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 چكيده

ها جهت  اند. اين فروشگاه گيري برخوردار بوده هاي اينترنتي در چند سال گذشته از رشد چشم فروشگاه
تر شدن هر چه بيشتر به اهداف، نيازمند سنجش عملكرد  حداكثرسازي استفاده از منابع و نزديك

نمودن منابع ورودي با حداقلباشند تا از اين طريق بتوانند ضمن شناسايي نقاط قوت و ضعف خود  مي
گيري  ناپارامتريك براي اندازه يك روش ها مدل تحليل پوششي داده. وضعيت موجود را بهبود ببخشند

اي از واحدها است. پژوهش حاضر با توجه به اهميت سنجش كارايي  كارايي فني و عملكرد مجموعه
ي محور، درصدد است تا كارايي مضربي ورود CCRهاي اينترنتي و با استفاده از مدل  فروشگاه
هاي اينترنتي به دو  دهي فروشگاه گيري نمايد. در اين مطالعه فرايند خدمت هاي اينترنتي را اندازه فروشگاه

پذيري و سودآوري تقسيم شده است. بنابراين براي محاسبه كارايي از يك مدل دو  مرحله عرضه
فروشگاه  37آوري شده، كارايي  هاي جمع اساس دادهبرشود.  استفاده مي ها اي تحليل پوششي داده مرحله

هاي اينترنتي و كارايي   دست آمده شامل كارايي كلي فروشگاهاينترنتي مورد بررسي قرار گرفت. نتايج به
پذيري و مرحله  شدن كارايي مراحل عرضهشود. با مشخص آوري مي پذيري و سود مراحل عرضه

  مشخص شدند و راهكارهايي براي بهبود آن پيشنهاد شده است.  سودآوري، نقاط ناكارآمد فروشگاه 
  

پذيري، فرايند  هاي اينترنتي، فرايند عرضه ها، فروشگاه كارايي نسبي، تحليل پوششي داده هاي كليدي:واژه
  سودآوري.
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  مقدمه - 1

و  است  در ساليان اخير، فناوري اطلاعات، تحولات عملياتي را در امور تجاري به وجود آورده
هاي نوين تجاري است. در اين  طور دائم در حال جايگزيني با شيوههاي كهن بازرگاني به روش

هاي كامپيوتري و رواج شبكه جهاني  راستا همزمان با پيشرفت علوم كامپيوتر، گسترش شبكه
هاي  هاي كامپيوتري براي انجام فعاليت كارگيري تكنولوژي شبكهاينترنت، ايده استفاده و به

]. تجارت الكترونيك 1ري نظير خريد و فروش كالاها و خدمات مورد استقبال قرار گرفت [تجا
هايي براي خدمات بهتر براي  وكار و در ايجاد فرصت هاي كسب تواند در كاهش هزينه مي

آفريني كند. همچنين مشتريان قادر هستند تا اطلاعات زيادي را براي مقايسه مشتريان نقش
آوري كنند. فروشندگان  شود، جمع وسيله فروشندگان مختلف توليد ميبه محصولات متشابه كه

ها را كاهش  توانند هزينه تراكنش توانند بازارهاي جديدي پيدا كنند و مؤسسات مالي هم مي مي
يابد، اهميت ارزيابي آنها بيشتر  هاي مختلف افزايش مي سايت]. زماني كه تنوع وب2دهند [

هاي مورد انتظار را  ها، خروجي سايت  شود كه آيا وب مشخص ميشود؛ از اين جهت كه  مي
  ].3كنند [ برآورده مي

اند و به نوبه  هاي توليدي و خدماتي در طول زمان رشد و توسعه يافته از طرفي سيستم
اند. لذا براي حل مسائل و مشكلات و در خود مسائل و مشكلات مختلفي را هم ايجاد نموده

ها،  گيري در مورد سيستم ن به منظور شناخت و بهبود عملكرد و تصميمنهايت كمك به مسئولا
ها بستگي به نوع سيستم و  كارگيري آناند كه به وجود آمدههاي متفاوتي به ها و تكنيك روش

هايي كه براي شناخت وضع موجود و ارزيابي كارايي نسبي  دارد. يكي از روش مشكل مربوط
  ].4) است [DEA( 1ها ود آمده، تكنيك تحليل پوششي دادهوجها به و بهبود عملكرد سيستم

هاي  سرعت در حال رشد است. روند رشد فروشگاههاي اينترنتي در ايران به فروشگاه
در فاصله زماني بين مرداد  2توسعه تجارت الكترونيكمركز اساس آنچه در سايت اينترنتي بر

  آورده شده است. 1در شكل  1393تا فروردين  1392
  

 1
 Data Envelopm ent Analy sis (DEA) 2
 Enam ad.ir 
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 هاي اينترنتي روند رشد فروشگاه  1شكل 

  
تا فروردين  1392شود، در طول بازه زماني مرداد  مشاهده مي 1همان طور كه در شكل 

ماه،  9طوري كه در طي اين اند؛ به هاي اينترنتي افزايش چشمگيري داشته، تعداد فروشگاه1393
 80افزايش تقريباً هاي اينترنتي اضافه شده است ( وشگاهفروشگاه به مجموع فر 1500تقريباً 

شدت در حال هاي اينترنتي بهدهد كه فروشگاه اند). اين موضوع نشان مي درصدي داشته
كند، ما را به سمت بهبود اين  كار اينترنتي ايجاد مي و گسترش هستند. بنابراين مزايايي كه كسب

هاي اينترنتي  ارائه مدل ارزيابي عملكرد فروشگاهدهد. هدف اين پژوهش  ها سوق مي فروشگاه
  هاست.اساس تحليل پوششي دادهبر

  

 ادبيات موضوع و پيشينه تحقيق  - 2

  كارايي - 1- 2

ها و تعديل  يكي از مسائل عمده علم اقتصاد كه در كنار دستيابي به رشد اقتصادي، ثبات قيمت
به خود اختصاص داده است، دستيابي به هاي دانشمندان را  اي از تلاش نرخ بيكاري سهم عمده

ها  كارايي است. رسيدن به كارايي مستلزم تخصيص بهينه منابع و عوامل توليد است. بقاي بنگاه
ها تا چه حد  ها يا سازمان ها در هر نظام اقتصادي وابسته به اين است كه اين بنگاه و سازمان

گيري كارايي و اطلاع از كم و كيف آن از  هتوانند ارزش افزوده ايجاد كنند. بنابراين انداز مي
هاي گوناگوني  شود. راه نقاط قوت و ضعف عملكرد قلمداد مي نيازهاي اساسي براي شناخت
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اساس هاي مختلف وجود دارد كه ارزيابي عملكرد بر جهت ارزيابي و مقايسه عملكرد نظام
اساس ن و ارزيابي عملكرد براساس انتظارات ذينفعاها و اهداف، ارزيابي عملكرد بر مأموريت
هاي كمي كه در آن  ها، شاخص ها هستند. از بين اين روش هاي كمي از اين دست روش شاخص

ها  ها و مديران در چهارچوب مدل ها، شركت هاي آماري عملكرد سازمان با استفاده از داده
ر گرفته است. اين شيوه شود، مورد استفاده فراوان مديران و مهندسان قرا گيري مي معتبر اندازه

ها، منابع و كارايي را همانند  نوعي وروديهاي كميت تمركز داشته و به گيري بر روي اندازه
  .]5[كند  گيري مي بخشي اندازه خروجي و اثر

مفهوم كارايي به طور عمده در سه حوزه مهندسي، مديريت و اقتصاد مطرح است. كارايي 
كند. بدين صورت  ده در فرايند كسب هدف را ارزيابي ميمفهومي است كه هزينه منابع صرف ش

شده ميزان كارايي را مشخص هاي مصرف دست آمده با وروديهاي به كه مقايسه خروجي
هاي بسيار نموده و براي  كند. فارل نيز از جمله افرادي است كه در زمينه كارايي فعاليت مي

گيري كارايي  اندازه«اي با عنوان  مقاله ارزيابي آن نيز روشي را پيشنهاد داده است. وي در
توليد يك ستاده به حد كافي بيشتر از يك مقدار «كارايي يك بنگاه را  1957در سال » توليد

  .]7؛ 6[تعريف كرده است  » مفروض نهاده
  

  ها  تحليل پوششي داده - 2- 2

م گرفت. در نا CCRاساس حروف اول نام واضعان آنها، ها بر اولين مدل تحليل پوششي داده
گيري و مقايسه كارايي نسبي واحدهاي سازماني مانند مدارس،  اين مدل هدف اندازه

ها با چندين ورودي و چندين خروجي شبيه به هم است  ها، شعب بانك و شهرداري بيمارستان
  .]8، ص 8[

ريزي  را يك مدل برنامه ها چارنز و كوپر در مقاله معروف خود، تحليل پوششي داده
ها  سازي هاي قابل مشاهده و انجام يك سري بهينه معرفي نمودند كه با استفاده از دادهرياضي 

گيري با  اي از واحدهاي تصميم جهت سنجش و ارزيابي كارايي هر واحد، كارايي نسبي مجموعه
هاي چندگانه مشابه و قطعي را تعيين و آنها را با يكديگر مورد مقايسه  ها و خروجي ورودي
 .]10، ص 8[ دهد قرار مي

كه با فرض بازده ثابت نسبت هاست  هاي تحليل پوششي داده ، يكي از مدلCCR هاي مدل
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گيري نسبي واحدها،  به مقياس هستند كه توسط چارنز، كوپر و رودز معرفي شدند. در اندازه
  گيري كارايي فني رابطه ذيل را پيشنهاد نمود: فارل براي اندازه

كارايي =
ها خروجي 	موزون	 وعهمجم

ها ورودي مجموعه	موزون	
 

بايد بيشينه شاخص كارايي، يعني نسبت مجموع  DMUبراي محاسبه كارايي هر 
دست آورد. بنابراين براي واحد مورد ارزيابي هاي موزون را به هاي موزون به ورودي خروجي

  خواهيم داشت:
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نامند كه در آن  مي CCRمدل فوق را مدل نسبت 
0Z  حداكثر كارايي ممكن براي واحد

 ريزي كسري و توان از روش برنامه كردن مدل فوق ميام است. براي خطي jمورد ارزيابي 
  .]9استفاده كرد [ CCRكردن خطي

ريزي خطي، روشي را  برنامه به يك مدل CCRچارنز و كوپر براي تبديل مدل نسبت 
پيشنهاد كردند. در اين روش مخرج كسر تابع هدف را نرماليزه نموده و وارد محدوديت مسئله 

را حداكثر  قرار داده و صورت كسر» يك«كنيم،  به عبارت ديگر مخرج كسر را برابر با  مي
  شود. كنيم. به اين ترتيب مدل جديدي ايجاد مي مي
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گويند.  محور ميورودي CCRت. به اين مدل مدل مضربي اس CCRمدل مذكور، مدل اوليه 
گيرنده حل نموده و مقدار بهينه آن، ميزان كارايي يا  تك واحدهاي تصميماين مدل را براي تك

نامند كه به دنبال  دهد. اين مدل را مدل مضربي مي ناكارايي واحد تحت ارزيابي را نشان مي
باشد، به عبارت ديگر  قادير مشاهده شده خروجي ميدست آوردن مها با به كردن وروديحداقل

 سازي منابع مصرفي است، مشروط بر آنكه سطح خروجي ثابت باقي بماند. هدف، كمينه

  
  پيشينه تحقيق - 3- 2

ها براي  اولين كساني بودند كه از تحليل پوششي داده 2005سيرانو سينكا و همكاران در سال 
هاي اينترنتي را  استفاده كردند تا بتوانند عملكرد شركت هاي وب هاي مالي و سنجه تركيب داده

شركت اينترنتي  40براي محاسبه كارايي  CCRگيري كنند. آنها از يك مدل كلاسيك  اندازه
 DMUكدام از واحدهاي ها كه توسط آنها ارائه شد، هر استفاده كردند. مدل تحليل پوششي داده

دهنده دروني صرفنظر هاي پيوند گيرد و از فعاليت در نظر مي» 3جعبه سياه«عنوان يك را به
كند، به عبارت ديگر هر متغيري يا ورودي و يا خروجي است و متغير ميانجي وجود ندارد.  مي

شود كه محل ناكارآمدي تشخيص داده نشود و قادر نيست راهنمايي  چنين رويكردي موجب مي
  .]10[گيري فراهم آورند  صميمگيرندگان براي بهبود كارايي واحدهاي ت براي تصميم

ها (بازده به  اي تحليل پوششي داده از يك مدل يك مرحله 2007العالم و همكاران در سال 
  هاي تجارت الكترونيك استفاده كردند.   سايتمقياس ثابت) براي ارزيابي كارايي وب

اند كه  كرده اي پيشنهاد ها دو مرحله يك مدل تحليل پوششي داده 2011كائو و يانگ در سال 
هاي  شود. فرايند توليد شركت عنوان يك عنصر واسطه در نظر گرفته ميدر آن بازديدكنندگان به

  :]2، ص 11[شوند   اينترنتي به دو مرحله تقسيم مي
  4پذيري عرضه �

 3
 Blac k box  4
 Marketabi lity 
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5سودآوري �
 

) CRSاي بازده به مقياس ثابت ( ها دو مرحله كائو و يانگ از يك مدل تحليل پوششي داده
هاي اينترنتي استفاده كردند. در اين  براي ارزيابي شركت] 12[توسط كائو و هوانگ  پيشنهادي

شود؛ به طوري كه كارايي كل سيستم  بندي مي مدل كارايي كل، به كارايي دو زير فرايند تقسيم
كند تا بهتر  آيد. اين كار به مديران كمك مي دست ميهاي دو زير فرايند به از ضرب كارايي

] 13[آمد را شناسايي كنند. براي تطابق و بسط تحليل سيرانو سينكا و همكاران سطوح ناكار
اساس كار سيرانو سينكا و براي يك فرايند توليد پيچيده، مبناي متغيرهاي مدل كائو و هوانگ بر

اساس يك چارچوب يكپارچه را بر ]14[ 2013همكاران تدوين شده است. لو استرتو در سال 
هاي تجاري را از ديدگاه كاربران  سايتها ارائه كرده است كه كارايي وب تحليل پوششي داده

 دهد.  مورد ارزيابي قرار مي

هاي اينترنتي را با استفاده از تحليل پوششي مطالعات محدودي وجود دارد كه شركت
؛ البته در بحث ارزيابي و محاسبه كارايي، ]3، ص 11[دهد  ها مورد ارزيابي قرار مي داده
اي زيادي ارائه شده است. در  اي و چند مرحله ها دو مرحله اي تحليل پوششي دادهه مدل

شده توسط كائو انجام شد، به طور دقيق از مدل ارائه ]15[پژوهشي كه توسط چانك و همكاران 
اي كارايي مديريتي تحصيلات عالي استفاده شد. همچنين ليو و  و هوانگ براي ارزيابي دو مرحله

هاي توليدي  گيري كارايي كارخانه از مدل كائو و هوانگ براي اندازه 2009وانگ در سال 
هاي تحليل پوششي  چند پيشنهاد براي مدل  2010. وانگ و چين در سال ]16[استفاده كردند 

اي از تحليل  . در پژوهش آنها نخست مدلي دو مرحله]17[اي معرفي كردند  هاي دو مرحله داده
كارايي دو  6داركه در آن كارايي كل سيستم از ميانگين هارمونيك وزنها ارائه شد  پوششي داده

اساس فرض بازده به مقياس متغير آيد. همچنين مدل كائو و هوانگ را بر دست ميفرايند بهزير
شده توسط چن و همكاران را بسط دادند. پيشنهاد ديگر آنها اين بود كه مدل تجزيه كارايي ارائه

 2011گرفتن وزن اهميت نسبي آنها تعميم داد. در تحقيقي ديگر ليو در سال نظرتوان با در مي
اي پيشنهاد داده كه قادر است كارايي هر  اي رابطه مرحله ها دو يك مدل تحليل پوششي داده] 18[

كه  -خلاف مدل كائو و هوانگ صورت همزمان محاسبه كند؛ برفرايند و كارايي كل را بهدو زير
هاي  هاي مدل سيستمزير - شود  م از زيرفرايندها بر اساس كارايي كل تعيين ميكارايي هر كدا

با يكديگر رابطه دارند و خروجي يك مرحله، ورودي براي » سري«شده همه به صورت ارائه
 5

 Profitability 6
 Weighted harm onic mean 
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هاي چند  تجزيه كارايي را در سيستم ]118، ص 19[  2014مرحله ديگر است. كائو در سال 
هاي سري و  هاي كه زيرسيستم ها و براي سيستم پوششي داده اساس مدل تحليلاي بر مرحله

تواند كارايي سيستم و  شده مياي ارائه موازي دارند، مورد بررسي قرار داد. مدل رابطه
ها را به صورت همزمان محاسبه كند؛ به طوري كه كارايي سيستمي با ساختار  زيرسيستم

آيد و كارايي سيستمي با ساختار موازي،  يفرايندها به دست مهاي زير سري، از ضرب كارايي
هاي  شود. همچنين كارايي سيستم فرايندها محاسبه ميهاي زير اساس ميانگين وزني كاراييبر

دست هاي فرايندهاي اصلاح شده به اي متشكل از چند فرايند، از حاصلضرب كارايي چند مرحله
تجزيه كارايي را در  2014و در سال نيز مانند تحقيق كائ 2009آيد. تحقيق كائو در سال  مي

هاي كه  ها و براي سيستم اساس مدل تحليل پوششي دادهاي بر هاي چند مرحله سيستم
  هاي سري و موازي دارند، مورد بررسي قرار داده است. زيرسيستم

  

  متدولوژي تحقيق - 3

هاي مورد  آوري داده اي و پرسشنامه جهت جمع هاي مطالعه كتابخانه در اين تحقيق از روش
پيمايشي مي -ها از نوع تحقيق توصيفي آوري دادهنياز استفاده شد. تحقيق حاضر از لحاظ گرد

باشد و از نظر هدف از نوع تحقيقات كاربردي است. در اين نوع تحقيقات محقق پس از تدوين 
ادهپردازد و سپس دهاي مورد نياز از طريق پرسشنامه و مصاحبه ميآوري دادهمدل به گرد

گيري در  كند و به نتيجه دست آمده را با استفاده از ابزارهاي مدلسازي موجود، مدل ميهاي به
  پردازد. بنابراين اين مطالعه، يك پژوهش ميداني و تحليل رياضي است.  ها مي مورد خروجي

هاي اينترنتي هستند كه در مركز توسعه تجارت  جامعه آماري اين پژوهش، فروشگاه
اند. ملاك انتخاب  ) نماد اعتماد الكترونيك كسب كردهwww.enamad.ir(به آدرس الكترونيك 
ها و  بودن وروديها و همچنين متجانس بودن دادههاي اينترنتي، در دسترس فروشگاه
سايت در وب 1392آذر سال  31فروشگاهي كه تا تاريخ  2750باشد. از بين  ها مي خروجي

فروشگاه انتخاب شدند و از  500ه ثبت رسيده بودند، حدود ب» مركز توسعه تجارت الكترونيك«
فروشگاه اينترنتي براي همكاري  70طريق ايميل با مديريت سايت مكاتبه انجام گرفت. تعداد 

فروشگاه براي تحقيق مناسب بود (به دلايل  37هاي  اعلام آمادگي كردند كه از اين تعداد داده
نبودن توان به دقيق مناسب نبودند كه از آن جمله مي ها هاي بعضي از فروشگاه مختلفي داده
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ها و پايين بودن عمر  اطلاعات مربوط به بازديدكنندگان و مشتريان، عدم تفكيك بين هزينه
  سايت فروشگاه اشاره كرد).  وب

ها به يك رابطه تجربي در ارتباط  چارنز، كوپر و رودز در ساخت مدل تحليل پوششي داده
 اند: به صورت زير رسيده» ها ها و خروجي تعداد ورودي«و » ي مورد ارزيابيتعداد واحدها«با 

  
 تعداد واحدهاي مورد ارزيابي ≤ 3ها)  ها + تعداد ورودي (تعداد خروجي

  

شود كه تعداد زيادي از واحدها بر روي مرز  به كار نگرفتن رابطه فوق در عمل موجب مي
ياز كارايي يك شوند، در نتيجه قدرت تفكيك مدل كارا قرار گيرند، به عبارت ديگر، داراي امت

  كند. كاهش پيدا مي
پذيري بالايي داشته باشد. به اين معنا كه تفاوت ميان  مدل خوب، مدلي است كه قدرت تفكيك

ميزان كارايي واحدهاي مختلف را تشخيص دهد. مدلي كه امتياز كارايي تمامي و يا بيشتر 
ان تشخيص تفاوت كارايي واحدها را ندارد و داراي قدرت كند؛ تو واحدها را يك محاسبه مي

  پذيري پايين است.  تفكيك
ها دو  يك مدل تحليل پوششي دادهارائه شد،  2011در مدلي كه توسط كائو و يانگ در سال 

عنوان يك عنصر واسطه در نظر گرفته اي پيشنهاد شده است كه در آن بازديدكنندگان به مرحله
تقسيم » سودآوري«و » پذيري عرضه«هاي اينترنتي به دو مرحله  د شركتشده و فرايند تولي

  شود. مي
  توان اعمال كرد عبارتند از: اصلاحاتي كه در مدل كائو و يانگ مي

شركت ندارند، بلكه بخشي از بازديدكنندگان » سودآوري«تمام بازديدكنندگان در مرحله  -1
  هستند. » مشتريان«اند؛ به عبارتي همان  شوند كه خريدي انجام داده وارد مرحله سودآوري مي

دخيل نيستند، بلكه در » پذيري عرضه«در مرحله اول، يعني » كارمندان«و » ها هزينه«تمام  -2
 نيز دخيل هستند. » سودآوري«مرحله 

هاي اينترنتي را به دو فرايند اصلي  مدل اين پژوهش، فرايند ارائه خدمات فروشگاه
 كند: قسيم ميت» سودآوري«و » پذيري عرضه«

مديريت تحت شرايط بازار رقابتي سعي پذيري،  : در فرايند عرضه 7پذيري فرايند عرضه �
 7

 Marketability 
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و » ها سرمايه«، »ها هزينه«حقيقت با صرف  بيشتري را جذب كند. در» بازديدكنندگان«دارد تا 
شوند و گروهي از اين  جذب مي» بازديدكنندگاني«، »كارمندان«كمك از افراد يا همان 

  شوند؛ تبديل مي» مشتري«به » زديدكنندگانبا«
بيشتري كسب » درآمد«سعي بر اين است تا : در فرايند سودآوري، 8فرايند سودآوري �

شوند؛ يعني از سايت  تبديل مي» مشتري«اند و به  شود. يك سري از افراد از سايت بازديد كرده
  نقش دارند.» هزينه«و » كارمند« كنند. در اين فرايند نيز يك سري كالا يا خدمتي را خريداري مي

  است كه در ادامه آمده است: 2مدل اين پژوهش به شرح شكل 
  

  
 اي پژوهش مدل دومرحله  2شكل 

  
اساس مدل (كائو، براي اينكه بتوان كارايي اين سيستم را محاسبه كرد، اين سيستم بر

شود. بر تبديل مي 10موازي-سيستم به يك سيستم سري 9) با تعريف يك فرايند مجازي2014
تغيير  3به صورت شكل  2، مدل شكل ]122، ص 5[سري ارائه شده در  -اساس تبديل موازي 

 كند:پيدا مي

  

 8
 Profitability 9
 Dum my 10

 Series–parallel 
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 موازي -تبديل سيستم تركيبي به يك سيستم سري   3شكل 

  
كردن يك فرايند مجازي براي هر شود، با اضافه مشاهده مي 3همان طور كه در شكل 

 -هاي اينترنتي به يك سيستم موازي  دهي به مشتري در فروشگاه دمتمرحله، سيستم ارائه خ
  سري تبديل شده است.

  كنيم: تعريف مي 1در اين سيستم متغيرها را به صورت جدول 
  

  متغيرهاي مدل  1جدول 
 

 ها: ورودي

X4 =  كارمنداني كه در مرحله سودآوري دخيل
 هستند

X1 = پذيري دخيل كارمنداني كه در مرحله عرضه 
 هستند

X5 =  كارمنداني كه در مرحله سودآوري دخيل
 هستند

X2 = پذيري دخيل  هايي كه در مرحله عرضه هزينه
 هستند

X3 = ها سرمايه 

 عنصر واسط:

Z = مشتريان 

 ها: خروجي

Y2 = درآمدها Y1 = بازديدكنندگان 

 
اينترنتي به دو  هاي دهي فروشگاه  شود، فرايند خدمت مشاهده مي 3طور كه در شكل  همان 

ها به صورت سري با همديگر در ارتباط هستند.  سيستمسيستم تقسيم شده است. اين زيرزير
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شود كه به صورت موازي با يكديگر قرار  ها شامل دو فرايند مي سيستمكدام از زيرهمچنين هر
راي هر كدام ها براي حداكثرسازي كارايي ب ، مدل تحليل پوششي داده4اساس شكل اند. بر گرفته

  گيري به صورت زير خواهد بود: از واحدهاي تصميم

1 1 2 2max.u
k k k

E Y u Y= +   
s.t: 

1 1 2 2 3 3 4 4 5 5 1k k k k kv X v X v X v X v X+ + + + =  ; 

1 1 2 2 1 1 2 2 3 3 4 4 5 5(u ) ( ) 0
k k k k k k k j

Y u Y v X v X v X v X v X S+ − + + + + + = ;  

j=1,…,n 
(m)

1 1 1 1 2 2 3 3( ) ( ) 0
k k k k k j

wZ u Y v X v X v X S+ − + + + = ;  j=1,…,n 

( )

2 2 4 4 5 5( ) 0p

k k k k j
u Y wZ v X v X S− + + + = ;  j=1,…,n 

1 2 1 2 3 4 5
, , , , , , ,w u u v v v v v ≥∈  

ها  مقادير بهينه وزن ∗�و  ∗�، ∗�در نقطه بهينه، كارايي كل سيستم عبارت است از (
  هستند):

* *

1 1 2 2

* * * * *

1 1 2 2 3 3 4 4 5 5

k k

k

k k k k k

u Y u Y
E

v X v X v X v X v X

+
=

+ + + +

 

  عبارت است از:» پذيري عرضه«در نقطه بهينه، كارايي فرايند 
* *

(M) 1 1

* * *

1 1 2 2 3 3

k k
k

k k k

w Z u Y
E

v X v X v X

+
=

+ +

  

  ت است از:عبار» پذيري عرضه«در نقطه بهينه، كارايي فرايند 
*

( ) 2 2

* * *

4 4 5 5

P k

k

k k k

u Y
E

w Z v X v X
=

+ +

  

   ها به شرح زير است: سيستمكردن سيستم، كارايي زيرموازي -پس از سري 
 
 
 

* * * *
( 1) 1 1 4 4 5 5

* * * * *

1 1 2 2 3 3 4 4 5 5

SubSystem k k k k
k

k k k k k

w Z u Y v X v X
E

v X v X v X v X v X

+ + +
=

+ + + +
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* *
( 2) 1 1 2 2

* * * *

1 1 4 4 5 5

SubSystem k k
k

k k k k

u Y u Y
E

w Z u Y v X v X

+
=

+ + +

 

فرايند را از توان كارايي هر زير اند. پس مي ها از دو فرايند موازي تشكيل شده سيستمزير
  دست آورد:ا و فرايندهاي مجازي بهجمع ميانگين وزني هر كدام از فراينده

( 1) ( ) ( ) ( ) (1)(1 )SubSystem M M M

k k kE w E w E= + −   
( 2) ( ) ( ) ( ) (2)(1 )SubSystem P P P

k k kE w E w E= + −   
هاي فرايندهاي مجازي، يكسان هستند، بنابراين كارايي  ها و خروجي از آن جايي كه ورودي

��اين فرايندها برابر با يك است (مقادير 
��و  (�)

  داريم: برابر يك است)، بنابراين (�)
( 1) ( ) ( ) ( )(1 )SubSystem M M M

k kE w E w= + −   
( 2) ( ) ( ) ( )(1 )SubSystem P P P

k kE w E w= + −   
  به طوري كه:

* * *
( ) 1 1 2 2 3 3

* * * * *

1 1 2 2 3 3 4 4 5 5

M k k k

k k k k k

v X v X v X
w

v X v X v X v X v X

+ +
=

+ + + +

  

* * *
( ) 4 4 5 5

* * * *

4 4 5 5 1 1

P k k k

k k k k

w Z v X v X
w

w Z v X v X u Y

+ +
=

+ + +

  

  كارايي كل برابر خواهد بود با:
 

1 2 ( ) ( ) ( ) ( ) ( )(1 ) (1 )SubSystem SubSystem M M M P P P

k k k k kE E E w E w w E w   = × = + − × + −      

 

  ها حل مدل و تجزيه و تحليل داده - 4

 37پذيري و سودآوري  ي ورودي، خروجي مراحل عرضههاي مربوط به متغيرها آمار داده
  است.  2فروشگاه اينترنتي به شرح جدول 
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  فروشگاه اينترنتي در دوره مورد بررسي 37هاي  هاي مربوط به ورودي و خروجي داده  2جدول 
 

 نام دامنه رديف

 مرحله سودآوري پذيري مرحله عرضه

 مشتريان
 خروجي ورودي خروجي ورودي

 درآمدها كارمندان ها هزينه بازديدكنندگان كارمندان ها سرمايه ها نههزي

1 www.Digistar.ir 

60000000 60000000 4 59780 50000000 5 100000000 220 

2 www.shikkala.com 

60000000 30000000 4 29550 100000000 5 420000000 450 

3 www.zaban2.ir 

8000000 1000000 2 47876 2000000 3 54000000 1324 

4 www.faridperfume.ir 

27500000 17000000 2 21117 5000000 1 3000000 70 

5 www.abtinstamp.com 

10000000 600000000 2 128660 15000000 2 90000000 40 

6 www.arayeshi.biz 

5000000 135000000 5 255200 2500000 5 30000000 300 

7 www.asandownloads.ir 

25000000 80000000 5 45000 5000000 10 250000000 5000 

8 www.babygood.ir 

9000000 120000000 6 25680 2400000 3 14640000 192 

9 www.BazarMazar.com 

550000000 400000000 4 761500 120000000 5 50000000 1000 

10 coffee.net-www.college 

5000000 30000000 1 648500 0 1 20000000 1500 

11 www.datadanesh.com 

10000000 50000000 6 15400 12000000 2 15000000 600 

12 www.ecb.ir 

70000000 160000000 6 311900 20000000 1 80000000 100 

13 www.ecrystal.ir 

50000000 600000000 3 11790 60000000 2 80000000 210 

14 www.farsoff.ir 

20000000 43000000 3 7529 10000000 7 3500000 160 

15 www.gamekala.ir 

1000000 150000000 2 81800 600000 2 400000 1000 

16 www.gorgansalam.ir 

250000000 800000000 8 3311800 50000000 5 50000000 200 

17 shop.ir-www.ir 

300000000 600000000 3 117605 144000000 2 150000000 1020 

18 www.jahromkala.ir 

5000000 10000000 1 99497 150000 1 700000 13 

19 www.kepshop.com 

400000000 300000000 4 29940 5000000 3 10000000 60 

20 www.lilipout.ir 

40000000 35000000 3 12937 12600000 3 30000000 63 

21 www.myclock.ir 

100000000 100000000 5 286160 7500000 5 165000000 340 

22 www.naghmebaran.com 

18500000 30000000 4 19959 2400000 2 4000000 41 

23 theme.ir-pencartwww.o 

23000000 25000000 4 105508 5000000 2 100000000 367 

24 www.partianano.ir 

5000000 5000000 2 15720 0 2 1800000 80 

25 www.pefco.ir 

17000000 15000000 2 5856 1200000 2 5000000 20 

26 www.projedoni.ir 

3400000 0 4 6800 850000 1 13430000 1870 

27 www.publiran.com 

100000000 700000000 3 195300 21000000 1 42000000 840 

28 www.shahijan.com 

2000000 50000000 2 98400 0 2 5500000 2460 

29 www.sharjbaz.ir 

6500000 6500000 1 20000 0 1 345000 225 
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 نام دامنه رديف

 مرحله سودآوري پذيري مرحله عرضه

 مشتريان
 خروجي ورودي خروجي ورودي

 درآمدها كارمندان ها هزينه بازديدكنندگان كارمندان ها سرمايه ها نههزي

30 www.smsacc.com 

120000000 400000000 2 27500 150000000 3 300000000 300 

31 www.tahrirforoosh.com 

40000000 80000000 1 100000 10000000 2 150000000 20 

32 www.tebshop.ir 

5000000 15000000 5 18950 12000000 2 80000000 525 

33 www.vanooshe.com 

100000000 5000000 4 3429 1000000 3 3000000 0 

34 www.Archshop.ir 

1200000 1500000 1 2398 0 1 4250000 26 

35 nkade.comwww.novi 

2000000 700000 4 90000 400000 2 1100000 900 

36 www.honargah.com 

70000000 35000000 2 1314000 6000000 2 12000000 500 

37 www.mamashop.ir 

570000000 250000000 3 904482 380000000 2 665000000 5629 

 

اساس چهار مدل مورد بررسي قرار گرفت. ها بر آوري شده در مورد شاخص هاي جمع داده
گيرند براي چهار مدل شبيه هم  هايي كه براي ارزيابي عملكرد مورد استفاده قرار مي شاخص

خروجي در ها را به صورت ورودي و  توان اين شاخص هاي مختلفي كه مي هستند. فقط حالت
  اند.  نظر گرفت، بررسي شده

  مدل اول �

ها  ارائه شد. ورودي 2005سيرانو سينكا و همكاران در سال شده توسط اساس مدل ارائهبر
  هاي سيستم عبارتند از: و خروجي

  ها ها، هزينه كارمندان، سرمايهها:  ورودي  �

 درآمدها، بازديدكنندگانها:  خروجي  �

 مدل دوم �

توان گرفت،  مي 2005سيرانو سينكا و همكاران در سال ارائه شده توسط ايرادي كه به مدل 
دهي نباشد چرا كه  اين است كه شايد تعداد بازديدكنندگان خروجي مناسبي براي فرايند خدمت

ممكن است يك فروشگاه بازديدكننده زيادي داشته باشد ولي تعداد خيلي كمي از اين تعداد 
» بازديدكنندگان«جايگزين » مشتريان«ود. بنابراين در مدل دوم، بازديدكننده به مشتري تبديل ش

  هاي سيستم عبارتند از: ها و خروجي شوند. ووردي مي
  ها ها، هزينه كارمندان، سرمايه ها: ورودي  �
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 درآمدها، مشتريان ها: خروجي  �

 

  مدل سوم �

شوند.  ميدر مدل سوم، هم مشتريان و هم بازديدكنندگان به عنوان خروجي در نظر گرفته 
  هاي سيستم بر اساس مدل سوم عبارتند از: ها و خروجي ورودي
  ها ها، هزينه كارمندان، سرمايه ها: ورودي  �
 درآمدها، مشتريان، بازديدكنندگان ها: خروجي  �

هاي اينترنتي با استفاده از تحليل پوششي  هاي يك، دو و سه كارايي فروشگاه اساس مدلبر
  آورده شده است. 3در جدول  ها محاسبه شد كه نتايج داده

  
  هاي يك، دو و سه وسيله مدلنتايج كارايي محاسبه شده به  3جدول 

 

 3كارايي مدل  2كارايي مدل  1كارايي مدل  فروشگاه اينترنتي رديف

1 www.Digistar.ir 0/036 0/034 0/323 

2 www.shikkala.com 1/00 1/00 1/00 

3 www.zaban2.ir 1/00 1/00 1/00 

4 www.faridperfume.ir 0/047 0/041 0/059 

5 .comwww.abtinstamp 0/946 1/00 1/00 

6 www.arayeshi.biz 0/614 0/480 1/00 

7 www.asandownloads.ir 1/00 1/00 1/00 

8 www.babygood.ir 0/162 0/154 0/184 

9 www.BazarMazar.com 0/248 0/125 0/469 

10 coffee.net-www.college 1/00 1/00 1/00 

11 www.datadanesh.com 0/096 0/149 0/149 

12 www.ecb.ir 0/565 0/443 0/768 

13 www.ecrystal.ir 0/310 0/325 0/325 

14 www.farsoff.ir 0/020 0/035 0/036 

15 www.gamekala.ir 0/398 0/508 1/00 

16 www.gorgansalam.ir 0/510 0/068 1/00 

17 shop.ir-www.ir 0/426 0/514 0/426 
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    3جدول  ادامه
 

 

  
هاي اينترنتي را به  دهي فروشگاه مدلي كه تمركز اين پژوهش بر روي آن است، فرايند خدمت

پذيري و  كند. بنابراين كارايي مراحل عرضه تقسيم مي» سودآوري«و » پذيري عرضه«دو فرايند 
نين كارايي زيرسيستم يك و زيرسيستم دو محاسبه شده است و نتايج آن در سودآوري، همچ

 آورده شده است.  4جدول 

  

 3كارايي مدل  2ل كارايي مد 1كارايي مدل  فروشگاه اينترنتي رديف

18 www.jahromkala.ir 0/309 0/018 0/622 

19 www.kepshop.com 0/029 0/025 0/035 

20 www.lilipout.ir 0/154 0/153 0/159 

21 www.myclock.ir 0/518 0/504 0/616 

22 www.naghmebaran.com 0/035 0/029 0/062 

23 theme.ir-www.opencart 0/667 0/648 0/931 

24 www.partianano.ir 0/097 0/063 0/129 

25 www.pefco.ir 0/065 0/061 0/072 

26 www.projedoni.ir 1/00 1/00 1/00 

27 www.publiran.com 0/423 1/00 0/772 

28 www.shahijan.com 0/531 1/00 1/00 

29 www.sharjbaz.ir 0/101 0/326 0/347 

30 www.smsacc.com 1/00 0/990 0/892 

31 www.tahrirforoosh.com 1/00 1/00 1/00 

32 www.tebshop.ir 1/00 1/00 1/00 

33 www.vanooshe.com 0/036 0/030 0/036 

34 www.Archshop.ir 0/529 0/527 0/533 

35 www.novinkade.com 1/00 1/00 1/00 

36 www.honargah.com 1/00 0/174 1/00 

37 www.mamashop.ir 1/00 1/00 1/00 

 15 12 11 جمع تعداد واحدهاي كارا
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  اساس مدل چهاركارايي محاسبه شده بر  4جدول 
 

 فروشگاه اينترنتي رديف

��
(�) 

(كارايي 
 پذيري) عرضه

��
(�) 

(كارايي 
 سودآوري)

��
(�����) 
(كارايي 

زيرسيستم 
1( 

��
(�����) 
(كارايي 

زيرسيستم 
2( 

�� 
(كارايي 
 كل)

 رتبه

1 www.Digistar.ir 0/071 0/201 0/610 0/211 0/129 27 

2 www.shikkala.com 0/061 0/088 0/882 0/091 0/081 30 

3 www.zaban2.ir 00/1  0/674 00/1  0/805 0/805 11 

4 www.faridperfume.ir 0/047 0/040 0/943 0/042 0/040 34 

5 www.abtinstamp.com 0/131 0/574 0/912 0/580 0/529 17 

6 www.arayeshi.biz 0/975 0/268 0/975 0/992 0/967 7 

7 www.asandownloads.ir 0/937 00/1  0/975 00/1  0/975 6 

8 babygood.irwww. 0/048 0/172 0/911 0/174 0/159 24 

9 www.BazarMazar.com 0/479 0/088 0/503 0/898 0/452 19 

10 coffee.net-www.college 0/335 00/1  0/984 00/1  0/984 4 

11 www.datadanesh.com 0/122 0/098 0/946 0/099 0/094 28 

12 www.ecb.ir 0/160 0/836 0/830 0/842 0/699 13 

13 www.ecrystal.ir 0/019 0/367 0/828 0/368 0/304 22 

14 www.farsoff.ir 0/019 0/018 0/042 0/404 0/017 35 

15 www.gamekala.ir 00/1  0/003 00/1  0/987 0/987 3 

16 www.gorgansalam.ir 0/635 0/120 0/650 0/944 0/613 16 

17 shop.ir-www.ir 0/161 0/468 0/750 0/476 0/357 20 

18 www.jahromkala.ir 0/894 0/053 0/895 0/999 0/893 10 

19 ww.kepshop.comw 0/011 0/085 0/682 0/089 0/061 31 

20 www.lilipout.ir 0/021 0/149 0/910 0/151 0/137 26 

21 www.myclock.ir 0/141 0/896 0/805 0/899 0/724 12 

22 www.naghmebaran.com 0/041 0/060 0/944 0/062 0/058 32 

23 theme.ir-www.opencart 0/224 00/1  0/951 00/1  0/951 8 

24 www.partianano.ir 0/134 0/210 0/985 0/211 0/208 23 
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    4جدول  ادامه
 

 فروشگاه اينترنتي رديف

��
(�) 

(كارايي 
 پذيري) عرضه

��
(�) 

(كارايي 
 سودآوري)

��
(�����) 
(كارايي 

زيرسيستم 
1( 

��
(�����) 
(كارايي 
 )2زيرسيستم 

�� 
 (كارايي كل)

 رتبه

25 www.pefco.ir 0/019 0/096 0/959 0/097 0/093 29 

26 www.projedoni.ir 00/1  0/082 1.00 0/981 0/981 5 

27 www.publiran.com 0/107 0/428 0/766 0/443 0/339 21 

28 www.shahijan.com 0/107 0/217 00/1  0/975 0/975 6 

29 www.sharjbaz.ir 0/150 0/034 0/151 0/974 0/147 25 

30 www.smsacc.com 0/089 0/811 0/810 0/812 0/658 14 

31 www.tahrirforoosh.com 0/136 1.00 0/935 00/1  0/935 9 

32 www.tebshop.ir 0/215 0/521 0/974 0/522 0/508 18 

33 www.vanooshe.com 0/006 0/058 0/946 0/059 0/056 33 

34 www.Archshop.ir 0/080 0/645 0/994 0/645 0/642 15 

35 www.novinkade.com 00/1  0/010 00/1  0/989 0/989 2 

36 www.honargah.com 00/1  0/082 00/1  0/987 0/987 3 

37 www.mamashop.ir 00/1  00/1  00/1  00/1  00/1  1 

 

پذيري و  فروشگاه كارايي مرحله عرضه 3شود، فقط  مشاهده مي 4همان طور كه در جدول 
بيشتر) و  0.4رحله سودآوري بالايي دارند (از فروشگاه كارايي م 11سودآوري بالايي دارند. 

فروشگاه  8فروشگاه،  37كمتر). از تعداد  0.4پذيري پاييني دارند (از  كارايي مرحله عرضه
پذيري بالايي دارند ولي كارايي مرحله سودآوري آنها پايين است. تعداد  كارايي مرحله عرضه

  اند.  رايي مرحله سودآوري پاييني داشتهپذيري و هم كا فروشگاه، هم كارايي مرحله عرضه 15
هاي فروشگاه  اگر تغيير روند نسبت هزينه نيروي انساني فروشگاه اينترنتي به كل هزينه

آيد. همان طور  دست ميبه 4هاي اينترنتي ترسيم شود، شكل  اساس كارايي فروشگاهاينترنتي بر
انساني فروشگاه اينترنتي به كل شود، با كاهش نسبت هزينه نيروي  مشاهده مي 4كه در شكل 

توان  هايي است كه كارايي بالاتري دارند. پس مي هاي فروشگاه، روند به سمت فروشگاه هزينه
پردازند،  هايي كه هزينه كمتري نسبت به هزينه كل براي منابع انساني مي گفت كه فروشگاه
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قيقات گذشته آورده شده است، توان با آنچه در تح اند. اين نتيجه را مي كارايي بالاتري داشته
انجام شده  1391اساس نتيجه تحقيقي كه توسط صحت و همكاران در سال مقايسه كرد. بر

كنند،  هاي انجام شده بر نيروي انساني را كه منفعتي براي شركت ايجاد نمي ]، هزينه20است [
انجام  1391ال توان تحت عنوان زيان شناسايي نمود. همچنين دبيري در تحقيقي كه در س مي

انجام شده است) به اين نتيجه رسيد  2011داده است، (تحقيقي مشابه توسط استيودنت در سال 
تواند به بهبود عملكرد سازمان منجر  هاي منابع انساني به طرق مختلف مي كه كاستن هزينه

  شود. 
گيري نتيجه نتوا ، مي4بنابراين با مقايسه آنچه در تحقيقات پيشين آمده است و نتايج شكل 

توان يكي از عواملي دانست كه به  كرد كه كاهش هزينه نيروي انساني نسبت به هزينه كل را مي
  كند. افزايش كارايي يك فروشگاه اينترنتي كمك مي

 

 
 

 نيروي انساني به كل هزينه  هاي اينترنتي با نسبت هزينه مقايسه كارايي كلي فروشگاه  4شكل 
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  انتايج و پيشنهاده - 5

ها در تحقيقات علمي فراواني براي محاسبه كارايي نسبي مورد استفاده مدل تحليل پوششي داده
اي براي  هاي دو مرحله قرار گرفته شده است. تحقيق حاضر نيز از مدل تحليل پوششي داده

شده در فروشگاه اينترنتي بهره برده است. همچنين نتايج كارايي مدل ارائه 37ارزيابي كارايي 
  هاي قبلي مقايسه شده است.  ن تحقيق با نتايج مدلاي

هايي كه طي دوره بررسي كارايي كمتر از يك دارند، به اين معناست كه واحد كارا  فروشگاه
تواند به همان سطح  با همان درصد كارايي از منابع كه واحد ناكارا به آن دست يافته، مي

كارايي » ماماشاپ«ه، فروشگاه اينترنتي فروشگا 37خروجي دست پيدا كند،براي مثال در بين 
درصد دارد. فروشگاه  80كارايي » 2زبان «برابر يك يا صد درصد و فروشگاه اينترنتي 

درصد طي دوره مورد بررسي به اين معناست كه  80با ميزان كارايي » 2زبان «اينترنتي 
درصد منابع  80با تواند  كه كارا تشخيص داده شده است، مي» ماماشاپ«فروشگاه اينترنتي 

  به آن رسيده است. » 2زبان «خود به همان سطح از خروجي دست يابد كه فروشگاه اينترنتي 
هاي نيروي انساني يكي از  توان گفت كه كاهش هزينه دست آمده ميبا توجه به نتايج به

ي توان با كاهش آن به سطح بالاتري از كارايي دست يافت، به عبارت هايي است كه مي شاخص
  اند.  اند كه هزينه نيروي انساني كمتري داشته هايي كاراتر بودهفروشگاه

اساس تأثير ديگر پارامترها بر اي بر شود مطالعه جهت تكميل تحقيق حاضر توصيه مي
اي تحليل  چند در اين تحقيق از يك مدل دو مرحلههاي اينترنتي انجام پذيرد. هر كارايي فروشگاه

هاي اينترنتي استفاده شده است ولي  گيري كارايي نسبي فروشگاه دازهها جهت ان پوششي داده
نهايت تركيب نتايج هاي ديگر مورد استفاده قرار گيرد و در شود تركيبي از روش توصيه مي

  ارائه شود. بعضي از پيشنهادها براي تحقيقات آينده به شرحي است كه در ادامه آمده است:
وجي در كنار چنين تحقيقي براي آگاهي از نحوه تحليل حساسيت منابع ورودي و خر -1

عملكرد انجام شود تا مشخص گردد كدام شاخص در ميزان كارايي مؤثرتر است تا بتوان 
  تري نسبت به توزيع منابع انجام داد؛  ريزي دقيق برنامه
اينترنتي در   شده در اين تحقيق براي محاسبه كارايي يك فروشگاهاستفاده از مدل مطرح -2
 دوره مختلف؛چند 

هاي  هاي اينترنتي از داده بندي فروشگاه شده در اين تحقيق براي ارزيابي و رتبهمدل ارائه -3
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عنوان ورودي و خروجي استفاده كرده است، در حالي كه در مسائل واقعي، اغلب به قطعي به
ممكن  طور قطعي بيان كرد و تحت شرايط مختلفتوان آن را به كنيم كه نمي حالاتي برخورد مي

هاي فازي براي  است ثابت و معين نباشد. به اين ترتيب استفاده از رويكرد تحليل پوششي داده
هاي  ها به منظور ارزيابي كارايي فروشگاه انعكاس شرايط واقعي حاكم بر ورودي و خروجي

 شود؛   اينترنتي پيشنهاد مي

كه كيفي هستند به  هاي ديگري مثل كيفيت ارائه خدمات، طراحي سايت و غيره از شاخص -4
 گيري كارايي فروشگاه اينترنتي استفاده شود.  منظور اندازه

 

  ها نوشت پي - 6
 

1. Data Envelopment Analysis (DEA) 

2. Enamad.ir 

3. Black box 

4. Marketability 

5. Profitability 

6. Weighted harmonic mean 

7. Marketability 

8. Profitability 

9. Dummy 

10. Series–parallel 
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