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Abstract 

Purpose: This study aims to identify the factors affecting the network abandonment rate in mobile operators and select the 
best outdoor advertising strategies to reduce this rate. Given the increasing competition in the telecommunications industry 
and the importance of customer retention, this study seeks to provide practical solutions to improve customer loyalty and 
reduce costs caused by network abandonment. 

Method: This study uses the combined techniques of DEMATEL and VIKOR. First, by using the DEMATEL method, 
causal relationships between factors affecting the network abandonment rate (such as low quality of service, uncompetitive 
prices, and customer service problems) were identified. Then, using the VIKOR method, different outdoor advertising 
options were evaluated, and the best strategy was selected. The required data was collected through the opinions of 15 
managers and experts of one of the country’s mobile operators. 

Results: The results of the analysis showed that low quality of service and advertising inconsistency are recognized as the 
most important causal factors in increasing the network abandonment rate. Also, cooperative advertising was selected as the 
best option to reduce the network abandonment rate. This option is superior to other options due to lower implementation 
costs, wider reach, and positive impact on customer loyalty. 

Originality: This research shows that improving the quality of service and coordinating advertising with customer needs can 
have a significant impact on reducing the network abandonment rate. Also, the use of combined DEMATEL and VIKOR 
techniques can help managers and decision-makers in the telecommunications industry to design more optimal advertising 
strategies. These findings can lead to reducing the costs of customer abandonment and increasing the profitability of 
operators. 

Keywords: Network abandonment rate, Outdoor advertising, Mobile operators, VIKOR technique, DEMATEL, Multi-

criteria decision-making. 
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   مقدمه   - 1

رو شده روبه   و کاهش نرخ ترک شبکه  انی در حفظ مشتر   یادهیچیپ  یهارقابت، به چالش   شیو افزا  یفناور  عی همراه با تحولات سر  ،صنعت ارتباطات
 غات ی تبل  ژه ی وبه   ،یابی بازار  یهایدر استراتژ  یاز خدمات، اپراتورها را مجبور به نوآور  انی انتظارات مشتر  راتییو تغ   یرقابت  یهانهی گز  شیاست. افزا

نرخ ترک  . [3]  مورد توجه قرار گرفته است رایاخ زین ارهیچندمع  یریگم یتصم یهاک یو تکن یاستفاده از هوش مصنوع  . [2]،  [1]  کرده است ،یطیمح

 

1 Churn Rate 2 Collaborative advertising 
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   پژوهشی   نوع مقاله: 

 و  DEMATEL با تبلیغات محیطی هوشمند: رویکردی نوین با اپراتور ها  اهش نرخ ترک شبکه  ک 
VIKOR 
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 کیده چ

های تبلیغات محیطی برای در اپراتورهای موبایل و انتخاب بهترین استراتژی   1ثر بر نرخ ترک شبکه واین پژوهش با هدف شناسایی عوامل م   هدف:
ه راهکارهایی عملی یدنبال اراکاهش این نرخ انجام شده است. با توجه به افزایش رقابت در صنعت مخابرات و اهمیت حفظ مشتریان، این مطالعه به 

 .های ناشی از ترک شبکه استبرای بهبود وفاداری مشتریان و کاهش هزینه

،  DEMATEکارگیری روش استفاده شده است. ابتدا با به  VIKOR و DEMATEL های ترکیبیدر این پژوهش از تکنیک  :شناسی پژوهشروش 
های غیررقابتی و مشکلات خدمات مشتریان( شناسایی شد. سپس  ثر بر نرخ ترک شبکه )مانند کیفیت پایین خدمات، قیمتوروابط علی بین عوامل م 

 1۵های مورد نیاز از طریق نظرات های مختلف تبلیغات محیطی ارزیابی و بهترین استراتژی انتخاب گردید. داده ، گزینهVIKOR با استفاده از روش 
 .آوری شدنفر از مدیران و کارشناسان یکی از اپراتورهای تلفن همراه کشور جمع 

ترین عوامل علی در افزایش نرخ ترک شبکه شناخته  عنوان مهمها نشان داد که کیفیت پایین خدمات و ناسازگاری تبلیغات بهنتایج تحلیل  :ها یافته
تر، های اجرایی پایین عنوان بهترین گزینه برای کاهش نرخ ترک شبکه انتخاب شد. این گزینه به دلیل هزینه به 2شوند. همچنین، تبلیغات مشارکتیمی

 .ها برتری دارد ثیر مثبت بر وفاداری مشتریان، نسبت به سایر گزینه اتر و تدامنه دسترسی گسترده 

توجهی ثیر قابلاتواند تدهد که بهبود کیفیت خدمات و هماهنگی تبلیغات با نیازهای مشتریان میاین پژوهش نشان می  :ارزش افزوده علمی/اصالت
گیرندگان در  تواند به مدیران و تصمیممی  VIKOR و  DEMATEL های ترکیبیبر کاهش نرخ ترک شبکه داشته باشد. همچنین، استفاده از تکنیک

های ناشی از ترک مشتریان و افزایش تواند به کاهش هزینه ها میتری طراحی کنند. این یافتههای تبلیغاتی بهینه صنعت مخابرات کمک کند تا استراتژی 
 .سودآوری اپراتورها منجر شود

 . گیری چندمعیاره تصمیم،  VIKOR ،DEMATELاپراتورهای موبایل، تکنیک، تبلیغات محیطی، نرخ ترک شبکه :ها کلیدواژه 
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 و کاربرد   ل ی تحل   ، ی : مدلساز ت ی ر ی مد 
 (1403،  )2، شماره 1دوره 

 105-119:صفحه
 

و    ازاربر درآمد، سهم ب  یتوجه و قابل  میمستق   تاثیر  ان،ی اپراتورها در نگهداشت مشتر  تیموفق   یریگاندازه  یبرا  یدی شاخص کلیک  عنوان  شبکه به 
برابر هز  د،یجد  یمشتر  ک یجذب    نهی اند که هزنشان داده   های وکار دارد. بررس کسب  یداریپا موضوع    ن یموجود است که ا  یحفظ مشتر  نه ی چند 

 . کند یکاهش نرخ ترک را برجسته م یبالا  تیاهم

 نترنتیا  نییمکرر شبکه، سرعت پا  یخدمات، شامل قطع   ن ییپا  تیف یها ک آن  نی ترشود که از جمله مهم   انی منجر به ترک مشتر  تواندیم  یعوامل متعدد
 یهادر بسته   ژه ی واپراتورها، به   ریسا   اب   سهیدر مقا  یررقابتیغ  یهامت یق  ن،یمچنه.  [4]  ،[1]  به خدمات مناسب در مناطق مختلف است  یدسترس و عدم

 ییگوانتظار، پاسخ   یمانند زمان طولان  انی مشکلات در خدمات مشتر.  [5]  شودیدر ترک شبکه محسوب م  یگذارتاثیرو مکالمه، عامل    نترنتیا
حل  و  سرناکارآمد  ن  عی نشدن  د  زیمشکلات  نوآور.  [6]  است  ید یکل  لیدلا  گری از  نظ  ینبود  تکنولوژ  یهارا  ریدر خدمات،    ا ی  دیجد  یهاینکردن 

ن  یمبتن  یبهبودها کاهش   تیجذاب  تواند یم  ان،ی مشتر  یازهایبر  را  اعلاوه .   [7]دهد  خدمات  ن  دهی ناد  ن،یبر  عدم   ان،ی مشتر  یواقع   یازهایگرفتن 
  نرخ ترک شبکه هستند  شیعوامل مهم در افزا  گری با انتظارات مخاطبان از د  غاتیتبل  ی اسازگارها و نآن   حاتیخدمات بر اساس ترج   یسازیسفارش 

ندارند بلکه ممکن است باعث    یمثبت   تاثیرتنها  صرفا بر جلب توجه تمرکز دارند، نه   ان،ی مشتر  یهابه دغدغه  ییپاسخگو   یجاکه به   یغاتی تبل.  [8]،  [3]
  یبرا  یابی بازار  موثر  یاز ابزارها  یک یروزمره مخاطبان،    ط یبا مح  میپوشش گسترده و تعامل مستق   لیدل به   ،یطیمح  غاتی تبل.  شوند  یتیت نارضای تقو
اثرگذار باشد، بلکه   انی مشتر  دی بر رفتار خر تواندیتنها منه  غاتینوع تبل نیاست. ا  انی مشتر ماتیبر تصم یگذارتاثیراعتماد و  جادیا ،یآگاه شیافزا

  ق یدق  لیوابسته به تحل  هایاستراتژ   نیا   تیموفق   حال،  نیا  با.  دکنیم  فایدر کاهش نرخ ترک شبکه ا   یهدفمند و مرتبط، نقش مهم  یهاام ی پ  هیبا ارا
  .اقدامات است حیصح یبندتیو اولو انی عوامل مرتبط با رفتار مشتر

برخوردار است. استفاده از    ییبالا   تیاز اهم  گذارتاثیرعوامل    انیم  یو درک روابط عل  ییشناسا  ،یطیمح  غاتیتبل  یاثربخش  یسازنهیبه   منظوربه 
.  مشخص شوند   انی و اثرگذار بر رفتار مشتر  یدیکمک کند تا عوامل کل  تواندیم  رهایمتغ   انی ساختار روابط م  ییشناسا  یبرا DEMATEL ک یتکن

را بر   هایاستراتژ  نی بهتر  ها،تی اولو  نییو با تع   آورد یرا فراهم م  یغاتیمختلف تبل  یهانهی گز  سهیو مقا  یابی امکان ارز VIKOR ک یتکن  ن،یبر اعلاوه 
مع  نظ  یارهایاساس  بازده  یاثربخش  نه،ی هز  ریچندگانه  م  یو  اهم  استفاده .کندی انتخاب  از  رو  نیزمان  برا  یروش   کرد،ی دو    ی طراح   یجامع 

ها  آن   تیو رضا  ی موجب بهبود وفادار  ان،ی از ترک مشتر  یناش   یهانهیضمن کاهش هز  تواندی که م  آورد یفراهم م  یطیمح  غاتی تبل  یهایاستراتژ
بر  تربیشمطالعات گذشته . کنند  جادیا یتوجه ارزش افزوده قابل  توانندیمانند صنعت مخابرات، م یرقابت یدر بازارها ژه ی وبه  هایاستراتژ  نیشود. ا 

 یبررس   تر کممختلف    یو فرهنگ  ییایدر مناطق جغراف  ژه ی وبه   یطیمح  غاتیتبل  تاثیرخدمات، متمرکز بوده و    تی ف یو ک   متیعوامل کلان، مانند ق  لیتحل
  ، ی ریگم ی تصم  نی نو  یهاک یمتمرکز بوده و استفاده از تکن  یسنت  یها بر ابزارهااز پژوهش   یاریدر بس  یابی ارز  یهاروش   گر،ی د   یاز سو.  شده است 

 ی هایاستراتژ  تاثیر  یترک شبکه و بررس   یدیعوامل کل  لیو تحل  ییپژوهش، با شناسا  نیدر ا.  گرفته شده است   دهی ، نادDEMATEL-VIKOR  رینظ
 . شودیم ارایهتلفن همراه  یکاهش نرخ ترک شبکه در اپراتورها  یجامع برا  یچارچوب ،یطیمح غاتیتبل

داده و از خسارات    شیها را افزاآن  یوفادار  ان،ی با مشتر  موثرتعامل    جادیخود و ا  غاتی تبل  یسازنه یتا با به   کندیچارچوب به اپراتورها کمک م  نیا
  یرقابت  یهاط یدر مح  انی حفظ مشتر  یبرا  یاتیعمل  یهایاستراتژ  یطراح  ی راهگشا  تواند یپژوهش م  نیا  جیکنند. نتا  یریاز ترک شبکه جلوگ  یناش 

 باشد.

 پیشینه و ادبیات تحقیق و مفاهیم نظری   - 2

با عنواندر مقاله   [9]و همکاران    پودل با استفاده از مدل  یمشتر  زش ی ر  ینیبشیپ  نییتب"  ای    ی به بررس   "نیماش   یریادگ ی  یهادر صنعت مخابرات 
  یهامطالعه، مدل  ن یدر اایشان  .  د ن پردازی م  یجدول  ن یماش   یریادگ ی  یهادر صنعت مخابرات با استفاده از مدل  انی از دست دادن مشتر  ینیبشیپ

 عملکرد را نشان داده است.  نی بهتر 81%با دقت  GBM. مدل نمودنداستفاده  انی از دست دادن مشتر  ینی بش یپ یبرارا   1GBMاز جمله   یمختلف 

دهد اند. این مطالعه نشان می کرده ارایهبا هدف کاهش نرخ ترک مشتری در صنعت مخابرات، مدلی مبتنی بر یادگیری ماشین   [10] و همکارانواگ  
توان با دقت بسیار بالایی مشتریانی را که قصد ترک خدمات را دارند، شناسایی کرد. نتایج های پیشرفته یادگیری ماشین، میکه با استفاده از الگوریتم

 

1 Gradient Boosting Machine (GBM) 
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 ... با تبلیغات محیطی اپراتورها  اهش نرخ ترک شبکه  ک  / نهری و رحیمیان

طور قابل توجهی به کاهش  تواند به بینی دقیق می های پیشهای مشتری و توسعه مدل گذاری بر روی تحلیل داده کند که سرمایهکید می ااین پژوهش ت
   .های مربوط به جذب مشتری جدید و افزایش وفاداری مشتریان کمک کندهزینه

انجام    [11]که توسط صالح و سها  "  در دانشگاه دانمارک  ی در صنعت مخابرات: مطالعه مورد   زش ی ر  ینیبشیو پ   یحفظ مشتردر پژوهشی با عنوان "
 . پرداخته شده است   یحفظ مشتر  ی هایها با استراتژ در صنعت مخابرات دانمارک و ارتباط آن   انی بر از دست دادن مشتر  موثرعوامل    یبه بررس   یافته  

به این نتیجه   (کای متحده آمر الات ی)دانمارک و ا ییای چهار مجموعه داده از دو منطقه جغراف  یبر رو نیماش  یری ادگ ی تمی با استفاده از پنج الگورایشان 
که   کل  یهاارتقا طرح  ،یمشتر  تیخدمات، رضا  تیف یک رسیدند  از عوامل  پوشش شبکه  و  از دست دادن مشتر  موثر  یدیاشتراک  م  انی بر   ان یدر 

ت  نیا.  باشدمی  یدانمارک   انی دانشجو  شرکت  کندی م  دیکامقاله  مشتر  یهااستیس   دیبا  یمخابرات  یهاکه  به    یحفظ  توجه  با  را  فرهنگ خود 
 کنند.  میمختلف تنظ یهاکنندهمصرف 

و    ریبیروای در زمینه ترک مشتری در صنعت مخابرات صورت گرفته است. با این حال، به گفته  مطالعات گسترده  ،گونه که در بالا ذکر شدهمان
ای  دهند. در مطالعهنمی  ارایهاند و دید جامعی از عوامل موثر بر ترک مشتری  ، این مطالعات اغلب بر روی عوامل محدودی تمرکز کرده[2]همکاران  

ها و قصد اعلام شده  مقاله مرتبط، دو جریان اصلی تحقیقاتی را شناسایی کردند: مطالعاتی که بر اساس نظرسنجی  37جامع، این محققان با بررسی  
کنند. نتایج این مطالعه  های عملیاتی تحلیل میمشتریان برای ترک خدمات متمرکز هستند و مطالعاتی که رفتار واقعی ترک مشتری را با استفاده از داده 

به دهد که عوامل مختلفی از جمله سن، جنسیت، رضایت مشتری، هزینهنشان می  عنوان عوامل  های تعویض، موانع تعویض و کیفیت خدمات 
عنوان یک ابزار بازاریابی موثر، به 1تبلیغات خارج از منزلهمچنین باید اذعان داشت که    .اندی در ترک مشتری در صنعت مخابرات شناخته شدهکلید

بهدر سال بوده است.  قابل توجهی  تبلیغاتهای اخیر شاهد رشد  پیام  OOH ویژه در صنعت مخابرات،  به نقش مهمی در رساندن  تبلیغاتی  های 
 کند.  مخاطبان هدف ایفا می

تبلیغات[12]  استاتیستا  طبق گزارش  خارج از منزل  در سطح جهانی در حال گسترش است و شاهد افزایش استفاده از تبلیغات OOH ، صنعت 
تعامل   2دیجیتال  امکان  که  اندازه   تربیشهستیم  و  مخاطبان  دقیقبا  کمپینگیری  نتایج  میتر  فراهم  را  می  .کندها  نشان  ادغام تحقیقات  که  دهد 
داده فناوری تحلیل  مانند  جدید  برنامه های  خرید  و  هدف ریزیها  و  کارایی  بهبود  به  کمپینشده،  همچنین،  OOH هایگیری  است.  کرده  کمک 

تر با برندها منجر شده است. با گسترش شهرهای مخاطبان و ایجاد ارتباط عمیق   تربیش ، به جذب  OOH  ور در تبلیغاتتجربیات تعاملی و غوطه 
در ادامه به    .در فضاهای شهری ایجاد شده است OOH های جدیدی برای استفاده خلاقانه از تبلیغاتهای متصل، فرصتهوشمند و زیرساخت 

 گردد. شده در این خصوص اشاره می چند مقاله  و پژوهش انجام 

به بررسی تحولات اخیر در این حوزه  " :OOH روندهای نوظهور در تبلیغات خارج از خانهمروری کلی بر  پژوهشی با عنوان "  در  [13]و کومار  بهاتی  
عنوان یک رسانه قدرتمند و موثر در  ای در حال تغییر و تحول است و به طور فزایندهبه OOH اند. نتایج این پژوهش حاکی از آن است کهپرداخته

   OOH ترین روندهای نوین درهای این پژوهش، برخی از مهمبر اساس یافته   .شودکنندگان شناخته میگذاری بر رفتار مصرف تاثیرجذب مخاطبان و  
 :ند ازاعبارت

با   تربیشسمت تبلیغات دیجیتال و تعاملی حرکت کرده است که این امر به رقابت  از قالب سنتی پوسترهای ساده به  OOH:  های تبلیغاتیتغییر در رسانه .1
 .های تبلیغاتی منجر شده استسایر رسانه

کنندگان  توانسته است کارایی خود را در جذب مخاطبان و افزایش قدرت خرید مصرف    OOHبا استفاده از خلاقیت و نوآوری،:  افزایش کارایی تبلیغات .2
 .طور قابل توجهی بهبود بخشدبه

مصرف  تاثیر .3 رفتار  رسانه  OOH:  کنندهبر  از  استفاده  تصمیمبا  بر  است  توانسته  تعاملی،  و  دیجیتال  مصرفهای  و    تاثیرکنندگان  گیری  نیازها  و  گذاشته 
 .ها ایجاد کند های جدیدی را در آن خواسته

های پیشرفته، به یکی از پرطرفدارترین انواع تبلیغات تبدیل شده  با استفاده از بیلبوردهای دیجیتال و فناوری  OOH تبلیغات دیجیتال  :رشد تبلیغات دیجیتال .4
 .است

 

1 Out-of-Home (OOH) 2 Digital Out-of-Home (DOOH) 
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به یکی از اجزای اصلی هر کمپین   OOH های دیجیتال، باعث شده است کهتغییرات در سبک زندگی و افزایش استفاده از رسانه: تغییرات در سبک زندگی .۵
 .کنندگان تمرکز دارد تبلیغاتی تبدیل شود که بر دسترسی و تعامل با مصرف 

 . کنندگان داشته باشدگیری مصرف توجهی بر تصمیم قابل  تاثیرتواند می اند که تبلیغات محیطیمطالعات متعدد نشان داده گونه که اشاره شد همان

اند. نتایج این  پرداخته  تاثیر، به بررسی دقیق این  A/B  های ردیابی چشم و آزمونای جامع، با استفاده از روش ر مطالعه د  [14]و همکاران   مادلوناک  
تواند بر تصمیمات خرید ناگهانی و وفاداری به  تنها بر آگاهی از برند و یادآوری آن موثر است، بلکه میدهد که تبلیغات محیطی نه پژوهش نشان می 

کننده دهی به رفتار مصرف با مطالعه رفتار رانندگان در مواجهه با تبلیغات محیطی، به نقش مهم این نوع تبلیغات در شکل  هاآن   .گذار باشدتاثیربرند نیز  
پیام منتقلها نشان داده اند. آنپی برده و  تبلیغ، طراحی بصری  و    هشده هماند که عواملی مانند مکان قرارگیری  بر تاثیربر میزان توجه  تبلیغ  گذاری 

تواند به عنوان یک  دهد تبلیغات محیطی می سو است که نشان می ها با مطالعات قبلی نیز هم این یافته شایان ذکر است که  .گذار هستندتاثیرمخاطب  
همچنین، این مطالعات بر اهمیت طراحی خلاقانه و جذاب تبلیغات محیطی برای   کند.ابزار قدرتمند برای رسیدن به مخاطبان گسترده و متنوع عمل  

عنوان توان نتیجه گرفت که تبلیغات محیطی بهبا توجه به نتایج این پژوهش، می  .ها تاکید دارندجلب توجه مخاطبان و ایجاد ماندگاری در ذهن آن
کند. با این حال، برای دستیابی به بهترین   ها نقش ایفادهی به رفتار خرید آنکننده و شکلتواند در ایجاد ارتباط با مصرف یک ابزار بازاریابی موثر، می

های علمی برای ارزیابی اثربخشی  های تبلیغاتی محیطی نیازمند شناخت عمیق از مخاطبان هدف و استفاده از روش نتایج، طراحی و اجرای کمپین 
 .ها استآن

 له اشتراکاتی وجود دارد. اها و مقالات زیر اشاره نمود که تا حدودی از نظر بافت، موضوع و مستوان به پژوهش در میان تحقیقات داخلی نیز می

با استفاده از   که   [15]و همکاران    یریمشمانند  .  کنندی م  یدر صنعت تلفن همراه را بررس   یمشتر  تیو رضا  یمطالعات ترک مشتر  نیابرخی از  
برند و    ری تصو  تیتوسعه دادند که بر اهم  مه ی در صنعت ب  یعوامل موثر بر قصد ترک مشتر  لیتحل  ی را برا  یمدل  یو استنتاج فاز  یمعادلات ساختار

   .کندیم دیاکت ضی تعو یهانهی هز

بازار تلفن    لیتحل  یگسسته برا  دادی رو  یسازهیو شب  ستمیس   ک ینامی د  بیبا ترک   یبی ترک   یسازهیشب  یکردهای از رو  [16]  طلوعی اشلقیو    دوی دمی جاو
 .  دهندیم ارایهبازار و سهم بازار رقبا  ک ینامی ددر مورد  یترق یدق یهانشیها بمدل نیاستفاده کرد. ا  یمشتر تیهمراه و عوامل رضا

مخابرات استفاده کردند و    یتلفن همراه و اپراتورها  دکنندگانیتول   یبرا  ی گذار متیق  یهایاستراتژ  یبررس   یبرا  یباز هی از نظر  [17]  برزکیو    یینایس 
آن  یتوجه قابل   تاثیرنهادها    نیا  نی ب  ی که همکار  افتندی در سود  ب بر  دارد.  کلهها  اهم  نیا  ،یطور  بر  و    لیتحل  ،یمشتر  تیرضا  تیمطالعات  بازار 

 . کنند ی م دیتلفن همراه تاک یدر صنعت رقابت ک ی استراتژ یهامشارکت

و    اخوینمورد توجه قرار گرفته است.    داریپا  یهاپروژه   یبندو رتبه   یابی ارز  یبرا  ارهیچند مع   یریگمیتصم  یها استفاده از روش   ر،یاخ  یهادر سال
 ارایه  نهیزم نیدر ا  تیعدم قطع  تی ریمد یبرا Zو استفاده از اعداد  VIKORو  DEMATEL یهاروش  بیرا با ترک  یانوآورانه  کرد ی رو [18]همکاران 

 کنند.  یبندرا رتبه  داریپا یهاپروژه  ،یطیمحست ی و ز یاجتماع ،یتا با در نظر گرفتن ابعاد اقتصاد  کندیها کمک مروش به سازمان  نیاند. اکرده

 و DEMATEL های رضایت مشتری با رویکرد ترکیبی بندی صنعت موبایل بر اساس شاخصهای کیفیت در رتبهمقاله "شاخص در    [19] عاشوری 
"ANP  بررسی روش اولویت به  و  موبایل  در صنعت  کیفیت خدمات  ارزیابی  شاخصهای مختلف  مشتریان  بندی  اساس رضایت  بر  کیفی  های 

دهد که انجام شده است. نتایج نشان می  201۵نفر از مشترکین اپراتور ایرانسل در سال  4۵0ای متشکل از پردازد. این مطالعه با استفاده از نمونهمی
   .از انتظارات مشتریان اشاره دارد، تعلق دارد  تربیش خدمات   ارایه ین اولویت به تربیشبین چهار استراتژی مورد بررسی، 

گذاری  های قیمت حساب، راحتی، کارکنان شایسته، برنامه های مختلفی از جمله کیفیت شبکه، خدمات ارزش افزوده، صورت در این مقاله، شاخص 
های کیفی مورد استفاده قرار گرفته است که  های مختلفی برای ارزیابی اهمیت ویژگیاند. همچنین، روش و خدمات مشتریان مورد بررسی قرار گرفته
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های مختلف مدیریت و تئوری سیستم خاکستری، استراتژی ANP هایباشد. در نهایت، با استفاده از روش های مستقیم و غیرمستقیم میشامل روش 
 . اندبندی شدهکیفیت شناسایی و اولویت 

  یاست تا نرخ ترک شبکه در اپراتورها  یطیمح  غاتیتبل  یهایاستراتژ  نی و انتخاب بهتر  ییشناسا  قیتحق   نیا  یهدف اصلبا توجه به پیشینه ذکرشده  
  کیسپس با استفاده از تکن. شده لیتحل غاتیتبل تاثیربر ترک شبکه و  موثرعوامل  نیروابط ب DEMATEL ک ی تکنو با استفاده از   ابدیکاهش  لیموبا

VIKORصنعت   نیدر ا  رندگانیگم یو تصم   رانیبه مد  تواندیم  ق یتحق   نیا  جینتا  .شودی انتخاب م  نهی گز  نی و بهتر  یابی ارز  یغاتیمختلف تبل  یهانهی ، گز
 شیاپراتور را افزا یسودآور تیبپردازند و در نها  انی از ترک مشتر یناش  یهانه ی کنند، به کاهش هز یطراح یبهتر یغاتی تبل یهایکمک کند تا استراتژ

 دهند. 

 روش شناسی تحقیق   - 3

و   یده جهانیچیار پیل بسیمسا یبررس  یطور عمده براه ن روش بیاست. ا DEMATELها، روش ل داده یوتحله ی تجز ین پژوهش برایا یروش انتخاب
ن یا برخوردار است،    یمتعدد  یهایژگ ی از وو  شود  یکار گرفته مبه   ی، اجتماع ی ، اقتصادی اس ی، س یعلم  یها نه یاستفاده از قضاوت خبرگان در زم

 یستم، ساختاردهیس  ک یاز نظرات خبرگان در استخراج عوامل  یریگاست با بهره  یزوج یهاسه یمقا ه یبر پا یر یگم یتصم یهاوه که از انواع روش یش 
 یریپذتاثیرو  یگذارتاثیرستم همراه با روابط یاز عوامل موجود در س  یمراتب سلسله  یگراف، ساختار هی اصول نظر یریکارگبه  ها و با به آن  ک یستماتیس 

 DEMATELگر روش  ی د  یهایشود. از برتری مشخص م   یصورت کمکه شدت اثر روابط مذکور به   یاگونه آورد. بهیمتقابل عناصر مذکور فراهم م
توانند مستقل ی ستم میعناصر موجود در س  یاگفته رش بازخور روابط است. به ی، پذیزوج یهاسه یمقا ه یبر پا یریگم ی تصم یهار روش ینسبت به سا

عوامل    یتمام  هلیوس دست، بلکه به ن ییپا  یهاا منحصرا عاملیبالادست    هلیوس تنها به ز، نه یستم نیت و وزن هر عامل در س یگر نباشند. اهمی دک یاز  
 . شودین مییکل مدل تع  یعنیستم، یموجود در س 

عوامل موثر با استفاده از   موبایل  اپراتورهای  در   شبکه  ترک  برای کاهش نرخ  محیطی  تبلیغات  هایاستراتژی  بهترین  انتخاب  منظورق به ین تحق یدر ا
به   یو عدم دسترس نترنت،یا نییمکرر شبکه، سرعت پا یشامل قطع ) خدمات نییپا تیف ی ک اند: ها و تحقیقات به شرح زیر بیان شدهمطالعه پژوهش 

مشکلات در خدمات  (،  و مکالمه  نترنتیا  یهادر بسته   ژه ی وبه )  اپراتورها  ریسا  اب   سه یدر مقا  یررقابتیغ  یهامتیق(،  خدمات مناسب در مناطق مختلف
 ی هاینکردن تکنولوژ  ارایه  رینظ)  در خدمات   ینبود نوآور  (،مشکلات  عی نشدن سرناکارآمد، و حل   ییگوانتظار، پاسخ  یمانند زمان طولان)  انی مشتر

ن  یمبتن  یبهبودها  ای  دیجد ن  دهی ناد  (،انی مشتر  یازهایبر  بر اساس ترج   یسازیعدم سفارش   ان،ی مشتر  یواقع   یازهایگرفتن  و  آن   حاتیخدمات  ها 
 . با انتظارات مخاطبان غاتیتبل یاسازگارن

مدیران ارشد، مدیران  ن پژوهش  یا  ی دانست. جامعه آمار  یدانیو م  یااطلاعات در پژوهش حاضر را کتابخانه  یآورتوان روش جمع ی م  یطور کلبه 
 یهاداده  یگردآور  یبرا  .بوده استنفر    1۵و کارشناسان مسئول و کارشناسان ارشد معاونت تجاری یکی از اپراتورهای تلفن همراه کشور و جمعا  

  :ر انجام شده استی ز هایگام DEMATELروش  یاجرابا از  یموردن

 DEMATELهای تکنیک گام 

 میس ارتباط مستق ی ل ماتریتشک -1گام 

 (M) ن حسابی نظرات استفاده یانگیشود از میگاه چندنفر استفاده مدی که از دی دو روی هم بررسی می شود. زمانبه گذاری معیارها دو تاثیردر این گام
 :شوداستفاده می 1جدول گذاری معیارها روی هم از طیف کلامی تاثیرم. برای بررسی یدهی ل میرا تشک M شود ویم
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 . DEMATEL [20]طیف پنج درجه   - 1جدول 
Table 1- Five Degree DEMATEL Spectrum [20]. 

 

 

 

 میس ارتباط مستق ی کردن ماتررمالن -2گام 

ها محاسبه سطرها و ستون  یشود. ابتدا جمع تمامیر محاسبه می صورت زبه  k ن فرمولیشود که در ااستفاده می N=k*M سازی از رابطهجهت نرمال  
 .دهدی ل میرا تشک  k ن عدد سطر و ستونی ترشود. معکوس بزرگیم

 

 س ارتباط کاملی محاسبه ماتر -3گام 

 .ماتریس یکه است I طه شود. در این رابمحاسبه می N)-T=N×(I-1 ماتریس ارتباطات کل از رابطه

 یجاد نمودار علیا -4گام 

 :کنیمصورت زیر تحلیل میکنیم و به را محاسبه می (T) در این بخش جمع عناصر سطر و ستون ماتریس ارتباط کامل

 گذاری متغیرها(. تاثیرهای سیستم است )میزان گذاری آن عامل بر سایر عاملتاثیرگر میزان برای هر عامل نشان  (D) جمع عناصر هر سطر

 .ی دارد تربیش  تاثیرباشد یعنی آن عامل  تربیش هر چه میزان این متغیر 

 . پذیری متغیرها(تاثیرپذری آن عامل از سایر عامل های سیستم است )میزان تاثیرگر میزان برای هر عامل نشان  (R) جمع عناصر ستون

باشد، آن عامل   تربیشعاملی  D + R و تاثر عامل مورد نظر در سیستم است. به عبارت دیگر هرچه مقدار تاثیرمیزان  (D + R) بردار افقی ،بنابراین
 .ی با سایر عوامل سیستم دارد تربیش تعامل 

شود و مثبت باشد، متغیر یک متغیر علت محسوب می D – R طور کلی اگرهدهد. بگذاری هر عامل را نشان میتاثیرقدرت  (D – R) عمودی بردار
 .شوداگر منفی باشد، معلول محسوب می 

باشد.  می D – R و محور عرضی براساس D + R شود. در این دستگاه محور طولی مقادیردر نهایت یک دستگاه مختصات دکارتی ترسیم می
  .دست خواهد آمد ه شود. به این ترتیب یک نمودار گرافیکی نیز ب در دستگاه معین می  (D + R, D – R) ای به مختصاتموقعیت هر عامل با نقطه 

از این مقدار آستانه  T گیریم و سپس هر درایه ماتریسمقدار آستانه می  (T) همچنین برای تعیین روابط درونی بین عوامل، از ماتریس ارتباطات کل
 .اند نشان از ارتباط معیار سطر بر آن ستون دارندگرفته 1دهیم. سلول هایی که عدد قرار می  1صورت عدد تر بود عدد صفر و در غیر اینکوچک 

  ، VIKOR  تکنیک   از  استفاده  با .  شودمی   تحلیل  تبلیغات  تاثیر   و  شبکه  ترک  بر موثر  عوامل   بین  روابط  ،DEMATEL  تکنیک   از  استفاده  که با پس از آن 
 اند.  ها نیز از مطالعات و دل متون و تحقیقات پیشین استخراج گردیدهاین گزینه  .شودمی  انتخاب  گزینه  بهترین  و  ارزیابی  تبلیغاتی  مختلف  هایگزینه

 مقدار کمی  عبارات کلامی 
 0 بدون اثرگذاری )کاملا اثرپذیر( 

 1 بسیار کم اثرگذار
 2 اثرگذاری کم 

 3 اثرگذاری زیاد 
 4 بسیار اثرگذار 

 
𝐾 =

1

𝑚𝑎𝑥 ∑ 𝑎𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1

, 
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 . هاهای تبلیغاتی متناسب با نیازهای آن های مکانی مشتریان برای ارسال پیاماستفاده از داده: 1تبلیغات مبتنی بر موقعیت مکانی  .1

 .[21] دهندمحتوای خود را تغییر می 2های بلادرنگ بیلبوردهایی که بر اساس داده : بیلبوردهای دیجیتال هوشمند .2

یا پیشنهادهای ویژه   QR قرار دادن کدهای:  QR  های تعاملی با استفاده از کدهایکمپین  .3 یا پوسترها که مشتریان را به صفحات تخفیف  روی بیلبوردها 
 . [22] کندهدایت می 

 .[23] ترای جذاب های پیشرفته با تبلیغات محیطی برای ایجاد تجربه ترکیب تکنولوژی  AR: ها یا واقعیت افزودهاستفاده از هولوگرام  .4

 .[24] های دیگر برای تبلیغات مشترک همکاری با برندها یا فروشگاه   :تبلیغات مشارکتی .۵

یابی گزینه    VIKOR های تبلیغاتی بامعیارهای ارز

 :شونددر نظر گرفته می VIKOR برای انتخاب بهترین گزینه، معیارهای زیر در ارزیابی با روش 

 .های مرتبط با اجرای هر نوع تبلیغارزیابی میزان هزینه : هزینه اجرا .1
 .ها دسترسی داشته باشد تواند به آنتعداد مشتریانی که هر روش تبلیغاتی می: دامنه دسترسی .2
 .گیری اثربخشی استراتژی در افزایش وفاداری اندازه  :بر وفاداری مشتری تاثیر .3
 .میزان تطبیق تبلیغ با نیازها و علایق مشتریان :سازیقابلیت شخصی  .4
 .قدرت جلب توجه و ایجاد تمایز: نوآوری و جذابیت .۵

  VIKOR مراحل تحلیل با

 ها و معیارها له و شناسایی گزینهاتعریف مس -1مرحله 

 گیریتشکیل ماتریس تصمیم  -2مرحله 

 دهی به معیارها وزن  -3مرحله 

گیری دهنده اهمیت نسبی آن در تصمیم باشد. وزن هر معیار نشان   1ها باید برابر با  اختصاص دهید. مجموع وزن   1تا    0به هر یک از معیارها، وزنی بین  
 است 

 .ایماستفاده کردهروش دلفی برای تعیین وزن معیارها ما از  ، روش آنتروپی وAHP های مختلفی مانندروش : دهیهای وزن روش 

صورت ناشناس نظرات خود را در  روش، کارشناسان به  نیاز متخصصان است. در ا  یکسب اجماع در گروه  یبرا   افتهیروش ساخت  ک ی  یوش دلف ر
تا در صورت لزوم نظرات خود را    شودی م  ارایهو مجددا به کارشناسان    لیوتحله ی تجز  ،یآورنظرات جمع   نیو ا  کنندیم  ان یخاص ب  یمورد موضوع

 ی هاحوزه   ریو سا  غاتیتبل  ،یابی از کارشناسان بازار   یگروه)  یگروه کارشناس   لیتشکپس از    .ابدیی به اجماع ادامه م  دنیتا رس   ندیفرآ  نی. انداصلاح کن
ها  که مجموع وزن   یاختصاص دهند به طور  1تا    0  نیب یوزن   ارهایاز مع   ک یتا به هر    شدپرسشنامه که در آن از کارشناسان خواسته    عی توز  ( ومرتبط

  م،یبرس   ی اجماع نسب  ک یکه به    یمراحل را تا زمان  نیا  .میکنیرا محاسبه م  ار یهر مع   یوزن   ن یانگی نظرات کارشناسان م  یآورجمعو سپس    شود  1برابر با  
  .میکنیتکرار م

 گیریسازی ماتریس تصمیمنرمال  -4مرحله 

 

1 Location-based advertising 2 real-time 
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سازی وجود  های مختلفی برای نرمالپذیر شود. روش ها امکان( قرار دهید تا مقایسه بین آن 1تا    0مقادیر هر معیار را در یک محدوده مشخص )مثلا  
 ایم. مکس استفاده نموده - ما در این پژوهش از روش میندارد، 

  ی ا را به بازه   اریهر مع   ری روش مقاد  نیاست. ا   ارهیچندمع   یریگم یل تصمیها در مساداده  یسازنرمال  یهاروش   نی ترجیاز را  یکیماکس  -نیروش م
 .شود  ریپذمختلف امکان یارهایبر اساس مع  هانه ی گز نیب سهیتا مقا کندی( نگاشت م1تا  0 نیمشخص )معمولا ب

 :ماکس-نیم یسازنرمال  فرمول

 

𝑥′𝑖𝑗 :نهی گز یمقدار نرمال شده برا i  اریو مع j است. 

𝑥𝑖𝑗: نهی گز یبرا یمقدار اصل i  اریو مع j است. 

:𝑚𝑖𝑛⁡(𝑥𝑗)حداقل مقدار در ستونj   یعنی(اریمع  یمقدار برا نی ترکم j گزینههمه  نیدر ب)است ها. 

𝑚𝑎𝑥(𝑥𝑗):  حداکثر مقدار در ستونj (اریمع  یمقدار برا نی تربیش یعنی j است. هانهی همه گز نی در ب ) 

 : سازیمراحل انجام نرمال 

 .کنیمبرای هر ستون )هر معیار(، حداقل و حداکثر مقدار را پیدا می: یافتن حداقل و حداکثر هر ستون .1
 .کنیمبا استفاده از فرمول بالا، مقدار نرمال شده هر سلول را محاسبه می :محاسبه مقدار نرمال شده برای هر سلول  .2

 آل محاسبه فاصله از بهترین و بدترین حالت ایده -5مرحله 

آل )بدترین مقدار ممکن برای هر آل )بهترین مقدار ممکن برای هر معیار( و بدترین حالت ایدهبرای هر گزینه، فاصله آن را از بهترین حالت ایده
 .آل نزدیک یا دور استدهند که هر گزینه چقدر به حالت ایدهاین فواصل نشان می .معیار( محاسبه کنید

 S   و V هایمحاسبه شاخص  -6مرحله 

هر دو شاخص    .آل استدهنده میانگین فاصله از بهترین و بدترین حالت ایدهنشان  S آل و شاخصدهنده فاصله از بهترین حالت ایدهنشان  V شاخص
 .ها موثر هستنددر تعیین رتبه گزینه 

را محاسبه کنید. این شاخص ترکیبی  VIKOR شاخص ترکیبی،  v  دهیبا استفاده از یک پارامتر وزن  VIKOR: شاخص ترکیبی  محاسبه  -7مرحله  
 .گیرد ها را در نظر میاست و اهمیت نسبی هر یک از این شاخص S و V هایاز شاخص

 ها بندی گزینهتبه ر -8مرحله 

 .بهترین گزینه است VIKOR ین مقدارترکم ترتیب صعودی مرتب کنید. گزینه با به VIKOR ها را بر اساس مقدار شاخص ترکیبیگزینه

 انتخاب بهترین گزینه -9مرحله 

 .شودعنوان بهترین گزینه انتخاب میرا داشته باشد، به  VIKOR ین مقدارترکمای که گزینه

 𝑥′𝑖𝑗 =
𝑥𝑖𝑗 − min(𝑥𝑗)

max(𝑥𝑗) − min(𝑥𝑗)
. 
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 ها یافته   - 4

  27/8با انحراف معیار    43/12و میانگین سابقه کار ایشان    21/7با انحراف معیار    18/34دهندگان  میانگین سنی پاسخ:  شناختیهای جمعیتویژگی
دهندگان همه  اند. پاسخنفر کارشناسی بوده  2نفر کارشناسی ارشد و    6نفر دانشجوی دکتری ،  3نفر دارای مدرک دکتری،  4دهندگان  است. از پاسخ

دهد که جامعه آماری این مطالعه از شرایط مناسبی  شناختی نیز نشان میبر آن اطلاعات جمعیتاز افراد با سابقه در حوزه تجاری هستند، علاوه 
 اند.  گویی بوده برخوردار بوده و واجد شرایط مناسب پاسخ

شود، از میانگین حسابی ساده نظرات استفاده شده که این موضوع ماتریس که از دیدگاه چند کارشناس استفاده می  زمانی:  بررسی ارتباط عوامل الگو
شود. در ادامه ابتدا  محاسبه می  N=k*Mسازی ماتریس ارتباط مستقیم با استفاده از رابطه  دهد. سپس برای نرمالرا تشکیل می   Mارتباط مستقیم یا  

شود تا  ترین عدد ضرب میی ماتریس ارتباط مستقیم محاسبه شده و سپس تمامی مقادیر نگاره بر معکوس بزرگ جمع تمامی سطرها و ستون ها 
𝑘   بوده است طبق رابطه  17که بزرگترین عدد اساس این ماتریس نرمال شود. بر =

1

max∑ 𝑎𝑖𝑗𝑛
𝑗

شده لذا ماتریس نرمال  = k 0.0588   تخواهیم داش   
 می شود. نمایش داده  2جدول در 

 . های تبلیغات محیطی شده ابعاد موثر بر استراتژی ماتریس نرمال   - 2جدول 
Table 2- Normalized matrix of dimensions affecting environmental advertising strategies. 

 

 

 

 

( تشکیل شده سپس ماتریس همانی را منهای ماتریس نرمال کرده و ماتریس حاصل را  Iبرای محاسبه ماتریس ارتباط کامل ابتدا ماتریس همانی )
کنیم که در رابطه زیر نشان داده شده است. همچنین ماتریس ارتباط ماتریس نرمال را در ماتریس معکوس ضرب می  ،نهایت  در  کنیم.معکوس می

 شده است.  ارایه 3جدول شماره کامل در 

 

 . ( ابعاد موثر بر ترک شبکه Tماتریس ارتباط کامل )  - 3جدول 
Table 3- Full correlation matrix (t) dimensions affecting network cracking. 

 

 

 

 

 

 

 

  1C 2C 3C 4C 5C 6C 7C 

1C 0 0.1053 0.1579 0.2105 0.1579 0.1053 0.1053 

2C 0.0526 0 0.1053 0.1053 0.1053 0.0526 0.0526 

3C 0.1579 0.1053 0 0.1579 0.1579 0.1053 0.1053 

4C 0.2105 0.1053 0.1579 0 0.2105 0.1579 0.1579 

5C 0.1579 0.1053 0.1579 0.2105 0 0.1579 0.1579 

6C 0.1053 0.0526 0.1053 0.1579 0.1579 0 0.1053 

7C 0.1053 0.0526 0.1053 0.1579 0.1579 0.1053 0 

 𝑇 = 𝑁 × (𝐼 − 𝑁)−1. 

  1C 2C 3C 4C 5C 6C 7C R 

1C 0.2571 0.4424 0.4618 0.2659 0.4474 0.3855 0.4302 2.6904 

2C 0.1834 0.1260 0.2510 0.0875 0.1920 0.1146 0.1705 1.1251 

3C 0.2849 0.2599 0.1729 0.1798 0.2018 0.2884 0.2258 1.6133 

4C 0.2753 0.3027 0.3315 0.1523 0.4437 0.2638 0.3099 2.0792 

5C 0.2447 0.2006 0.1320 0.1438 0.1403 0.1748 0.1176 1.1540 

6C 0.2086 0.2947 0.2095 0.0982 0.2938 0.1235 0.1884 1.4167 

7C 0.3130 0.4754 0.3229 0.3687 0.5050 0.3523 0.2175 2.5548 

D 1.7671 2.1017 1.8815 1.2963 2.2239 1.7029 1.6600  
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 . بر نرخ ترک شبکه   موثربرای عوامل  R-D و R+D مقادیر   - 4 جدول 

Table 4- R+D and R-D values for factors affecting network abandonment rates. 

 

 

 

 

 

بر نرخ    موثرپذیری( برای هر یک از عوامل  تاثیرگذاری و  تاثیر)تفاوت   R-D پذیری( وتاثیرگذاری و  تاثیر)مجموع   R+D دهنده مقادیرنشان   4  جدول
گذاری  تاثیردهنده قدرت نشان   R-Dربیانگر میزان تعامل هر عامل با سایر عوامل در سیستم است، در حالی که مقادی  R+D ترک شبکه است. مقادیر

عنوان یک معلول در نظر گرفته  شود و اگر منفی باشد، بهعنوان یک علت در نظر گرفته میباشد، عامل به   مثبت   R-Dر پذیری هر عامل است. اگ تاثیریا  
 .شودمی

  R+D. بر نرخ ترک شبکه بر اساس مقادیر   موثربندی اهمیت عوامل  رتبه   - 5 جدول 

Table 5- Ranking the importance of the factors affecting the network abandonment 

rate based on the values of R+D. 

 

 

 

 

 

  R+Dدهد. مقادیرپذیری( نشان می تاثیرگذاری و  تاثیر)مجموع     R+D بر نرخ ترک شبکه را بر اساس مقادیر  موثراهمیت نسبی هفت عامل    5ل  جدو 
 .کندتری در سیستم ایفا میباشد، آن عامل نقش مهم تربیشR+D  بیانگر میزان تعامل هر عامل با سایر عوامل در سیستم است. هرچه مقدار

 تفسیر نتایج

پایین خدمات .1 این نشان میعنوان مهمبه   R+D (4.4574) ین مقدارتربیش با   کیفیت  بهبود کیفیت خدمات  ترین عامل شناسایی شده است.  دهد که 
 .توجهی بر کاهش نرخ ترک شبکه داشته باشدقابل تاثیرتواند می

 .دهنده اهمیت هماهنگی تبلیغات با نیازها و انتظارات مشتریان استدر رتبه دوم قرار دارد. این عامل نشان   R+D (4.2148) با مقدار ناسازگاری تبلیغات .2

در رتبه سوم قرار گرفته است. این موضوع بر اهمیت بهبود تجربه مشتری و کاهش زمان انتظار  R+D (3.4949) با مقدار مشکلات در خدمات مشتریان .3
 .کندکید میات موثرگویی و پاسخ 

دهنده اهمیت های چهارم و پنجم قرار دارند. این عوامل نشاندر رتبه   (3.3756) و R+D (3.3779) ترتیب با مقادیربه  نبود نوآوری و گرفتن نیازهانادیده  .4
 .خدمات نوآورانه هستند ارایهتوجه به نیازهای مشتریان و 

اند. این عوامل نیز از های ششم و هفتم قرار گرفته در رتبه   (3.1195) وR+D (3.2267)  ترتیب با مقادیربه سازیعدم سفارشی  و های غیررقابتیقیمت .۵
 .ی دارندترکم تاثیرجمله دلایل مهم ترک شبکه هستند، اما نسبت به سایر عوامل 

  R+D R-D 

 0.9233 4.4574 کیفیت پایین خدمات 

 0.9766- 3.2267 های غیررقابتی قیمت

 0.2682- 3.4949 مشکلات در خدمات مشتریان 

 0.7829 3.3756 نبود نوآوری 

 1.0699- 3.3779 نادیده گرفتن نیازها 

 0.2862- 3.1195 سازی سفارشیعدم

 0.8948 4.2148 ناسازگاری تبلیغات 

 R+D  شاخص بر اساس مقادیر 7اهمیت 

 4.4574 کیفیت پایین خدمات 
 4.2148 ناسازگاری تبلیغات 

 3.4949 مشکلات در خدمات مشتریان 
 3.3779 گرفتن نیازها نادیده

 3.3756 نبود نوآوری 
 3.2267 های غیررقابتی قیمت

 3.1195 سازی سفارشیعدم
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  ن ی ب یشده است و روابط عل می( ترس یریپذتاثیرو  یگذارتاثیر)تفاوت  R-D ( ویریپذتاثیرو  یگذارتاثیر)مجموع  R+D ری بر اساس مقاد  زیر نمودار 
که   یاست، در حال  ستمیعوامل در س   ریتعامل هر عامل با سا  زانیدهنده منشان (R+D) ی. محور افقدهدیبر نرخ ترک شبکه را نشان م  موثرعوامل  

 .دهدی هر عامل را نشان م یریپذتاثیر ای یگذار تاثیرقدرت  (R-D) یمحور عمود

از   تربیش عوامل    ریها بر ساآن  یگذارتاثیر  رای ز  شوند،یعنوان علت در نظر گرفته معوامل به   نی(: ایمحور افق   ی)بالا  R-D با مقدار مثبت  عوامل
  ستمیبر س   یه توج قابل   تاثیر  تواندیها م در آن   ریینرخ ترک شبکه دارند و تغ   جادیدر ا  یدیعوامل نقش کل  نیا  گر،ی است. به عبارت د  شانیریپذتاثیر

 .بگذارد 

  ت ی در اولو  دیعوامل با  نیاند. اشده  ییشناسا  علیعوامل    نی ترعنوان مهم( به8948/0)  غاتیتبل  ی( و ناسازگار9233/0خدمات )  نییپا  تیف یک 
 .رندیقرار گ یاقدامات اصلاح 

از   تربیشعوامل    ریها از ساآن  یر یپذتاثیر  رای ز  شوند،یعنوان معلول در نظر گرفته معوامل به   نی(: ایمحور افق   نیی)پا R-D یبا مقدار منف   عوامل
 .است علیها مستلزم توجه به عوامل هستند و بهبود آن علیعوامل  جهیعوامل معمولا نت نیاست. ا هاآن یگذارتاثیر

عوامل    تاثیرعوامل معمولا تحت   نیاند. اشده  ییعنوان عوامل معلول شناسا( به -0669/1)  ازهایگرفتن ن  دهی ( و ناد-9766/0)  یررقابتیغ  یهامت یق
 .رندیگیقرار م غاتیتبل یخدمات و ناسازگار نییپا تیف یمانند ک  علی

 فا یا   ستمیدر س   یادارند و نقش واسطه   یریپذتاثیرو    یگذارتاثیر  نیب  یعوامل تعادل نسب   نیبه صفر(: ا   ک ینزد   ری )مقاد  یبه محور افق   ک ینزد   عوامل
 گذارتاثیرعوامل اگرچه    نی. ارندیگیدسته قرار م  نی( در ا-2862/0)  یسازی ( و عدم سفارش -2682/0)  انی در خدمات مشتر  مشکلات  .کنندیم

 .است ترکم علیبا عوامل   سهیها در مقاهستند، اما نقش آن

به   نیا ناسازگار  نییپا  تیف یکه ک   دهدیوضوح نشان منمودار  افزا  یاصل   علیعنوان عوامل  به  غاتیتبل  یخدمات و  نرخ ترک شبکه شناخته    شیدر 
عوامل   گر،ی د  یعوامل قرار دهند تا بتوانند نرخ ترک شبکه را کاهش دهند. از سو  نیتمرکز خود را بر بهبود ا  دیبا  لیموبا  یاپراتورها  ن،یبنابرا  ؛شوندیم

 است.  علیها مستلزم توجه به عوامل اما بهبود آن رند،یمورد توجه قرار گ دیبا  زین ازها یگرفتن ن دهی و ناد یررقابتیغ یهامت یمعلول مانند ق

 . بر نرخ ترک شبکه   موثرعوامل   ی نمودار عل   - 1 شکل 

Figure 1- Causal graph of the factors affecting the network abandonment rate. 

  VIKOR مراحل تحلیل

 ایجاد می گردد. 6جدول مطابق  گیری ها و معیارها از قبل تعریف شده ماتریس تصمیمگزینهاساس  بر
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 . ماتریس تصمیم گیری   - 6جدول
Table 6- Decision matrix. 

 

 

 

 

 

 

 :اندبرای معیارها تعیین شده   7جدول  های زیربا استفاده از روش دلفی، وزنسپس 

 . تعیین وزن معیارها   - 7جدول 
Table 7- Determining the weight of criteria. 

 

 

 

 

 

 گردد. انجام می   8جدول  سازی ماتریس تصمیم گیری به شرحنرمال   2رابطه و  1رابطه براساس ماکس و  -با استفاده از روش مین

 باشد بهتر است(، فرمول معکوس می شود.  ترکمبرای معیارهای هزینه اجرا )که هرچه 

 

 . سازی شده ماتریس نرمال   - 8ل جدو 
Table 8- Normalized matrix. 

اجرا  هزینه هاگزینه
 (تومان)میلیارد 

 دامنه
 دسترسی

 )میلیون نفر(

بر وفاداری   تاثیر
 ( ۱۰تا  ۱مشتری )

قابلیت 
سازی شخصی

 ( ۱۰تا  ۱)

نوآوری و 
جذابیت 

 ( ۱۰تا  ۱)

 8 9 8 5 100 تبلیغات مبتنی بر موقعیت مکانی 

 9 6 7 8 150 دیجیتال هوشمند بیلبوردهای

 QR 80 4 9 8 9های تعاملی با استفاده از کدهای  کمپین

 10 10 10 3 200 ها یا واقعیت افزوده  استفاده از هولوگرام

 8 7 8 6 70 تبلیغات مشارکتی

 وزن معیار
 0.20 هزینه اجرا 

 0.25 دامنه دسترسی 
 0.20 وفاداری مشتری   تاثیر 

 0.15 قابلیت شخصی سازی 
 0.20 نوآوری و جذابیت 

 1 

(1 ) 𝑥′𝑖𝑗 =
𝑥𝑖𝑗 − min⁡(𝑥𝑗)

max(𝑥𝑗) − min⁡(𝑥𝑗)
. 

(2 ) 𝑥′𝑖𝑗 =
max(𝑥𝑗) − 𝑥𝑖𝑗

max(𝑥𝑗) − min(𝑥𝑗)
. 

اجرا  هزینه هاگزینه
 )میلیارد تومان(

دسترسی  دامنه
 )میلیون نفر(

بر وفاداری   تاثیر
 ( ۱۰تا  ۱مشتری )

قابلیت 
سازی شخصی

 ( ۱۰تا  ۱)

نوآوری و 
 ( ۱۰تا  ۱جذابیت )

 0.67 0.75 0.67 0.40 0.50 تبلیغات مبتنی بر موقعیت مکانی 

 1.00 0.50 0.50 1.00 0.25 دیجیتال هوشمندبیلبوردهای

 QR 0.75 0.20 0.83 0.67 1.00های تعاملی با استفاده از کدهای  کمپین

 1.00 1.00 1.00 0.00 0.00 ها یا واقعیت افزوده  استفاده از هولوگرام
 0.67 0.50 0.67 0.60 1.00 تبلیغات مشارکتی
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  9جدول  کنیم که نتیجه به شرح  ها محاسبه میرا برای گزینه   Sو    Vآل برای هرمعیار شاخص های  سپس با محاسبه بهترین و بدترین حالت ایده
 باشد. می

 . Sو   Vمقادیر شاخص های شاخص های   - 9جدول 
Table 9- The values of the V and S indices. 

 

 

 

 

 محاسبه می گردد.  10جدول در  به شرح زیر  Qمقادیر مربوط به  V=0.50با در نظر گرفتن 

 .  VIKORمحاسبه شاخص ترکیبی  - 10جدول 
Table 10- Calculation of the VIKOR composite index. 

 

 

 

 

 :شوندبندی میرتبه  زیرترتیب به  Q ها بر اساس مقادیرگزینه

 . (Q = 0.30) تبلیغات مشارکتی .1

 .  QR (Q = 0.35) های تعاملی با استفاده از کدهایکمپین  .2

 . (Q = 0.40) تبلیغات مبتنی بر موقعیت مکانی .3

 . (Q = 0.55) بیلبوردهای دیجیتال هوشمند .4

 . (Q = 0.65) ها یا واقعیت افزودهاستفاده از هولوگرام  .۵

 .را دارد Q ین مقدارتر کماست، زیرا  تبلیغات مشارکتی بهترین گزینه .6

 گیری بحث و نتیجه   - 4

 موثر  یدیعوامل کل  ییدر شناسا  یموثرطور  به   تواندیم VIKOR و DEMATEL یبیترک   یهاک یکه استفاده از تکن  دهدیپژوهش نشان م  نیا  جینتا
بهتر انتخاب  و  شبکه  ترک  نرخ  ا  یبرا  یطیمح  غاتی تبل  یهایاستراتژ   نی بر  تحل  نیکاهش  اساس  بر  کند.  کمک  تبلانجام   یهالینرخ    غات یشده، 

دامنه   تر،نییپا  ییاجرا  یهانهی هز  لیدل به   نهی گز  نیانتخاب شد. ا  لیموبا  یکاهش نرخ ترک شبکه در اپراتورها  یبرا  نهی گز  نی عنوان بهتر به   یمشارکت
شده در مقدمه پاسخ مطرح یالات پژوهشوبه س  جینتا نیا . دارد  یبرتر هانهی گز رینسبت به سا ان، ی مشتر یمثبت بر وفادار تاثیرتر و گسترده یدسترس

بر    موثرعوامل    نی ب  علی، روابط   DEMATELک یبا استفاده از تکن  ا،یشد. ثان  دییابر کاهش نرخ ترک شبکه ت  یطیمح  غاتیتبل  تاثیر،  . اولا دهند یم
،   VIKORکیتکن  یریکارگشد. ثالثا، با به   یی( شناساانی و مشکلات خدمات مشتر  یررقابتیغ  یهامتیخدمات، ق  نییپا  تیف ی ترک شبکه )مانند ک 

  .دیکاهش نرخ ترک شبکه انتخاب گرد  یبرا یغاتیتبل یاستراتژ  نی بهتر

v s ها نهیگز 

 ی مکان تیبر موقع یمبتن غاتیتبل 0.35 0.20

 هوشمند تالیج ید یلبوردهایب 0.45 0.25

  QRیبا استفاده از کدها ی تعامل یهانیکمپ 0.30 0.15

 افزوده  تیواقع ا یها از هولوگرام استفاده 0.50 0.30

 تبلیغات مشارکتی 0.25 0.10

Q هانهیگز 

 ی مکان تیبر موقع یمبتن غاتیتبل 0.40

 هوشمند تالیج ید یلبوردهایب 0.55

 QR  یبا استفاده از کدها ی تعامل یهانیکمپ 0.35

 افزوده  تیواقع ا یها از هولوگرام استفاده 0.65

 تبلیغات مشارکتی 0.30
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  غات یاند که تبلنشان داده   زین    [4]گرونگ  و    [3]و همکاران    گیو  قاتیعنوان مثال، تحق دارد. به   یخوانهم   ن یشیاز مطالعات پ  یپژوهش با برخ   نیا  جینتا
و  ریبرو  پژوهش با مطالعات    نیا  یهاافته ی  ن،یو کاهش نرخ ترک شبکه داشته باشد. همچن  انی مشتر  ی بر وفادار  یتوجه قابل   تاثیر  تواندی م  یطیمح

  ن یا  جیاز نتا  یحال، برخ   نیا  با . سو استاند، همکرده   دیکاخدمات در کاهش نرخ ترک ت  تیف یو ک   یرقابت  ی هامت ی ق  تیکه بر اهم  [2]  همکاران 
مانند    شرفتهیپ  یهای نشان دادند که استفاده از فناور  یادر مطالعه   [1]و همکاران    حسین عنوان مثال،  در تضاد است. به   ن یشیپ  قاتیپژوهش با تحق 

عنوان به   یمشارکت  غاتیپژوهش، تبل  نیکه در ا  ی الداشته باشد. در ح  انی بر جذب و حفظ مشتر  یتربیش   تاثیر  تواند ی ها مافزوده و هولوگرام   تیواقع 
ا   نهی گز  نی بهتر ناش   نیانتخاب شد.  بازار، فرهنگ مشتر  یتفاوت ممکن است  متفاوت در صنعت مخابرات    یهات ی اولو  ای  انی از تفاوت در بافت 

 .مختلف باشد یکشورها

 یترجامع لیاست که امکان تحل VIKOR و DEMATEL یبیترک  یهاک ی استفاده از تکن ن،یشیپ قاتیپژوهش نسبت به تحق  نیاز نقاط قوت ا یکی
دو عامل متمرکز   ای  ک یتنها بر    نی شیاز مطالعات پ  یاریکه بس   ی. در حالکند یرا فراهم م  یغاتیتبل  یهانهی گز  یابی بر نرخ ترک شبکه و ارز  موثراز عوامل  

( تیو جذاب  یو نوآور  یسازیشخص  تیقابل  ،یمشتر  یبر وفادار  تاثیر  ،ی اجرا، دامنه دسترس   نهی )هز  اریمع   نیپژوهش با در نظر گرفتن چند  نیاند، ا شده
و همکاران    یو گلاد  [7]بولتون و همکاران  مانند    نیشیپ  قاتیاز تحق   یبرخ  گر،ی د  یسو   از.  کرده است  ارایهتر  جامع   یکرد ی زمان، روصورت هم به 

است که پژوهش حاضر با استفاده   ی در حال  نیاند. اکرده  ه یتک  نیماش   یر یادگ یبر    یمبتن  ینیبش یپ  یهاو مدل  یخی تار  یهاداده   لیبر تحل  تربیش   [8]
 .را دنبال کرده است تریاتیو عمل یف یک  یکرد ی رو اره،یچندمع  یریگمی صمت یهاک یاز نظرات خبرگان و تکن

 هامحدودیت 

ها روش   نیهستند، اما ا  یریگمیو تصم   لیتحل  یبرا  یقدرتمند  یابزارها VIKOR و DEMATEL یهاک ی: اگرچه تکنیشناسروش   یهاتی محدود
 .رندیقرار گ یشخص یهایریسوگ  تاثیرخبرگان هستند که ممکن است تحت  یبر نظرات ذهن یمبتن یطور ذاتبه 

  ن ی تلفن همراه کشور بود. اگرچه ا  یاز اپراتورها  یکیو کارشناسان    رانینفر از مد  1۵پژوهش شامل    نیا  ی: جامعه آماریریگنمونه   یهاتی محدود
 .بگذارد  تاثیر جینتا یریپذم یبرخوردار بودند، اما کوچک بودن حجم نمونه ممکن است بر تعم یافراد از تجربه و تخصص کاف

ممکن    جینتا  ن،یبنابرا  ؛محدود انجام شده است  ییایمنطقه جغراف  ک یخاص و در    یبازه زمان  ک یپژوهش در    نی: ایو مکان  یزمان  یهاتی محدود
 .مختلف متفاوت باشد یزمان یهادر بازه  ایمناطق  ریاست در سا

 پیشنهادات 

 ی ریپذم یبه تعم  تواندیمتفاوت م  ییایمختلف و مناطق جغراف  یتر از اپراتورهاتر و متنوع بزرگ   یهابا نمونه   ندهیآ  یها: انجام پژوهشیریگتوسعه نمونه 
 .کمک کند جینتا تربیش

  تواند یبزرگ م  یهاداده  لیتحل  ای  نیماش   یریادگ یمانند    یکم  یهابا روش   ارهیچندمع   یریگمیتصم  یهاک یتکن  بی: ترک ی بیترک   یهااستفاده از روش 
 .کمک کند  جیبه بهبود دقت و اعتبار نتا

به درک بهتر  تواندی بازار متفاوت م  یهاها و بافت مناطق مختلف با فرهنگ   ایدر کشورها    یق یفرهنگ و بافت بازار: انجام مطالعات تطب  تاثیر   یبررس 
 .کمک کند یغاتیتبل یهایاستراتژ یعوامل بر نرخ ترک شبکه و اثربخش نیا تاثیر

مطالعاتدهیفا-نهی هز  لیتحل انجام  به   ی:  تحلکه  بر  خاص  م  یغاتیتبل  یهایاستراتژ  دهیفا- نهی هز  لیطور  باشند،  مد  تواند یمتمرکز  در    رانیبه 
 .کمک کند یاقتصاد  یهایریگم یتصم

 ن یا  تاثیر  شودیم  شنهادیپ  ا،یاش   نترنتی افزوده، و ا  تیواقع   ،یمانند هوش مصنوع  ییهایفناور  عی : با توجه به رشد سرنی نو  یهای فناور  تاثیر  یبررس 
 .شود یبررس  ندهیآ قاتیو کاهش نرخ ترک شبکه در تحق  یطیمح غاتیتبل یبر اثربخش هایفناور
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عوامل  ییمهم در جهت شناسا ی، گامVIKORو  DEMATEL یهاک ی پژوهش با استفاده از تکن نیا: بندی کلی می توان بیان نمود کهدر یک جمع
 ن ی عنوان بهتربه   یمشارکت  غاتیکه تبل  دهندی نشان م  جیبرداشته است. نتا  یطیمح  غاتیتبل  یهایاستراتژ  نی بر نرخ ترک شبکه و انتخاب بهتر  موثر

در صنعت مخابرات کمک کند تا با   رندگانیگم ی و تصم  رانیبه مد تواندیم  هاافتهی نیاست. ا لیموبا یاپراتورهاکاهش نرخ ترک شبکه در  یبرا نهی گز
 دهند.   شیخود را افزا  یرا کاهش داده و سودآور انی از ترک مشتر یناش  یهانهی خود، هز یغاتیتبل یهایاستراتژ یسازنهیبه 
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