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Purpose: Today, with the development of e-commerce, society is experiencing a business revolution. E-commerce 
gradually has been accepted more and more and changed people’s lives. The aim of this research is to determine to the 
critical performance criteria in balanced evaluation of Iranian online B2C business stores using a hybrid Balanced 
Scorecard (BSC) and multi criteria decision making (Fuzzy ANP and Fuzzy WASPAS) approach. 

Methodology: Considering research objective, it’s an applied research, regarding method it’s descriptive and based on 
analysis method, it’s a quantitative- mathematical modeling study. The statistical population of this study includes owners 
of online businesses in Rasht city. 

Findings: After reviewing the literature and identifying online stores’ evaluation criteria, these criteria were classified 
based on the four perspectives of BSC. Next, the importance of the criteria was determined using the Fuzzy Analytical 
Network Process (ANP) technique, among which operation management (0.15848), sales (0.14957), market share 
(0.13710), customer satisfaction (0.12409) and customer relationship management (0.10527) are the most important 
criteria, respectively. Finally, based on the results of evaluating 10 Iranian online stores using Fuzzy WASPAS technique, 
Digi Kala, Digi Style, and Chareh stores were ranked first to third. 

Originality/Value: In this research, B2C online store brands were evaluated and ranked with a mixed approach of 
FANP and FWASPAS and based on the research results, executive and research proposals were presented.  

Keywords: Online store, Fuzzy logic, Balanced scorecard, Analytical Network Process (ANP), WASPAS. 
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 مقدمه  -1

 به سمت هاسازمان شده باعث و است کرده پیدا  مشتریان و سازمان ارتباطی بین شبكه یک عنوانبه هاسازمان  در را  یاژه ی و جایگاه اینترنت

به   گرایش معدودی افراد انتظار،قابل  روند برخلاف  اماد.  حرکت کنن خریدوفروش  سنتی هایروش جایبه الكترونیک تجارت از استفاده
 رضایت شود،می برند فروشگاهی خاصی سمت به مشتریان ترغیب باعث که از عواملی  یكی بین این در دارند. فروش اینترنتی هایسایت  از استفاده

                        

 و تحقیق در عملیات  گیریتصمیم 
  1- 14(، 1400)، ویژه، شماره 6دوره                                                  

     www.journal-dmor.ir 

   پژوهشی   نوع مقاله: 

  ل ی تحل   ند ی فرآ   خته ی آم   کرد ی با رو   B2C  ن ی آنل   ی فروشگاه   ی متوازن برندها   ی اب ی ارز 

 ی و واسپاس فاز   ی فاز   ی ا شبکه 

 3یاجل ی، مهد   *2فرون یهما ی، مهد1عرب ی عارفه موسو دهیس 
 .رانیرشت، ا  ،یواحد رشت، دانشگاه آزاد اسلام   ،یو حسابدار تیریدانشکده مد  ،ییاجرا  تیریمدگروه 1    
 .رانیرشت، ا  ،یواحد رشت، دانشگاه آزاد اسلام  ،ی و حسابدار تیریدانشکده مد ،ی صنعت  تیریگروه مد2

 .رانیهمدان، ا  نا،ی س یدانشگاه بوعل  ،یو حسابدار تیریدانشکده مد  ت،یریگروه مد3
 

الكترون   هدف: با توسعه تجارت  الكترون   کیجامعه در حال تجربه    ک،یامروزه،  مورد    جی به تدر  کیانقلاب کسب و کار است. تجارت 
  نیآنلا  یفروشگاه   یمتوازن برندها  یاب ی پژوهش، ارز  نیاز ا  یداده است. هدف اصل  رییافراد را تغ  ینحوه زندگ  قرار گرفته و   شتریب   رشیپذ

با مشتر  یرانیا با روB2C)ی  کسب و کار  امت  ختهیآم   كردی (   لیتحل  ندیچندشاخصه )فرآ  یریگ  میتصم  یهاکیو تكن  متوازن  یازیکارت 
 .( استیو واسپاس فاز یاشبكه

ها از نوع داده   ل یو از نظر روش تحل  یفیاز نظر روش از نوع توص  ،یلحاظ هدف از نوع کاربرد  روبهش یپژوهش پ  شناسی پژوهش:روش 
 . دهندی م  ل یدر شهر رشت تشك نیآنلا یپژوهش را صاحبان کسب و کارها نیا ی. جامعه آمارباشدی م  یاضی ر یمدلساز -یکم

  BSCچهارگانه  یمنظرها یها بر مبناشاخص نیا ن،یآنلا یهافروشگاه یابی ارز هایشاخص ییو شناسا ینظر یاز مرور مبانپس  ها:یافته
  تی ریها مدآن   انی که در م  دیگرد  نییتع  یفاز  یاشبكه  ل یتحل  ندیفرآ  کیها با استفاده از تكنشاخص   تی. در ادامه اهم دندیگرد  یبندطبقه
فرو15848/0)  اتیعمل  بازار )14957/0)  ش(،  با مشتر12409/0)  یمشتر  تی(، رضا13710/0(، سهم  ارتباط  و  به    (11527/0)  ی( 

 ی هافروشگاه  ،یفاز  واسپاس  ک یتوسط تكن  یرانیا  نیفروشگاه آنلا  10ی  اب ی ارز  جینتا هیبر پا  تاً،ی. نهاباشندی م  ت یاهم   نی بالاتر یدارا  ب یترت
 .تا سوم قرار گرفتند ولا یهاو چاره در رتبه ل یاستا یجی د کالا،ی جید

افزوده علمی: به    اصالت/ارزش  پژوهش  این    تحلیل   فرآیند  با رویكردآمیخته  B2Cآنلاین    فروشگاهی  برندهایبندی  ارزیابی و رتبه در 
 .ارائه گردیدپرداخته شد و بر اساس نتایج پژوهش، پیشنهادهای اجرایی و پژوهشی  و واسپاس فازی فازی ایشبكه

 .واسپاس ،یاشبكه  ل یتحل ندیمتوازن، فرآ  یازی، کارت امتنیفروشگاه آنلا ها:کلیدواژه

 چکیده
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 های فروش اینترنتیسایت  موفقیت در متعددی که عوامل (. از میان  2011  ،1)آوکیران شودمی ارائه در آن که است  خدماتی و سایت  از هاآن 

سایت، امنیت  روزرسانیبه کاربران، با تعامل  هایروش الكترونیكی، سایت، کیفیت محتوای تكنولوژی، و زیرساخت توان بهموثرند می
 های مشتریانخواسته پاسخگویبایستی   هاآن  در شدهو خدمات ارائه سایتوب طراحی اشاره کرد. بنابراین،موارد دیگر   و پرداخت  در

مدیریت   و مشتریان هایخواسته ارائه در ،مسئله این شمردن  تیاهمکم  دلیل  به هاسازمان  از (. بسیاری2011،  2باشد )لین و همكاران
ساخته است  مواجه شكست با را  الكترونیک تجارت هایسایت ادامه حیات بسیاری از امر این و شوندمی مواجه مشكل  با هاآن  با ارتباط

 .(2011، 3ا )چاندر

توسعه سریع تجارت الكترونیک در دهه اخیر که با رشد فزاینده اینترنت همراه بوده است، موجب تغییر در پارادایم ذهنی افراد گردیده و  
ها کاهش (. از سوی دیگر، با رشد سریع اینترنت، متوسط عمر شرکت2017،  4انگ هکرده است )  ر یگا همهراینترنتی  پذیرش شیوه خرید  

طی چند دهه   (.2010، 5کیم  وکار به جزء کلیدی موفقیت آن تبدیل شده است )کیم و سایت کسبیافته است و استفاده کارآمد از یک وب
آمیز تغییرات زیادی در جامعه ازنظر فرهنگی و اجتماعی ایجاد  طور موفقیتتجهیزات مخابراتی بهگذشته، نفوذ فناوری اینترنت و افزایش  

بینی کرده  بیلیون نفر پیش  08/2در سراسر جهان بیش از    2010المللی مخابرات تعداد کل کاربران اینترنت را تا سال  کرده است. اتحادیه بین
هزار میلیارد تومان تراکنش آنلاین   138درمجموع بیش از    1396آمار اعلامی شاپرک، در سال  مطابق با    (.2014،  6است )یوسفی و همكاران

اینترنتی پرداخت شده استدرگاه  با انجام  .های خرید  اینترنتی  آمار اعلامشده بهمیزان خریدهای  از  شده فوق  صورت واقعی بسیار بیشتر 
 POS باصورت دستی یا  ن پرداخت نشده و با تحویل کالا در محل هزینه آن بهصورت آنلای چون بسیاری از خریدهای اینترنتی به  ،است

های مختلف به دنبال کسب سهم بازار بیشتری  بدیهی است که سایت  .پرداخت شده و در آمار خریدهای اینترنتی شاپرک ثبت نشده است
 از این مبلغ کلان هستند. 

اند )هالكوس و  ها و الگوهایی برای بررسی عملكرد خود نیاز پیدا کردها به شاخصههبا افزایش رقابت در عرصه رقابت و خدمات، سازمان
وسیله آن عملكرد منابع سازمان ازجمله کارکنان در فواصلی معین طور کلی ارزیابی عملكرد، فرآیندی است که بهبه(.  2004،  7سالاموریس 

(. در این فرآیند هدف همواره ارتقاء سطح عملكرد سازمان 2017،  8نو همكارا   سن گیرد ) طور رسمی موردبررسی و سنجش قرار میو به
(. یک مدل  2008،  9همكارانباشند )چن و  های مدیریتی سازمان میهای ارزیابی عملكرد به دنبال سنجش و بهبود سیستماست و مدل

ها را در قالب یک چارچوب مشخص ارائه  تمام شاخصکند، باید های معتبری برای ارزیابی استفاده میاز شاخص کهنی بر ا افزونمناسب 
های  های سنتی ارزیابی عملكرد، عمدتاً بر پایه شاخصنظام  (.2013،  10درک نماید )یو و لی   ی راحتکننده بتواند منطق آن را بهدهد تا استفاده

 قرن وکار درکسب مسائل گی  و پیچید   باشندینمبرخوردار    اند، از توانایی لازم برای بررسی موضوعات استراتژیک سازمانمالی بنا شده

،  سالاموریس)هالكوس و  دامن زده است هاشرکت شكست و  موفقیت دلایل کامل  انعكاس در مالی معیارهای یكم نیز به ناتوانی و  بیست
2004.) 

ها خگوی شرایط محیطی جدید سازماناند تا پاسطراحی شده  های نوین ارزیابی عملكرد مانند مدل کارت امتیازی متوازنبنابراین، نظام 
،  11نهایی بروندادها برای موفقیت سازمان حفظ کرده است )کاپلان  عنوان شاخصتنها معیارهای مالی را به نه  باشند. کارت امتیازی متوازن

های مهم دیگری  های مالی متكی باشد، بلكه عملكرد را باید از منظربلكه معتقد است که ارزیابی عملكرد نبایستی تنها به شاخص  (.2009
این رویكرد در خلال    .(1992،  12نورتون  و  یندهای داخلی و یادگیری و رشد نیز مورد ارزیابی قرار داد )کاپلانآهمچون منظرهای مشتری، فر

 کار گرفته شده است.عنوان ابزاری قدرتمند در ارزیابی عملكرد بهتوسعه یافته و به بیست سال گذشته

مالی  های استراتژیک مالی و غیرعنوان یک رویكرد کیفی ارزیابی عملكرد، به تعیین شاخص به   کارت امتیازی متوازنبا این وجود، کاربرد  
گیرد.  قرار می  مورداستفادههای کمّی برای سنجش عملكرد  آن با دیگر تكنیک  واسطه تلفیقشود که بهارزیابی عملكرد سازمانی محدود می
(، به دلیل پیچیدگی و عدم قطعیت موجود  کارت امتیازی متوازنهای ارزیابی عملكرد )خصوصاً در  افزون بر این، فرض استقلال شاخص 

ها، اطلاعات ارزشمندی را در ارزیابی نهایی ط میان آنی قضاوتی فرض نامناسبی است و در نظر گرفتن پیچیدگی روابهای ریگمیتصمدر  
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های آنلاین با توجه به  ی به ارزیابی عملكرد فروشگاهشمارانگشت(. با این وجود، مطالعات 2017، 1سازد )سونگ و همكارانفراهم می
  یریکارگ درصدد است با به  روپیش    پژوهش  اند.پرداخته  کارت امتیازی متوازنهای ارزیابی عملكرد در قالب منظرهای  روابط شاخص

های متوازن ارزیابی عملكرد ضمن بررسی شاخص  ای فازی و واسپاس فازی،فرآیند تحلیل شبكه  ،کارت امتیازی متوازنآمیخته    رویكرد
 :پاسخگویی به سؤالات زیر است. در این راستا این پژوهش به دنبال ها بپردازدبندی آن، به رتبهB2Cهای آنلاین ایرانی فروشگاه

 باشند؟ های ارزیابی متوازن عملكرد دارای چه اهمیتی میها، هر یک از شاخص با توجه به روابط درونی شاخص −

 های آنلاین ایرانی ازنظر عملكرد متوازن به چه صورت است؟ بندی فروشگاهبا توجه به شرایط عدم قطعیت در ارزیابی، رتبه −

 ینه پژوهش مبانی نظری و پیش -2

اما کمتر تعریفی از آن ارائه شده است. از این رو    ،است که در مورد آن بحث زیادی صورت گرفته است  موضوعیگیری عملكرد  اندازه 
اندازه آن  را فرآیند کمی سازی فعالیت تشریح میها  به1995،  2نیلی و همكارانکنند )گیری عملكرد  ارزیابی عملكرد  نظام  صورت  (. 

میلادی توسط رابرت اون در اسكاتلند در صنعت نساجی برای اولین بار مطرح گردید    1800سطح فردی و سازمانی از سالرسمی، در  
الله خواجه رشیدالدین فضل و طرح آن از سوی  به قرن هفتم هجری  نیز  تاریخچه ارزیابی عملكرد در ایران    (.2017،  3)هوداک و همكاران

مطابق مصوبه   سازمان برنامه و بودجهو   سازمان امور اداری و استخدامی کشوراز ادغام    ی ایران نیز گردد. پس از انقلاب اسلاممیاز  ب
های اجرایی  دستگاه عملكردنظارت بر  وظیفهشد و  تأسیس  ریزی کشورمدیریت و برنامهسازمان ، شورای عالی اداری 1378اسفند  16

 (.2021، 4خبرگزاری دانشجویان ایران )  ریزی کشور گذاشته شدعهده دفتر ارزیابی عملكرد سازمان مدیریت و برنامه بر کشور

گیری هر  اند که در کنار شكل ها عنوان داشته. آناندرداختهپ ی اخیر، محققین توجه بسیار زیادی به مباحث ارزیابی عملكرد،  هاسالدر  
رسد. بر این اساس،  عبارتی سنجش کارایی و اثربخشی آن ضروری به نظر میسیستم و رویه جدید در سازمان، سنجش عملكردِ یا به

های ارزیابی در مبانی نظری، انواع مدل  شدهمطرح های  اند. با مرور پژوهشهای مختلفی برای ارزیابی عملكرد سازمانی توسعه یافتهروش
های یكپارچه تقسیم نمود  ی و مدلابی خودارزهای برتری سازمانی و های مبتنی بر زمان و هزینه، مدلتوان به سه دسته مدلعملكرد را می

امتیازی متوازنو    SCOR  ،EFQMکه   پعنوان مدلبه ترتیب به  کارت  این میان  کاربرد در هر طبقه شناخته میر های  در  کارت  شوند. 
متوازن مدل   امتیازی  به  برتری نسبت  قبلی  سنتی  است های  گرفته  قرار  موردبررسی  تفضیل  به  نظری  مبانی  در  که  دارد  متعددی  های 

ارائه   (.2011،  6)لی و همكاران   دروبه شمار میترین روش برای اجرای ارزیابی عملكرد  مناسب  ( و2019،  5فر و امیرتیموری)همایون
های مالی مرتبط با عملكرد گذشته شرکت،  ( موجب شده است تا "شاخص1992)  نورتون  و  کاپلانتوسط    کارت امتیازی متوازن رویكرد

آینده تعیین میهایی که وضعیت شاخصتوسط شاخص را در   متوازن ارزیابیمالی(، کامل شوند.  های غیرکنند )شاخصهای مالی 

این و هاخواسته در  تا کندتلاش می ، 7و لادینو   کند )شرمان برقرار توازن  نوعی خارجی  و داخلی نفعانذی نیازهای )بعضاً متضاد( 
 هم را  )مشتری، فرایندهای داخلی و رشد و یادگیری(  مالیرغی منظرهای  مالی منظر برای شدن قائل  اهمیت ضمن بنابراین،(.  1995

   .است متفاوت تكیه دارند، مالی هایشاخص بر صرفاً  که عملكرد ارزیابی سنتی هایروش با بعد این از و هددقرار می مدنظر

ارزیابی سایتپژوهش  در مبانی نظری،  به  اندکی  به روابط درونی شاخصهای  اینترنتی با توجه  ارزیابی، اختصاص های  های متوازن 
8نزاده و همكارا : بیگاند، ازجملهیافته

های  برای تحلیل شاخص  دیماتل   -کارت امتیازی متوازن( در مطالعه خود به ارائه مدل  2013) 
 بیشترین مالی، منظر که دهندمی نشان هایافته  .های تجاری ایران پرداختنداساسی عملكرد در تجارت الكترونیكی: موردکاوی سایت 

 مناظر سایر بر اثرگذاری درجه بیشترین هم و یادگیری  رشد منظر دارد، مناظر سایر به نسبت را  ی ریرپذیتأث میزان بیشترین و اهمیت

 B2C تجاری هایسایت  در عملكرد اساسی هایشاخص ( در مطالعه خود به تحلیل 2016) 9الهیزاده و سبحانبرخوردار است. بیگ

 دیماتل برای تكنیک و متوازن امتیازی کارت تلفیقی مدل از متوازن پرداختند. در این پژوهش عملكرد از ارزیابی مندیبهره  با ایرانی

 اهمیت مالی، بیشترین  حاکی از آن است که منظر  هااستفاده شد. یافته B2C هایسایتوب ارزیابی در های کلیدیشاخص شناسایی

 .دارد سایر مناظر بر را  اثرگذاری درجه بیشترین هم یادگیری  و رشد منظر دارد، مناظر سایر به نسبت را  پذیری  تاثیر میزان بیشترین و
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مقیمی و  شاخص2016)  1شهری  الیاسی  شناسایی  راستای  در  شرکت(  در  عملكرد  کلیدی  استارتهای  تجارت  اهای  حوزه  در  فعال  پ 
ها حاکی از آن است که فاکتورهای هزینه خدمات، دستاوردهای مالی، کنترل الكترونیكی از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده کردند. یافته

  49%بودجه اختصاصی به هر بخش، میزان رشد فروش، سهم بازار هر محصول، تمایل مشتریان به خرید و رضایت مشتری درمجموع  
 در ترکیب با الگوی   را   کارت امتیازی متوازن  ، الگوی( در مطالعه خود2018)  2نظیر و همكارانبی دهند.  تغییرات عملكرد را توضیح می

( در  2020) 3فاضلی ویسری و همكاران .دادندرفته و مورد ارزیابی قرار گبه کار  خودرورانی، در سازمان فروش ا(EFQM) تعالی سازمانی
جهت پرداختند.    ی بر الگوریتم ژنتیک از درخت تصمیم مبتن  مندیبهره وکارهای آنلاین با  سازی بازاریابی ویروسی در کسببهینهپژوهشی به  
ت مولفهأشناسایی  نرمثیرگذارترین  که  شد  استفاده  ژنتیک  فراابتكاری  الگوریتم  از  دربه  افزارهایها  شده    WEKA بخش  این  کارگرفته 

ها ابتدا  شناسایی گردید. یافتهسازی بازاریابی ویروسی  باشد. درنهایت با استفاده از روش درخت تصمیم قوانین بهینهمی  RAPIDMINER و
پذیری آنلاین  در بخش کیفی حاکی از آن است که ترغیب آنلاین، اعتماد آنلاین، پشتیبانی آنلاین، خدمات آنلاین، جذابیت آنلاین و ریسک

مولفهبه میعنوان  ویروسی  بازاریابی  مولفههای  که  داد  نشان  ژنتیک  الگوریتم  و  کمی  بخش  در  ادامه  در  آنلاین  ریسک  یباشند.  پذیری 
کار گرفته شود، بنابراین از میان شش مولفه حذف  سازی و استخراج قوانین بازاریابی ویروسی بهعنوان مولفه اثرگذار جهت مدلتواند بهنمی

تهران توسط  های صنعت سیمان بورس اوراق بهادار وری شرکتسنجش کارایی و بهره ( در پژوهشی به  2021) 4. کایدپور و همكاران گردید
داده پوششی  تحلیل  بهره رویكرد  و شاخص  مالمها  در محیط خاکستریوری  به  پرداختند.    کوئیست  اقدام  اول،  گام  در  منظور  این  برای 

ها را برای هر سال مالی در قالب اعداد خاکستری  های مالی مناسب در خصوص سنجش کارایی نموده، سپس این نسبتشناسایی نسبت
 نماییم.  ه میای( محاسب)بازه 

شده و درنهایت کارایی ها تحت عنوان متغیرهای تحقیق، به دودسته متغیرهای ورودی و متغیرهای خروجی تقسیمدر گام بعدی این نسبت
بازه و بهره  پوششی   BCC و CCR هایتوسط مدل  1398و    1397های موردمطالعه، برای دو سال مالی  ای شرکتوری  رویكرد تحلیل 

 5. میرسعیدی و همكاران دهنده آن، برآورد گردیده استکوئیست خاکستری و اجزای تشكیل ستری و همچنین شاخص مالمهای خاکداده
به  2021) پژوهشی  در  الگوریتم (  دادهارزیابی  دادههای  روی  بر  با  کاوی  آموزشی  روش  مندیبهره های  تصمیماز  چندمعیارههای    گیری 

روش این  هدف  پرداختند.   ارائه  شاخص  پژوهش،  منظر  از  بهترین عملكرد  با  الگوریتم  انتخاب  برای  پیشتجربی  در  ارزیابی  بینی  های 
بینی  وضعیت تحصیلی دانشجویان در حالت دو و سه کلاسه است. پایگاه داده دوکلاسه، پذیرش یا رد دانشجویان در درس موردنظر را پیش

روش پیشنهادی توان می .پردازدیا رد به شناسایی دانشجویان مستعد و نخبه می  که پایگاه داده سه کلاسه، علاوه بر پذیرشکند، درحالیمی
کاوی آموزشی استفاده نمود. زیرا انتخاب الگوریتم برای دستیابی به  عنوان یک ابزار برای انتخاب الگوریتم با بهترین عملكرد در داده را به

 .مشاوره و جلوگیری از افت تحصیلی دانشجویان با دقت نظر بیشتری عمل کردیند آتوان در فرثر است و میؤنتایج دقیق و صحیح بسیار م

های تجارت الكترونیک پرداختند. در این ( در پژوهشی به بررسی کاربرد کارت امتیازی متوازن در مدیریت عملكرد سازمان 2020)  6شو
ها بررسی شده است. سپس بر پایه  ذاری و ارتباط میان آن مقاله پس از معرفی اهداف و چهار بعد مفهومی کارت امتیازی متوازن، تأثیرگ 

های مالی با تئوری کارت امتیازی متوازن مقایسه شدند. بر پایه این مقایسه، ضعف و  تئوری، مدل مدیریت عملكرد سنتی بر پایه شاخص
با جم محدودیت امتیازی متوازن توصیف شد. سرانجام،  دادهعهای مدل سنتی و ضرورت کاربرد مدل کارت  ها در گروه  آوری و تحلیل 

وکاری در شرکت کسب  نی تربزرگعنوان  عنوان مطالعه موردی، چگونگی رشد و ارتقای استراتژی شرکت مذکور بهبابا بههای علیشرکت
ش به رشد مستمر  بابا گرایچین از دیدگاه مالی، مشتریان، عملیات داخلی و یادگیری و رشد بحث شده است. نتیجه نشان داد که شرکت علی

( در مطالعه خود به اهمیت بازاریابی ایمیلی در تجارت الكترونیک  2017هوداک و همكاران )در هر دو زمینه سود و فعالیت مشتری دارد.  
آن رتبهپرداختند.  به  ایمیلی  بازاریابی  در  اساسی  معیارهای  در راستای شناسایی  پرداختند.  ها  موثر  عوامل  هاخیرا  بندی  و    7مكاران دینسر 

ای فازی ترکیب دیماتل فازی، فرآیند تحلیل شبكه، از  متوازن  یاز یامتکارت  روش    پایه بر    هواپیمایی  شرکت  9 برای ارزیابی عملكرد  (2017)
کانگ و    باشد.یم  ی دو عامل اصل  ی هر مشتر  رایسود ب  زانیو م   ی دهند که ابعاد مشترینشان م  این پژوهش  جینتاو مورا استفاده کردند.  

مدل سروکوال الكترونیكی به ارزیابی کیفیت خدمات الكترونیكی   سلسله مراتبی فازی و بر پایه تاپسیس مندی از( با بهره 2016)  8همكاران 
های کاهش شكاف در  تمرکز بر ارزیابی و بهبود استراتژیبا ( 2013) 9و همكاران پرداختند. چیو  B2Cهای تجارت الكترونیكی سایتوب
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سه  در  الایدهو رسیدن به سطح  مختلف یارهایمع  نیب طمنظور بررسی رواببه VIKOR-DANPاز یک رویكرد آمیخته  ،رضایت مشتری 
و واسپاس   ایشبكه  ل ی تحل ندی فرآی بر در این مطالعه از یک رویكرد ترکیبی مبتن .بهره بردند 1چومه و بوکز یی یاهو، پكیفروشگاه الكترون

 استفاده شده است.  B2C  نی آنلا یفروشگاه یمتوازن برندها یابی ارزی برای فاز

 پژوهش  یشناسروش -3

می  روپیش  پژوهش    توصیفی  نوع  از  روش  ازنظر  و  بوده  کاربردی  نوع  از  هدف  لحاظ  تعیین  به  پژوهش  این  انجام  از  هدف  باشد. 
امتیازی متوازن    رویكرداز    مندیبهره با    B2Cآنلاین    برندهای فروشگاهی   متوازنهای اساسی عملكرد  شاخص گیری  و تصمیمکارت 

فازی   داده چندمعیاره  پ  یهااست.  این  و  مورداستفاده  کیفی  نوع  از  برژوهش  کسبخبرگان    یهاقضاوت  مبتنی  وکارهای )صاحبان 
های مورد ارزیابی ی آنلاین در شهر رشت با مدرک تحصیلی حداقل لیسانس که در سال گذشته، حداقل یكبار در ماه به سایتفروشخرده

 ی هااسیان موجود در معیارهای کیفی از منطق فازی و مقمنظور افزایش دقت و فائق آمدن بر عدم اطمینباشد که بهمیاند( مراجعه نموده
نظرات   اخذ  جهت  شامل    هاآنزبانی  پژوهش  این  آماری  جامعه  است.  گردیده  و    35استفاده  چندمنظوره  از  اعم  آنلاین  فروشگاه 

  از فروشگاه آنلاین که    10  هاآنگیری نموده و از بین  ماری اقدام به نمونهآبه دلیل حجم بالای جامعه    که شود  را شامل می   یمحصول تک
انتخاب شدند. فروشگاهشهرت   ارزیابی  ابزار مارکت )بیشتری برخوردارند، جهت  ارزیابی شامل:  آنلاین تحت  (، دیجی کالا 1Aهای 

(2A( بامیلو ،)3A( فینال ،)( مدیسه ،)5A  دیجی ،)4A( 6استایلA  ،)5040  (7A( شیكسون ،)8A ( تهران کالا ،)9A( و چاره )10A  )باشندیم . 

های علمی معتبر و بررسی متون و مقالات علمی  ، جستجو در سایتیادر مرحله اول با مطالعات کتابخانه؛  هاگردآوری داده  منظوربه
 شده ی گردآوربا توجه به تعدد معیارهای    آوری گردید.گرد   های اینترنتی و برندهای فروشگاهی آنلاینمعیارهای ارزیابی سایت   ،موجود

معیار در زمینه رشد و یادگیری(    51معیار در ارتباط با فرایندهای داخلی و  46معیار در رابطه با مشتری،  40معیار در حوزه مالی،   54)
منطق   نیز  تكنیکریکارگ بهو  از  ی  بیش  ارزیابی  برای  که  زوجی  مقایسات  ماتریس  بر  مبتنی  ناکارآمد شمرده    معیار،   15های  در عمل 

ای گزینه  5بر اساس مقیاس    هرکدامشوند، معیارهای ارزیابی در قالب یک پرسشنامه در اختیار خبرگان قرار گرفتند تا میزان اهمیت  می
رجه اهمیت معیار با د 3)بسیار زیاد( مشخص گردد. بر این اساس، در هر یک از منظرهای کارت امتیازی متوازن،  5)بسیار کم( تا  1از 

جدول  های آنلاین برگزیده شدند. فهرست معیارهای نهایی در  عنوان معیارهای نهایی ارزیابی فروشگاهبه  معیار(  12مجموع    بالاتر )در
  ی مثلث   یاز اعداد فاز  ی مندو با بهره   یکلام  اس یبا مق   یاها از پرسشنامهداده  یآورکه اشاره شد، جهت جمعطورهمانآورده شده است.    1

  ی ران یا  ن ی آنلا  یهاعملكرد در فروشگاه  یاساس  یارهای)مع  میاست. در بخش نخست پژوهش، با توجه به درخت تصم استفاده شده  
روابط داخل    ینسب  ت یاهم  ن ییمربوط به تع  یزوج  سه یمقا  سی ماتر  ارها،یمتقابل مع   رات یاث( و با توجه به تB2C)   ی وکار با مشترکسب
ها  پرسشنامه نیمورداستفاده در ا یفاز  فیقرار گرفت. ط انی مشتر اریدر اخت  یفاز فی صورت پرسشنامه با طو به  دیگرد هیته  ANPشبكه 

 . باشدیم 2جدول صورت به

 . های ارزیابی عملکرد برندهای فروشگاهی آنلین شاخص  -1 جدول
Table 1- Performance evaluation indicators of online store brands. 

 

 

 

 

 

 

 

1 Yahoo, PChom-e and Books 

2 Agrawal et al. 
3 Yalcin et al. 

4 Bhagwat and Sharma 
5 Park et al. 
6 Shafiee et al. 

 منبع  شاخص 
گراوال و همکاران  ارتباط با مشتری   ( 2012) 3(، یالچین و همکاران 2016)الهی سبحان(، بیگ زاده و 2016) 2آ

 ( 2015و همکاران ) نسری(، د2007) 4بهاگوات و شارما  سهم بازار 
گراوال و همکاران ) رضایت مشتری   ( 2015و همکاران )  نسر ی(، د2016) الهیزاده و سبحان گ ی (، ب2016آ

 6شفیعی و همکاران   (، 2017)  5پارک و همکاران   (،  2007بهاگوات و شارما )(،  2015دینسر و همکاران )  قیمت نسبی کالاها 

(2018 ) 
بهاگوات و شارما ) 2015دینسر و همکاران ) فروش پارک و همکاران2007(،      (،  شفیعی و همکاران 2017)   (، 

 ( 2012)  (، یالچین و همکاران2018)
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 ادامه.  -1جدول 
Table 1- Continued. 

 

 

 

 

 

  

 

 . پژوهش  ییمراحل اجرا -1شکل 
Figure 1- Execution stages of research . 

 . ت یدرجه اهم انیب  یبرا  یزبان یهااس ی مق  -2جدول 
Table 2- Linguistic scales to express the degree of importance. 

 

 

 

 

 
ماتریسداده از  آمده  بدست  با  های  خبرگان  زوجی  مقایسات  ماتریس    مندیبهره های  و  شدند  تلفیق  هندسی  میانگین  برای    گروهیاز 

نویسی در  منظور انجام محاسبات این روش از برنامهفازی مورد استفاده قرار گرفت. به  ایتوسط فرآیند تحلیل شبكهبندی معیارها  اولویت
   استفاده گردید. متلبمحیط 

 ای فازی فرآیند تحلیل شبکه -3-1

گرایش   به  توجه  تصمیم  مندیبهره با  در  فازی  مفاهیم  شبكهگیری از  تحلیل  فرایند  نیز،  فازی  برخوردار    ای  بسیاری  اهمیت  و از   گردیده 
در این پژوهش، برای تعیین عناصر سوپر ماتریس، روش آنالیز  گرفته است. انجام  از آن مندیبهره با های اخیر های بسیاری در سالپژوهش

 منبع  شاخص 
)  های عملیاتی هزینه همکاران  و  ) 2015دینسر  و شارما  بهاگوات  و همکاران 2007(،  پارک  همکاران2017)  (،  و    (، شفیعی 

 ( 2012)  (، یالچین و همکاران2018)
 ( 2016)  الهیسبحان(، بیگ زاده و 2017پارک و همکاران )  بندی سایت قالب

 ( 2007(، بهاگوات و شارما ) 2017)  (، هوداک و همکاران2017)  پارک و همکاران مدیریت نوآوری 
گراوال و همکاران 2016) الهی سبحانبیگ زاده و  مدیریت عملیات   ( 2016) (، آ

سرمایه   مدیریت 
 سازمانی 

همکاران و  همکاران2017)  پارک  و  هوداک   ،)   (2017،)   ( همکاران  و  گراوال  و  2016آ زاده  بیگ   ،)
 ( 2018(،  شفیعی و همکاران )2016) الهیسبحان 

گراوال و همکاران ) نرخ ترک شغل   ( 2015(، دینسر و همکاران ) 2016)الهی سبحان(، بیگ زاده و 2016آ
(، دینسر و همکاران  2018)  همکاران(،  شفیعی و  2007(، بهاگوات و شارما )2017هوداک و همکاران ) آموزش و توسعه 

(2015  ) 

 ارزش مثلثی  ارزش زبانی 
 ( 1,1,1) یکسان  اهمیت 

 ( 1.3,1,2.2) ترکمی مهم 
 ( 3,1.2,2) تر نسبتاً مهم

 ( 3.5,2,2.2) تر مهم
 ( 5,2.3,2) تر خیلی مهم 

 ( 5.7,3,2.2) تر کاملًا مهم 
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انتخاب شده است.  از میان روش  1ای توسعه فازی  به توان  های مختلف فرایند تحلیل سلسله مراتبی  از تشكیل سوپر ماتریس، با  پس 
ای های روش آنالیز توسعهگامهای نهایی شده است.  های مختلف، اقدام به تعیین وزنرساندن آن تا دستیابی به همگرایی مقادیر ماتریس

 باشند: صورت زیر میبه

1دد مثلثی فازی  عدو  1 1 1M ( l ,m ,u 2و   =( 2 2 2M ( l ,m ,u  گیریم، آنگاه:را در نظر می =(

 

 . مقایسه دو عدد مثلثی فازی  -2شکل 
 Figure 2- Comparison of two fuzzy triangular numbers . 

 محاسبه کنید:  (1)رابطه از  مندیبهره که یک ارزش مثلثی فازی است، با  KSارزش  -1گام 

 باشند. ها میها و شاخصدهنده گزینهبه ترتیب نشان jو  iبیانگر شماره سطر و  Kدر این رابطه 

طور کلی اگر  را نسبت به یكدیگر بدست آورید. به  KSهای  درجه بزرگی ارزش  -2گام  
1M%   و

2M%    دو عدد مثلثی فازی باشند، درجه بزرگی
1M%   بر

2M% شود صورت زیر تعریف میبه 

 در رابطه فوق، داریم: hgtبرای محاسبه ارزش  

 آید: عدد مثلثی فازی دیگر نیز از رابطه زیر بدست می Kمیزان بزرگی یک عدد مثلثی فازی از  -3گام 

 گردد: صورت زیر محاسبه میماتریس مقایسات زوجی بهها در وزن شاخص -4گام 

ذکر است که هر  ها، هر یک از عناصر فوق را بر مجموع عناصر تقسیم شوند. قابل برای بدست آوردن بردار نرمالایز شده وزن شاخص
 ، به تكمیل ماتریس مقایسات زوجی پرداختند.3جدول مقادیر  پایهیك از خبرگان، بر  

 

1 Extent Analysis 

(1 ) 
1n m n

K kj ij
j 1 i 1 j 1

S M M .

−

= = =

 
=   

 
 % % 

(2 ) 
1 2 1 2

1 2 1 2

1 2 1 2

V (M M ) 1 if m m ,

V (M M ) 0 if u l ,

V (M M ) hgt ( M M ) othrewise.

  = 


 = 
  = 

% %

% %

% % % %

 

(3 ) 1 2
1 2

1 2 1 2

u l
hgt ( M M ) .

( u l ) (m m )

−
 =

− + −
% % 

(4 ) 
1 2 K 1 2 1 KV ( M M ,... ,M ) V ( M M ) , ... , V ( M M ). =  % % % % % % % 

(5 ) 
i i kw (x ) min { V ( S S )} k 1,2, ... , n , k i. =  =  
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 فازی 1تکنیک واسپاس  -2-3

  آمیخته ( معرفی شد. این روش  2012)  2همكارانمعیاره است که توسط زاوادسكاس و  گیری چندهای نوین تصمیمواسپاس یكی از روش
های مستقل  این روش دارای دقت بیشتر در مقایسه با روش باشد.( می4)مدل ضرب وزنی  WPM( و 3)مدل مجموع وزنی WSM دو مدلاز

های محققان یج بررسیشناخته شده است. نتا  ی خوب نسبتاً به  WPSو مدل   WSMمعیاره  گیری چندهای تصمیممیزان دقت نتایج مدل  .است
  WASPASها قبل از ترکیب شدن بسیار بالاتر است. تكنیک در مقایسه با میزان دقت این مدل آمیختههای تاکید کرده است میزان دقت مدل

ن تفاوت  باشد، با ایمی   WASPAS( ارائه شد. الگوریتم این روش تقریباً مشابه روش  2015)  5فازی نخستین بار توسط تورسكیس و همكاران 
 استفاده شده است. 3 جدولمندرج در  شود. در این پژوهش از عبارات کلامی و اعداد فازیسازی میکه در محیط فازی پیاده

. هامقیاس ارزیابی گزینه - 3جدول    
Table 3- Scale for evaluating options . 

 

 

 

 
 (:2015و همكاران،  سیاست )تورسك ری قرار زبه یمراحل روش واسپاس فاز

 . دیده  ل یاز میانگین هندسی نظرات خبرگان تشك یمندرا با بهره  یفاز  میتصم سی ماتر -1 گام

 یارهایمع  یسازاسیمقی. جهت بدیکن   اسیمق یرا ب  میتصم  سی (، ماتری)معمولًا روش خط  یسازاسیمقیروش ب  کیبا استفاده از    -2  گام
 . دیاستفاده کن (7رابطه )" از ی"منف تیماه یدارا  یارهایمع یسازاسیمقیب  یو برا  (6رابطه )"مثبت" از  تیماه یدارا 

 .باشدیم  j=1, 2, …, nو  i=1, 2, …, mکه در عبارات فوق 

 .  دیده ل ی را تشك  X ̂  ̃_pو  X ̂  ̃_q ن ی وز اسیمق یب یفاز میتصم یهاسی ماتر -3 گام

 1  Weighted Aggregated Sum Product ASsessment 
2 Zavadskas et al. 
3 Weighted Sum Model 

4 Weighted Product Model 
5 Turskis et al. 

 ترجیح  مقیاس زبانی  ارزش مثلثی 
 1 برابر  ( 1,1,1)

 3 نسبتاً زیاد  ( 1,3,5)

 5 زیاد  ( 3,5,7)
 7 خیلی زیاد  ( 5,7,9)

 9 العاده زیاد فوق ( 7,9,9)

(6 ) ij
ij

ij
i

x
x J .

max x
+= 

%
%

% 

(7 ) ij
i

ij
ij

min x
x J .

x
−= %

%

%
 

(8 ) �̂�
̃
𝑞 =

[ 
  
  
  
  
  
  
  
 
 
�̃̂�11 ⋯
⋮ ⋱

�̃̂�1𝑗 ⋯ �̃̂�1𝑛

⋮ ⋱ ⋮

�̃̂�𝑖1 ⋯
⋮ ⋱

�̃̂�𝑚1 ⋯

�̃̂�𝑖𝑗 ⋯ �̃̂�𝑖𝑛

⋮ ⋱ ⋮

�̃̂�𝑚𝑗 ⋯ �̃̂�𝑚𝑛

] 
  
  
  
  
  
  
  
 
 

; �̃̂�𝑖𝑗 = �̃̂�𝑖𝑗 �̃�𝑗, (𝑖 = 1, 2,… . ,𝑚) , (𝑗 = 1, 2,… . , n). 

(9 ) �̂�
̃
𝑝 =

[ 
  
  
  
  
  
  
  
 
 
�̃̂�11 ⋯
⋮ ⋱

�̃̂�1𝑗 ⋯ �̃̂�1𝑛

⋮ ⋱ ⋮

�̃̂�𝑖1 ⋯
⋮ ⋱

�̃̂�𝑚1 ⋯

�̃̂�𝑖𝑗 ⋯ �̃̂�𝑖𝑛

⋮ ⋱ ⋮

�̃̂�𝑚𝑗 ⋯ �̃̂�𝑚𝑛

] 
  
  
  
  
  
  
  
 
 

; �̃̂�𝑖𝑗 = �̃̂�𝑖𝑗

𝑤𝑗
 , (𝑖 = 1, 2,… . ,𝑚) , (𝑗 = 1, 2,… . , n). 



 

 

 

 

9 

رز 
ا

 یابی
دها

 برن
زن

توا
م

 ی
گاه

وش
فر

 ی
نلا

آ
 نی

B
2
C

 
رو 

با 
ی

یآم کرد
 خته

 ندیفرآ
حل 

ت
 لی

که
شب

 یا
 یفاز 

فاز 
س 

سپا
و وا

ی
 

(. (8)رابطه  )  شودیم  دهی( نامی)مدل مجموع وزن  WSMو    دهینرمال حاصل گرد  سیها در ماتراز ضرب بردار وزن   X ̂  ̃_q  سی ماتر
  ده ی( نامی)مدل ضرب وزن  WPMو مدل    شودیحاصل م   یفاز  هاینرمال به توان وزن  یفاز  سی ماتر  یهاهیاز درا   زین  X ̂  ̃_p  سی ماتر

 (.(9)رابطه ) شودیم

 . را محاسبه کنید 1ارزش تابع بهینه  -4گام 

 امین گزینه داریم: 𝑖برای اهمیت نسبی کل   WSMروش  پایه الف( بر 

 امین گزینه داریم: 𝑖برای اهمیت نسبی کل   WPMروش  بر پایهب( 

 :دکنی سازیقطعی (13) و (12روابط )از  مندیبهره را با  �̃�𝑖و   �̃�𝑖مقادیر   -5گام 

 .استفاده کنید WPMو  WSM هایادغام روش برای (14رابطه ) از -6گام 

محاسبه  (  15رابطه )از    𝜆گیری مقدار بهینه کند. برای مسائل تصمیممقادیر مختلف اختیار می  𝑄𝑖شاخص    𝜆مقادیر مختلف   به با توجه  
 (.2012زاوادسكاس و همكاران، شود )می

 . کنیدبندی رتبه هاگزینه iKبر پایه ترتیب نزولی  -7گام 

 هاداده لیوتحله یتجز -4

عملكرد   یابی ارز یاساس اریو استفاده از نظرات خبرگان، دوازده مع  نیشی پ یهاپژوهش یبررس باپژوهش  نیدر اکه اشاره شد،  طورهمان
 شدند.   ییشناسا )سه معیار در هر منظر(  متوازن

 فازی ایشبکهفرآیند تحلیل  از مندیبا بهره  تعیین اهمیت معیارهای ارزیابی عملکرد متوازن -4-1

. پس از شناسایی روابط داخلی میان  در اختیار خبرگان قرار گرفتنددر ادامه معیارهای ارزیابی عملكرد متوازن جهت تعیین روابط داخلی 
از: انتخاب بهترین فروشگاه   عبارت است(. در این ساختار سطح هدف  3شکل  صورت زیر ترسیم گردید )ی بهاشبكهساختار    معیارها

تحت ارزیابی است. بر اساس این    تیساوب  10دهنده  ها و سطح سوم نشانمعیارها و روابط درونی آن  دربردارنده، سطح دوم  آنلاین
وابستگی درونی معیارهای  ماتریس مقایسات زوجی بر پایه    12مقایسات زوجی برای مقایسه معیارهای ارزیابی و    ماتریسیک    شبكه

ه شكل    ارزیابی اهمیت  ضریب  تا  یک  گرفت  تحلیل شبكه  ازر  روش  اساس  بر  آید. معیارها  فازی بدست    شگر ینما  سی ماتر  ن یا  ای 
 .  باشدیپژوهش م یاساختار شبكه یارهایمع انیم یارتباطات درون

 

 

1 Optimality function 

(10 ) �̃�𝑖 = ∑�̃̂�𝑖𝑗  , (𝑖 = 1, 2, … . ,𝑚)

𝑛

𝑗=1

. 

(11 ) �̃�𝑖 = ∏�̃̿�𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

  , (𝑖 = 1, 2,… . ,𝑚). 

(12 ) 𝑄𝑖 =
1

3
(𝑄𝑖𝛼,𝑄𝑖𝛽,𝑄𝑖𝛾). 

(13 ) 𝑃𝑖 =
1

3
(𝑃𝑖𝛼, 𝑃𝑖𝛽, 𝑃𝑖𝛾). 

(14 ) 𝐾𝑖 = 𝜆∑ 𝑄𝑖
𝑚
𝑗=1 + (1 − 𝜆)∑ 𝑃𝑖,

𝑚
𝑗=1  𝜆 = 0,… , 1, 0 ≤ 𝐾𝑖 ≤ 1. 

(15 ) λ =
∑ Pi

m
i=1

∑ Pi
m
i=1 +∑ Qi

m
i=1

. 
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 های آنلین. ای ارزیابی فروشگاه ساختار شبکه  -3شکل 
Figure 3- Structure of online store evaluation networks . 

 
های مقایسات بپردازند. پس از تكمیل ماتریس  معیارهای نهایی  یابی ( به ارز3جدول  )  یفاز  اسیمق   هی از خبرگان خواسته شد تا بر پا  در ادامه

  ی سنوی برنامهبا    شدهی گردآورهای  داده  و  های اینترنتی شكل گرفتمسئله ارزیابی فروشگاه  سی سوپرماترها،  زوجی توسط خبرگان و ادغام آن 
از میانگین حسابی امتیازات    (16)  رابطهدر این پژوهش جهت تلفیق نظر خبرگان مطابق  .  ندقرار گرفت  لیوتحلهی افزار متلب مورد تجزدر نرم

 �̃�و   𝑝و خبره    2، خبره  1به ترتیب ماتریس مقایسات زوجی خبره     �̃�𝑝و     �̃�1   ،�̃�2تعداد خبرگان،      𝑝خبرگان استفاده شده است. در این رابطه 
�̃�𝑖𝑗صورت  عدد فازی مثلثی به = (𝑙 𝑖𝑗

′  . 𝑚 𝑖𝑗 
′ . 𝑢 𝑖𝑗

′  باشد.می  (

 .دهدیعملكرد را نشان م یابی ارز یارهایمع تیاهم بی ضر 4جدول 

عدد این    نی ترآل از تقسیم مقادیر هر یك از اعداد ستون نرمال بر بزرگستون وزن ایدهدر    . مقادیر قرارگرفته دهدمعیارهای ارزیابی ارائه می
قطعی    وزننرمال درواقع  وزن ستوناست.  1( همواره برابر با ات یعمل تی رینخست )مد اریمع  یبنابراین مقدار عدد  آید،یستون به دست م
محاسبات، معیارهای "مدیریت عملیات"، "فروش" و "سهم بازار" به ترتیب با    پایه دهد. بر  های موردبررسی را نمایش میهر یك از معیار

، معیار "نرخ گیرندمی  ن قرارزترین معیارهای ارزیابی عملكرد متوا در جایگاه اول تا سوم مهم   137/0و    149/0،  158/0اوزان قطعی نهایی  
جایگاه آخر را در میان دوازده معیار کلیدی ارزیابی عملكرد متوازن به خود اختصاص داده است.   028/0ترک شغل" نیز با وزن قطعی نهایی  

ی دوم تا چهارم هارتبهبعلاوه، درمجموع منظر مشتری دارای بیشترین اهمیت بوده و منظرهای مالی، فرایندهای داخلی و رشد و یادگیری در  
 .استفاده شده است هانهی گز یبندت ی منظور اولوبهواسپاس فازی و  در روش ی ریکارگ جهت به ارهایوزن مع  قرار دارند. در ادامه

 . هابندی نهایی معیارهای تحت بررسی و اوزان آناولویت  -4جدول 

Table 4- Final prioritization of the criteria under review and their weights . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(16 ) �̃� =
�̃�1 ⊕ �̃�2 ⊕ �̃�3 ⊕ … ⊕ 𝑥𝑝

𝑝
. 

 رتبه  وزن نرمال  آل وزن ایده  معیارها  منظر 

 مشتری 
 5 0.115 0.721 ارتباط با مشتری 

 3 0.137 0.855 سهم بازار 
 4 0.124 0.771 رضایت مشتری 

 مالی 
 8 0.043 0.275 قیمت نسبی کالاها 

 2 0.149 0.929 فروش
 7 0.057 0.370 های عملیاتی هزینه

 فرایندهای داخلی 
 11 0.030 0.187 بندی سایت قالب 

 9 0.044 0.268 مدیریت نوآوری 
 1 0.159 1.000 مدیریت عملیات 

 رشد و یادگیری 
 6 0.078 0.483 مدیریت سرمایه انسانی 

 12 0.028 0.173 نرخ ترک شغل 
 10 0.037 0.229 آموزش و توسعه 
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 فازی از واسپاس مندیاینترنتی با بهره های فروش سایتبندی رتبه -4-2

های فروشگاهارزیابی  های مربوط به  داده   4  جدول شده در  معیارهای اشاره   پایه در گام نخست بر  ،  فازی واسپاس روش    ی ریکارگ جهت به
د. در این ماتریس،  گردی  تشكیل(  5  جدولگروهی )هندسی نظرات خبرگان( ماتریس تصمیم    میانگینها )آنلاین گردآوری و با ترکیب آن

5040   (7A  ،)(،  6A(، دیجی استایل )5A(، فینال )4A(، مدیسه )3A(، بامیلو )2A(، دیجی کالا )1Aابزار مارکت )  :آنلاین  ایهفروشگاه
ارزیابی عملكرد متوازن    12  ( بر پایه 10A( و چاره )9A(، تهران کالا )8Aشیكسون ) و بر پایه مقیاس اشاره شده در    (C12-C1)معیار 

 باشد. های فازی مثلثی به میانگین هندسی نظرات خبرگان میترین ارزشدهنده نزدیکنشان 5جدول  .اندارزیابی شده 3جدول 

معیارهای  سازی شد. در این ارزیابی،  مقیاسبا استفاده از روش خطی بی  ماتریس تصمیمدر فرایند حل مسئله با روش واسپاس، ابتدا  
و معیارهای اول، دوم، سوم، پنجم، هفتم، هشتم، نهم، دهم و دوازدهم دارای ماهیت مثبت    ماهیت منفی  دارایچهارم، ششم و یازدهم  

،  شده  زه یرمالن میتصم یهاس ی ماتر ل یصورت توام و پس از تشكدر گام سوم و چهارم به سازی ماتریس تصمیم، مقیاسهستند. پس از بی
از ضرب بردار   WSM  سی . ماترردیگی)ضرب وزنی( صورت م  WPM)جمع وزنی( و روش   WSMروش    پایه بر    نه یارزش تابع به  محاسبه

  . شودیوزن حاصل م  بر اساس بردار  اسیمقیب  سی ماتر  عناصر  به توان رساندنز  ین  WPM  سی ماتر  و  اسیمق  یب  سیوزن در عناصر ماتر
مقادیر    ، بر این  افزون.  گردندمحاسبه می  (11)  و  (10معادلات ) از    مندیبهره با    �̃�𝑖و   �̃�𝑖و مقادیر  محاسبه شدهارزش تابع بهینه    ادامهدر  

 .شونددیده می 6جدول آخر  های، در ستونانددیفازی شده (13)و  (12)روابط از  مندیبهره که با   Pi و Qiقطعی 

 . هیاول می تصم  سی ماتر  -5جدول 
Table 5- Initial decision matrix . 

 

 . Pو  WSM  ،WPM ،Qمقادیر    -6جدول 
Table 6- WSM, WPM, Q and P values . 

 

 

 

 

 

 

رابطه  از Kدر محاسبه  شده استفاده 𝜆. مقدار بهینه  گرفتهای آنلاین صورت بندی فروشگاهرتبه، iKامتیاز  محاسبه بادر گام پنجم نهایتاً 
را نشان فازی    واسپاساز روش    مندیبهره های موردبررسی با  بندی نهایی گزینهرتبه   7جدول    .برآورد گردید  49465/0برابر با  (  15)

و تفاوت مناسب   256/0 با وزن نرمال شده (2A)  دیجی کالا فازی، فروشگاه آنلاین  واسپاس شده از روش  نتایج حاصل   پایهبر  .دهدمی

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 گزینه 

A1  (6,8,7) (6,8,7) (5,6,7) (4,5,6) (4,5,6) (3,4,5) (4,5,6) (2,3,4) (4,5,6) (5,6,7) (2,3,4) (5,6,7) 

A2 (7,8,9) (8,9,10) (7,8,9) (6,8,7) (7,8,9) (6,8,7) (7,8,9) (6,8,7) (7,8,9) (5,6,7) (5,6,7) (5,6,7) 

A3 (5,6,7) (6,8,7) (6,8,7) (5,6,7) (6,8,7) (6,8,7) (6,8,7) (4,5,6) (5,6,7) (4,5,6) (3,4,5) (5,6,7) 

A4 (5,6,7) (4,5,6) (5,6,7) (3,4,5) (4,5,6) (5,6,7) (6,8,7) (4,5,6) (5,6,7) (4,5,6) (4,5,6) (4,5,6) 

A5 (5,6,7) (1,2,3) (4,5,6) (4,5,6) (1,2,3) (4,5,6) (4,5,6) (1,2,3) (3,4,5) (2,3,4) (7,8,9) (2,3,4) 

A6 (7,8,9) (5,6,7) (7,8,9) (6,8,7) (6,8,7) (5,6,7) (7,8,9) (6,8,7) (7,8,9) (5,6,7) (4,5,6) (6,8,7) 

A7 (5,6,7) (4,5,6) (4,5,6) (6,8,7) (4,5,6) (5,6,7) (4,5,6) (5,6,7) (5,6,7) (5,6,7) (3,4,5) (4,5,6) 

A8 (5,6,7) (4,5,6) (4,5,6) (5,6,7) (4,5,6) (4,5,6) (5,6,7) (4,5,6) (4,5,6) (4,5,6) (3,4,5) (4,5,6) 

A9 (8,9,10) (4,5,6) (4,5,6) (5,6,7) (4,5,6) (3,4,5) (5,6,7) (4,5,6) (4,5,6) (3,4,5) (6,8,7) (4,5,6) 

A10 (6,8,7) (5,6,7) (5,6,7) (5,6,7) (6,8,7) (7,8,9) (7,8,9) (4,5,6) (7,8,9) (6,8,7) (3,4,5) (5,6,7) 

 𝑸𝒊 �̃�𝐢 Q P گزینه 

𝐀𝟏 0.528 0.642 0.768 0.522 0.637 0.762 0.646 0.640 

𝐀𝟐 0.698 0.801 0.906 0.678 0.778 0.883 0.802 0.780 

𝐀𝟑 0.564 0.699 0.778 0.556 0.661 0.770 0.670 0.622 

𝐀𝟒 0.494 0.603 0.719 0.489 0.595 0.712 0.605 0.599 

𝐀𝟓 0.300 0.407 0.520 0.225 0.374 0.492 0.409 0.373 

𝐀𝟔 0.650 0.754 0.862 0.633 0.736 0.845 0.755 0.738 

𝐀𝟕 0.481 0.584 0.696 0.475 0.580 0.690 0.588 0.582 

𝐀𝟖 0.458 0.566 0.680 0.456 0.564 0.678 0.568 0.566 

𝐀𝟗 0.485 0.594 0.710 0.470 0.580 0.695 0.596 0.582 

𝐀𝟏𝟎 0.604 0.708 0.816 0.589 0.692 0.800 0.709 0.693 
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)دیجی  های آنلاین تحت بررسی را به خود اختصاص داده است. فروشگاه فروشگاه آنلاین   10نخست بین  رتبهها، نسبت به سایر فروشگاه
را به خود اختصاص  و چهارم  سوم    ،های دوم رتبه  215/0و    227/0،  241/0نیز به ترتیب با مقادیر  )بامیلو(    𝐴3و  )چاره(    𝐴10استایل( و  

گرفته    های آنلاین قرارفروشگاهآخر    در رتبه  126/0وزن  تفاوت بسیار زیاد نسبت به گزینه قبل از خود، با  )فینال( نیز با    𝐴5  اند. گزینهداده
  .است

 های آنلین. فروشگاهبندی نهایی رتبه   -7جدول 

Table 7- Final ranking of online stores . 

 

 

 

 

 

  
 

 گیری بحث و نتیجه -5

 ی هاتی و اولو  های ریگبحث در مورد جهت   زبان مشترکی را برای  در ارزیابی عملكرد،  شده شناختهعنوان یک رویكرد  بهمتوازن    یازیکارت امت
مشتری،  سازمان   مالی،  منظر  معیارهای در چهار  درونی  وابستگی  به  توجه  با  است.  آورده  به وجود  یادگیری  و  رشد  و  داخلی    فرایندهای 
های ای رویكرد مناسبی در تعیین اهمیت معیارفرایند تحلیل شبكهها آن ن یب یموردنظر و ارتباطات علت و معلول  منظردر چهار  یعملكرد

زی متوازن موجب شده است که معیارهای مختلف ارزیابی در ابعاد کمی/ کیفی و مالی/  ی کارت امتیاریکارگ بهارزیابی است. علاوه بر این،  
 قرار گیرند.   موردتوجهنگرانه صورت کلی بهرمالیغ

بودند،    مورداستفادههای سنتی تنها ملاک  عنوان پیامدهای سازمانی که ارزیابیاهمیت این نگرش و عدم توجه صرف به معیارهای مالی به
متوازن از  یازیکارت امت . درواقع های استندی رشد کارکنان و بهبود فرا  ان،ی تجارب مشترگیرد که معیارهای مالی متاثر از شه میاز آنجا ری 

تر  را مشخص  انی متوازن انتظارات مشتر  یازی. کارت امتکندیم   یریجلوگ   منظرها  ری گرفتن سا  دهیواسطه نادبه  منظر   کی بروز مشكلات در  
و  کندیم درک  انتظارات  یی پاسخگو.  ح  این  صحیح  در    ی اتیعامل  فرا  تیف یک  تی ریمد  یهاستمیس ساختاردهی  بهبود  لازمه  و    ندها یو 

که منبع اصلی  تجارب کارکنان خود ها و تخصص به کنند،یمتوازن استفاده م یازیکه از کارت امت هاییسازمانعلاوه محصولات است. به
اطلاعات    ی،ریادگ یرشد و    معیارهای.  د عملكرد مالی شرکت هستند، اهتمام و توجه کافی را دارندبهبود فرایندها، رضایت مشتریان و بهبو

 . دهندیم  رانیاست، به مد  شتر یو سود ب   یورعوامل منجر به بهره   نیها از سازمان که هر دو اآن  ییکارکنان و عدم جابجا  تیلازم در مورد رضا

ماهیت معیارهای ارزیابی و توجه صرف به اهمیت یک دسته از معیارها )برای مثال؛ معیارهای مالی  بدیهی است که نگرش غیر فرایندی به 
ها )معیارهای مرتبط با مشتری، فرایندهای داخلی  ساز آنگردد که نقش عوامل زمینهعنوان معیارهای کلاسیک ارزیابی عملكرد( موجب میبه

آ یادگیری( مورد غفلت قرار گیرد و در  این مسئله تضعیف عملكرد شرکت در  کم  موردتوجهینده  و رشد و  گیرند. پیامد مستقیم  تری قرار 
 های مالی و از دست رفتن جایگاه رقابتی شرکت خواهد بود. شاخص

مروری جامع بر ادبیات مرتبط با    "های اساسی ارزیابی عملكرد متوازن کدامند؟شاخص"  نخستجهت پاسخ به پرسش    در این پژوهش
در   ست.ا  سازمانیارزیابی عملكرد متوازن    موثر دریابی عملكرد متوازن صورت پذیرفت که رهیافت آن شناسایی معیارهایی  موضوع ارز

ای فازی،  با کمک فرآیند تحلیل شبكه  "باشند؟دارای چه اهمیتی می  شدهنییهای عملكردی تعهرکدام از شاخص"ادامه و در پاسخ به پرسش  
فرآیند  . با توجه به نتایج بدست آمده از تكنیک  شدندبندی  توازن با در نظر گرفتن وابستگی میان معیارها اولویت معیارهای ارزیابی عملكرد م

 گزینه  𝐊𝐢 نرمال شده   𝐊𝐢 رتبه نهایی 

5 0.208 0.643 A 1 
1 0.256 0.791 A 2 
4 0.215 0.666 A 3 
6 0.195 0.602 A 4 

10 0.126 0.391 A 5 
2 0.241 0.747 A 6 

8 0.189 0.585 A 7 

9 0.183 0.567 A 8 

7 0.190 0.589 A 9 

3 0.227 0.701 A 10 



 

 

 

 

13 

رز 
ا

 یابی
دها

 برن
زن

توا
م

 ی
گاه

وش
فر

 ی
نلا

آ
 نی

B
2
C

 
رو 

با 
ی

یآم کرد
 خته

 ندیفرآ
حل 

ت
 لی

که
شب

 یا
 یفاز 

فاز 
س 

سپا
و وا

ی
 

”مدیریت عملیات“ با وزن قطعی   𝐶9، مقادیر عددی قطعی اوزان نهایی معیارهای ارزیابی عملكرد متوازن، معیار ای فازیتحلیل شبكه
”سهم بازار“ با وزن   𝐶2در جایگاه دوم، معیار    14957/0” فروش“ با وزن قطعی نهایی    𝐶5عیار  ماول،  دارای اولویت    15848/0نهایی  

”ارتباط   𝐶1در رتبه چهارم و معیار   12409/0”رضایت مشتری“ با وزن قطعی نهایی    𝐶3در جایگاه سوم، معیار   13710/0قطعی نهایی  
نهایی   با وزن قطعی  رتبه  11527/0با مشتری“  پنجم  در  در سازمان اهمیتپری  متوازن  ارزیابی عملكرد  معیارها جهت   جای ها  ترین 

 . گرفتند

ادامه   آنلاین فروشگاه  پژوهش،در  تكنیک  مندیبهره با    های  اولویت  واسپاس   از  روش  شدندبندی  فازی  در  براساس    واسپاس .  فازی 
تعریفاولویت معیارهای  روش  بندی  با  شبكهشده  تحلیل  فازیفرآیند  گزینه  ای  تخصیصی،  اوزان  قطعی  مقادیر  به  توجه  با   𝐴2ی  و 

)فروشگاه آنلاین    𝐴6های گردد. گزینهی منتخب انتخاب میعنوان گزینهبه  256/0  شده)فروشگاه آنلاین دیجی کالا( با وزن قطعی نرمال
استایل( و  دیج اوزان قطعی نرمال  𝐴10ی  به ترتیب با  آنلاین چاره( نیز  رتبه  227/0و    241/0  شده)فروشگاه  های دوم و سوم جای  در 
 گیرند. می

ها و نیز ضرورت تدوین و اجرای سازوکارهایی مؤثر جهت ارزیابی عملكرد متوازن با توجه به اهمیت ارزیابی عملكرد متوازن در سازمان
های مشابه و نیز  های آنلاین و سایر فروشگاهتواند برای مدیران فروشگاهگیری ارائه شده در این مطالعه می، رویكردهای تصمیمدر کشور

 ها ارائه دهد.های اجرایی جهت دستیابی به ارزیابی عملكرد متوازن سازمان ها ارزشمند بوده و اطلاعات مهمی در مورد گاممشتریان آن 
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