
  ॠ  Journal of Business Managementدশୌࢌ بازرگای

  مديريت دانشگاه تهران ةدانشكد
  1 ة، شمار8 ةدور

  1395 بهـار
  137 -158 .ص
 

 كارگيري به با محصول طرح ارزيابي منظور بهجديد  چارچوبي ارائة
  قطعيت عدمالگوهاي رفتار كيفيتي در شرايط 

  2محمدي عفت ،1شيخ رضا
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  مقدمه
 خـلاق  فكـر ة نتيج ـ بيشـتر  هـا  سـازمان  سوي از شده ارائه خدمات و محصولات، قبل  دهة چند تا

 مشـتريان  الزامـات  و ها خواسته با انطباقة مسئلبه  توليدكننده هاي سازمان و بود طراح مهندسان
 دادنـد  مـي  تطبيـق  شـده  ارائـه  خـدمات  و محصـولات  بـا  را خـود  مشـتريان  وند داشت توجه كمتر

 مشـتري  ،كيفيـت  مشـاور  و مؤلـف ، ينـگ دم ادوارد اعتقـاد  بـه  ).1388 فرخيـان،  و دوست وظيفه(
 تـأثير  محصـول  كيفيت و طراحي يندافربر  وي نياز از آگاهينا و است توليد خط عنصر ترين مهم
 هـاي  اهرم از يكي عنوان به محصول كيفيتهمچنين،  ).2012 تارگت، و مانپليسر آگوا،( دگذار مي

 سـوي  از محصـول  پذيرش در را مهمي نقش ،)1386 رباني، و متقي( توليد سيستم يندافر كليدي
 صـورت  محصـول  كيفيـت  ابعـاد  براساس محصول انتخاب، ديگر عبارت به؛ كند  مي ايفا مشتريان

، است خدمت نوعي يا فرآورده يك هاي ويژگي شناسايي مفهوم به توليدة حوز در كيفيت .گيرد مي
 كيفيـت « كلي مفهوم به. دكن مي برآورده قبولي قابل سطح در را مشتري هاي خواسته كه يا گونه به

 و كـاتلر  .»اسـت  پايـدار  درآمـد  و رشد مسير تنها و خارجي رقابت دربرابر دفاع ابزار قدرتمندترين
 ارتقـاي ، بنابراين؛ »است ارزان عالي كيفيت و گران ضعيف كيفيت« معتقدند )1385( آرمسترانگ

 اضـافي   ةهزين ـ ايجاد از اقدام اين با را، زيكند مي پيدا اي ويژه اهميت محصول كيفيت ابعاد سطح
 بـا  شود و اين امر فقط از طريق كشف و شناسايي الگوهاي رفتار كيفيتي و تطبيـق آن  جلوگيري مي

   .شود مي ميسر مشتري با متناسب محصولة ارائمنظور  به محصول  طرح
 در مهندسـي  هـاي  ويژگي به مشتري صداية ترجم و كيفيت ابعاد بهبودمنظور  به دانشمندان

 ،2ارزش مهندسـي  ،1معكـوس  مهندسـي  جمله از مختلفي هاي روش از محصولة توسع و راحيط
 اصلي هدف ).1995 خيورنا، و لاكمي( اند كرده استفاده 4كيفي عملكرد گسترش و 3تاگوچي روش
 بـه  توجـه  بـا  واست  كيفيتي رفتار الگوهاي طريق از هدف مشتريان صداي، شنيدن پژوهش اين

 بـا  آن پـذيري  انطبـاق  درجـة  براسـاس بايـد   محصـول  طرح انتخاب تريان،مشة ذائق تغييرپذيري
 و ثابت گذاري سرمايه مستلزم، محصول طرح انبوه توليد راصورت گيرد، زي كيفيتي رفتار الگوهاي

 بايـد  كارشناسـان  باكيفيت، محصولاتة ارائ براي، رو اين از .است قطعيت عدم شرايط دربلندمدت 
 اطمينـان   عدم محيط درد، دار كيفيتي رفتار الگوهاي با بيشتري پذيري انطباقة درج كه را طرحي
   .كنند توليد و انتخاب

  :شود  داده پاسخپرسش  دو به بايد پژوهش هدف تحققبراي 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Reverse Engineering 
2. Value Engineering 
3. Taguchi method 
4. Quality Function Deployment (QFD) 
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تـرين   شـود؟ يـا مهـم    كدام جنبه از ابعاد كيفيت محصول در رفتار مشـتريان نهادينـه مـي   . 1
  شود؟  از ابعاد كيفيتي محصول نهادينه مي الگوهاي رفتاري مشتريان براساس كدام جنبه

هدف اصلي . گيرد انجام مي 1مندسازي رفتار مشتريان با استفاده از نظرية مجموعة راف قاعده
كارگيري اين نظريه، شناسايي الگوهاي ثـابتي اسـت كـه حقـايق پنهـان موجـود در نظرهـاي         به

 ايـن ). 1392محمدي و شيخ، (كند  ل ميتبدي) آنگاه...  اگر( قواعد منطقي  مشتريان را كشف و به
 نهـايي  تصـميم  بـر  طورمسـتقيم  بـه  كـه  -محصول كيفيت ابعاد ترين مهم شناسايي موجب قواعد

   .شود مي -تأثيرند بي آن بر يا دارند تأثير مشتري
هــاي پيشــنهادي محصــول را براســاس الگوهــاي  تواننــد طــرح كارشناســان چگونــه مــي. 2

  اطمينان ارزيابي كنند؟ عدمة راف در شرايط شده از نظرية مجموع استخراج
هـاي   مراتبي، ويژگـي  هاي پيشنهادي، با استفاده از روش تحليل سلسله ارزيابي طرح منظور به

دليل داشتن مبنـاي نظـري قـوي،     از اين تكنيك به. شوند محصول با ابعاد كيفيت تطبيق داده مي
. شـود  بيشتر استقبال مي نتيجه دقت و رستيدقت بالا، سهولت استفاده، داشتن ارزش و اعتبار و د

هـاي   گيري از حالت ايستا به حالت پويا تغيير كرده است و قضاوت با توجه به اينكه محيط تصميم
هـاي   ، اين تكنيك در مقابـل داده استبر اطلاعات ناقص و نادقيق  گيرندگان مبتني ذهني تصميم

مراتبــي  رو، روش تركيبـي سلســله  ايــن از. يرقطعــي و نامشــخص كـارايي لازم را نــدارد غذهنـي  
مراتبـي   فراينـد سلسـله   ةشـد  داده بسطبا عنوان روش ) 2012دنگ، ( D2كلاسيك و نظرية اعداد 

  ). 2014دنگ، هو، دنگ و مهدوان، (شود  استفاده مي 3D اعداد ةبر نظري مبتني

  پژوهشة پيشين
 .اسـت  مشـتري  فـرد  منحصربه و پويا نيازهاي به پاسخ ها، سازمان توجه شايان موضوعات از يكي

 كنـد  مي ايفا ها آن رضايتتأمين  در را مهمي نقش مشتري نياز با متناسب محصول طرح انتخاب
 تمركـز  جهـاني،  بازار رقابتي هاي محيط در .است مدرن هاي سازمان در اساسي مسائل جمله از و

 در كيفيـت  عنصر به هتوج ،همچنين .است محصول طراحي صنايع، از بسياري در ها فعاليت اصلي
 و شـهرياري  مرنگلو، حضرتي( كند مي ايفا سازمانة آيند عملكرد در را مهمي نقش محصول طرح

ماننـد   مختلفـي  هـاي  روشاز  محصـول ة توسـع  و طراحـي ة زمين ـ در تـاكنون  ).1393 نباتچيان،
 .اسـت  شـده  استفاده كيفي عملكرد گسترش و تاگوچي روش ارزش، مهندسي معكوس، مهندسي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Rough Set Theory (RST) 
2. D number 
3. D-AHP 
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 ـ سـبب  و دارد يكمتـر   محـدوديت  هـا  روش سـاير  بـه  نسبت كيفي عملكرد گسترش روش  ةارائ
 بـا  ابـزار  ايـن  ).1995 خيورنـا،  و لاكمـي ( شـود  مـي  محصـول  طراحيزمينة  در تر دقيقنظرهاي 

 نهايـت در محصـول،  كيفيـت  ةتوسـع  بنـاي  سـنگ  در مشـتري  رضـايت  و ها خواسته كردن لحاظ
 را آن از فراتـر  مـوارد  بعضـي  در و مشـتري  ةخواست عين هك كند مي توليد و طراحي را محصولي

 از مشـتري  نيازهاي شناسايي، روش اين در ).1386 نصيري، و نورالسناء اصغرپور،( دهد مي نتيجه
غيرقطعي موجب  كلامي متغيرهاي وجود .شود مي محقق مشتريان با ارتباط و بازارة مطالع طريق
 ايـن  حـل  براي محققان، بنابراين؛ نباشدنداشته  كافي عتبارا ها داده تحليل و تجزيه نتايج شود مي

 محصـول  عملكـرد  گسترش مختلف رويكردهاي و كردند استفاده فازي مجموعة نظرية از مسئله
 تمايـل  تحليـل  ،)1999 وو، و كيـو  چن،( 2آنتروپي ،)1999 وانگ،( 1فازي دهي برتر جمله از فازي
انتگـرال  ، )2001سـان و چـوي،   (ندمعيارة فـازي  گيري چ ، تصميم)2001شن، زي و تن، ( 3فازي
 ،)2006كرمن، ارتي و بايكـازم،  (اي فازي  ، فرايند تحليل شبكه)2003تساي، لو و چانگ، ( 4فازي
 چن، و بي چن، كوانگ،( فازية خبر هاي سيستم ،)2006 ونگ، و چنگ( فازي آرماني ريزي برنامه
 مهندسـي  هـاي  مشخصـه  بندي رتبه ،FQFD يرويكردها تمام هدف .دادند توسعه را ...و )2007
  .است
 براسـاس  بـازار  تقاضـاي  مهم عامل سهاز  تأثرم محصول طرح انتخاب، پژوهشگران اعتقاد به
 و بازار و طراحي مسائل درمورد اهآن تجربة و دانش به توجه با طراحان ترجيحات مشتريان، سليقة

   .است شده بيني پيش طراحي هاي مشخصه سطوح به دستيابي در اطمينان  دمع
 ماننـد  بسـياري  گروهـي  و فـردي  گيري تصميم هاي تكنيك، محصول طرح انتخابة زمين در

 يـك از  در هيچ. وجود دارد 6مراتبي و تحليل پيوسته ، تحليل سلسله5نظرية مطلوبيت چندمشخصه
؛ اسـت  نشـده  مطالعـه  طورهمزمـان  به محصول طرح انتخاب رمؤثر ب عامل سه اثر ها  تكنيك اين

 بررسـي  را عامـل  سـه  همزمـان  تـأثير  كه عمومي خريد سازي مدل رويكرد پژوهشي در، بنابراين
 پشـتيبان  سيسـتم  در ابـزار  ايـن  .شد ارائه مشتري انتظار مورد مطلوبيت شاخص همراه به، دكن مي

  ).2006 كنان، و ازارم بشارتي،( كند مي ايفا محصول طرح انتخاب در را مهمي نقش گيري تصميم
 بـا  )ها گزينه( فني هاي مشخصه بندي اولويت ،)1385( كيانفر و ابراهيمي و نجمي پژوهش در
 دسـتيابي  براي .است شده تعريف چندمعياره گيري تصميمصورت مسئلة  به كيفيت خانه از استفاده

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Fuzzy outranking  
2. Entropy  
3. Fuzzy tendency analysis  
4. Fuzzy integral 
5. Multi-Attribute Utility Theory 
6. Conjoint Analysis 
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 TOPSIS روش از اسـتفاده  بـا  فازي محيط درمسئله  -مشتري رضايت سطح ارتقاي -هدف به
   .شد  سازي مدل
 انتخاب براي ضمني ارزش تابع با حساسيت تحليل روش از )1998( بويرس و ازارم، دوپاليم
 طراحي هاي گزينه ارزيابي براي را روشي 1991 سال در سورستون .كردند استفاده محصول طرح
 .شـود  مـي  گرفتـه  كـار  بـه  مجدد طراحي يندافر در طراحي هاي گزينه سنجش براي كه كرد ارائه
 شـامل  طراحي در انتخاب و ارزيابي براي استفاده مورد هاي روش موجود، ادبيات طبقطوركلي  به

 و تركيبـي  روش طراحـي،  تحليـل  روش فـازي،  مجموعـه  تحليـل  چندمعياره، سودمندي تحليل
 سـودمندي  تحليـل  .اسـت  تـر  رايـج  اول روش سه از استفاده كه است اطلاعات محتواي رويكرد

 از اي مجموعـه  بـه  توجـه  بـا هـا   گزينـه  از اي مجموعه ابيارزي براي تحليلي روش يك چندمعياره
 و جيـاو ( دارد وكار كسب و مهندسي هاي زمينه در فراواني كاربردهاي كه است چندگانه معيارهاي
  .شود مي ارائه طراحي موضوعدربارة  تحقيقات از اي خلاصه 1 جدول در ).1998 تسنگ،

  طراحي موضوعمينة گرفته در ز انجام تحقيقات از اي خلاصه. 1 جدول
 نويسندگان هدف روش  زمينه

ة توسـع  ينـدافردرصـنعتيطـرحسازييكپارچهموضوعبررسي كمي نوآوري مديريت
 شركت رقابتي موقعيت افزايش بر آن ريتأث و جديد محصول

لينـدرس و گمسر
)2001( 

 هـا  آنراهبـرد  كههاييشركتدرطراحانمحورينقشبررسي كيفي طراحي مديريت
 .است جديد محصولة سعتو

 )2003( ورگانتي

 اطلاعـات تحليـلوتجزيـهوكسـببـرايچارچوبيكةارائ  كيفي  توليد فناوري
ة توسـع  و طراحـي  در هـا  آني ريكارگ به و شده استفاده محصول
 جديد محصول

ــي و ابرامويســــ
 )2011( ليندنر

 سيستم مهندسي
  الكترونيك و

 رضـايت افـزايشبرايازيفخطيريزيبرنامهمدلازاستفاده كمي
 هـاي  مشخصه نهايي مقادير تعيين در شده معرفي مدل .مشتري
  .است مؤثر و كارا محصولة توسع يندافر در مهندسي

كوشنگ خولينگ،
  )2008( دنلينگ و

 خبرگـان  نگري آينده و مشتريان اطلاعاتي بانك از استفاده با است شده سعي پژوهش اين در
 توليـد  سـمت  بـه  اطمينـان  دمع محيط دربا استفاده از آن  ها سازمان تمديريكه  شود ارائه روشي
 .كنند حركت كششي

  پژوهش  روش
 روش و نمونه و آماري ةجامع و اطلاعات آوري جمع روش و ابزار پژوهش، نوع به روش بخش در

   .شود مي پرداخته تحليل و تجزيه
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كند؛ بنابراين، نوع   ارزيابي تيكيفي الگوهاي براساسرا  محصول طرحدرنظر دارد  پژوهشاين 
   .است كاربرديآن 

 اسـت  1خـالص  مـروجين  شاخص استانداردة پرسشنام  داده آوري جمع براي استفاده مورد ابزار
 دو شامل پرسشنامه كيفيتي الگوهاي  .است 74/0 آن كرونباخ آلفاي كه )1391 شيخ، و محمدي(

 مطرح محصول كيفيت ابعاد از هريك مورددر NPS پرسشنامه استانداردپرسش  ابتدا :است بخش
 محصـول  درمـورد پرسـش   ايـن  سپس و است شده لحاظ شرطي متغيرهايعنوان  به كه شود مي

 متغيـر  و شـرطي  متغيرهـاي  تركيـب  .شود مي گرفته درنظر تصميم متغيرعنوان  به و مطرح نهايي
 كـه است  گاروين محصول كيفيت ابعاد پژوهش متغيرهاي .شود مي منطقي قواعد موجب تصميم
 و طراحـي  در خلاقيـت ( ويژگـي  ،)كار طرز آساني و زمان هزينه،( عملكرد: است بعدهشت  شامل

 انطبـاق  قابليـت  ،)نشـدن  خرابيا  استفاده زمان طول در عملكرد ثبات( اطمينان قابليت ،)جذابيت
 ـ( دهـي  سـرويس  قابليـت  ،)مفيـد  عمرزمان  مدت( دوام ،)استاندارد هاي مشخصه با مطابقت( ة ارائ

 كيفيت و ...)و رنگ وزن، مانند موبايل گوشي ظاهري وضعيت( زيباشناسي ،)تعمير آساني خدمات،
 طـرح  ارزيـابي  بـه  مربوط بخش، همچنين ).2011 آياس،( )تجاري مارك مشهوربودن( شده درك

 .استگرفته  انجام كارشناسان نظرهاي از استفاده با محصول
 آمـاري  جامعـة  اينكـه  بـه  توجـه  بـا  .اسـت  همراه تلفن برانركا حاضر پژوهش آماري جامعة
  فرمـول  از اسـتفاده  بـا  .شـد  اسـتفاده  كـوكران ة رابط از نمونه حجمة محاسب، براي است نامحدود
 تحليـل  و تجزيه شده يآور جمع هاي داده براساس .شد محاسبه 224 نمونه حجم، كوكران آماري
  .گرفت صورت نمونه 250 روي

n  )1ة رابط = z
2

2pq
d2 = ( 96/1 × 96/1 )( 7/0 × 3/0 )

06/0 2 = 224 

ي مقـدار خطـا   d اي، دوجملـه  پـارامتر  واريانس pq استاندارد، نرمال مقدار Zಉమ2، فرمول اين در
 .است نسبي

  ها داده تحليل و تجزيه روش
ــا موضــوع تحليــل از آنجاكــه ــد رويكردهــاي از اســتفاده ب ــة جدي  روش و راف مجموعــة نظري

 و RST مفاهيم بايد است،گرفته  انجام D اعداد ةنظري بر مبتنيمراتبي  فرايند سلسله ةشد داده بسط
D-AHP شود ارائه.  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Net Promoter Score 
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  راف مجموعة نظرية
ايـن  . دكـر  گـذاري  پايـه  1980 دهة دررا  راف مجموعة نظرية، لهستاني محقق، پاولاك زديسلاو
 كه است اين RST عمدة مزيت .است ابهام و قطعيت عدم به پرداختن براي رياضي ابزاري نظريه
 در نظريـه  اين .كند مي بيان عضويت تابعي جا به مرزي منطقة از استفاده با را قطعيت عدم و ابهام
 پنهان الگوهاي استخراج داده، هاي پايگاه از نياز بر مازاد يا نامربوط دانش و اطلاعات حذف زمينة

 ايـن  از اسـتفاده  با ها داده تحليل و تجزيه .دارد ردكارب گيري تصميم قوانين از اي مجموعه ايجاد و
 بـه  يازي ـن يآمـار  يهـا  روش و شـافر  -دمپسـتر  يـة نظر ،يفـاز  ةمجموع يةنظر برخلاف روش

 -آمـاري  هـاي  روش در احتمـال  توزيـع  و فازي مجموعة نظرية در عضويت تابع -هياول اطلاعات
 تقريـب  دو بـا  كـه  اسـت  دقيـق ة مجموع ـ از رسمي تقريب يك RS .ندارد تحليل و تجزيه براي
  ).1 شكل( شود مي داده نشان هدف مجموعة 2بالاي تقريب و 1پايين

  

  
  RST به مربوط نمايش .1 شكل

S شـكل  بـه  اطلاعـات  سيستم يك كنيد فرض = (U, A)  آن در و شـود  تعريـف B ⊆ A و X ⊆ U ،مجموعه هاي تقريب باشد X صورت به صفتة مجموع در وجودم اطلاعات از استفاده با 
  .شود مي تعريف زير

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Lower Approximation 
2. Upper Approximation 

 Uةمجموع

  تقريب بالا
  X  مجموعة

  تقريب پايين
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 صـورت  به و گيرد مي قرار هدفة مجموع درون يقين به كه است عناصري شامل پايين تقريب
  :شود مي تعريف 2 رابطة

  .دارند تعلق هدفة مجموع بهاحتمالاً  كه گيرد برمي در را عناصري بالا تقريب كه يدرصورت 

 RS تقريـب  -غيرتهـي  پايين تقريب و بالا تقريب بين تفاوت كه كند مي پيدا معنا درصورتي 
  :شود مي تعريف 4ة رابط صورت به و باشد -نباشد يكسان نپايي و بالا

 تعريـف  1دقيـق ة مجموع ـ يـك  B صـفت ة جموعم براساس Xة مجموع، صورت اين غير در
  .شود مي

 و مـالي  بانكـداري،  مهندسـي،  داروشناسـي،  پزشـكي،  مانند ها زمينه از بسياري دره نظري اين
، RST كـاربرد  با مرتبط ادبيات بر جامع مروري منظور به .دارد كاربرد ها زمينه ديگر و بازار تحليل

 در RST از استفاده به اخير هاي سال در ،همچنين .شود مي پيشنهاد مطالعهبراي  پاولاكهش ژوپ
 بررسي به مربوط مباحثزمينة  در امر اين كه است شده اي فزاينده توجه مشتري مطالعات  بررسي
و  2009 زانـگ،  و خـو  زهـي،  ؛1393، شـيخ  و محمدي( خورد مي چشم به بيشتر مشتري رضايت
   ).2007 اسلوينسكي، و مترازو گركو،

 D اعدادة نظري
، زمينـه  ايـن  در .اسـت  قطعيـت  عـدم  منـابع  از بسيارياز  تأثرم هستي جهان در اطلاعات مروزها

 نظريـة  ،)1965 زاده،( فـازي   مجموعـة  نظريـة  احتمال، نظرية مانند موجود هاي نظريه از بسياري
سـازي انـواعي از    بـا هـدف مـدل   ) 1976و شـافر،   1967دمپسـتر،  ( DS شـافر  -دمپسـتر  شهود
دليـل داشـتن مزايـاي ذاتـي در معرفـي و نمـايش        به DS  نظرية. اند داده شده قطعيت توسعه عدم

الگـو،   صيتشـخ  ،يري ـگ ميتصـم  ليتحل  و  هيتجزها مانند  اطلاعات غيرقطعي در بسياري از زمينه
 قطعيـت   در بيـان عـدم   DS. مطالعه و استفاده شده اسـت ... وكننده  تأمين انتخاب سك،ير يابيارز

 از هريك بهدهد، نه  ء تخصيص مي شي چندين از اي زيرمجموعه بهرا  تمالاح(مهمي دارد  مزيت
 كمبودهايي با ونيست  اشتباه و خطا هرگونه از عاريه نظرياما اين  ،)فرد منحصربهصورت  به اشيا
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Crisp Set  

B(X)  )2ة رابط  = ൛{x|ሾxሿ ⊆ X}ൟ 
B(X)  )3ة رابط  = ൛{x|ሾxሿ ∩ X ≠ ∅}ൟ 
BNୱ(X)  )4ة رابط  = B(X) − B(X) 
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 احتمـال  تخصيص و تشخيص چارچوب قوي هاي محدوديت وها  هفرضي؛ براي مثال، است همراه
  . اند شده قطعي اطلاعات بيان زمينة در DS ايه قابليت كاهش موجب اوليه

 بيـان  زمينـة  در آن هـاي  قابليـت  افـزايش  و DS در موجـود  نـواقص  رفـع  منظور به بنابراين،
 2012 سـال  دررا  روش ايـن  دنـگ  .اسـت  شـده  ارائه D اعداد جديد نظرية ،غيرقطعي اطلاعات
 ؛2014 دنـگ،  و هـو  دنـگ، ( تاس ـ مـؤثر  قطعيت عدم از متفاوتي انواع بيان برايكه  دكر معرفي

 ).1394 شيخ، و محمدي

Ω  :باشد غيرتهية مجموع يك Ω اگر .1 تعريف = 	 ቄb1, b2, b3, … , b୧, … , 	b୬ቅ b୧ ∈ Nା b୧ 	≠ 	 b୨			i ≠ j		∀i, j = 	 ቄ1, … , nቅ 
  :است زير صورت به نگاشت يك D عدد يك

  D: Ω→ [0,1] 

D(B)  )5ة رابط ≤ 1					and					D(∅) = 0⊆Ω  

  :باشد زير صورت به D عدد كنيد فرض
Dቀቄb1ቅቁ  )6رابطة  = v1 Dቀቄb2ቅቁ = v2 

… ... D({b୧}) = 	 v୧ 
…  … D({b୬}) = v୬ 

D  :نوشت توان مي = ቄቀb1, v1ቁ , ቀb2, v2ቁ , … , (b୧, v୧), … , (b୬, v୬)ቅ v୧ > 0						and										v୧ ≤ 1
୬
୧ୀ1

 

∑ كه يدرصورت v୧୬୧ୀ1 = ∑ كـه  يدرصـورت  .اسـت  لكام اطلاعات باشد، 1 v୧୬୧ୀ1 ≤ ، باشـد  1
  .است ناقص اطلاعات

  :D اعداد تركيب قانون .2 تعريف
  :باشد D شكل به عدد دو D2و D1 اگر
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D1 = ൜൬b1
1, v1

1൰ , … , ൬b୧1, v୧1൰ , … , (b୬1 , v୬1)ൠ D2 = ൜൬b1
2, v1

2൰ , … , ൬b୨2, v୨2൰ , … , (b୫2 , v୫2 )ൠ 
D1ة رابط آنگاه ↔ D2 است برقرار:  

D  :شود تعريف زير صورت به D عددكه  يدرصورت .3 تعريف = ቄቀb1, v1ቁ , ቀb2, v2ቁ , … , (b୧, v୧), … , (b୬, v୬)ቅ 
I(D) )7ة رابط =b୧v୧୬

୧ୀଵ  

b୧ ∈ R					,					v୧ > 0					and					v୧୬
୧ୀଵ ≤ ١ 

 )D اعداد تئوري ترجيحية رابط طريق ازيافته  توسعه AHP روش( D-AHP روش
 بـا  گيـري  تصـميم  بـراي شـده   طراحـي  هايفرايند ترين جامع از يكيمراتبي  سلسله تحليل يندافر

مراتبـي   صـورت سلسـله   مسـئله بـه   كردن فرموله امكان روش اين با زيرا، است چندگانه معيارهاي
 وجـود مسـئله   در كيفـي  و كمي مختلف معيارهاي درنظرگرفتن امكان، همچنين .شود مي فراهم
 تحليـل  امكـان  و كننـد  مـي  دخالـت  گيـري  تصـميم  در مختلفـي  هـاي  گزينهفرايند،  اين در .دارد

 گيــري تصــميم روش ايــن ديگــر مزايــاي از .ددار وجــود زيرمعيارهــا و معيارهــا روي حساســيت
 داده توضـيح  تـر  پـيش  كهطور همان .است تصميم ناسازگاري و سازگاري ميزان تعيين چندمعياره،

 روي  پـيش مسـائل   از بسـياري  خـود  زمـان  در كـه توجهي دارد  شايان هاي مزيت روش اين، شد
 گيـري  تصميم محيط ديگر عبارت به و شرايط اماكند،  حل مي مختلف امور دررا  گيرندگان تصميم

، محـيط  بـارز  ويژگـي عنـوان   به اطميناننبود  و است داده شكل تغيير پويا حالت به ايستا حالت از
 در .اسـت  كـرده  تـر  برجسـته  گيري تصميمفرايند  در را گيرندگان تصميم ذهني هاي قضاوت نقش
 ذهنـي  هـاي  داده بـه  يدگيرس و ارائه در توانينا دليل به كلاسيك AHP روش، از اخير هاي سال

 كلاسـيك  AHP روشطـوركلي،   به .است هشد انتقاد خبرگان قضاوت در نامشخص وغيرقطعي 
ة رابط ـ يـك  معكـوس  زوجي مقايسات ماتريس .است معكوس زوجي مقايسات ماتريس بر مبتني

 طيـف ، معكوس زوجي مقايسات ماتريس در .است ترجيحي رابطة نمايش براي افزاينده ترجيحي
  ).2 جدول( است مناسب ترجيحي رابطة بيان براي 9تا  1 زدهيامتيا
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  ارهايمع يزوج ةسيمقا يبرا يفيك و يكم يبند طبقه .2 جدول

  اهميت ةدرج  تعريف
  1 يكساناهميت
  3  ضعيف اهميت
  5  قوي اهميت
  7  قوي خيلي اهميت
  9  مطلق اهميت
  2،4،6،8  ها قضاوت در بينابين هاي ارزش

  
 .يسـت ن كـارا  ناقص و نادقيق اطلاعات در موجود قطعيت عدم بيان براي يامتيازده طيف اين
، باشند مفيد حدي تا مشكل اين حل براي FAHPة شد داده بسط هاي روش از برخي است ممكن

 .رنـد دا ضـعيفي  عملكـرد  FAHPة شـد  داده بسـط  هـاي  روش اطلاعات، بودن ناقص درصورت اما
 گيري تصميمة پيچيد مسائل حل براي D اعداد بر بتنيم شده داده بسط AHP جديد روش بنابراين،

  .شود مي پيشنهاد اطميناننبود  شرايطدر 
 D اعـداد  ترجيحـي ة رابط ـ طريـق  از )گيرندگان تصميم( خبرگان قضاوت ،D-AHP روش در
 بـا  مقايسـه  در كـه  اسـت  فازي ترجيحية رابطة يافت بسط ،D اعداد ترجيحية رابط .شود مي بيان
 در كـار  اساس .دارد نامشخص اطلاعات نمايش براي مؤثرتري هاي قابليت، ازيف ترجيحية رابط
 مـاتريس ، شـد  اشـاره  تـر  پيش كهطور همان .است سطوح در اوزان يكپارچگي و تلفيق روش اين
 داده نمـايش  زيـر  صـورت  به كه است ترجيحية رابط از جديدي نمايش ،D اعداد ترجيحية رابط
 :D ماتريساز طريق  )A( ها گزينه ازاي  مجموعه روي D اعداد ترجيحية رابط .شود مي

 RD: A*AD   )8ة رابط

Rୈ  )9ة رابط = ێێۏ
ۍێ Aଵ Aଶ ⋯ A୬Aଵ Dଵଵ Dଵଶ ⋯ Dଵ୬Aଶ Dଵଶ Dଶଶ ⋯ Dଶ୬⋮ ⋮ ⋮ ⋱ ⋮A୬ D୬ଵ D୬ଶ ⋯ D୬୬ۑۑے

 ېۑ
D୧୨  : آن در كه = ቊቆb1

୧୨, v1
୧୨ቇ , ቆb2

୧୨, v2
୧୨ቇ ,⋯ , ቀb୫୧୨ , v୫୧୨ ቁቋ 

D୨୧ = ൜൬1 − b1
୧୨, v1

୧୨൰ , ൬1 − b2
୧୨, v2

୧୨൰ ,⋯ , ቀ1 − b୫୧୨ , v୫୧୨ ቁൠ 
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୧୨, v1

୧୨൰ , ൬1 − b2
୧୨, v2

୧୨൰ ,⋯ , ቀ1 − b୫୧୨ , v୫୧୨ ቁൠ 
 ∀i, j ∈ ቄ1,2,⋯,nቅ						b୩୧୨ ∈ ቂ0,1ቃ ∀k ∈ ቄ1,2,⋯,mቅ 
 

 تعريـف  D اعـداد  تـرجيح ة رابط صورت به تواند مي كلاسيك فازي ترجيحة رابط تاس بديهي
  .شود

Rୈ  )10ة رابط = ێێۏ
ۍێ Aଵ Aଶ ⋯ A୬Aଵ {(rଵଵ, 1.0)} {(rଵଶ, 1.0)} ⋯ {(rଵ୬, 1.0)}Aଶ {(rଵଶ, 1.0)} {(rଶଶ, 1.0)} ⋯ {(rଶ୬, 1.0)}⋮ ⋮ ⋮ ⋱ ⋮A୬ {(rଵ୬, 1.0)} {(r୬ଶ, 1.0)} ⋯ {(r୬୬, ۑۑے{(1.0

ېۑ
 

 سطح سه شامل ساختار اين .شود مي داده نمايش 2 شكل در D-AHPمراتبي  سلسله ساختار
 هاي جنبه كه زيرمعيارها و معيارها .دارد قرار گيري تصميممسئلة  يعني هدف، اول سطح در .است

 سـطح  در .دارنـد  قـرار  )معيـار  سطح( دوم سطح در كنند مي بيان را گيري تصميممسئلة  گوناگون
   .ندشو مي ارزيابي و مقايسه معيارها اين به نسبت گزينه چندين ،)ها گزينه سطح( سوم

  

  
  

  D-AHPمراتبي  سلسله ساختار .2 شكل

 گيري تصميم موضوع

 D اعداد ترجيحية رابط

C1 C2 Cm 

 D اعداد ترجيحية رابط

A1 A2 An 

…   … 

  
 

 هدف

 معيار

 ها گزينه
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نظرهـاي   پـژوهش،  چـارچوب  شـدن  مشخص آنتبع  به ومراتب  سلسله ساختار طراحي از بعد
نظرها،  سازي يكپارچه .رفتگ  صورتسازي نظرها  ، سپس يكپارچهشد  ريآو جمع مختلف خبرگان
 تركيبـي  روش از استفاده با كار اين كهاست  رو پيشفناوري  نوع سهزمينة  در جمعي توافق ايجاد

AHP  و نظرية اعدادD )D-AHP ( مراحل اجرايي روش . گرفت انجامD-AHP طور خلاصـه   به
  .آيد مي 3در شكل 

  
  

  
  D-AHP روش اجرايي ارچوبچ .3 شكل

  :شود مي تقسيم بخش دو به ها داده تحليل و تجزيه روش مراحل
 Rosetta افـزار  نرم از مشتريان بين در غالب كيفيتي رفتاري الگوهاي شناسايي براي ابتدا .1

 طبيعـي  زبـان  به و كشف ها داده در پنهان هاي واقعيت، افزار نرم اين از استفاده با .شود مي استفاده
 اگـر « قوانين شكل به افزار نرم اين خروجي و هاست داده جدول افزار نرم اين ورودي .شود مي بيان

  .است شده تعريف» ... آنگاه ...
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 مشـتريان  شـرايط  بـه  توجه با محصول طرح ارزيابيبراي  غالب، الگوهاي شناسايي از بعد .2
 LINGO 11.0 افـزار  نرم از يجنتاة محاسب براي .است شده گرفته كمك كارشناسان نظر از هدف

   .شود مي استفاده
  

  

  
  

  تحقيق دادن انجام مراحل .4 شكل

  پژوهش هاي يافته
  :آيد مي زيرشده در  مطرح پرسش دو پاسخشده،  آوري جمع هاي داده بررسي نتايج براساس

 قواعـد  بـين  از .شوند مي شناسايي Rosetta افزار نرم از استفاده با كيفيتي رفتاري الگوهاي .1
 2 جدول در آن نتايج كه شدند انتخاب غالب الگوهايعنوان  به پرتكرارة قاعدشده، چهار  استخراج

 يـا كـردن   توصـيه زمينـة   در مشـتريان  نهايي تصميم طبقه هر در دهند مي نشان الگوها اين .آمد
 .دپذير مي تأثير ولمحص كيفيت بعد كداماز  ديگران به محصول ايننكردن  توصيه

  

 محصولدربارة  كاربراني اهنظر بررسي
  محصول كيفيت ابعاد براساس

 رفتاري الگوهايبراساسكاربرانبنديطبقه
 ... اگر« منطقي قواعد قالب در موجود مشابه

  »آنگاه

 محصولهاي پيشنهادي  ارزيابي طراحي
  هاي كيفيتي مشتريان هدف مشخصه براساس

Net Promoter Score 
(NPS) 

Rough Set Theory 
(RST) 

D-AHP 

1 

2 
 

3 
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  ها آن يبند طبقه و كيفيتي رفتار يالگوها ييشناسا .3 جدول
  

  مشتريان بندي طبقه  كيفيت ابعاد
A1 A2 A3 A4 

  اگر

C1 1  1  9 9 عملكرد  
C2 10  4  9  1  انطباق قابليت  
C3 9  10  1  3  اطمينان قابليت  
C4 9  1  4  4  دوام  
C5 3  3  9  3  دهي سرويس  
C6 10  1  3  2  زيباشناسي  
C7 9  1  9  9  شده درك كيفيت  

  10- 9  10- 9  3 2-1 تصميممتغير   آنگاه
  

 كيفيـت  ابعاد تأثير تحت بيشتر محصول درمورد مشتريان نهايي نظر طبقه، اين در :اولة طبق
 تأثيرگـذاري  و رشد ميزان .است زيباشناسي و دهي سرويس دوام، اطمينان، قابليت انطباق، قابليت
 پيامدهاي ازتا  باشد اهآن بازگشت درصددد باي  شركت؛ بنابراين، است زياد منفي اي هتوصي تبليغات

  .كند جلوگيري آن
 و دوام اطمينـان،  قابليـت  ابعـاد  بـراي  را اهميـت  بيشـترين  مشتريان، از طبقه اين :دومة طبق

 حـت ت ديگـران  بـه  محصولة توصيزمينة  در ها آن نهايي تصميمزيرا  شوند، مي قائل زيباشناسي
 انطبـاق،  قابليـت  عملكـرد،  ابعاد از طبقه اين مشتريان .است ابعاد اين از شده ادراك وضعيت تأثير

 ايـن  مشـتريان  رفتار بر مهمي تأثير ابعاد اين وليهستند،  راضي شده درك كيفيت و دهي سرويس
  .دارندن چنداني اهميت مشتريان اين براي و ارندگذ مين طبقه

مشـتريان  . دارد طبقه اين مشتريان بين در را اهميت بيشترين يناناطم قابليت بعد :سومة طبق
 ممتاز ويژگي .دگيرن مي  تصميم ديگران به محصولة توصي درمورد، بعد اين شرايط درنظرگرفتن با
   .است محصول از استفاده زمان طول در عملكرد در ثبات ها آن نظر از محصولة برجست و

 زيباشناسـي  دوام، انطباق، قابليت اطمينان، قابليت ابعاد از چهارمة طبق مشتريان :چهارمة طبق
 دارند مثبت اي توصيه تبليغات، ندا مروجطبقه درنهايت  اين مشتريان. اند راضي شده درك كيفيت و
 دهـي  سـرويس  و عملكرد ابعاد، همچنين .شوند مي محسوب شركت برايي مؤثر تبليغاتي منبع و

   .رندندا مشتري نهايي تصميم بر تأثيري
 مشتريان كيفيتي هاي ويژگي به توجه با محصول طرح ارزيابي هدف با نتايج، از بخش اين .2
 روش از استفاده با و كارشناساننظرهاي  براساس مشتريان بندي اولويت .است گرفته شكل هدف
 تـوان  مـي ، معيارهـا  بـه  دهي وزن و كارشناساننظرهاي  آوري جمع از بعد .دگير مي انجام D اعداد
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 قواعـد  از هريـك  بـراي را  Ii (D) و نوشت D اعداد فرم به 5ة رابط از استفاده با را ارزيابي نتايج
  ).4 جدول( كرد محاسبه

 )كاربران يها گروه( ها نهيگز يبند رتبه .4 جدول

Alternative A1 A2 A3 A4 

Ii (D) 1428/0  1458/0 1532/0 1524/0 

Ranking 4 3 1 2 

  
 بيشـترين يب ترت به اول و دوم چهارم، سوم، گروه مشتريان كارشناسان، ديدگاه نتايج براساس

 هـا  آن شـرايط  درنظرگـرفتن  با را خود مشتريان حفظ هاي سياستد باي سازمان و ندرا دار اهميت
 مد كيفيتيي اقارت راستاي دررا  اهآن هاي خواسته، سوم گروه مشتريان به توجه .كند اجرا و تدوين
 .شـود  مـي  ها گروه سايرآنها نسبت به  رضايتمندي افزايشد و همچنين موجب نك مي  برآورده نظر

 با .دگير مي انجام سوم گروه مشتريان كيفيتي الگوهاي به توجه با محصول طرح ارزيابيدرنتيجه، 
 محصـول  طـرح  انتخـاب مراتبـي   سلسله ساختار ،D-AHP روش در شده ارائه توضيحات به توجه

  :شود مي تعريف زير صورت به هدف مشتريان فيتيكي رفتاري الگوهاي براساس
  

  
  

  محصول طرح انتخاب برايمراتبي  سلسله ساختار .5 شكل

 ايـن  در كـه  اسـت  هـدف  سـطح  اول، سـطح  .دارد وجـود  سطحمراتبي سه  سلسله ساختار در
 سـطح  در .شـود  مي تعريف )D1، D2، D3( موجود طرح سه بين از محصول طرح انتخاب پژوهش

 ،)C4( دوام ،)C3(ينـان  اطم قابليـت  ،)C2( انطبـاق  قابليـت  ،)C1( عملكـرد  شامل يارمع هفت، دوم
 مـورد  محصول طرح نوع سه .است )C7( شده درك كيفيت و )C6( زيباشناسي ،)C5( دهي سرويس
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در نظـر گرفتـه    سطوح تمام براي D اعداد ترجيحي ةرابط .دهند مي تشكيل را سوم سطح بررسي
 بـا  .دهـد  مـي  نشـان  معيـار  سـطح  براي را Dروابط ترجيحي اعداد  5ل براي مثال، جدو شود؛ مي

 مقـدار  :ߣ( شـود  مـي  محاسبه معيارها به مربوط وزن، D-AHP روش اجرايي چارچوب از استفاده
 و دارد بسـتگي  لاندا پارامتر به ها وزن مقادير. است نگارندگان اطلاعات اعتبارة كنند منعكس لاندا
  .)دارد بستگي كارشناس آگاهي و ناختش قابليت به لاندا مقدار

  اريمع سطح يبرا D اعداد يحيترج ةرابط .5 جدول
C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1O 

})7/0و6/0({ })4/0و7/0({})85/0و1({   {( 75/0و1 })65/0و1({ {( })8/0و1({   {( 5/0و1 )} C1 

:  :  :  :  :  :  :  C2 

:  :  :  :  :  :  :  C3 

:  :  :  :  :  :  :  C4 

:  :  :  :  :  :  :  C5 

:  :  :  :  :  :  :  C6 

:  :  :  :  :  :  :  C7 

  

 هدف به نسبت اريمع سطح يبراشده  محاسبه وزن .6 جدول

ࣅ )WO بندي رتبه = ඃࣅඇ = 3) WO O 

 C1  )143/0 و 309/0[ 295/0 1

 C2  )143/0 و 145/0[ 145/0 4

 C3  )143/0 و 255/0[ 245/0 2

 C4 )143/0 و 182/0[ 179/0 3

 C5  ]109/0 و 143/0( 112/0 5

 C6 ]000/0 و 143/0( 012/0 6

 C7  ]000/0 و 143/0(  012/0  6

  
 .هستند معيارها ترين مهم انطباق قابليت و اطمينان قابليت عملكرد، ابعاد، 6 جدول به توجه با

 مـاتريس  نوشـتن  از پـس ، ديگر عبارت به؛ گيرد مي صورت مشابه اي رويه نيز سوم سطح مورد در
 بـراي  هـا  وزن مقادير، 3 شكل در اجرايي هاي گام از استفاده با حسط اين براي D اعداد ترجيحي
 مناسـب  محصـول  طرح مقدار بيشترين براساس و شود مي محاسبه محصول طرح انواع از هريك
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نظرهـاي   بررسـي  از بعـد  طـرح  تـرين  مناسـب ، 7 و 6 جـدول  نتـايج  به توجه با .دشو مي انتخاب
 .است يك طرح سازمان كارشناسان

 محصول  طرح وزن ةسبمحا .7 جدول

 هامعيار  انواع طرح محصول
T3 T2 T1 Ci 

230/0 440/0 330/0  C1 
317/0 167/0 517/0 C2 

150/0 250/0 600/0 C3 

317/0 117/0 567/0 C4 

300/0 100/0 600/0 C5 

583/0 133/0 283/0 C6 

667/0 267/0 067/0 C7 

  دهي به طرح محصول وزن  423/0 210/0 366/0
  بندي طرح محصول رتبه 1 3 2

   گيرينتيجه
 مشـتري  فـرد  منحصربه و پويا نيازهاي به پاسخ ها، سازمان توجه درخور موضوعات از يكي امروزه
 مسـتمر  بهبـود  سمت به گانكنندتوليد تمركز صنعتي، انقلاب از بعد كيفيت انقلاب وقوع با .است
 كمتـر ة هزين ـ بـا  باكيفيـت  محصولاتة ارائ توليدكنندگان هدف، دوران اين در كه كرد پيدا سوق
 و لازم مشـتريان  حفـظ  هـدف  بـا  مشـتري  انقلاب عصر در باكيفيت محصولاتة ارائ .استبوده 

 بـراي  روشي ،انتظارات كردن برآورده و نيازها به پاسخگويي ي، براپژوهش اين در .است ضروري
 .است شده پيشنهاد تيكيفي الگوهاي بر منطبق محصولات طراحي و كيفيتي رفتار الگوهاي درك

 ةمسـئل  يـك  و اسـت  تخصصـي  دانـش  ازمنـد ين طـرح  انتخـاب  و طراحـي  با مرتبط هاي فعاليت
 منـابع از  اطلاعـات  .اسـت  كارشناسـان  ذهنـي  هـاي  قضـاوت  بـر  مبتنـي  چندمعياره گيري تصميم
 D اعـداد  نظريـة  راف، مجموعـة  نظريـة  مفاهيم از؛ بنابراين، محققان ندپذير مي تأثير قطعيت عدم
 بـين  در غالـب  رفتـاري  الگوهـاي  ابتـدا  .نـد ردك اسـتفاده  قطعيـت   عدم محيط با سازگاري دليل به

 ها گروه بندي اولويت مشتريان، بندي طبقه از بعد .شد شناسايي RST روش از استفاده با مشتريان
 پـژوهش  نتـايج  .گرفـت  انجـام  D اعداد نظرية عنوانبا  گروهي گيري تصميم روش از استفاده با

 روش از اســتفاده بــادرنهايــت،  .ددار بيشــتري اولويــت و اهميــت ســوم  گــروه دهــد مــي ننشــا
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 يـك  طـرح  محصول هاي طرح بين از D اعداد ةنظري بر مبتنيمراتبي  فرايند سلسله ةشد داده بسط
 ابعاد نتايج به توجه با .شد انتخاب نهايي طرحعنوان  به است، سوم گروه انتظاراتة برآوردكنند كه

 بعـد  )2003( سـوهال  و ونگ .هستند معيارها ترين مهم انطباق قابليت و اطمينان قابليت عملكرد،
 در، همچنـين  .نـد ا ردهك ـ  شناسـايي  مشـتريان  وفـاداري  بر اثرگذار ابعاد از يكي را اطمينان قابليت
 رضـايت  رب بسزايي تأثير بعد اين دهد مي نشان اطمينان قابليت بعد آزمون نتايج ديگري پژوهش
 و زاده حميــدي( داردالعمــر  مــادام وفــاداران و متعصــب طرفــداران بــه هــا آن تبــديل ويان مشــتر

 معرفـي  رضـايتمندي  بـر مـؤثر   متغيرهـاي  از را اطمينان قابليت )1997( واوار ).1388 غمخواري،
   .ه استدرك 

 پيشنهادها
  كاربرديهاي  پيشنهاد

 بـه  توجـه . باشـد  داشـته  سوم گروه مشتريان به بيشتري توجه شود مي پيشنهادها  شركت مدير به
كنـد و   نها را در راستاي ارتقاي كيفيتي مـد نظـر بـرآورده مـي    آهاي  مشتريان گروه سوم، خواسته

، پيشـنهادي  رويكـرد  در. شود مي ها گروه ساير به نسبتآنها  رضايتمندي فزايشاهمچنين موجب 
 .گيـرد  مـي  صـورت  نبـوه ا توليـد  سـپس  وشـود   شناسايي مي مشتري نظر مد محصول طرح ابتدا

  .دهند قرار كششي توليد بر مبتني را خود توليدي هاي برنامه شود مي پيشنهاد مديران بهدرنتيجه، 

  نظريهاي  پيشنهاد
 پيشنهاد آتي پژوهشگران به ،غيرقطعي است محصول طراحية زمين در اطلاعات اينكه به توجه با

 راف مجموعـة  نظرية تلفيق با را تحقيقاتي نمشتريا نيازهاي بندي دسته و شناسايي براي شود مي
، محصـولات  توسـعة  زمينـة  در شـود  مـي  پيشنهاد، همچنين .دهند انجام كانسي مهندسي و برتر

 عملكـرد  ارزيابي مهم معيارهاي از يكي .دگير انجام Rough-Gray روش از استفاده با تحقيقاتي
 شـود  مـي  پيشـنهاد  آتـي  محققـان  هب؛ بنابراين، است محصول درشده  اعمال خلاقيت طراحي، در

  .دهند انجام محصول طراحي در خلاقيت ارزيابية زمين در تحقيقاتي

  ها محدوديت
 دشـوار  را آن پـذيري  تعمـيم  قابليـت  كه است اندكة نمون حجمتحقيق،  هاي محدوديت جمله از

 هدرا بررسـي كـر   موضـوع  ايـن  مستقيم طور به كهوجود نداشته است  پژوهشيهمچنين، . دكن مي
  .باشد



 1395 بهـار، 1 ةشمار ،8دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگای  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    156

References 
Abramovici, M. & Lindner, A. (2011). Providing product use knowledge for the 

design of improved product generations, CIRP Annals - Manufacturing 
Technology, 60(1): 211- 214. 

Aguwa, C. C., Monplaisir, L. & Turgut, O. (2012). Voice of the customer: Customer 
satisfaction ratio based analysis, Expert Systems with Applications, 39(11): 
10112– 10119. 

Asgharpour, M. J., Noorossana, R. & Nasiri, J. (2005). Prioritization of customer 
requirments using QFD, International Journal of Industrial Engineering & 
Production Research, 16(2): 21- 27. 

Ayas, E. (2011). Engineering quality feelings: Applications for products, service 
environments and work systems, Royal Institute of Technology. 

Besharati, B., Azarm, S. & Kannan, P. (2006). A decision support system for 
product design selection: A generalized purchase modeling approach, 
Decision Support Systems, 42(1): 333- 350. 

Chan, L. K., Kao, H. & Wu, M. (1999). Rating the importance of customer needs in 
quality function deployment by fuzzy and entropy methods, International 
Journal of Production Research, 37(11): 2499- 2518. 

Chen, L. H. & Weng, M. C. (2006). An evaluation approach to engineering design 
in QFD processes using fuzzy goal programming models, European Journal 
of Operational Research, 172(1): 230- 248. 

Deng, X., Hu, Y. & Deng, Y. (2014). Bridge condition assessment using D numbers, 
The Scientific World Journal, 2014: 11. 

Deng, X., Hu, Y., Deng, Y. & Mahadevan, S. (2014). Supplier selection using AHP 
methodology extended by D numbers, Expert Systems with Applications, 
41(1): 156- 167. 

Deng, Y. (2012). D numbers: Theory and applications, Journal of Information & 
Computational Science, 9(9): 2421- 2428.  

Gemser, G. & Leenders, M. (2001). How integrating industrial design in the product 
development process impacts on company performance, Journal of Product 
Innovation Management, 18(1): 28- 38. 

Greco, S., Matarazzo, B. & Slowinski, R. (2007). Customer satisfaction analysis 
based on rough set approach, Journal of Marketing, 77(3): 325- 329. 

Hamidzadeh, M. & Ghamkhari, S. (2009). Recognizing key factors for customer 
loyalty based on FRO, 13(52): 187- 210. (In Persian) 



 157   ـــــــــــــــــــــــــــــــ  ....با محصول طرح ارزيابي منظور بهجديد  چارچوبي ارائة

Hazrati Marangalou, H., Shahriari, H. & Nabatchiyan, M. R. (2015). Designing 
parameters and tolerances product based on Quality losses and analysis of 
variance simultaneously, Engineering and Quality Management, 4(2): 81-91. 
(in Persian) 

Jiao, J. & Tseng, M. M. (1998). Fuzzy ranking for concept evaluation in 
configuration design for mass customization, Concurrent Engineering: 
Research and Application, 6(3): 189- 206. 

Kahraman, C., Ertay, T. & Büyüközkan, G. (2006). A fuzzy optimization model for 
QFD planning process using analytic network approach, European Journal of 
Operational Research, 171(2): 390– 411. 

Kotler, P. & Armstrong, G. (2006). Principles of marketing, 7th edition, Translated 
by: Forozandeh, B., Atropat, Esfehan. (in Persian) 

Kwong, C., Chen, Y., Bai, H. & Chan, D. (2007). A methodology of determining 
aggregated importance of engineering characteristics in QFD, Computers & 
Industrial Engineering, 53(4): 667– 679. 

Lockamy, A. & Khurana, A. (1995). Quality function deployment: Total quality 
management for new product design, International Journal of Quality & 
Reliability Management, 12(6): 73- 84. 

Maddulapalli, A., Azarm, S. & Boyars, A. (2006). Sensitivity analysis for product 
design selection with an implicit value function, European Journal of 
Operational Research, 180(3): 1245– 1259. 

Mohammadi, E. & Sheikh, R. (2012). Measure customer loyalty using net promoter 
score (Case study: Nokia and Sony Ericsson mobile phone), 1st Iranian 
Mobile Congress, Sharif University of Technology-Center for Technology 
Studies, Tehran. (in Persian) 

Mohammadi, E. & Sheikh, R. (2013). Analysis of halo effect of customers behavior 
using net promoter score (NPS) and rough set theory (RST) (Case study: 
Sony Ericsson mobile phone), Quarterly Journal of Business Management, 
5(1): 119- 142. (in Persian) 

Mohammadi, E. & Sheikh, R. (2014). Regulation and prediction of customer’s 
behaviors based on rough set theory and selectability/ rejectability measures 
(Case study: Sony Ericsson mobile phones), Journal of Business 
Management, 6(1): 145- 166. (in Persian) 

Mohammadi, E. & Sheikh, R. (2015). Customer classification and prioritize them in 
decision making using rough set theory and D number approach (Case study: 
Sony Ericsson mobile phone), Journal of Business Management, 7(1): 163- 
185. (In Persian) 



 1395 بهـار، 1 ةشمار ،8دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگای  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    158

Mottaghi, H. & Rabbani, M. (2007). Product quality improvement by implying 
design of experiment (DOE) (Case study: On MgO-C brick in Pars factory), 
Management Researches in Iran, 11(55): 161- 179. (in Persian) 

Njmy, M., Ebrahimi, M. & Kianfar, F. (2006). Prioritization of technical and 
engineering features of the model in QFD using fuzzy TOPSIS, Industrial 
Engineering and Management, 22(34): 3- 9. (in Persian) 

Shen, X. X., Xie, M. & Tan, K. C. (2001). Listening to the future voice of the 
customer using fuzzy trend analysis in QFD, Quality Engineering, 13(3): 
419- 425. 

Sohn, S. Y. & Choi, I. S. (2001). Fuzzy QFD for supply chain management with 
reliability consideration, Reliability Engineering & System Safety, 72(3): 327- 
334. 

Thurston, D. L. (1991). A formal method for subjective design evaluation with 
multiple attributes, Research in Engineering Design, 3(2): 105- 122. 

Tsai, C. Y., Lo, C. C. & Chang, A. C. (2003). Using fuzzy QFD to enhance 
manufacturing strategic planning, Journal of the Chinese Institute of 
Industrial Engineers, 20(1): 33- 41. 

Varva, T. (1997). Improving your measurement of customer satisfaction, ASQ 
Quality Press, Mil Waukee. 

Vazifehdust, H. & Farokhian, S. (2009). Survey of customer satisfaction in Sanson 
product design by Kano model, Journal of Marketing Management, 4(7): 
137-157. (in Persian) 

Verganti, R. (2003). Design as brokering of languages: Innovation strategies in 
Italian firms, Design Management Journal, 14(3): 34- 42. 

Wang, J. (1999). Fuzzy outranking approach to prioritize design requirements in 
quality function deployment, International Journal of Production Research, 
37(4): 899- 916. 

Wong, D. & Sohal, S. (2003). New empirical perspectives on brand loyalty: 
Implications for satisfaction strategy and equity canfield, School of 
Management Working Paper Series, S.W: 27- 95. 

Zhai, L. Y., Khoo, L. P. & Zhong, Z. W. (2009). Design concept evaluation in 
product development using rough sets and grey relation analysis, Expert 
Systems with Applications, 36(3): 7072– 7079. 

Zhaoling, L., Qisheng, G. & Dongling, Z. (2008). Product design on the basis of 
fuzzy quality function deployment, Journal of Systems Engineering and 
Electronics, 19(6): 1165- 1170. 


