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ARTICLE INFO ABSTRACT 
 

Article type: 
Research Article 

 

In the dynamic retail service industry, enhancing productivity not only improves 

organizational performance but also plays a crucial role in fulfilling social 

responsibility. This study models and analyzes the network of service productivity 

components and ranks selected units of Etka chain stores using a hybrid Fuzzy 

DANP and Fuzzy WASPAS approach. Seventeen key components were identified 

across three dimensions—employee support, service process, and external service 

quality—based on the literature, with data collected through a fuzzy pairwise 

comparison questionnaire. First, causal relationships among components were 

analyzed, and final weights determined using the Fuzzy DANP method. Key drivers 

identified include authentic leadership, empowering organizational culture, and 

customer feedback, while managerial assessment and planning and systemic service 

design emerged as primary improvement targets. In the second step, six selected 

stores were ranked using Fuzzy WASPAS based on extracted weights. Results 

showed significant differences in productivity, with stores having data-driven 

feedback systems and cohesive customer interactions ranking higher. This causal-

fuzzy model provides managers with an effective tool to design targeted programs 

for enhancing productivity, improving service quality, and strengthening 

organizational social responsibility. The study’s main innovation lies in applying a 

hybrid Fuzzy DANP and WASPAS approach, enabling simultaneous identification 

of driver and consequence factors and offering a practical pathway for productivity 

improvement in turbulent service environments. Moreover, fuzzy modeling bridges 

the gap between theory and practice, providing a precise and flexible decision-

making tool for managers. 
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منجر    یتنها به بهبود عملکرد سننااماننه یوربهره  یددمات، ارتقا یفروشنن صنننعت درده یایپو  طیدر مح
  نی . اکندیم  فایمحور اددمات  یهاسنناامان  یاجتماع  تیدر تحقق مسننئول یاسنناسنن  یبلکه نقشنن   شننود،یم

منتخب    یهاواحد یبندددمات و رتبه یوربهره  یهامؤلفه  یاشننبکه  لیو تحل  یسننااپژوهش با هدف مدل
  17منظور   نیبهره گرفت. به ا  یو واسناا  فاا  یدنپ فاا یبیترک کردیاتکا، اا رو   یارهیانج  یهافروشنگاه
بر اسنا     «یددمات دارج  تیفیددمات« و پک  ندیاا کارکنان«، پفرا یبانیدر سنه بععد پپشنت یدیمؤلفه کل

شند. در گا  نخسنت،   یگردآور  یفاا  یاوج  سناتینامه مقاپرسنش قیها اا طرو داده  ییپژوهش شنناسنا  اتیادب
شننند.  نییآنهنا تع  ییو وان نهنا لین هنا تحلمؤلفنه  انین م یمعلول - یروابط علّ ،یبنا اسنننتفناده اا رو  دننپ فناا

توانمندسنناا« و پباادورد    یپفرهنگ سنناامان  ل«،یهمسننو و اصنن  یمانند پرهبر  ینشننان داد عوامل  هاافتهی
  یاب یهمچون پارا  ییهاکه مؤلفه  یدارند، در حال  یوربهرهرا در شنبکه    یدیکل  یهانقش محرک ان«یمشنتر

شندند. در گا     ییعنوان اهداف بهبود شنناسنابه شنتریددمات« ب یسنتمیسن   یو پطراح «یتیریمد یزیرو برنامه
  یبند رتبه  یشنده، عملکرد شنش فروشنگاه منتخب با رو  واسناا  فاااا اواان اسنتخرا   یریگدو ، با بهره
  یها که نظا   ییهافروشنننگاه ژهیو واحدها بود، به یورتفاوت معنادار در سنننبه بهره انگریب جیشننند که نتا

  نی قرار گرفتند. ا یبالاتر  یهاگاهیداشننتند، در جا انیمحور و تعاملات منسننجب با مشننترداده  یریباادوردگ
تنا   آوردیم هبفرا یدندمنات  یهناسننناامنان  رانیمند  یکنارآمند برا یابزار  ،یفناا - یعلّ  ییپژوهش بنا اراهنه الگو

  یسناامان را طراح   یاجتماع تیمسنئول  تیددمات و تقو تیفیبهبود ک  ،یوربهره  یهدفمند ارتقا  یهابرنامه
  یا شنبکه  لیتحل یبرا  یدنپ و واسناا  فاا یبیترک کردیرو   یریکارگدر به قیتحق  نیا  یاصنل یکنند. نوآور

  ،ی امدیو پ  رانشیهمزمان عوامل پ  ییکه با شننناسننا یکردیددمات اسننتر رو  یوربهره  یهامؤلفه یو علّ
  ن،ی. افزون بر اآوردیپرتلاطب فراهب م  یدندمنات  یهناطیدر مح  یوربهره  یارتقنا  یبرا  یاتین عمل  یچنارچوب

  یو کاربردها  ینظر  یکردهایرو  انیشننکاف م  کوشنندیم یفاا  یسنناااا مدل  یریگپژوهش حاضننر با بهره
 عرضه کند. یتیریمد یریگبیتصم یبرا ریپذو انعباف قیدق یرا پر و ابزار یعمل

 

 کلیدواژه: 
 ددمات،   یوربهره

   ، یدنپ فاا
   ، یعلّ یساامدل
 ساامان، یاجتماع   تیمسئول

 .یواساا  فاا 

کار وکسب . یاجتماع  تیو مسئول  ی فاا   کردیبا رو  یفروشددمات در درده  ی وربهره  ی اشبکه  لیو تحل  ی ساامدل (.  1404)  محمدرضار  ااهدی ر مجتبی،  نوروای ،  مرتضی  رپیری   استناد:
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 مقدمه .1
 ، یبه موتور محرک رشد اقتصاد  یاندهیطور فزابخش ددمات به   ،یمحوربه ددمات  یمحور اا صنعت  یاقتصاد جهان  یجیبا گذار تدر

  ی به اقتصادها   یصنعت  یاا کشورها  یاریبس  کب،یوستیقرن ب  یشده است. اا ابتدا  لیکشورها تبد  داریو توسعه پا  یتحقق اهداف اجتماع
  ر ییتغ  نیا .(J. Nair et al., 2025کنند )یم   تیفعال  یددمات  یهاکار در حواه  یرویاا ن  یتوجهو سهب قابل  اندافتهی  رییمحور تغددمات
و   یاقتصاد  تیآن را در موفق  گاهیداده و جا  شیاا کشورها افزا  یاریرا در بس  ینادالص دادل   دیسهب بخش ددمات در تول  ،یسادتار 
 یدر راهبردها   یمحور  ینقش  ،یبهبود عملکرد ساامان  ید یاا ارکان کل  یکیعنوان  به  یور بهره   انیم  نیبرجسته کرده است. در ا  یاجتماع

و    یو در سبه کلان، رشد اقتصاد  داریپا  یدر سبه ساامان، سودآور  یوربهره   شیکه افزا  یطوربه  ،کندیم  فایا  یو اقتصاد  یتیریمد
ددمات تنها در بهبود نسبت    یور بهره   تی اهم  .(2023ر کیانی و همکاران،  2023اعتضادی و همکاران،  دارد )را به همراه    داریتوسعه پا

در  .  شودیشامل م  زیرا ن  یشده مشترو ارا  ادراک  تیفیک  ،یهمچون اثربخش  یفیبلکه ابعاد ک  شود،یدلاصه نم   یبه دروج   یورود 
عملکرد   یارتقا  یاا موانع اصلی  دولت و شبه  یدولت   یهادر بخش   ژهیوبه  ،یددمات   یها سااماناا    یاری در بس  یوربودن بهره   نییپا  ران،یا

اا    یبانیددمات در پشت  یکه با توجه به نقش راهبرد  یامسئلهر  (2021جمشیدی و همکاران،  شود )یشهروندان محسوب م  ت یو رضا
 .  (2023اعتضادی و همکاران، د )یابمی یشتریب تی اهم دار،یبر توسعه پا یو اثرگذار دیبخش تول

  یو بستر اصل  انیبا مشتر   بیددمات، نقبه تما  مستق  یهاربخش یا  نیتراا مهب  یکیعنوان  به  یفروش صنعت درده   ان یم  ن یا  در
. ساادیم  تردهیچیرا پ  یور بهره   تیریصنعت، مد  نیداص ا  یها یژگ یحال و  نیبا شهروندان است. با ا   یددمات  یهاتعامل روامره ساامان

حواه   نیا  یهاچالش  نیتراا مهب   د،ی اا رقابت شد  یتقاضا و فشار ناش  ینیبشیپرقابلیغ  هایمصرف، نوسان  یدر الگوها  عیسر  راتییتغ
به کاهش    تواندیتحولات بااار م  ای  انیمشتر  یااها یبه ن  یتوجهیب  نیترکوچک  ،یبیمح  نیدر چن.  (Hogreve et al., 2024هستند )

تحولات فناورانه،   ن،یبر ا  . افزون(2020گلشنی و همکاران،  شود )ساامان منجر    یبقا   دیتهد  یو حت   ی رقابت  تیاا دست رفتن مز  ، ییکارا
اندگ   راتییتغ مشتر  یسبک  انتظارات  رشد  پاسخ  یریپذانعباف  ان،یو  الزام  عیسر  ییگوو  به  وجود کرده  لیتبد  یراهبرد  یرا  با  اند. 

 دهد ی نشان م  یشواهد پژوهش  ،یمشتر  یهاداده   لیو تحل  ونیتوماسا  ندها،یفرا  یسااتالیجیمانند د  نینو  یها یاا فناور  یریگبهره 
 ,.Hofmeister et al)کاهش داشته است  یبلکه در موارد  افته،ین   شیتنها افزانه  افتهیتوسعه  یاا کشورها  یاریددمات در بس  یور بهره 

در بخش    ژهیوبه   ز ین  ران یاا آنهاست. در ا  یاتیعمل  یبردارفناورانه و بهره   یهاتیظرف  ان یاا شکاف م  یکه اغلب ناش  یر پارادوکس(2024
همچنان    انیمشتر  یااها یدر پاسخ به ن  یددمات و ناکارآمد  یدر نوآور  تیمحدود  ،یات یعمل  ییضعف در کارا  ،یدولت و شبه  یددمات دولت

و    یور مؤثر بر بهره   عوامل  قی دق  ییضرورت شناسا  ط،یشرا  نیا  . (2021جمشیدی و همکاران،  شود )یمحسوب م  یاصل   یهااا چالش
برجسته   شیااپشیب  یاجتماع  یریپذتیعملکرد و انبباق با الزامات مسئول  یارتقا  یرا برا  یلیو تحل  یعلم  یکردهایاا رو  یریگبهره 

 .ساادیم

  نیابعاد ا  یابیداص به ارا  یاهیاا ااو  ک یاند که هرددمات اراهه شده  یور بهره   لیتحل  یبرا  یمتعدد  یهامدل   ریاد  هایسال  در
ی، ابعاد ددمات همچون منابع انسانی،  محور و کمّرویکردی داده   با  (2024و همکاران )  1وری ددمات هاگریو بهره   مدل  ند.امفهو  پردادته 

های کیفی مانند تعاملات بسیاری اا جنبه  این   ساای کرده است. با وجودصورت یکاارچه مدل یندها و مشارکت مشتری را به افناوری، فر
فرهنگ ساامانی گرفته ساده   هعمدطور  بههای رهبری  مهارت  و  ساامانی،  قرار  توجه  مورد  یا کمتر  عبدعل.  اندساای شده  و    2یمدل 

  ،یفرد  یهایژگیو  ،یریگبیها، تصمتوسعه مهارت  ،یرهبر  ،یارتباطات ساامان  ک،یانداا استراتژهمچون چشب  یابعاد  (2024همکاران )
را در بهره   رییتغ  لیتسه ادهدی ددمات پوشش م  یور و حل مسئله  با  با   سبهتعاملات    ،ددمات  یستمیس  یحال به طراح  ن ی.  بالا 
  ده یکمتر د  یتجربه و باادورد مشتر  ،یابعاد فرهنگ   نیهمچن  ،ندارد  یددمات توجه کاف   یسااو محصول  یساامان   یهمکار   ،یمشتر

   است. یو رهبر یکم یابیبر ارا ی مدلشده و تمرکز اصل
غالباً بر  ، (2023و همکاران ) یو اعتضاد (2021و همکاران )  یدیجمش ، (2020همکاران )و  3مبلق  همچون یمبالعات ز ین ران یدر ا

 ط یکارآمدند، در شرا ستایو ا داریپا یها طیکه اگرچه در مح ییکردهایاندر روبوده یمتک یادتار و س ی سنت یها قضاوت دبرگان و رو  
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 یریپذاا دقت و انعباف   گر،لی تعد  یرها یو متغ  یفناور  ت،یفیک  ،یکمّ  یهاگرفتن همزمان داده   دهیدلیل نادبه  ،یپرتلاطب و چندبعد 
  ی ور بهره  یدیسه بععد کل  کاارچه،یو    یستمیس  یکردیبا رو  (2024)همکاران  و    1ستریمدل هافم  انیم  نیا  در  .ستندیبردوردار ن  یکاف

مناسب   ایو پو  دهیچیپ  یها طیمح  یبرا  ژهیوو به  دهدیرا همزمان مدنظر قرار م  «یدروج   تیفیو پک  ند«ایددمات شامل پکارکنان«، پفر
 تیمز  ن،ینو  یهایو نقش فناور  ی تعاملات مشتر  ،یانسان   یروین  یور بهره  نه،یهز  ت،ی فیچون کهم   ییهامؤلفه  بیمدل با ترک  نیاست. ا
 یمدل را به ابزار نی ا  ز،یمحور بودن و اتکا بر متاآنالداده   یژگیاند. وبععد تمرکز کرده   کیدارد که صرفاً بر    ییهانسبت به مدل   یآشکار
  ، یفناور قیهمزمان در تلف ییکه توانا ییکرده استر جا لیاتکا تبد یارهیانج یها در فروشگاه یوربهره  یابیارا یبرا قیو دق یاتیعمل

 .کندیم فایعملکرد ا یدر ارتقا یات یح ینقش ،یو تعاملات انسان ونیاتوماس
و همکاران   2های متنوعی مورد بررسی قرار گرفته است. منزووری ددمات در قالب ابعاد و دیدگاه دهد بهره ادبیات پژوهش نشان می

و همکاران   3اند. بلانچه وری ددمات عمومی شناسایی کردههای ارتقای کیفیت و بهره عنوان محرکابعاد دولت هوشمند را به  (2020)
های ددماتی در دط مقد  موجب تغییر در الگوهای انتساب مسئولیت و ثبات عملکرد اا نگاه باتودادند استفاده اا ر   نشان  (2020)

نیز نشان دادند قدردانی کارکنان دط مقد  نقش میانجی در بهبود عملکرد ددمات و رفتارهای   (2020)  و همکاران  4ی کشود.  مشتری می 
افزا موجب گیری بااار به شکل هبساای جهتساای و درونیکردند که پیادهبیان  (  2021)  5گوپالاکریشنانمحور دارد. عبوا و  مشتری

وری با های رایج تجزیه بهره دادند که رو    نیز هشدار(  2023و همکاران )   6شود. بروهنارتقای عملکرد مالی و ددماتی ساامان می
چون هموری منجر شود. مبالعات دیگری نیز عواملی  های نادرست درباره منابع رشد و بهرهتواند به برداشتها میاستفاده اا لگاریتب

وری را در بهبود بهره   (Czarnitzki et al., 2023)  یهو  مصنوع  و   (Gokulakrishnan et al., 2020)  یهای مدیریت صف مجااسیستب
دهنده اهمیت سااگاری  نشان   (J. Nair et al., 2025)  پذیروکار انعبافهای کسبهمچنین توجه رواافزون به مدل   ،اندبرجسته سادته

 .ددمات با تغییرات سریع بااار است 

انتخاب رو    نیا  در تکنکندیم  دایپ  یاژهیو  تی اهم  قیدق  یلیتحل  ی شناس راستا  تحلیل شبکه  کی.  دیمتلفرایند  بر  مبتنی    7ای 
(DANP)  رو    یکیعنوان  به ارا  ژهیوبه (MCDM)8ارهیچندمع  یر یگبیتصم  شرفتهیپ  یهااا  اقتصاد   یارها یمع  یاب یدر    ، ی فناورانه، 

روابط   لی، امکان تحل(ANP)  10ای فرایند تحلیل شبکه  و 9دیمتل   بی کبا تر  کردیرو  نیاست. ا  افتهی  یاکاربرد گسترده   ،یو ساامان  یاجتماع
  یی اا توانا ANP و (AHP)  11مراتبی مانند فرایند تحلیل سلسله  یسنت  یهاو نسبت به رو    کندیمتقابل را فراهب م  یهایو وابستگ  یعلّ
 سیرو  با استفاده اا سوپرماتر  نیدر ا  .(Liu & Liu, 2021; Shao et al., 2024بردوردار است )  دهیچ یپ  یسادتارها   یدر بررس  یشتریب

(.  2025عندلیب اردکانی و همکاران،  شود )ی آنها محاسبه م  ییحفظ و وان نها  ارهایمع  انیآستانه، تما  روابط م  نییبه تع  اایو بدون ن
به   یو گردشگر  ریدپذیتجد  یها یانرژ  ،یاطلاعات، امور مال  یفناور  ،ییاداکربن  یاستگذاریمانند س ییهادر حواه  کیتکن  نیا  کاربست
و    اردکانی  همچون پژوهش عندلیب  ییهادر ایران نیز نمونه   .(Aparisi-Cerdá et al., 2024; Liu & Liu, 2021)  است  دهیاثبات رس

 ( اا    نشان  (2025همکاران  استفاده  اولو  ییدر شناسا  یفاا  دنپداده است که  پ  یبند تیو  و   رانیبه مد  0/4  تی فیک  یساااده یموانع 
  ی بندتیو اولو  ییامکان شناسا  ،یفاا  کردیدنپ با رو  بیترک  نی. افزون بر اکندیو رفع موانع کمک م  یزیردر بهبود برنامه   رانیگبیتصم
عوامل   لیتحل یپژوهش، برا نیکه در ا یتیقابل آوردریفراهب م تی قبععد   طیدر شرا یرا حت یجامع روابط علّ لیها و تحلمؤلفه قیدق

 .ها استفاده شده استفروشگاه یبندو رتبه یفروش ددمات درده یور بهره 

 یهاطیانبباق با مح  تیدلیل دقت بالا، سهولت محاسبه و قابلبه   زین  12رو  واساا   اره،یچندمع  یر یگبیتصم  یها رو    انیم  در

 
1. Hofmeister 
2. MUNIZU 
3. Belanche 
4. Qi 
5. Abbu & Gopalakrishna 
6. Bruhn 
7. DEMATEL-based ANP 
8. Multi-Criteria Decision Making 
9. DEMATEL 
10. Analytic Network Process 
11. Analytic Hierarchy Process 
12. WASPAS 
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 خته یآم  کردیبا رو B2C یهافروشگاه  یبرندها  لیرو  در تحل  نی است. ا  افتهی  یو صنعت   یددمات   یها در حواه  یاکاربرد گسترده   ،یفاا
 تحلیلو    (2023شجاعی و همکاران،  )  ییدارو  یهاشرکتعملکرد    یاب یارا  ، ( 2022موسوی عرب و همکاران،  )  یفاا   یاشبکه  لیتحل

 ی گردشگر   یبرندها  یبنددر رتبه  1سوارا باواساا     بیترک  نیهمچن  ،کار رفته استبه  (2024دضرلو،  محلات ) یریپذبی آس فضایی
 یها تیساوب  یاب یارا  ، ( 2024پورباقر و همکاران،  پوشاک )  نیتأم  رهیدر انج  ایاش  نترنتیا  یابیو استفاده اا آن در ارا  (2021طباطبایی،  )

 Jiang) یفاا  کردیبا رو  یساا یدر صنعت کشت  کنندگانن یو انتخاب تأم (Ou & Chen, 2025) یبا اطلاعات فاا  کیتجارت الکترون

& Wang, 2025) ،کرده است تیتثب ارهی چندمع یریگبیدر تصم ریپذکارآمد و انعباف یعنوان روشرا به کی تکن نیا گاه یجا. 
  ی برا دنپ رو   یعن ی  ،یفاا  طیدر مح  ارهیچندمع  یریگبیقدرتمند تصم  کردیدو رو  قیپژوهش حاضر با تلف  ،موضوع  نیتوجه به ا  با
نوآورانه و کارآمد   یعملکرد واحدها، چارچوب  قیدق  یبندرتبه  یبرا واساا   ها و رو  شادص  انیم   یروابط علّ  یده و وان  ییشناسا
م ادهدی اراهه  بردوردار  افزون  ،یبیمدل ترک  نی.  قابل  یلیاا قدرت تحل  یبر  با شرا  تیبالا،   یذات  یها تی قبعو عد   یواقع  طیانبباق 

  ی تا هب کاربست عمل  کندیفراهب م  یفرصت  ،یعنوان مبالعه مورداتکا به  یارهیانج  یهافروشگاهرا دارد. انتخاب    یددمات  یهاطیمح
  ی بررس  یددمات   یهاساامان   ری آن به سا  بیآاموده شود و هب امکان تعم  یواقع  تر ( در بس2024و همکاران )  ستر یهافم  یمدل مفهوم

  افتهیسادتار  یچارچوب  «،یددمات دارج   تیفیددمات« و پک  ندایاا کارکنان«، پفر  یبانیبا تمرکز بر سه بععد پپشت  ستر،یهافم  مدل  .دشو
بهره   یابیارا  یبرا بهبود  م  یور و  اراهه  ادهدیدر بخش ددمات  ا  ن ی.  به  استناد  با  بهره  نیپژوهش  و  قابل  یریگچارچوب    ی هاتیاا 

 ریپذانعباف  ق،یدق  یرا کاهش دهد و ابزار  یعمل  یو کاربردها  ینظر  یکردهایرو  ان یدرصدد است شکاف موجود م  ،ی فاا  یساامدل
 . است شده یمعرف 1مدل در جدول  نیا یها و ابعاد اصلفراهب آورد. مؤلفه یتیریمد یریگبیتصم یو اثربخش برا

 ( 2024همکاران )ی مبتنی بر مدل هافمیستر و فروشدردهوری ددمات بهره مدل  . 1 جدول

 هامؤلفه ابعاد 

 پشتیبانی اا کارکنان 

 تعاملات با مشتری  یسااساده

 تقویت روابط بلندمدت با مشتریان

 ساای ددمات با کمک کارکنانشخصی

 همکاری در طراحی ارا  ددمات 

 فرایند ددمات 

 

 
 وری کارکنان بهره

 

 های کلیدی کارکنان توسعه مهارت

 فرهنگ ساامانی توانمندساا 

 رهبری همسو و اصیل 

 انتخاب هوشمندانه استعدادهای شخصیتی 

 طراحی ددمات 
 طراحی نقاط تما  مؤثر با مشتری 

 طراحی سیستمی ددمات 

 پیشرفت بخش پشتیبان شرکت 

 همکاری و تجمیع مشتریان 

 ریزی مدیریتی ارایابی و برنامه

 ساای ددمات محصول

 کیفیت ددمات دارجی 

 کاهش هزینه مشتری

 بهبود ارا  مبتنی بر کیفیت 

 ماژولارساای ددمات 

 باادورد مشتریان 

 
 

 

 

 

 
1. SWARA 
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 شناسی تحقیقروش  .2

 1ی فاز دنپ ها با روش مؤلفه  یدهو وزن   یروابط علّ لیتحل .2-1

های متقابل، اا وری ددمات و تعیین وان نهایی آنها در محیبی با وابستگیهای بهرهمنظور تحلیل روابط علیّ میان مؤلفهبه
ای، پیچیدگی روابط میان های دبرهقبعیت قضاوتعد دلیل ماهیت  رویکرد ترکیبی دنپ فاای استفاده شد. در این پژوهش، به 

وری، اا رویکرد فاای استفاده شد. این رویکرد ضمن کاهش دباهای ها و نقش مهب اطلاعات ذهنی و کیفی در ارایابی بهرهمؤلفه
کند. محور را فراهب میهای ددماتوری ددمات در ساامانذهنی و افزایش دقت نتایج، امکان اراهه الگویی منعبف برای تحلیل بهره

 ن یو تدو  یطراح  یا درجهپنج  یفاا  یابان  ا  یو مق  یاوج  ساتیبر مقا  یمبتن  یانامهمرحله، پرسش   نیا  یهاداده  یآورجمع  یبرا
 شود.  دهیها سنجمؤلفه  ر یهر مؤلفه بر سا ریشد تا شدت و جهت تأث

  آامونش یانجا  پ  نیهمچن  ی،ور و بهره   تیری حواه مد  تادانتوسط سه نفر اا اس  ییمحتوا  ینامه پس اا اعتبارسنجپرسش   نیا
نامه اا طریق بررسی نظرات دبرگان و . روایی و پایایی سااه پرسشدشآماده    یینها  یاجرا  یاا دبرگان، برا  یگروه محدود   ی رو

های مربوط به شدت و جهت اده . دبود  1/0اا  کمتر    (CR)ای که نسبت سااگاریگونهارایابی سااگاری مقایسات اوجی تأیید شد، به 
تأثیر هر مؤلفه با اتکا به دانش و تجربه دبرگان گردآوری شد و ارایابی روابط علیّ بر اسا  تحلیل تخصصی این نظرات انجا   

 ت. گرف
  ی و عمل   یاا تجارب علم  یمتنوع فیاا متخصصان منتخب بود که با هدف پوشش ط نفر 9پژوهش شامل  نیجامعه دبرگان ا

  سال سابقه  10مرتبط، حداقل  یهادر حواه  یدکتر ایارشد  یانتخاب دبرگان شامل دارا بودن مدرک کارشناس  اریانتخاب شدند. مع
 ،یشد که ابعاد دانشگاه  یطراح  یاگونهگروه دبرگان به   بیبود. ترک  ارهیچندمع  یریگبیو تسلط بر مباحث تصم   یپژوهش  ای  یاحرفه
داده شود. وبه  یفروشصنعت درده  یاو مشاوره  یتیریمد دبرگان در   یاو حرفه  یشنادت تیجمع  یهایژگیطور همزمان پوشش 

 .شده است اراهه 2 جدول
 کننده در پژوهش ای دبرگان مشارکتشنادتی و حرفهجمعیت هایویژگی  . 2جدول 

 درصد کل        فراوانی   بندی دسته                        ویژگی     

 جنسیت 
 67 6 مرد

 33 3 ان

 تحصیلات 
 44 4 کارشناسی ارشد 

 56 5 دکتری 

 سال( ) یا حرفه سابقه

 22 2 سال 15-10

 33 3 سال 20-16

 44 4 سال و بالاتر  20

 حواه تخصصی 

 33 3 ی فروشدردهمدیریت 

 33 3 وری و منابع انسانیبهره

 33 3 وکار کسبتحلیل و مشاوره 

 سمت شغلی 

 33 3 مدیران ارشد و میانی 

 33 3 اعضای هیأت علمی 

 33 3 وکار مشاوران و کارشناسان کسب

 
 ,.Kim et alدواهد شد ) هیها تشراواان مؤلفه نییو تع یمنظور استخرا  روابط علّ به یفاا دنپ رو   ییادامه، مراحل اجرا در

2021) . 

 .انجا  شده است ریگا  به شرح ا 9 یپژوهش ط نیدر ا یفاا  دنپ یب یرو  ترک یاجرا
 بیارتباط مستق سیاول: محاسبه ماتر گا 

 
1. Fuzzy DANP 
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 کنند.  یابی( ارا3جدول ) یفاا یابان ا  یرا با استفاده اا مق j مؤلفةبر  i مؤلفة  ریتأث زانیدواسته شد م  دبره  9اا گا   نیا در
 

 ی عبارات کلام یبرا  یو معادل قبع یفاا  دنپ کیتکن یا درجهپنج  فی ط . 3جدول

 ی فاز معادل ی قطع معادل ر یمتغ

(0 0 ریتأث بدون ,0,0/25 ( 

(0 1 کب  ریتأث ,0/25,0/5 ( 

 )0/25,0/5,0/75( 2 متوسط ریتأث

 ) 75,1/ 0/5,0( 3 اد یا ریتأث

 )0/75,1,1( 4 اد یا یلی د ریتأث

 

x̃ij  ،بیارتباط مستق  سیدر ماتر = (lij, mij, uij)  ی حساب  نیانگینظرات دبرگان، اا م  قی تلف  ی رااعداد فاای مثلثی هستند. ب 
 :شد استفاده 1-3راببه مبابق  یفاا

z̃ =
x̃1⊕x̃2⊕x̃3⊕… ⊕x̃p

p
                                           (3-1)  

عدد فاای مثلثی   z̃و    دبرگان  یفرد  یها یابیحاصل اا ارا  یهاس یماتر  x̃1    ،x̃2   ، . . . ،x̃p،  تعداد دبرگان  p  که در آن 
z̃ij صورتبه = (l ij

′ , m ij
′ , u ij

′  است.  (
دو :   مستقیب:  ساانرمال گا   ارتباط  ماتریس  اا  ی  استفاده  ماتر2  -3  راببه با  مستق  سی،  نرمال دستبه   بیارتباط  و   هشدآمده 

 . دشمحاسبه  Hشده نرمال  سیماتر

H̃ij =
z̃ij

r
 = (

l ij
′

r
,

m ij
′

r
,

u ij
′

r
) = (l ij

" , m ij
" , u ij

" )  (3 -2               )    

r شد محاسبه 3−3راببه هر سبر بوده و اا  یبالا  ر یمجموع مقاد نیتربزرگ . 

 (3-3)                                       r = max1≤i≤n (∑ u ij
′n

j=1 ) 

، ماتریس روابط کل فاای با توجه  ساای ماتریس ارتباط مستقیبگا  سو : محاسبه ماتریس ارتباط کامل معیارها: بعد اا نرمال 
 آید. می دستبه 7 -3تا  4 -3 یهافرمول به 

(3-4)                           T = lim
k→+∞

(H̃1 ⊕ H̃2 ⊕ … ⊕ H̃k) 

t̃ijصورتبههر درایه آن عدد فاای  که = (l ij
t , m ij

t , u ij
t  شود. ایر محاسبه می صورتبهاست و   (

[lij
t ] =  Hl × (I − Hl )

−1                                         (3-5)  

[mij
t ] =  Hm × (I − Hm )−1                                    (3-6 )  

[uij
t ] =  Hu × (I − Hu )−1                                      (3-7)  

 گا  چهار : محاسبه ماتریس ارتباطات کامل ابعاد 
 شد.حاصل  TC ارهایارتباط کامل مع سیاا ماتر یریگنیانگیو م عیبا تجم TDارتباط کامل ابعاد   سیماتر

بیانگر    کنیب کهیمرا محاسبه    D̃و    R̃شادص    میزان   9  -3و    8  - 3راببه  یر: مبابق با  شدت و جهت تأثگا  پنجب: محاسبه  
 هستند.   TDاا ماتریس ارتباط کامل  ا  jا  و مجموع ستون  iمجموع سبر 

        (3 -8 )                               R̃ = (R̃i)n×1
=   [∑ T̃ij

n
j=1 ]

n×1
 

D̃ = (D̃i)1×n
=   [∑ T̃ij

n
j=1 ]

1×n
                                (3-9 )  

D̃iدر مرحله بعدی میزان اهمیت )  + R̃i( و راببه بین معیارها )D̃i − R̃iادایی  شود، ساس با استفاده اا فرمول ایر فاای( مشخص می
 صورت پذیرفت. 

B =
(a1+a2+a3)

3
                                         (3 -10)                   

TDی ماتریس ارتباط کامل ابعاد )ساانرمال گا  ششب:   
نرمال و    TD  ارتباط کامل ابعاد  سیماتر،  11-3راببه  با استفاده اا  (:  ∝

 د.شو استفاده در مراحل بعد آماده  یساس ترانساوا شد تا برا
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(3-11) 

 
 
 
 
 
(3-12) 

 
 
 

TC) ارهایارتباط کامل مع سیماتر یساانرمال هفتب: گا  
 نامواون سیسوپرماتر لتشکی و( ∝

TCدر این گا  مجموع هر سبر  
ij    با توجه به بععد مربوطه محاسبه و ساس در هرTC

ij  هر عنصر بر مجموع عناصر سبر مربوط به ،
 آمده، سوپر ماتریس نامواون حاصل شد. دستشود. با ترانساوا ماتریس به یمدود تقسیب 

TD  سیرماتریبا ضرب هر ا: در این مرحله  مواون  سیسوپرماتر  لیتشکهشتب:  گا   
مربوطه،  ( Wنامواون )در سوپرماتریس    ∝

 . مواون حاصل شد سیسوپرماتر
مکرراً به توان رسانده    ،ییمواون تا امان همگرا  سیسوپرماتر،  13- 3راببه  گا  نهب: همگرایی سوپرماتریس مواون: مبابق  

 .دیدست آبه یینها تیشد تا بردار اولو

 (3-13 ) lim
Z→∞

( W∝l)Z , lim
Z→∞

( W∝m)Z , lim
Z→∞

( W∝u)Z 

 

 1فازی  واسپاس   روش از  استفاده با منتخب  هایفروشگاه  بندی. رتبه2-2

نها مرحله  به  ییدر  رتبهپژوهش،  مؤلفه  یارهیانج  یهافروشگاه  یبند منظور  اسا   بر  اواان    یوربهره  یهااتکا  اا  ددمات، 
کننده در مراحل  همان دبرگان مشارکت  زیمرحله ن  نیذکر است که در ا  انیاستفاده شد. شا  یفاا  دنپ  لیآمده در مرحله تحلدستبه
اا   یاعنوان توسعهبه  یواساا  فاا  رو    ها حضور داشتند.داده  یآورجمع  ندیدر فرا  ها،یابیحفظ ثبات و انسجا  ارا  یبرا  ،یقبل
 اره یچندمع  یر یگبیتصم  ندایدر فر  یابان  یهاو داده  هاتیقبععد   تیریمد  یکارآمد برا  یابزار  ،ی فاا  طیدر مح  واساا    کیتکن
 است:   ریا یهارو  شامل گا   نیا  .(Etebari et al., 2024) رودیشمار مبه

  اایامت کی ار،ی)فروشگاه( بر اسا  هر مع نه یدر آن به هر گز و لیتشک بیتصم سیابتدا ماتر .بیتصم سیماتر ل یگا  اول: تشک
آن به   لیو تبد کرتیل فیاا دبرگان، با استفاده اا ط شدهیگردآور یفیک یهابر اسا  داده اااتیامت نیداده شد. ا صی تخص یفاا

 قرار گرفت. یدر مراحل بعد هانهیگز سه یو مقا لیتحل یمبنا سیماتر نی. ادندشاستخرا   یاعداد فاا
صورت ( بهیانهیهز  ای)سودمند    اریبا توجه به نوع مع  بیتصم  سیماتر  ری مرحله مقاد  نیدر ا.  بیتصم   سیماتر  یساانرمال گا  دو :  

 .نرمال شدند ریا

(3-14)  x̅ij =
x̃ij

max
i

x̃ij
 برای معیارهای  سودمند   
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(3-15)  
x̅ij =

min
i

x̃ij

x̃ij
 برای معیارهای  هزینه   

(  ی )جمع وان  WSMمقادیر   17-3و    16-3گا  سو : محاسبه مقادیر جمع وانی و ضرب وانی: در گا  سو  با استفاده اا روابط  
(Q ) و مدلWPS  (ی)ضرب وان (P.محاسبه شدند ) 

(3-16)  Qi = ∑ x̅̃ijw̃j
n
j=1                  

 امین معیار است.  jوان  wjکه در این راببه 

(3-17)  Pi = ∏(x̅̃ij)
w̃j

n

j=1

 

  ل یتبد یقبع ریبه مقاد ریا روابطبر اسا   Piو   Qi فاای ری گا  مقاد این در. WPMو  WSM  ریمقاد یساایفاایدگا  چهار : 
 . شدند

(3-18)  Qi =
1

3
(Qiα + Qiβ + Qiγ) 

(3-19)  
Pi =

1

3
(Piα + Piβ + Piγ) 

مبابق راببه   WPMو    WSM  کردیدو رو  جیمنظور ادغا  نتابه  λپارامتر  .  WPMو    WSM  ب یترک  یبرا  λمحاسبه  گا  پنجب:  
 : شد نییتع ریا

(3-20)  λ =
∑ Pi

m
i=1

∑ Pi
m
i=1 + ∑ Qi

m
i=1

 

محاسبه    ری)فروشگاه( با استفاده اا راببه ا  نهیهر گز  یینها  اایامت  تیدر نهاها.  نهیگز  بندیو رتبه  یینها  اایامت  محاسبه  گا  ششب:
 . ها انجا  شدفروشگاه یبنداسا  رتبه نیو بر ا

 

 

 

 پژوهش  هایافتهی. 3

 فروشیوری خدمات خرده بهره  ی هامؤلفه ییوزن نها ن ییو تع یروابط علّ لیتحل .3-1

 دنپفروشی، اا رویکرد تلفیقی  وری ددمات در صنعت دردههای بهرهمؤلفه   ابعاد و  برای شناسایی و تحلیل روابط علیّ میان

شناسی بیان شد، گونه که در بخش رو  شده است. همان  اراهه  1جدول  وری ددمات در  های بهره فاای استفاده شد. فهرست مؤلفه
اراهه اا ایشان دواسته شد شدت تأثیر پس اا  فروشی طراحی و  نفر اا دبرگان حواه درده  9برای  های مقایسه اوجی  ابتدا ماتریس

شده مبابق های گردآورینند. دادهکمشخص ( 4تا  0)ای درجه 5 ها )ستونی( را در مقیا  لیکرتهر مؤلفه )ردیفی( بر سایر مؤلفه 
 . (4)جدول  شدو با تجمیع نظرات، ماتریس ارتباطات مستقیب فاای تشکیل  به اعداد فاای مثلثی تبدیل 3جدول 
 

Ki = λQi + (1 − λ)Pi                       (21-3 )            
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 یفاا بیمستق ارتباطات هی اول سیماتر  . 4 جدول

c4  .... a3 a2 a1 هامؤلفه 

u m l  .... u m l u m l u m l  

0/92 0/69 0/44 .... 0/64 0/39 0/19 0/92 0/72 0/47 0 0 0 a1 

0/94 0/83 0/58 .... 0/89 0/67 0/42 0 0 0 0/97 0/81 0/56 a2 

0/86 0/64 0/39 .... 0 0 0 1 0/86 0/61 0/89 0/67 0/42 a3 

1 0/92 0/67 .... 0/86 0/64 0/39 0/86 0/61 0/36 0/69 0/44 0/19 a4 

0/89 0/67 0/42 .... 1 0/94 0/69 0/89 0/64 0/39 0/97 0/89 0/64 b1 

0/94 0/83 0/58 .... 0/97 0/81 0/56 0/75 0/5 0/25 0/89 0/67 0/42 b2 

0/86 0/64 0/39 .... 0/72 0/47 0/25 0/67 0/42 0/19 0/81 0/56 0/31 b3 

0/72 0/47 0/25 .... 0/97 0/89 0/64 0/97 0/81 0/56 0/86 0/61 0/36 b4 

0/86 0/61 0/36 .... 0/86 0/61 0/36 1 0/92 0/67 0/94 0/83 0/58 b5 

0/92 0/69 0/44 .... 0/81 0/56 0/31 0/81 0/58 0/33 0/86 0/64 0/39 b6 

0/81 0/56 0/31 .... 0/53 0/28 0/06 0/44 0/19 0/03 0/56 0/31 0/08 b7 

0/92 0/72 0/47 .... 0/61 0/36 0/11 0/44 0/19 0 0/64 0/39 0/19 b8 

0/67 0/42 0/19 .... 0/56 0/31 0/08 0/56 0/31 0/08 0/61 0/36 0/11 b9 

0/47 0/22 0/03 .... 0/44 0/19 0/06 0/81 0/56 0/31 0/5 0/25 0/03 c1 

0/89 0/64 0/39 .... 0/86 0/64 0/39 0/97 0/92 0/67 0/67 0/42 0/19 c2 

0/69 0/44 0/19 .... 1 0/86 0/61 0/69 0/44 0/19 0/72 0/47 0/25 c3 

0 0 0 .... 0/89 0/67 0/42 0/97 0/81 0/56 0/92 0/72 0/47 c4 

 

  ، ی ساس مبابق مراحل رو  دنپ فاا  ،محاسبه شد   معیارها و ابعاد  ارتباط کامل  سیو ماتر  یساانرمال  سیماتر  نیدر گا  بعد، ا
ساس مقادیر فاای به مقادیر قبعی ، (5د )جدولشاستخرا   هر مؤلفه   (R) و میزان تأثیرپذیری   (D)های میزان تأثیرگذاریشادص
آمده، دستنتایج به   بر اسا    .(6)جدول  ی متغیرها مشخص شد  ریرپذیتأثی و  رگذاریتأثمحاسبه و    R-Dو    D+Rو مقادیر  تبدیل
های علیّ و تأثیرگذار شناسایی  های رهبری همسو و اصیل، فرهنگ ساامانی توانمندساا و باادورد مشتریان در امره مؤلفه مؤلفه

ساای ددمات، همکاری و تجمیع مشتریان و کاهش هزینه مشتری بیشترین تأثیرپذیری را  های محصولشدند، در حالی که مؤلفه
 .ها داشتنداا سایر مؤلفه 

 D و  R محاسبه  . 5جدول 
 D R 

a1 0/107 0/366 1/525 0/136 0/413 1/632 

a2 0/164 0/459 1/727 0/162 0/449 1/680 

a3 0/161 0/445 1/680 0/129 0/407 1/637 

a4 0/133 0/431 1/726 0/137 0/432 1/709 

b1 0/316 0/976 3/782 0/277 0/845 3/364 

b2 0/382 1/066 3/897 0/272 0/840 3/352 

b3 0/367 0/991 3/666 0/226 0/746 3/123 

b4 0/213 0/757 3/242 0/209 0/742 3/200 

b5 0/302 0/957 3/744 0/298 0/950 3/692 

b6 0/343 1/016 3/763 0/361 1/041 3/854 

b7 0/149 0/639 2/932 0/275 0/908 3/639 
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b8 0/404 1/054 3/811 0/399 1/088 3/955 

b9 0/202 0/734 3/129 0/360 1/028 3/789 

c1 0/083 0/310 1/381 0/177 0/470 1/705 

c2 0/163 0/476 1/811 0/180 0/490 1/754 

c3 0/148 0/434 1/644 0/163 0/461 1/714 

c4 0/229 0/580 1/951 0/102 0/379 1/614 

 
 )اثرگذاری و اثرپذیری( هامؤلفهنوع  تعیین . 6 جدول

 مؤلفهنماد  مؤلفهنام  D-R D+R نوع معیار 

 a1 ی تعاملات با مشتری سااساده 1/239 0/057- ر یاثرپذ

 a2 تقویت روابط بلندمدت با مشتریان 1/387 0/017 اثرگذار 

 a3 ساای ددمات با کمک کارکنانشخصی 1/328 0/037 اثرگذار 

 a4 همکاری در طراحی ارا  ددمات  1/358 0/003 اثرگذار 

 b1 های کلیدی کارکنان توسعه مهارت 2/846 0/179 اثرگذار 

 b2 فرهنگ ساامانی توانمندساا  2/929 0/277 اثرگذار 

 b3 ل یهمسو و اص  یرهبر 2/714 0/293 اثرگذار 

 b4 انتخاب هوشمندانه استعدادهای شخصیتی  2/465 0/019 اثرگذار 

 b5 ی نقاط تما  مؤثر با مشتر یطراح  2/963 0/018 اثرگذار 

 b6 ددمات  یستمیس یطراح  3/109 0/040- ر یاثرپذ

 b7 ان یمشتر عیو تجم یهمکار 2/522 0/342- ر یاثرپذ

 b8 ی تیریمد یزیرو برنامه یابیارا 3/213 0/052- ر یاثرپذ

 b9 ددمات  یساامحصول 2/751 0/351- ر یاثرپذ

 c1 یمشتر نهیکاهش هز 1/227 0/184- ر یاثرپذ

 c2 ت ی فیبر ک یبهبود ارا  مبتن  1/460 0/003 اثرگذار 

 c3 ماژولارساای ددمات  1/364 0/035- ر یاثرپذ

 c4 ان یباادورد مشتر 1/453 0/216 اثرگذار 

 

فروشی وری ددمات در صنعت دردههای بهره بندی نظرات دبرگان، نمودار علیّ و معلولی مؤلفهو با جمع  6نتایج جدول  بر پایه  
دهد و به درک بهتر نقش هر مؤلفه در صورت بصری نمایش میها را بهمیان مؤلفه سادتار روابط (1ترسیب شد. این نمودار )شکل 

 .کندشبکه تأثیرات کمک می
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ی فروشدر درده وری ددماتی بهرههامؤلفه یمعلول ینمودار علّ   . 1 شکل
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TD)ارتباط کامل ابعاد    سیپس اا محاسبه ماتر
آن انجا  شد. با توجه به    یساا نرمال   ندایبخش فر  نیدر ا  ،قبلی  مراحل  در  (∝

 .است دهشاراهه  7جدول نرمال ارتباط کامل ابعاد در  س ی( اا ماترL) نییسبه پا ری مقاله، تنها مقاد یفضا  تیمحدود

 نرمال ارتباط کامل ابعاد  ماتریس  . 7جدول 

c b a 
 

u m l u m l u m l 

0/329 0/329 0/329 0/327 0/326 0/324 0/319 0/300 0/278 a 

0/325 0/323 0/323 0/319 0/307 0/294 0/324 0/313 0/294 b 

0/346 0/348 0/348 0/354 0/367 0/382 0/357 0/386 0/428 c 

 

TC)ها  ارتباط کامل مؤلفه   سینامواون، ماتر  سیسوپرماتر  لیو تشک  لیتحل  ندایفر  لیدر ادامه با هدف تکم
شد.    یساانرمال   زنی(  ∝

روابط   انگرینما  ،( Wنامواون )سوپرماتریس  شده است.    اراهه  8  ( در جدولL)  یفاا  نییسبه پا  یمرحله برا  نیحاصل اا ا  ریمقاد
 است. کاارچهی یآنها در مدل، در قالب سادتار  گاهیها با لحاظ جامؤلفه  انیم

 نامواون  سوپرماتریس  . 8جدول 

c4 c3 c2 …. b2 b1 a4 a3 a2 a1 L 
0/230 0/193 0/154 …. 0/229 0/269 0/218 0/267 0/321 0/107 a1 

0/270 0/184 0/340 …. 0/181 0/204 0/312 0/358 0/114 0/417 a2 

0/221 0/361 0/232 …. 0/282 0/290 0/326 0/104 0/275 0/228 a3 

0/280 0/262 0/274 …. 0/307 0/238 0/145 0/271 0/290 0/248 a4 

0/092 0/052 0/070 …. 0/150 0/044 0/104 0/105 0/090 0/047 b1 

0/064 0/053 0/081 …. 0/040 0/159 0/111 0/108 0/094 0/051 b2 

0/087 0/054 0/077 …. 0/153 0/126 0/108 0/074 0/068 0/035 b3 

0/084 0/036 0/067 …. 0/088 0/120 0/084 0/118 0/136 0/050 b4 

0/141 0/135 0/132 …. 0/096 0/112 0/116 0/163 0/133 0/217 b5 

0/140 0/216 0/124 …. 0/106 0/093 0/105 0/143 0/120 0/158 b6 

0/116 0/149 0/154 …. 0/081 0/077 0/122 0/096 0/134 0/126 b7 

0/158 0/107 0/138 …. 0/156 0/152 0/136 0/127 0/132 0/141 b8 

0/118 0/198 0/157 …. 0/130 0/118 0/115 0/067 0/093 0/174 b9 

0/303 0/323 0/299 …. 0/206 0/197 0/210 0/195 0/248 0/324 c1 

0/306 0/381 0/134 …. 0/275 0/321 0/238 0/300 0/279 0/238 c2 

0/296 0/119 0/303 …. 0/231 0/231 0/269 0/303 0/232 0/221 c3 

0/096 0/178 0/263 …. 0/288 0/251 0/282 0/202 0/241 0/218 c4 

 

TD  ارتباط کامل ابعاد  سیاا ماتر سی رماتریمواون، هر ا  سیسوپرماتر  ل یمنظور تشکبه  ،ییدر مرحله نها
متناظر   س یرماترای در ∝

  مربوطه  عنصر  ضربحاصل  برابر مواون    س یوان هر بلوک اا سوپرماتر  ب،یترت  نیا  . بهدشضرب  (  Wنامواون )  س یدود اا سوپرماتر
TD  سیرماتریا در

 دست آمد. به  Wدود در  ریر نظمقادی در  ∝
)در توان    ییبه همگرا  دنیمواون با تکرار ضرب در دود تا رس  س یها، سوپرماترمؤلفه  یینها  تیمحاسبه اهم  یبرا  تیدر نها

پبهبود ارا     یهامؤلفه  ج،ی نتا  نیشده است. بر اسا  ا  اراهه  9جدول  در    ندایفر  ن یحاصل اا ا  ج یسو (، به توان رسانده شد. نتا
  ان«یروابط بلندمدت با مشتر  تیو پتقو  ان«یپباادورد مشتر  «،یمشتر  نهیپکاهش هز  «،ددمات  یپماژولارساا   ت«،یفیبر ک  یمبتن
 شدند.  ییشناسا یفروش ددمات در صنعت درده یور بهره  یهامؤلفه نیترعنوان مهب اواان بوده و به نیبالاتر یدارا
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 فروشی وری ددمات در دردهی بهرههامؤلفه بندیاولویت  . 9جدول 

 

 

 ی شاخص با استفاده از روش واسپاس فاز یهافروشگاه  یبندرتبه . 2-3

هدفمند بهره گرفته شد. بر    یریگپژوهش اا نمونه   نیاتکا، در ا  یارهیانج  یهاددمات در فروشگاه  یوربهره   یابیمنظور ارابه
پ  نیا فروشگاه  ف  دیمهرآباد«، پشهشعبه  اتکا  فروشگاه  پ  اد«،ینوبنشعبه  اتکا  فروشگاه  اسا ، شش  پقصر  «، 2  رواهیچمران«، 

تنوع   ،ییایها شامل گستره جغراففروشگاه  نیانتخاب ا  یارها ی. معشدندعنوان نمونه انتخاب  به   زان«یلو  یانقلاب« و پاتکا  یپشهدا
شادص،    ندگانیعنوان نماها بهفروشگاه  نیاتکا بوده است. ا  یآنها در شبکه فروشگاه   یبااار هدف، حجب فرو  و نقش راهبرد

 . کنندیعملکرد فراهب م یاسه یمقا لیو تحل قی دق یابیارا یلاا  را برا نهیام
در    تیقبعمنظور لحاظ عد انجا  شد و به  کرتیل  یادرجهپنج  فیاستفاده اا طنظرات دبرگان و با    یبر مبنا  یابیارا  ندایفر
م  3شده مبابق جدول  گردآوری  یهاداده  ،یانسان  یهاقضاوت اا محاسبه  تبدیل شدند. پس  مثلثی  اعداد فاای   ی فاا  نیانگیبه 

 (. 10شد )جدول  لیتشک هیاول بیتصم سیهر مؤلفه، ماتر ینظرات دبرگان برا
 

 یبندرتبه تصمیب اولیه جهت سیماتر. 10جدول 

  ی تعاملات با مشتر  یسازساده مشتریان  با بلندمدت  روابط تقویت ... ان یبازخورد مشتر

u m l ... u m l u m l  

 اتکای نوبنیاد  0/39 0/64 0/86 0/36 0/61 0/86 ... 0/42 0/67 0/89

 اتکای مهرآباد  0/47 0/72 0/92 0/19 0/39 0/64 ... 0/25 0/47 0/72

 شهید چمران  0/19 0/44 0/69 0/44 0/69 0/92 ... 0/19 0/39 0/64

 2 قصر فیروزه 0/31 0/56 0/81 0/28 0/53 0/75 ... 0/08 0/33 0/58

 شهدای انقلاب  0/03 0/17 0/42 0/14 0/39 0/64 ... 0/11 0/36 0/61

 اتکای لویزان 0/28 0/53 0/75 0/33 0/58 0/81 ... 0/06 0/14 0/39

 

 ردیف  مؤلفه نماد  مؤلفهنام  وزن رتبه 
 a1 1 ی تعاملات با مشتری سااساده 0/0738 8

 a2 2 تقویت روابط بلندمدت با مشتریان 0/0837 4

 a3 3 ساای ددمات با کمک کارکنانشخصی 0/0779 7

 a4 4 همکاری در طراحی ارا  ددمات  0/0834 6

 b1 5 های کلیدی کارکنان توسعه مهارت 0/0293 14

 b2 6 فرهنگ ساامانی توانمندساا  0/0293 15

 b3 7 ل یهمسو و اص  یرهبر 0/0266 17

 b4 8 انتخاب هوشمندانه استعدادهای شخصیتی  0/0273 16

 b5 9 ی نقاط تما  مؤثر با مشتر یطراح  0/0390 12

 b6 10 ددمات  یستمیس یطراح  0/0422 9

 b7 11 ان یمشتر عیو تجم یهمکار 0/0386 13

 b8 12 ی تیریمد یزیرو برنامه یابیارا 0/0415 10

 b9 13 ددمات  یساامحصول 0/0404 11

 c1 14 یمشتر نهیکاهش هز 0/0914 3

 c2 15 ت ی فیبر ک یبهبود ارا  مبتن  0/0985 1

 c3 16 ماژولارساای ددمات  0/0936 2

 c4 17 ان یباادورد مشتر 0/0836 5
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( و با استفاده  یانهیهز  ای)سودمند    اریهر مع  تیمبابق با ماه  سیماتر  نیا  اره،یچندمع  لیها با الزامات تحلداده  یساا متناسب  یبرا
 ی ارها یها را در چارچوب معمنصفانه عملکرد فروشگاه  سهیامکان مقا  مرحله  نی(. ا11شد )جدول    لی تعد  یساا اا روابط استاندارد نرمال

 . پژوهش فراهب آورد
 ینرمال واساا  فاا سیماتر . 11 جدول

 ی تعاملات با مشتر  یسازساده مشتریان  با بلندمدت  روابط تقویت ... ان یبازخورد مشتر
 

u m l ... u m l u m l 

 اتکای نوبنیاد  0/42 0/70 0/93 0/39 0/66 0/93 ... 0/47 0/75 1/00

 اتکای مهرآباد  0/51 0/78 1/00 0/21 0/42 0/70 ... 0/28 0/53 0/81

 اتکای شهید چمران 0/21 0/48 0/75 0/48 0/75 1/00 ... 0/21 0/44 0/72

 2 فیروزهاتکای قصر  0/34 0/61 0/88 0/30 0/58 0/82 ... 0/09 0/37 0/65

 اتکای شهدای انقلاب 0/03 0/18 0/46 0/15 0/42 0/70 ... 0/12 0/40 0/69

 اتکای لویزان 0/30 0/58 0/82 0/36 0/63 0/88 ... 0/07 0/16 0/44

 

بهره گرفته شد.   (WPM)   یو ضرب وان  (WSM)  یعملکرد هر فروشگاه، اا دو مدل جمع وان   اایمنظور محاسبه امتدر ادامه به 
  ر یبه مقاد  یساایفاایحاصل، پس اا د  ر یانجا  شده و مقاد  یدنپ فاا  لیآمده اا مرحله تحلدستمحاسبات بر اسا  اواان به   نیا

 (. 12)جدول  دش لیتبد یقبع
 WPMو  WSM ریمقاد  . 12 جدول

P Q  

 اد ینوبن یاتکا 0/6899 0/6758

 مهرآباد  یاتکا 0/5164 0/4977

 شهید چمراناتکای  0/5562 0/5347

 2 اتکای قصر فیروزه 0/4649 0/4377

 انقلاب یشهدا  یاتکا 0/3879 0/3688

 زانیلو  یاتکا 0/4384 0/3998

 

  ااها، یامت  ن ی. ادشهر فروشگاه استخرا     یی نها  اایو امت  محاسبه  20-3راببه  با توجه به    λدو مدل، پارامتر    جینتا  بیمنظور ترکبه
 گرفت.  قرار 13ها در جدول فروشگاه یبندرتبه یمبنا

 اتکا  ایهای انجیرهفروشگاه بندیرتبه  . 13جدول 

 رتبه  K نام گزینه 

 1 0/6827 اد ینوبن یاتکا

 3 0/5068 مهرآباد  یاتکا

 2 0/5452 شهید چمراناتکای 

 4 0/4510 2 قصر فیروزهاتکای 

 6 0/3781 انقلاب یشهدا  یاتکا

 5 0/4187 زانیلو  یاتکا

 

ددمات را در   یور بهره   نینخست قرار دارد و بالاتر  گاهی جا  در  6827/0  اایبا امت  اد یشعبه نوبن  ینشان داد فروشگاه اتکا  جینتا
با امت  یمنتخب داراست. پس اا آن، فروشگاه اتکا   یهافروشگاه  انیم   ی در رتبه دو  و فروشگاه اتکا  5452/0ا  ایشهید چمران 

  ی در انتها   (3781/0)  اایامت  نیانقلاب با کمتر  یسو  قرار گرفتند. در مقابل، فروشگاه شهدا  گاهیدر جا  5068/0  اایمهرآباد با امت
اا منظر  یمعنادار یها تفاوت  ،یمورد بررس یهاعملکرد فروشگاه انیاا آن است که م یبخش حاک نیا یها افتهی جدول قرار دارد.
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دست آمده، ها بهعملکرد فروشگاه  یواقع   یابیبا ارا  یدیکل  یهاوان مؤلفه  بی ها که اا ترکتفاوت  نیددمات وجود دارد. ا  یور بهره 
  ن، ی. افزون بر اردی اتکا قرار گ  یدر سبه شبکه فروشگاه  یتیریمد  یهااستیبهبود س  و  یراهبرد  یها یریگبیتصم  یمبنا  تواندیم
جامع، منعبف   یل یتحل  یساارا در فراهب   یبیترک  کردیرو  نیا  یهاتیمز  ،ی و واساا  فاا  یدنپ فاا  یها امان رو  هب  یریکارگبه

 . استسادته  انینما یدوبوکار بهکسب یهاطیمح یواقع طیراستا با شراو هب

 یریگجه ینت. بحث و 4

  ی بیترک  کردیاا رو  یریگاتکا با بهره   یارهیانج  یها فروشگاهددمات در    یور بهره   لیو تحل  یساا پژوهش، مدل  نیا  یهدف اصل
  ی مند اا سااوکارهانظا   یر یتصو  مبالعه  نیا،  ( 2024و همکاران )  ستریهافم  ی بود. با الها  اا چارچوب مفهوم  یدنپ و واساا  فاا

  کنند، یساامان کمک م  یتنها به بهبود عملکرد درونکه نه  ییمحور اراهه دادر سااوکارهاددمات  یها در ساامان  یورمؤثر بر بهره 
ها( و مؤلفه یده و وان تیاولو  نیی)تع انهیها(، ممؤلفه  انیم یروابط علّ لیدر سه سبه کلان )تحل یکاربرد یهانشیبلکه با اراهه ب

  نفعان یذ  یجامعه و توانمندساا  یااهایبه ن  ییگوپاسخ  یارتقا  ،یارا  اجتماع  دلق  ساانهیها(، امفروشگاه  یاتیدرد )عملکرد عمل
 شدند. یدر تعامل با ددمات عموم

  لیآنها تحل  یمعلول  -ی  ددمات بر اسا  روابط علّ  یور مؤثر بر بهره   مؤلفه  17  ،یفاامرحله نخست، با استفاده اا رو  دنپ    در
وان مؤلفه  هاافتهیشدند.    یده و  داد  اص  یپرهبر  رینظ  ییهانشان  و  ساامان  و  ل« یهمسو  پباادورد   و  توانمندساا«  یپفرهنگ 

 فایا  یور عوامل نقش محرک و اثرگذار در شبکه بهره   ن یبدان معناست که ا  ن یا  .بودند  D–R  ری مقاد  نیبالاتر  یمشتریان«، دارا
م   کنندیم انج  توانندیو  تغ  یارهیآغااگر  در سا  راتییاا  مقابل  ریمثبت  در  باشند.  پارا  ییهامؤلفه  ابعاد  برنامه  یاب یمانند   یزیرو 

عنوان  به  توانندیم  ییهامؤلفه  نیاند. چنرا به دود ادتصاص داده   D+R  ر یمقاد  نیبالاتر  ددمات«  یستمیس  یپطراحو    «یتیریمد
 ستب یدر کل س  یدارآثار دامنه   تمالًادر آنها اح  رییچراکه تغ  رند،یمورد استفاده قرار گ  یورمدادلات بهبود بهره   یبرا  ید یاهداف کل

  ی ها در برنامه  یدیعناصر کل  نیا  تیو تقو  یبه طراح   یاژهیارشد ساامان توجه و  رانیلاا  است مد  نیبنابرا  ،دواهد گذاشت   یبرجا
 داشته باشند.  یوربهبود بهره 

نها  اا مبتن  ،یینظر وان  ارا   پبهبود  بهره  نیشتریب  0985/0با وان    ت«یفیبر ک  یمؤلفه  در  را  به دود    یورسهب  ددمات 
 ان« یمؤلفه پباادورد مشتر  نی همچن  ،ددمات است  یرقابت  تیو مز  انیدر ادراک مشتر  تیفیبرجسته ک  گاهی جا  دیادتصاص داد که مؤ

بر    افتهی  نیممتاا داشت. ا  یگاه یجا  ییو هب در وان نها  یعلّ  ی ، هب در بععد اثرگذار0/ 216مثبت    R–Dو مقدار    0836/0با وان    زین
داده  یری باادوردگ  یها نظا   جادیا  تیاهم بهره هدفمند،  بهبود  مستمر در  م  یورمحور و  مقابل،  گذاردیددمات صحه  نقبه  در   .

، پانتخاب هوشمندانه  (0266/0رهبری همسو و اصیل« )پ  نظیر  کارکنان«  وریبهره   -های وابسته به بععد پفرایند ددمات  مؤلفه
  ( 0293/0های کلیدی کارکنان« )( و پتوسعه مهارت0293/0(، پفرهنگ ساامانی توانمندساا« )0/ 0273استعدادهای شخصیتی« )

ها اند. با وجود ماهیت اثرگذار این مؤلفههای پایانی جدول قرار گرفتهاند و در رتبهها را در مدل به دود ادتصاص دادهکمترین وان
وری  مستقیب بهره   یدهد آنها اا دیدگاه دبرگان، نقش کمتری در ارتقاوری ددمات، نتایج نشان میو اهمیت آنها در ادبیات بهره 

و مدیران عملیاتی، سرمایه انسانی   گیرندگانتواند نشانگر آن باشد که در نظا  ذهنی تصمیبکنند. این وضعیت میددمات ایفا می
ها ممکن است ناشی  بیان دیگر، وان اندک این مؤلفه  وری نهادینه نشده است. بهعنوان یک اهر  راهبردی برای بهبود بهره هنوا به 

ساامانی  گزینی و آموا  اثربخش، یا فقدان فرهنگ  های شایستههای توسعه منابع انسانی، ضعف در طراحی نظا اا نبود ایرسادت
اهمیت بودن نقش  ای اا بیتوان نشانه رو این یافته را نمی  این  های مورد بررسی باشد. ااو رهبری مشارکتی در فروشگاه  توانمندساا

به  را  آن  باید  بلکه  دانست،  انسانی  نشانه منابع  کاستیمثابه  اا  نارساییای  و  سیاستها  در  موجود  بهرههای  و  اا گذاری  برداری 
 .های انسانی در نظا  اراهه ددمات تفسیر کردظرفیت
دنپ، عملکرد شش فروشگاه   لیاواان حاصل اا تحل  یو بر مبنا  یواساا  فاا  کیمرحله دو  پژوهش، با استفاده اا تکن  در

  ( 6827/0)  اایامت  نیبا کسب بالاتر  اد«یشعبه نوبن  ینشان داد فروشگاه پاتکا  یابیارا  نیا  جیشد. نتا  یبند و رتبه  یابیمنتخب اتکا ارا
دو  و    یها( در رتبه0/ 5068( و پمهرآباد« )5452/0چمران« )  دیدارد. پس اا آن، فروشگاه پشه  رقرا  یور نخست بهره   گاهیدر جا

اا آن است   یها حاک تفاوت  نیرا به دود ادتصاص داد. ا  اایامت  نیترنییانقلاب« پا  یسو  قرار گرفتند. در مقابل، فروشگاه پشهدا
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 ، ی رسادتیاا عوامل ا  یبیترک  لیدلکه به  یوجود داردر شکاف   یمورد بررس  یهافروشگاه  انیددمات م  یوردر بهره  یکه شکاف معنادار
 .نجامدیب یتیریبه مدادلات اثربخش مد تواندیآن م ییشکل گرفته و شناسا یتیریو مد یرفتار 

های این پژوهش با مبالعات پیشین، نتایج حاکی اا همسویی مؤثر با ادبیات حواه مدیریت ددمات در مقایسه تببیقی یافته
های مرورشده بر اهمیت کیفیت ددمات، رضایت مشتری و نقش باادوردهای مستمر در ارتقا  طور ویژه، تمامی پژوهشاست. به

های  بر کیفیت« و پباادورد مشتریان« در اولویتهایی همچون پبهبود ارا  مبتنی  در مدل حاضر نیز مؤلفه  .وری تأکید دارندبهره 
این، نقش محوری رهبری، فرهنگ ساامانی،  و بسط داده   کرده  ها را تأییدقرار گرفته و این یافتهوری  شبکه بهره  بر  اند. افزون 

  (، 2020همکاران )مبلق و    (،2024و همکاران )  یوری، در مبالعاتی چون عبدعلهای کارکنان و توانمندساای در افزایش بهره مهارت

های کلیدی شبکه  عنوان محرکبرجسته و در مدل کنونی، این اجزا به  (2021و همکاران )  ید یجمشو    (2020و همکاران )  یک
  (، 2024و همکاران )   ( و هاگریو2023همکاران )اعتضادی و  مدل پژوهش حاضر، مشابه    همچنین،  انددهی علیّ شدهشناسایی و وان

  ، ای علیّ امکان تحلیل همزمان در سه سبه کلان وری توجه داشته، اما با رویکرد شبکهبه تحلیل چندبعدی و چندسبحی بهره 
 ی و نوآور   یتوجه به فناور.  سااددهد و بنابراین امکان سیاستگذاری دقیق اجتماعی و مدیریتی را فراهب میمیانه و درد اراهه می

در    (،2020و منزو و همکاران )  (2023و همکاران )  1ی تکیمبالعات اارن  یهاافته یمبابق با    ،یور بهره   نینو  یهاعنوان محرکبه
ابعاد پپشتبه  زیحاضر ن  مدل  نیا  ید یکل  نقشقرار گرفته و    یددمات« مورد بررس   یاا کارکنان« و پطراح  یبانیطور داص در 
 شده است.  نییو تب ییها شناسامؤلفه

وری است که با رو  دنپ فاای ها و شناسایی روابط اثرگذار بر بهره بندی علیّ مؤلفه ترین تمایز، شبکهدر مدل پیشنهادی، مهب 
محور های سنتی، این مدل تحلیل عملیاتی و دادهبردلاف مدل  .کندامکان تعیین نقاط شروع و هدف مدادلات ساامانی را فراهب می

همچنین مدل به جای تمرکز صرف بر اهداف مالی و ساامانی، دلق ارا  اجتماعی،   ،بندی دقیق شعب اراهه داده استرا با رتبه
 ، کند. قابلیت ارایابی در سه سبه عنوان محور سیاستگذاری معرفی میارتقای کیفیت اندگی شهروندان و پاسخگویی عمومی را به

های ددماتی فراهب آورده  انعباف و تببیق مدل با محیط واقعی را ممکن سادته و ابزاری کاربردی برای مدیریت راهبردی ساامان
ای در توسعه دانش مدیریت ددمات  آفرینی اجتماعی، سهب برجستهای و تمرکز بر ارا  است. درمجموع، این مدل با تحلیل شبکه

 . کندگذاری شبکه ددمات عمومی ایفا می و بهبود سیاست
راستا دستاوردها  یدر  مجموعه  یعلم  یانتقال  عمل،  عرصه  به  پ  یاپژوهش  شبکه    ران یمد  یبرا  یکاربرد  هایشنهادیاا 

 شده است:  نیتدو یفروشگاه 
  ی منظور ارتقا محور و منسجب برای دریافت، تحلیل و پیگیری باادورد مشتریان در تمامی شعب بههای دادهستقرار سیستبا

 ر کیفیت ددمات و افزایش رضایت 

آموا  مستمر، تدوین استانداردهای ددمت و ارایابی منظب عملکرد کارکنان با هدف ایجاد تجربه یکاارچه مشتری در سراسر  
 ر شبکه

گذاری هدفمند در آموا  و انتخاب و جذب استعدادهای دارای نگر  مثبت برای حفظ ایجاد مسیرهای توسعه شغلی، سرمایه
 ر وری ساامانینیروهای کارآمد و افزایش بهره

ها و تسهیل  های جدید جهت افزایش کارایی شعبهساای تعاملات و استفاده اا فناورییندهای ددمت برای سادهابااطراحی فر
 رارتباط با مشتری

 رنفعان محلی برای تقویت حس تعلق و مسئولیت اجتماعی ساامان ریزی اجتماعی و مشارکت با ذیبرنامه 

 ر عنوان موتور تحول ساامانیهای کارکنان بهتمرکز بر رهبری اصیل، فرهنگ ساامانی توانمندساا و توسعه مهارت

 ر هاالگوبرداری عملی اا شعب موفق و انتقال تجربیات برتر برای تقویت نقاط قوت و رفع ضعف

ای جهت حفظ رقابت و پاسخگویی به تحولات  صورت دورهوری و رضایت مشتری بههای بهره پایش مستمر عملکرد، شادص
 .محیبی

 
1. Czarnitzki 
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اند و شده یگردآور یمقبع امان  کیها تنها در مواجه بوده است. داده ییهاتیبا محدود قاتیتحق ریهمانند سا ز یپژوهش ن نیا
اثرات    یادوره  یروندها   ،یفصل  راتییتغ  رینظ  یامان  یهاییایپو  لیدل  نیبه هم   ،در مدل لحاظ نشده است  یساامان  یریادگیو 
ممکن   یذهن   یهادبرگان انجا  شده و اتکا به قضاوت  دگاهید   هیها بر پامؤلفه  یابیو ارا  یدهانو   ندیاا فرا  یابخش عمده  نیهمچن
مانند   یاتیو عمل  ینیع  یهاشادص  ن،یبر ا  افزونها شود.  شادص  یبندتیاولو  جیبر نتا  یرگذاریو تأث  یریبروا سوگسبب  است  

وارد مدل    کیستماتیصورت سبه   ان یمشتر  یواقع   یهاتراکنشو    عاتیضا  زانیها، مقفسه   یموجود  تیامان انتظار در صف، وضع
و سبه بلوغ   دیسبد در  بی وآمد، ترکرفت  یالگوها  ان،یاندااه فروشگاه، تراکب مشتر  ریمهب نظ  گرلیتعد  یرها یمتغ  یاند. بردنشده
 مدل لحاظ نشده است. ییدر سادتار نها زین یفناور 
  یریادگیو    یاثرات امان  ، یو چندمقبع  یطول   یهااا داده   یریگبا بهره   توانندیم  ندهیآ  یهاپژوهش  ها،تیمحدود  نیتوجه به ا   با
شود.   دهیبهتر سنج  ییاجرا یها استیس  ریروندها و تأث  ییایقرار دهند تا پو  یرا مورد بررس   یددمات فروشگاه  یوربر بهره  یساامان

 عات یضا  زانیحجب فرو  و م  ،یمشتر  یتراکنش  یهاداده   ،یمانند امان صف، نرخ موجود  یات یو عمل  ینیع  یهااستفاده اا داده 
  ان یم  یق یصرف به نظرات دبرگان را کاهش دهد. توسعه مبالعات تبب  یو اتکا  ش یمدل را افزا  بی تعم  تیو قابل  جیاعتبار نتا  تواندیم

  افزون کند.    کمکبرتر    یتیریمد  یو کشف الگوها  جینتا  یبه اعتبارسنج  تواندی گوناگون م  یمختلف و برندها  یفروشگاه   یهاشبکه
  ی اشبکه  لیبزرگ و تحل  یهاداده  لیتحل  ن،یماش  یریادگیااجمله    یو هو  مصنوع  یکمّ   لیتحل  نینو  یها رو    یریکارگبه   ن،یبر ا
م  تواندی م  ا،یپو پنهان  مدل  ییرا شناسا  یور بهره   یهامؤلفه  انیروابط  تکم  یتیریمد  یریگبیتصم  یهاو  اجرادنک  لیرا    نیا  ی. 
را   یارهیانج  یهاددمات در فروشگاه  یور مدل بهره   یو کاربرد  یاعتبار علم  ب،یتعم  تیقابل  یتوجهطور قابل به  تواندی م  شنهادهایپ

 را بهبود بخشد.  یفروش ددمات درده تی ر یتوسعه مد ریدهد و مس شیافزا
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