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  چكيده

ها در تلاشند تا با توليد محصولي كه در مورد خواست و  ي سازمان در دنياي رقابتي امروز، كليه
مشتري باشد، بتوانند هر چه بيشتر سهم خود را در بازار افزايش دهند و بازار محصول را نياز 

آوري و دريافت نداي  هاي آنان و به طور كلي جمع بنابراين اهميت و تعيين نيازمندي .تسخير كنند
تواند از طريق ابزارهاي  دريافت نداي مشتري مي. رسد مشتري بسيارلازم و ضروري به نظر مي

هاي تمركز، ملاقات  نظر، گروه  هاي اظهار كارت: ترين اين ابزارها عبارتند از ددي انجام گيرد كه عمدهمتع
ي رودررو و عمقي، دريافت شكايات، مشاهدات  با مشتريان، شاخص رضايت مشتري، مصاحبه

زمان هاي سا البته به كارگيري هر يك از ابزارهاي فوق وابسته به شرايط و محدوديت... . شخصي و
ي رودررو و عمقي  باشد كه در اين تحقيق ابزار ملاقات با مشتريان و به صورت مصاحبه موردنظر مي

آوري نداي مشتري،  ها با ابزارهاي جمع آوري نيازمندي پس از جمع. بر اساس شرايط انتخاب گرديد
اراي بيشترين فراواني بندي گردند و نيازهايي انتخاب شوند كه د بندي و طبقه ها دسته بايستي نيازمندي

در اين مرحله نيز از ابزارهاي تحليل اطلاعات مانند مدل كانو، اصل پاراتو، نمودار وابستگي .باشند مي
آوري شده به نحو مطلوبي تحليل و  عوامل، جدول نداي مشتري استفاده گرديد تا نيازهاي خام جمع

كه يك روش )Fuzzy AHP(سپس از روش فرايند تحليل سلسله مراتبي فازي . بررسي شود
هاي  ي چارچوب مناسب آن بتوان نيازمندي گيري چند معياره است، استفاده شد تا با ارايه تصميم

هاي  بندي نيازمندي دهي كرد و نهايتاً اولويت مشتريان را با در نظر گرفتن عوامل كمّي و كيفي رتبه
  . تعيين گرددC٤٥٧مشتريان  اتوبوس 

  
  : هاي كليدي واژه

هـاي مـشتريان،      ، مـشتري، نيازمنـدي    )Fuzzy AHP(رايند تحليل سلـسله مراتبـي فـازي            ف
  ، نداي مشتريC٤٥٧اتوبوس 
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  مقدمه 
ين اهميت هاي آنان، تعي آوري نداي مشتري و دريافت نيازمندي در حين فرايند جمع

 مناسب به هر يك از )٢( دادن وزن  و اختصاص)١(هاي مشتري هر يك از خواسته
گردد؛  محسوب مي) ٣(هاي مهم و اساسي روند مشتري گرايي ها يكي از قدم نيازمندي

تواند مستقيماً بر  به طوري كه شناخت اولويت و وزن هر يك به طور صحيح، مي
  .گذار باشد هاي بعدي تأثير مان و گاماهداف تعيين شده از طرف مهندسين ساز

دهي   گيري و اولويت هاي تصميم  يكي از پركاربردترين تكنيك فرايند سلسله مراتبي
. گردد گيري پيچيده بسيار مفيد واقع مي باشد كه در فرايندهاي تصميم چند معياره مي

 )٤(ري چند معيارهگي ي تصميم  نوعاً يك مسأله... ، مشتريان و ها تعيين اولويت نيازمندي
)MCDM (باشد كه ترجيحات مهندسين در ميان معيارهاي عملكرد نقش كليدي را  مي

  )٥(.كند گيري نهايي ايفا مي در تصميم
نظامي،   موقعيت  ريزي ي هفتاد در پاسخ به برنامه   در اوايل دههAHP تكنيك

 )٦(.ه شده استها در توافقات سياسي اراي تخصيص منابع كمياب و نياز براي مشاركت
AHPگيرندگان را درنظر  باشد كه ترجيحات تصميم يافته و قوي مي   يك روش ساخت
اي از اجزاي  يافته و پيچيده را در داخل مجموعه هاي غير ساخت گيرد و مسأله مي

  .كند سازماندهي شده به صورت سلسله مراتبي ساده مي
گيرندگان  هاي ذهني تصميم كردن قضاوت ، كمّيAHP توجه هاي قابل يكي از ويژگي

ها بر اساس اهميت نسبي عوامل  باشد كه از طريق تعيين ارزش عددي براي آن مي
توان اهميت  ها مي  نتيجه آن كه با كمّي كردن قضاوت. گيرد مورد بررسي صورت مي

   )٧(.را تعيين كرد) گيري عوامل مؤثر در تصميم(ها  كلي هر يك از متغير
 

  ي تحقيق  نهكليّات موضوع و پيشي
روش سلسله مراتبي است  )AHP) Analytic Hierarchy Process تكنيك تحليلي

دهي آنان و  ها و وزن باشد و در تعيين اولويت گيري استوار مي كه بر درخت تصميم
بار اين  اولين. گيرد هاي پيچيده مورد استفاده قرار مي  گيري به طور كلي در تصميم

هاي   ابداع كرد كه اخيراً نيز كاربرد١٩٧٠ي   در اوايل دهه)T.L.saaty (تكنيك را ساعتي
گيري و اطلاعاتي،  هاي تصميم  هاي مختلف از جمله سيستم  موفقي از آن در زمينه
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ريزي  سازي، برنامه تجزيه و تحليل مغايرت، تحقيقات، بازاريابي، ساخت و توليد، بهينه
  )٨(.هاي نظامي ياد شده است و كاربرد
ريزي  بندي هدف و وزن تابع هدف در مدل برنامه ر تعيين اولويت دAHP روش

ريزي   و در تعيين ضرايب هدف و مقادير پارامتري در مسايل برنامه)٩(خطي آرماني
افزار   نرمAHP به علاوه امروزه براي به كارگيري از  )١٠(خطي نيز كاربرد دارد،

  )١١(.تمربوطه از طرف ساعتي در دسترس محققين قرار گرفته اس
 ابزار   به عنوان)١٢(گيري رضايت مشتري هاي اندازه  يكي از مهمترين مشخصه

باشد كه از  مي) ١٣(گرايي، شناسايي نداي مشترياس ي مشتري  مديريت كيفيت در زمينه
گردد و تعيين اهميت هر  هاي مشتريان شناسايي مي  اي از نيازمندي اين طريق مجموعه

  ) ١٤(يار ضروري و مهم است، به طوري كه شناخت اولويتها بس  يك از اين نيازمندي

تواند به طور مستقيم بر اهداف تعيين شده از طرف  و وزن هر يك به طور صحيح، مي
  . هاي بعدي فرايند اجراي پروژه تأثيرگذار باشد مهندسين سازمان و قدم

رار گيرند توانند مورد استفاده ق هاي گوناگوني مي  ها، روش به جهت تعيين اولويت
اي  باشد كه از مقياس پنج رتبه دهي وزني مي ها، روش ميانگين  ترين اين روش كه ساده

سازد بين دو  گيرنده را قادر مي گردد و تصميم استفاده مي) ١٠-١(يا ده گانه ) ٥-١(
گيري و داوري  در اين روش، تصميم. اي را اختصاص دهد شونده، رتبه گروه مقايسه
   )١٥(.باشد ها مي  نظرهاي افراد و اختصاص رتبه از طرف آني اساساً بر پايه

Lai گيري گروهي جهت تعيين اهميت  اي تكنيك تصميم  در مقاله)١٩٩٨( و ديگران
هاي  اند كه روش آن تكنيك هاي مشتريان را بسط و گسترش داده نيازمندي

مقولات دهي اختصاصي بر اساس معيارها و  ريزي خطي را به همراه اولويت برنامه
هاي  روش مذكور سعي كرده بود تا اهميت مرتبط نيازمندي. خاص تركيب كرده بود

  )١٦(.مشتري را تعيين كند

Che ي  هاي مشتري از شبكه  به جهت تعيين اهميت نيازمندي)١٩٩٩( و ديگران
، ارزيابي )١٧(ي عصبي به جهت تعيين ساختار شبكه. عصبي ساختاري استفاده كرد

اي از  ن و رقيبان آن بايد هدايت شده باشند تا بدين منظور مجموعهرقابتي از سازما
  ) ١٨(.اطلاعات صحيح از سازمان به دست آيد
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گيري  تصميم فرايند يك عنوان به بايد مشتري هاي نيازمندي دهي اولويت كه جا آن     از
 به تجربه ثابت شده كه استفاده از روش. معياره در نظر گرفته شود پيچيده و چند

باشد كه چندين  اي مي گيري چند معياره  يك تكنيك تصميم)AHP(سلسله مراتبي 
گيرد و يكي از  ي خود در نظر مي پارامتر و معيار ورودي را در سطوح مراتب چندگانه

دهي چندين گزينه، بر اساس پارامترهاي  هاي اولويت ترين روش كاراترين و ساده
دهي است و به جهت به كارگيري فريند  تعريف شده به عنوان عوامل مؤثر اولويت

AHPهاي مشتريان از طرف آكاؤ   به جهت تعيين اولويت نيازمندي(١٩٩٠ Akao)و   
هاي مشتريان، از اين الگو استفاده  در تعيين اولويت نيازمندي (Aswad ١٩٨٩) اسود
  به همراه ديگران به جهت تعيين اولويت١٩٩٤) (Armacost در سال آرماكست) ١٩(.شد

 استفاده AHPاز روش ) case study(اي  هاي مشتريان در يك مطالعه نمونه نيازمندي
هاي مهندسين  به طور مشابه نيز بر اساس نيازمندي مشتريان و نيازمندي)٢٠(نمودند

 (Zakarian)زكريان بود، آمده دست به QFD ريزي برنامه ماتريس از كه محصول يك از
ي  ي اهميت اعضاي ويژه به جهت تعيين اندازه ١٩٩٩ در سال (Kusiak) و كاسياك

   )٢٢(. استفاده كردندAHP از روش QFD) ٢١(تيم
 

  مباني نظري تحقيق 
در اين ساختار،  .است گيري تصميم گرافيكي راهبرد  بيانAHP گيري تصميم درخت

شود و پس از آن از بالا  گيري در مورد مسأله در سطح اول نوشته مي هدف تصميم
هاي چندگانه  گيري در يك رديف و يا به رديف ي عوامل مؤثر در تصميم كليهبه پايين، 

گيري،  ترين سطح درخت تصميم نهايتاً نيز در پايين. گردند بندي مي تعريف و دسته
شوند كه با  هاي مشتريان نوشته مي ها و خواسته هاي مورد نظر نيازمندي گزينه

ي اول بايد فرايند  بنابراين در مرحله. شوند بندي مي اثرگذاري عوامل فوق، اولويت
بندي و  گيري به صورت نمايش سلسله مراتب و در سطوح چندگانه طبقه تصميم

  )٢٣(.ارزيابي گردند
، AHPگيري  بندي صحيح و مناسب سطوح مختلف فرايند تصميم به جهت طبقه

  ) ٢٥(درختي، نمودار )٢٤(توان از ابزارهاي كيفي مناسبي مانند دياگرام علت و معلول مي

هاي  ي ي دوم، بايد هر يك از نيازمند در مرحله. اي استفاده كرد و آناليز خوشه
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مشتريان در سطح آخر بر اساس هر يك از عوامل تأثيرگذار در سطوح قبل از خود به 
ي مقولات  البته اين عمل بايد براي كليه.  مورد مقايسه قرار گيرند)٢٦(صورت دوبه دو

ي دو به دو براي  مقايسه. گيري سلسله مراتبي انجام شود صميمدر هر يك از سطوح ت
هر يك از سطوح سلسله مراتبي با در نظر گرفتن سطح هدف نهايي كه همان رضايت 

ي يك  اين مقايسه با استفاده از مقياسي كه از درجه. گيرد مشتري است، صورت مي
اندازه مهم بودن  ي بيي نه يعن سان دو گروه مقايسه شونده تا درجه يعني اهميت يك

. باشد كه به طيف ساعتي معروف است يك گروه نسبت به گروه ديگر، قابل تغيير مي
گيرنده را قادر   تصميم)٢٧(اي رتبه به تجربه ثابت شده است كه استفاده از مقياس نه

دهي جهت  امتيازگذاري و رتبه. اي مطلوب انجام دهد سازد تا مقايسه را به گونه مي
تواند از طرف يك يا چند نفر افراد  هاي مشتري مي عوامل، نسبت به نيازمنديهريك از 

ي  در مرحله. متخصص و مجرب و يا از طريق نظرهاي تيم كارشناسي صورت پذيرد
ي سطوح تعيين  گيري در كليه هاي تصميم سوم نيز بايد اهميت نهايي هر يك از گزينه

ت مقايسه دودويي هر يك از عوامل اي جه  مقياس نه رتبه)١ (ي جدول شماره. شود
  .دهد سطوح سلسله مراتبي را نشان مي

  
  )طيف ساعتي(روش درجه بندي در مقياس دو به دو. ١ي   جدول شماره

  
  ي دو به دو ي اهميت در مقايسه درجه مقدار عددي

 )extremely prefered(كاملاً مهمتر و يا كاملا مطلوبتر  ٩

  ) very strongly prefered (اهميت يا مطلوبيت خيلي قوي ٧
  )strongly prefered(اهميت يا مطلوبيت قوي  ٥
  ) moderately prefered(كمي مهمتر يا كمي مطلوبتر ٣
 )equally prefered(اهميت يا مطلوبيت يكسان  ١

٢ و ٤ و ٦ و ٨  ترجيحات ما بين اعداد فوق

  
هاي مشتريان به صورت  ي در دريافت نيازمندAHPرسد كه   بنابراين به نظر مي

هاي مشتريان به صورت  واضح و روشن و تعيين اهميت وزن هر يك از خواسته
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دهي از طرف  به منظور مدل كردن اين بخش در رتبه. دقيق، ناكافي و نامناسب باشد
ي دودويي بهره جست تا با آن  ي اعداد فازي در مقايسه توان از مجموعه افراد، مي

اي از تحليل سلسله  نمونه) ١(ي  تصوير شماره.  گسترش داد راAHPبتوان فرايند 
در اين تصوير، سطح . دهد هاي مشتريان را نشان مي براي نيازمندي) AHP(مراتبي
از چهار عامل ) سطح دوم ()٢٨(باشد و سطح عوامل مي» رضايت مشتري«هدف 

گروه مرتبط هاي مشتريان در زير هر  ي نيازمندي كليه. تأثيرگذار استفاده شده است
ترين سطح سلسله  شود كه پايين  ناميده مي)٢٩(ها با آن قرار گرفته و سطح گزينه

تواند به  ها، خود مي البته هر يك از گروه) سطح سوم. (دهد مراتبي را تشكيل مي
هاي كوچكتري  توانند به دسته ها نيز مي هايي تبديل شود كه هر كدام از آن زيرگروه

  .دگردنتبديل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  اي از تحليل سلسله مراتبي رضايت مشتري نمونه. ١ي  تصوير شماره
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ي دودويي هر يك از عوامل سطوح سلسله  همان گونه كه بيان گرديد، مقايسه
گيرد كه اين نسبت مقايسه به صورت اعداد  اي انجام مي مراتب با مقياس نه رتبه

هاي مشتري همواره به صورت مبهم و  مندينياز. گردد  بيان مي)٣٠(حقيقي صريح
هاي  شود و تشريح نيازمندي شامل تواند مي را متعددي  گردد كه معاني مي بيان نامعلوم

 AHPرسد كه   بنابراين به نظر مي.مشتري اغلب شفاهي و تا حدودي مبهم خواهد بود
وزن هاي مشتريان به صورت واضح و روشن و تعيين اهميت  در دريافت نيازمندي
به منظور . هاي مشتريان به صورت دقيق، ناكافي و نامناسب باشد هر يك از خواسته

ي اعداد فازي در  توان از مجموعه دهي از طرف افراد، مي مدل كردن اين بخش در رتبه
  . را گسترش دادAHPي دودويي بهره جست تا با آن بتوان فرايند  مقايسه

  .با دقت نظر بالايي انجام خواهد دادگيري را   فازي، فرايند تصميمAHPنگرش 
هاي مشتريان تكميل   پس از آن كه ساختار سلسله مراتبي نيازمنديAHPدر فرايند 

ي سطوح به   موجود را در كليهپارامترهايي عوامل و  گيرنده بايد كليه گرديد، تصميم
ي   هبر اساس توضيحات فوق، در مقايس. كند علت تعيين اهميت هر يك مقايسه دودويي

گردد كه برتري بين دو سطح  اي استفاده مي ي نه رتبه دودويي اصولاً از مقايسه
شونده را به صورت ارجحيت كاملاً يكسان، كمي ارجح، ارجحيت قوي،  مقايسه 

  . دارد ارجحيت خيلي قوي و نهايتاً كاملاً ارجح بيان مي
دهي  رايند رتبهباشد، در ف  مي٩-١ كه به صورت )٣١(هر چند مقياس اعداد گسسته

تواند در به كارگيري آن مناسب و ساده باشد، اما واقعيت امر آن است كه به دليل  مي
بيان نظرها به صورت شفاهي و تا حدودي غيرصريح، استفاده از اعداد حقيقي و 

ي صحيح و مناسبي را از مقايسه دو  تواند نتيجه باشد و نمي صريح چندان مناسب نمي
 فازي پيشنهاد گرديده كه از اعداد فازي AHPبدين جهت در روش . به دو ارايه دهد

هاي مشتريان به  ي دودويي نيازمندي  استفاده گردد تا به جهت مقايسه−~1~9مثلثي 
  . كار رود

  :شود مي باشد كه به صورت ذيل نمايش داده ي فازي مي    عدد فازي، يك مجموعه
 

{ }Rx,))x(,x(F F ∈µ=  
 



١٢٤  ............................................................. ...هاي مشتريان شركت ايران خودرو تعيين نيازمندي

][ 1,0&R)x(F ∈µ  
~c,b,a(M( نيز به صورت)٣٢(   عدد فازي مثلثي شود كه   نشان داده مي=

cba   : و داراي تابع عضويت نوع مثلثي به صورت ذيل است≥≥














>

≤≤
−
−

≤≤
−
−

<

=µ

cx0

cxb
bc
xc

bxa
ab
ax

ax0

)x(M~
  

تواند به  ، عدد فازي مثلثي ميα )٣٣(نبه طور متناوب با تعريف سطح اطمينا   
  :صورت ذيل بيان گردد

        ][ 1,0∈α∀  

)١   (                  [ ] [ ]α−−+α−== αα
α )bc(c,a)ab(c,aM~ 

  
 αبرخي عمليات اصلي بر روي اعداد فازي مثبت با سطح اطمينان تعريف شده 

  :شوند ذيل تعريف ميبه صورت 
[ ] [ ] [ ]1,0,nN~,m,mM~,Rn,n,m,m Rn,LRLRLRL ∈α==∈∀ αα

α
αα

α
+  

][ RRLL nm,nmN~M~ αααα ++=⊕  

][ RRLL nm,nmN~M~ αααα −−=Θ 

][ RRLL nm,nmN~M~ αααα=⊗ 

][ L/RRL nm,n/mN~M~ αααα=Ο 

استفاده AHP اي در فرايند ، به جهت بهبود مقياس نه رتبه−~1~9اعداد فازي مثلثي
در تصوير .  مناسبي از مقايسه در نظر گرفته شودگردد تا ارزيابي صحيح و مي
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)~1~9(، پنج عدد فازي مثلثي مذكور)٢(ي  شماره ها   آن)٣٤( به همراه تابع عضويت−
 .تعريف و بيان شده است

  
  اي تابع عضويت اعداد فازي مثلثي نه رتبه) ٢(ي  تصوير شماره

  

                         9~    7~    5~    3~    1~  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

، اعداد فازي مثلثي   فازيAHPها در فرايند براي مقايسه دو به دوي نيازمندي
هي را بهبود بخشد كه د پيشنهاد گرديد تا بتواند مقياس رتبه) تابع عضويت مثلثي(

در ) ٤(ي  معادله. باشد ي عدد صريح حقيقي مي كننده مقدار مياني هر عدد فازي بيان
 را با توجه به تنظيم شاخص ijâدارد كه چگونه بتوانيم عدد فرايند فازي بيان مي

 باشد كه بيني مي ي خوش  شاخص و درجهµدر حقيقت، .  تعيين نماييمµخوش بيني 
 از ها نسبت دهيد اي كه قرار است به نيازمندي ها و رتبه بنا به شرايط تحقيق، نيازمندي

اگر اعداد حقيقي به صورت دست بالا در نظر گرفته . گردد طرف تيم طراحي تعيين مي
 از مقدار مياني ijâدر آن حالت) انه انتخاب گرديدهكه حالت خوش بين ٠,٥µ<(شوند 

  بيشتر خواهد گرديد و در صورت انتخاب اعداد حقيقي به صورت دست پايين
)<٠,٥µكه حالت بدبينانه انتخاب گرديده (ijâاز مقدار مياني كمتر خواهد شد  .  

٠ ١ ٢ ٣ ٤ ٥ ٦ ٧ ٨ ٩ ١١

١  

٠,٥  µ 



١٢٦  ............................................................. ...هاي مشتريان شركت ايران خودرو تعيين نيازمندي

 ٠α=باشد كه  اي مي ي وضعيت مقايسه كننده نيز بيان α ،)٤(ي  هدر معادل
اي كاملاً   وضعيت مقايسه١α=اي كاملاً مشكوك و نامعلوم و  وضعيت مقايسه

 با µ وα گردد كه در انتخاب بنابراين پيشنهاد مي. رساند مشخص و معين را مي
توجه به شرايط و مسايل مربوط و بر اساس نظرهاي كارشناسي تيم اجرايي پروژه 

حالت  (٠,٥µ=انجام گيرد و در صورت عدم وجود شرايط خاص، از حد وسط 
  . استفاده گردد) اي في مابين وضعيت مقايسه (α ٠,٥ =و) بيني متوسط خوش

 
  روش انجام كار 

 fuzzy AHP: الگوريتم 

ريزي شده است و بيان  ي طرح  فازي بر اساس روش بردار ويژهAHPالگوريتم 
)(اي كه از بزرگترين مقدار ويژه مربوطه دارد بردار ويژه مي maxλ از ماتريس 

ها  ي موردنظر از ميان ساير گزينه  انتخاب گزينه آيد مبيّن يمقايسه دوبه دو به دست م
گردند،  هاي مختلف كه با يكديگر مقايسه مي به عبارت ديگر، از ميان گزينه. خواهد بود

ي آن از بقيه  كه بردار ويژه) شود ترجيح داده مي(اي انتخاب خواهد گرديد  گزينه
يس مقايسه دو به دو مبيّن اهميت بردار وزني به دست آمده از ماتر. بزرگتر باشد

 فازي، از اعداد فازي مثلثي به جهت AHPدر روش . فاكتورهاي گوناگون خواهد بود
گيري استفاده خواهد گرديد و بايد بردار  دهي در ماتريس تصميم بهبود مقياس رتبه

 كه فرايند محاسباتي )٣٥()١٩٩٤ ,Cheng and Mon (شودويژه فازي محاسبه 
  :ق به صورت خلاصه در ذيل ذكر گرديده استمتدولوژي فو

گيرد و بايد به هر يك  ي رتبه و درجه در اين مرحله انجام مي مقايسه :ي اول مرحله
  . نسبت دهيد)~1,~3,~5,~7,~9(هاي مقايسه شونده عدد فازي مناسبي  از زوج

با استفاده از . گردد  در اين مرحله تعيين مي)٣٦(ماتريس مقايسه فازي :ي دوم  مرحله
 به صورت ~ijAگيري فازي اعداد فازي مثلثي با مقايسه دوبه دو، ماتريس تصميم

  :آيد ساختار زير به دست مي



  ٨٣سال/ شماره دوازدهم/ سال چهارم/ ي علوم انساني و اجتماعي پژوهشنامه .......................      

  

١٢٧














=

−

−−−−

−

−
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K
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Where 





≠
=

= −−−−− ji9~,7~,5~,3~,1~or9~,7~,5~,3~,1~
ji1

a~ 11111ij 

اس ها، كاملاً بر اس هاي دودويي ميان نيازمندي باشد كه مقايسه لازم به ذكر مي
گردد كه با توجه به شرايط و موقعيت  دهي مي نظرهاي تيم كارشناسي بررسي و رتبه
ي  هاي مشتريان و ميزان اهميت آن، مقايسه و همچنين با توجه به رتبه نيازمندي

ي  ها در درجه ي نيازمندي بنابراين عامل قضاوت در مقايسه. گيرد دودويي صورت مي
ي دوم بر اساس   از طرف مشتري و در درجهاول، ميزان اهميت و وزن بيان شده

  .باشد تصميم تيم كارشناسي پروژه در جلسات متعدد بحث و گفتگو مي
 فازي مقادير ويژه.  بايد محاسبه شوند~Aماتريس) ٣٧(مقادير ويژه :ي سوم مرحله

λ~به دست خواهد آمد عددي فازي خواهد بود كه از حل معادله ذيل :  
)٢(                                                                               X~~X~A~ λ=  

           A~  :  ماتريس فازيnn  ~ijaزي  با اعداد فا ×

           X~   : 1بردار فازي غير صفرn     ~ix شامل اعدادس فازي ×
به صورت ) ١-٣(ي عمليات ضرب و جمع ماتريسي در معادله     به جهت محاسبه

 :واهد شد فازي، معادله مذكور به صورت ذيل تبديل خ

[ ] ] [ ][ iuilnuinunlinlu1u1il1l1i x,xxa,xaxa,xa αααααααααα λλ=⊕L  

Where 



١٢٨  ............................................................. ...هاي مشتريان شركت ايران خودرو تعيين نيازمندي

[ ] ( ),x~,,x~x~,a~A~ n1
t

ij K== 

)٣  (       [ ] [ ] [ ]uliuiliijuijlij ,~,x,xx~,a,aa~ ααααααααα λλ=λ==  

I,j  i=١،٢,...,n, j=١،٢,...,nall&10 ≤α< For 
 

برآورد  )٣٨(µ بيني  با شاخص خوش~Aگيري ي رضايت ماتريس تصميم درجه
  .بيني است ي خوش ي بالاترين درجه كننده گردد كه بزرگترين مقدار آن بيان مي

 به صورت ذيل )٣٩(توان بر اساس تركيب خطي محدب بيني را مي شاخص خوش
  )٤٠ ()١٩٩٩,Lee: (تعريف نمود

)٤(                              [ ]1,0,a)1(aâ ijlijuij ∈µ∀µ−+µ= ααα 

 به صورت µ عددي ثابت باشد، ماتريس فوق پس از تعيين ضريبαهنگامي كه
  :ذيل تبديل خواهد شد

)٥ (                                            





















=

αα

αα

αα

1ââ

â1â
ââ1

A~

2n1n

n221

n112

L

MOMM

L

L

  

  
شد و مقدار  محاسبه خواهد µ ماتريس نيز با ثابت بودن مقدار )٤١(بردار ويژه

  .ويژه حداكثر تعيين خواهد گرديد
  

هاي تك تك  با تركيب كردن رتبه) سطوح(تعيين وزن كل هر عامل  :ي چهارم مرحله
   αهاي مشتري توسط متغير  هاي اهميت نيازمندي سطوح سلسله مراتب كه رتبه

  . به دست خواهد آمد
 

  نتايج و دستاوردها 
 نيازمندي مشتريان ١٨ فازي، تعيين اهميت وزن AHPيشتر تكنيك به جهت فهم ب

  گردد كه اين   بيان ميC٤٥٧شركت ايران خودرو ديزل از عملكرد كيفي اتوبوس 
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 نيازمندي بيان شده از طرف ١٢٢ها به صورت تصادفي از ميان  تعداد از نيازمندي
 ١٢٢يك از مشتريان انتخاب گرديده است و سعي شده به جاي آن كه وزن هر 

  . نمونه بيان شده اكتفا گردد١٨نيازمندي تعيين گردد، فقط به 
هاي معمول   نيازمندي مشتريان نيز بر اساس روش١٢٢باشد كه  لازم به ذكر مي

ي مذكور، از روش مصاحبه  آوري نداي مشتريان صورت گرفته كه در پروژه جمع
اي مسافربري و شركت ه تعاوني(هاي تجمع مشتريان  رودررو و عمقي و از مكان
  .به دست آمده است) خدمات پس از فروش گواه

  
   تعيين ساختار سلسله مراتبي-١مرحله 

 نيازمندي مشتريان از عملكرد ١٨گيري، ميزان اهميت وزن هر يك از  هدف تصميم
 زير ٧ گروه اصلي و ٣گيري نيز به  عوامل مؤثر بر تصميم. باشد كيفي خودرو مي

گردد و سعي شده بر اساس نمودار وابستگي عوامل و نظرهاي  بندي مي گروه طبقه
ها صورت گيرد   بندي مناسب و معقولي از نيازمندي بندي و طبقه تيم كارشناسي، دسته

  .بندي شوند هاي صحيح طبقه  ها در گروه  تا نيازمندي

هاي مشتري به چهار سطح سلسله مراتب   نياز بندي  اولويت ي  مسأله بنابراين
  .نشان داده شده است) ٢(ي  گردد كه در جدول شماره بندي مي طبقه

  
  هاي مشتري براي عملكرد كيفي خودرو سلسله مراتب نياز. ٢ي  جدول شماره

  
 هاي مشتريان  نيازمندي
)C.R(  

 زيرگروه
)Subcategory( 

اصلي گروه
)Category( 

  هدف
)Goal( 

  رفع صداي ناهنجار در هنگام تعويض دنده-١

  نتركيدن كاسه فيلتر گازوييل-٢

  رفع گيرپاچ سريع بلبرينگ تسمه هرزگرد-٣

تقال موتور و ان
  قدرت

)S١( 

  افزايش دوام عمر كمك فنر خودرو-٤

  رفع پارگي سريع كيسه باد خودرو-٥

 هاي بالا  رفع لرزش خودرو در سرعت-٦

  فنربندي و تعليق
)S٢( 

سيستم الكتريكي   رفع اتصالي سريع سيم كشي خودرو-٧

  عملكرد
 صحيح 

قطعات/ خودرو
)C١(  

  رضايت
   از 

عملكرد 
كيفي 
  خودرو

 )G(  
  



١٣٠  ............................................................. ...هاي مشتريان شركت ايران خودرو تعيين نيازمندي

  توزيع يكنواخت گرماي بخاري -٨

  عملكرد مناسب استارت خودرو-٩

 ها سيم  عملكرد مناسب فيوز در هنگام اتصالي- ١٠

 )S٣(خودرو 

  تامين امنيت مسافرين در تصادفات- ١١

 هاي خروج اضطراري  استفاده راحت از مكان- ١٢

  ت مسافرامني
)S٤(  

  كنترل مناسب خودرو هنگام مواجهه با موانع- ١٣

  كنترل مناسب خودرو هنگام وزش باد- ١٤

 ها   كنترل مناسب خودرو در سر پيچ- ١٥

  ايمني خودرو
)S٥( 

امنيت و ايمني 
 خودرو

)C٢(  

 و آلودگي صوتي پايين خودر- ١٦
 آلودگي صوتي

)S٦( 
  مصرف سوخت كمتر - ١٧
  پايين بودن آلايندگي زيست محيطي خودرو- ١٨

  محيط
  زيست

)S٧( 

رعايت 
  هاي استاندارد

 زيست محيطي
)C٣(  

  
  
  

 )FCM(ي فازي  هاي مقايسه  تعيين ماتريس-٢مرحله 
عداد فازي  در هر طبقه بر اساس ا ها  ها بين نيازمندي  ي مقايسه در اين مرحله، كليه

~1~9مثلثي گيرد كه با حوصله و دقت فراوان از طرف تيم كارشناسي   صورت مي−
ها   پروژه و نظرهاي أخذ شده از مشتريان در مورد ترجيحات هر يك از نيازمندي

  .پذيرد صورت مي
ها و تعيين ماتريس مقايسه فازي براي هر   ي نيازمندي نتايج حاصل از مقايسه

  :باشد طح به صورت ذيل ميس
  

S١:FCM١=
















−
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13~3~
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   S٢:FCM٢=
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1
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  S٤:FCM٤= 
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S٥:FCM٥= 
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  ها ي اهميت وزن نيازمندي  محاسبه-٣ي  مرحله
 تعريف  αدر اين مرحله بايستي حدّ پايين و حدّ بالاي اعداد فازي با توجه به مقدار 

  ٠,٥=µ  و  ٠,٥=αو با اختيار ) ٤ (و) ١(ت  استفاده از معادلاشوند كه بدين منظور با
  :خواهيم داشت

5.1]23,1[1~ 5.0 =α−=  

75.0]1,
23

1[1~ 1
5.0 =

α−
=−  

    3]25,21[3~ 5.0 =α−α+=  

375.0]
21

1,
25

1[3~ 1
5.0 =

α+α−
=−  

5]27,23[5~ 5.0 =α−α+= 
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208.0]
23

1,
27

1[5~ 1
5.0 =

α+α−
=− 

7]29,25[7~ 5.0 =α−α+= 

146.0]
25

1,
29

1[7~ 1
5.0 =

α+α−
=−  

9]211,27[9~ 5.0 =α−α+= 

1125.0]
27

1,
211

1[9~ 1
5.0 =

α+α−
=− 

  
اي  هاي مقايسه ها را در ماتريس  ي اعداد فازي، كافي است آن حال پس از محاسبه

FCMتا  ١ FCMها را  ي هر يك از ماتريس  جايگذاري كنيد و سپس مقادير ويژه ١٠
  . بيابيد

  :داريم  FCM١٠ به عنوان نمونه براي
  

















1375.0208.0
31375.0
531

 = ٠,٥ FCM١٠       

A  =FCM١٠با قرار دادن
از طريق حل معادله مشخصه  A، مقادير ويژه ماتريس ٠٥

A به صورت ذيل به دست خواهد آمد :  
det(A-λ.I)=٠                         λ= ٣,١٢٢                 

ن مقدار ويژه  به عنوان بزرگتري٣,١٢٢ =λدر مورد ماتريس فوق، با انتخاب 
معادله  در λ از طريق جايگزين نمودن Aهاي ويژه متناظر ماتريس  ماتريس، بردار

A.X=λ.Xي محاسبات در ذيل آمده است نتيجه.   به دست خواهد آمد:    
X(٠,١٥٧ ,٠,٣٨٣ ,٠,٩١٠)= ١٠T                                                                                                    

هاي فوق    فوق، وزن نرمالايز شده هر يك از نيازمنديبردارپس از نرمالايز نمودن   
  :آيد به دست مي

G :[ wc١,wc٢, wc٣]=(٠,١٠٩ ,٠,٢٦٤ ,٠,٦٢٧)T  
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 نيز CR١ -CR١٨ ، S١ -S٧، C١ - C٣ بر اساس محاسبات مشابه فوق، اهميت وزن 
  :به صورت ذيل به دست خواهند آمد

S١ :[ w١,w٢, w٣]=(٠,٢٨٥ ,٠,٥٧٢ ,٠,١٤٣)T  
 
S٢ :[ w٤,w٥, w٦]=(٠,٦٢٨ ,٠,١٠٨ ,٠,٢٦٤)T  

 
S٣ :[ w٧,w٨, w٩,w١٠]=(٠,٣١٦ ,٠,٢٣٩ ,٠,٠٦٨ ,٠,٣٧٧)T  

  
S٤ :[ w١١,w١٢]=(٠,٢٦١ ,٠,٧٣٩)T   

  
S٥ :[ w١٣,w١٤, w١٥]=(٠,١٩٠ ,٠,٠٨٤ ,٠,٧٢٦)T  

  
S٧ :[ w١٧,w١٨]=(٠,٢٦١ ,٠,٧٣٩)T  

  
C١ :[ ws١,ws٢, ws٣]=(٠,٠٨٤ ,٠,١٩٠ ,٠,٧٢٦)T  

  
C٢ :[ ws٤,ws٥]=(٠,١٦٩ ,٠,٨٣١)T  

  
C٣ :[ ws٦,ws٧]=(٠,٥٨٦ ,٠,٤١٤)T  

  
ها بر اساس ارتباط با دسته  بر اساس نتايج فوق، وزن نهايي هر يك از نيازمندي

 محاسبات در ي هاي ذيل به دست خواهند آمد كه نتيجه اصلي خود به صورت معادله
  .آمده است) ٣ (ي  شمارهجدول

  هاي مشتري براي رضايت از عملكرد كيفي خودرو  اهميت وزن نيازمندي.٣ي  شمارهجدول 
 

هاي  دينيازمن
 مشتريان

)C.R(  

 زيرگروه

)Subcategory(  
 اصلي گروه

)Category(  
  هدف

)Goal( 
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CR٠,٠٦٥ :١    

CR٠,٢٦١ :٢    

CR٠,١٣ :٣      

موتور و انتقال 
 )٠,٤٥٦( قدرت

CR٠,٠٣ :٤      

CR٠,٠١٣ :٥    

CR٠,٠٧٦ :٦    

 فنر بندي و تعليق

)٠,١١٩( 

CR٠,٠٢ :٧      

CR٠,٠٠٣٦ :٨  

CR٠,٠١٢٦ :٩  

CR٠,٠١٦٨ :١٠ 

سيستم الكتريكي 
 )٠,٠٥٣(خودرو 

عملكرد صحيح 
 قطعات/ خودرو

)٠,٦٢٨(  

CR٠,١٦٢ :١١   

CR٠,٠٥٧ :١٢   

  امنيت مسافر
)٠,٢١٩(  

CR٠,٠٣٢٦ :١٣ 

CR٠,٠٠٣٨ :١٤ 

CR٠,٠٠٨٦ :١٥ 

  ايمني خودرو
)٠,٠٤٥( 

منيت و ايمني ا
 خودرو

)٠,٢٦٤(  

CR٠,٠٤٥ :١٦   
 آلودگي صوتي

)٠,٠٤٥( 

CR٠,٠٤٦٥ :١٧  

CR٠,٠١٦٥ :١٨  

  محيط زيست
)٠,٠٦٣( 

رعايت 
  استانداردهاي
 زيست محيطي

)٠,١٠٨(  

رضايت از 
عملكرد 
كيفي 
  خودرو

)G(  
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Tw١= wc١.ws١.w١ Tw٢=wc١.ws١.w٢ w٣=wc١.ws١.w  
 
Tw٤= wc١.ws٢.w٤ Tw٥=wc١.ws٢.w٥ Tw٦=wc١.ws٢.w٦      
 
Tw٧= wc١.ws٣.w٧ Tw٨=wc١.ws٣.w٨ Tw٩=wc١.ws٣.w٩  
 
Tw١٠=wc١.ws٣.w١٠ Tw١١=wc٢.ws٤.w١١ Tw١٢= wc٢.ws٤.w١٢ 

 
Tw١٣= wc٢.ws٥.w١٣ Tw١٤=wc٢.ws٥.w١٤ Tw١٥=wc٢.ws٥.w١٥ 
 
Tw١٦= wc٣.w١٦  Tw١٧=wc٣.ws٧.w١٧ Tw١٨=wc٣.ws٧.w١٨ 
 
Tws١= wc١.ws١  Tws٢=wc١.ws٢  Tws٣=wc١.ws٣ 

 
Tws٤= wc٢.ws٤  Tws٥=wc٢.ws٥  Tws٦=wc٣ 

    
Tws٧= wc٣.ws٧   

 
ها   شده، اولويت هر يك از نيازمنديانتخاب نيازمندي ١٨در تحقيق مذكور از ميان 

ها داراي اولويت پايين و   فازي تعيين شده كه برخي از آن AHPبر اساس روش
  .برخي ديگر داراي اولويت بالايي هستند

 براي هاي به دست آمده رتبه  نزوليفرايند تحليل سلسله مراتبي به ترتيبي  نتيجه
 .آمده است) ٤(ي   شمارهها مرتب گرديد كه در جدول نيازمندي

  
   فازيAHPنتيجه فرايند تحليل سلسله مراتبي .  ٤ي  جدول شماره

  ) درصد٥هاي بيش از  رتبه(
  

رتبه  هاي مشتري نيازمندي رديف
 )درصد(

 ١/٢٦ نتركيدن كاسه فيلتر گازوييل ١

 ٢/١٦ تامين امنيت مسافرين در تصادفات ٢

 ١٣ فع گيرپاچ سريع بلبرينگ تسمه هرزگردر ٣

 ٦/٧ هاي بالا رفع لرزش خودرو در سرعت ٤
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 ٥/٦ رفع صداي ناهنجار در هنگام تعويض دنده ٥

 ٧/٥ اضطراري خروج هاي   مكان ي راحت از استفاده  ٦
  

  بالاي( اند دهكر را كسب ٠,٠٥ بالاي ي هايي كه رتبه در اين جدول، نيازمندي
هايي  باشند به عنوان مهمترين نيازمندي اهميت بالايي برخوردار مي و از ) درصد٥

براي افزايش رضايت مشتريان انتخاب شدند كه با توجه به نتايج به دست آمده، اكثر 
  .باشند  مي)گروه اول(عملكرد صحيح قطعات و خودرو  اصلي گروهها از  نيازمندي

  
  خلاصه

اهميت وزن نيازمندي مشتري بيان  فازي براي تعيين AHPدر اين مقاله، نگرش 
پيشنهاد  AHPدر مباني نظري ارايه شده در مقاله، اعداد فازي مثلثي در تكنيك . گرديد

 .بندي نيازمندي مشتري به صورت دقيق تر انجام شود و معرفي گرديد تا رتبه

 هاي نيازمندي  گرديد، هدف مقاله تعيين اولويت  مقاله بياني گونه كه در چكيده همان
 كه اين مقاله به عنوان باشد مشتريان از روش فرايند تحليل سلسله مراتبي فازي مي

ي موردي با ديدگاه مديريتي، بيش از تكيه بر مباني نظري و اصول اوليه اين  مطالعه
 FUZZY AHPي مديريت سازمان از  ي كاربردي آن و استفاده روش، بر روي جنبه

 AHPدر حقيقت مدل . ر، متمركز گرديده استت تر و دقيق گيري مناسب براي تصميم
  يگيرندگان نهايي در تحليل عوامل كمّ دهد تا به مديران و تصميم چارچوبي ارايه مي

  .و كيفي مؤثر بر رضايت مشتري كمك نمايد
امروزه با پيشرفت علم، تكنولوژي، گسترش ارتباطات و جهاني شدن توليدات و به 

يد و تجارت، تسخير سهم بازار يا افزايش آن و طور كلي برداشته شدن مرزهاي تول
ها و   هاي سازمان به طور كلي مشتري گرايي يكي از مهمترين تصميمات و استراتژي

  .باشد ثيرگذار ميأباشد كه عوامل متعدد دروني و بيروني بر اين مسأله ت ها مي شركت
 يزليهاي د مين انواع خودروأگروه صنعتي ايران خودرو ديزل كه در بخش ت

 و به جهت يستند نيز از اين قاعده مستثني نك در كشور فعاليت مي) هاي كار خودرو(
افزايش سهم خود در بازار و حتي بقاي خود بايد شرايط جديد و حساس دنياي 

  .تغيير ايجاد كند خود ي هاي گذشته  رويهبكوشد در ند و بكامروز را درك 
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گرايي در سازمان كه همانا  بدين جهت شركت به منظور تحقق اهداف مشتري
از هاي بيان شده   باشد، ضرورت دارد از ميان نيازمندي افزايش رضايت مشتريان مي

ي رودررو و عمقي   روش مصاحبهها نيز بر اساس  مشتريان كه اين نيازمنديطرف 
 به دست آمده باشد، نداي مشتري ميآوري  هاي علمي و صحيح جمع  روشكه يكي از 

هايي بپردازد كه داراي بيشترين اهميت   است به آن دسته از نيازمنديو تحليل شده 
  .گردد براي مشتريان است و به عبارت ديگر نقاط بحران براي شركت محسوب مي

تحقيق حاضر نيز با استفاده از اطلاعات موجود شركت، تحقيقات انجام شده، 
 به روش فازي  رو در رو با مشتريان و الگوي تحليل سلسله مراتبيي مصاحبه
ند كه داراي بيشترين اولويت از كها را شناسايي   آن دسته از نيازمندياست توانسته 

 نيازمندي از طرف مشتريان بيان گرديده كه در مقاله، ١٢٢ (باشند  مشتريان ميلحاظ
رسد   و منطقي نيز به نظر مي.) نيازمندي به عنوان نمونه انتخاب و بيان شده است١٨

ها به ترتيب اولويت متمركز گردد تا   شركت بر روي اين دسته از نيازمنديكه در ابتدا 
ها تا حدود    مشتريان را بتواند برآورده سازد و از ميزان نارضايتي آني خواسته

  .زيادي بكاهد
  

  گيري و پيشنهاد نتيجه
 ها ازمنديني  بندي  رتبهنتايج   طولاني  فهرست  ميان  در  اهميت  با  هاي نيازمندي  انتخاب

تواند منابع  مين نيازهاي نه چندان مهم ميأبسيار مهمي است، چرا كه پيگيري ت امر
هايي هستند كه شركت هم اكنون در  پيشنهادهاي فوق نيازمندي. شركت را هدر دهد

باشد كه بايد در صدد رفع  برآورده ساختن اين نيازها با بيشترين مشكل مواجه مي
   . باشد اولي اين مشكلات در وهله
در تعيين اولويت را  AHP الگوي  استفاده ازتوان فوايد و مزاياي در خاتمه نيز مي

  :دكرهاي مشتريان به صورت ذيل ذكر  نيازمندي
هاي  را به جهت گسترش نيازمنديفرايند تحليل سلسله مراتبي مقياسي  - ١

مركز  متيهاي دهد و در نتيجه بر روي نيازمندي مشتريان به سازمان ارائه مي
تأثير بيشتري بر روي كيفيت ها   در صورت برآورده شدن آنشود كه مي

  . محصول و در نتيجه بر سطح رضايت مشتري خواهند داشت
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بندي  اولويتفرايند تحليل سلسله مراتبي هاي مشتري بر اساس   اگر خواسته- ٢
  تلفيق گرددگسترش عملكرد كيفياي با تكنيك  تواند به صورت بهينه گردد، مي
  . به دست آيدتركيب ي مناسبي از اين  تا نتيجه

ي گسترش و بهبود  به بررسي و ارزيابي مرحلهشاياني  كمك AHPفرايند  - ٣
 محصول به دلايل فني و يا مالي  از اگر دو نيازمندي مثلاًكند؛ محصول مي

توان تعيين   مياين فرايندنتوانند به طور همزمان برآورده گردند، بر اساس 
 بيشتري بر روي سطح رضايت  و اهميتكدام نيازمندي داراي تأثيركرد كه 
  .خواهد داشتمشتري 

 ، اما بسيار اهميت داردداي مشتري نگردد كه در پايان به عنوان توصيه ذكر مي
به بيان آن هستند و آنچه نيازدارند و سپس اقدام   تمايز بين آنچه مشتريان قادراولاً

گوش «ها اقدامي فراتر از  تلزم آن است كه شركتهاي ناگفته، مس براساس خواسته
اي   گستردهاساميبدانند از ميان بايد ها   آن كه شركت ثانياً.صرف انجام دهند »دادن

ها از اولويت و اهميت   مشتريان، كداماز طرفها و مشكلات بيان شده  از نيازمندي
  .تري قرار دارند يني پاي ها در رتبه بالايي برخوردارند و كدام

 به دست ذيلم كلي و كه تشريح گرديد، مفهفرايند تحليل سلسله مراتبيبا توجه به 
  :خواهد آمد

  بر اساس اين فرايند شناسايي را  مشتريان اساسي مهم وهاي  ي نيازمندي كليه
 توليد رقابت كنيد و با ي ها در محصول در عرصه  دن اين نيازمنديكرملحوظ و با 

هاي مشتريان، بقا و پايداري سازمان   ها و خواسته  نديبرآورده ساختن ساير نيازم
  .خود را تضمين نماييد
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  ها نوشت  پي
١- Customer Needs. 

٢- Weight. 

٣- Customer-driven, Customer-oriented. 

٤- Multiple-Criteria Decision Making.  

  توزيعشركت(آب برداري و توزيع  يابي مناسب امور بهره مدهوشي، مكان مهرداد - ٥
اجتماعي،  و  علوم انسانيي سيدعليپور، پژوهشنامه  سيدمصطفي،)آب مازندران

 .١٠٨-٧٩، ص ١٣٨١، انتشارات دانشگاه مازندران، ٥ ي شماره

٦- P.T. Harker, and L.G. Vargas, The Theory of Ratio Scale 

Estimation: Saatys Analytic Hierarchy Process, Management 
Science, Vol. ١٩٨٧ ,٣٣, PP. ٤٠٣-٣٨٣. 

٧- T.L. Saaty, How to Make a Decision: the Analytic Hierarchy 
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