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 دهیچک

 روشیفخرده اینکه به توجه با و اخیر یهاسال در فروشیخرده صنعت توسعه و مشتریان نیازهای افزون روز گسترش به توجه با

 زا یکی جزء تواندمی فروشیخرده بخش موفقیت و وریبهره افزایش یهامحرک شناخت است، اقتصاد پویای هایبخش از یکی

 درها فروشیخرده موفقیت بر مؤثر عوامل شناخت پژوهش این هدف راستا، همین در .شود محسوب اقتصاد در مهم هیممفا

 تریان،مش :شامل ذینفع مختلف یهاگروه نظرات اخذ با عوامل این اولویت تعیین و فرهنگی چند جامعه یک عنوان به شیراز جامعه

 افق یهافروشگاه از عدد 01 تعداد پژوهش این در .باشدمی دانشگاهی خبرگان همچنین وها فروشیخرده مدیران و کارکنان

 تعیین با و تحقیق مدل تعیین با و گرفت قرار ارزیابی مورد و انتخاب نمونه جامعه عنوان به تصادفی شیوه به شیراز شهر کوروش

 گواسخپ یهاگروه از کدام هر اهمیت وزن تعیین به اهیدانشگ خبرگان نظر با ابتدا ،هافروشیخرده موفقیت در گذارتأثیر معیارهای

 بر ؤثرم مختلف عوامل میان از که گردید اقدام معیارها اولویت تعیین به نسبت پرامتی روش از استفاده با سپس و شد پرداخته

 را ویتاول ترینپایین "برند تصویر" و "خدمات" عوامل و اولویت بالاترین "کیفیت" و "قیمت" عوامل ،هافروشیخرده موفقیت

 .نمودند کسب
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 مقدمه

 جمله از وکاریکسب هر موفقیت ،کنونی پررقابت بازار در

 متعددی عوامل به ایزنجیره هایفروشگاه و فروشانخرده

 و دگرگون شدت هب خدمات و کالاها بازارهای دارد، بستگی

 تظاراتان و است کرده تغییر مشتریان نیازهای ،اندشده پیچیده

 هعرص این در ماندن پابرجا برای رو،ازاین اند.یافته فزونی هاآن

 دخری تصمیم که عواملی به باید هاشرکت ،رقابتی بسیار

 ،دهندمی قرار تأثیر تحت را هاآن فروش نهایت در و مشتریان

 .(0390 دیگران، و یبهمن) کنند توجه پیش از بیش

 مشتری به محصول ارائه در و فروش زنجیره در فروشانردهخ

 توانایی هاآن اساس همین بر کنند؛می بازی را نهایی نقش

 ادند قرار تأثیر تحت و کنندگانمصرف در نفوذ برای زیادی

 .(Baldauf, et al., 2009) دارند خرید برای هاآن

 ،فروشانخرده نوع این سودآوری افزایش در شرط تریناصلی

 نماید. رتغیی کلیبه خرید نظام سنتی تفکر طرز که است این

 شافزای در عاملی نیز خود که فروش ارتقا برای دیگر سوی از

 پرداخت جامع هاییبرنامه تدوین به باید است، سودآوری

 (.0331 ن،دیگرا و احمدی )علی

 هجمل از ایهزنجیر یهافروشگاه قالب درفروشی خرده صنعت

 شرکت هر تأمین زنجیره بر گذارتأثیر صنایع ترینمهم

 و است مصرفی کالاهای حوزه در ویژه به تولیدی و صنعتی

 صنعت، این کنونی محیط یهاویژگی ترینمهم جمله از

 ایرقب توسعه و پیدایش با روز هر که است ایهفزایند قابتر

 نای مستقیم نتیجه گردد.می مشاهده صنعت نای در جدید

 کارهای و ساز کارگیری به در جدی توجه و ضرورت وضعیت،

 ن،آ تبع به و مشتریان مندیرضایت ارتقای و حفظ در مؤثر

 آفرینی ارزش و خدمات به بخشی کیفیت طریق از فروش

  .(0390 دیگران، و یبهمن) باشدمی مشتریان برای بیشتر

 00 را کشور در فروشیخرده صنعت ارزش وهشگرانپژ

 از درصد 93 از کمتر" معتقدند: و اندکرده بیان دلار میلیارد

 حالی در این شود؛می مدیریت مدرن صورتبه حجم این

 هایفروشگاه سهم یافته، توسعه کشورهای در که است

 .(0393 زارعی، ومی)ابراهی است بیشتر بسیار زنجیرهای

 دنبال به بایستها میشرکت رشد به رو صنعت نای در لذا

 به دستیابی در در آنان که باشند عواملی اهمیت شناخت

 جهنتی در و رقبا به آمدن فائق بیشتر، سودآوری موفقیت،

 نظر در با و رساند.می یاری بازار این در مدت طولانی بقای

 محیط بندی،بسته یطراح در یفرهنگ عوامل گرفتن

 مطلوب تجربه ایجاد به و مشتریان با رفتار عنو فروشگاه،

 تربیش جذب در طریق این از و یابند دست خرید از مشتریان

 نمایند. عمل موفق آنان

 رشد به رو اقتصاد به کمک راستای در حاضر تحقیق

 مطالعات عدم به توجه با و کشور سطح در هافروشیخرده

 لعوام رینتمهم یافتن دنبال به زمینه این در دقیق علمی

 هایفروشگاه و هافروشیخرده سودآوری و موفقیت بر مؤثر

 بندیاولویت و فرهنگی چند جامعه یک در ایزنجیره

 مختلف اقوام شامل جمعیتی داشتن با شیراز شهر ست.هاآن

 نای در کلی طور به باشد.می راستا این در مناسبی نمونه

 موفقیت تجه که شد خواهد پرداخته موضوع این به پژوهش

 هب هاآن تعداد که ییهافروشیخرده بیشتر هرچه سودآوری و

 عواملی چه است افزایش به مارو کشور در روزافزون صورت

 زانمی چه موفقیت این در هاآن از یک هر تأثیر و هستند مؤثر

 است؟

 

 تحقیق نظری چارچوب

 زافروشی خرده خریداران گیریتصمیم فرایند و رفتار درک

 مورد فروشیخرده استراتژی مطالعات در اکنونت گذشته

 هر درک دنبال به شدت به فروشانخرده و است بوده توجه

 ازمانیس اثربخشی بهبود برای خود مشتریان رفتار بیشتر چه

 .(Kim & Takashima, 2016) هستند

 یهاتاولوی وها نیاز درک اهمیت خصوص در آنچه به توجه با

 مطرح سؤال این حال شد، بیانها فروشیخرده مشتریان

 کدامها فروشیخرده موفقیت بر مؤثر عوامل که شودمی

 و سؤال این به گوییپاسخ راستای در پژوهش این است؟

 باشد.می عوامل این بندیاولویت همچنین

 فروشیخرده

 منظوربه که است هاییفعالیت تمام شامل فروشیخرده

 کنندگانمصرف به مستقیم طوربه خدمات یا کالا فروش

 کی شود.می انجام غیرتجاری و شخصی استفاده برای نهایی

 واحد هر به فروشیخرده فروشگاه یک یا فروشخرده

 ناحیه تحت او فروش حجم که شودمی اطلاق اقتصادی

 .(0390 دیگران، و یبهمن) دارد قرار او فروشیخرده

 چندفرهنگی جوامع

 یعانم زین یفرهنگ تنوع فرهنگ، متعدد تعاریف به توجه با
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 نظر دمور یمعنا بر تمرکز نوشته نیا در که یابدمی یمتفاوت

 یتفاوت هر به ناظر یفرهنگ تنوع او، نظر به چون است. پارخ

 رد شهیر که شودمی هاییتفاوت شامل فقط بلکه ستین

 هاروهگ که دارد یاقدامات و دیعقا مجموعه یمعن به فرهنگ

 و یفرد یزندگ و یفهم جهان ،یخودفهم آن با مردم و

 .(0393،موذن و کریمی) دهندمی سامان را شیخو یجمع

 تعداد ای دو شامل که است ایجامعه ،یفرهنگ متنوع هجامع

 از ورمنظ نیبنابرا باشد ایجامعه ای یانجمن هایگروه شتریب

 ت.اس یلم تیهو حفظ با فرهنگی متکثر جامعه متنوع جامعه

 لحاظ از که مختلف هایفرهنگ افراد جامعه نوع نیا در

 و تندهس یاسیس ساختار ای نظام کی عضو یقانون و یکیزیف

 موضوع و کنندمی یزندگ کشور کی یمل یمرزها داخل

 یاعضا را خود هم یروان لحاظ از هستند، کشور آن نیقوان

 .(0393،موذن و کریمی) دانندمی نظام

 خلق به بندی،بسته یطراح در یفرهنگ عوامل گرفتن نظر در

 اردد کاربر یتجربه از تریعمیق درک که یمحصولات جادیا و

 (.99 زاده،شریف و پورمی)کری کندمی کمک

 کی عنوان به پژوهش این در که شیراز شهر فرهنگی هصحن

 یک عرض در است شده گرفته نظر در فرهنگی چند جامعه

 و یفکر تکامل یبرا که گذراند رس از را تحولاتی سال، صد

 خصوصیات شهر این حقیقت در داشت. ضرورت آن فرهنگی

 سه این که کرد تجربه را ترکی و اسلامی ایرانی، فرهنگ سه

 برشمرده ایران تاریخی ادوار اصلی یهاویژگی از فرهنگ

 (.0333 )آژند، شودمی

 با خود مقاله در 1110 سال در 1تیلیس و 0آکرمن همپنین

 یهاقیمت و خرید درباره فرهنگی بین پژوهشی" وانعن

 ینب رابطه بررسی به مستقیم مشاهده روش با "فروشیخرده

 دخری با آن ارتباط و محصولات قیمت و فرهنگی هایتفاوت

 یهاتفاوت که اندداشته بیان و اندپرداخته هافروشیخرده از

 اًنهایت و محصولات قیمت به حساسیت در کاملاً فرهنگی

 .است گذارتأثیر افراد خرید

 فروشیخرده موفقیت بر مؤثر عوامل

 اصرعن تمامی به "فروشگاه محیط" اصطلاح :فروشگاه محیط

 منظور به که شودمی اطلاق فروشگاه یک غیرفیزیکی و فیزیکی

 فضای ت.اس کنترل قابل کارکنان و مشتریان رفتار بر اثربخشی

                                                           
1 Ackerman 
2 Tellis 

 قطف و است گذار اثر مشتری ی تجربه دهیشکل در فروشگاه

 و نیست کافی شده ارائه خدمات یا اجناس به توجه

 تشکیل عناصر کنترل و افزودن با توانندمی انفروشخرده

 خصوص به بگذارند. اثر مشتریان بر فروشگاه فضای دهنده

 شده ارائه اجناس و خدمات ارزیابی حال در هاآن که هنگامی

 ابهمش کالاهای ارائه و رقابتی فضای رشد به توجه با هستند.

 داخلی فضاهای طراحی چگونگی ،قیمتی بازه یک در

 ابزار تر،جذاب بصری فضاب ایجاد منظور بهها فروشگاه

 مایزمت رقبا از را خود آن، وسیله به توانمی که است قدرتمندی

 (.0390 ،یقتین و داعی) نمود جلب را مشتریان و نموده

 دسته سه به را وشگاهفر یفضا یهامحرک (0991، بیتنر)

  نمود یبندمیتقس

 ،یقیموس مانند فروشگاه یفضا کنترل قابل طیشرا -0

 بو. نور، دما، ،یعیطب یصداها

 فروشگاه یادار لیوسا و زاتیتجه دمانیچ -1

 میقمست ریغ ای و میمستق طور به که ییهانشانه و نمادها -3

 انآن به را یخاص یهاامیپ انیمشتر با مناسب ارتباط ضمن

 (.0393 دیگران، و موید منصوری) کند. منتقل

 انفروشخرده نیب در موجود یرقابت بازار :فروشگاه پرسنل

 ودخ انیمشتر حفظ یبرا کنند یسع هاآن تا است شده باعث

 یبرا را یترگسترده یایمزا و خدمات شتر،یب فروش و

 نیا ترگسترده ارائه کنند. فراهم خود انیمشتر و دارانیخر

 انیمشتر کردن وفادار جهت در یعاملها تیمز و ماتخد

 خدمات، نیا ارائه در مهم عوامل از یکی باشد.یم

 ارائه به هایفروشخرده نیا در که هستند یفروشندگان

 صف در هاآن قتیدرحق و پردازندیم انیمشتر به خدمات

 نیاول جزء و دارند قرار انیمشتر با مواجهه و برخورد میمستق

 و دشونیم آشنا انیمشتر یهاخواسته با که هستند یکسان

 هاآن برآوردن جهت ،هاخواسته نیا با را رانیمد توانندیم

  (.0391،جوادی و ابراهیمی) کنند آشنا

 یاجتماع و یانسان یهازانندهیانگ (1100،گرانید و سندز)

 گذاررتأثی عامل نترییاصل را )فروشندگان( یفروشگاه یفضا

 .(0393 دیگران، و موید منصوری) دانندمی داریخر رفتار در

 عنوان با خود مقاله در 1100 سال در نیز همکاران و 3دابیجا

 روش اب "فروشیخرده بر پرسنلی یهاسیاست تأثیر مطالعه"

3 Dabija 
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 رب پرسنلی هایسیاست تأثیر بررسی به موردی مطالعه

 ربها سیاست این تأثیر و پرداخته هافروشیخرده موفقیت

 دادند. قرار تأیید مورد را رومانی درها فروشیخرده فقیتمو

 برخوردار ایفزاینده اهمیت از امروزه گذاریقیمت :قیمت

 دسترس در بازار در متنوعی هایگزینه زیرا است، شده

 لمسائ به گذشته از ترمطلع هاآن همچنین و است مشتریان

 نظر از یتوجه قابل میزان به خرید هایکانال هستند. بازار

 هستند. متفاوت محصولات هایقیمت عمومی سطح

 بازاریابی تحقیقات در توجه مورد عامل همواره گذاریقیمت

 زا ناپذیر جدایی بخشی قیمت درک است. بودهفروشی خرده

 و ارزیابی در اصلی عامل یک و است انفروشخرده تصویر

 ،دلیل همین به .فروشیخرده فروشگاه یک انتخاب

 رب قیمت ارزیابی چگونه که باشند آگاه باید انوشفرخرده

 تأثیر خود یهافروشگاه در خرید برای رفتاری اهداف

 برخوردار ایندهیفزا تیاهم از امروزه یگذارمتیق گذارد.می

 دسترس در بازار در یمتنوع یهانهیگز رایز است، شده

 لمسائ به گذشته از ترمطلع هاآن نیهمچن و است انیمشتر

 (0390دیگران، و دیدهجهان) هستند ارباز

 هایقیمت از مشتریان برداشت که است داده نشان تحقیقات

 اومتد و وفاداری مندی،رضایت بر مثبتی تأثیر هافروشگاه

 گیریاندازه به عنایت با بالاتر قیمت دارد هاآن خرید

 منجر خرید به تمایل کاهش به )آنی(، بلاواسطه هایهزینه

 چه و قیمتی ترفیعات بعنوان چه پایین، هایمتقی .شودمی

 طحس و ترافیک افزایش باعث تواندمی ها،قیمت عمومی سطح

 پاسخ است ممکن گاهی طرفی از شود. هافروشگاه فروش

 شتریانم باشد. دیگر ایگونه به پایین هایقیمت به مشتریان

 ردنک بیشینه برای را قیمت بالاترین با برندی است ممکن

 هاگرچ حال، این در .نمایند انتخاب انتظارشان مورد تکیفی

 داشته شده ادراک کیفیت بر مثبتی تأثیر است ممکن قیمت

 به تمایل و شده ادراک ارزش بر منفی تأثیر حاوی باشد،

 .(Dodds & Monroe, 1991) داشت خواهد خرید

فروشی خرده یک زا مشتری که را خدماتی توانمی :خدمات

 (:0331 ،کاویانی) داشت بیان زیر صورت به دارد نظر مد

 فروشخرده اصلی وظیفه اصلی: خدمت -1

 اموالشان و کنندگانمصرف ایمنی امنیت: -2

 شده ارائه خدمات پایایی و استانداردسازی ثبات: -3

 ... و شده چاپ مطالب شخصی، بین تعاملات در نگرش: -4

 شده ارائه خدمات نوعت بودن: کامل -5

 خدمت ارائه محیط جو راحتی، پاکیزگی، شرایط: -6

 مکان و زمان در خدمات به دسترسی سهولت دسترسی: -7

 نیاز مورد

 خدمات ارائه سرعت و نیاز مورد زمان بندی:زمان -8

 ناپذیری لمس ،خدمات کیفیت فضای ایجاد دلایل از یکی

 که است نیبیرو یهاویژگی فاقد خدمات است. خدمات

 از اریبسی تعیین رو، همین از و برسانند را کیفیت بتوانند

 دارد اهمیت آنچه دارد. بستگی آن ارائه به ،آن یهاکیفیت

 ارائه نیز عالی و باشد عالی خدمات بنیاد و هسته که است این

 پدیده با را دهنده خدمت خدمات، کیفیت فضای شود،

 زا مشتری برداشت رد که ایهپدید سازد،می روبرو کیفیت

 .(0391 دیگران، و شهبازی) شودمی متجلی خدمات کیفیت

 انیرمشت که هستند ییفاکتورها یزمان ییجو صرفه و یراحت

 از انیمشتر ادراک گردند.یم آن دنبال به مدرن یایدن در

 و تیرضا زانیم شده، صرف یزمان نهیهز و یراحت زانیم

 تلاش تمام امروزه دهد.می قرار تأثیر تحت را هاآن یوفادار

 جهت هاآن لیتما و انیمشتر حفظ جهت برتر انفروشخرده

 نیبالاتر با و زمان نیکمتر در خدمات ارائه دوباره، دیخر

 خدمات توسط ،یاساس اصل دو نیا که است یراحت زانیم

 امکانات فروشگاه، یمکان تیموقع جمله از یفروشگاه

 راهروها، عرض ،یکار ساعات ،یوارس سرعت نگ،یپارک

 تعداد ،یوفادار یهابرنامه ،هاقفسه یهابرچسب

 رشیپذ و منزل درب لیتحو خدمات، یهاناشخویپ

 تیمرکز مثال بعنوان شوند.می فراهم ،یاعتبار یهاکارت

 یزمان و سفر یهانهیهز کاهش به توجه با تواندمی فروشگاه

 از استفاده ای و شود دیخر یهانهیهز کاهش باعث

 ندیفرآ جهت اپراتورها مناسب تعداد و مدرن یهااهدستگ

 شودمی انیمشتر یبرا یزمان ییجو صرفه موجب یوارس

 (.0390 ،دیگران و )جهاندیده

 به که را محصلاتی تعداد (0993، پاین) :محصول تنوع

 نامد.می تنوع شودمی عرضه مشتری

 و الگو مختلف ترکیبات تعداد را تنوع (1113، والیس و واگن)

 عریفت به بنا کند.می تعریف محصول نمونه گروه یک درون رنگ

 هشد عرضه محصولات گسترگی به محصول تنوع ،(0999، انز)

 (.0391 ،دیگران و )شهبازی است شده تعریف شرکت

 یک در مختلف هایآیتم تعداد" بصورت محصولات تنوع



 010 (ازشیر شهر کوروش افق هایفروشگاه :موردی مطالعه) فرهنگی چند جوامع در فروشیخرده موفقیت بر مؤثر عوامل بندیاولویت

 

 ییک بعنوان محصولات تنوع شود.می تعریف "محصول گروه

 هافروشیخرده خرید تداوم کننده تعیین عوامل رینمهمت از

 عمق و برندها( )تعداد پهنا .است گرفته قرار بررسی مورد

 برای که هستند عواملی محصول یک کالا( موجودی )تعداد

 قرار استفاده مورد هافروشگاه در خریداران نیازهای پوشش

 (.0391 ،دیگران و )شهبازی گیرندمی

 همم فروشخرده برند شخصیت مفهوم اهمیت :برند تصویر

 رب بازاریابی هحوز متخصصان و محققان است. انکارنشدنی و

 محصولات، برند و افراد مانند هافروشخرده که باورند این

 این دارند. کنندهمصرف دیدگاه از متمایزی هایشخصیت

 انجام هنگام به محققان که است هاییمؤلفه جمله از مفهوم

 یدتأک بسیار مشتری رضایت و وفاداری به وطمرب هایپژوهش

 .(0390 و،اصانل و خدامی) کنندمی

 تاس حافظه در کلی برداشت یک فروشگاه، از ذهنی تصویر

 اساس بر یمشتر حافظه در شده درک یهاویژگی با که

 و مستقیم صورت به فعلی مواجهه و قبلی مواجهه

 به هنیذ تصویر باشد.می مرتبط شده، انگیخته غیرمستقیم

فروش خرده انتخاب در کننده بینیپیش عاملی عنوان

 (.0390 دیگران، و شفیعی محمد) گرددمی پیشنهاد

 انفروشخرده یبرا فروشگاه از مطلوب تصویر حفظ و توسعه

 است مهم بسیار بازار در خود موقعیت بهبود یا و حفظ جهت

 (.0390 دیگران، و شفیعی محمد)

 موجود کالا تیفیک یبرا استاندارد ود ،یابیبازار در :کیفیت

 و شودمی ادراک یمشتر توسط که است یذهن یاول .است

 یکیتکن لحاظ از که است یبرون و ینیع استاندارد نیدوم

 کالا ق،یتحق موضوع اتیادب در است. تأیید و یریگاندازه قابل

 بر و است یفروشخرده تیمقبول و شهرت کننده نییتع

 توانمی مجموع در ،دارد میمستق یرتأث انیمشتر انتخاب

 کی محصول تیفیک از یمشتر ادراک و افتیدر گفت،

 اردد فروشگاه آن از دیخر تداوم با یمیمستق رابطه فروشگاه،

 (.0390 ،دیگران و )جهاندیده

 فاکتورهایی زمانی جوییصرفه و راحتی :فروشگاه موقعیت

 .گردندمی آن دنبال به مدرن دنیای در مشتریان که هستند

 شده، صرف زمانی هزینه و راحتی میزان از مشتریان ادراک

 دهد.می قرار تأثیر تحت را هاآن وفاداری و رضایت میزان

 و مشتریان حفظ جهت برتر انفروشخرده تلاش تمام امروزه

 زمان کمترین در خدمات ارائه دوباره، خرید جهت هاآن تمایل

 (.0390 ،دیگران و ندیده)جها است راحتی میزان بالاترین با و

 

 پژوهش اهداف

 یابد: دست ذیل اهداف به دارد نظر در پژوهش این

 اساس بر هافروشیخرده موفقیت بر مؤثر عوامل شناسایی -0

 موضوع ادبیات

 هافروشیخرده موفقیت بر مؤثر عوامل بندیاولویت -1

 

 تحقیق روش

 پژوهش شیوه نظر از و کابردی هدف نظر از پژوهش این

 لیلتح اولیه مواد و اطلاعات و باشدمی پیمایشی -توصیفی

 یهاروش با سپس و شوندمی گردآوری یانهاکتابخ روش به

 و گرفته قرار عقلایی تحلیل مورد استدلال، مختلف

 شوند.می گیرینتیجه

 انتخاب برای اخیر یهاسال در مختلفی یهامدل

 روش اتمطالع این در که است شده ارائه بندیاولویت

 یهاروش بهترین از یکی عنوان به همواره پرامتی،

 .(0391 دیگران، و شریفی) است. شده شناخته گیریتصمیم

 لتحلی روش ترکیب از تحقیق این یهاداده تحلیل برای لذا

 که آنجایی از و شودمی استفاده پرامتی روش و مراتبی سلسله

 نوشته ام دی ای ام یهاروش اساس بر که بسیاری مقالات در

 همچنین و شودمی استفاده پرامتی روش از کمتر اند، شده

 روش این مسئله، ذینفعان برای آن از حاصل نتایج فهم سادگی

 گرفت. قرار استفاده موردها داده تحلیل برای

 AHP روش

 رد :هامعیار اوزان محاسبه و زوجی مقایسه ماتریس تشکیل

 زوجی مقایسه یهاماتریس تشکیل با پژوهش از لهمرح این

 دگاندهنپاسخ از گروه هر نظرات تأثیر میزان تعیین به ابتدا

 .شودمی پرداخته عوامل بندیاولویت یهانامهپرسش به

 نرخ بایستی نامهپرسش روایی سنجش برای روایی:

 نرخ محاسبه برای باشد. مشخص ماتریس ناسازگاری

 ییعن ویژه مقدار بزرگترین به ماتریس، یک ناسازگاری

max λ داشتن با داریم. نیاز max λ، ناسازگاری نرخ شاخص 

 :با برابرست

I.I. ==
λmax−n

n−1
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  آید:می دست به زیر رابطه از ناسازگاری نرخ نهایت در و
 

I. R. =
I. I.

I. I. R
 

 

 مدیریت یهارشته خبرگان از نفر 01 تعداد توضیحات، این با

 تکمیل به نسبت ارشد، کارشناسی و دکتری اطعمق در

 یهاپاسخ اساس بر و نمودند اقدام زوجی مقایسات ماتریس

 تعیین دهندگانپاسخ گروه چهار نظرات اهمیت اوزان مربوطه

 نوزها نامهپرسش از آمده بدست نتایج اساس بر که گردید

 از پس زوجی مقایسات ناسازگاری شاخص نیز و هالفهؤم

 شودمی ملاحظه که طورهمان است. زیر قرار به محاسبه

 است. 1.0 از ترکوچک مقایسات تمام ناسازگاری شاخص

 و است قبول قابلها ماتریس سازگاری درجه بنابراین

 روایی دهندهنشان که ندارد. وجود هاآن در جدی ناسازگاری

 .باشدها مینامهپرسش

 

 IR میزان :1 شماره جدول

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 N 

1.45 1.45 1.41 1.32 1.24 1.12 0.9 0.58 0 0 I.I.R 

 

 مقایسات ناسازگاری یهاشاخص و عوامل یهااولویت مقدار :2 شماره جدول

 ناسازگاری شاخص نظرات اهمیت وزن هانامهپرسش به دهندگانپاسخ

 0.417 مشتریان

0.044 
 0.230 کارکنان

 0.293 مدیران

 0.059 دانشگاهی خبرگان

 

 پرامتی روش باها اولویت تعیین

 0991 دهه در شاخصه چند گیریتصمیم یهاتکنیک

 (.0391 متین، )قاضی یافتند فراوانی توسعه میلادی

 شخیصت و انتخاب بندی،رتبه مسائل با گیریتصمیم مسائل

 ندا ارتباط در لهأمس یهاگزینه بر مؤثر یهاپارامتر به توجه با

(Ampunash, et al., 2012). 

 و درست تصمیم به کمک جهت گیری،تصمیم یهامدل

 چند یهامدل گروه دو به و اندکرده پیدا گسترش علمی

 یهامدل شوند.می تقسیم شاخصه چند یهامدل و هدفه

 هب غالباً (هاداده پانل و آرمانی ریزیبرنامه )مانند هدفه چند

 چندین همزمان کردن بهینه و گذاریهدف طراحی، منظور

 (.0391 حائری، )سید گیرندمی قرار استفاده مورد هدف

 باشند.ها میگزینه ویژگی گرتبیین معمولاً معیارها این

 یهاتکنیک دارای شاخصه چند گیریتصمیم یهامدل

 شدبامی پرامتی خانواده هاآن از یکی که باشندمی مختلفی

  ت.اس یافته توسعه و شده ایجاد همکاران و برانس توسط که

 باشد:می نوع شش خانواده

 بندیرتبه جزئی صورت به را آلترناتیوها 0 نوع پرامتی -0

 کند.می

 بندیرتبه کامل صورت به را آلترناتیوها 1 نوع پرامتی -1

 کند.می

 اساس بر را ترجیح غیر و ترجیح روابط 3 نوع پرامتی -3

 د.کنمی تعریف ترجیح یهاشاخص عیارم انحراف و میانگین

 داشته کاربرد نامحدود یهاگزینه تواندمی 0 نوع پرامتی -0

 باشد.

ا هگزینه انتخاب برای معیاره چند روش یک 0 نوع پرامتی -0

 کند.می تعریفها محدودیت کردن لحاظ همراه

 (HU, 2010) است انسان مغز از الگویی 9 نوع پرامتی -9
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 (Jafari & Esmaeildoust, 2013) ارجحیت توابع :3 شماره جدول

 
 

 آلترناتیو تعدادی پرامتی روش در :پرامتی روش یهاگام

 هب نسبت که ترجیحاتی اساس بر است قرار که دارد وجود

 بندیرتبه دارند وجود متفاوت یهاشاخص به توجه با یکدیگر

 از: عبارتند که شوند
A=[a1, a2, a3, … , ak] 

 

 برای نیاز مورد متغیرهای دومین موجود یهاشاخص

 باشند:می بندیرتبه
C=[c1, c2, c3, … ,ck] 

 

 وزن دارای نامهپرسش به توجه باها شاخص از یک هر

  نامیم:می W را اوزان این که باشندمی
W=[w1, w2, w3, … , wk] 

 

 از استفاده با ،هاشاخص وزن شدن مشخص از پس

 موردها اولویت تعیین برای یمتصم ماتریس ،نامهپرسش

 گیرد.می قرار استفاده

 حاصله اعداد و باشدمی متفاوت معیارها چون بعد مرحله در

 هر اعداد لذا کند.می تفاوت خود کناری ستون با ستون هر

 بین اعدادی تا کرده تقسیم ستون آن مجموع بر را ستون

 ازیس نرمالایز کار این با واقع در شود. حاصل یک و صفر

 گیرد.می انجام

 رارق آن مبنای بر که است تابعی کردن مشخص بعدی مرحله

 شود. مشخص دیگری بر آلترناتیو هر ترجیحات است

 هر در آلترناتیوها از یک هر ترجیحات محاسبه بعدی گام

 باشد.می آلترناتیوها دیگر به نسبت شاخص

 با 2a به 1a آلترناتیو برتری محاسبه پرامتی روش در سپس

 2a( بالعکس وها شاخص همه در 2a به 1a ترجیح به توجه

 میانگین واقع در که زیر فرمول از کار این برای که a)1 به

  گردد.می استفاده باشد،می ترجیحات وزنی
 

Average of πi (a1 , a2) = ∑ W10
i=1 iPi 

Average of πi (a2 , a1) = ∑ W10
i=1 iPi 

 

 مختلف یهاشاخص وزنی یاهمیانگین کامل محاسبه از پس

 حاصل 0شماره  جدول مشابه جدولی یکدیگر به نسبت

 گردد.می
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 یکدیگر به نسبت معیارها ترجیح جدول :4شماره جدول

3a 2a 1a  

)3a ,1(a iπ of Average )2a ,1(a iπ of Average ---------- 1a 

)3a ,2(a Iπ of Average ---------- )1a ,2(a Iπ of Average 2a 

---------- )2a , 3(a Iπ of Average )1a ,3(a Iπ of Average 3a 

 

 Φ– و Φ+ محاسبه فوق جدول تشکیل از پس بعدی مرحله

 دولیج در که باشدمی میانگین گرفتن از پس هاآن تفاضل و

 مثبت های Φ محاسبه گردد.می انجام 0شماره  جدول مشابه

  است: زیر روش به منفی و

 

 ثبت:م جریان -1

Φ+(ai) = 
1

n−1
∑ π(a

x∈A
i, x) 

 منفی: جریان -2

)ia ,
1

n−1
∑ π(

x∈A
x = )i(a-Φ 

 

 

 کل در شاخص هر منفی و مثبت برتری محاسبه :5 شماره جدول

+Φ 3a 2a 1a  

)Φ 1(a+ )3a ,1(a iπ of Average )2a ,1(a iπ of Average ---------- 1a 

)Φ 2(a+
 )3a ,2(a Iπ of Average ---------- )1a ,2(a Iπ of Average 2a 

)3(a+Φ ---------- )2a ,3(a Iπ of Average )1a ,3(a Iπ of Average 3a 

 )3(a–Φ )2(a –Φ )1(a –Φ –Φ 

 

 ره و شده محاسبه آلترناتیو هر نهایی Φ محاسبه نهایت در

 وآلترناتی عنوان به باشد بیشتری Φ دارای که آلترناتیو

 قادیرم ترتیب به بعدی آلترناتیوهای و هشد انتخاب برگزیده

Φ (.0391 حائری، )سید گیرندمی قرار بعدی یهارتبه در 
 

Φ (ai) = Φ+(ai)- Φ
-(ai) 

 

 هاداده تحلیل و تجزیه

 پژوهشمیک تعداد کنون تا اینکه به توجه با پژوهش این در

 ردفروشی خرده موفقیت بر مؤثر عوامل بندیاولویت زمینه در

 یهافروشگاه است، گرفته انجام کشور در فرهنگی ندچ جوامع

 و اقشار تمام اختیار در فروشگاهی بعنوان را کوروش افق

 و بررسی مورد مطالعه، مورد عنوان به جامعه یهافرهنگ

 بخش دو دارای پژوهش این نامهپرسش دهد.می قرار تحلیل

 زا نفر 01 و دانشگاهی اساتید از نفر 01 بین در که باشدمی

 وها مجموعه این کارکنان از نفر 01 وها فروشیخرده مدیران

 نظر با تنها اول بخش در و شده توزیع مشتریان از نفر 01

 نظران اهمیت زمینه درها داده آوریجمع به دانشگاهی اساتید

 تسؤالا به دوم بخش در و مطالعه مورد دهنده پاسخ گروه هر

 مرحله در است. شده پرداخته عوامل بندیرتبه به مربوط

 01 فروشی، خرده موفقیت بر مؤثر عوامل بندیرتبه

 از استفاده با و توزیع دهندگانپاسخ گروه 0 بین نامهپرسش

 شد. تعیین گروه هر نظرات میانگین اکسل افزار نرم

 متفاوت هم با دهنده پاسخ یهاگروه چون 9 شماره جدول در

 خود ناریک ستون با ستون هر حاصله اعداد و باشندمی

 آن جمع بر را ستون هر اعداد بعدی گام در دارند. تفاوت

 از سپ و شده نرمالایز تصمیم ماتریس و کرده تقسیم ستون

 معیارها همه شود،می افزار نرم واردها داده شدن، نرمالایز

 رد اعداد مامیت اینکه به توجه با هستند. مثبت جنبه دارای

 با همچنین و باشندمی یک تا صفر بین شده نرمالایز جدول

 قطهن تعیین در دانشگاهی نخبگان و اساتید نظر از استفاده
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 خیصتش برای تحقیق این در استفاده مورد تابع مطلق برتری

 است، شده آورده 1 شماره شکل در آن میزان و ترجیحات

 در 1.0 مشابه مشابه یهاپژوهش به توجه با p متغیر میزان

 (0399 ی،)حسین است شده گرفته نظر

 

 
 

 (Jafari & Esmaeildoust, 2013) ارجحیت تابع :1 شماره شکل
 

 پاسخ نیازمند پژوهش اصلی سؤال به گوییپاسخ رایب

 یاهناکتابخ تحقیقات مراحل در که بودیم فرعی تسؤالا

 جدول در و تعیینفروشی خرده موفقیت در مؤثر معیارهای

 قابل عوامل از یک هر از مختصریی توضیح همراه به 9شماره 

 یهانامهپرسش توزیع به بعد مرحله در باشد،می مشاهده

 یهاماتریس و پرداخته پژوهش از قسمت این به مربوط

 و کارکنان خبرگان، نظرات از استفاده با نیاز مورد تصمیم

 شیراز شهر کوروش افق فروشگاه 01 مدیران و مشتریان

 یهاهگرو نظرات اهمیت گرفتن نظر در با و آمد بدست

 طتوس شده تکمیل یهانامهپرسش از استفاده با و پاسخگو

 به و شده استفاده پرامتی ویژوال افزار نرم از خبرگان

 قطری ازها فروشیخرده موفقیت بر مؤثر عوامل بندیاولویت

 ریگیتصمیم یهاتکنیک یهاروش از یکی که پرامتی روش

 جدول و 1 شماره جدول شد. پرداخته است، معیاره چند

ها نامهپرسش تکمیل از حاصل یهاداده دهندهنشان 3 شماره

 و صفر بین اعداد شمل کهها داده شده نرمالایز ماتریس و

 از حاصل نتایج دهندهنشان 9 شماره جدول و باشندمی یک

 .است پرامتی روش با بندیرتبه
 

 فروشیخرده موفقیت در مؤثر عوامل :6 شماره جدول

 وضیحاتت عوامل

 اجتماعی عوامل طراحی، عوامل اتمسفر، با مرتبط عوامل فروشگاه موقعیت

 مدار یمشتر و ریپذتیولؤمس که یفروشندگان فروشگاه پرسنل

 خدمات و محصولات کیفیت با متناسب گذاریقیمت نحوه قیمت

 شتریانم با مدت بلند و بخش رضایت روابط ایجاد با همچنین و مناسب خدمات ارائه خدمات

 شودمی عرضه مشتری به که را محصلاتی تعداد محصول تنوع

 برند تصویر
 مواجهه اساس بر یمشتر حافظه در شده درک یهاویژگی با که است درحافظه کلی برداشت یک فروشگاه، از ذهنی تصویر

 باشد.می مرتبط شده، انگیخته غیرمستقیم و مستقیم صورت به فعلی مواجهه و قبلی

 فروشگاه محصولات کیفیت کیفیت

 شده صرف زمانی هزینه و راحتی میزان از مشتریان ادراک فروشگاه موقعیت
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 مختلف( یهاگروه نظرات )میانگین تصمیم ماتریس :7 شماره جدول

 دانشگاهی خبرگان مدیران کارکنان مشتریان معیارها

 149 156.8 171 145 فروشگاه محیط

 141 154.5 180 154 فروشگاه پرسنل

 172 172.5 183 171 قیمت

 138 154.3 174 145 خدمات

 154 166 180 158 محصول تنوع

 150 135.5 151 146 برند تصویر

 174 164.2 178 168 کیفیت

 137 153.4 153 168 فروشگاه موقعیت

 

 هاداده شده نرمالایز ماتریس :8 شماره جدول

 شگاهیدان خبرگان مدیران کارکنان مشتریان معیارها

 0.120 0.124 0.125 0.117 فروشگاه محیط

 0.116 0.123 0.133 0.123 فروشگاه پرسنل

 0.146 0.137 0.134 0.136 قیمت

 0.111 0.123 0.127 0.115 خدمات

 0.126 0.133 0.131 0.126 محصول تنوع

 0.123 0.107 0.111 0.116 برند تصویر

 0.148 0.131 0.129 0.134 کیفیت

 0.111 0.123 0.110 0.134 روشگاهف موقعیت

 

 کل و منفی مثبت، Φ میزان نمایش وها فروشیخرده موفقیت در مؤثر عوامل بندی اولویت :9 جدول

 -Phi Phi+ Phi معیارها رتبه

 0,0034 0,8722 0,8688 قیمت 1

 0,1549 0,6669 0,5120 کیفیت 2

 0,2622 0,6179 0,3557 محصول تنوع 3

 0,3958 0,4087 0,0129 هفروشگا پرسنل 4

 0,4125 0,3401 0,0724- فروشگاه موقعیت 5

 0,5924 0,1922 0,4001- فروشگاه محیط 6

 0,6239 0,1208 0,5030- خدمات 7

 0,8227 0,0489 0,7738- برند تصویر 8
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 تحقیق پیشنهادات و گیرینتیجه

 و قیمت مؤثر، عوامل میان از 9شماره  جدول به توجه با *

 سطح دهدهن نشان که اند، شده تأثیر بیشترین ائزح کیفیت

 رایطش به توجه با باشد،می قیمت به نسبت جامعه حساسیت

ها فروشیخرده شودمی پیشنهاد جامعه در موجود اقتصادی

 یزانم افزایش طریق از سود افزایش دنبال به قیمت کاهش با

 یاهروش از استفاده با تواندها میقیمت کاهش باشند. فروش

 مدیریت یهاروش سایر یا و انبار بدون صنعت مانند نوین

 گیرد. انجام تأمین زنجیره

 عامل اهمیت کنیممی مشاهده 9 شماره جدول در همچنین *

 هک هستند تأثیر میزان کمترین دارای برند تصویر و خدمات

 مورد اصولی طور به هنوز برند تصویر که گرفت نتیجه توانمی

 مختلف یهاگروه میان در و نگرفته ارقرها فروشیخرده توجه

 رظن به شود.مین احساس گوناگون برندهای بین تمایزی

 نجرم ،فروشیخرده مختلف برند بین عمده تمایز نبود رسدمی

 تجه در برندها و انفروشخرده که است گشته نتیجه این به

 ردهک استفاده گوناگون یهاروش از توانندمی خود برند توسعه

 هک طوری به سازند. وفادار خویش برند نام به را انمشتری و

 هب برندی از را مشتریان نتواند تنهایی بهها قیمت در تفاوت

 بکشاند. دیگر برند سمت

 باشد،می آخر یهااولویت جز خدمات اینکه به توجه با *

 صنایع در یمؤثر صورت به خدمات گرفت نتیجه توانمی

 یهاگروه دلیل این به و است نبوده توجه موردفروشی خرده

 رسدمی نظر به لذا اند.نداده نشان آن به ایهویژ توجه گوپاسخ

 ودخ خدمات توسعه دنبال به بایستفروشی میخرده صنایع

 عدم و قیمت اصل رعایت با خدمات این در تمایز ایجاد و

 مانند نوین یهاروش باشند. خود یهاهزینه افزایش

 رب علاوه تواندمی حضوری غیر ماتخد و آنلاین یهافروشگاه

 شافزای بدون ،فروشیخرده برای تمایز و رقابتی مزیت ایجاد

 جذب و فروش حجم افزایش به منجرها هزینه در زیاد

 گردد. مشتریان

 این در استفاده مورد افزار نرم اینکه به توجه با آخر در و *

 نیهمچن و کاربرد سهولت دلیل به پرامتی(، )ویژوال پژوهش

 روش اب که بندیرتبه گونه هر در تواندمی آن گرافیکی نمای

 مورد مشابه یهاپژوهش در تواندمی شودمی انجام پرامتی

 شود. واقع مفید بسیار و گرفته قرار استفاده
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Abstract 
 

According to growing needs of customers and the development of the retail industry in recent 

years and given that retail is one of the dynamic sectors of the economy, recognizing the drivers 

of increased productivity and success of the retail sector can be one of the important concepts 

in economy. In this regard, the purpose of this study is to identify the factors affecting the 

success of retailers in Shiraz as a multicultural society and determine the priority of these factors 

by obtaining the views of various stakeholders, including: customers, employees and managers 

of retailers as well as academic experts. In this study, 10 of Ofogh Kourosh stores in Shiraz 

were randomly selected and evaluated as a case study and by determining the research model 

and determining the effective criteria in the success of retailers, first, with the opinion of 

academic experts, the weight of the importance of each of the responsible groups was 

determined. Then, using the PROMETHEE method, the criteria were prioritized, which among 

the various factors affecting the success of retailers, the factors of "price" and "quality" were 

the highest priority, and the factors of "services" and "brand image" were the lowest priority. 
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