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  چكيده

 تا است شده موجب رقبا به نسبت راهبردي برتري و پايدار رقابتي مزيت به دستيابي براي تلاش و ارزش خلق عرصه در رقابت

در مورد صنعت بسيار گسترده مبلمان و  هژيو بهاين موضوع  .باشد برخوردار بالايي اهميت از وي رضايت كسب و مشتري به توجه
 اريبس ـمتفاوتي روبـرو هسـتند، از اهميـت     يها نگرشو  ها قهيسلكنندگان با  مصنوعات چوبي كه با دامنه بسيار وسيعي از مصرف

بـر رضـايت مشـتريان از محصـولات      مـؤثر برهمين اساس در تحقيق حاضر سعي شده كه ابتدا عوامل  .باشد يمبرخوردار  ياديز
 بنـدي  اولويـت  بـا كمـك روش  بعـد  و اظهـارات مشـتريان شناسـايي و     و نظراتاي  بلمان خانگي را براساس مطالعات كتابخانهم

هريك از عوامـل   ، اهميتباشد يم چندمعياره گيري تصميم يها روش نيمهمتركه يكي از  آل ايدهترجيحي براساس تشابه به پاسخ 
و  زيبـايي  اجزاي مفهومي مدل مشـتمل بـر شـش شـاخص     راساس نتايج بدست آمده،ب .را بر رضايت مشتريان تعيين كنيم مذكور

 ـز 35محصـول و   گذاري ارزشخدمات فروش و  سيستم توزيع و تحويل، اقتصادي، كيفيت محصول،و فرايند  ،ظاهر محصول  ري
كيفيـت مناسـب    ط،تناسب بـا فضـاي داخلـي محـي     يها شاخصير ز كه دهد يمنشان  ها شاخصزير  بندي تبهر. دباش يم شاخص
 ييگـو  راستتحويل به موقع محصول، ميزان صداقت و  مفيد محصول با توجه به قيمت خريد، عمر وم و قطعات چوبي،، فپارچه

مشخصات فني محصول و برتري محصولات مبلمان خانگي چوبي در قياس با محصـولات مشـابه   ارائه كاركنان فروش در هنگام 
بر رضايت مشـتري از محصـولات مبلمـان خـانگي بـوده و زيـر        تأثيرگذار ياجزا نيمهمتره و داراي بيشترين ميزان نزديكي بود

نحـوه نصـب قطعـات،     تسهيلات مختلف خريد از سوي شركت،ارائه  ،تعميرپذيريقابليت  محصول، و حجماندازه  يها شاخص
نتخـاب محصـول عـواملي هسـتند كـه      در هنگـام ا  محيطي زيستمسائل كتابچه شناسه محصول در هنگام فروش و توجه به ارائه 

  .را بر رضايت مشتري دارند ريتأثكمترين 
  
  .سيسپروش تا ، شاخص،چندمعياره گيري تصميم مبلمان خانگي، رضايت مشتري، :كليدي هاي هواژ 
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   مقدمه
صنعت توليد مبلمـان و مصـنوعات چـوبي بـه يكـي از      

هــاي صــنعتي مولــد اشــتغال و ثــروت در  شــاخه نيمهمتــر
هـاي مهـم    نيـز يكـي از شـاخه    ي در حال توسعه وكشورها
شـد و توسـعه ايـن    ر. تتبـديل شـده اس ـ   الملل نيبتجارت 
عنـوان موتـور توسـعه بخـش عظيمـي از       به تواند يمصنعت 

بسـزايي در افـزايش    ريتأثصنايع مرتبط و وابسته عمل كند و 
 محبي و همكـاران، (د توليد ناخالص داخلي كشور داشته باش

هـاي   هاني صـنعت مبلمـان در طـي دهـه    تجارت ج ).1389
كه  دهد يمآمارها نشان  .گذشته رشد چشمگيري داشته است

بـه   1997ميليارد دلار در سـال   42تجارت جهاني مبلمان از 
 ,Han(ت رسيده اس ـ 2007ميليارد دلار در سال  97بيش از 

اين در حاليست كه سـهم ايـران از تجـارت جهـاني     ). 2009
اديه صـادركنندگان مبلمـان منـزل و    اتح(د باش يم 02/0فقط 
ميـزان   نشـان داد كـه  ) 1389(همچنين ربيـع  ). 1388 اداري،

دلار در  وني ـليم 25ز واردات صنعت مبلمان چوبي به ايران ا
و در  2008در سـال  ر ميليون دلا 416به بيش از  2001سال 

 3/5صـادرات محصـولات ايـن صـنعت از     ت طي همين مد
افـزايش يافتـه اسـت،    ر ليـون دلا مي 5/6ميليون دلار فقط بـه  

 2001در سال  5نسبت واردات به صادرات از حدود ن يبنابرا
دلايل متعددي  .تتغيير يافته اس 2008در سال  63به بيش از 

ايـن صـنعت در    يماندگ عقباز سوي محققان در زمينه علل 
قياس با كشورهاي رقيب از قبيل چين، تركيه و مصر و عـدم  

اي  واقعي خود حداقل در بازارهاي منطقـه دستيابي به جايگاه 
 در پايدار سياست نبود) 1385(ه زاد االله فتح .تذكر گرديده اس

 هـا  بانك سوي از مناسب مالي تسهيلات ارائه عدم توليد، امر
 انساني نيروي نبود و آلات ماشين فرسودگي توليدكنندگان، به

 صـنعت  توليـد  بخـش  مشكلات عمده از را كافي متخصص
 روند به توجه با دارد يمنموده و عنوان  معرفي كشور مبلمان

 متنـوع  محصـولات  واردات افـزايش  و صادرات كاهش كلي
 يهـا  تي ـمز وجـود م رغ ـ به اخير يها سال در چوبي مبلمان
 توليـد،  سيستم در ساختاري اشكالات كشور، در توليد نسبي

 وجـود  ايراني چوبي مبلمانت محصولا صادرات و بازاريابي
ــا .دارد ــاران  جت ــي و همك ــا هــدف گســترش  ) 1390(دين ب

و دستيابي به  يصادرات محصولات متنوع صنايع مبلمان چوب
بـر صـادرات ايـن     مـؤثر  يهـا  شـاخص  ،اي بازارهاي منطقه

پيمايشي و تحقيق اسنادي  يها روشز با استفاده ا را محصول
هاي بسياري  رغم يافته بهنتايج نشان دادند كه . بررسي نمودند

 يهـا  تي ـحما ،دانـش و مـديريت   يهـا  شاخص، نمحققااز 
هـاي   داخلـي و نـوآوري در زمينـه    كننـدگان  توليـد از ت دول

ترتيب  طراحي محصول به و بندي سته، بوري توليدفنامختلف 
اين محققـان در ادامـه چنـين    . لويت اهميت قرار دارندوار د

نتيجه گرفتند كه دلايل عمده عدم توفيق در صادرات مبلمان 
اي به نفع كشـورهايي   دست دادن بازارهاي منطقه چوبي و از

از قبيل چين و تركيه ريشه در عـواملي غيـر از كمبـود مـواد     
 كـه  شـود  يم ـ گيـري  نتيجهاوليه و ساختارهاي توليد داشته و 

ارائــه توجــه بيشــتر بــه اســتفاده از مــديران دانــش محــور،  
مايت جدي دولت از صادركنندگان ، حكاربردي يها آموزش

هـاي   داخلي و ضـرورت نـوآوري در زمينـه    كنندگان توليدو 
 ـ) 2008(اميـري  . باشد يممختلف بسيار ضروري  ا بررسـي  ب

دلايل تنزل صادرات مبلمـان   ،صنعت چوب و مبلمان كشور
، را رعايت نكردن كنتـرل كيفيـت در محصـولات صـادراتي    

نبود آگـاهي يـا    ،قابت منفي صادركنندگان در كاهش قيمتر
ات و وجـود رقبـاي قدرتمنـد در    تخصص در زمينـه صـادر  

نيز  ) 1386(نژاد و اسفندياري  قويت. ددان يمبازارهاي هدف 
استاندارد و كيفيت محصول مسائل عدم توجه به معتقدند كه 

مبـل سـبب گرديـد كـه ايـران بـازار        كنندگان توليداز سوي 



  693                                                                                                      4، شمارة 28فصلنامة تحقيقات علوم چوب و كاغذ ايران، جلد 

 ،را به نفـع رقبـايي از قبيـل تركيـه     المنافع مشترككشورهاي 
  .دست بدهدچين و لهستان از 

اين در حاليست كه، بـا توجـه بـه پديـده جهـاني شـدن       
به سازمان تجـارت  آينده  يها سالاقتصاد و پيوستن ايران در 

مين أت ـ جهاني، صاحبان صنايع مبلمان و مصنوعات چوبي در
نيازهــاي مشــتريان داخلــي و توســعه بازارهــاي صــادراتي  

ان در يك فضاي رقابتي با توليدكننـدگ خود بايد محصولات 
در محـيط   نيبنـابرا  .بپردازنـد اي و جهاني بـه رقابـت    منطقه

هــاي  كشــف نيازهــا و خواســته پــرتلاطم و رقــابتي امــروز،
مشتريان و برآورده ساختن آنها قبل از رقبا، يك شرط اساسي 

تعبير ديگر بنا به فلسفه  به، است كنندگان توليدموفقيت براي 
ن را مركـز توجـه   ، مشترياگرايي مشتريجديد بازاريابي يعني 

يكـي از   .قرار داده و از ديد مشتريان بـه مسـائل نگـاه كننـد    
جهت تعيـين ميـزان ارضـاي نيازهـا و      ها روش نيتر متداول
از طريـق كالاهـا و خـدمات ارائـه شـده توسـط        هـا  خواسته
و  موســوي(ت ، ســنجش رضــايت مشــتري اســهــا ســازمان
امروزه عبارت رضـايت مشـتري يكـي از    . )1388 ،همكاران

باشد، ولي بدون  هاي كاري مي اصطلاحات متداول در محيط
آنها  شوق آوردنو حتي به  انيدر مشترترديد ايجاد رضايت 

ــد   ــه اول نيازمن ــت محصــولات و خــدمات، در وهل از كيفي
ها  انتقال اين خواستهبعد و آنها هاي  خواسته و  شناخت نيازها 

 شـود  به موقعيتي است كه محصولات و خدمات توليـد مـي  

)Grigoroudis, 2004.( ابزار مشتري، رضايت گيري اندازه 

 سازمان و كرده ارائه سازمان كلي عملكرد براي كنترل مؤثري

 آنها كردن برطرف براي تلاش و يشها ضعف تشخيص در را

 بـه  اقتصـادي  هـاي  يبرتـر  شناسـايي  امكـان  و دهد يم ياري

د سـاز  يم فراهم سازمان براي را زماني خاص شرايط مقتضاي
در تحقيقي  ).(Lihra, et al., 2012 )1387 ،ملكي و دارابي(

آمريكـايي در انتخـاب    كننـدگان  مصـرف در مورد ترجيحات 

 مـؤثر رسيدند كه فاكتورهـاي   گيري نتيجهمبلمان منزل به اين 
قابليت توليد سفارشي محصـول،  ، قيمت محصول :عبارتند از

ق بـا  زمان تحويل و زمان لازم بـراي توليـد محصـولي مطـاب    
نامـه   در پايـان ) 1387(صرفي . بوده است خاص يهايازمندين

فاكتورهـاي   بنـدي  لويـت واارشـد بـه شناسـايي و     كارشناسي
بـراي انتخـاب تختـه     كننـدگان  مصـرف در ترجيح  رگذاريتأث

پرداخته و بـه ايـن    با دانسيته متوسط فيبر تختهو  چوب خرده
 ،كيفـي  گـروه  در سـه  مؤثر هاي فاكتوركه رسيده  گيري نتيجه

بـودن،   كـار  خـوش  :فني و تكنولوژي و بازاريابي عبارتنـد از 
قاومـت  ، مساختار يكنواخت، توانايي نگهـداري پـيچ و مـيخ   

 Toivonen .بـوده اسـت   خمشـي  و مقاومـت تخته  هاي لبه
ابعاد «تحت عنوان خود ارشد  نامه كارشناسي در پايان )2011(

 »يوبكننده در صنعت محصولات چ كيفيت از ديدگاه مصرف
 گيـري  نتيجـه لمان و انگلستان بـه ايـن   آ ،ر سه كشور فنلاندد

كننده  محصول از نظر مصرف محيطي زيسترسيد كه كيفيت 
همچنـين كيفيـت ادراك   . .از اهميت بيشتري برخوردار است

داراي ( يكننده داراي ساختار چند وجه ـ شده از نظر مصرف
يـت  يفك. دباش ـ يم ـو سلسـله مراتبـي   ) ابعاد واضح و پنهـان 

داراي ابعـاد   كنندگان مصرفمحصول و ظاهر آنان از ديدگاه 
جـوه پنهـان   و. دواضحي بوده و داراي بيشترين اهميت هستن

، محيطـي  زيستكيفيت مرتبط به مباحثي از قبيل موضوعات 
فتار پرسـنل  ، ركنندگان عرضه هاي يژگيواطلاعات محصول، 

دف حقيق كنوني با ه، تر اين راستاد. است تفروش و خدما
رضـايت مشـتري از   بـر   مـؤثر عوامـل   بندي رتبهشناسايي و 

ر ايـن  د. دريپـذ  يممحصولات متنوع مبلمان خانگي صورت 
براسـاس نظـرات و    مؤثرتحقيق سعي شده است ابتدا عوامل 

 يهــا روشبــه كمــك بعــد اظهــارات مشــتريان شناســايي و 
اهميت هركدام از ايـن   چندگانه يها شاخصبا  گيري تصميم

در نهايـت تـلاش    و گـردد مشخص  يمند تيرضاعوامل بر 
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كه مدل مناسبي براي تعيين رضايت مشـتري از طريـق   شده 
پژوهش ميداني حاصل گردد كه بتواند با تغييرات انـدكي در  

  .مورد محصولات مشابه در صنايع ديگر بكار رود
  

  : اساسي اين پژوهش عبارت است از يها سؤال
ي در صـنايع مبلمـان   رضايت مشتربر  رگذاريتأثهاي  مؤلفه -1

  خانگي كدامند؟
گذار در اين صـنايع بـه   ريتأثهاي  مؤلفهبندي  درجه اولويت -2

  چه ميزان است؟
بـه  ميـزان رضـايت مشـتريان     بنـدي  اولويتشناسايي و 

 كنـد  يمكمك  محصولات مبلمان چوبي منزل كنندگان توليد
وامــل ، عمشــتريانش يمنــد تيرضــامنظــور افــزايش  هتــا بــ
ه اهميت بيشتر را مـورد توجـه ويـژه قـرار     با درج رگذاريتأث
د و ن ـهاي مناسبي را اتخاذ كن و بر همين اساس راهبرد دنده

  . دنرا برآورد نماي نهاي آنا نيازها و خواسته يمؤثرتر به نحو
  

   ها مواد و روش
از نوع  ،تحقيق در پژوهش حاضر براساس هدف روش
ــق ــاربردي و براســاس روش تحقي ــوع توصــيفي ،ك  -از ن

علاوه بر مشتريان محصـولات   يجامعه آمار. لي استحليت
نظـران   متنوع مبلمـان خـانگي شـامل خبرگـان و صـاحب     

كننده جهت خريد ايـن   مام افراد مراجعهت. دباش يمصنعت 
نوع مبلمان و تمامي افراد مورد تحقيق از طريق مصاحبه و 
پرسشنامه، با يك وجه اشتراك به نام مشتري در نظر گرفته 

ز ، اكننده جهت خريد اين محصولات فراد مراجعها .اند شده
نظـران از   بآباد تهران و صاح مبل يافت بين مشتريان بازار

طريق شناسايي فردي تيم تحقيق و ارسال پرسشـنامه و يـا   
عداد اين جامعـه بـه   ت. دمصاحبه حضوري انتخاب گرديدن

نامحدود اين جامعه  بنابراين؛ نيست در دسترسطور دقيق 

كـار   گيـري بـه   ر اين تحقيق روش نمونـه د. دشو يمفرض 
گرفته شده براي انتخـاب افـراد مـورد نظـر در سـه جنبـه       

روش تصـادفي سـاده    ،بازاريابي و فـروش  ،توليد، مصرف
سعي شده مشترياني كه با آگاهي  المقدور يتح. دخواهد بو

و توانـايي قضـاوت در    كننـد  يمكامل براي خريد مراجعه 
انتخـاب   ،وم رضايت را دارندمورد محصول مربوطه و مفه

هــاي  و مصــاحبهاي  مطالعــات كتابخانــه براســاس .شــوند
از  يمنـد  تيرضـا نظـران   حضوري با خبرگـان و صـاحب  

 يهـا  شاخص ريتأثمحصولات متنوع مبلمان خانگي تحت 
 ,Toivonen(ظـاهري، كيفيتـي و فراينـدي     يهـا  يژگيو

و ع سيستم توزي دمات پس از فروش،، خ، اقتصادي)2011
قرار  )Lihra, et al., 2012 ;1387 ،صرفي( گذاري زشار

 يها شاخص .نشان داده شده است الف در جدولدارد كه 
هـاي   اي و مصـاحبه  آمده از طريق مطالعات كتابخانه بدست

شـش دسـته   ب نظران در قال حضوري با خبرگان و صاحب
مـورد  ) 2سـطح  (زيـر شـاخص    35 و) كسـطح ي ـ (كلي 

 ميـزان منظور بدست آمـدن   هسپس ب ،شناسايي قرار گرفت

عوامل  واقع در شده شناسايي عوامل آيا اينكه و آنها اهميت
 خبرگـان،  نظـر  مبنـاي  بر خير، يا هستند تأثيرگذاري و مهم

توسط  ها پرسشنامه .تهيه شد عدد 90 تعداد به اي پرسشنامه
نظـران صـنعت مشـتمل بـر      خبرگـان و صـاحب   ،مشتريان

تجـاري تكميـل و    پرسنل متخصـص، مـديران توليـدي و   
تمـامي افـراد    گرديـد  اني ـقـبلاً ب كه  گونه مانه. دارسال ش

مورد تحقيق از طريق مصاحبه و پرسشنامه، بـا يـك وجـه    
 ـ شـده اشتراك به نـام مشـتري در نظـر گرفتـه      وايـي  ر. دان

از روش آلفاي كـرون بـاخ بـه مقـدار      با استفادهپرسشنامه 
ده از روش ارزيابي شد و اعتبـار پرسشـنامه بـا اسـتفا    /. 95

متخصصـان  گيري از نظرات  اعتبار محتوي و بر مبناي بهره
  .قرار گرفتتأييد  آگاه مورد



  695                                                                                                      4، شمارة 28فصلنامة تحقيقات علوم چوب و كاغذ ايران، جلد 

  مشتريان از يمند تيرضابر  مؤثر يها شاخصو زير  مدل مفهومي شاخص -الفجدول 
  محصولات صنعت مبلمان خانگي

  رضايت 
 مشتري

 )2طحس(شاخصريز )1طح س( شاخص

 ظاهري يها يژگيو

 ايي محصولوضعيت زيب
 وضعيت دوخت

 و حجماندازه 
 تناسب با فضاي داخلي محيط

 چيدمان پذير بودن

 و كيفيتييندي افر يها يژگيو

 تناسب طراحي اجزا
 ميزان كارايي

 قابليت اطمينان
 نوع ماده اوليه

 تعميرپذيريقابليت 
 ميزان انطباق با مشخصات مورد نظر شما

 سهولت مونتاژ محصولات
 ... وبي وچه، فوم، اوراق كيفيت مناسب پارچ

 توجه به برند محصول در هنگام خريد

 اقتصادي

 قيمت خريد
 مورد ارائه يها مدلتنوع قيمت در 

 از سوي شركت فروش مختلفت تسهيلا هئارا
 تناسب قيمت خريد محصول با ارزش مورد انتظار

 محصول با توجه به قيمت خريد ديعمر مف
 با محصولات مشابهقابليت رقابت محصول از نظر قيمت 

 سيستم توزيع
 تحويل به موقع محصول

 قطعات محصول در محل مناسبب نحوه نص
 بندي مبلمانوضعيت بسته

 خدمات پس از فروش

 مشخصات محصول ي ارائهميزان صداقت كاركنان فروش در هنگام 
 كتابچه شناسه محصول در هنگام فروشه ئارا

 اي خريد محصولپيشنهادهاي جايگزين بر نيتأمتوانايي 
 ضمانت واقعي محصول پس از فروش

 پشتيباني فني شركت و نحوه خدمات پس از فروش

 گذاري ارزش

 ابراز رضايت از انتخاب محصول
 علاقمندي به خريد مجدد محصول

 توصيه به ديگران جهت خريد محصول
 اعتبار برند محصول با توجه به قيمت خريد و كيفيت

 در انتخاب محصول محيطي زيستتوجه به مسائل 
 پذيري شركت در قبال محصول ارائه شده  ميزان مسئوليت
 مبلمان چوبي در قياس با محصولات جايگزينتبرتري محصولا
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 اين مدل براي سنجش رضـايت مشـتري در صـنعت   
 كـه  گونـه  مـان ه. دكار گرفته خواهد ش به مبلمان خانگي

متغيرهاي مستقل در نگـاه نخسـت در   ، گردد يممشاهده 
و  نـد ايفر ،و ظـاهر محصـول   زيبـايي  كلـي  يها شاخص

، سيسـتم توزيـع و تحويـل    ،اقتصـادي  ،محصول تيفيك
مبلمان خـانگي   دستهدر  گذاري ارزشدمات فروش و خ

متغيـر وابسـته در ايـن تحقيـق رضـايت       .رنديگ يمقرار 
آوري اطلاعــات و  منظــور جمــع هبــ. دباشــ يمــمشــتري 

) لون مـد آزم ـ(رضايت مشـتري   يها شاخص بندي رتبه
متخصصـان  اي تدوين و در اختيار مشتريان و  رسشنامهپ

ر ايـن پرسشـنامه   د .)1391 ملكي گلنـدوز، (قرار گرفت 
ز گيري رضـايت مشـتريان مبلمـان خـانگي ا     براي اندازه

هر عامـل  اي ليكرت استفاده گرديد كه  گزينه پنجمقياس 
، بخــش رضــايت، خــوب، امكــان انتخــاب مــوارد عــالي

بـراي هريـك   ترتيـب   بـه  دارد كـه را نامناسب و  ضعيف
  .نظر گرفته شد در 5و  4، 3، 2، 1 امتياز

بـا   ها نهيگزآوري اطلاعات پيرامون كليه  پس از جمع
 ـتعيين شـده  يها شاخصتوجه به  منظـور ارزيـابي و    ه، ب
هاي مربـوط   شاخص توسط زيرگروه نيتر ارجحانتخاب 

ــدگان توليــد(  معيارهــاي ، ازآنهــا بنــدي اولويــتو ) كنن
 .گـردد  يماستفاده  1چندگانه يها شاخصبا  گيري تصميم
بـا   گيـري  تصميممتعددي كه در حوزه  يها روشاز بين 
 بنـدي  اولويـت وش ، روجـود دارد  چندگانه يها شاخص

بـه دليـل    2آل ايـده ترجيحي براسـاس تشـابه بـه پاسـخ     
بـراي   ،ديگر داراست يها روشكه نسبت به  ييها تيمز

  .دگرد يماين تحقيق انتخاب 
 
  

                                                 
1 -Multi-Attribute Decision Making (MADM) 
2 -Technique for Order Preference by Similarity  to Ideal 
Solution (TOPSIS) 

 روش آنتروپي
مشـاهده از    mشاخص با داشـتن  nبراي محاسبه وزن 

ــاخص ــر ش ــورد    ،ه ــن صــورت م ــه اي ــي ب روش آنتروپ
 jاز  iكه در آغاز بـراي مشـاهده    گيرد قرار مي برداري بهره

زيـر   از رابطـه  rij، مقـدار نرمـال شـده    Oijامـين شـاخص   
 :شود يممحاسبه 

 
محاسبه  زيرام از طريق رابطه  jحال آنتروپي شاخص  

 :شود يم

 
ر اين صـورت وزن  ، دباشد يم K=1/Ln mكه  طوري هب

 :ديـــآ يمـــبدســـت  زيـــراز رابطـــه  (Wj)ام jشـــاخص 
 

   

 توان يمدر مرحله بعد  ها شاخصبا داشتن اوزان تمام  
  .درا انجام دا بندي رتبه ،با روش تاپسيس

      
پاسخ  ترجيحي براساس تشابه به بندي اولويتروش 
 )تاپسيس( آل ايده

 مطـرح  1981سال در  يون و هوانگ توسط اين روش

شـاخص مـورد    nگزينه به وسيله   mروش ينر اد. دگردي
 تـوان  يم ـهـر مسـئله را    بنـابراين ، گيـرد  يم ـارزيابي قرار 

 nنقطه در فضـاي   m شامل  3عنوان يك سيستم هندسي به
ه كـه  اين روش بر اين مفهوم بنا شد .بعدي در نظر گرفت

مثبت  آل يدهاحل  گزينه انتخابي بايد كمترين فاصله را با راه
بيشـترين و در ميـان    حلي كه در ميان معيارهاي مثبت، راه(

و بيشـترين فاصـله را    )Aiكمترين باشـد،   معيارهاي منفي،
حلـي كـه در ميـان معيارهـاي      راه(منفـي   آل يدهاحل  با راه

                                                 
3 -Geometric System 
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كمتـرين باشـد،    ،مثبت معيارهايبيشترين و در ميان  منفي،
Ai (فرض بـر ايـن اسـت كـه مطلوبيـت هـر        .داشته باشد

 .شاخص به طور يكنواخت افزايشي و كاهشي است

 يهـا  شـاخص لازم اسـت در ابتـدا    تاپسيس در روش 
دهي بـا روش   مختلف مبلمان منزل شناسايي و پس از وزن

از  )(Wjه تعـديل شـد   يهـا  وزنو مشخص كردن  يآنتروپ
 .وداين روش استفاده نم

 :است زير گام شش طي مستلزم روش، اين با مسئله حل

 يبـرا  :(D) تصـميم  مـاتريس  سازيمقياس بي و كردن كمي -1
 )N سيمـاتر (م نـور  يسـاز اسي ـمقيب ز، اسازي مقياس بي

  .شود يم استفاده
  
  :شود يماستفاده  زيراز رابطه  ،نرمال شده گيري تصميمراي محاسبه ماتريس ب

 
                          ;  

                      
 

ترتيب  به nijو  rijمچنين ه. دباش يماز يك تا ده   nبر رضايت مشتري و  مؤثرهاي  تعداد زير شاخه  mكه در اين حالت 
ن خـودداري  آذكـر   ه علت حجـيم بـودن مـاتريس نرمـاليزه شـده از     ب. دباشن يماعضاي ماتريس قبل و بعد از نرماليزه كردن 

  .گردد يم
 (Wn×n)2هـا  وزندر ماتريس قطـري   (ND) 1مقياس شده ماتريس بي :(V) وزنيمقياس  به دست آوردن ماتريس بي -2

  V=ND× Wn×n. شود يمب ضر
            .باشند ميگوناگون  يها وزنمختلف داراي  يها اخص، شدر اين ماتريس

Vj)مثبت آلدهيا حل راه نييتع - 3
Vj) يمنف آلدهيا حل راه و  (+

‐)  
Vjبردار بهترين مقادير هر شاخص ماتريس

+ =V      بدترين مقادير هر شاخص ماتريس بردارVj
- =V   

  يمنف و مثبت يهاآلدهيتا ا نهيهر گز فاصله زانيم آوردن دست به -4

 ,i=1,2,…,m                    مثبت   آل ايدهفاصله اقليدسي هر گزينه تا                        

 ,i=1,2,…,m منفي                                           آل ايدهفاصله اقليدسي هر گزينه تا      
       آلدهيآ حل به راه نهيگز كي (*CL)ينسب يكينزد نييتع -5

 

 
  .)1390اصغر پور،( تباشد بهتر اس تر بزرگآن  *CLاي كه  گزينه هر :ها ينهگز بندي رتبه -6

   .است بالاتر امiلويت گزينه وباشد ا تر كينزدرچه به يك ه. تبين صفر و يك اس *CL مقدار
                                                 

  .باشد مقايسه مي مقياس و قابل ن بيآها در  ماتريس بي مقياس شده ، ماتريسي است كه امتيازات شاخص -  1
  .باشد باشد كه فقط عناصر قطر اصلي آن غير صفر مي ماتريس قطري، ماتريسي مي -  2
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  فرايندي و كيفيتي ،ظاهري يها يژگيوبراي دو شاخص  گيري تصميمماتريس  -1دول ج
 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10  زير شاخص

 A1 8000/3 8000/3 6000/3 0000/4 4000/3 8000/3 0000/4 4000/4 2000/4 4000/4محصول وضعيت زيبايي 

 A2 0000/4 2000/3 0000/4 6000/3 8000/3 2000/3 8000/3 2000/4 0000/4 2000/4 وضعيت دوخت

 A3 6000/3 2000/3 2000/3 8000/3 2000/3 8000/3 0000/4 0000/4 4000/3 8000/3حجم و اندازه 

 A4 0000/3 8000/3 2000/4 2000/4 4000/4 8000/3 2000/4 0000/4 4000/4 6000/4 تناسب با فضاي داخلي محيط

 A5 4000/3 8000/3 6000/3 6000/4 8000/3 6000/3 4000/4 2000/4 6000/3 2000/4 چيدمان پذير بودن

 A1 8000/2 2000/3 6000/3 4000/3 8000/3 0000/3 0000/4 0000/4 6000/3 6000/3 تناسب طراحي اجزا

 A2 8000/2 4000/3 2000/3 0000/4 8000/3 0000/3 6000/3 6000/4 4000/4 6000/3 ن كاراييميزا

 A3 2000/3 4000/3 0000/3 2000/4 8000/3 0000/3 4000/4 2000/4 0000/4 6000/3 قابليت اطمينان

 A4 8000/2 6000/3 6000/3 6000/3 6000/3 8000/2 2000/4 4000/4 4000/3 8000/3 نوع ماده اوليه

 A5 0000/3 4000/3 6000/3 2000/3 0000/3 8000/2 6000/4 0000/4 6000/4 6000/3 تعميرپذيريقابليت 

 A6 6000/3 6000/3 2000/3 0000/4 4000/3 6000/2 6000/3 0000/4 2000/4 4000/3 ميزان انطباق با مشخصات مورد نظر شما

 A7 6000/2 4000/3 6000/2 2000/3 4000/3 4000/3 6000/3 6000/3 0000/4 8000/2 سهولت مونتاژ محصولات

 A8 8000/2 2000/3 4000/3 8000/3 4000/4 6000/2 4000/4 4000/4 2000/4 4000/4 ...وكيفيت مناسب پارچه، فوم 

 A9 2000/3 2000/3 0000/3 6000/3 8000/2 4000/3 8000/3 0000/4 8000/3 6000/3 توجه به برند محصول در هنگام خريد

  هاي پژوهش يافته :أخذم
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  براي دو شاخص اقتصادي و سيستم توزيع و تحويل گيري تصميمماتريس  -2جدول 
 

 X1 X2 X3 X4 X5  X6 X7 X8 X9 X10  زير شاخص

  A1 4000/2 0000/3 8000/2 2000/3 4000/3 2000/2 0000/3 8000/3 4000/3 4000/3 قيمت خريد
 A2 4000/2 4000/3 4000/2 0000/3 6000/3 2000/3 2000/3 2000/3 8000/3 0000/3 مورد ارائه يها مدلتنوع قيمت در 

 A3 8000/1 4000/3 8000/2 6000/3 2000/3 8000/2 6000/3 2000/3 6000/3 8000/2 از سوي شركتفروش مختلف  تسهيلات هئارا

 A4 2000/2 0000/3 8000/2 4000/3 8000/3 6000/2 2000/3 6000/3 4000/3 6000/2 تناسب قيمت خريد محصول با ارزش مورد انتظار

 A5 0000/3 0000/3 8000/2 8000/3 8000/3 0000/3 2000/4 8000/3 0000/4 4000/4 محصول با توجه به قيمت خريد ديعمر مف

  قابليت رقابت محصول از نظر قيمت 
 A6 با محصولات مشابه

6000/2 6000/3 4000/2 8000/3 0000/3 6000/2 8000/3 6000/3 2000/4 4000/3 

 A1 2000/3 6000/3 4000/3 8000/4 6000/3 6000/3 4000/3 2000/4 8000/3 2000/4 تحويل به موقع محصول

 A2 8000/2 4000/3 6000/3 0000/4 6000/3 4000/3 0000/4 8000/3 6000/3 6000/3 قطعات محصول در محل مناسبب نحوه نص

 A3 4000/2 6000/3 2000/3 4000/4 6000/3 8000/2 2000/3 8000/3 0000/4 0000/3 بندي مبلمان وضعيت بسته

 هاي پژوهش يافته :مأخذ
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  محصول گذاري ارزشبراي دو شاخص خدمات پس از فروش و  گيري تصميمماتريس  -3جدول 
 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10  زير شاخص

 A1 0000/3 8000/2 4000/3 8000/3 4000/3 4000/2 4000/4 2000/4 6000/3 2000/3 مشخصات محصول ي ارائهميزان صداقت كاركنان فروش در هنگام 

 A2 6000/2 6000/1 8000/2 4000/2 2000/2 6000/2 8000/2 0000/3 4000/3 0000/2 كتابچه شناسه محصول در هنگام فروشه ئارا

 A3 4000/3 8000/2 8000/2 0000/3 6000/2 8000/2 8000/2 2000/3 4000/4 8000/2 پيشنهادهاي جايگزين براي خريد محصول نيتأمتوانايي 

 A4 6000/2 8000/1 6000/2 0000/2 6000/2 0000/2 0000/4 4000/3 4000/3 8000/3 ضمانت واقعي محصول پس از فروش

 A5 8000/2 6000/1 6000/2 0000/2 8000/1 6000/2 6000/3 6000/3 0000/4 4000/3 پشتيباني فني شركت و نحوه خدمات پس از فروش

 A1 4000/3 2000/3 0000/3 2000/4 4000/3 4000/2 0000/4 4000/3 2000/4 0000/4 ابراز رضايت از انتخاب محصول

 A2 6000/3 0000/3 6000/2 2000/4 2000/3  4000/2 6000/3 4000/3 0000/4 8000/3 علاقمندي به خريد مجدد محصول

  A3 4000/3 8000/2 8000/2 0000/4 6000/3 8000/2 6000/3 0000/4 6000/3 8000/2 توصيه به ديگران جهت خريد محصول
 A4 8000/2 0000/3 4000/3 6000/3 8000/2 8000/2 4000/3 6000/3 4000/3 0000/3 اعتبار برند محصول با توجه به قيمت خريد و كيفيت

 A5 8000/2 2000/2 2000/2 0000/4 4000/3 6000/2 6000/2 6000/3 2000/3 6000/2 در انتخاب محصول محيطي زيستتوجه به مسائل 

 A6 8000/2 2000/2 4000/2 6000/2 8000/2 0000/2 2000/4 0000/4 4000/4 2000/3ميزان مسئوليت پذيري شركت در قبال محصول ارائه شده 

 A7 4000/3 8000/2 6000/3 4000/4 6000/3 0000/2 2000/4 6000/3 6000/4 2000/4 مبلمان چوبي در قياس با محصولات جايگزينت برتري محصولا

  هاي پژوهش يافته :مأخذ
 

مختلـف داراي   معيارهـاي ه در آن ك ـ. دگـرد  يمبه علت حجيم بودن ماتريس نرماليزه شده از آوردن محاسبات آن خودداري  ،ديآ يمبدست  )V( يمقياس شده وزن ماتريس بي ،در مرحله بعد با بكار بردن ماتريس قطري
   .تنشان داده شده اس 7و  6، 5جدولهاي نتايج در . باشند ميگوناگون  يها وزن
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  مختلف يها شاخصضريب وزني  - 4جدول 
X10 X9 X8 X7 X6 X5 X4 X3 X2 X1 شاخص 

wj  

1449/0 1045/0 1347/0 1098/0 1851/0 0643/0 0380/0 0917/0 1377/0 0603/0  و ظاهر محصولزيبايي
1056/0 0217/0  1161/0 0984/0 1810/0 1011/0 0967/0 0537/0 0914/0 1343/0  محصولتيفيو كندايفر
1969/0 0472/0 0429/0 0629/0 0629/0 1166/0 1153/0 0424/0 0534/0 2595/0  اقتصادي
0340/0 2204/0 0333/0 2089/0 1413/0 0398/0 1070/0 0441/0 0336/0  سيستم توزيع و تحويل 1376/0
0596/0 1013/0 1517/0 1276/0 0528/0 0916/0 1177/0 0220/0 0676/0 2080/0  خدمات فروش
2097/0 0110/0 0355/0 0848/0 0000/0 1699/0 1401/0 0349/0 0284/0 2858/0  گذاريارزش

 هاي پژوهش يافته :مأخذ
 فرايندي و كيفيتي ،ظاهري يها يژگيوماتريس نرماليزه براي دو شاخص  -5جدول 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 شاخص ريز
A1 0182/00132/00153/0 0128/00198/00079/00044/0 0025/0 0173/00074/0 
A2 0191/00111/00170/0 0115/00222/00067/00042/0 0023/0 0165/00070/0 
A3 0172/00111/00136/0 0121/00187/00079/00044/0 0022/0 0140/00064/0 
A4 0143/00132/00179/0 0134/00257/00079/00046/0 0022/0 0182/00077/0 
A5 0163/00132/00153/0 0147/00222/00075/00048/0 0023/0 0149/00070/0 
A1 0094/00019/00121/0 0086/00184/00097/00091/0 0049/0 0077/00126/0 
A2 0094/00021/00108/0 0101/00165/00097/00082/0 0056/0 0094/00126/0 
A3 0107/00021/00101/0 0106/00184/00097/00100/0 0052/0 0086/00126/0 
A4 0094/00022/00121/0 0091/00174/00090/00095/0 0054/0 0073/00133/0 
A5 0100/00021/00121/0 0081/00145/00090/00104/0 0049/0 0099/00126/0 
A6 0120/00022/00108/0 0101/00165/00084/00082/0 0049/0 0090/00119/0 
A7 0087/00021/00088/0 0081/00165/00110/00082/0 0044/0 0086/00098/0 
A8 0094/00019/00115/0 0096/00213/00084/00100/0 0054/0 0090/00154/0 
A9 0107/00019/00101/0 0091/00136/00110/00086/0 0049/0 0081/00126/0 

  هاي پژوهش يافته :مأخذ
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  ماتريس نرماليزه براي دو شاخص اقتصادي و سيستم توزيع و تحويل -6جدول 
A10257/00058/00059/00076/00081/00123/00129/00060/0 0064/00351/0 
A20257/00065/00051/00072/00086/00179/00138/00051/0 0071/00309/0 
A30193/00065/00059/00086/00076/00157/00155/00051/0 0068/00289/0 
A40235/00058/00059/00081/00091/00145/00138/00057/0 0064/00268/0 
A50321/00058/00059/00091/00091/00168/00181/00060/0 0075/00454/0 
A60278/00069/00051/00091/00072/00145/00164/00057/0 0079/00351/0 
A10399/00019/00059/00155/00000/00312/00225/00062/0 0048/00554/0 
A20349/00018/00063/00129/00000/00295/00265/00057/0 0045/00475/0 
A30299/00019/00056/00142/00000/00243/00212/00057/0 0050/00396/0 

  هاي پژوهش يافته :مأخذ
  محصول گذاري ارزشماتريس نرماليزه براي دو شاخص خدمات پس از فروش و  -7جدول 

A10058/00459/00065/00475/00304/00062/00215/00086/0 0052/00232/0 
A20050/00262/00053/00300/00197/00068/00137/00062/0 0049/00145/0 
A30065/00459/00053/00375/00233/00073/00137/00066/0 0064/00203/0 
A40050/00295/00049/00250/00233/00052/00195/00070/0 0049/00275/0 
A50054/00262/00049/00250/00161/00068/00176/00074/0 0058/00246/0 
A10073/00135/00182/00159/00063/00104/00147/00024/0 0085/00275/0 
A20078/00127/00157/00159/00060/00104/00133/00024/0 0081/00261/0 
A30073/00118/00169/00151/00067/00121/00133/00028/0 0072/00193/0 
A40061/00127/00206/00136/00052/00121/00125/00025/0 0068/00206/0  
A50061/00093/00133/00151/00063/00112/00096/00025/0 0064/00179/0 
A60061/00093/00145/00098/00052/00086/00155/00028/0 0089/00220/0 
A7073/00118/00218/00166/00067/00086/00155/00025/0 0085/00316/0 

  هاي پژوهش هيافت :مأخذ
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  نهايي بندي رتبهريب نزديكي و ، ضنفي، ممثبت آل ايدهمجموعه نقاط  -8جدول 
  رتبه *di+ di- CLiشاخصريز شاخص

 يها يژگيو
 ظاهري

0068/0وضعيت زيبايي محصول  0062/0  4773/0  4 
0057/0وضعيت دوخت  0073/0  5607/0  2 

0100/0 و حجماندازه  0032/0  2418/0  5 
0050/0 با فضاي داخلي محيطتناسب  0098/0  6637/0  1 

0062/0چيدمان پذير بودن  0060/0  4903/0  3 

 يها يژگيو
و يندي افر

 كيفيتي

0060/0 تناسب طراحي اجزا  0068/0  5304/0  3 

0069/0ميزان كارايي  0057/0  4535/0  6 
0051/0قابليت اطمينان  0071/0  5829/0  2 
0063/0نوع ماده اوليه  0066/0  5099/0  4 

0083/0تعميرپذيريقابليت  0059/0  4146/0  7 
0071/0ميزان انطباق با مشخصات مورد نظر شما  0060/0  4550/0  5 

0096/0سهولت مونتاژ محصولات  0041/0  2988/0  9 
0040/0...وبي وچكيفيت مناسب پارچه، فوم، اوراق  0104/0  7207/0  1 
0091/0گام خريدتوجه به برند محصول در هن  0048/0  3429/0  8 

 اقتصادي

0146/0قيمت خريد  0106/0  4208/0  3 
0166/0مورد ارائهيهامدلتنوع قيمت در  0097/0  3684/0  4 

0213/0از سوي شركتفروشمختلفتتسهيلا هئارا  0051/0  1930/0  6 
0313/0تناسب قيمت خريد محصول با ارزش مورد انتظار  0055/0  2040/0  5 

0016/0محصول با توجه به قيمت خريدديعمر مف  0238/0  9352/0  1 
0120/0قابليت رقابت محصول از نظر قيمت با محصولات مشابه  129/0  5182/0  5 

 سيستم توزيع
0040/0تحويل به موقع محصول  0202/0  8348/0  1 

0099/0قطعات محصول در محل مناسببنحوه نص  0120/0  5475/0  2 
0207/0بندي مبلمانعيت بستهوض  0014/0  0627/0  3 

خدمات پس از 
 فروش

مشخصاتيارائهميزان صداقت كاركنان فروش در هنگام
0047/0 محصول  0353/0  8829/0  

1 

0324/0كتابچه شناسه محصول در هنگام فروشه ئارا  0064/0  1638/0  5 
0164/0پيشنهادهاي جايگزين براي خريد محصولنيتأمتوانايي   0252/0  6057/0  2 

0290/0ضمانت واقعي محصول پس از فروش  0163/0  3600/0  3 
0336/0پشتيباني فني شركت و نحوه خدمات پس از فروش  0111/0  2482/0  4 

 گذاري ارزش

0059/0ابراز رضايت از انتخاب محصول  0144/0  7088/0  2 
0088/0علاقمندي به خريد مجدد محصول  0120/0  5776/0  3 

0183/0توصيه به ديگران جهت خريد محصول  0089/0  3935/0  5 
0123/0اعتبار برند محصول با توجه به قيمت خريد و كيفيت  0103/0  4573/0  4 

0180/0در انتخاب محصولمحيطيزيستتوجه به مسائل  0060/0  2496/0  7 
0151/0ميزان مسئوليت پذيري شركت در قبال محصول ارائه شده  0077/0  3381/0  6 

مبلمان چوبي در قياس با محصولاتتبرتري محصولا
0039/0 جايگزين  0189/0  8287/0  

1 



  ... بندي عوامل مؤثر بر شناسايي و رتبه                                                                                                                                   704

  نتايج
 عوامـل  بنـدي  رتبه و بررسي هدف با حاضر پژوهش

بر رضايت مشتري از محصـولات صـنعت مبلمـان     مؤثر
جامعه آمـاري مـورد   . چوبي خانگي در كشور انجام شد

نظـران در سـه    ان و صاحبخبرگ ،امل مشتريانش تحقيق
 67/66ه باشـند ك ـ  يم ـازاريـابي و فـروش   ، بجنبه توليد

، در دادنـد  يم ـ تشكيل ها زن يه راو بق مردها را آن درصد
 فـوق  تحصـيلي  مدرك داراي افراد درصد 10جامعه ينا

 30مـدرك كارشناسـي،   درصد داراي 50،تر يينپا و ديپلم
 رايدا درصد 10و  ارشد كارشناسي مدرك داراي درصد

دل مفهـومي پـژوهش   م ـ. دبودن تخصصي مدرك دكتراي
زير شاخص بـود   35يرنده شش شاخص اصلي و دربرگ

زن هريـك از  ، وكنيك آنتروپيت كه در ابتدا با استفاده از
ي تعـديل  هـا  وزنتعيين و با مشـخص شـدن    ها شاخص

بـا توجـه   . بندي شدند شده، براساس روش تاپسيس رتبه
ز ، اگيـري  س تصـميم به حجـيم بـودن محاسـبات مـاتري    

نتـايج حاصـل از   . شـود  يم ـنظـر   تحليل بيشتر آن صرف
بنـدي   شناسـايي و اولويـت   بكارگيري روش تاپسيس در

ي مؤثر بـر رضـايت مشـتريان از محصـولات     ها شاخص
گيــري زيــر و در  مبلمــان خــانگي در مــاتريس تصــميم

 X10تـا   X1مقـادير  . درج شده است 3و  2، 1 جدولهاي
مشترياني است كه نسـبت بـه تكميـل    دهنده تعداد  نشان

و به صورت تصادفي در قالـب   اند كردهپرسشنامه اقدام 
اعـداد داخـل   . بنـدي شـدند   تـايي طبقـه   هفـت  ،ده دسته

بيان كننده ميانگين پاسـخ مشـتريان در    3تا  1جدولهاي 
ميانگين اعـداد  (ت هر ستون جدول، براساس طيف ليكر

كـه در   باشـد  يمكر اين نكته ضروري ذ. دباش يم) 5 تا 1
 ،Aiگزينـه  ك اين روش علاوه بر در نظر گرفتن فاصله ي

آل منفي هم در  ي ايده نقطهآل، فاصله آن از  از نقطه آيده

يعنـي گزينـه انتخـابي بايـد داراي     ، شـود  يم ـنظر گرفته 
كمترين فاصله از راه حل ممكن باشـد و در عـين حـال    

داشـته  آل منفـي را نيـز    دورترين فاصله از راه حل ايـده 
  .باشد

diمثبت و منفي  آل دهياجموعه نقاط ، مدر مرحله بعد
+ 

di و
، مثبـت و منفـي   آل ايـده قـاط  ن. دبه دست خواهند آم-
. ددهن ـ يم ـهـاي مثبـت و منفـي را نشـان      آل اصله از ايدهف

مثبت كمتـر و   آل ايدهاز  ها ه شاخصر چه فاصل، هنيبنابرا
 برخـوردار تري لويت بـالا وز ا، امنفي بيشتر باشد آل ايدهاز 

ريب ، ضــدر نهايــت .)1390 ،شــناس حــق( .خواهنــد بــود
CLi)نزديكي 

اسـت   هـا  شاخصكه بيانگر درجه اهميت  (*
، نفـي ، ممثبـت  آل ايـده جموعـه نقـاط   م. دگـرد  يممحاسبه 

 8جدول نهايي متغيرها نيز در  بندي رتبهريب نزديكي و ض
 .شود يمملاحظه 

كه زير  گردد يممشخص  8با ملاحظه جدول شماره 
در شـاخص   تناسب با فضاي داخلي محيط يها شاخص
 وم و قطعـات چـوبي  ، ف ـمناسب پارچه تيفيو كظاهري 

مفيـد محصـول بـا    مر، عدر شاخص فراينـدي و كيفيتـي  
حويـل بـه   ، تدر شاخص اقتصادي توجه به قيمت خريد

ميزان صداقت  در شاخص سيستم توزيع، موقع محصول
مشخصات ارائه م كاركنان فروش در هنگا ييگو راستو 

و  در شــاخص خــدمات پــس از فــروش فنــي محصــول
در قيـاس بـا    برتري محصولات مبلمان خـانگي چـوبي  

ــابه   ــولات مش ــاخص محص ــذاري ارزشدر ش داراي  گ
ــوده و    ــي ب ــزان نزديك ــترين مي ــربيش ــزاي  نيمهمت اج

بــر رضــايت مشــتري از محصــولات مبلمــان  تأثيرگــذار
، م محصولحج اندازه و يها شاخصخانگي بوده و زير 

تسـهيلات مختلـف خريـد از    رائه ا، تعميرپذيريابليت ق
كتابچـه شناسـه   ارائه  ،حوه نصب قطعات، نسوي شركت
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مســـائل محصـــول در هنگـــام فـــروش و توجـــه بـــه 
در هنگام انتخاب محصول عواملي هستند  محيطي زيست

  .را بر رضايت مشتري دارند ريتأثكه كمترين 
  

  گيري بحث و نتيجه
ظـاهري   يهـا  يژگيوكه در شاخص  دهد يمنتايج نشان 

شاخص تناسب با فضاي داخلي محـيط و   ريو ز، دمحصول
را به خود  ها بالاترين و كمترين رتبه بيترت بهاندازه و حجم 

دهنده آن اسـت كـه از    ين موضوع نشانا. دان دادهاختصاص 
 ـنظر مشتريان محصولات مبلمان خانگي وآوري در زمينـه  ، ن

بـا ديگـر اجـزاي     كـه  ينحـو بـه  طراحي و توليد محصول 
. تبســيار مهــم اســ ،دكوراتيــو منــزل تناســب داشــته باشــد

بـر  اي  ر تحقيقـي پرسشـنامه  د) 1390(ديني و همكاران  اجت
در موانع صادرات محصولات متنوع مبلمـان چـوبي و    يرو

مشابهي دريافتند كـه عـدم توجـه بـه شـاخص       گيري نتيجه
كـه ايـران   نوآوري در طراحي و توليد محصول سبب شـده  

را در آسياي ميانه در طي چند سال خود بازارهاي صادراتي 
 يهـا  شـاخص زيـر   بندي رتبهوجه به ت. داخير از دست بده

فراينـدي و كيفيتـي نشـان     يهـا  يژگ ـيومرتبط با شـاخص  
مبلمـان خريـداري شـده از     تعميرپذيريكه قابليت  دهد يم

نظر مشتريان اين محصولات از اهميت چنـداني برخـوردار   
در توجه ويژه به كيفيت محصـول و  بايد لت را ، عباشد ينم

 بـه نظـر  از سـوي ديگـر    ،در آن دانسـت  بكار رفتـه اجزاي 
محصـولات متنـوع مبلمـان     كننـدگان  مصـرف كـه   رسـد  يم

به اين محصولات به چشم كـالاي مصـرفي بـادوام     ،خانگي
. دكنن ينمگاه ن طولاني نسبتاًبا قابليت استفاده در مدت زمان 

شتريان به كيفيت محصـول از منظـر   ، مخص اقتصادير شاد
و زير شاخص عمر مفيد محصول بـا  كنند  نگاه مياقتصادي 

توجه بـه قيمـت خريـد را شايسـته كسـب بـالاترين رتبـه        

ين نگرش همراه با كمترين رتبه كسـب شـده از   ا. دان دانسته
تسهيلات مختلف خريـد از سـوي   ارائه سوي زير شاخص 

ن واقعيت است كه مشـتريان بـرخلاف   كننده اي يان، بشركت
برخــي نظــرات معتقــد بــه خريــد اقســاطي و يــا محصــول 

و  Lihra براســاس نظــر كــه يحــالر، دارزانقيمــت نيســتند
مبلمـان   كننـدگان  مصـرف از  يم ـين باًيتقر) 2012(همكاران 

 ـ داشتهچوبي منزل به قيمت محصول در نگاه اول توجه  . دان
 Lihraدر مطالعـه  كه  ير شاخص تحويل به موقع محصولز

نيز نقـش بسـيار مهمـي در ترجيحـات      )2012(و همكاران 
 ـاين نوع مبلمان چوبي منـزل دارد  كنندگان مصرف الاترين ، ب

شاخص سيستم توزيع و تحويل كالا كسب نمود  را دررتبه 
صـنعت مبلمـان خـانگي داراي اشـكالات      دهد يمكه نشان 

ر د. دباش ـ يموزيع و فروش ، تساختاري در سيستم بازاريابي
كـه زيـر    گردد يمشاهده ، مشاخص خدمات پس از فروش

ارائـه  شاخص ميـزان صـداقت كاركنـان فـروش در هنگـام      
مشخصات فني محصول داراي بـالاترين درجـه اهميـت از    

برتري محصـولات   يها شاخص ريز. دباش يمنگاه مشتريان 
مبلمان چوبي خانگي در قياس بـا محصـولات مشـابه غيـر     

در هنگام انتخـاب و   محيطي زيستمسائل  چوبي و توجه به
از سـوي مشـتري    گذاري ارزشخريد محصول در شاخص 

 دهـد  يمكه نشان  باشند يمرتبه  نيتر نييپاداراي بالاترين و 
محصولات متنوع صـنعت مبلمـان و مصـنوعات چـوبي از     

پذيري بيشتري در قياس با محصـولات ديگـر    قدرت رقابت
مسـائل  رتبه پـايين توجـه بـه    لبته ا. دصنايع برخوردار هستن

در سـال   Toivonenدر تنـاقض بـا نظـرات     محيطي زيست
 كنندگان مصرفدهنده عدم آگاهي كافي  دارد كه نشان 2011

 ـداخلي به نقش توسعه پايـدار ايـن صـنعت و      يهـا  ينگران
در يك بـازار  بايد ر اين زمينه دالبته . دباش يم محيطي زيست
  .در اختيار مردم قرار دادمورد نياز را  يها يدانستنشفاف 
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كي از مواردي كـه  ي، فلسفه مديريت بازاريابي نوين در
مـداري و   ها را تضمين كند، مشـتري  تواند بقاي شركت مي

رتقاي سطح رضـايتمندي  ا. تتوجه به رضايت مشتري اس
مشتري، باعث ارتقاي ميـزان سـودآوري و افـزايش سـهم     

ضـايتمندي  لبتـه ر ، ادر بازار رقابت خواهـد شـد   ها شركت
نبايـد بـه رضـايتمندي     هـا  شـركت مشتريان كافي نبـوده و  

كنند، آنهـا بايـد مطمـئن شـوند كـه       خوش دلمشتريانشان 
ه ايـن ترتيـب   ب. دمشتريان رضايتمندشان، وفادار هم هستن

كه در نتيجــه، سـهم   شود يمدر بلند مدت منافعي حاصل 
 ـي يم ـافـزايش   ها شركتبازار و سودآوري  و  Kotler(د اب

كـه   دهـد  يمهاي اين تحقيق نشان  يافته .)2009 مكاران،ه
جهـت دريافـت محصـولي     ،متغيرهاي كيفيت قابـل قبـول  
و  كننـدگان  توليـد اعتماد بـه   ،مطابق با انتظارات خريداران

عـواملي هسـتند كـه سـبب      نيمهمتـر فروشندگان ازجمله 
  .گردد يمرضايت مشتري از محصولات مبلمان خانگي 

بيان نمود كـه مشـتريان    توان يملي ك گيري نتيجهدر يك 
بـه زيـر   ل محصولات متنوع مبلمـان منـز   كنندگان مصرفو 

يفيت مناسـب  ، كتناسب با فضاي داخلي محيط يها شاخص
مفيد محصول با توجه بـه   مر، عوم و قطعات چوبي، فپارچه

حويل به موقع محصـول، ميـزان صـداقت و    ، تقيمت خريد
مشخصات فنـي  ارائه كاركنان فروش در هنگام  ييگو راست

محصول و برتـري محصـولات مبلمـان خـانگي چـوبي در      
 بنـابراين  ،قياس با محصولات مشابه بيشترين توجه را داشته

بـر رضـايت مشـتري از     تأثيرگـذار اجزاي  نيمهمترعنوان  به
ز سـوي ديگـر،   ا. دگردن يممحصولات مبلمان خانگي تلقي 

ــر  ــاخصزي ــا ش ــدازه  يه ــمان ــول و حج ــت ، قمحص ابلي
ــذيريتع ــه ا، ميرپ ــد از ســوي  رائ تســهيلات مختلــف خري

كتابچه شناسـه محصـول   ارائه  ،حوه نصب قطعات، نشركت
در هنگام  محيطي زيستمسائل در هنگام فروش و توجه به 

را بـر   ريتـأث انتخاب محصول عـواملي هسـتند كـه كمتـرين     
صنعت مبلمـان چـوبي    كنندگان توليد .رضايت مشتري دارند

مواره بـدنبال رفـع   ، هصنفي يها انجمن و ها هياتحادمنزل و 
موانع صادراتي و دست يافتن به بازارهاي غنـي موجـود در   

راي نيـل  ب. دباشن يمصادركننده منطقه و رقابت با كشورهاي 
بـديلي در توسـعه    به چنين اهداف بسيار مهمي كه نقش بـي 

به احتياجـات  بايد و فرهنگي جامعه دارد رآمدي د، اقتصادي
مهـم از نظـر آنـان در خريـد      هاي فاكتورو  كنندگان مصرف

بـه   بنابراين ،محصولات متنوع اين صنعت توجه بسيار نمود
 توانـد  يمكه توجه به نتايج حاصل از اين مقاله  رسد يم نظر

راهنماي بسـيار خـوبي جهـت نيـل بـه اهـداف صـنعتي و        
  .اقتصادي كشور باشد
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Abstract 
   To compete in value creating and attempt to achieve sustainable competitive advantage and a 
strategic advantage over competitors have resulted in an increased attention to the importance of 
customer and his/her satisfaction. This is particularly important in extensive furniture and wood 
industry that deals with a wide range of customers with different tastes and attitudes. As a result, 
this study using library research and customer survey, attempts to identify factors influencing 
customer satisfaction and determine their relative impact using TOPSIS as one of the most 
important multi-criteria decision-making methods. The results indicate that the developed 
conceptual model consists of six major indexes—beauty and appearance, quality, competitive 
pricing, distribution and delivery systems, after-sale and support services and 35 sub-indexes. 
Ranking the sub-indexes reveal that the sub-indexes: fitting to indoor space; fabric, foam, and 
wood parts quality; product durability according to purchase price; on-time delivery; sales 
person’s honesty and responsiveness to provide technical knowledge; and the superiority of the 
household wood furniture in comparison to other similar products are the most important factors 
that affect customer satisfaction. On the other hand, Sub-indexes of size and volume, 
maintainability, purchase facilities provided by the company, method of installation, availability 
of product specification manual, and the environmental factors are found to have the least 
impact on customer satisfaction. 

    
Key words: Household furniture, customer satisfaction, MADM, index, TOPSIS method. 

 
 

 


