمتر نشان داده تحقیقحاصل از این  جینتا

 ،يخواسته مشتر نیتام ،يمشتر ازیخدمات نسبت رقبا، انطباق با ن تیخدمات، مز نانیاطم تیعبارتست از:  قابل
اطلاع  تیفیبه شرکت، ک ینحوه برخورد و ارتباط کارکنان شرکت، تخصص پرسنل شرکت، سهولت دسترس

خدمات،  يکردن برا نهیارزش هز نه،یدر هز ییجو در زمان، صرفه ییجو انجام امور کار، صرفه يروند ادار ،یرسان
و  ها دهیا افتیخدمات، تنوع در خدمات (محصولات)، در يبرا يدیجد يها دهیو منحصر به فرد بودن، ا زیمتما

براساس هدف و  عوامل اصلی کسب مزیت رقابتی سهیمقا یخروج ،یوزن نهائ نییتع يبرا .انیمشتر شنهاداتیپ
با تکنیک ارائه شده است. با توجه به محاسبات انجام گرفته  سیسوپرماتر کیدر  ارها،یمع انیم یروابط درون

از  1132/0با وزن نرمال  مزیت خدمات نسبت رقباارزش مشخص شده است:  مراتبی لسلهفرایند تحلیل س
از  0948/0با وزن  تامین نیاز مشتریانموجود برخوردار است.  يها شاخص یتمام انیدر م تیاهم نیشتریب

نحوه  ،ارزش هزینه کردن براي خدمات ،قابلیت اطمینان خدمات يها . شاخصباشد یدوم برخوردار م تیاولو
 .برخوردار هستند یبالائ تیدر زمان با وزن مشابه از اهم ییجو و صرفه برخورد نیروي انسانی

 فهرست منابع
 یمل شیهما نیدر صنعت، اول یو رقابت ینسب تی، نقش مز)1397. (زهرا ،ییعطا ؛میمر ،جواد؛ صدوق ،پور یتق
 واحد چالوس یچالوس، دانشگاه آزاد اسلام ،ینیکارآفر

)، ماهنامه ها یپ 7( مهیدر صنعت ب یابیبازار ختهی). آم1390آزاده، بهادر. ( ؛زاده، نصراالله حسن ؛محمود ،يسبز
 .164شماره  مهیجهان ب يتازه ها

درك  یروابط عموم ریتاث ي. آزمون معادلات ساختار)1397(محمودرضا. ، یمتق ؛حسن م،یفه ؛زهرا ،یروحان
 یمل شیهما نیشهر مشهد. دوم یآب يدر پارك ها یرقابت يهوشمند یانجیبا نقش م یرقابت تیمز جادیشده بر ا

 و سلامت اهواز یعلوم ورزش يدستاوردها
خدمات در  یابیبازار ختهیعوامل آم يبند تی). اولو1389عاشورزاده و طاهره رهبر. ( ایمح ؛یمحمد عل ،یفرقان
 رازیش ،يو نوآور تیریمد یالملل نینس بکنفرا نیاستان فارس)، اول ي(مطالعه مورد AHPبه روش  مهیصنعت ب
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،  4Cعمر با استفاده از مدل  يها مهیب یابیبازار یمفهوم يالگو نییو تب ی). طراح1386داود. ( ض،یف
 و توسعه. مهیب ناریسم نیچهاردهم
نشر راستار)، ی(و انیبهمن فروزنده (مترجم)، کاظم موتاب ،یابی. اصول بازاريآرمسترانگ، گر ؛پیلیف کاتلر،
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