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 چكيده

 ائهجهت ارزیابی مشتریان ار گیری در این مقاله یک سیستم پشتیبان تصمیم 
تواند در شرکتهای انحصاری کاربرد داشته باشد.  می شود. این سیستم به خصوص می

است که در آن صرفا  ]8[این مقاله توسعه یافته پژوهش چامودراکاس و همکاران 
بر اساس یک مدل تاپسیس فازی ارزیابی و انتخاب مشتریان صورت گرفته است. 

تواند به دلخواه از بین آنها  می برروش مختلف است که کار 6مدل پیشنهادی شامل 
 #Cیکی یا ترکیبی را انتخاب کند. سیستم نرم افزاری مربوطه با زبان برنامه نویسی 

اصلی آن به همراه یک های  نوشته شده است. جهت نمایش عملکرد سیستم، بخش
 مثال عددی ارائه شده است.
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انحصاری، تصمیم گیری سیستم پشتیبانی تصمیم، ارزیابی مشتریان،  :واژگان کليدی
 چند معیاره

 مقدمه

در سالهای اخیر که بحث ارتباط با مشتریان از رشد زیادی برخوردار بوده        
عمدتا تمرکز بر مشتری محوری و ارتباط بیشتر با مشتریان سود آور سازمان مطرح 

 هایی که به دلایل مختلف به صورت بوده است. بحث ارتباط با مشتریان در سازمان
 ارتباط و توجه بیشتر به مشتریان مهمتر .تواند مطرح باشد می باشند نیز می انحصاری

تواند در بلندمدت ضامن بقای سازمان باشد. در این رابطه ارزیابی مشتریان و  می
تواند منجر به تخصیص بهتر منابع سازمان در پذیرش  می اولویت بندی آنها

ارائه یک مدل ریاضی در قالب سیستم هدف این مقاله  سفارشات مشتریان باشد.
پشتیبان تصمیم جهت وزن دهی معیارهای ارزیابی مشتریان و اولویت بندی مشتریان 

مختلف است، بگونه ای که برای تعداد قابل توجهی از های  سازمان بر اساس معیار
 روش مناسب اتخاذ تصمیم به کاربران ارائه شود. گزینش آنها،های  مشتریان و معیار

رویکرد تصمیم گیری چند شاخصه  6ر سیستم پشتیبان تصمیم طراحی شده از د
 جهت وزن دهی معیارها و اولویت بندی مشتریان استفاده شده که عبارتند از:

جهت وزن دهی معیارها و روش  روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی ـ1
 جهت اولویت بندی مشتریان تاپسیس فازی

ت وزن دهی معیارها و روش تاپسیس جهت اولویت بندی متغیرهای زبانی جه ـ2
 مشتریان

روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی جهت وزن دهی معیارها و روش مجموع  ـ3
 ساده وزنی جهت اولویت بندی مشتریان

 ترکیب روش اول و دوم ـ4

 ترکیب روش اول و سوم ـ5

 ترکیب روش دوم و سوم  ـ6

                                                                                                                   
1- Fuzzy Analytic Hierarchy Process  
2- Fuzzy TOPSIS 
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تواند از معیارهای  می مختلف، کاربرهای  شدر سیستم طراحی شده و در رو 
کمی یا کیفی و سودآور یا هزینه زا جهت ارزیابی مشتریان استفاده کند و این امکان 

 نیز وجود دارد که برای هر معیار اصلی زیر معیارهایی در نظر گرفته شود.
 هشود. ابتدا به تحقیقاتی اشار می ادبیات تحقیق راین قسمت مرور مختصری ب در 
مختلف صورت گرفته های  در رابطه با ارزیابی مشتریان سازمان از جنبه شود که می

است. در ادامه به کاربردهای مختلف ابزارهای فناوری اطلاعات در رابطه با 
شود. همچنین  می موضوعات مختلف مرتبط با ارزیابی مشتریان )به طور کلی( اشاره

گان با توجه به مشابهت نسبی آن با به تحقیقاتی در خصوص ارزیابی تامین کنند
گردد و در انتها تحقیقات بسیار محدود انجام شده  می مسئله ارزیابی مشتریان اشاره

در خصوص ارزیابی و الویت بندی مشتریان جهت پذیرش سفارش مورد بررسی 
 گیرند. می قرار
ونه نم و پرسشنامه از استفاده با در تحقیق خود که ]2[رنجبریان و همکاران  

 یک شرکت فروش از پس خدمات کیفیت درخصوص تصادفی روش به گیری

 خدمات را بر اساس استنباط کیفیت اصفهان انجام شده است، استان در زیراکس

 با فروش از پس خدمات بخش کارکنان برخورد خدمات، فنی کیفیت از مشتری

 مربوطه مورد بررسی قرار داده اند.  خدمات ارایه هزینه و مشتری
 یا تولیدیهای  سازمان امروزهکنند که  می در تحقیق خود بیان ]3[ملکی و دارابی 

 کار سنجش کیفیت برای مهم معیاری عنوان به را مشتری رضایت میزان خدماتی،

 یکی مشتری رضایت است. افزایش درحال همچنان روند این و کرده قلمداد خود

 همچون سازمانی تعالیهای  دلم و کیفیت مدیریتهای  نظام ابعاد ترین اصلی از

EFQMبالدریج، مالکوم رضایت  شاخص ( وTQMجامع ) کیفیت مدیریت ، 
 گیری اندازه مختلفهای  مدل معرفی از پس مقاله این در ( است.CSIمشتری )

 .است شده پرداخته یک هرهای  شاخص مقایسه به مشتری رضایت
یکی از مهمترین  ( راCLV) محاسبه ارزش دوره عمر مشتری ]1[رزمی و قنبریان 

                                                                                                                   
1- European Foundation for Quality Management 
2- Total Quality Management 
3- Customer Satisfaction Index 
4- Customer Life Value 
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که باعث  دانند می ابزارها در جهت رسیدن به مدیریت ارتباط با مشتری سودآور
شود سازمان بیشترین تلاش خود را برای حفظ مشتریان با سودآوری بیشتر  می

در تحقیق خود بحث انتخاب و ارزیابی  ]6[بی هات ناگار و همکاران  .متمرکز کند
 دهند. می خصیص بهینه منابع به مشتریان را مورد بررسی قرارمشتریان به منظور ت

ر خصوص کاربردهای ابزارهای فناوری اطلاعات در زمینه ارزیابی مشتریان د 
که در آن نرم افزاری برای اشاره کرد  ]12[توان به گریگوریدیس و همکاران  می

الف ونگرن و  شود. می ارزیابی رضایت مشتریان با توجه به معیارهای کیفی ارائه
ارزیابی نیازهای مشتریان را یکی از عوامل کلیدی موفقیت در بحث  ]11[همکاران 

توسعه محصول در تمامی شرکتها دانسته و در تحقیق خود یک سیستم پشتیبان 
دهند. آهرن و همکاران  می تصمیم برای ارزیابی نیازهای مشتری را مورد مطالعه قرار

 فروشهای  پاسخ به این پرسش هستند که آیا نمایندگیدر تحقیق خود به دنبال  ]5[
توانند عملکرد خود را از طریق پذیرش ابزارهای فناوری اطلاعات بهبود بخشند؟  می

دهند که  می آنها با استفاده از اطلاعات جمع آوری شده از دو شرکت منتخب نشان
نوین فناوری فروش در برابر ابزارهای  کارکنانعلیرغم نتایج نامتقن و مقاومت 

اطلاعات، ابزارهای فناوری اطلاعات واقعاً تاثیر مثبتی بر عملکرد فروش خواهد 
 داشت.

های  کنند که رشد تجارت الکترونیک نیاز به عامل می بیان ]13[چان و همکاران    
بلادرنگ و آنی را افزایش های  چانه زنی اتوماتیک جهت بهبود کارایی تراکنش

کند که پیش بینی دقیق رفتار مشتری در کاهش  می عنوان ]14[داده است. جیمز 
ریسک از دست دادن مشتریان و پیوستن آنها به رقبا از طریق ایجاد روابط پایدار با 

مروری بر کاربرد  ]8[مشتریان از اهمیت ویژه ای است. ان گای و همکاران 
تا  2222های  داده کاوی در خصوص مدیریت روابط با مشتری طی سالهای  روش
 دهند. می مقاله مرتبط ارائه 88از طریق  2226

یک رویکرد تصمیم گیری فازی را برای بررسی مسئله  ]12[چن و همکاران    
انتخاب تامین کننده در سیستم زنجیره تامین ارائه دادند. در این مقاله، از مقادیر زبانی 

شده است. کاهرامن و برای تعیین وزن معیارها و رتبه بندی تامین کنندگان استفاده 
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گیری چند شاخصه برای  تحقیقی را با هدف توسعه یک مدل تصمیم ]15[همکاران 
اطلاعات لجستیک ارائه دادند. در این تحقیق های  ارزیابی و انتخاب از بین فناوری

یک مدل تصمیم گیری چند شاخصه برای ارزیابی و انتخاب فناوری اطلاعات 
فازی سلسله  تاپسیسزیر معیار ایجاد و روش  11و  معیار اصلی 4لجستیک بر اساس 

 زبانی توسعه داده شده است.های  مراتبی برای حل مسئله انتخاب پیچیده با داده

یک چارچوب ارزیابی کیفی وب سایت را برای اندازه   ]8[و داروان  بویوکزکان
انجام  تحقیقی ]16[ کو و همکاران دولتی ارائه دادند.های  گیری عملکرد وب سایت

دادند که هدف از آن شناسایی وضعیت پذیرش مدیریت ارتباط با مشتری و بررسی 
تاثیر مشخصات سازمانی روی این فرآیند در صنایع تابع مد کره است. در این تحقیق 

تصمیم گیری و پیاده سازی  شرکت تابع مد کره ای برای بررسی مراحل ترغیب، 44
این تحقیق با بررسی تاثیر  ه قرار گرفتند.مورد مطالع مدیریت ارتباط با مشتری

در بهبود وفاداری مشتریان و مزیت رقابتی با  مدیریت ارتباط با مشتریپذیرش 
استفاده از یک استراتژی مدیریت نوآورانه، اطلاعات ارزشمندی را برای 

 کند.  می تابع مد کره ای فراهمهای  شرکت
است که  ]8[ودراکاس و همکاران چامنزدیکترین مقاله به پژوهش حاضر مقاله   

در آن صرفاً بر اساس یک مدل تاپسیس فازی ارزیابی و انتخاب مشتریان صورت 
گرفته است. با توجه به اینکه موضوع عدم اطمینان و اطلاعات مبهم در مسئله ارزیابی 
مشتریان امری طبیعی و ذاتی است، در این مقاله ابتدا با استفاده از روش پیشنهاد شده 

زبانی و تبدیل آنها به اعداد فازی و سپس به اعداد های  ، از متغیر]18[توسط یانگ 
قطعی برای وزن دهی معیارهای ارزیابی استفاده شده است. در گام بعدی از روش 

برای ارزیابی و اولویت بندی مشتریان با توجه به معیارهای ارزیابی استفاده  تاپسیس
از مفهوم نزدیکی به راه حل ایده آل  تاپسیسوش با توجه به اینکه در رشده است. 

استفاده شده وگزینه ای دارای اولویت بیشتر است که به ها  برای اولویت بندی گزینه
طور هم زمان کمترین اختلاف را از راه حل ایده آل مثبت و بیشترین فاصله را از راه 

جر شود، لذا از حل ایده آل منفی داشته باشد و این ممکن است به ناسازگاری من
فازی های  برای تعیین توابع عضویت مجموعه ]14[مدل پیشنهادی زیمرمن و زیسنو 
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 مربوطه استفاده شده است. 
و ها  مدل 2مقاله به شرح زیراست. در بخش های  مطالب ارائه شده در سایربخش   

 های ریاضی مورد استفاده در سیستم پشتیبان تصمیم ارزیابی مشتریان تشریح روش
مورد نیاز سیستم طراحی شده جهت ارزیابی های  ورودی 3شده است. در بخش 

صفحات ورود داده و نمایش رتبه بندی نهایی  4اند. دربخش  مشتریان تشریح شده
مشتریان، برای روش اول سیستم پشتیبان تصمیم طراحی شده به طور نمونه نمایش 

عددی با استفاده از سیستم  نتایج حاصل از حل یک مثال 5داده شده است. در بخش 
 طراحی شده، نشان داده شده است.

در سيستم طراحی شده  های ریاضی مورد استفاده ها و روش مدلتشریح 
 جهت ارزیابی مشتریان

طور که در بخش قبل اشاره گردید، در سیستم پشتیبان تصمیم طراحی شده  همان   
یارها و اولویت بندی رویکرد تصمیم گیری چند شاخصه جهت وزن دهی مع 6از 

مشتریان استفاده شده است. در ادامه این بخش توضیحاتی درباره هر کدام از این 
 ارائه شده است.ها  روش

روش فرآیند تحليل سلسله مراتبی فازی جهت وزن دهی معيارها و 
 روش تاپسيس فازی جهت اولویت بندی مشتریان

ها  ر ارزیابی و اولویت بندی گزینهدر دنیای واقعی، اطلاعات مبهم و غیر دقیق د   
مختلف از جمله مشتریان، برای انعکاس های  دخیل هستند. بنابراین در ارزیابی گزینه

عدم اطمینان و ابهامات مربوط به احساس و درک تصمیم گیرنده، از تئوری 
شود. در این روش ابتدا وزن معیارهای مشخص شده با  می های فازی استفاده مجموعه

 .]4[شود می به صورت زیر تعیین ه از روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازیاستفاد
را با نمایش اعداد ماتریس به صورت اعداد  : ماتریس مقایسات زوجی معیارها1گام 

 تشکیل دهید. فازی مثلثی
(، مقدار ام i: برای هر یک از سطرهای ماتریس مقایسات زوجی )مثلا سطر 2گام 
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iS  که خود یک عدد فازی مثلثی است به صورت زیر محاسبه کنید. راj  شمارنده
 ستون ماتریس است.
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u)   نمایش داده شود، آنگاه اجزای
iS ر قابل محاسبه خواهند بود.به صورت زی 
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: پس از محاسبه 3گام 
iS  ها، باید درجه بزرگی آنها نسبت به هم محاسبه شود. به

که  ،2Mبر  1Mدو عدد فازی مثلثی باشند، درجه بزرگی  2Mو 1Mطور کلی اگر 
1با  2( )V M M≥   گردد:   می شود، به صورت زیر تعریف می نشان داده 

1 1 1 1 2 2 2 2( , , ) , ( , , )M l m u M l m u=  با در نظر گرفتن  =
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عدد فازی مثلثی دیگر نیز از رابطه  K: میزان بزرگی یک عدد فازی مثلثی از4گام 
 آید: می زیر به دست

1 2 3 1 2 1( , ,..., ) ( ),..., ( ) (7)K KV M M M M V M M V M M≥ = ≥ ≥ 

ارها در ماتریس مقایسات زوجی به صورت زیر محاسبه وزن معی ]4[مدل چانگ در 
 است:

{ }( ) , 1,2,..., 1 (8)i i KW Min V S S K n K′= ≥ = ≠ 
 بنابراین، بردار وزن معیارها به صورت زیر خواهد بود.

1 2[ , ,..., ] (9)T

nW W W W′ ′ ′′= 



 19بهار ، 42، شماره نهممطالعات مدیریت صنعتی، سال   02

 

این بردار، بردار ضرایب غیر به هنجار است. از طریق نرمال سازی، بردارهای وزن   
 باشد: نرمال شده مطابق با رابطه زیرمی

1 2

1

[ , ,..., ] , (10)T i
n i n

i

i

W
W W W W W

W
=

′
= =

′∑
 

مقایسات زوجی معیارهای اصلی های  محاسبات بالا برای هر کدام از ماتریس  
شود. پس از تعیین  می نسبت به هم و زیر معیارهای هر معیار اصلی نسبت به هم انجام

وزن معیارها و زیر معیارها، مشتریان با استفاده از روش تاپسیس فازی )چن و 
 شوند: می ( به صورت زیر اولویت بندی]12[انش همکار

: ایجاد ماتریس تصمیم فازی، بگونه ای که مقادیر زبانی انتخاب شده برای 1گام 
ارزش مشتریان با توجه به معیارهای کیفی و همچنین مقادیر قطعی انتخاب شده برای 

شده و در مشتریان با توجه به معیارهای کمی به بصورت اعداد فازی در نظر گرفته 
تواند  می rشوند )یک عدد غیر فازی  می ها، اعداد فازی استفاده محاسبات و ارزیابی

 ( نمایش داده شود(.r,r,r,rبه صورت )
m  تعداد مشتریان  وn .تعداد معیارها است 

 : ایجاد ماتریس تصمیم فازی بی مقیاس 2گام 
ب از پیچیدگی برای تشکیل ماتریس تصمیم فازی بی مقیاس، به دلیل اجتنا 

عملیات ریاضی در یک فرآیند تصمیم، بهتر است از روش تبدیل مقیاس خطی 
مجموعه معیارهای هزینه زا  Cمجموعه معیارهای سود آور و  Bاگر  .استفاده شود

 باشد:

*

* * * *

[ ] (12)

( , , , ), ( ),

( , , , ), ( ),

ij m n

ij ij ij ij

ij j i ij

j j j j

j j j j

ij j i ij

ij ij ij ij

R r

a b c d
r d Max d if j B

d d d d

a a a a
r a Min a if j C

d c b a

×=

= = ∈

= = ∈

 

 

[ ] , ( , , , ) (11)ij m n ij ij ij ij ijD X X a b c d×= =
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 : ایجاد ماتریس تصمیم فازی بی مقیاس موزون به صورت زیر:3گام 
[ ] , (.) (13)ij m n ij ij jV V V r W×= = 

 صورت زیر: ترتیب به : تعیین راه حل ایده آل مثبت و راه حل ایده آل منفی به4گام 

{ }1 2( , ,..., ), (14)n j i ijA V V V V Max V+ + + + += = 

{ }1 2( , ,..., ), (15)n j i ijA V V V V Min V− − − − −= = 

ایده آل مثبت و منفی به های  : محاسبه فاصله هر گزینه )مشتری( از راه حل5گام 
 صورت زیر)با استفاده از روش ورتکس(

1

( , ), 1,2,..., (16)
n

i ij j

j

d d V V i m+ +

=

= =∑

1

( , ), 1,2,..., (17)
n

i ij j

j

d d V V i m− −

=

= =∑ 

دو عدد فازی ذوزنقه ای باشند، محاسبه فاصله بین آنها با استفاده از روش  nو mاگر
 ورتکس به صورت زیر است:

2 2 2 2

1 1 2 2 3 3 4 4

1
( , ) ( ) ( ) ( ) ( ) (18)

4
d m n m n m n m n m n = − + − + − + −         

: محاسبه مقدار عضویت هر مشتری در مجموعه فازی که کوتاهترین فاصله از 6گام 
µ)راه حل ایده آل مثبت  ( و همچنین در مجموعه فازی که دورترین فاصله را از +

µ)راه حل ایده آل منفی دارد   (.]8[( )چامودراکاس و همکاران +
1

(19)
1 id

µ+
+=

+

(20)
1

i

i

d

d
µ

−
−

−=
+

 

فازی های  : محاسبه مقدار عضویت هر مشتری در مجموعه اشتراک مجموعه8گام 
 تعریف شده در بالا به صورت زیر: )با توجه به روابط اشتراکی یاگر(

1( )
* *1 1, (1 ) (1 ) , 1 (21)P P PMin Pµ µ µ∩− −  = − − + − ≥    

شود و هرچه مقدار  می درنهایت رتبه بندی مشتریان با توجه به این فرمول انجام 
 یت بیشتری دارد.آن بزرگتر باشد مشتری الو
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متغيرهای زبانی جهت وزن دهی معيارها و روش تاپسيس جهت 
 بندی مشتریان اولویت

شود. از آنجا که وزن  می ابتدا وزن معیارها با استفاده از متغیرهای زبانی تعیین 
 معیارها در روش تاپسیس به صورت اعداد قطعی برای اولویت بندی مشتریان استفاده

 های زبانی با استفاده از روش میانگین  به اعداد قطعی تبدیلشود، این متغیر می
 شوند. می
مطابق با رابطه زیر  M=(a, b, c, d)با در نظر گرفتن عدد فازی ذوزنقه ای  

 توان آن را به یک عدد قطعی تبدیل کرد. می (]4[)مومنی 
 

2 2 2 2( )
( ) (22)

[3( )]
a b c d ab cd

X M
a b c d

− − + + − += − − + + 

                                                                                               
پس از تعیین وزن معیارها، اولویت بندی مشتریان با استفاده از روش تاپسیس  

  گردد. می شود که از تشریح آن خودداری می انجام معمولی

روش فرآیند تحليلی سلسله مراتبی فازی جهت وزن دهی معيارها و 
 جهت اولویت بندی مشتریان روش مجموع ساده وزنی

شود که در  می وزن معیارها با استفاده از روش فرآیند تحلیلی سلسله مراتبی تعیین 
روش اول توضیح داده شد. پس از تعیین وزن معیارها، اولویت بندی مشتریان با 

 شود.  می استفاده از روش مجموع ساده وزنی انجام

 ترکيبی  های  روش

استفاده ها  به بندی ترکیبی یا ادغامی از روش میانگین رتبهدر این مقاله جهت رت 
به دست آمده او با های  شده است. به این صورت که برای هر مشتری میانگین رتبه

مختلف محاسبه و در نهایت مشتریان با توجه به این میانگین های  استفاده از روش
با استفاده از  Bو  Aتری شوند. به عنوان مثال اگر دو مش می بندی محاسبه شده رتبه

، در روش Aروش مجزا است اولویت بندی شوند و مشتری  2روشی که ترکیب 
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در روش اول  Bباشد و مشتری  2و در روش دوم دارای رتبه  1اول دارای رتبه 
به ترتیب ها آنهای  باشد، میانگین رتبه 1و در روش دوم دارای رتبه  2دارای رتبه 

ها ه میانگین رتبه این دو مشتری، رتبه کلی و ترکیبی آناست. با توجه ب 1.5و 1.5
 یکسان است.

مورد نياز سيستم طراحی شده جهت ارزیابی های  تشریح ورودی
 مشتریان

در این قسمت به تشریح نحوه ورود اطلاعات در صورت استفاده از روش فرآیند  
جهت  تاپسیس فازیفازی جهت وزن دهی معیارها و روش  تحلیل سلسله مراتبی

شود. جهت استفاده از این روش ابتدا کاربر باید آن  می اولویت بندی مشتریان اشاره
ورودی اولیه را به های  را به عنوان گزینه انتخابی در سیستم انتخاب وسپس داده

 ورودی به صورت زیر است:های  سیستم وارد کند. در اینجا داده
وجود زیر معیارهای هر معیار  وارد کردن نام معیارهای مورد نظر و در صورت -

 اصلی برای ارزیابی

 تعیین کمی یا کیفی بودن هر معیار -

 زا یا سود آور بودن هر معیار تعیین هزینه -

تعیین درجه اهمیت هر معیار نسبت به معیارهای دیگر و تعیین درجه اهمیت زیر  -
معیار، وزن  معیارهای هر معیار اصلی نسبت به هم )برای محاسبه وزن کلی هر زیر

محلی آن زیر معیار در وزن معیار اصلی مربوط به آن ضرب ونتیجه در محاسبات 
 شود( می رتبه بندی مشتریان وارد

برای مقایسات زوجی معیارها نسبت به هم متغیرهای زبانی و اعداد فازی در نظر  
 است: 1گرفته شده در سیستم مطابق جدول 
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 د فازی مورد استفاده در مقایسات زوجی معیارها. متغیرهای زبانی و اعدا1جدول 

 اعداد فازی متغيرهای زبانی

 (1,1,1) اهمیت برابر

 (2/3,1,2/1) اهمیت کمی بیشتر

 (2,2/3,1) اهمیت بیشتر

 (2/5,2,2/3) اهمیت خیلی بیشتر

 (3,2/5,2) اهمیت مطلق

 
د فازی را در سیستم تواند این اعدا می قابل ذکر است که کاربر با توجه به نیاز خود

 تغییر دهد. 
 وارد کردن نام مشتریان مورد نظر جهت ارزیابی -

ای،  نقطه 3های  تعیین مقیاس رتبه بندی مشتریان با توجه به معیارهای کیفی )مقیاس -
ای(. متغیرهای زبانی هر مقیاس رتبه بندی و اعداد فازی  نقطه 4ای،  نقطه 8ای،  نقطه 5

نقطه ای( ارائه  3ای از آن )مقیاس  باشد که نمونه می ]12[نگ مطابق چن و هواها  آن
 شده است.

 ای نقطه 2. متغيرهای زبانی و اعداد فازی مورد استفاده در مقياس 4جدول 

 اعداد فازی متغيرهای زبانی

 (4,2,2,2) کم

 (8,5,5,2) متوسط

 (12,12,8,6) زیاد

 
اند این اعداد فازی را در سیستم تغییر تو می در اینجا نیز کاربر با توجه به نیاز خود

 دهد. 

 تعیین رتبه هر مشتری با توجه به هر معیار کمی و کیفی -

در فرمول جدید ارزیابی مشتریان )این عدد به الگوهای رفتاری  Pتعیین عدد  -
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توان برای آن یکی از اعداد یک تا بی  می مختلف تصمیم گیرنده گان بستگی دارد و
 گرفت(. نهایت را در نظر

پس از وارد کردن مقادیر ورودی توسط کاربر، سیستم مشتریان را با توجه به 
( ارزیابی و در نهایت خروجی را به صورت 1-2الگوریتم ذکر شده در بخش )

 دهد. می اولویت بندی مشتریان نشان

صفحات ورود و خروج اطلاعات در سيستم پشتيبان تصميم طراحی 
 شده )با توجه به روش اول(

( مربوط به صفحه اولیه ارتباط با کاربر در سیستم پشتیبان 1صفحه اول )شکل  
تصمیم طراحی شده است. در این صفحه کاربر باید روش مورد نظر برای ارزیابی 
مشتریان انتخاب و برای ورود به صفحه بعد روی دکمه مرحله بعد کلیک کند. 

عیارهای ارزیابی مشتریان مربوط به صفحه ورود مشخصات معیارها و زیرم 2صفحه 
در سیستم طراحی شده است. در این صفحه کاربر باید مشخصات معیارها و 

مربوط به صفحه ورود مشخصات  3زیرمعیارهای مورد نظر را وارد کند. صفحه 
مشتریان مورد نظر جهت اولویت بندی آنها با استفاده از سیستم پشتیبان تصمیم 

ربر باید نام مشتریان را وارد و مقیاس مورد نظر طراحی شده است. در این صفحه کا
برای رتبه بندی مشتریان با توجه به معیارهای کیفی و ارزش هر مشتری با توجه به هر 
معیار کمی و کیفی را تعیین کند. در صورت نیاز کاربر اعداد فازی ذوزنقه ای 

که  4د. در صفحه ده می مربوط به رتبه مشتریان از نظر معیارهای کیفی را نیز تغییر
 Pاست، کاربر باید مقدار  18از فرمول شماره  Pصفحه مربوط به وارد کردن مقدار 

را وارد و با کلیک روی دکمه تعیین اولویت خروجی )رتبه بندی مشتریان( را 
مربوط به صفحه خروجی سیستم پشتیبان تصمیم طراحی شده  5مشاهده کند. صفحه 

 دهد. می ریان را نمایشاست که نتیجه اولویت بندی مشت
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 . صفحه اوليه ارتباط با کاربر 9شكل 

 حل یک مثال عددی با استفاده از این سيستم 

 در این بخش یک مثال عددی با استفاده از روش موجود در سیستم حل 
 مورد نظر برای این مثال به صورت ذیل هستند:های  گردد. ورودی می

 این معیار کیفی و سودآور است(نزدیکی ارتباط مشتری با سازمان ) .1

 موقعیت و نفوذ مشتری در صنعت )این معیار کیفی و سودآور است( .2

 احتمال رد کردن سفارش توسط مشتری )این معیار کیفی و هزینه زا است( .3

تعداد دفعات خرید مشتری از شرکت در یک دوره زمانی خاص )این معیار کمی  .4
 و سودآور است(

که پرداخت هزینه کالا از طرف مشتری در یک دوره زمانی خاص  تعداد دفعاتی .5
 به تعویق افتاده )این معیار کمی و هزینه زا است( 

 شود.  می در ادامه مقایسات زوجی بین معیارها انجام
شود.  می نقطه ای انتخاب 5مقیاس وزن دهی معیارها )جهت روش دوم( مقیاس  

متغیر زبانی )پایین( و برای  2و برای معیار  متغیر زبانی )متوسط( 3و  1برای معیار
 شود.  می متغیر زبانی )بالا( جهت وزن دهی انتخاب 5و 4معیار

برای اولویت بندی مورد نظر است و  A,B,C,D,E,F,G,Hمشتری  8در این مثال   
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نقطه ای در نظر  5مقیاس رتبه بندی مشتریان با توجه به معیارهای کیفی، مقیاس 
در نظر  3ارزش مشتریان با توجه به معیارهای مختلف مطابق جدول   شود. می گرفته
 شود: می گرفته

 . ارزش مشتریان با توجه به معيارهای مختلف موجود2جدول

5 4 3 2 1  
 A خیلی زیاد کم خیلی کم 11 1

 B متوسط زیاد خیلی کم 11 1

 C خیلی زیاد کم خیلی کم 11 1

 D زیاد خیلی کم کم 11 1

 E زیاد کم کم 11 1

 F کم خیلی کم کم 6 1

 G خیلی کم کم متوسط 8 1

 H خیلی کم خیلی کم متوسط 8 1
 

 شود. می ، مقدار بی نهایت در نظر گرفتهPبرای عدد 
مختلف سیستم، خروجی سیستم های  بالا به روشهای  پس از وارد کردن ورودی 

 خواهد بود.  4)اولویت بندی مشتریان( مطابق جدول 

 مورد استفادههای  نتيجه حاصل از رتبه بندی مشتریان بر اساس هر یک از روش .2جدول 

 Hرتبه  Gرتبه  Fرتبه  Eرتبه  Dرتبه  Cرتبه  Bرتبه  Aرتبه  

 7 6 8 3 4 1 1 5 9تكنيک 

 6 5 8 3 4 1 1 7 4تكنيک
 7 6 8 3 4 1 1 5 2تكنيک
 7 5 8 3 4 1 1 6 4و9ترکيب 
 7 6 8 3 4 1 1 5 2و9ترکيب 
 7 5 8 3 4 1 1 6 2و4ترکيب 

 

 

 



 19بهار ، 42، شماره نهممطالعات مدیریت صنعتی، سال   64

 

 گيری و پيشنهاد نتيجه

در این مقاله به توسعه یک سیستم پشتیبان تصمیم در رابطه با مسئله ارزیابی   
تواند به  می مشتریان به منظور پذیرش سفارشات منتخب پرداخته شد. سیستم یاد شده

تصمیم های  لعنوان یک سیستم پشتیبان تصمیم مدل گرا مطرح شود، زیرا از مد
گیری چندگانه در آن استفاده شده است. سیستم یاد شده توسط برنامه کامپیوتری 

C#  برنامه نویسی و به اجرا گذاشته شد. یکی از نقاط قوت این سیستم در نظر گرفتن
زمان معیارهایی از جنس سود و هزینه و همچنین معیارهای کیفی و کمی در مدل  هم

طراحی و توسط سیستم اجرا گردید. لازم به ذکر است  عددی چندیهای  است. مثال
را با یکدیگر ها  توان نتایج حاصل از کلیه روش می برای رسیدن به یک جواب نهایی

 ادغام نموده )مثلاً با استفاده از روش میانگین( و به یک نتیجه کلی رسید.
فتن سایر توان به توسعه سیستم با در نظر گر می به منظور انجام تحقیقات آتی،

توان  می اشاره کرد. همچنینها  ریاضی ارزیابی نظیر تحلیل پوششی دادههای  مدل
مسئله ارزیابی سفارشات مشتریان را با سایر مسائل مرتبط نظیر تولید، حمل و نقل و 

 سازی و حل کرد. موجودی به صورت یکپارچه مدل
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