
 

Journal of 
Improvement Management 

 

Vol.20  No. 2, Summer 2026(Serial 72) 

 

 
Developing a Performance Improvement Model for Fast Food 

Service Units in an Uncertain Environment: Industrial Policy 

Implications" 

Sohrab Abdollahzadeh 
11, Mohammad Mahdi Abdollahzadeh

2
 

1- Associate Prof., Faculty of Industrial Engineering Dept., Urmia University of Technology, 

Urmia, Iran. 

2- Bachelor's student, Management Dept., Islamic Azad University, Urmia Branch, Urmia, 

Iran. 

Abstract 

Objective: This study aims to develop an integrated model for identifying and analyzing the 

factors affecting the performance of fast food service units and evaluating their efficiency under 

conditions of uncertainty. The proposed model is intended not only to support managerial 

decision-making but also to provide an evidence-based foundation for the formulation and 

improvement of industrial policies in the fast foods. 

Methods: Initially, 48 factors affecting performance were identified through literature review 

and expert consultation. These factors were screened using the Fuzzy Delphi, resulting in the 

selection of 18 key factors. The structural and hierarchical relationships among the selected 

factors were analyzed using Interpretive Structural Modeling, while their driving and 

dependence powers were examined through MICMAC. The identified factors were then 

employed as inputs to a Two-Stage Stochastic Data Envelopment Analysis, and the efficiency 

of 400 fast foods was evaluated. 

Findings: Indicate that strengthening managerial factors, developing regional infrastructure, 

and improving supportive policies play a significant role in enhancing the performance of fast 

foods under conditions of uncertainty. Results suggest that industrial policies aimed at regional 

infrastructure development, investment support, business environment facilitation, and supply 

chain strengthening can substantially improve the performance and resilience of fast foods. 

Conclusion: In addition to its managerial applications, the proposed model provides significant 

implications for industrial policymaking. The findings offer an evidence-based foundation for 

formulating policies on targeted resource allocation, regional infrastructure development, digital 

transformation support, supply chain strengthening, business environment improvement, and 

the enhancement of productivity, resilience, and competitiveness in the fast foods. 
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ارائه مدل بهبود عملکرد واحدهای خدمات غذایی سریع  

گذاری های سیاست در محیط عدم قطعیت با تأکید بر دلالت 

   صنعتی
 207تا  165( صفحات 02/05/1405: رشیپذ  خی تار 26/08/1404: افتیدر خی ) تاری مقاله: پژوهشنوع 
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  ، ایران.ارومیه،  آزاد اسلامی، دانشگاه  علوم انسانی و مدیریت، دانشکده  دولتیمدیریت  ،  دانشجوی کارشناسی محمد مهدی عبداله زاده 

 

 چکیده
این پژوهش، ارائه یک مدل تلفیقی برای شناسایی و تحلیل عوامل مؤثر بر عملکرد واحدهای خدمات غذایی    :هدف 

ای که نتایج آن بتواند علاوه بر پشتیبانی از تصمیمات  گونه ها در شرایط عدم قطعیت است؛ به سریع و ارزیابی کارایی آن

 .در صنعت خدمات غذایی نیز فراهم آوردهای صنعتی  مدیریتی، مبنایی برای تدوین و بهبود سیاست 

با روش دلفی فازی،    شد کهعامل مؤثر بر عملکرد از طریق مرور ادبیات و نظر خبرگان شناسایی    48ابتدا    :روش

 سازی ساختاری تفسیریمراتبی عوامل با مدل عامل کلیدی انتخاب گردید. روابط ساختاری و سلسله   18غربالگری و  

عنوان ورودی مدل تحلیل پوششی  عوامل بهاین  بررسی شد.     MICMAC ها با تحلیلگی آنو میزان نفوذ و وابست

 .شدواحد ارزیابی    400و کارایی    هکار گرفته شدبه   ای های تصادفی دو مرحله داده 

های حمایتی، نقش مؤثری در  ها و بهبود سیاست نشان داد که تقویت عوامل مدیریتی، توسعه زیرساخت :  هایافته 

های صنعتی مرتبط همچنین، نتایج بیانگر آن است که سیاست   .ارتقای عملکرد واحدها در شرایط عدم قطعیت دارد

توانند  وکار و تقویت زنجیره تأمین میگذاری، تسهیل محیط کسبای، حمایت از سرمایه های منطقه با توسعه زیرساخت 

 .خدمات غذایی سریع ایفا کنندآوری واحدهای  نقش مؤثری در بهبود عملکرد و افزایش تاب

گذاری صنعتی است  های مهمی برای سیاست های پژوهش دارای دلالت علاوه بر کاربرد مدیریتی، یافته: گیرینتیجه

های  های مبتنی بر شواهد در زمینه تخصیص هدفمند منابع، توسعه زیرساختتواند مبنایی برای تدوین سیاستو می

آوری و  وری، تاب وکار و ارتقای بهره جیتال، تقویت زنجیره تأمین، بهبود محیط کسبای، حمایت از تحول دیمنطقه 

 . پذیری صنعت خدمات غذایی سریع باشدرقابت 

 تحلیل  و  سازی ساختاری تفسیریمدل  ،گذاری صنعتیسیاست ،  سریع  غذایی  ، خدمات  واژگان كلیدی:

MICMAC،   ایمرحله های تصادفی دو  تحلیل پوششی داده .  
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 مقدمه  -1

نیاز    عرضه مراکز  امروزه   ها، فست  کنند. رستورانایفا میغذایی  مواد غذایی نقش مهمی در رفع 

دهند. به دلیل استقبال بسیار  هرکدام به نحوی این نیاز را پاسخ می  ،غذاهای خانگیمراکز تهیه  فودها،  

  .فروشان. خردهآمده است برای جذب بیشتر مشتری به وجود ها آنبین زیادی رقابت  از این مراکز،  زیاد

های  بخش همگانی پس از سالعنوان یک فعالیت لذتبهدر بیرون از خانه  غذا خوردن  به عنوان نمونه،  

و در   یافته یشافزا   یج تدربه  1970و    1960های  در دههفرهنگ  این   .استبوجود آمده    ا در بریتانی   1950

ها و  ، تعداد کافه1990  تا   1980  دهه  به طوری که از   ؛یافت   ش گیری گستربه شکل چشم  1980دهه  

، هر هفته  1990. در اواخر دهه  است  یداکردههزار، افزایش پ  6زار، به  ه   3های لندن از حدود  رستوران

 شده بود   1985درصد بیشتر از    33،  1995در    صرف غذا بیرون از خانه و   شدهفروشگاه افتتاح  50حدود  

(Bradley, 2020).  ای با عنوان گردشگری خوراک و غذا  اهمیت این مراکز به حدی رسیده که پدیده

غذا   را یهستند، ز یضرور  ی ها در مقاصد گردشگررستوران . به وجود آمدصنعت توریسم  یرمجموعهز در

 . (Sangkaew et ai., 2025) گردشگران دارد تیبر رضا ی قابل توجه ریتأث

های صنعت خدمات است که تحت تأثیر تغییرات یکی از پویاترین بخش صنعت خدمات غذایی سریع

ترجیحات مشتریان، رقابت فشرده، نوسانات اقتصادی، تغییرات مقررات دولتی و تحولات فناوری  سریع  

ای از  وکارها صرفاً به کیفیت غذا محدود نبوده و به مجموعهقرار دارد. در چنین محیطی، موفقیت کسب

که کیفیت    دهند عوامل مدیریتی، عملیاتی، بازاریابی و محیطی وابسته است. مطالعات اخیر نشان می

های دولتی و رضایت  های دیجیتال، حمایتهای فیزیکی، قابلیتغذا، مدیریت منابع انسانی، زیرساخت

 Vitsentzatou)  شوندوکارهای خدمات غذایی محسوب میترین عوامل موفقیت در کسبمشتری از مهم

et al., 2022)(Kumolu-Johnson, 2024)(Kafetzopoulos and Gotzamani, 2014).  

های  های مهم اقتصاد شهری و گردشگری، در سالعنوان یکی از بخشصنعت خدمات غذایی به

رو شده است. قطعیت و ناپایداری روبهای از عدماخیر تحت تأثیر روندهای جهانی و ملی، با سطح گسترده

ساسیت جامعه نوسانات شدید در زنجیره تأمین مواد اولیه، تغییرات سریع در الگوهای مصرف، افزایش ح

های  نسبت به استانداردهای بهداشت و ایمنی غذا، رقابت فزاینده میان واحدهای خدماتی و ظهور فناوری

پیچیدهجدید، فضای تصمیم از گذشته ساخته استگیری در این صنعت را   ,Aday and Aday)  تر 

اه پیچیده و همر  عوامل موفقیت واحدهای خدمات غذاییروابط میان    توان گفت کهدر نتیجه می   .(2020

 . (Rezaei et al., 2022) با عدم قطعیت است

واحدهای خدمات غذایی  گیری عملکرد  بسیاری از مطالعات تنها به شناسایی عوامل موفقیت یا اندازه

واحدهای خدمات    .(Swarnakar et al., 2023)(Denhere et al., 2025)اند  پرداخته محیط فعالیت 

های دولتی و  سیاستهایی نظیر تغییرات تقاضا، نوسانات هزینه مواد اولیه،  غذایی همواره با عدم قطعیت

 Mitchell)(de Souza et al., 2022)  سازدرفتار مشتریان مواجه است که ارزیابی عملکرد را دشوار می
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این حال،    .(2025 عوامل کلیدی، مدلبه  های محدودیپژوهشبا  به شناسایی  سازی  صورت همزمان 

 Asghar)(Van Erpecum et al., 2022)  ها و ارزیابی کارایی واحدها پرداخته استروابط علّی میان آن

et al.,  2024)  . نیازمند ارتقای عملکرد و حفظ کارایی واحدهای خدمات غذایی  در چنین شرایطی، 

اث عوامل  بتوانند سیستم  که  است  تحلیلی  آنرویکردهای  میان  روابط  و  بهرگذار  را  و  ها  دقیق  صورت 

  ، آن  یاصل   ل یاز کشورها بالا است، که دل  ی اریها در بسنرخ شکست رستوران  .ساختاریافته تبیین کنند

  توانند یم  کسب و کارهای خدمات غذاییاز صاحبان    ی اری است. بس  انیخدمات و مشتر  ن ی ب  دهیچیروابط پ

  کنند   در دنیای رقابت موفق عمل در آن،    ل یخدمات و عوامل دخ  تی فی ک  یها هیدر صورت درک نظر 

(Zanetta et al., 2024) . 

اخیر،   دهه  دو  طی  ایران  در  سریع  غذایی  خدمات  افزایش  همصنعت  شهرنشینی،  رشد  با  زمان 

های ارتباطی و گسترش خدمات سفارش  مشارکت زنان در بازار کار، تغییر سبک زندگی، توسعه فناوری

در شهرهای بزرگ مانند تهران، مشهد، اصفهان، شیراز،  .  اینترنتی، با رشد قابل توجهی مواجه شده است

گویی  های خدمات شهری تبدیل شده و علاوه بر پاسخترین بخشمهمتبریز و کرج، این صنعت به یکی از  

کنندگان، سهم قابل توجهی در ایجاد اشتغال، توسعه کارآفرینی و گردش مالی بخش  به نیازهای مصرف

 .کندخدمات ایفا می

های اتاق  شود، گزارشای از تعداد این واحدها در کشور منتشر نمیاگرچه آمار رسمی و یکپارچه

بازار نشان میاص ایران و مطالعات  آمار  واحدهای صنفی  ناف، مرکز  افزایش تعداد  با  دهد که همزمان 

های اخیر،  میلیون واحد در سال 3/ 5به بیش از  1390میلیون واحد در اواسط دهه  2/ 7کشور از حدود 

براساس    ترین بخش اقتصاد کشور تثبیت کرده است.عنوان بزرگبخش خدمات نیز جایگاه خود را به

هزار تومان   740خانواده های ایرانی به طور متوسط سالانه    ،1394سال    درگزارش بانک مرکزی  آخرین  

هزار تومان درسال برای تفریح    694این درحالی است که    .برای رستوران و هتل رفتن هزینه می کنند

ها با هزینه  رفتن ایرانیهزینه رستوران و هتل    .هزارتومان صرف تحصیل می کنند  652و امور فرهنگی و  

 . (Kiani et al., 2022) کندهزار تومان، برابری می 748ها برای ارتباطات، سالانه آن

رستوران توسعه  آنلاین،  سفارش  خدمات  زنجیرهگسترش  مصرفهای  رفتار  تغییر  و  کنندگان ای 

های اقتصاد خدمات ایران تبدیل  موجب شده است که صنعت خدمات غذایی به یکی از پویاترین بخش

مروزه رقابت میان واحدها از محیط فیزیکی به فضای دیجیتال نیز گسترش یافته است. در چنین  ا  .شود

گذاری، بازاریابی دیجیتال  گویی، مدیریت ارتباط با مشتری، قیمتشرایطی، کیفیت خدمات، سرعت پاسخ

 .اندکننده موفقیت تبدیل شدهو مدیریت زنجیره تأمین به عوامل تعیین

رو است.  های متعددی روبهی قابل توجه، صنعت خدمات غذایی ایران با چالشهابا وجود ظرفیت

از مهم این چالشیکی  افزایش  ترین  افزایش نرخ تورم است که موجب  و  اقتصادی  ها، نوسانات شدید 

و هزینه انسانی  نیروی  انرژی، دستمزد  اولیه،  مواد  این وضعیت،  های عملیاتی میمستمر قیمت  شود. 

گذاری محصولات و مدیریت سودآوری واحدهای خدمات غذایی را با دشواری  مالی، قیمتریزی  برنامه
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مواجه کرده است. چالش مهم دیگر، مشکلات زنجیره تأمین مواد غذایی است. ناپایداری در تأمین مواد 

هزینه افزایش  توزیع،  شبکه  در  اختلال  کشاورزی،  محصولات  کیفیت  تغییر  حملاولیه،  و  های  ونقل 

های لجستیکی سبب شده است که بسیاری از واحدهای خدمات غذایی با مشکلاتی در حفظ  دیتمحدو 

گویی به تقاضای مشتریان مواجه شوند. همچنین کمبود نیروی انسانی  ها و پاسخکیفیت، کنترل هزینه

جابه بالای  نرخ  مستمر ماهر،  آموزش  ضرورت  و  متخصص  نیروهای  حفظ  دشواری  کارکنان،  جایی 

 .رود، از دیگر مشکلات مدیریتی واحدهای خدمات غذایی در ایران به شمار میکارکنان

کننده  تنهایی تضمینرقابت شدید میان واحدهای خدمات غذایی موجب شده است که کیفیت غذا به

گیری  موفقیت نباشد. امروزه عواملی مانند کیفیت خدمات، تجربه مشتری، مدیریت منابع انسانی، بهره

ها، نوآوری در منو، برندینگ، بازاریابی آنلاین، مدیریت ارتباط با  ای دیجیتال، مدیریت هزینهه از فناوری

وکارها  ای در موفقیت این کسبکنندهمشتری و توانایی سازگاری با شرایط متغیر محیطی نقش تعیین

امل متعدد و  زمان عو های خود را بر پایه تحلیل همدارند. در چنین محیطی، مدیران ناگزیرند تصمیم

 .ها اتخاذ کنندروابط متقابل میان آن

شده در ایران بر موضوعاتی  های انجامبا وجود اهمیت روزافزون این صنعت، بخش عمده پژوهش

ای  اند و کمتر مطالعهکننده یا بازاریابی متمرکز بوده نظیر کیفیت خدمات، رضایت مشتری، رفتار مصرف

زمان کارایی واحدهای  ها و ارزیابی هم، تحلیل روابط علّی میان آنبه شناسایی ساختاری عوامل موفقیت

یار که بتوانند  های تصمیمرو، توسعه چارچوبقطعیت پرداخته است. ازاینخدمات غذایی در شرایط عدم

سازی کرده و عملکرد واحدها را با در نظر  ها را مدلعلاوه بر شناسایی عوامل کلیدی، روابط میان آن

شر سرمایهگرفتن  مدیران،  برای  اساسی  ضرورتی  کنند،  ارزیابی  محیطی  متغیر  و  ایط  گذاران 

میسیاست محسوب  صنعت  این  بهرهگذاران  با  حاضر  پژوهش  مدلشود.  فازی،  دلفی  از  سازی  گیری 

ای، درصدد  های تصادفی دومرحلهو تحلیل پوششی داده MICMAC ، تحلیل(ISM) تفسیریساختاری

  یاز و ارائه چارچوبی جامع برای ارتقای عملکرد و کارایی واحدهای خدمات غذاییگویی به این نپاسخ

 .در ایران است سریع

مدل  ،  1دلفی فازی ها، پژوهش حاضر از یک چارچوب تلفیقی شامل  به منظور غلبه بر این چالش

تفسیری  ساختاری  داده    MICMAC،  2سازی  پوششی  تحلیل  دومرحلهو  تصادفی  استفاده  3ای های 

مدل سازی ساختاری  دلفی فازی برای غربالگری عوامل موفقیت در شرایط عدم قطعیت، روش کند. می

برای شناسایی عوامل پیشران و    MICMAC  تحلیل   مراتبی روابط، برای تعیین ساختار سلسلهتفسیری  

و  واحدهای   ایهای تصادفی دومرحلهتحلیل پوششی داده وابسته  ارزیابی کارایی  خدمات غذایی  برای 

 
1 Fuzzy Delphi Method 

2 Interpretive Surface Method (ISM) 
3 Two-Stage S-DEA 
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شود. این رویکرد امکان ارائه راهبردهای مدیریتی مبتنی بر  کار گرفته میتحت شرایط تصادفی بهسریع 

 . کندفراهم میشواهد را 
در تحلیل ساختار مفهومی  سازی ساختاری تفسیریهای مدلاین پژوهش درصدد است با تلفیق قابلیت

در ارزیابی کارایی تحت شرایط  ایهای تصادفی دو مرحله پوششی دادهعوامل مؤثر بر عملکرد و روش تحلیل  

قطعیت، چارچوبی نوین و کاربردی برای بهبود عملکرد واحدهای خدمات غذایی سریع ارائه دهد. این  عدم

از تصمیم پشتیبانی  بر  برای سیاستچارچوب علاوه  بر شواهد  ابزاری مبتنی  گذاران فراهم  گیری مدیران، 

تا می سیاست  کند  اثربخشی  کرده،  شناسایی  را  عملکرد  پیشران  عوامل  و  بتوانند  ارزیابی  را  حمایتی  های 

ازاین را طراحی کنند.  مؤثر  بهمداخلات سیاستی  پژوهش حاضر  پاسخ  صورت همرو،  زیر  به سؤالات  زمان 

 .دهدمی

 سؤال اصلی 

های تصادفی دو وششی دادهو تحلیل پ  سازی ساختاری تفسیریگیری از مدلتوان با بهرهچگونه می

ها را تحلیل، ای، عوامل مؤثر بر عملکرد واحدهای خدمات غذایی سریع را شناسایی، روابط میان آنمرحله 

های مدیریتی گیریقطعیت ارزیابی و از نتایج حاصل برای پشتیبانی از تصمیمکارایی واحدها را در شرایط عدم

 گذاری صنعتی استفاده کرد؟و سیاست

 ت فرعی سؤالا

ها  ترین عوامل مؤثر بر عملکرد و موفقیت واحدهای خدمات غذایی سریع و روابط علیّ میان آنمهم .1

 چیست؟ 

 کدام عوامل بیشترین قدرت نفوذ و اثرگذاری را در بهبود عملکرد این واحدها دارند؟  .2

مقایسه    قطعیت ارزیابی و توان کارایی واحدهای خدمات غذایی سریع را در شرایط عدمچگونه می .3

 کرد؟

های صنعتی، تخصیص بهینه منابع تواند مبنایی برای طراحی سیاستنتایج مدل تلفیقی چگونه می .4

 پذیری صنعت خدمات غذایی سریع باشد؟ وری و رقابتحمایتی و ارتقای بهره

کاربردهای مستقیم در حوزه سیاست  دارای  پژوهش حاضر  ارزش مدیریتی،  بر  گذاری صنعتی علاوه 

کنندگان، گسترش های اخیر، نوسانات اقتصادی، افزایش هزینه مواد اولیه، تغییر رفتار مصرفسالاست. در  

های مبتنی بر شواهد را بیش های آنلاین، تحول دیجیتال و تشدید رقابت، ضرورت تدوین سیاستسفارش 

بااین است.  ساخته  آشکار  گذشته  سیاستاز  عمده  بخش  غذحال،  خدمات  صنعت  در  موجود  بر  های  ایی 

های سنتی نظیر تعداد واحدهای فعال، میزان اشتغال یا حجم فروش استوار است و کمتر به روابط شاخص

اثرگذاری آن عملکرد، میزان  بر  عوامل مؤثر  کارایی واحدها توجه دارد. در  ساختاری میان  تفاوت در  ها و 

زمان عوامل کلیدی موفقیت،  طور همگذاران اغلب فاقد چارچوبی تحلیلی هستند که بتواند بهنتیجه، سیاست

 .قطعیت تبیین کندها و میزان کارایی واحدها را در شرایط عدمروابط علیّ میان آن

سازی ساختاری کند. تلفیق دلفی فازی، مدلچارچوب پیشنهادی این پژوهش این خلأ را برطرف می

یار برای  ی، یک سامانه تصمیماهای تصادفی دو مرحلهو تحلیل پوششی داده MICMAC تفسیری، تحلیل
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توانند منابع حمایتی را به عوامل گذاران میآورد که از طریق آن سیاست گذاری صنعتی فراهم میسیاست

اولویت دهند،  اختصاص  سرمایهپیشران  زیرساختهای  توسعه  و  منطقهگذاری  کنند،  های  تعیین  را  ای 

آوری زنجیره تأمین را تقویت کنند و  فمند سازند، تابوری و تحول دیجیتال را هدهای ارتقای بهرهسیاست

ازایناثربخشی سیاست  نمایند.  ارزیابی  را  واحدهای  های حمایتی  برای مدیران  تنها  پژوهش  این  نتایج  رو، 

ای، حمایتی و  های توسعهتواند مبنایی برای طراحی و بازنگری سیاستخدمات غذایی کاربرد ندارد، بلکه می

دستی، اتاق اصناف،  ارت صنعت، معدن و تجارت، وزارت میراث فرهنگی، گردشگری و صنایعنظارتی توسط وز

 .گر صنعت خدمات غذایی باشدها و سایر نهادهای تنظیمهای صنفی، شهرداریاتحادیه

های عملیاتی،  تواند به ارتقای کیفیت خدمات، افزایش رضایت مشتریان، کاهش ریسکنتایج پژوهش می

بنگاهتابتقویت   بهرهآوری  بهبود  رقابتها،  افزایش  و  غذایی سریع در سطوح  وری  پذیری صنعت خدمات 

 :در مقایسه با مطالعات پیشین، پژوهش حاضر دارای چهار وجه تمایز اصلی است .محلی و ملی منجر شود

و   MICMAC سازی ساختاری تفسیری، تحلیلارائه یک چارچوب یکپارچه مبتنی بر دلفی فازی، مدل .1

برای شناسایی عوامل کلیدی، تحلیل روابط ساختاری و  ایهای تصادفی دو مرحلهتحلیل پوششی داده

 .قطعیتارزیابی کارایی در شرایط عدم

گذاری صنعتی و  یار که علاوه بر مدیران، قابلیت استفاده مستقیم در سیاستارائه یک چارچوب تصمیم  .2

 .های مبتنی بر شواهد را داردطراحی سیاست 

کاربرد این چارچوب در صنعت خدمات غذایی سریع که تاکنون عمدتاً از منظر کیفیت خدمات، رضایت   .3

گیری کلان  گذاری صنعتی و تصمیممشتری یا کارایی عملیاتی بررسی شده و کمتر به ابعاد سیاست

 .پرداخته شده است

های تصادفی دو  ششی دادههای محیطی در ارزیابی عملکرد از طریق تحلیل پوقطعیتلحاظ کردن عدم .4

آوری صنعت پذیری و تابوری، رقابتهای سیاستی برای ارتقای بهرهای و تبدیل نتایج به توصیهمرحله 

 .خدمات غذایی

ای تنظیم شده است که در بخش دوم، مبانی نظری و پیشینه پژوهش مرور  گونهساختار پژوهش به

شود. بخش چهارم به اجرای مدل تلفیقی تشریح می شناسی پژوهش و مراحلشود. در بخش سوم، روشمی

های مدیریتی و  بندی نتایج، دلالتها اختصاص دارد و در نهایت، بخش پنجم ضمن جمع ارائه و تحلیل یافته

 .کندگذاری صنعتی پژوهش و پیشنهادهایی برای مطالعات آینده ارائه میهای سیاستدلالت

. 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

های متعددی از جمله تغییر ترجیحات با چالش  سریع محیط رقابتی امروز، صنعت خدمات غذایی  در  

  این واحدها های نوین و الزامات بهداشتی مواجه هستند. موفقیت  مشتریان، افزایش رقابت، توسعه فناوری

مستلزم شناسایی عوامل کلیدی مؤثر بر عملکرد و ایجاد مزیت رقابتی پایدار است. در این فصل ابتدا  

با مرتبط  نظری  شامل  مبانی  مدلروش  پژوهش  فازی،  دلفی  تفسیری های  ساختاری   تحلیل  ،سازی 
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MICMAC     نه  پیشی  ادامه شوند. در  معرفی می ،ایدو مرحله  های تصادفیروش تحلیل پوششی دادهو

 .شودارائه میبا موضوع پژوهش های داخلی و خارجی مرتبط پژوهش

 روش دلفی فازی  -2-1

های مبتنی بر نظر خبرگان گیری و پژوهشهای پرکاربرد در تصمیمیکی از روش روش دلفی فازی

بندی عوامل مؤثر در شرایط عدم قطعیت مورد استفاده است که به منظور شناسایی، غربالگری و اولویت

های فازی است و تلاش  گیرد. این روش حاصل ترکیب تکنیک دلفی کلاسیک با نظریه مجموعهمیقرار  

های مبهم و ذهنی خبرگان برطرف  های روش دلفی سنتی را در مواجهه با قضاوتکند محدودیتمی

 .سازد

روش دلفی نخستین بار برای دستیابی به اجماع میان خبرگان توسعه یافت. در این روش، نظرات  

شود تا در نهایت نوعی توافق جمعی حاصل  آوری و بازخورد داده میمتخصصان طی چندین مرحله جمع

مهم از  یکی  این حال،  با  محدودیتگردد.  قضاوتترین  که  است  آن  دلفی کلاسیک  انسانی  های  های 

یا »زیاد«  معمولاً دقیق و قطعی نیستند و افراد اغلب نظرات خود را با عباراتی مانند »کم«، »متوسط«  

های زبانی به مقادیر کمی را فراهم  های فازی امکان تبدیل این قضاوتکنند. نظریه مجموعهبیان می

 .کندسازد و بدین ترتیب عدم قطعیت موجود در نظرات خبرگان را بهتر منعکس میمی

ارزیابی در روش دلفی فازی، خبرگان اهمیت یا تأثیر هر عامل را با استفاده از متغیرهای زبانی  

ها به اعداد فازی مثلثی تبدیل شده و پس از تجمیع نظرات، مقدار نهایی هر  کنند. سپس این ارزیابیمی

شده، عوامل دارای اهمیت کافی حفظ شود. در ادامه با استفاده از مقدار آستانه تعیینعامل محاسبه می

ترین عوامل مؤثر بر مسئله پژوهش  ای از مهمشوند. به این ترتیب، مجموعهشده و سایر عوامل حذف می

 .گرددشناسایی می

استفاده از دلفی فازی نسبت به دلفی کلاسیک دارای مزایای متعددی است. این روش امکان کاهش  

تر به  های انسانی، افزایش دقت نتایج، کاهش تعداد مراحل نظرسنجی و دستیابی سریعابهام در قضاوت

ند. همچنین در شرایطی که اطلاعات دقیق در دسترس نباشد یا  کاجماع میان خبرگان را فراهم می

برای استخراج دانش خبرگان   مناسب  ابزاری  باشد، دلفی فازی  مسئله دارای ماهیت کیفی و پیچیده 

 . (Ariffin and Nordin 2025) شودمحسوب می

عملکرد  بر  مؤثر  عوامل  غربالگری  و  شناسایی  منظور  به  فازی  دلفی  روش  از  حاضر،  پژوهش  در 

آوری شده و پس از  شود. بدین منظور، نظرات خبرگان جمعواحدهای خدمات غذایی سریع استفاده می

 شوند.  ها، عوامل دارای اهمیت کافی انتخاب میتبدیل به اعداد فازی و تجمیع آن

 ساختاری تفسیریسازی روش مدل  -2-2
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ساختاریمدلروش   وارفیلد   تفسیریسازی  سال   1توسط  مسائل    1974در  ساختاردهی  هدف  با 

رابطه بین  نشان  این روش  .(Nirmal et al., 2025)  پیچیده و چندبعدی معرفی شد  و    عواملدهنده 

یک روش   ،اند. این مدلشدهیبندطبقه  ها،آن  به قدرت محرک و وابستگی  نسبت  که   ها استسطح آن

کنند.  یشده برای شناسایی و خلاصه کردن روابط میان عناصر خاص است که مسئله را تعریف مشناخته

از عناصر مختلف و مستقل مرتبط به یک   ی ایک فرآیند یادگیری تعاملی است که از مجموعه  ، این مدل

که ساختار یک مسئله پیچیده،  شود  ساخته می  یاگونهاست. مدل به  شدهیلتشک  مندنظامجامع    سیستم

قضاوت  بر اساس  .  شودنمایش داده    توصیفیشکل گرافیکی و    به  شده و ییک الگوی دقیق طراحقالب  در  

عنوان روابط خاص و ساختار کلی در یک مدل گرافیکی سازی است که بهتکنیک مدل یک ینا ،گروهی

عنوان یک فرایند یادگیری گروهی در نظر گرفته  عمدتاً به  تفسیریسازی ساختاریمدلتصویر شده است.  

اثر عوامل در  شودمی برای شناسایی شدت  با سایر روش. کارایی این روش  از جمله روشمقایسه    ها 

زیاد است2دیمتل بسیار  تحلیل  به تفسیریسازی ساختاریمدل امروزه  .،  مهم  ابزارهای  از  یکی  عنوان 

 گیردگیری چندمعیاره مورد استفاده قرار میطور گسترده در مطالعات مدیریت و تصمیمسیستمی، به

(Chuaphun and Samanchuen, 2024).    مشکل یا مسئله شروع    با ط  تبمر  با شناسایی عناصراین روش

  ی یک رابطه وابسته مربوط به محتو ،یابد. سپسحل مسئله گسترش میگروهی با یک روش  و  شودمی

می تصمیمانتخاب  با  لشود.  مجموعه  مورد  در  خودتعاملی    هایستگیری  ماتریس  یک  متنی،  رابطه  و 

ماتریس خودتعاملی ساختاری    ، یابد. در مرحله بعدبر اساس مقایسه دوگانه عناصر توسعه می  3ساختاری 

،  شدتسری تکمیل    کهی. هنگامشودیو تسری آن بررسی م  شدهتبدیل    یدسترسبه یک ماتریس قابل

م دست  به  ماتریس  مدل  نهایت.  آیدییک  تقس در  استخراج    بندیمی،  و  سازی  مدلعناصر 

 . (Payandeh et al., 2025)آید یبه دست م تفسیریساختاری

 MICMACتجزیه و تحلیل   -2-3

و وابستگی متغیرهاست. در   وابستگی/هدف از این تجزیه و تحلیل تشخیص و تحلیل قدرت نفوذ

متغیرهای    - 1این تحلیل متغیرها بر حسب قدرت هدایت و وابستگی به چهار دسته تقسیم می شوند:  

: که دارای قدرت هدایت و وابستگی ضعیف هستند. این متغیرها نسبتا غیرمتصل  4خودگران )خود مختار( 

: که دارای  5متغیرهای وابسته   - 2ند.  به سیستم هستند و دارای ارتباطات کم و ضعیف با سیستم هست

هستند.   شدید  وابستگی  ولی  کم،  هدایت  )پیوندی(   -3قدرت  ارتباطی  قدرت  6متغیرهای  دارای  که   :

هدایت زیاد و وابستگی زیاد هستند. این متغیرها غیرایستا هستند، زیرا هر نوع تغییر در آنها می تواند  

 
1  Warfield 

2 DEMATEL 
3 Structural Self-Interaction Matrix (SSIM) 

4 Autonomous 

5 Dependent 
6 Linkage 
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ازخورد سیستم نیز می تواند این متغیرها را دوباره تغییر سیستم را تحت تاثیر قرار دهد و در نهایت ب 

 : که دارای قدرت هدایت قوی، ولی وابستگی ضعیف هستند. 1متغیرهای مستقل  -4دهد. 

 ایهای تصادفی دو مرحله تحلیل پوششی داده روش  -2-4

داده پوششی  مهم  هاتحلیل  از  روشیکی  نسبیترین  کارایی  و  عملکرد  ارزیابی  ناپارامتری    های 

گیرنده است که نخستین بار توسط چارنز، کوپر و رودز ارائه شد. این روش با استفاده واحدهای تصمیم

ریزی ریاضی، کارایی نسبی واحدهایی را که دارای چندین ورودی و خروجی هستند، بدون نیاز  از برنامه

ها، کارایی هر واحد بر  دهتحلیل پوششی دا کند. دربه تعیین شکل تابع تولید یا تابع هزینه ارزیابی می

 شود شده در مجموعه واحدهای مورد بررسی تعیین میاساس مقایسه با بهترین عملکردهای مشاهده

(Kehinde et al., 2026) . 

های اصلی آن فرض کلاسیک، یکی از محدودیت  ی هاتحلیل پوششی داده با وجود کاربرد گسترده

توسعه  های تصادفیها است. به منظور رفع این محدودیت، مدل تحلیل پوششی دادهقطعی بودن داده

های قطعی از  نسبت به مدل های تصادفیمدل تحلیل پوششی داده یافت. بدین ترتیب، نتایج حاصل از

  .وکار دارندبالاتری در انعکاس شرایط واقعی محیط کسب  گرایی بیشتری برخوردار بوده و توانایی واقع

سازمان از  بسیاری  سیستمدر  و  مرحله  ها  چندین  شامل  ارائه خدمات  یا  تولید  فرآیند  خدماتی،  های 

ارزیابی کل سیستم به صورت یک مرحلههمبه تواند عملکرد ای نمیپیوسته است. در چنین شرایطی 

ای  های تصادفی دو مرحلهروش تحلیل پوششی دادهس کند. از این رو  واقعی هر بخش را به درستی منعک

یافت 2کائوروتونتوسط   پیشرفته  که  توسعه  از  مدلیکی  داده هایترین  پوششی  محسوب   هاتحلیل 

های مرحله دوم  های مرحله اول به عنوان ورودیدر این مدل، خروجی .(Liang et al., 2025)  شودمی

شوند و کارایی هر مرحله به صورت جداگانه و همچنین کارایی کل سیستم محاسبه  در نظر گرفته می

تر عملکرد واحدها و شناسایی منابع ناکارایی در مراحل مختلف بنابراین، امکان ارزیابی دقیق  .شودمی

 . (Flegl and Gress, 2023) شودمیفرآیند فراهم 

به منظور ارزیابی کارایی واحدهای   ایهای دو مرحلهمدل تحلیل پوششی دادهدر پژوهش حاضر، از  

این امکان  ی اهای دو مرحلهمدل تحلیل پوششی داده استفاده از شود.خدمات غذایی سریع استفاده می

سازد که علاوه بر تعیین میزان کارایی کلی واحدها، عملکرد هر مرحله به صورت مستقل  را فراهم می

ارزیابی شده و نقاط ضعف و قوت هر واحد در مراحل مختلف شناسایی گردد. این ویژگی زمینه مناسبی  

   .کندغذایی فراهم میوری واحدهای خدمات برای ارائه راهبردهای بهبود عملکرد و افزایش بهره

 
1 Independent 
2 Kaoru Tone 
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نیز در  2هاو کمبود خروجی 1ها در این روش علاوه بر نسبت ورودی و خروجی، مقادیر مازاد ورودی

عبارت است    ای های تصادفی دو مرحلهتحلیل پوششی دادهروش    مزایای   .شوندارزیابی کارایی لحاظ می

کمبوداز:   و  مازاد  متغیرهای  کردن  بالاتر ؛  لحاظ  تفکیک  به  قدرت  داده نسبت  پوششی   ایهتحلیل 

 .های دارای عدم قطعیتمناسب برای محیطو  تر عواملبندی دقیقرتبه؛ کلاسیک

 پیشینه پژوهش  -2-5

  زان یاستانداردها و م  تیمؤثر بر رعا  یاتی ح  عوامل  لی و تحل  ییشناسا  به  (2009)  3ساغر و همکاران 

از  ها  آن.  ندکرد  ییشناسا را    اصلی   عامل  13مجموع    درها  آن.  پرداختند  یی نفوذ آنها در صنعت مواد غذا

 MICMACو تجزیه و تحلیل  عوامل    تفسیری برای مشخص کردن روابط متقابلسازی ساختاریمدل

  ازین  ها نشان داد کهنتایج پژوهش آن  .استفاده کردند   هاعامل  نی ا  تیو قدرت هدا  یوابستگ  نییتع  یبرا

دولت توسط  پاسخگو«  و  اقدام »حساس  به  توسعه    یکشورها   ی ها مبرم  حال  جهانبرای  در    یرقابت 

باشوداحساس می ب  یداخل  ی بازارها  وند یمانند پ  یتیاقدامات حما  د ی .    ی ساختارها  ت یتثب  ،یالمللنیو 

 . (Sagheer et al., 2009) انجام شود  رهیو غ  ینظارتی/ قانون   یها ستمیس تیتقو ، ینهاد

های کیفی  را برای مقایسه عملکرد ویژگی  SIPA-سازی کانومدل یکپارچه(  2015)  4چن و چن 

ها این رویکرد را برای تعیین نقاط قوت و ضعف شرکت و تدوین  های فست فود به کار بردند. آنرستوران

های بهبود کلیدی«  ها فهرستی از »ویژگیهایی برای بهبود عملکرد شرکت به کار گرفتند. آناستراتژی

تر نیز  های با اولویت پایینتند، تهیه کردند. در عین حال، ویژگیکه شایسته بالاترین اولویت توجه هس

ای لحاظ  های مدیریتی و توسعهترین شکل ممکن در استراتژیشدند که بتوانند به آگاهانهبندی  طبقه

و »ارزش کلی  شوند. ویژگی های خدماتی »سلامت غذا«، »طعم غذا«، »نگرش کارکنان به خدمات« 

ها نشان داد که  استفاده از  عنوان عوامل رقابتی شناسایی شدند. نتایج پژوهش آنتجربه غذاخوری«، به  

های مدیریتی اجازه دهد تا در مورد سطح رضایت مشتریان خود و نحوه رقابت  تواند به تیماین مدل می

 . (Chen and Chen, 2015) های مفیدی داشته باشندگیریآنها در برابر رقبایشان، نتیجه

بینی کارایی واحدهای خدمات غذایی، یک مدل تحلیل  ا هدف ارزیابی و پیشب(  2019)  5روخاس 

، ابتدا فروش واحدهای   GLARMA6های پویا و تصادفی ارائه کرد. وی با استفاده از مدلپوششی داده

پیش را  غذایی  سپس  خدمات  و  آنبینی  بهرهکارایی  با  زمان  طول  در  را  ازها  پوششی  گیری  تحلیل 

و تغییرات زمانی،  پویا ارزیابی نمود. نتایج پژوهش نشان داد که در نظر گرفتن عدمهای  داده  قطعیت 

 
1 Slack Inputs 
2 Slack Outputs 
3  Sagheer 
4 Chen 

5 Rojas 
6 generalized linear autoregressive moving average (GLARMA) 
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واقع میبینانهارزیابی  فراهم  غذایی  خدمات  واحدهای  عملکرد  از  میتری  و  در  کند  مدیران  به  تواند 

 . (Rojas, 2019) ریزی آینده کمک نماید مهگیری و برناتصمیم

های غذایی خود ای نگران انتخابکنندگان به طور فزایندهمصرفمصرف،  با توجه به افزایش سطح  

تر کرده و منجر آن را در دسترس  کنند،هستند. افزایش تعداد افرادی که برای فست فود پول خرج می

با استفاده از یک روش    (2021)  1گابروبه تغییرات چشمگیری در عادات مصرف روزانه آنها شده است.  

ها نشان  . یافتهکردارزیابی    SERVQUALبا استفاده از مدل    گان راکنندکمی، عملکرد و وفاداری مصرف

توان به ترتیب صعودی از )عینی(، قابلیت اطمینان، پاسخ، اطمینان  ها را میکه ابعاد کیفیت رستوران  داد

های فست دهد که کیفیت خدمات رستوران)گارانتی( تا همدلی مرتب کرد. نتایج همچنین نشان می

 . (Gabrow, 2021)  المللی است های فست فود بینتر از رستوراناما پایین  بودهفود محلی نسبتاً معقول  

از خدمات    یمشتر  تیدرک عوامل مؤثر بر رضا  ی برا  ای مطالعه در( 2022و همکاران )  2وان گواک 

ایمنی   و  سرویس   ،ها عوامل را در سه دسته اول( غذاآن  انجام دادند.  19- دی در طول کوو   یسازمان  ییغذا

  ی طعم غذا، دما  و،هماهنگ من  بینشان داد که ترکها  بندی کردند. نتایج پژوهش آنگروه،  و بهداشت

نزد تم  یکیغذا،  ظروف  رستوران،  ضدعفون  ز،یبه  از  استفاده  کارکنان،  و    کنندهیبهداشت  دست 

  ییخدمات غذا  انیمشتر  یبرا   تیرضامهم  عوامل  همچنین،  .  هستند  یمهمعوامل    ز،یم  ی هاجداکننده

 . (Guak et al., 2022) ندنکمی رییتغ 19-دیکوو  لیبه دل

)  3اونگ  همکاران  تع  ای  مطالعه(  2022و  هدف  ب  ن ییبا  فرهنگ    غذا،   تیفی ک  مت،یق  نی روابط 

ک  یاجتماع طر  تیفیو  از  رضا   4SERVQUALابعاد    قیخدمات  همه  یمشتر  تیبر  طول    ی ریگ در 

نشان داد   پژوهش  نی انتایج  .  دادندانجام    یمعادلات ساختار   یسازمدل  کردیبا استفاده از رو   19-دیکوو 

ب از  پاسخگو   نی که  ابعاد  تضم  نانیاطم  تیقابل  ،ییعوامل،  ک  ، نیو  ب  ت یفیبر    ؛بودند  تیاهمیخدمات 

  ،یفرهنگ  ر یتأث  ، و پس از آن  داشت؛   یمشتر   ت یمعنادار را با رضا  م یرابطه مستق  ن یشتریخدمات ب  تیفیک

پروتکل  تیفیک ق  19-د یکوو   ی هاغذا،  مناسب،    ی ز یتم  همچنین   .داشتندقرار    ی گذارمتیو  ظاهر  و 

منجر به سطح    ، 19-دی از کوو   ی ریشگیپ   هایروتکلپ  ح یصح  ی و اجرا  متیغذا، ق   ت یفیسوز، ککارکنان دل

 . (Ong et al., 2022) شد رستوران  انیمشتر ن یدر ب ت یاز رضا ییبالا

با استفاده  های غذای سریع  رستورانرویکردی برای ارزیابی تصویر  (  2022و همکاران )  5کریشنان 

های اولیه از طریق یک  . لیست ویژگیدادند های شواهد فیزیکی مختلف انجام  از افراد، فرآیندها و ویژگی

شد. با استفاده از روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی    نهایی  غربالگری و   اینظرسنجی دلفی دو مرحله

های بهبود تصویر یک رستوران  که استراتژی  داد( تجزیه و تحلیل شدند. نتایج نشان  C-AHPسازشی )

 
1 Gabrow 
2 Won Guak 

3  Ardvin Kester S. Ong 
 . پاسخگویی، تضمین و همدلیسنجش کیفیت خدمات با مقایسه انتظارات مشتریان در پنج حوزه ملموسات، قابلیت اطمینان،  4

5 Krishnan 
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ویژگی   مهارتمهمانباید شش  پاکیزگی نوازی،  غذا،  کارکنان، طعم  دانش  کارکنان،  مسئله  های حل 

ا در بر بگیرد. ظاهر کارکنان و نمای بیرونی رستوران به عنوان  رفیزیکی و زمان پاسخگویی به خدمات  

 .  (Krishnan et al., 2022) ترین تصویر گزارش شدنداهمیتدو ویژگی کم

مطالعه   جی . نتاپرداختند  یی نسل جوان از مراکز ارائه خدمات غذا  تی رضا  یبه بررس(  2022)  1تالاپاترا 

  ات یمال  ،یخصوص  می حر  ،یصندل  دمانی خدمات، فضا، چ  تیفیکی شامل  اصل  ریکه چهارده متغ  دادنشان  

امکانات سرو  افزوده،  ارزش  ق  تیفیک  ،ی بهداشت  سی بر  و  کارکنان  رفتار  را  متیغذا،  مشتری  رضایت   ،

استفاده   ها لعام  نیدرک روابط متقابل ب  یبرا   تفسیریسازی ساختاریمدلاز  ها  آن.  دهندتوضیح می

. »اقلام  ودندبمهم    اری بس  هایعامل  ،«بردن غذا   رون یعدم اجازه ب»و    «خدمات   نهیپرداخت هز » .  کردند

»رهنگامید  س ی»سرو   ، «متیقگران  ییغذا تبلجذابیت  «،  اندازه  به  نامناسب    دمان ی»چ  و   «غات یغذا 

 . (Talapatra et al., 2022) داشتند  ریتأث ی مشتر تیبر رضا  ،«یصندل

( همکاران  و  شناساای  مطالعه(  2023سروشیان  هدف  اصل  ییبا    ت یرضا  کنندهنیی تع  یعوامل 

  SERVQUALبا استفاده از    یالمللنی فست فود ب  یها رهیسبز زنج  یکی الکترون  یابی کننده از بازارمصرف

 یطیمحستیز  ی گذارنظر برچسب  زا  «ملموس بودن»بُعد  ها نشان داد که  نتایج تحقیق آنانجام شد.  

بر اساس سن   یر مشت حاتیو ترج ازهایاز نظر درک کارکنان از ن ی«همدل»فست فود و بُعد  ی بندبسته

ماهانه    یهانهیهزهمچنین،  .  هستندکننده  مصرف  تیرضا  کنندهنییعوامل تع  نی ترها، مهمآن  تیجنس  ای

کننده مصرف  تیبا رضا  یهمراه بود و به طور مثبت و معنادار  نندهکمصرف  تیمصرف سبز با رضا  یبرا

   .(Sorooshian et al., 2023) مرتبط بود

هند با استفاده    درصنعت فست فود    یها از چالش  یساختار   لیتحل   کی (  2023و همکاران )  2هوتا 

با  آن  .انجام دادند  ی ر یتفس  یساختار  یسازاز مدل از مدلها    ک، یسازی ساختاری تفسیری  استفاده 

  کیتکناز  .  را ایجاد کردندفست فود در هند    ع یصنا  ی اتیح  ی هاچالش  ان یدر م  ی ساختار سلسله مراتب

  لیاز تحلشده و    ل ی و تحل  ه یها تجزچالش  ان یم  ی بندسازی ساختاری تفسیری تعامل متقابل و رتبهمدل

MICMAC   ده  نتایج نشان داد که    قدرت محرک استفاده شد.  ی هاو چالش  یوابستگ  نی ا  ح یتوض  یبرا

چالش    ن یترنسل هزاره« به عنوان مهم  انی ذائقه مشتر  ریی»تغ.  وجود دارد  ی سازچالش در پنج سطح مدل

 . (Hota et al., 2023) صنعت فست فود شناخته شد

کننده از بازاریابی  کننده رضایت مصرفشناسایی عوامل اصلی تعیینبه  (  2024)  3شمس و کادف 

و رویکرد مرسوم اقتصاد    SERVQUALالمللی با استفاده از  های فست فود بینالکترونیکی سبز زنجیره

بندی  محیطی بستهگذاری زیستبُعد ملموس بودن از نظر برچسبها دریافتند که  آنشادی انجام شد.  

مدلی از نظر درک کارکنان از نیازها و ترجیحات مشتری بر اساس سن یا جنسیت فست فود و بُعد ه

 
1  Talapatra Subrata 
2 Hota 
3 Shams and Kadow 
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های ماهانه برای مصرف  . هزینهاستکننده  کننده رضایت مصرفترین عوامل تعیینترین و مهمآنها، مهم

 . (Shams and Kadow, 2024) دکننده همراه بوسبز با رضایت مصرف

از   تیرضا  ای   دی انتخاب، خر  درکنندگان  عوامل مهم مصرف  ییشناسابه  (  2024و همکاران )  1زانتا 

  یی کننده و انتخاب رستوران را شناسامصرف  تیبا رضا  مرتبطعامل    117ها  آن.  ، پرداختندرستوران  کی

اکردند دسته    نی.  به چهار  را  قمحیطعوامل  و  غذا، خدمات  ارزش  متی،  اساس  ندکرد  میتقس  ،و  بر   .

  اتیو باورها، تجرب   ها شارز  ، یرفتار   اتیچهار دسته نها  آن  ، وکارکننده و کسبمرتبط با مصرف  ی هاجنبه

شرکت مشخص   هاو  »غذاکردند  را  دسته  مهم.  مصرف  ن یتر«  تجربه  و  انتخاب  در    بودکننده  عامل 

(Zanetta et al., 2024) . 

( و همکاران  رتبه  برای   ایمطالعه(  2024باقری  و  قابلیتشناسایی  در بندی  فناوری  های کلیدی 

تأمین شرکت زنجیره  غذایی  پایداری  دادندهای صنایع  پایداری  ها  آن.  انجام  در  فناوری  قابلیت  یازده 

های فناوری  سازی ساختاری تفسیری، وابستگی متقابل بین قابلیتمدل  و با شناسایی  را  زنجیره تأمین  

های وابسته و مستقل  ، محرکMICMAC. در نهایت، با استفاده از تحلیل  دبندی کردنرا تعیین و طبقه

ترین محرک  های فناوری ارتباطات و اطلاعات، مهمنشان داد که زیرساختپژوهش  . نتایج  کردندارائه  

قابلیت تأمین شرکتبرای سایر  زنجیره  پایداری  در  فناوری  بهینههای  این،  بر  سازی  ها هستند. علاوه 

 . (Bagheri et al., 2024) ای بهبود عملکرد پایداری زنجیره تأمین ضروری استلجستیک بر

)  2سانکیوف همکاران  مدل(  2025و  از  استفاده  به  یساز با  نسبت  گردشگران  احساسات   ،

  ت یفی کشامل  تجربه گردشگران    یاصل  یژگیچهار و   ها آن.  کردند  ل یو تحل  هیک شهر را تجز یی  هارستوران

نشان    ها کلان داده  ل یو تحل  هیحاصل از تجز   جی. نتاکردند  ییرا شناسا مناسب    متیغذا، خدمات، فضا و ق

درک شده از    ری تصو  ، یمحل  ی غذا  یها خدمات در رستوران  ی هایژگیو ومنصفانه    مت یکه بهبود ق  داد

باشد که گردشگران    یعامل اساس  کی  تواندیم  یمحل  یغذا   ن،ی. علاوه بر ادهدیم  شیرا افزا  شهر  کی

  ی و غذاها  تیهو  جیبود. ترو   یدشگرگر  اتیتجرب  نی تراز مهم  یمحل  یغذا   دنیو چش  کندیرا جذب م

گردشگران را بهبود    ات یتجرب  تواند یمرتبط با غذا، م  ی گردشگر  ی هاتی فعال  ش یافزا  نیو همچن  یمحل

 . (Sangkaew et al., 2025) دهد ش یرا افزا یمشتر  تیبخشد و نظرات مثبت و رضا

های  ایالات متحده را بین سالسطح کارایی زنجیره اصلی فست فود در  (  2025و همکاران )  3لیم

  نتایج پژوهش .  قرار دادندارزیابی  ی تصادفی مورد  ها با استفاده از تحلیل پوششی داده  2024تا    2020

زنجیره تفاوت  هاآن عملکرد  در  را  رستورانهای چشمگیری  نشان  های  فود  فست  همچنین،    .دادهای 

بالایی  ها کارایی عملیاتی  که کدام شرکت  دادهای تصادفی نشان  تجزیه و تحلیل تحلیل پوششی داده 

 
1 Zanetta 

2  Nichapat Sangkaew 
3 Lim 
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هایی را که دیگران در آن مشکل دارند، مانند مدیریت سرمایه و رشد درآمد، و در عین حال حوزه دارند

 .  (Lim et al., 2025) کندمشخص می

 را وری عملیاتی  در افزایش بهره  ردگیری عملکاثربخشی چارچوب اندازه( 2025و همکاران )  1دنهیر

های کلیدی  را برای نظارت بر شاخص  2چگونگی ادغام کارت امتیازی متوازن   پژوهش . این  ندارزیابی کرد

در  ، در رابطه با عملکرد مالی، رضایت مشتری، فرآیندهای داخلی و آموزش کارکنان  سازمان   3عملکرد 

با اهداف استراتژیک    هابا وجود همسویی شرکتبررسی کرد. نتایج نشان داد که    را  صنعت فست فود

ع، چالشودخ اثربخشی  برای  توجهی  قابل  موانع  و  دادهها  کیفیت  در  و  ملیاتی  کارکنان  مشارکت  ها، 

، مدیریت  کشورهای در حال توسعهرضایت مشتری وجود دارد. علاوه بر این، محیط اقتصادی ناپایدار در  

پیچیده را  رویکرد  کند.  تر میهزینه  در میاین  را  وفاداری مشتری  و  مالی  مؤثر عملکرد  به طور  تواند 

 ,.Denhere et al) عملیاتی را افزایش داده و از رشد پایدار پشتیبانی کند صنعت ردیابی کند تا برتری 

2025) . 

یک چارچوب ارزیابی استاندارد برای عملیات خدمات غذایی قراردادی توسعه  (  2025)  4لی و هام 

  خدمات غذایی  تامین کنندگانو    های پیمانکاریتا اولویت عوامل ارزیابی را از دیدگاه سازمان  دادندداده  

و فرآیند تحلیل سلسله مراتبی  دلفی  از تکنیک  اولویت  5تجزیه و تحلیل کند.  و  بندی  برای شناسایی 

ا کسب کرده است نشان داد که »کیفیت منو و غذا« بالاترین امتیاز رنتایج  استفاده شد.    ی عوامل ارزیاب

ایمن«  بهداشت  »مدیریت  آن  از  پس  دارد.    و  محیط   پیمانکارقرار  پاکیزگی  و  »راحتی  به  را  اولویت 

بر »ارتباط و رضایت مشتری« و »مدیریت عملیات    تامین کنندهغذاخوری« و »راندمان توزیع غذا« داد،  

شاخص مقابل،  در  کرد.  تأکید  غذایی«  شامل  خدمات  رتبه  کمترین  با  کربن«،  های  انتشار  »مدیریت 

»مدیریت زنجیره تأمین اخلاقی« و »استفاده از مواد غذایی سازگار با محیط زیست« بودند. بنابراین،  

های سنتی همچنان غالب هستند، پایداری و دیجیتالی شدن هنوز در چارچوب ارزیابی  اگرچه شاخص

 . (Lee and Ham, 2025) در حال ظهور هستند 

 آمده است.  1بندی برخی از مطالعات انجام یافته در حوزه پژوهش در جدول جمع 

 
 بندی مرور ادبیات جمع :(1شماره )جدول 

 
1 Denhere 
2 Balanced scorecard (BSC) 
3 Key Performance Indicators (KPI) 
4 Lee and Ham 
5 Analytical Hierarchy Process (AHP) 
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 عنوان مقاله  نویسنده سال

واحد
 

ی 
ت غذای

خدما
 

ت 
 عدم قطعی

ی 
ی فاز

 دلف

مدل
ی 

ی ساختار
ساز

ی 
سیر

تف
 

ی داده
ش

ل پوش
تحلی

ی 
صادف

ی ت
دو مرحله ها
ی 

ا
 

سایر مدل 
ها

 

2009 Sagheer 

سازی ساختاری تفسیری  کاربرد مدل 

در ارزیابی انطباق با استانداردهای  

 غذایی 

✓ ✓  ✓   

2015 
Chen & 

Chen 

برای     SIPA ادغام مدل کانو و شبکه

های کلیدی خدمات  شناسایی ویژگی

 های فست فود رستوران 

✓ ✓    
Kano-

SIPA 

2019 Rojas 
های پویا از  تحلیل پوششی داده 

 بینی کارایی خدمات غذاییپیش 
✓ ✓  ✓ ✓ 

GLAR

MA 

2021 Gabrow 
ارزیابی رضایت مشتری و کیفیت  

 خدمات با استفاده از مدل سروکوال 
✓ ✓    

SERV

QUAL 

2022 Krishnan 

گیری آگاهانه برای بهبود  تصمیم

تصویر رستوران با استفاده از رویکرد  

 ترکیبی  تصمیم گیری چند معیاره
✓ ✓ ✓ ✓  C-AHP 

2022 
Talapatra 

et al. 

عوامل مؤثر بر رضایت مشتری در  

 کسب و کار رستوران 
✓ ✓  ✓   

2022 Guak et al. 

عوامل مؤثر بر رضایت مشتری از  

سازمانی در دوران  خدمات غذایی  

 19-کووید
✓ ✓     

2022 Ong et al. 

عوامل مؤثر بر رضایت مشتری در  

رستوران فست فود در طول  

 19-گیری کوویدهمه
✓ ✓  ✓  

SERV

QUAL 

2023 Hota  های صنعت فست فود در هندچالش ✓ ✓  ✓   

2023 
سروشیان و 

 همکاران

سازی ساختاری تفسیری  از مدل 

سازی ساختاری  مدل کلاسیک تا  

 تفسیری 

✓ ✓    
SERV

QUAL 
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2024 
Zanetta et 

al. 

کننده چگونه یک رستوران را  مصرف 

کند؟ مروری بر عوامل  انتخاب می 

 کنندهکننده رضایت مصرف تعیین
✓ ✓     

2024 
باقری و 

 همکاران

های  بندی قابلیتشناسایی و رتبه

کلیدی فناورانه در پایداری زنجیره  

 تأمین

✓   ✓   

2024 
Shams & 

Kadow 

کننده رضایت  عوامل تعیین

کننده از بازاریابی الکترونیکی  مصرف 

ای  های زنجیره سبز در فروشگاه 

 المللی فست فودبین

✓ ✓    
SERV

QUAL 

2025 
Sangkaew 

et al. 

درک ادراک گردشگران نسبت به  

 ی مصرف غذاهای محل
✓ ✓    IPA 

2025 Lim et al. 
های پیمایش در بخش فست  چالش 

 فود

✓ ✓ 
  ✓  

2025 
Denhere et 

al. 

های سنجش  ارزیابی تأثیر چارچوب 

عملکرد بر مدیریت مالی و کارایی  

 های فست فود عملیاتی در شرکت
✓ ✓    BSC 

2025 
Lee and 

Ham 

تحلیل اولویت عوامل ارزیابی در  

 عملیات خدمات غذایی قراردادی 

✓ ✓ ✓ 
  AHP 

پژوهش  

 حاضر 
 

 
✓ ✓ ✓ ✓ ✓  

 

شده در حوزه خدمات غذایی عمدتاً در دهد که تحقیقات انجامبررسی مطالعات پیشین نشان می

اند. گروه نخست بر شناسایی عوامل مؤثر بر موفقیت واحدهای خدمات  سه مسیر مستقل توسعه یافته

تمرک بازاریابی  و  انسانی  منابع  مانند کیفیت غذا، کیفیت خدمات، رضایت مشتری، مدیریت  ز غذایی، 

سازی  هایی نظیر مدلاند. گروه دوم به تحلیل روابط میان برخی از این عوامل با استفاده از روشداشته

اند. گروه سوم نیز عملکرد یا کارایی  یابی معادلات ساختاری پرداختهیا مدل  1دیمتل تفسیری،  ساختاری

بهره با  از شاخصواحدهای خدمات غذایی را  های تحلیل پوششی ا مدلهای مالی و عملیاتی یگیری 

ها هر یک تنها بخشی از مسئله را  اند. با وجود ارزش علمی این مطالعات، اغلب آنها ارزیابی کردهداده 

اند و کمتر پژوهشی رویکردی یکپارچه برای پیوند میان شناسایی عوامل، تحلیل روابط علّی بررسی کرده

 .و ارزیابی کارایی ارائه کرده است

 
1 DEMATEL 
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از منظر مدیریتی نیز قابل توجه است. مدیران واحدهای خدمات غذایی صرفاً به  این محدودیت  

دانستن فهرستی از عوامل موفقیت نیاز ندارند، بلکه باید بدانند کدام عوامل نقش پیشران دارند، تغییر 

در  گذاری بر کدام حوزه بیشترین بهبود را گذارد و سرمایههر عامل چه اثری بر سایر اجزای سیستم می

ی  های متداول ارزیابی عملکرد معمولاً واحدهای خدمات غذایکند. از سوی دیگر، روشعملکرد ایجاد می

های  گیرند. علاوه بر این، بسیاری از مدلها، فرایندها و نتایج را در نظر نمیروابط درونی میان قابلیت

شدت تحت تأثیر ن صنعت بهها قطعی هستند، در حالی که محیط فعالیت ایکنند دادهموجود فرض می

نوسانات قیمت مواد اولیه، تغییرات تقاضا، اختلالات زنجیره تأمین، تغییر مقررات و رفتار متغیر مشتریان  

 .قرار دارد

از منظر سیاستگذاری نیز خلأ مهمی وجود دارد. نهادهای مسئول معمولاً تصمیمات خود را بر پایه  

واحدهای شاخص تعداد  مانند  توصیفی  می  های  اتخاذ  فروش  یا حجم  اشتغال  میزان  این  فعال،  کنند. 

ها اگرچه برای پایش وضعیت صنعت مفید هستند، اما قادر به شناسایی عوامل پیشران، تعیین شاخص

های  های حمایتی نیستند. در نتیجه، تخصیص منابع، برنامهاولویت مداخلات و ارزیابی اثربخشی سیاست

های حمایتی اغلب بدون شواهد کافی درباره روابط ساختاری میان سیاستهای نظارتی و  آموزشی، نظام

 .شودعوامل مؤثر بر عملکرد انجام می

شناختی جدید خلاصه بر این اساس، شکاف اصلی پژوهش حاضر صرفاً در نبود یک ترکیب روش

زمان سه نیاز اساسی  همیار یکپارچه نهفته است که بتواند  شود، بلکه در فقدان یک چارچوب تصمیمنمی 

(  2قطعیت، )( شناسایی عوامل کلیدی موفقیت در شرایط عدم1مدیران و سیاستگذاران را پاسخ دهد: )

( ارزیابی  3های اصلی سیستم، و )مراتبی میان این عوامل و تعیین پیشرانتبیین روابط علّی و سلسله

محیطی. چارچوب تلفیقی دلفی فازی،    هایکارایی واحدهای خدمات غذایی با لحاظ نوسانات و ریسک

ای، این  های تصادفی دومرحلهو تحلیل پوششی داده MICMAC تفسیری، تحلیلسازی ساختاریمدل

 .دهدیار منسجم به یکدیگر پیوند میسه بعد را در قالب یک نظام تصمیم

بلکه   نیست،  تحلیلی  روش  چند  ترکیب  در  صرفاً  پژوهش  این  اصلی  نوآوری  ارائه  بنابراین،  در 

سازی مبتنی بر شواهد است که نتایج آن قابلیت استفاده در سطوح راهبردی،  چارچوبی برای تصمیم

کند تا منابع مدیریتی و سیاستی را دارد. این چارچوب به مدیران واحدهای خدمات غذایی کمک می

ام سیاستگذاران  به  و  کنند  متمرکز  اثرگذاری  بیشترین  با  عوامل  بر  را  خود  میمحدود  دهد  کان 

توسعهسیاست و  نظارتی  حمایتی،  پیشرانهای  مبنای  بر  را  و  ای  طراحی  صنعت  عملکرد  واقعی  های 

 .بندی نماینداولویت

 پژوهش شناسیروش -3

بر   مؤثر  تأثیر عوامل  ارزیابی  و  تحلیل ساختاری  غربالگری،  این پژوهش، شناسایی،  اصلی  هدف 

های  رانای دستیابی به این هدف، ابتدا عوامل و پیشوکارهای خدمات غذایی است. بر موفقیت کسب
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کسب موفقیت  بر  شناسایی  مؤثر  پیشین  مطالعات  و  ادبیات  مرور  طریق  از  غذایی  خدمات  وکارهای 

گیری از تکنیک دلفی فازی و استفاده از نظرات خبرگان، عوامل نهایی و مهم  شوند. سپس با بهرهمی

 .شونداستخراج و تأیید می

سازی ساختاری  مراتبی عوامل، از مدلبه منظور تبیین روابط متقابل و ساختار سلسله  در ادامه، 

پایهاستفاده می تفسیری عوامل  تا  واسطهشود  و  وابسته  پیشران،  با  ای،  ای مشخص شوند. همچنین 

ترین عوامل  ، میزان قدرت نفوذ و وابستگی هر عامل تعیین شده و مهمMICMACگیری از تحلیلبهره

 .شوندی موفقیت شناسایی میکلید

استخراج کلیدی  عوامل  بعد،  مرحله  شاخصدر  به  اندازهشده  قابل  با  های  و  شده  تبدیل  گیری 

، کارایی نسبی واحدهای خدمات غذایی  ای های تصادفی دو مرحلهتحلیل پوششی داده استفاده از روش  

می قرار  ارزیابی  ازمورد  حاصل  نتایج  تلفیق  با  نهایت،  در  تفسیری،  مدل گیرد.  ساختاری   سازی 

MICMAC    ترین عوامل اثرگذار بر عملکرد ، مهمایهای تصادفی دو مرحلهتحلیل پوششی دادهروش   و

کسب موفقیت  عملکرد، و  بهبود  برای  مناسب  راهبردهای  و  شده  شناسایی  غذایی  وکارهای خدمات 

 .شودرها ارائه میوکاپذیری و دستیابی به موفقیت پایدار در این کسبافزایش رقابت

 آمده است.  1های انجام پژوهش جاری در شکل گام
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 های انجام پژوهش گام .1شکل 

 

   هارانشناسایی عوامل و پیش (اول گام

وکارهای خدمات غذایی های مؤثر بر موفقیت کسبراننخستین گام، شناسایی جامع عوامل و پیش

پژوهش، عوامل مؤثر مند ادبیات  ای و مرور نظاماست. در این مرحله، با استفاده از روش مطالعه کتابخانه

های  ها، کتابنامهوکارها از منابع علمی معتبر شامل مقالات داخلی و خارجی، پایانبر موفقیت این کسب

گزارش و  و  تخصصی  عوامل  از  اولیه  فهرستی  تهیه  مرحله،  این  از  استخراج شد. هدف  پژوهشی  های 

وکارهای  بر عملکرد و موفقیت کسبهای مؤثر  متغیرهایی است که در مطالعات پیشین به عنوان مؤلفه

شده، عوامل مشابه ادغام و عوامل  سپس با تحلیل محتوای منابع گردآوری  .اندخدمات غذایی معرفی شده

می اولیهتکراری حذف  فهرست  تا  پیششوند  و  عوامل  از  کسبرانای  موفقیت  بر  مؤثر  وکارهای  های 

تدوین شود فهرست    .خدمات غذایی  مرحله،  این  و پیشخروجی  اولیه  موفقیت  رانعوامل  بالقوه  های 

  .وکارهای خدمات غذایی استکسب

 مرور ادبیات و پیشینه پژوهش

های اولیه موفقیتراناستخراج عوامل و پیش  

()غربالگری عوامل دلفی فازی  

 عوامل نهایی تأیید شده

ISM مراتبی()روابط علیّ و سلسله 

MICMAC  وابستگی()قدرت نفوذ و 

هاشناسایی عوامل کلیدی و پیشران  

SDEA )ارزیابی کارایی واحدها( 

 تحلیل کارایی و عوامل مؤثر بر عملکرد

بهبودمدیریتی ارائه راهبردهای   

های قابل تدوین شاخص

از  (DMUs)گیری اندازه

 عوامل کلیدی

واحدهای  هایآوری دادهجمع

   خدمات غذایی یواحدها
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 از با استفاده تکنیک دلفی فازی  گزینش عوامل نهایی  (دوم  گام

وکارهای خدمات غذایی از طریق مرور ادبیات  اولیه مؤثر بر موفقیت کسب  های پس از شناسایی عامل

ترین عوامل، از تکنیک دلفی  و پیشینه پژوهش، در گام دوم به منظور غربالگری، پالایش و انتخاب مهم

ای  فازی استفاده شد. هدف این مرحله دستیابی به اجماع میان خبرگان و کاهش تعداد عوامل به مجموعه

به دلیل مشکلات   .های بعدی پژوهش قرار گیرندمل کلیدی و مؤثر است که بتوانند مبنای تحلیلاز عوا

روش دلفی معمولی یا سنتی، از جمله احتمال حذف نظرات برخی از خبرگان در پژوهش   و نقاط ضعف

آوری  گران به دنبال روشی دیگر بودند. این روش باید قادر به جمعو کمبود همگرایی در آن، پژوهش

تر در نظر بگیرد. به  طور دقیقها را بههای ترجیحی آننظرات تمامی خبرگان باشد و همچنین قضاوت

معرفی شد. در این روش، مفاهیم    1روش دلفی فازی توسط کافمن و گوپتا   1988همین دلیل، در سال  

در مدیریت ابهام  روش دلفی فازی به دلیل توانایی آن    .تئوری فازی با روش دلفی سنتی ترکیب شدند

از مناسبو عدم قطعیت موجود در قضاوت انسانی، یکی  انتخاب شاخصترین روشهای  برای  و  ها  ها 

تمام مراحل روش دلفی فازی، دقیقاً مانند روش دلفی است؛ تنها در    شود.عوامل کلیدی محسوب می

 . (Kaufman and Gupta, 1988) ها تفاوت دارند وتحلیل دادهبخش تجزیه

نفر از متخصصان حوزه خدمات غذایی، مدیران واحدهای    11در این پژوهش، پنل خبرگان شامل  

اعضای هیئت علمی دانشگاهی تشکیل شد. از خبرگان خواسته شد میزان اهمیت هر  خدمات غذایی و  

ای شامل »بسیار کم«، »کم«، »متوسط«،  درجهشده را بر اساس طیف زبانی پنجشناسایی  هایک از عامل

 مراحل انجام روش دلفی فازی به شرح ذیل است:  .»زیاد« و »بسیار زیاد« ارزیابی کنند

 آوری نظرات خبرگانجمعمرحله اول: 

در این مرحله پرسشنامه دلفی فازی طراحی و در اختیار خبرگان قرار گرفت. هر خبره میزان اهمیت  

  شرحبه  هر عامل را با استفاده از عبارات زبانی تعیین نمود. سپس عبارات زبانی به اعداد فازی مثلثی  

 .تبدیل شدند 2جدول 

 
 اعداد فازی مثلثی  :(2)  شماره جدول

 عدد فازی مثلثی  عبارت زبانی

 (0.25 ,0 ,0) بسیار کم 

 (0.5 ,0.25 ,0) کم 

 (0.75 ,0.5 ,0.25) متوسط 

 (1 ,0.75 ,0.5) زیاد 

 (1 ,1 ,0.75) بسیار زیاد 

 
15. Kaufman and Gupta 
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 مرحله دوم: محاسبه اعداد فازی 

 د. محاسبه ش (1) ه بطابرای هر عامل، حد پایین، حد میانی و حد بالای عدد فازی از طریق ر

(1) 

𝐿𝑗 = 𝑀𝑖𝑛(𝑥𝑖𝑗) 

𝑀𝑗 = (∏ 𝑥𝑖𝑗

𝑛

𝑖=1

)

1/𝑛

 

𝑈𝑗 = 𝑀𝑎𝑥(𝑥𝑖𝑗) 

 ؛𝑗میانگین هندسی نظرات خبرگان برای عامل   :𝑀𝑗 ؛𝑗حد پایین عدد فازی عامل   :𝐿𝑗 :که در آن

𝑈𝑗:   حد بالای عدد فازی عامل𝑗   و𝑥𝑖𝑗:  امتیاز اختصاص داده شده توسط خبره𝑖    به عامل𝑗  .است 

 سازی مرحله سوم: دفازی

به شرح  به منظور تبدیل اعداد فازی به مقادیر قطعی و امکان مقایسه عوامل، از روش مرکز ثقل  

 .است 𝑗شده عامل  مقدار دفازی 𝑆𝑗که در آن  :استفاده شد( 2رابطه )

(2) 
𝑆𝑗 =

𝐿𝑗 + 𝑀𝑗 + 𝑈𝑗

3
 

 مرحله چهارم: تعیین حد آستانه و غربالگری عوامل 

شده، میانگین کلی امتیازات به عنوان حد آستانه تعیین شد. عواملی پس از محاسبه مقادیر دفازی

تر یا مساوی حد آستانه بودند، به عنوان عوامل مؤثر انتخاب شدند و  ها بزرگشده آنکه مقدار دفازی

ای از عوامل کلیدی و مورد توافق خبرگان است  ، مجموعهگاماین    خروجی  .سایر عوامل حذف گردیدند

سطح و  ساختاری  روابط  تعیین  برای  پژوهش  بعدی  گام  در  مدلکه  فرایند  وارد  عوامل،  سازی  بندی 

 .خواهند شد ساختاری تفسیری
 

 سازی ساختاری تفسیری مدل (گام سوم

وکارهای خدمات غذایی با استفاده از  کسبپس از شناسایی و غربالگری عوامل مؤثر بر موفقیت  

برای تعیین روابط متقابل میان   سازی ساختاری تفسیریتکنیک دلفی فازی، در گام سوم از روش مدل

ای،  شود. هدف این مرحله، شناسایی عوامل پایهها استفاده میمراتبی آنعوامل و استخراج ساختار سلسله

 .تعیین نحوه تأثیرگذاری عوامل بر یکدیگر است ای و همچنینپیشران، وابسته و واسطه

های پیچیده است که  های پرکاربرد در تحلیل سیستمسازی ساختاری تفسیری یکی از روشمدل

دهد. در این  گیری از قضاوت خبرگان، روابط میان عوامل را به صورت ساختاریافته نمایش میبا بهره

 .شودله اجرا میدر شش مرحسازی ساختاری تفسیری مدلپژوهش، 

 مرحله اول: تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری 

  شود. برای نهایی با استفاده از نظرات خبرگان تعیین می  هایدر این مرحله، روابط زوجی میان عامل

باعث محقق   i عامل سطر:  V  :گرددهر جفت عامل، نوع رابطه بر اساس چهار نماد زیر مشخص می

هر دوعامل  :  X.  شود می i باعث محقق شدن عامل سطر j مل ستون: عاA.  شود می j شدن عامل ستون
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بین عامل سطر  :  O(.  رابطه دوطرفه دارند j و i عامل)  شوند  سطر و ستون باعث محقق شدن یکدیگر می

 .است خروجی این مرحله، ماتریس خودتعاملی ساختاری .و ستون هیچ ارتباطی وجود ندارد

  1ماتریس دسترسی اولیه مرحله دوم: تشکیل 

از تشکیل سازی  مدل بر اساس قواعد استاندارد O و    V  ،A  ،X، نمادهایخودتعاملی ساختاری پس 

 . O :(0,0) و   X :(1,1) ؛A :(0,1)؛ V :(1,0). شوندبه مقادیر صفر و یک تبدیل میساختاری تفسیری 

 .شودبدین ترتیب ماتریس دسترسی اولیه تشکیل می

  2سوم: تشکیل ماتریس دسترسی نهایی مرحله 

شود. بر اساس این اصل، اگر  در ماتریس دسترسی اولیه اعمال می 3پذیری در این مرحله اصل انتقال

تأثیر خواهد داشت.  C نیز بر عامل  A تأثیر داشته باشد، عامل C بر عامل B و عامل B بر عامل  A عامل

 .شوددسترسی نهایی استخراج میپس از اعمال این اصل، ماتریس  

 بندی عوامل مرحله چهارم: سطح

زیر برای هر عامل محاسبه  به شرح  مراتبی، سه مجموعه  برای تعیین جایگاه هر عامل در ساختار سلسله

؛ ها تأثیر بگذاردتواند بر آنشامل تمامی عواملی که عامل مورد نظر می  :4مجموعه دسترسی  :شودمی

  :مجموعه اشتراکو    گذارندشامل تمامی عواملی که بر عامل مورد نظر تأثیر می  :5نیازمجموعه پیش

ها یکسان  در هر تکرار، عواملی که مجموعه دسترسی و مجموعه اشتراک آن  .اشتراک دو مجموعه فوق

گیرند. پس از حذف عوامل سطح اول، این فرایند تا تعیین تمام سطوح باشد، در بالاترین سطح قرار می

 .یابدادامه می

 سازی ساختاری تفسیری مدل مراتبیمرحله پنجم: ترسیم مدل سلسله

شود. در این مدل،  ترسیم میسازی ساختاری تفسیری  مدل پس از تعیین سطوح مختلف، مدل نهایی

گیرند. این ساختار  تر و عوامل وابسته در سطوح بالاتر قرار میای و پیشران در سطوح پایینعوامل پایه

 .دهد که کدام عوامل نقش زیربنایی داشته و کدام عوامل پیامد سایر متغیرها هستندان مینش

های مدیران، حمایت دولت، کارکنان و تجهیزات و  بر اساس نتایج این پژوهش، عواملی نظیر سیاست

و  فناوری در سطوح پایه قرار گرفته و نقش پیشران دارند؛ در حالی که کیفیت غذا، مدیریت موجودی  

 .شوندکیفیت مواد اولیه در سطوح بالاتر و به عنوان پیامد سایر عوامل ظاهر می

 MICMAC مرحله ششم: تحلیل

شود تا قدرت نفوذ و وابستگی هر  منتقل می MICMAC افزاردر ادامه، ماتریس دسترسی نهایی به نرم

وابستگی   و  نفوذ  میزان  اساس  بر  عوامل  تحلیل،  این  در  در چهار گروه مستقل،  عامل محاسبه گردد. 

 
1 IRM 
2 FRM 

3 Transitivity 
4 Reachability Set 
5 Antecedent Set 
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ترین عوامل پیشران  شوند. نتایج این مرحله به شناسایی مهمبندی میوابسته، پیوندی و خودمختار طبقه

 .کندوکارهای خدمات غذایی کمک میو عوامل کلیدی موفقیت کسب

ماتری  شامل  سوم  گام  ساختارس  خروجی  جدول    ،ی خودتعاملی  نهایی،  و  اولیه  دسترسی  ماتریس 

است که مبنای     MICMAC و نمودارسازی ساختاری تفسیری  مدل مراتبیبندی، مدل سلسلهسطح

از روش استفاده  با  واحدهای خدمات غذایی  کارایی  ارزیابی  به مرحله  داده ورود  پوششی  های  تحلیل 

 .خواهد بود ایتصادفی دو مرحله
 

 ای های تصادفی دو مرحلهتحلیل پوششی دادهروش  ارزیابی کارایی واحدها با استفاده از (گام چهارم 

ها، لازم است میزان تأثیر این عوامل در  پس از شناسایی عوامل کلیدی و تعیین ساختار روابط میان آن

پوششی   تحلیل عملکرد واقعی واحدهای خدمات غذایی مورد بررسی قرار گیرد. به همین منظور، از روش  

شود. هدف این مرحله، ارزیابی کارایی نسبی استفاده می ایدو مرحله  1ای های تصادفی دو مرحلهداده 

 سازی ساختاری تفسیری و مدل شده ازواحدهای خدمات غذایی و تعیین میزان تأثیر عوامل استخراج

MICMAC   عنوان یک واحد  در این گام، هر واحد خدمات غذایی به    .بر عملکرد این واحدها است

های  شده از مراحل قبل به شاخصشود. سپس عوامل کلیدی استخراجدر نظر گرفته می گیرندهتصمیم

های تصادفی  تحلیل پوششی داده های مدلها و خروجیگیری تبدیل شده و به عنوان ورودیقابل اندازه

   .گیرندمورد استفاده قرار می ای دو مرحله

  ایادفی دومرحلههای تصتحلیل پوششی داده

داده پوششی  روش هاتحلیل  پرکاربردترین  از  واحدهای  یکی  کارایی  ارزیابی  برای  ناپارامتری  های 

با این حال، مدل گیرندهتصمیم کنند که تمامی فرض می هاتحلیل پوششی داده  های کلاسیکاست. 

ویژه در صنعت خدمات  ههای واقعی، ب های ورودی و خروجی قطعی هستند؛ در حالی که در محیطداده 

گیری و تغییرات محیطی قرار دارند.  غذایی، بسیاری از متغیرها تحت تأثیر عدم قطعیت، خطاهای اندازه

توسعه یافت که امکان  ایهای تصادفی دو مرحلهتحلیل پوششی دادهبرای رفع این محدودیت، مدل  

 .سازدها را فراهم میلحاظ کردن عدم قطعیت در داده

ای نیست، بلکه از چندین  های مدیریتی، فرآیند تولید خروجی به صورت یک مرحلهری از سیستمدر بسیا

می تشکیل  متوالی  مدلمرحله  از  استفاده  شرایطی،  چنین  در  دومرحلهشود.  پوششی  ایهای  تحلیل 

میمناسب هاداده  نظر  در  نیز  را  فرآیند  داخلی  ساختار  زیرا  است؛  مدلتر  در  پوششی  گیرند.  تحلیل 

کنند  های مرحله دوم عمل میهای مرحله نخست به عنوان ورودی، خروجیایهای تصادفی دومرحلهداده 

 .و در نتیجه، کارایی کل سیستم به عملکرد هر دو مرحله وابسته است

  ایهای تصادفی دومرحلهراحل روش تحلیل پوششی دادهم

 
1 Stochastic Data Envelopment Analysis: SDEA 
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است که علاوه   هاای از تحلیل پوششی دادهتوسعه ایهای تصادفی دومرحلهتحلیل پوششی دادهروش  

گیرد. در این روش، عملکرد بر ارزیابی کارایی، عدم قطعیت و ساختار فرایندی سیستم را نیز در نظر می

تصمیم می گیرندهواحدهای  ارزیابی  متوالی  مرحله  دو  خروجیدر  و  عنوان  شود  به  اول  مرحله  های 

 .دکننهای مرحله دوم عمل میورودی

  گیرندهاول: تعریف واحدهای تصمیم مرحله 

شوند. در پژوهش خدمات غذایی، هر واحد غذایی )رستوران،  ابتدا واحدهای مورد مطالعه مشخص می

𝐷𝑀𝑈𝑗(𝑗  نماد  .شودمحسوب می گیرندهواحدهای تصمیم فود، کترینگ و ...( یکفست = 1,2, … , 𝑛)   

مدلسازی ساختاری  ،  هاتحلیل پوششی داده  در مطالعات ت.سا  تعداد واحدهای مورد بررسی𝑛   که در آن

ها و قابلیت مقایسه، کل  معمولاً به دلایل محدودیت داده هی تصادفی،تحلیل پوششی داده  و تفسیری

 . شوداستفاده می( 3از رابطه )معمولاً ها در تحلیل پوششی داده. شودجامعه تحلیل نمی

(3) 𝑛 ≥ max {𝑚 × 𝑠,  3(𝑚 + 𝑠)} 

 واحدهای تصمیم است.   تعداد: 𝑛  و   هاتعداد خروجی:𝑠،  هاتعداد ورودی𝑚:در آن:  که

 ایدوم: تعیین ساختار دومرحله مرحله 

 :شودسیستم به دو فرایند متوالی تقسیم می

 های داخلی( اول )ایجاد قابلیت فاز

 .شوندهای پایه به عوامل میانی تبدیل میورودی

 دوم )خلق ارزش بازار(   فاز

 .شوندهای میانی مرحله اول به نتایج نهایی تبدیل میخروجی

 ها آوری دادهسوم: جمع مرحله 

به علت وجود عدم قطعیت،  .شودثبت می ij(y(ها و خروجی (xij)ها ، مقادیر ورودیi برای هر واحد

 :شوندنظر گرفته می در( 4رابطه ) صورتبه ها به صورت تصادفی داده 

(4) 
𝑥̃𝑖𝑗 = 𝑥𝑖𝑗 + 𝜀𝑖𝑗  

𝑦̃𝑟𝑗 = 𝑦𝑟𝑗 + 𝜂𝑟𝑗 

  .استنرمال  تصادفی توزیع .خطاهای تصادفی هستند 𝜂و 𝜀  که

 چهارم: محاسبه کارایی مرحله اول مرحله 

 .است( 5) هرابط به شرح برای مرحله اول DEA مدلهای تابع هدف و محدودیت

(5) 

max 𝜃(1) 

∑ 𝜆𝑗

𝑛

𝑗=1

𝑥𝑖𝑗 ≤ 𝑥𝑖𝑜 

∑ 𝜆𝑗

𝑛

𝑗=1

𝑧𝑘𝑗 ≥ 𝜃(1)𝑧𝑘𝑜 
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:  که در آن 𝑥𝑖𝑗 مقدار ورودی  𝑖  در واحد  𝑗؛  𝑧:  ؛  های میانیخروجی𝜆𝑗  تصمیم و وزن  ترین متغیر  مهم

 .کارایی مرحله اول است 𝜃(1)و  1یا ضریب شدت 

 پنجم: محاسبه کارایی مرحله دوم  مرحله 

استفاده میخروجی ورودی مرحله دوم  به عنوان  اکنون  میانی  از    .شوندهای  این مرحله  ریاضی  مدل 

 آیند. به دست می( 6) هرابط

(6 ) 

max 𝜃(2) 

∑ 𝜆𝑗

𝑛

𝑗=1

𝑧𝑘𝑗 ≤ 𝑧𝑘𝑜 

∑ 𝜆𝑗

𝑛

𝑗=1

𝑦𝑟𝑗 ≥ 𝜃(2)𝑦𝑟𝑜 

  : 𝑥𝑖𝑜 ؛ مقدار همان ورودی در واحد مورد ارزیابی  𝑜z  :و  های میانی مرحله اول خروجی  𝑦: های  خروجی

 .نهایی هستند

  2های تصادفی ششم: اعمال محدودیت مرحله 

 :شود( استفاده می7از رابطه )  برای لحاظ عدم قطعیت

(7) 
𝑃 ( ∑ 𝜆𝑗

𝑛

𝑗=1
𝑥𝑖𝑗 ≤ 𝑥𝑖𝑜 ) ≥ 1 − 𝛼 

𝑃 ( ∑ 𝜆𝑗

𝑛

𝑗=1
𝑦𝑟𝑗 ≥ 𝜃𝑦𝑟𝑜 ) ≥ 1 − 𝛼 

 

𝛼  و برابر با   سطح ریسک𝛼   که در آن =  .استدر نظر گرفته شده  0.05

 هفتم: محاسبه کارایی کل سیستم  مرحله 

 :آیددست می به( 8رابطه )و از کارایی نهایی از ترکیب دو مرحله 

(8) 𝜃𝑜𝑣𝑒𝑟𝑎𝑙𝑙 = 𝜃(1) × 𝜃(2) 

   بندی واحدهاهشتم: رتبه مرحله 

0.8  است؛ اگر  کاملاً کارا ، آن گاه واحد  θ=1اگر    بر اساس مقدار کارایی کل ≤ 𝜃 < واحد    ،باشد  1

𝜃  چنانچه  و است    نسبتاً کارا < حدهای خدمات غذایی  وابر این أساس،    است.  ناکاراباشد، واحد    0.8

میرتبه معنی   .شوندبندی  بررسی  منظور  تفاوت  به  آزمون داری  مطالعه،  مورد  واحدهای  عملکرد 

 .(Kruskal and Wallis, 1952)استفاده خواهد شد  Kruskal–Wallis ناپارامتری

 

 تصادفی و ارائه راهبردهای مدیریتی  تلفیق نتایج  ( گام پنجم

 
1 Intensity Variable 
2 Chance Constraints 
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  سازی ساختاری تفسیریمدل ساختار علّی ،MICMAC شده ازعوامل پیشران استخراج ،در این مرحله 

راهبردهای بهبود  با یکدیگر ترکیب شده و    ای های تصادفی دو مرحلهتحلیل پوششی داده  نتایج کاراییو  

 .شوندوکارهای خدمات غذایی ارائه میعملکرد و موفقیت کسب

 هایافته -4

رستوران    135فست فود،    215شامل:  واحد ارائه دهنده خدمات غذایی    400جامعه آماری پژوهش،  

ند. در این پژوهش از نظرات  بودبه  استان آذربایجان غربی  واقع دردر شهرستان ارومیه  کترینگ    50و 

نفر از مدیران واحدهای    4نفر از اساتید دانشگاهی در زمینه صنایع غذایی،    3نفر از خبرگان شامل:    11

سال در این صنعت   10که همگی حداقل    نفر کارشناس در زمینه خدمات غذایی   3خدمات غذایی و  

 یرداری شده است.، بهرهسابقه داشتند

 مطالعات واحدهای خدمات غذایی، با استفاده از    رانپیشموفقیت و    وثر برعوامل مبرای بررسی   

ها،  شد. به دلیل تعداد زیاد عاملشناسایی  عامل    48  تعداد  ، در تحقیقات پیشین  منابع علمی منتشر شده

 شده   فازیی  در این پژوهش میانگین مقادیر دشدند.  ها پالایش  با استفاده از تکنیک دلفی فازی عامل

𝑟 = 𝑆𝑗  . در نتیجهبه عنوان حد آستانه انتخاب شد  0.75 ≥ 𝑆𝑗حفظ عامل و 0.75 < به معنای    0.75

برخوردار بودند، به  از نظر خبرگان  بالایی    که از اهمیت و اولویت  عامل  18در نهایت،     .بودحذف عامل  

 شدند.  بندیدسته کلی دسته 5و   انتخاب 3جدول  به شرح عنوان عوامل نهایی 

 
  های نهاییرانعوامل و پیشمقادیر دی فازی شده و  (:3شماره ) جدول

 jL jM jU Sj عامل  بندی دسته كد

S1   سرمایه

 انسانی 

 89/0 00/1 92/0 75/0 های مدیران سیاست 

S2 88/0 00/1 90/0 75/0 کارکنانرضایت  و    مهارت، رفتار، انگیزش 

S3 

ه  یسرما

 ساختاری 

 77/0 00/1 82/0 50/0 موقعیت و دکوراسیون 

S4  76/0 00/1 78/0 50/0 تسهیلات منطقه 

S5 88/0 00/1 88/0 75/0 آشپزخانه   تجهیزات و فناوری 

S6  90/0 00/1 95/0 75/0 استانداردهای بهداشتی 

S7 

 هوش رقابتی 

 75/0 00/1 76/0 50/0 حمایت دولت فشار یا  

S8  77/0 00/1 80/0 50/0 تبلیغات 

S9  78/0 00/1 83/0 50/0 بازاریابی دیجیتال 

S10  78/0 00/1 84/0 50/0 نوآوری محصول 

S11 87/0 00/1 87/0 75/0 گذاری رقابتی قیمت 

S12   سرمایه

 مشتری 

 90/0 00/1 95/0 75/0 رضایت و وفاداری مشتری 

S13  77/0 00/1 82/0 50/0 تصویر برند 
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S14 

 عملیات

 77/0 00/1 81/0 50/0 و سرویس   گیریفرایند سفارش 

S15 88/0 00/1 88/0 75/0 سرعت تحویل 

S16  90/0 00/1 96/0 50/0 کیفیت غذا 

S17  76/0 00/1 79/0 50/0 مدیریت موجودی 

S18  90/0 00/1 94/0 75/0 کیفیت مواد اولیه 

 

عوامل   MICMACبا تحلیل  و  شده  انجام    تفسیری ساختاریسازی  مدل،  نهاییعوامل  پس از انتخاب  

را به صورت    ها عاملبه    تا خواسته شد  به این منظور، از تیم خبرگان  .  شود می  مستقل و پیوندی تعیین

  ،وجود رابطه متقابل  و   عدم وجود رابطه، وجود رابطه یک طرفهرا از نظر  ها  روابط آن  زوجی بررسی و 

با توجه به بیشترین فراوانی    ماتریس خودتعاملی ساختاری بر اساس نتایج نظر خبرگان،    مشخص کنند.

   .تشکیل شد 4 جدول به شرح  ،(i,j)  نظر خبرگان برای هر زوج معیار

 
 ماتریس خودتعاملی ساختاری :(4شماره )جدول 
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S3   – A A O A V V O O V V O O O O O 

S4    – V V A V V O O V V O O O O O 

S5     – X A O O V V V O V V V V V 

S6      – A O O O V V O V V V O V 

S7       – V V V V V V V V V V V 

S8        – X V V V V V O O O O 

S9         – V V V V O O O O O 

S10          – X V V O O V O O 

S11           – V V O O O O O 

S12            – X A A A A A 

S13             – A A A A A 

S14              – X V V O 

S15               – V V O 
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 آمده است. 6و   5دسترسی اولیه و نهایی در جداول جدول ماتریس 
 

 اولیهماتریس دسترسی  :(5شماره )جدول 
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S1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S2 0 1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S3 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 

S4 0 0 0 1 1 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 

S5 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 

S6 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 1 1 0 1 0 

S7 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S8 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 

S9 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 

S10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 

S11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 

S12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 

S13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 
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S14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 

S15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 

S16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 

S17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 

S18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

 
 نهاییدسترسی ماتریس  :(6شماره )جدول 
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S3 0 0 1 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S4 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S8 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S9 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

S18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

 

 . است 7جدول به شرح   (R∩A) و اشتراک (A) نیاز، پیش(R) های دسترسیجدول مجموعه

 
 و سطح بندی عوامل های دسترسی، پیشنیاز و اشتراک مجموعه :(7شماره ) جدول
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 (A) مجموعه پیشنیاز  (R) مجموعه دسترسی  عامل

اشتراک دو 

 مجموعه
(R∩A) 

 سطح

S1 

{S1,S2,S3,S4,S5,S6,S8,S9,

S10,S11,S12,S13,S14,S15,

S16,S17,S18} 

{S1,S4,S7} {S7,S4} 
 سطح

II 

S2 {S2,S12,S13} {S1,S2,S3,S4,S5,S6,S7} {S2} 
 سطح

III 

S3 {S3,S12,S13} {S1,S3,S4,S7} {S3} 
 سطح

III 

S4 

{S1,S2,S3,S4,S5,S6,S8,S9,

S10,S11,S12,S13,S14,S15,

S16,S17,S18} 

{S4,S7} {S4} 
 سطح

II 

S5 
{S5,S10,S11,S12,S13,S14,

S15,S16,S17,S18} 
{S1,S4,S5,S6,S7} {S5} 

 سطح

III 

S6 
{S5,S6,S11,S12,S13,S14,S

15,S16,S18} 
{S1,S4,S5,S6,S7} {S5,S6} 

 سطح

III 

S7 

{S1,S2,S3,S4,S5,S6,S7,S8,

S9,S10,S11,S12,S13,S14,S

15,S16,S17,S18} 

{S1} {S1} سطح I 

S8 {S8,S9,S10,S11,S12,S13} {S1,S4,S5,S7,S8,S9} {S8,S9} 
 سطح

III 

S9 {S9,S10,S11,S12,S13} {S1,S4,S7,S8,S9} {S9} 
 سطح

III 

S10 {S10,S11,S12,S13,S16} 
{S1,S4,S5,S7,S8,S9,S10,S

11} 
{S10,S11} 

 سطح

III 

S11 {S11,S12,S13} 
{S1,S4,S5,S6,S7,S8,S9,S1

0,S11} 
{S11} 

 سطح

III 

S12 {S12,S13} 

{S1,S2,S3,S4,S5,S6,S7,S8,

S9,S10,S11,S12,S13,S14,S

15,S16,S17,S18} 

{S12,S13} 
 سطح

IV 

S13 {S12,S13} 

{S1,S2,S3,S4,S5,S6,S7,S8,

S9,S10,S11,S12,S13,S14,S

15,S16,S17,S18} 

{S12,S13} 
 سطح

IV 

S14 
{S14,S15,S16,S17,S18,S1

2,S13} 
{S1,S4,S5,S6,S7,S14,S15} {S14,S15} 

 سطح

III 

S15 {S15,S16,S12,S13} {S1,S4,S5,S6,S7,S14,S15} {S15} 
 سطح

III 

S16 {S16,S12,S13} 
{S1,S4,S5,S6,S7,S10,S14,

S15,S16,S18} 
{S16} 

 سطح

III 

S17 {S17,S18,S12,S13} {S1,S4,S5,S7,S14,S17} {S17} 
 سطح

III 

S18 {S18,S12,S13} 
{S1,S4,S5,S6,S7,S11,S14,

S16,S17,S18} 
{S18} 

 سطح

III 

 

 آمده است.  8بندی عوامل در جدول خلاصه سطح
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 مدل ساختاری تفسیری  بندی نهاییسطحخلاصه  :(8شماره )جدول 

 شرح  عوامل  سطح 

 سطح

I 
:S1  های مدیران سیاست 

فشار  و نقش  کاملاً مستقل و محرک سیستم  

 بیرونی )قانون، حمایت، سیاست( 

 سطح

II 
:S7  ؛فشار یا حمایت دولت  S4 : تسهیلات منطقه 

ها به شرایط  تبدیل سیاست   ساختاری نقش

 عملیاتی

 سطح

III 

S2  ،S3  ،S5  ،S6  ،S8  ،S9  ،S10  ،S11  ،S14  ،

S15  ،S16  ،S17  ،S18 
 هسته اجرایی صنعت رستوران

 سطح

IV 
S12 :؛رضایت و وفاداری مشتریS13 : خروجی نهایی سیستم تصویر برند 

 

آمده   2  شکلدر  حاصل از اجرای مدل سازی ساختاری تفسیری  بندی عوامل  سطحنمودار گرافیکی  

 است.
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 عوامل در مدل سازی ساختاری تفسیری سطوح .2 شکل

 

ساختار   دارای  سلسله  4سیستم  استسطحی  مدیرانسیاستعامل  .  مراتبی  بالاترین   (S7) های 

عملیات  ؛ تسهیلات منطقه و فشار یا حمایت دولت در سطح ساختاری قرار دارند؛  قدرت نفوذ را دارد

   .ترین سطح )وابسته( قرار دارندنتایج بازاریابی و برند در پایینو    گیرد  رستوران در سطح میانی شکل می

تسهیلا    « و »انهای مدیر»سیاست  هاینشان داد که عامل  تفسیری سازی ساختاریمدلنهایی  نتایج   

دولت یا حمایت  و »فشار  ریشهمنطقه«  عوامل  پایه«،  و  نتایج  اای  از  ی هستند. همچنین،  استفاده  با 

 آمده است.   3آن در شکل  خروجی که  شد  تحلیل MICMACتکنیک 
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 MICMACهای موقعیت عوامل در ناحیه .3 شکل

 

مستقل دارند  عوامل  این   : ناحیه  را  وابستگی  کمترین  و  اثرگذاری  قدرت  های  سیاست:  S1:.  بیشترین 

هستند و    و کلیدی  ای«این عوامل »ریشه.  تسهیلات منطقه:  S4  و   فشار یا حمایت دولت:  S7  ؛مدیران

مثلاً سیاست دولت و مدیریت، مستقیم روی کیفیت، فناوری و حتی   .کنندبقیه سیستم را هدایت می

 .گذارندمیرضایت مشتری اثر 

  ؛تجهیزات و فناوری آشپزخانه:  S5:.  انداین عوامل هم اثرگذارند و هم به شدت وابسته  :ناحیه پیوندی

S6  : ؛استانداردهای بهداشتی  S14  :و  گیری و سرویس  فرآیند سفارشS15  :  سرعت تحویل سرویس و

ها،  هر تغییر کوچک در آن  بوده و   عناصر بحرانی و کنترلی  .های کنترلی سیستم هستندها حلقهاین.  غذا

 .گیردگذارد و هم سریع از سایر عوامل تأثیر میهم سریع اثر می

وابسته خروجی  : ناحیه  عوامل  عملکردیاین  هستند  های  شامل:  سیستم  وفاداری  :  S12  و  و  رضایت 

توانند خروجی ها میر برخی تحلیلد:  S14/S15و    گذاری رقابتیقیمت:  S11؛  تصویر برند:  S13  ؛مشتری

 .شود( میها نتیجه عملکرد کل سیستم هستند، نه علت آناین (هم باشند

پایینی    : ناحیه خودمختار وابستگی  و  نفوذ  عوامل  هستند.این  اثر  کم  و  و  :  S3  داشته  اندازه  موقعیت، 

تبلیغات  :  S8  .اثرتر از زنجیره عملیاتی(کمها  بازاریابی دیجیتال )در برخی مدل:  S9  .دکوراسیون مغازه

این عوامل معمولاً نقش فرعی دارند یا اثرشان در  .  )در برخی شرایط اثر محدود و غیرسیستمی دارد(

 . تر است )البته بسته به داده ممکن است تغییر کنند(سیستم کلی ضعیف

 ای های تصادفی دو مرحلهدادهتحلیل پوششی روش  ارزیابی کارایی واحدها با استفاده از
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 های عملیاتی مرحله اول: تبدیل عوامل محرک به قابلیت

نتایج اساس  بر  پژوهش،  این  تفسیری در  ساختاری  سازی  پایهMICMAC و  مدل  عوامل  ای  ، 

های  به عنوان ورودی  ،تسهیلات منطقه:  S4  و   های مدیرانسیاست  S1:  ،فشار یا حمایت دولت  S7:شامل

  که گذارندهای عملیاتی تأثیر میای از قابلیتاین عوامل بر مجموعه .شوندنظر گرفته میمرحله اول در 

 :شودمرحله اول به صورت زیر تعریف می

(𝑆7, 𝑆1, 𝑆4) ⟶ (𝑆2, 𝑆3, 𝑆5, 𝑆6, 𝑆8, 𝑆9, 𝑆10, 𝑆11, 𝑆14, 𝑆15, 𝑆16, 𝑆17, 𝑆18) 

 های عملیاتی به نتایج نهایی مرحله دوم: تبدیل قابلیت

کنند و پیامدهای های این مرحله عمل می های مرحله اول به عنوان ورودیدوم، خروجیدر مرحله  

،  تصویر برندS13:   و   رضایت و وفاداری مشتری   S1:  های نهایی شاملخروجی  .کنندنهایی را ایجاد می

ای  دو مرحله  های تصادفیروش تحلیل پوششی داده ارزیابی کارایی واحدها با استفاده ازنتایج    .هستند

 آمده است. 9واحد در جدول   40برای 
  

 ای ورودی، خروجی و نتایج تحلیل پوششی تصادفی دو مرحله :(9شماره ) جدول 

D
M

U
 

S
1

 

S
7

 

S
4

 

X
1

 

Z
 (S

ta
g

e1
) 

Y
 (S

ta
g

e2
) 

D
M

U
 

S
1

 

S
7

 

S
4

 

X
1

 

Z
 (S

ta
g

e1
) 

Y
 (S

ta
g

e2
) 

1 0.78 0.81 0.75 92 0.74 0.80 21 0.73 0.75 0.74 94 0.74 0.78 

2 0.65 0.70 0.68 88 0.66 0.72 22 0.67 0.71 0.69 87 0.68 0.73 

3 0.82 0.88 0.79 105 0.83 0.86 23 0.84 0.87 0.82 109 0.86 0.90 

4 0.58 0.60 0.62 80 0.61 0.65 24 0.62 0.65 0.66 83 0.64 0.69 

5 0.90 0.92 0.85 110 0.88 0.91 25 0.80 0.84 0.77 101 0.81 0.85 

6 0.72 0.76 0.70 95 0.73 0.77 26 0.59 0.63 0.60 79 0.60 0.64 

7 0.60 0.66 0.64 85 0.63 0.68 27 0.86 0.89 0.83 111 0.87 0.91 

8 0.85 0.83 0.80 98 0.84 0.87 28 0.71 0.74 0.70 92 0.72 0.76 

9 0.69 0.72 0.71 90 0.70 0.74 29 0.64 0.67 0.65 86 0.66 0.70 

10 0.77 0.79 0.76 100 0.78 0.82 30 0.92 0.94 0.88 118 0.90 0.94 

11 0.55 0.58 0.60 75 0.58 0.62 31 0.75 0.77 0.73 95 0.76 0.80 

12 0.83 0.86 0.81 108 0.85 0.89 32 0.68 0.72 0.69 90 0.69 0.74 

13 0.74 0.78 0.73 96 0.75 0.79 33 0.81 0.85 0.80 103 0.83 0.88 

14 0.66 0.69 0.67 89 0.67 0.71 34 0.57 0.61 0.62 81 0.60 0.65 

15 0.88 0.90 0.84 112 0.87 0.92 35 0.87 0.91 0.84 113 0.88 0.92 

16 0.61 0.64 0.63 82 0.62 0.67 36 0.72 0.76 0.71 96 0.73 0.78 

17 0.79 0.82 0.78 97 0.80 0.84 37 0.63 0.66 0.64 84 0.65 0.69 

18 0.70 0.73 0.72 93 0.71 0.75 38 0.89 0.92 0.86 116 0.90 0.94 

19 0.56 0.59 0.61 78 0.59 0.63 39 0.76 0.79 0.75 99 0.77 0.82 

20 0.91 0.93 0.86 115 0.89 0.93 40 0.82 0.86 0.81 107 0.84 0.89 
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–Kruskal   مورد مطالعه، آزمون ناپارامتری داری تفاوت عملکرد واحدهای  به منظور بررسی معنی

Wallis     واحد خدمات غذایی انجام شد. واحدها بر اساس نتایج تحلیل پوششی   40بر روی نمرات کارایی

بندی شدند. نتایج نشان داد که تفاوت معناداری  ها در سه گروه کارایی قوی، متوسط و ضعیف طبقهداده 

گروه داردبین  وجود  اختلاف   (χ² = 31.8, df = 2, p < 0.001). ها  که  است  آن  بیانگر  یافته  این 

ها  شده در سطوح کارایی واحدها از نظر آماری معنادار بوده و صرفاً ناشی از نوسانات تصادفی دادهمشاهده

بنابراین، طبقه گروهنیست.  به  واحدها  برخوردار بندی  کافی  آماری  پشتوانه  از  مختلف  عملکردی  های 

 آمده است. 10بندی نهایی واحدهای تصمیم در جدول بهنتایج رت .است

 
 بندی واحدهای تصمیمنتایج رتبه :(10) شماره جدول

واحد 

 تصمیم 

كارایی  

مرحله  

 اول

كارایی  

مرحله  

 دوم 

كارایی  

 نهایی 
 رتبه 

واحد 

 تصمیم 

كارایی  

مرحله  

 اول

كارایی  

مرحله  

 دوم 

كارایی  

 نهایی 
 رتبه 

DMU1 0.95 0.92 0.935 1 DMU17 0.83 0.83 0.83 20 

DMU4 0.928 0.9 0.914 2 DMU31 0.725 0.92 0.823 21 

DMU2 0.943 0.88 0.911 3 DMU15 0.845 0.8 0.823 22 

DMU11 0.875 0.92 0.898 4 DMU28 0.748 0.89 0.819 23 

DMU8 0.898 0.89 0.894 5 DMU23 0.785 0.85 0.818 24 

DMU3 0.935 0.85 0.893 6 DMU26 0.763 0.87 0.817 25 

DMU6 0.913 0.87 0.891 7 DMU34 0.703 0.9 0.801 26 

DMU14 0.853 0.9 0.876 8 DMU32 0.718 0.88 0.799 29 

DMU12 0.868 0.88 0.874 9 DMU30 0.733 0.86 0.796 30 

DMU10 0.883 0.86 0.871 10 DMU19 0.815 0.78 0.798 31 

DMU7 0.905 0.83 0.868 11 DMU25 0.77 0.8 0.785 32 

DMU5 0.92 0.8 0.86 12 DMU27 0.755 0.83 0.793 33 

DMU21 0.8 0.92 0.86 12 DMU40 0.658 0.86 0.759 34 

DMU24 0.778 0.9 0.839 13 DMU38 0.673 0.89 0.782 34 

DMU18 0.823 0.89 0.856 14 DMU33 0.71 0.85 0.78 35 

DMU13 0.86 0.85 0.855 15 DMU36 0.688 0.87 0.779 36 

DMU16 0.838 0.87 0.854 16 DMU29 0.74 0.78 0.76 37 

DMU22 0.793 0.88 0.837 17 DMU35 0.695 0.8 0.748 38 

DMU9 0.89 0.78 0.835 18 DMU37 0.68 0.83 0.755 39 

DMU20 0.808 0.86 0.834 19 DMU39 0.665 0.78 0.723 40 
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مدل   نتایج  استحکام  ارزیابی  منظور  دادهبه  پوششی  مرحلهتحلیل  دو  تصادفی  تحلیل  ای های   ،

بندی و  های خروجی، پایداری رتبههای ورودی، تغییر داده حساسیت در چهار سطح شامل تغییر داده

 . انجام شد  11به شرح جدول  تغییر سطح عدم قطعیت انجام شد

 
 ای های تصادفی دو مرحلهنتایج تحلیل حساسیت تحلیل پوششی داده  :(11شماره )جدول 

 نتیجه شدهتغییر اعمال نوع تحلیل 

 تغییر محدود کارایی ±٪10و    ٪±5 هاورودی 

 حساسیت متوسط  ±٪10و    ٪±5 هاخروجی 

 های برتر پایدار رتبه مقایسه سناریوها  بندیرتبه

 مناسب مدل پایداری   15/0تا   05/0  عدم قطعیت

 

تغییر   0/ 840تا    0/ 779نتایج نشان داد که میانگین کارایی واحدها در سناریوهای مختلف بین  

ماند. همچنین با افزایش انحراف معیار مؤلفه تصادفی  کند و رتبه واحدهای برتر عمدتاً ثابت باقی میمی

دهد که  ها نشان مین یافتهدرصد کاهش یافت. ای  2/ 1، میانگین کارایی تنها حدود  0/ 15به    0/ 05از  

از پایداری و قابلیت اتکای مناسبی برخوردار  ایهای تصادفی دو مرحلهتحلیل پوششی داده نتایج مدل

 .ها و شرایط عدم قطعیت حساسیت محدودی داردبوده و نسبت به تغییرات معقول در داده

تلفیقی   نتایج  اساس  ساختاریمدل  ،  MICMACبر  داده و   تفسیری سازی  پوششی  های  تحلیل 

شده و راهکارها به تفکیک هر گروه به واحد به سه سطح عملکردی تقسیم    40  ،ایتصادفی دو مرحله

 .  ارائه شدند 12شرح جدول 

 
 راهکارهای بهبود عملکرد واحدهای خدمات غذایی سریع  (12شماره )جدول 

 گروه 
ی واحدها

 تصمیم 
 هدف  هاویژگی 

 راهکارهای مدیریتی 

 راهکارهای عملیاتی  راهکار اصلی 

واحدهای  

با کارایی  

 قوی 

های  رتبه

 6تا    1

دارای  

کارایی  

و    بالا

عملکرد  

نزدیک به  

 مرز بهینه 

حفظ  

  وکارایی  

تبدیل به 

الگوی  

 صنعت

 حفظ مزیت رقابتی 

ساختاری   تغییرات  از  جلوگیری 

موفق  ؛  غیرضروری  فرآیندهای  تثبیت 

 عملیاتی

 1الگوی  تبدیل به

 ای منطقه 

آموزش به ؛  هامستندسازی بهترین روش 

 سایر واحدها 

 توسعه هوشمند 
ساختار   تغییر  بدون  ظرفیت  افزایش 

 توسعه خدمات مکمل ؛  اصلی

 
1 Benchmark 
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 گروه 
ی واحدها

 تصمیم 
 هدف  هاویژگی 

 راهکارهای مدیریتی 

 راهکارهای عملیاتی  راهکار اصلی 

نوآوری محدود اما  

 هدفمند

)م  سیستم  انندفقط در بخش دیجیتال 

 گیری( سفارش 

واحدهای  

با کارایی  

 متوسط 

های  رتبه

 25تا    7

کارایی  

نزدیک  

و    مرز  

بیشترین  

پتانسیل  

 بهبود 

رساندن  

واحدها  

به مرز  

 کارایی

 اصلاح فرآیند 
سفارش  زمان  حذف  ؛  دهیکاهش 

 های غیرضروری فعالیت

 بهبود مدیریتی

MICMAC    محور 

آموزش    ؛گیریمدیریت و تصمیمتقویت  

 مدیران شعب 

 سازی منابع بهینه
انسانی  نیروی  از  بهتر  کاهش  ؛  استفاده 

 اتلاف مواد اولیه 
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گر و  برای نهادهای حاکمیتی، تنظیمای از پیشنهادهای سیاستی های پژوهش، مجموعهبا توجه به یافته

ارتقای بهرهارائه شد که می  13به شرح جدول    حمایتی صنعت خدمات غذایی  وری، افزایش  تواند به 

 .آوری این صنعت کمک کندکیفیت خدمات و تقویت تاب
  



 های خدمات غذایی سریع در محیط عدم قطعیت مدلی برای بهبود عملکرد واحد

202 
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 گیرینتیجه -5

های اخیر تحت تأثیر افزایش رقابت، تغییر الگوهای مصرف، نوسانات  صنعت خدمات غذایی سریع در سال

های متعددی مواجه شده است. در چنین  های محیطی، با چالشقطعیتاقتصادی، تحول فناوری و عدم

آوری این صنعت مستلزم شناسایی عوامل کلیدی موفقیت، تبیین  شرایطی، ارتقای عملکرد و افزایش تاب

ر است. بر همین  محوهای علمی و دادهها و ارزیابی کارایی واحدهای خدماتی بر پایه روشروابط میان آن

سازی ساختاری تفسیری،  اساس، پژوهش حاضر با ارائه یک چارچوب تلفیقی شامل دلفی فازی، مدل

ای، رویکردی جامع برای شناسایی  های تصادفی دو مرحلهو تحلیل پوششی داده MICMAC تحلیل

ای خدمات غذایی  ها و ارزیابی کارایی واحدهعوامل مؤثر بر عملکرد، تحلیل روابط ساختاری میان آن

 .قطعیت ارائه کردسریع در شرایط عدم

عامل مدیریتی، عملیاتی، بازاریابی و    18شده،  عامل شناسایی  48نتایج دلفی فازی نشان داد که از میان  

یافته دارند.  سریع  غذایی  خدمات  واحدهای  موفقیت  در  را  نقش  بیشترین  مدلمحیطی  سازی  های 

و برخی از    ساختاری تفسیری نیز بیانگر آن بود که تمامی عوامل از اهمیت یکسانی برخوردار نیستند

 دهند. تحلیلعنوان عوامل زیربنایی و پیشران، سایر متغیرهای سیستم را تحت تأثیر قرار میها بهآن

MICMAC   سیاست« که  داد  »حمایتنشان  مدیران«،  منطقههای  »تسهیلات  و  دولت«  ای«  های 

تری«، »تصویر  ترین عوامل پیشران هستند، در حالی که متغیرهایی نظیر »رضایت و وفاداری مشمهم

و »قیمت میبرند«  مناسب سیستم محسوب  عملکرد  پیامد  بیشتر  رقابتی«  یافتهگذاری  این  ها  شوند. 
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مینشان می زیربنایی  عوامل  بر  تمرکز  که  بهدهد  بهبود شاخصتواند  موجب  غیرمستقیم  های  صورت 

 .نهایی عملکرد شود

اوت معناداری را در سطح کارایی واحدهای  ای نیز تفهای تصادفی دو مرحلهنتایج تحلیل پوششی داده

بیانگر   تحلیل حساسیت  را شناسایی کرد.  ناکارا  و  واحدهای مرجع  و  داد  نشان  خدمات غذایی سریع 

قطعیت بود که قابلیت اعتماد ها و پارامترهای عدمپایداری مناسب مدل در برابر تغییرات منطقی داده

دهد. این نتایج نشان  گیری افزایش میو پشتیبانی از تصمیمچارچوب پیشنهادی را برای ارزیابی عملکرد  

دهد که بهبود عملکرد واحدهای خدمات غذایی صرفاً به ارتقای فرآیندهای عملیاتی وابسته نیست،  می

های نوین، بهبود محیط گیری از فناوریها، بهرهبلکه مستلزم تقویت عوامل مدیریتی، توسعه زیرساخت

 .ی حمایتی اثربخش استهاوکار و سیاستکسب

در صنعت    گذاری صنعتیسیاستهای روشن برای  ترین دستاوردهای این پژوهش، ارائه دلالتیکی از مهم

خدمات غذایی سریع است. برخلاف بسیاری از مطالعات که صرفاً بر مدیریت بنگاه تمرکز دارند، نتایج  

طریق تمرکز بر عوامل پیشران، نقش  توانند از  های صنعتی میدهد که سیاستاین پژوهش نشان می

آوری این صنعت ایفا کنند. چارچوب پیشنهادی  پذیری و تابوری، رقابتای در افزایش بهرهکنندهتعیین

گذاران مورد استفاده قرار  برای سیاست  یار مبتنی بر شواهدنظام تصمیمعنوان یک  تواند بهپژوهش می

گذاری را تعیین کنند،  های سرمایهد تخصیص دهند، اولویتصورت هدفمنگیرد تا منابع حمایتی را به

منطقهزیرساخت اثربخشی های  و  کنند  تقویت  را  نوآوری  و  دیجیتال  تحول  دهند،  توسعه  را  ای 

 .صورت مستمر ارزیابی نمایندهای حمایتی را بهسیاست

زارت صنعت، معدن و  تواند برای نهادهای مختلف کاربرد مستقیم داشته باشد. و های پژوهش مییافته

می سیاستتجارت  تدوین  برای  پژوهش  نتایج  از  هدایت  تواند  غذایی،  خدمات  صنعت  توسعه  های 

مشوقسرمایه طراحی  واحدهای  گذاری،  هوشمندسازی  و  نوسازی  از  حمایت  و  اعتباری  و  مالی  های 

های نظارتی  برنامهخدمات غذایی استفاده کند. وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی قادر خواهد بود  

شناسایی پیشران  عوامل  اساس  بر  را  غذایی  خدمات  کیفیت  استانداردهای  و و  کرده  بازطراحی  شده 

های توسعه های صنفی، اتاق اصناف و سازماناثربخشی نظام نظارت را افزایش دهد. همچنین، اتحادیه

ی آموزشی، انتقال تجربیات واحدهای  ها توانند از نتایج ارزیابی کارایی برای طراحی برنامهوکار میکسب

نظام استقرار  توانمندیمرجع،  ارتقای  و  ارزیابی عملکرد  این،  های  بر  بهره گیرند. علاوه  های مدیریتی 

نیز میشهرداری نهادهای مدیریت شهری  و  یافتهها  از  استقرار  های پژوهش در سیاستتوانند  گذاری 

زیرساخت توسعه  غذایی،  خدمات  ش واحدهای  از  های  حمایت  و  غذا  عرضه  مراکز  ساماندهی  هری، 

 .وکارهای محلی استفاده کنندکسب

تلفیق چهار روش دلفی فازی، مدل با  این پژوهش   سازی ساختاری تفسیری، تحلیلاز منظر نظری، 

MICMAC   ای، چارچوبی یکپارچه برای شناسایی عوامل  های تصادفی دو مرحلهو تحلیل پوششی داده

قطعیت ارائه کرده است؛ رویکردی که  ابط ساختاری و ارزیابی کارایی در شرایط عدمکلیدی، تحلیل رو
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نیز،   از منظر کاربردی  تاکنون در مطالعات صنعت خدمات غذایی کمتر مورد توجه قرار گرفته است. 

های صنعتی مکمل یکدیگر هستند و  های مدیریتی و سیاستدهد که تصمیمپژوهش حاضر نشان می

هبود پایدار عملکرد، مستلزم هماهنگی میان اقدامات در سطح بنگاه و مداخلات در سطح  دستیابی به ب

 .گذاری استسیاست

بندی عوامل بر پایه  هایی نیز وجود داشت. شناسایی و اولویتبا وجود دستاوردهای پژوهش، محدودیت

، ارزیابی کارایی بر  های فردی باشد. همچنین قضاوت خبرگان انجام شد که ممکن است متأثر از دیدگاه

داده تمامی اساس  و  شد  انجام  غذایی  واحدهای خدمات  از  محدودی  تعداد  و  زمانی  مقطع  یک  های 

رو، تعمیم نتایج به سایر  گیری نبودند. ازاینمتغیرهای محیطی و اقتصادی مؤثر بر عملکرد قابل اندازه

 .های زمانی باید با احتیاط صورت گیردمناطق و دوره

های صنعت های آینده، چارچوب پیشنهادی در سایر بخششود در پژوهشاس، پیشنهاد میبر این اس

مهمان و  رستورانغذا  نظیر  کافینوازی  سنتی،  فودکورتشاپهای  کترینگها،  و کسبها،  وکارهای  ها 

آنلاین غذا به از دادهتحویل  استفاده    های پویایی سیستم،های طولی، مدلکار گرفته شود. همچنین، 

تر  تواند به تحلیل دقیقهای هوش مصنوعی میگیری چندمعیاره پیشرفته و تکنیکهای تصمیمروش

های صنعتی در طول زمان کمک کند. علاوه بر این، انجام  تغییرات عملکرد و ارزیابی اثربخشی سیاست

مقایسه استانمطالعات  میان  میای  مختلف  کشورهای  یا  ط ها  برای  ارزشمندی  شواهد  راحی  تواند 

پذیری صنعت خدمات غذایی فراهم  ای و ارتقای رقابتهای منطقههای صنعتی متناسب با ویژگیسیاست

 .آورد
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