
 مديريت دانشگاه تهران ۀدانشكد بازرگانی مديريت 

 1 ۀشمار، 7 ۀدور
 1394 بهار

  163-185ص. 

‏با‏گیری‏تصمیم‏کانون‏در‏آنها‏دهی‏اولویت‏و‏مشتریان‏بندی‏طبقه

 ‏D‏اعداد‏نظریة‏و‏راف‏مجموعة‏نظریة‏رویکرد

‏(اریکسونسونی‏همراه‏تلفن‏:موردی‏مطالعة)

  2خیش رضا ،1یمحمد عفت

 یتوانان و سوکي از انيمشتر یتمام ازین کردنبرآورده در سازمان منابع تيمحدود :دهیچک

 که است شده سبب گريد یسو از ها داده در پنهان و باارزش اطلاعات کشف در ها سازمان
 از .کنند ليتبد یریگ میتصم در دیمف و باارزش یدانش به را ها داده نيا نتوانند رانيمد از یاریبس

 عاتاطلا کشف و آنها یبند طبقه در انيمشتر تر یجزئ شناخت یبرا یكیتكن یریکارگهب رونيا
 از ،هدف انيمشتر انتخاب ،پژوهش نيا دفه .است یاتیح اریبس ،یجمع خرد از یناش باارزش

 هدف تحقق یراستا در .است سازمان کارشناسان نظر براساس انيمشتر مختلف یها گروه نیب
 سبراسا و يیشناسا انيمشتر یرفتار یالگوها ،راف ۀمجموع يۀنظر از استفاده با بتداا پژوهش،

 توافق جاديا با سپس .شوند یم یبند طبقه مشابه یها یژگيو با يیها گروه به انيمشتر ،آن
 انيمشتر ،D اعداد یگروه یریگ  میتصم روش قيطر از سازمان کارشناسان یهانظر در یجمع

 نظر از و یکاربرد ،هدفنظر  از پژوهش نيا .شوند یم مشخص تياولو بیترتبه ،هدف
 اجرا سونكيار یسون همراه تلفن اربرانک از نمونه 250 درمورد که است یشيمایپ ،یشناس روش

 ت،ياولو براساس انيمشتر یبند طبقه به توجه با دهد یم نشان پژوهش جينتا .است هشد
 .برخوردارند یشتریب تیاهم از سوم گروه انيمشتر
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‏‏مقدمه
 جهانی رقابت بازار در موفق های سازمان بلندمدت اهداف از يكی ،مشتريان رضايت کسب امروزه
 عملكرد و نقدی جريان مصرف، به وی تمايل میزان بر مشتری رضايت افزايش آنجاکه از . است

 تحلیل و بررسی با توانند می ها سازمان (،2011 سیانگ، و )وانگ گذارد می مثبت تأثیر وکار کسب
 ارائۀ با و دنآور  دستهب خود انيمشتر نظرمد یها ارزش و ازهاین از یحیصحک در مشتريان، فتارر
 و ها ينههز کاهش یفیت،ک محصول، تنوع به نسبت را آنها نظر ،باارزش خدمات و الاهاک

 مناسب عملكرد (.2011 ،همكاران و نوبر ی)نجف دارند  نگه مطلوب سطح در يعسر گويیپاسخ
 از تر سريع و بهتر را خود مشتريان نیازهای بتوانند آنها تا است شده سبب زمینه اين در ها سازمان

 کنند یریجلوگ گريد یها تکشر سمت به آنها جهت رییتغ از و کرده برآورده و شناسايی رقبا
 از کارآمد و مؤثر ۀستفادا توان می موفقیت اين به دستیابی برای  (.1390 ظهوری، و )ونوس

 مفاهیم از يكی .کرد پیشنهاد را مشتری با ارتباط مديريت گوناگون های روش و هیممفا
 .ستآنها بندی طبقه و مشتريان رفتاری الگوهای مطالعۀ ،زمینه اين در شده مطرح
 یابيبازار یهاراهبرد هک است نيا انيمشتر یرفتار یالگوها ۀمطالع ليدلا نيتر مهم از یكي

 و یمنطق قواعد براساس يانمشتر رفتار یبند طبقه رند.یگ یم لكش نندهک فمصر رفتار براساس
 حفظ و روابط بهبود برای ،انيمشتر از گروه هر با متناسب راهبرد نییتب به مشابه، یها یژگيو

 یرفتار الگوهای از یشتریب درک ها شرکت اگر که است ينا بر اعتقاد .کندمی  یانيشاک مک آنها
 بندی طبقه همچنین .يابد می افزايش يابیبازار یها راهبرد ۀتوسع احتمال اشند،ب داشته یمشتر

 از گروه هر یرضايتنا و رضايت دلايل به بتوان که شود می موجب همگن های گروه به مشتريان
 طوربه را گروه هر با متناسب های راهبرد آنها حفظ جهت در و برد پی مجزا طوربه مشتريان

 زمینۀ در متعددی هایپژوهش تاکنون ،موضوع اين اهمیت به توجه با .کرد اجرا و تدوين خاص
 (.2007 ،همكاران و آهن ؛2002 )چو، است شده انجام مشتريان بندی طبقه های مدل

 قادر امكانات و منابع محدوديت به توجه با ها سازمان که است اين اساسی نكتۀ حال،اين با
 حفظ برای ها شرکت همچنین .کنند برآورده همزمان طوربه را ها گروه تمام نیاز که بود نخواهند

 مديريت را خود سازمانی منابع ،مشتريان نیازهای کردنبرآورده ضمن بايد خود رقابتی مزيت
 به ملزم ها سازمان ،بنابراين ؛(2009 ،همكاران و )تسنگ کنند استفاده بهینه نحوبه آنها از و کرده

 يانمشتر بايد هاشرکت همگن، گروهای به مشتريان بندی طبقه از پس .نداابعمن از بهینه استفادۀ
 براساس و سازمان در موجود امكانات و منابع به توجه با و کنند یبند يتاولو و يیشناسا را هدف

 (.1391 ،همكاران و زاده ی)قاض کنند اقدام آنها يترضا بهبود برای ،مشتريان يتاولو و یتاهم
 و یسازمان منابع تيمحدود به توجه با ،هدف انيمشتر انتخاب ،پژوهش نيا یاصل هدف
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 یرفتار یالگوها ديبا ابتدا ،پژوهش هدف یراستا در .است سازمان کارشناسان نظر براساس
 نيا .شوند  یبند طبقه مشابه یها یژگيو با يیها گروه به انيمشتر سپس و يیشناسا انيمشتر

 :است ريز پرسش دو به يیپاسخگو درصدد هدف، به یابیدست یبرا پژوهش
 ،یمنطق یالگوها قالب در را انيمشتر رفتار پنهان قيحقا توان یم چگونه :اول پرسش

 ؟کرد مند قاعده
به  يیو پاسخگو انيرفتار مشتر یمندسازقاعده یبرا یشنهادیراف، روش پ ۀمجموع يۀنظر

 تواندب هک است یثابت یالگوها يیشناسا ،هينظر نيا یریارگکهب از یاصل هدف پرسش است. نيا
 .درآورد «گاهآن ...اگر» یمنطق قواعد لكش به و کند شفک را انيمشتر یهانظر پنهان قيحقا

 .شوند یم میتقس مشابه یها طبقه به انيمشتر شده،استخراج قواعد براساس
 انيمشتر عنوان به را گروه کي توان یم چگونه ،کارشناسان یهانظر براساس :دوم پرسش

 کرد؟ انتخاب انيمشتر مختلف یها گروه نیب از ،هدف
 از متشكل گروه نظر براساس ،سازمان در هدف انيمشتر عنوان به انيمشتر از یگروه انتخاب
 نيچند یهانظر از استفاده و یریگ میتصم .ردیگ یم صورت خاص رندگانیگ میتصم اي کارشناسان

 لیتحل و هيتجز در یاديز یها یدگیچیپ موجب مسلماً رندهیگ میتصم کي یجابه رندهیگ میتصم
 تیقطع عدم منابع از یاریبس از ،یهست جهان در اطلاعات آنجاکه از .شد خواهد میتصم کي
 یسو از ،یقطعریغ اطلاعات انیب مورددر آن یها تیقابل لیدلبه D اعداد يۀنظر ،رديپذیم ریثأت

. است ثرترؤم تیقطع عدم متفاوت انواع انیب یبرا که رسد یم نظربه و شد یمعرف (2012) دنگ
 پرسش به پاسخ یبرا ارهیچندمع یگروه یریگ میتصم در D اعداد يۀنظر کاربرد ،پژوهش نيا در

 (.2012 )دنگ، تاس شده ارائه دوم
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‌پژوهش‌روش‌یمفهوم‌چارچوب‌.‌1لکش

‏
 بیترغ را ها شرکت همراه، تلفن صنعت در یتكنولوژ اديز سرعت و بازار سخت طيشرا امروزه

 را یرقابت و فردمنحصربه یيهامحصول بتوانند تا کنند درک بهتر را انيمشتر یازهاین که کند یم
 ابدي یم ضرورت کنندگان مصرف ازین درک ،نيبنابرا ؛کنند عرضه بازار به مطلوب یها یژگيو با
 ،درصد 34 و ایکنو برند ،افراد درصد 36 ،یپژوهشدر  (.2010 ،نصر و نصر ملگلو،یک)

 ریاخ یها سال در و زمان گذشت با اما(، 1387 ،یهاشم) کردند انتخاب را سونكيار یسون
 فهرست از جيتدربه و شود همراه ليموبا یجهان بازار رشد تند روند با نتوانست سونكيار یسون
 جهینت نيا به ،تیفعال دهه کي از پس شرکت دو نيا .شد خارج بازار نيا دکنندگانیتول نيبرتر
 نيا در ن،ي(؛ بنابرااقتصاد یایدن روزنامۀ) ندهند ادامه یهمكار نيا به گريد است بهتر که دندیرس

 به یموردمطالعۀ  قالب در تا میگرفت میتصم شرکت نيا طيشرا بودنخاص به توجه با پژوهش
 .ميبپرداز ديجد كرديرو با همراه تلفن نوع نيا دارندگان نظر لیتحل و یبررس

 مشتريان

 براساس انيمشتر یبندطبقه

 RST  1روش  
 کارشناسان ینظرها یآورجمع

کارشناسان  ینظرها یجمع توافق 2  انيمشتر از گروه هر درمورد
 Dبراساس روش اعداد 
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 کارشناسان
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‏پژوهش‏ینظر‏نةیشیپ
 يا تجربی نگاه با و است بوده مديران توجه مورد ديرباز از که است مفهومی ،مشتريان بندیطبقه
 نظريۀ جديد رويكرد دو با ،پژوهش اين در تحلیل آنجاکه از اما ؛است شده تحلیل علمی روش
 راف مجموعۀ نظريۀ مفاهیم تا دارد ضرورت است، پذيرفته انجام راف مجموعۀ نظريۀ و D اعداد

 .شود  ارائه D اعداد نظريۀ و
 

‏راف‏ةمجموع‏یةنظر

 ها جنبه یتمام بر هک -ارکوسبک طیمح  روزافزون یهارییتغ به يیپاسخگو یبرا ها سازمان امروزه
 شده انیب یابيبازار اتیادب در هکطورهمان .ندامواجه یاریبس یها چالش با -دارد اریبس ریتأث

 ،نيبنابرا کنند؛ یم رییتغ طیمح طيشرا رییتغ با همزمان ،انيمشتر یها خواسته و ازهاین است،
 یآور جمع انيمشتر یازهاین شناخت از خود یهاپژوهش در را یدايز اریبس یها داده ها سازمان

 ،نداآگاه یرقابت تيمز سبک یمبنا عنوان به ها داده نيا تیاهم ازها  سازمان هرچند .نندک یم
 (.1389 ،و همكاران ی)مؤتمن ستین یاساده ارک آنها یواقع لیپتانس يیشناسا
 است بوده محدود یآمار یها روش از ستفادها به شتریب مشتريان رفتاری ۀمطالع ،گذشته در

 برای را ها داده از زيادی اطلاعات آماری های روش از استفادههرچند  (.2010 تزنگ، و یو)ل
 یبرا مناسب ابزار و ها روش از استفاده ،نامحقق نیازهای از يكیاما  ،آوردیم فراهم محققان
 نظريۀ راستا اين در .است شدهآوری معج یها داده از رفتاری الگوهای کشف و دانش استخراج
 رفتاری الگوهای تعیین برای  دانش کشف ۀنیزم در جديد ابزارهای از یكي ۀمنزل به راف مجموعۀ
 مجموعۀ نظريۀ از استفاده به یا ندهيفزا توجه ،ریاخ یها سال در .شودمی واقع دیمف ،مشتريان

 یبررس به مربوط مباحث مورد در مرا نيا هک است شده یمشتر هایپژوهش  یبررس در راف
 (.2007 ،و همكاران گرکو ؛2009 )چن، خورد یم چشمبه شتریب ،یمشتر تيرضا

 عنوان به کپاولا سلاويزد پروفسور یسو از یلادیم 1980 ۀده لياوا در راف  ۀمجموع يۀنظر
 در توان یم را هديا نيا شيدایپ ۀشير .شد یگذار هيپا قیدقریغ و مبهم یها داده زیآنال یبرا یابزار

 جووجست (دارد وجود ابهام آنها در هک یموارد) مبهم اطلاعات یساز مفهوم یبرا یعمل یازهاین
 رندهیگ میتصم کار ،پرمعنا ۀشدصیتلخ قواعد از یا مجموعه استخراج با دهيا نيا کهیطوربه ؛ردک
 (.1391 ده،یب يیایض و ینیحس ؛1991 ارکو،ي)ز کند یم ساده اریبس را

 

‏D‏اعداد‏ةنظری

 ،زمینه اين در .است قطعیت عدم منابع از بسیاری از تأثرم ،هستی جهان در اطلاعات امروزه
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 نظريۀ (،1965 )زاده، فازی  مجموعۀ نظريۀ احتمال، نظريۀ مانند موجود های نظريه از بسیاری
 قطعیت عدم انواع سازی مدل هدف با (1976 شافر، ؛1967 )دمپستر، DS 1شافر -دمپستر شهود
 اطلاعات نمايش و معرفی در ذاتی مزايای از برخورداری دلیلبه DS  نظريۀ .اند شده داده توسعه

 يابیارز الگو، یصتشخ یری،گ یمتصم یلتحل  و  يهتجز همچون ها زمینه از بسیاری در قطعیغیر
 مزيت وجود با که است ذکر شايان .است شده استفاده و مطالعه ... و کننده ینمأت انتخاب يسک،ر

 ءشی چندين از متشكل  مجموعۀ از ای زيرمجموعه به را )احتمال قطعیت  عدم بیان در DS ۀعمد
 هايیخطا   (،گیرد نمی صورت فرد منحصربه صورتبه اشیا از هريک به تخصیص و داده تخصیص

 چارچوب قوی های ديتمحدو و هاهفرضی اينكه جمله از ؛است همراه کمبودهايی با و دارد
 اطلاعات بیان زمینۀ در DS های قابلیت کاهش سبب ،3اولیه احتمال تخصیص و 2تشخیص

  .اند شده قطعیغیر
 اطلاعات بیان بارۀدر آن های قابلیت افزايش و DS در موجود نواقص رفع برای ،بنابراين

 معرفی دنگ سوی از 2012 سال در روش اين .است شده ارائه D اعداد جديد نظريۀ قطعی،غیر
 .است مؤثرتر قطعیت عدم از متفاوتی انواع بیان برای وشده 

 سپس و پردازيممی DS های ضعف بررسی به ابتدا ،ای پايه مفاهیم تعريف از بعد ،مقاله اين در
 -است يافته موجوديت DS در بهبود هدف با که -را D اعداد يۀنظر جديد روش اجرايی های گام
 .کنیم می بیان

1. FOD در DS عنوان به ؛است شده تعريف جامع ،درمجموع و الجمعۀمانع ،ای مجموعه 
 برای .)اشتراک نداشته باشند( باشند ناسازگار دو به دو FOD در عناصر که دارد ضرورت ،مثال

 ارزيابی تايجن بیان برای «بد» و «طرف بی» ،«خوب» مانند زبانی متغیرهای از اغلب نمونه،
 (.2 )شكل هستند اشتراک بدون عناصر اين ،DS منطق براساس .شود می استفاده
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1. Dempster–Shafer evidence Theory (DS) 

2. Frame of Discernment (FOD) 
3. Basic Probability Assignment (BPA)  
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 طبیعی نزبا براساس ها ارزيابی که داشت نظرمد واقعی شرايط در را نكته اين بايد اما
 ناپذير اجتناب زبانی متغیرهای بین در اشتراک وجود ،بالطبع و گیرد می صورت (انسانی )قضاوت

 ،شرايط از بسیاری در .کرد ینتضم دقتبه توان ینم را انحصار ۀیفرض درستی ،ينبنابرا ؛شود می
 با D اعداد يۀنظر در است. یزبرانگالؤس مواقع اين در DS از استفاده و ستین صحیح فرضیه اين

 است شده برطرف لهئمس اين -دارد عناصر بودنالجمعةمانع بر دلالت که -انحصار ۀفرضی حذف

 (.3 )شكل

 عنوان به شرط اين که باشد يک با برابر بايد نرمال ۀاولی احتمال مجموع DS در .2

 ،اطلاعات و دانش نبود دلیلبه دموار بسیاری در اما ،شود می گرفته درنظر کامل محدوديت
 احتمال مجموع شود می سبب امر اين که است گرفته صورت جزئی اطلاعات براساس ها ارزيابی

 گیرنده تصمیم اختیار در که اطلاعات از بخش آن تأثیر ،ديگر عبارتبه .شود يک از کمتر اولیه
 با آن از که شود می حذف املک طوربه بررسی مورد ۀلئمس در پیچیدگی افزايش دلیلبه نیست،
 یچیدگی،کاهش پ برای که گفت توان می ،درواقع .شود می ياد (ی)نامرئ نامعلوم ۀفرضی عنوان
 در یخوببهتوان  یم را D اعداد نظريۀ .گیرندمی ناديده را نامعلوم یۀفرض ،DSدر استفاده از  افراد
 به FOD نبودنکامل ،باز جهان يک در ،مثال برای ؛گرفت کاربه اطلاعات نبودنلماک یتوضع

 (.2014 ،و همكاران )دنگ شود می منجر اطلاعات نبودنکامل
 ،باشد تهی غیر ۀمجموع يک Ω اگر .1 تعريف
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 :است زير صورتبه نگاشت يک D عدد يک
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 :باشد زير صورت به D عدد کنید فرض

(2)                                    D({b1}) =  v1 

D({b2}) =  v2 

… ... 

D({bi}) =  vi 

…  … 

D({bn}) =  vn 

 :نوشت توان می

D = {(b1, v1) , (b2, v2) ,… , (bi, vi), … , (bn, vn)} 
 

vi > 0      and          ∑vi ≤ 1
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∑ کهدرصورتی vi
n
i=1 = ∑ اگر و است کامل اطلاعات باشد، 1 vi

n
i=1 ≤  اطلاعات ،باشد 1

 .است ناقص

 :D اعداد ترکیب قانون .2 تعريف

 ،باشند Dفرم به عدد دو  D2 و D1 اگر
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 :است زير صورتبه عدد دو اين ترکیب

D = D1 ⨁ D2 

 :نوشت توان می که
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  :شود می تعريف زير صورتبه D عدد برای اجتماع عملگر يک ،درضمن
 ،باشد زير صورتبه D عدد اگر

D = {(b1, v1) , (b2, v2)… , (bi, vi),… , (bn, vn)} 
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 پژوهش‏یتجرب‏نةیشیپ
 منجروکار  کسب صاحبانو  انيمشتر نیروابط ب تيبه تقو یمدار یمشتر  یها راهبرد ،یابيبازار در
 جه،یو درنت دیبخشآنها را بهبود  یتوان وفادار یم انيمشتر یازهایها و ن یژگي. با درک وشوند یم

ارتباط با  انۀيگرا لیتحل تيري(. مد2001 ،یوکار حاصل کرد )چانگ و تسا از کسب یاديسود ز
 یمشتر تيريمد یها از راهبرد تيبه حما انيمشتر یها و رفتارها یژگيو یبررس اب  یمشتر
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( 2009و همكاران،  ی)ناگ دهد یم صیتخص انيگروه مشتر نيبه سودآورتر راو منابع  پردازد یم
 تیو قابل ی. از آنجاکه دسترسشود یم یاز منابع سازمان یاریدر بس يیجو امر موجب صرفه نيکه ا

 ها از سازمان یاریبس شود، یم یرقابت تيسبب خلق مز یاستفاده از اطلاعات ناشناختۀ مشتر
 رهیو ذخ یآور جمع رقباکنندگان و  نیمأبالقوه، ت انيمشتر ،یفعل انيدرمورد مشتر یاديطلاعات زا
ها موجب شده است  ها در کشف اطلاعات باارزش و پنهان در داده سازمان یناتوان یول کنند، یم

 (.2000کنند )برسن و همكاران،  ليتبد دیباارزش و مف یها را به دانش داده نيکه آنها نتوانند ا

 دارد، ها داده در موجود پنهان دانش کشف در یمؤثر نقش که مهم هایموضوع جمله از
 و مصنوعی هوش ،رياضی ،آماری های تكنیک از استفاده با ،آن در که است کاوی داده يندافر
 ابزارهای ،کاوی داده .ندنک می تبديل دانش به و شناسايی را مفید اطلاعات ،ماشین دگیریيا

 معرفی بزرگ های داده پايگاه از اطلاعات يا پنهان الگوهای تشخیص و استخراج برای را مختلفی
 ن)توربا هستند جديد های فرصت ايجاد به قادر ابزارها اين کارگیری به با ها سازمان که است کرده

 (.2007 ،و همكاران
 )چانگ است بندی طبقه  ،مشتريان اطلاعات تحلیل و تجزيه برای کاوی داده ابزارهای از يكی

 بیشتری درک مشتريان، بندی طبقه با توانند می ها سازمان که است اين بر اعتقاد (.2001 تسای، و
 های مدل ايجاد رد متعددی هایپژوهش ،بنابراين ؛باشند داشته آنها رفتاری الگوهای از

 .هستند یکاو داده یکتكن يک بر مبتنی آنها از یاریبس که است گرفته انجام مشتريان بندی طبقه
 یبرا آنها يجنتا یبترک و همزمان طوربه مختلف یها یکتكن اعمال یبرا هايی تلاش البته
 (.2011 ،و همكاران )آهن است گرفته انجام يانمشتر یبند طبقه

 یها روش بر  یمبتن شتریب ،یبند طبقه در استفاده مورد یراهبردها هک دهد یم نشان ها یبررس
 از یخاص حجم تا یآمار یها روش از استفاده هک است یحال در نيا .است یاکتشاف و یآمار
 زیآنال یها کینكت و یسنت اتیاضير از عیوس ۀاستفاد و (2006 ،یری)لاه است بوده کارا ها داده
 یالگوها است نتوانسته بيضر زیآنال اي یعدد یبند طبقه ون،یگرسر زیآنال ندمان ،یآمار یها داده
 یآمار یها روش بر علاوه امر نيا .(1983 ،یچالسكی)م کند نيتدو هاتیواقع از را یقو یکادرا

 هشد یکاو داده یها و گسترش روش شيدایپ سبب ، ...و کیژنت تميالگور ،یعصب یها هكشب مثل
 یها کیتكن ،ها داده از یاديز حجم در الگو صیتشخ هدف با یبند طبقه یابر دانشمندان .است

 (،2010) و همكاران انگیج ،موجود اتیادب براساس .اند کرده یمعرف یکاو را در حوزۀ داده یاديز
 قيطر از انيمشتر تيرضا شيافزا یبرا ديجد یانجمن یبند طبقه مدل کي از خود پژوهش در
 با که است طبقه چند از اطلاعات استخراج به قادر روش نيا .اند کرده استفاده هیتوص یها ستمیس

 ،یسنت ۀیتوص ستمیس در .است یمشتر نظرمد محصول ینیب شیپ به قادر آنها از كپارچهي ۀاستفاد
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 بر علاوه ديجد روش در کهیدرحال است؛ بوده یمشتر به شدههیتوص محصول فروش ،هدف
 ۀمقال در نیهمچن .است نظرمد محصول از استفاده از پس یمشتر تيرضا محصول، فروش

 یمعرف یبند طبقه روش نيتر متداول عنوان به میتصم درخت (،2012) و همكاران پارک یمرور
 یبرا Elitist ۀچندهدف کیژنت تميالگور از (،2008) و همكاران یوريد پژوهش در .است شده

 که دهند یم نشان جينتا .است شده استفاده بزرگ ۀداد یها گاهيپا از یبند طبقه نیقوان استخراج
 در .است کمتر آن یدگیچیپ و کارآمدتر ساده، کیژنت تميالگور با سهيمقا در کاررفتهبه تميالگور

 نیقوان استخراج صورتبه داده گاهيپا از دانش کشف (،2005) و همكاران وو پژوهش
 ديجد و موجود محصول به بالقوه انيمشتر ليتما یبررس در  ن،یقوان نيا که است یریگ میتصم

 .دارند کاربرد
 و همكاران یلنگر یکوثر پژوهش ،نهیزم نيا در شدهانجام یداخل یها پژوهش جمله از

 در ها تراکنش تیامن نیتضم یبرا مناسب حل  راه تنها سندگانينو ،پژوهش نيا در .است (1390)
 دانش از استنتاج با ن،يبنابرا ؛دانند یم برانکار متعارفریغ یرفتارها يیشناسا را ینترنتيا  ۀسامان

 یرفتارها و تقلب م،یتصم درخت تميالگور قيطر از کاربران یرفتار یالگو یبند دسته و خبرگان
 یپژوهش ،یمشتر رفتار لیتحل و هيتجز ۀنیزم در نیهمچن .کنند یم يیشناسا را کاربرانک مشكو

 به انيمشتر ليپروفا لیتشك و یانجمن نیوانق خودسازمانده، ۀنقش یها کیتكن از استفاده با
 از یقیتلف یيالگو (،1390) زاده صالح و نیشاه (.1391 ،یاپیک يی)بابا است  پرداخته آنها یبند رتبه
 ارائه آنها رفتار لیتحل و هيتجز و انيمشتر یازهاین یبند طبقه یبرا یانجمن نیقوان و انوک مدل
 نيشتریب انيمشتر یازهاین بر ،یشناختتیجمع یها یژگيو ریغمت که دهند یم نشان جينتا .اند داده

 ۀشبك روش از استفاده با داشتند یسع (1390) و همكاران زاده حسن نیهمچن دارد. را ریثأت
 اند، نكرده استفاده شدهارائه خدمات از تاکنون که را یانيمشتر ،ساده زیب و یمصنوع یعصب

 آنها تيرضا تر مهم همه از و انيمشتر جذب سبب آنها، به خدمات شنهادیپ با و کنند يیشناسا
 .شوند
 یالگوها يیشناسا و یبند طبقه در را ها سازمان هدف توان یم شدهارائه مطالب یبررس با
 یها تيمحدود و بازار یهارییتغ با همزمان دارد یسع سازمان ،درواقع .داد نشان انيمشتر یرفتار

 انيمشتر یازهاین ،مربوط کارشناسان یهانظر اعمال و اسبمن یها روش یریکارگ به با یسازمان
 رقابت بازار در تیموفق یدیکل عوامل از یكي ،یمدار یمشتر چراکه ؛کند برآورده یخوببه را

 یها گروه یتمام ازین به يیپاسخگو در سازمان امكانات است ممكن آنجاکه از .شود یم محسوب
 کدام ازین کردنبرآورده» که است پرسش نيا به اسخپ دنبال به سازمان ،نباشد یکاف انيمشتر
 یسو از ،سازمان در  ها میتصم نيا از یاديز بخش «؟دارد قرار تياولو در انيمشتر از گروه
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 مانند یمتفاوت یها روش شتر،یب اجماع یبرا دانشمندان .شود یم اتخاذ کارشناسان از یگروه
 شناپوراميکر و وایکنچ .اند کرده یمعرف را AHP روش و یدلف روش و یاسم گروه کیتكن

 نیب اجماع از یاهدرج شان یاصل ۀديا که دادند هئارا یفاز اجماع جمع اپراتور کي (،1996)
 به ،شانيها یابيارز در خبرگان توافق وجود با که ردیگ یدربرم را يینها ارزش ۀمحاسب در خبرگان

 زاده، یلطف یسو از یفاز ۀمجموع يۀرنظ ابداع با .کند یم توجهرد  اي رشينرخ پذ تيتقو
 یجالب جينتا به و ندگرفت کاربه یگروه یریگ میتصم طیمح در را هينظر نيا یاریبس پژوهشگران

 ۀمجموع يۀنظر ،درواقع .افتندي دست یاجتماع انتخاب ۀينظر اي یگروه یریگ میتصم طیمح در
 .کند  یم فراهم را دانش نبود از حاصل ینانیاطمیب دادننشان یبرا ازین مورد یريپذ انعطاف ،یفاز

 یریگ میتصم یبرا را یتر منعطف چارچوب ،یفاز ۀمجموع که اند کرده ديیتأ آنها نیهمچن
 و انسان یفاز یها قضاوت یکم یبررس یبرا را ها انسان يیتوانا که دساز یم فراهم یگروه

 .کند یم یساز هیشب ،یریگ میتصم یها مدل درون در انسان یسازگار و ثبات قیتلف و واردکردن
 ديبا یاجماع رجحان بردار که کرد مطرح یگروه یریگ میتصم در AHP کاربرد با سونيبر

 اجماع اي یاضير اجماع با و شودیم منتج انسان یهاتعامل از که باشد یتوافق ۀدهندانعكاس
 توافق ۀدرج شاخص سه ،یگروه اجماع سطح برآورد یبرا یو ،اساسنيبرا .است متفاوت یجبر

 طرحم را گروه یاعضا از زوج هر نیب توافق نيبدتر و یگروه یقو توافق نبود ۀدرج ،یگروه
 نبود و یقو توافق یبرا دار معنا یا آستانه ارزش دو زین مخالفان و ناموافق يیشناسا یبرا .کرد

 منر اجماع یها شاخص هب ،اجماع یها شاخص نيا که داد حیتوض و کرد طرحم یقو توافق
 (.1383 ،و همكاران دی)خورش دارد شباهت یفاز یها ستمیس

 یریگ میتصم مسائل در ؟اندیکاربرد حد چه تا سازمان مسائل حل در ها روش نيا اما
 ،نيبنابرا ؛کنند یم فايا را یمهم نقش غالباً ،ها یابيارز در کارشناسان ینظرها ،یسازمان

 و ابهام ،یدقتیب مانند تیقطع عدم از یختلفم انواع یریگ شكل موجب انسان یذهن یها قضاوت
 ريناپذ اجتناب ،میتصم کي اتخاذ در تیقطع عدم ،یواقع یایدن در ،گريد عبارتبه .شوند یم نقص
 يۀنظر مانند کیتكن نيچند .است تیقطع عدم ،وکار کسب یایدن در تیقطع تنها و است

 یابيارز مانند گوناگون مسائل حل یبرا ...و AHP و شافر -دمپستر يۀنظر و یفاز یها مجموعه
 در ،حالنيا با .است شده ارائه کننده نیتأم انتخاب مانند یریگ میتصم و الگو صیتشخ سک،ير

 تیقطع عدم با برخورد در یتواننا لیدلبه ،مثال یبرا ؛دارد وجود يیها یکاست ،شدهارائه یها روش
 روش با AHP روش هرچند .است شده انتقاد AHPروش  از اًغالب ،ها داده یذات یدقتیب و

 در موجود ابهام با یسازگار به قادر ،یفاز ۀمجموع يۀکمک نظر هب Fuzzy-AHP افتۀي توسعه
 یامسئله ،یفاز یابيارز ۀسيمقا سيماتر یناسازگار روش هنوز ،است شده یذهن یها قضاوت
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 در که  اندکرده مطالعه را یفاز تياولو ۀرابط مفهوم ،محققان از یبعض .است مانده یباق نشدهحل
 با .شود یم فراهم میمستق طوربه تيعضو تابع قالب در تياولو ۀرابط ابهام انیب امكان ،آن

 .ستین ناقص اطلاعات طيشرا با یسازگار به قادر هنوز یفاز تياولو ۀرابط روش ،حال نيا
 توجه با و -شد پرداخته آن به پژوهش اتیادب در که -DS يۀنظر یها یستکا به توجه با نیهمچن

 قادر که -انتخاب یبرا مؤثر روش کي ۀتوسع ،یفیک و یذهن یها قضاوت در ها تیقطع عدم به
 يیهاپژوهش تاکنون که D اعداد روش .است لازم -باشد تیقطع عدم از یمختلف انواع تحمل به
 )دنگ، است یفعل طیمح با یسازگار یبرا یمناسب ۀنيگز است، شده انجام آن از استفاده با

 (.2014 ،و همكاران دنگ ؛2014 دنگ، و دنگ ؛2012
 

‏پژوهش‏شناسی‏روش
 يیآنها ،یاربردک یها پژوهش .است یشيمایپ  ،روش نظر از و یاربردک ،هدف نظر از حاضر پژوهش
 یبرا ،شوند یم نيتدو هيپا یها پژوهش در که را یفنون و اصول ها، یقانونمند ها، هينظر که هستند

 نیهمچن .شوند یم تيهدا یلمع کاربرد سمت به و رندیگ یم کاربه یواقع و يیاجرا لئمسا حل
 نمونه کي بر شيمایپ ینوع پژوهشگر ،هاآن در که دارند یيهاپژوهش  به اشاره یشيمایپ یها پژوهش

 .کند فیتوص را جامعه یهایژگيو اي رفتارها افكار، ها، نگرش تا کند یم اجرا جامعه تیکل اي
 

‏اطلاعات‏یآور‏جمع‏روش‏و‏ابزار

 خ،یش و ی)محمد NPS استاندارد ۀپرسشنام از استفاده با انيمشتر ینظرها ابتدا ،پژوهش نيا در
 دو شامل پرسشنامه  .است 741/0 آن رونباخک یآلفا زانیم هک است شده یآور جمع (1391
 که دارد احتمال چقدر» صورتبه که NPS ۀپرسشنام استاندارد الؤس ،اول شبخ در .است بخش

 فيتعر «؟دیکن هیتوص خود همكاران اي بستگان دوستان، به را ما نظر مورد یکالا اي خدمت شما
 یشرط ریمتغ عنوان به هک شود یم مطرح محصول تیفیک ابعاد از کي هر درمورد است، شده

 ریمتغ عنوان به و شودیم مطرح يینها محصول درمورد الؤس نيا ،دوم بخش در .است شده لحاظ
 قواعد جاديا موجب ،میتصم ریمتغ و یشرط یرهایمتغ بیکتر .شود یم گرفته درنظر میتصم
 انطباق،  تیقابل نان،یاطم تیقابل عملكرد، شامل محصول تیفیک ابعاد نیهمچن .شوند یم یمنطق
 و انيمشتر نظر یآور جمع از بعد .است شدهدرک تیفیک و یده سيسرو ،یشناسيیبايز دوام،
 کارشناسان از ،هدف انيمشتر گروه انتخاب منظوربه ،یمنطق قواعد از استفاده با آنها یبند طبقه

 آنها طيشرا درنظرگرفتن با انيمشتر از گروه هر تیاهم ۀدربار را خود نظر که شود یم درخواست
 .کنند انیب (تیفیک )ابعاد
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‏یریگ‏نمونه‏و‏یآمار‏ةجامع

 ازین مورد ۀنمون حجم .است كسونيار یسون  همراه تلفن اربرانک شامل پژوهش، یآمار ۀجامع
 فرمول از یآمار ۀنمون حجم برآورد یبرا .شد محاسبه یآمار یها فرمول از استفاده با نفر( 224)
 :است شده استفاده ريز

(8) n =

zα
2

2
pq

d2
 

 
αZ2 ،فرمول نيا در

2

 یخطا مقدار dو  یا دوجمله پارامتر انسيوار pq استاندارد، نرمال مقدار 

  .است ینسب

n =
( 96/1 ∗ 96/1 )( 7/0 ∗ 3/0 )

06/0
2

= 224 

 ،شدهیآور جمع یها داده براساس هک است 224 پژوهش نيا یبرا لازم ۀنمون تعداد ،نيبنابرا
  .شود یم انجام نمونه 250 روی بر لیتحل و هيتجز

 

‏ها‏داده‏لیتحل‏و‏هیتجز‏روش

 :شود یم ارائه بخش دو در پژوهش یها سؤال به پاسخگويی برای ها داده لیتحل و هيتجز
 مشتريان رفتاری الگوهای بندی طبقه و یيشناسا :اول بخش .1

 هکطورهمان .شود یم یبررس RST میمفاه از استفاده با انيمشتر یرفتار یالگوها ابتدا
 ۀمجموع از «گاهآن ...اگر» شكل به یمنطق قواعد استخراج RST اساس ،شد انیب تر شیپ

 از شدهیآور جمع یها داده لیتحل و هيتجز با Rosetta افزار نرم از استفاده با .است هیاول یها داده
 انتخاب یتصادف طوربه بانیپشت تورکفا براساس يینها ۀقاعد چهار ،NPS پرسشنامۀ قيطر

 ابعاد و محصول درمورد انيمشتر هاینظر ۀنندک انیب ،قواعد نيا از کيهر (.1 )جدول شوند یم
 هر در محصول از یتيرضانا و تيرضا ليدلا به توان می تر قیدق یبررس با که ندامحصول تیفیک

 (.1393 شیخ، و محمدی ؛1392 خ،یش و ی)محمد برد پی گروه
 کارشناسان هاینظر بررسی .2

 گرفته درنظر طبقه يک عنوان به الگوها از هريک مشتريان، یرفتار یالگوها نییتع از بعد
 وزن ابتدا طبقه، هر اولويت و اهمیت میزان ۀدربار کارشناسان هاینظر به توجه با .شوند می
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 با سپس و شودمی محاسبه جداگانه طوربه کارشناسان ديدگاه از محصول کیفیت ابعاد از هريک
 برای I(D) مقدار براساس .شود می حساب گروه هر برای I(D) مقدار ،D اعداد روش از استفاده

 .شود می انتخاب I(D) مقدار بیشترين ،طبقه هر
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‌‌Dاعداد‌روش‌ییاجرا‌چارچوب‌.‌4لکش

‏

‏پژوهش‏های‏یافته
 :شود یم ارائه بخش دو در پژوهش از حاصل جينتا

 پاسخ .شود یم داده پاسخ انيمشتر یرفتار یالگوها مورددر شدهمطرح الؤس اول، بخش در
 ها داده ۀمجموع پنهان یالگوها و ردیگیم صورت RST منطق از استفاده با پرسش نيا به

 یمنطق قواعد قالب در الگوها نيا شد، داده حیتوض تر شیپ هکطورهمان .شوند یم يیشناسا
 در .هستند  مشابه یها یژگيو با یانيمشتر شامل آنها از کيهر و است هشد انیب «گاهآن ...اگر»
 نیب در یتصادف طوربه راركپرت یمنطق ۀقاعد چهار افزار، نرم از استفاده با ها داده یبررس جينتا

 

 

 رندگانیگمیتصم کردنمشخص

 1 رندۀیگمیتصم 2 رندۀیگمیتصم 3 رندۀیگمیتصم

 هانهيگز یابيارز
 ارهایمع اساسبر

 هانهيگز یابيارز
 ارهایمع براساس

 هانهيگز یابيارز
 ارهایمع براساس

 ارهایمع یدهوزن ارهایمع یدهوزن ارهایمع یدهوزن

 I3 (D) محاسبۀ I4 (D) محاسبۀ I2 (D) محاسبۀ

 Ii (D) سۀيمقا

 I1 (D) محاسبۀ

 RST نیقوان

 رهاییتغ بيضر روش
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 نیب در غالب یرفتار یالگوها استخراج از پس (.1 )جدول شوند یم انتخاب قواعد، ريسا
 از کيهر با متناسب و است شده گرفته درنظر طبقه کي عنوان به ،واعدق نيا از کيهر ان،يمشتر

 .کرد نيتدو آنان طيشرا به توجه با انيمشتر جذب و حفظ یبرا يیها راهبرد توان یم هاهطبق نيا
 

‌آنها‌بندی‌طبقه‌و‌مشتریان‌رفتاری‌الگوهای‌شناسایی‌.‌1جدول

 
‌تیفیک‌ابعاد

 انیمشتر‌یبند‌طبقه

A1 A2 A3 A4 

 اگر

C1 1 1 9 9 ردكعمل 

C2 10 4 9 1 انطباق تیقابل 

C3 9 10 1 3 نانیاطم تیقابل 

C4 9 1 4 4 دوام 

C5 3 3 9 3 یده سيسرو 

C6 10 1 3 2 یشناسيیبايز 

C7 9 1 9 9 شدهکدر تیفیک 

 9-10 9-10 3 1-2 میتصم ریمتغ  گاهآن

 
 در ،ندارند محصول درمورد یمثبت دگاهيد هک است یانيمشتر  شامل گروه نیاول :اول گروه

 نيا در .دهند یم انتقال یاديز افراد به را خود یتيرضانا و دارند قرار شرکت به انيوفا یب ۀزمر
 دوام، نان،یاطم تیقابل انطباق، تیقابل رد،كعمل تیفیک ابعاد به انيمشتر پاسخ اگر ،گروه
 به آنها پاسخ باشد، 9-2-3-4-3-1-9 بیرتت به ،شدهکدر تیفیک و یشناسيیبايز ،یده سيسرو

 زانیم آنجاکه از .بود خواهد 1 اي 2 گرانيد به محصول نيا  ۀیتوص احتمال بر یمبن ،يینها الؤس
 شرکت ،آن یامدهایپ از یریجلوگ یبرا ،است اديز یمنف یا هیتوص غاتیتبل یرگذاریتأث و رشد

 .باشد آنان بازگشت درصدد ديبا
 و دوام نان،یاطم تیقابل ابعاد یبرا را تیاهم نيشتریب ان،يمشتر از گروه نيا :دوم گروه

 از ،گرانيد به محصول ۀیتوص دربارۀ یمشتر يینها میتصم چراکه ؛شوند یم قائل یشناسيیبايز
 تیقابل عملكرد، ابعاد از گروه، نيا انيمشتر اگرچه .رديپذیم ریتأث ابعاد نيا از شدهادراک تیوضع

 رفتار بر یرگذاریثأت در یمهم نقش ابعاد نيا اند،یراض شدهدرک تیفیک و یده سيوسر انطباق،
 .ستندین برخوردار انيمشتر یبرا یچندان تیاهم از و ندارند گروه نيا انيمشتر

 گريد بر یرگذاریثأت با و است مثبت محصول دربارۀ دسته نيا انيمشتر دگاهيد :سوم گروه
 ،نانیاطم تیقابل بعد .شوند یم شرکت یبرا افزوده ارزش جاديا بموج بالقوه انيمشتر و انيمشتر
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 محصول نيا ۀیتوص مورد در یریگ میتصم و ددار طبقه نيا انيمشتر نیب در را تیاهم نيشتریب
 نظر از محصول ۀبرجست و ممتاز یژگيو .شود یم انجام بعد نيا طيشرا درنظرگرفتن با گرانيد به

  .است محصول از استفاده طول در ،عملكرد در ثبات آنها
 قابلیت اطمینان، قابلیت ابعاد از اند گرفته قرار چهارم گروه در که مشتريانی :چهارم گروه
 مشتريان اين اينكه به توجه با و اندراضی شدهدرک کیفیت و شناسیيیزيبا دوام، انطباق،

 منبع يک و دارند مثبت ای توصیه تبلیغات نظر مورد محصول به نسبت هستند، مروج ،درنهايت
 بر تأثیری ،دهی سرويس و عملكرد ابعاد همچنین .شوند می محسوب شرکت برای مؤثر تبلیغاتی
 .ندارد مشتری نهايی تصمیم
 ،قواعد از هريک ۀدربار کارشناس سه هاینظر مشتريان، بندی طبقه و الگوها تعیین از بعد .2

 .است شده  آوری جمع 2 جدول مطابق
 

‌‌گروهی‌گیری‌تصمیم‌برای‌گیری‌تصمیم‌ماتریس‌.‌2جدول

س
شنا

ار
ک

1
 

یابیارز‌یارهایمع  

Alternative C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

A1 03/0  23/0  18/0  15/0  18/0  21/0  03/0  

A2 : : : : : : : 

A3 : : : : : : : 

A4 : : : : : : : 

س
شنا

ار
ک

‌2
 

Alternative C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

A1 29/0  03/0  10/0  13/0  10/0  06/0  29/0  

A2 : : : : : : : 

A3 : : : : : : : 

A4 : : : : : : : 

س
شنا

ار
ک

‌(3)
 

Alternative C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

A1 16/0  16/0  13/0  11/0  13/0  15/0  16/0  

A2 : : : : : : : 

A3 : : : : : : : 

A4 : : : : : : : 

 یسو از یابيارز یارهایمع به یده وزن امكان ،کارشناسان یهانظر  ارداشتنیدراخت با
 :است آمده 3 جدول در آن جينتا که دشو یم جاديا کارشناسان

‌

‌
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‌‌مختلف‌کارشناسان‌دیدگاه‌از‌معیارها‌وزن‌.‌3جدول

  C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

‌‌1کارشناس 1868/0  1689/0  1724/0  0785/0  1222/0  1136/0  1577/0  

1927/0 ‌2کارشناس  1114/0  2166/0  1039/0  1049/0  1531/0  1175/0  

1219/0 ‌3کارشناس  1915/0  1823/0  1401/0  1035/0  1561/0  1045/0  

 فرم به 2 ۀرابط از استفاده با را یابيارز جينتا توان یم 3 و 2 جداول اطلاعات از استفاده با
 (:4 )جدول کرد محاسبه قواعد از کيهر یبرا را Ii (D) و نوشت D اعداد

‌

 ‌Alternativesبندی‌رتبه‌.‌4جدول

Alternative A1 A2 A3 A4 

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

Ranking 4 3 1 2 

 
 نيشتریب بیترت به ،اول و دوم چهارم، سوم، گروه انيمشتر کارشناسان، دگاهيد جينتا براساس

 آنها طيشرا فتندرنظرگر با را خود انيمشتر حفظ یها استیس ديبا سازمان و دارند را تیاهم
 کردنبرآورده که دهد یم نشان یضمن صورت به ،سوم گروه انيمشتر به توجه .کند اجرا و نيتدو

 ها گروه کل در یتمنديرضا شيافزا نيشتریب موجب آنها نظرمد یفیک یاقارت و آنان یها خواسته
 .شودیم

 

‏شنهادهایپ‏و‏یریگ‏جهینت
 يیها تيمحدود با همواره یسازمان منابع و كاناتام از یبرخوردار در ها سازمان آنجاکه از

 از نهیبه ۀاستفاد در حیصح تيريمد ها سازمان در تیاهم حائز یهاموضوع از یكي ،اند مواجه
 در ديجد كرديرو کي ۀارائ با است شده تلاش پژوهش نيا در .است موجود امكانات و منابع

 با .شود کمک یسازمان منابع ۀنیبه صیتخص در اه سازمان به هدف، انيمشتر يیشناسا ۀنیزم
 به تواند یم ها چالش با مواجهه هنگام در سازمان ان،يمشتر ۀجامع در هدف بخش يیشناسا
 و مستمر ارتباط حفظ موجب و کند ارائه را خدمات و هامحصول نيبهتر ،باارزش انيمشتر

 غالب یرفتار یالگوها ابتدا ،جينتا از استفاده با (.2012 ،و همكاران )چن شود یمشتر با بلندمدت
 یها گروه به انيمشتر ،آن براساس و شودیم يیشناسا ،RST روش از استفاده با انيمشتر نیب در

 یهاانتظار بود نخواهد قادر سازمان محدود، منابع وجود با آنجاکه از .شوند یم یبند طبقه همگن
 و درجه ،آنها یازهاین به يیپاسخگو یراستا در ديبا ،کند برآورده را انيمشتر یها گروه یتمام
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 از بعد ،رونيا از .کند يیشناسا را هدف انيمشتر ،ه عبارتیب و انيمشتر از گروه هر تیاهم
 جاديا سبب که -D اعداد عنوان با یگروه یریگ میتصم روش از استفاده با ان،يمشتر یبند طبقه
 هدف انيمشتر عنوان به آنها از گروه کي -شود یم ینسازما کارشناسان یهانظر در یجمع توافق
 جينتا .شود یم اجرا و نيتدو گروه نيا خواست براساس یسازمان یها استیس و وندشیم يیشناسا

 از ،سوم گروه انيمشتر یهاانتظار کردنبرآورده ،کارشناسان دگاهيد از که دهد یم نشان پژوهش
 محصول به نسبت یمثبت نظر انيمشتر از گروه نيا .است برخوردار یشتریب تياولو و تیاهم

 انیب با آنها .دهندیم انجام محصول درمورد یمثبت یا هیتوص غاتیتبل و دارند نظر مورد
 و شوند یم یمشتر جذب سبب ،کنندگان مصرف به خود یشنهادهایپ و مثبت یها هیتوص

 کي عنوان به انيمشتر از روهگ نيا تیاهم ،باشند نداشته یقبل ديخر ۀتجرب ،افراد کهیدرصورت
 یدگاهيد ،چهارم گروه انيمشتر (.1390 ،یبرار و ی)شائم شود یم دوچندان مؤثر یغاتیتبل منبع

 تيرضا محصول از یشتریب یها جنبه از که تفاوت نيا با دارند؛ سوم گروه انيمشتر با مشابه
 مانع یمنف یا هیتوص غاتیتبل ۀئارا با و هستند بدگو انيمشتر جزء اول و دوم گروه انيمشتر .دارند
 یها گروه تیوضع یبررس و آمده دستهب جينتا براساس ،یکل طوربه .شوند یم یمشتر جذب
 تیاهم به توجه با کرد شنهادیپ سازمان تيريمد به توان یم آنها تيرضا جلب یبرا ان،يمشتر

 ابعاد نيا مورددر یاصلاح یهااقدام ابتدا ،یشناسيیبايز و دوام نان،یاطم تیقابل ابعاد شتریب
 یها خواسته کردنبرآورده و است مواجه منابع تيمحدود با سازمان کي آنجاکه از .ردیگ صورت

 و يیپاسخگو یراستا در شود یم شنهادیپ سازمان تيريمد به ،ستین ريپذ امكان انيمشتر یتمام
 محقق را آنان یهاانتظار دبتوان تا کند صرف یانرژ ،انيمشتر نيتر مهم یهاانتظار ردنکبرآورده

 از ان،يمشتر یهاتياكش یریگیپ با تواند یم سازمان نیهمچن .دارد نگه یراض را آنها و سازد
 .بردارد گام مستمر بهبود جهت در و ابدي یآگاه آنها یهاانتظار
 .کنند یم فايا را یمهم نقش غالباً ها یابيارز در کارشناسان یهانظر ،یریگ میتصم مسائل در

 مانند تیقطع نبود از یمختلف انواع یریگ شكل موجب انسان یذهن یها قضاوت آنجاکه از
 یبرا که شود استفاده D اعداد مانند يیها روش از است لازم ،شود یم نقص و ابهام ،یدقت یب

 یریگ میتصم لئمسا ۀنیزم در شود یم شنهادیپ محققان به .اندمناسب یقطعریغ اطلاعات شينما
 انجام D اعداد با یبیترک یها روش از استفاده با يیها پژوهش ،یبند رتبه و انتخاب یهاوضوعم با

 کیتكن بر یمبتن یمشتر یبند طبقه به مربوط یهاهمقال از یاریبس نكهيا به توجه با .دهند
 یها کیتكن بیترک موضوع با  يیها پژوهش شود یم شنهادیپ محققان به هستند، یکاو داده
 یعدد یسينو برنامه و یآمار یها کیتكن مانند یسنت یکم یها کیتكن بیترک ژهيوبه ،یکاو داده

 باًيتقر ۀنمون حجم  ،پژوهش نيا تيمحدود نيتر مهم نیهمچن .دهند انجام یمصنوع هوش و
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 را هنمون حجم ،محققان شود یم شنهادیپ .سازد یم دشوار را جينتا میتعم تیقابل که است کوچک
 .دهند شيافزا یتآ یها پژوهش در
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