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  كيدهچ

 بـه  نـسبت  راهبردي برتري و داريپا يرقابت تيمز به يابيدست براي تلاش و ارزش خلق عرصه در رقابت
 از يـك  .دباش برخوردار ييالاب تياهم از يو تيرضا كسب و مشتري به توجه تا است دهيگرد موجب رقبا
 توسـعه  ي ديگـر سـو  از  واسـت  اقتـصادي  هـاي  بنگاه رقابت با توأم كه يكيالكترون محيط در فروش سو

 زوال و بقـا  در اي كننده نيينقش تع انيمشتر است دهيگرد موجب ارتباطي و ياطلاعات نينو هاي يفناور
 ريي ـگ انـدازه  جهـت  كي ـتكن كي ـ ارائـه  ق،ي ـتحق ني ـا هـدف . باشـند  داشـته  يكيالكترون هاي فروشگاه

هـاي   شـاخص  منظـور  ني ـا بـه . اسـت  بـرآن  مـؤثر  عوامـل  نيـي تع و يك ـيالكترون انيمشتر مندي تيرضا
 فـازي  منطق با اي مرحله  ششكيتكن سپس و استخراج يكيالكترون هاي ان فروشگاهي مشترمندي رضايت

 را كـه مـورد   يت سـه فروشـگاه  يت وضـع ي ـدر نها و  استاستفاده شده شنهادييپ كيتكنكارگيري  و به
  .اند سه شدهي بعد از فروش مقا  و نيت از خدمات قبل، حيث رضاياند از ح مطالعه قرار گرفته

  فازي TOPSIS ؛فازي AHP ؛يكرد فازيرو ؛يت مشتري رضا:هاي كليدي واژه
 JEL: D12 ;C14 بندي طبقه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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152 صفري، سعيد، ابراهيمي، عباس، بيات، علي و علي جمالي

   مقدمه.1
 بـه  تواننـد  مـي  كـه  اسـت  مشتري خريد تكرار با تنها كه اند رسيده باور اين به ها ناسازم امروزه

 رسـيدن  و ارزش خلـق  منظـور  بـه  ها ناسازم  انديشه.اميدوار باشند درازمدت در خود سودآوري
 قـرار  توجـه  مـورد  پيش از مشتري بيش به توجه تا است موجب گرديده پايدار رقابتي مزيت به

 امـا  بودنـد  بيـشتر  سـود  كـسب  و بيشتر فروش انديشه اقتصادي در هاي بنگاه گذشته در .گيرد
 صـورت  كمتـري  مـشتريان  طريق از فروش كه اين دارد توجيه بيشتر فروش در صورتي مروزها

 يـك  سـودآوري  كننـده  تـضمين  كس فروش به هر و همه براي تبليغ تفكر كه چرا باشد گرفته
 تمركز است گرديده منابع موجب محدوديت و امروز رقابتي  محيط.نيست مدت دراز در سازمان

 روزافزون گسترش .باشد مطرح ها ناموفقيت سازم در محوري عوامل از يكي عنوان به مشتري بر
 اسـت  موجب گرديده وكار كسب تداوم در آنها از بسياري توفيق عدم و يالكترونيك هاي فروشگاه

  .باشند داشته بيشتري توجه خود مشتريان به آنها تا
  نمـوده و يري ـگ ه را انـداز مـشتريان  رضايت ميزان  است كه بتواني روشهاز بي جهت نبدين
 رضايت گيري اندازه .كرد يي آنان شناساي و وفادار افزايش رضايت جهت آنان را كليدي نيازهاي
   كـه اسـت  آنهـا  نـسبي  رضايت سنجش و اطلاعات مشتريان آوري جمع جهت تكنيكي مشتري

 مـؤثر  و كليـدي  فاكتورهـاي  شناسـايي  و مـشتريان  رضايت ميزان تعيينآن  هدفن يتر ياساس
  .است مشتريان رضايت فزايشجهت ا

ها اهميت  ن روشيتوان گفت كه در ا مي 1يت مشتريرضا مورد در شده انجام تحقيقات طبق
 2ياي مطالعات كه براساس در حالي. هاي خطي محاسبه گرديده است    فاكتورها با استفاده از روش    

 اهميـت  همحاسـب  شـك  بـدون  .نيـستند  كل رضايت با خطي ارتباط داراي نيازها همه) 1990(
 CSMهـاي   از طرف ديگـر ورودي . از اشكال نيستخالي  خطي، هاي روش از استفاده با فاكتورها

استفاده از متدلوژي كه بتواند يك مبـدل     . هاي زباني مبهم و غيردقيق هستند      صورت ترم   به اكثراً
ه  اسـتفاد  يق از روش فـاز    ي ـن تحق ي كه در ا   كيفي به كمي باشد از اهميت خاصي برخوردار است        

 به آن اشاره نشده اسـت تعيـين ميـزان اولويـت فاكتورهـاي               موضوع ديگري كه اصلاً   . شده است 
در ايـن مقالـه پـس از معرفـي مختـصر            .  در افزايش ميزان رضايت مشتريان است      مؤثركليدي و   

هاي  گيري رضايت مشتريان فروشگاه     تكنيكي براي اندازه   آن، رضايت مشتري و مفاهيم مرتبط با     
  .با استفاده از رويكرد فازي ارائه خواهد شدالكترونيكي 

بخـش سـوم    . پـردازد   يموضـوع م ـ  ات  ي ـبـه ادب  در بخـش دوم     . ن شرح اسـت   يادامة مقاله بد  
بخـش  . صاص داردت ـق اخي تحقيشناس بخش چهارم به روش. شود يها ارائه م  يمفروضات و نوآور  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Costomer Satisfaction Measurment (CSM) 
2 Yi  
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153 ... براي MCDMكارگيري روش  هب

ت بخـش   ي ـازد و در نها   پـرد   يج م يل نتا يبخش ششم به تحل   . شود  ي م يها بررس   ل داده يپنجم تحل 
  .شود ي ارائه ميريگ جهيهفتم نت

  
  ات موضوع يادب. 2
  نيازهاي مشتريان الكترونيكي. 2-1

يند آ؛ رضايت از فر    عامل رضايت از محصول    3 تأثيرمندي تحت    رضايت ي،يا ي با توجه به مطالعات   
ها بـا    متغير ين روابط ا  ةدهند  نشان 1 نمودار 1.فروش و رضايت از خدمات پس از فروش قرار دارد         

ي از ادبيـات    يهـا   شـاخص  ،گيري هر يك از متغيرهاي پنهـان مـدل         منظور اندازه  به. استيكديگر  
  . نشان داده شده است1ها در جدول  موضوع استخراج گرديده است كه  اين شاخص

  
   ييا يمدل. 1 نمودار

  
  

 جـدول  .استهاي الكترونيكي    تريان فروشگاه مندي مش  گيري رضايت  دف اين تحقيق اندازه   ه
 از  پـس   خـدمات   از  رضايت  و  فروش  از  رضايت  محصول،  از  رضايت  بر  مؤثر عوامل  ةدهند نشان 1

 ايـن  برخـي از  روي بـر  محققان كه دهد مي نشان آنها مقايسه و بررسي و ادبيات مرور. است فروش
  .دارند نظر توافق متغيرها

  
  
  
  
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Yi (1990) 

يند فروشآرضايت از فر منديرضايت

 رضايت از محصول

رضايت ازخدمات پس از 
 فروش

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


154 صفري، سعيد، ابراهيمي، عباس، بيات، علي و علي جمالي

  و منبع هر كداميمند تيثر بر رضاؤ ميرهايفهرست متغ. 1 جدول

پس از ت از خدمات يرضا  ند فروشيت از فرآيرضا  ت از محصوليرضا
  فروش

  مرجع  ريمتغ  مرجع  ريمتغ  مرجع  ريمتغ

  كيفيت محصول
 خاليفا و
 و همكاران
  1واروا

 2فورنل  زمان تحويل  خاليفا  موتور جستجو

واروا و   قيمت محصول
 خاليفا و  دراحتي خري   يياي

  ي و يايهمكاران
مديريت 
  مرجوعات

 و خاليفا
  همكاران

 و خاليفا  بندي محصول بسته
 و خاليفا  دسترسي به سايت  همكاران

  واروا  گارانتي  همكاران

  اطلاعات محصول
 خاليفا و
 همكاران
  واروا

سرعت بارگذاري 
  سايت

 خاليفا و
  واروا  حل مشكلات  ي و يايهمكاران

قابليت اطمينان از 
 و خاليفا  معيارهاي امنيتي  واروا  صولمح

  همكاران
كاربر پسند بودن 

  سايت
 خاليفا و

   و وارواهمكاران
    واروا  شهرت

سرعت تصفيه 
  حساب

و  سيسكوس
  3گريگورويوديس

  
  

 
  تفكر فازي . 2-2

طور كلي در پي   فازي بهنظريه. فازي استگيري در شرايط  ، تصميمگيري از جمله شرايط تصميم
بيش از دو هزار سال اسـت كـه قـانون ارسـطو بـر علـم                 . استهاي مبهم و سربسته      ل داده تحلي

 براساس اصـول  .دهد نطق دو ارزشي ارسطو اساس رياضيات كلاسيك را تشكيل مي    . سيطره دارد 
ن چيـز   آن يـا    آموجب   شود كه به   و مباني اين منطق، همه چيز تنها مشمول يك قاعده ثابت مي           

. پرداختنـد   دانشمندان نيز بر همين اساس به تحليـل دنيـاي خـود مـي              .درست است يا نادرست   
امـا   4. هميشه مطمئن نبودند كه چـه چيـزي درسـت اسـت و چـه چيـزي نادرسـت                   آنهاگرچه  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Khalifa et al. (2001) and Varva (1997) 
2 Fornell (1996) 
3 Siskos and Grigoroudis (2004) 

 .مراجعه شود) 1380(ارت  بيشتر، به باطلاعاتبراي  4
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هـاي   پديـده . هـستند اي خاكـستري     هاي واقعي تنها سياه يا سفيد نيستند بلكه تـا انـدازه            پديده
   1.واقعي همواره فازي، مبهم و غيردقيق هستند

  گيري در محيط فازي تصميم
صورت متغيرهـاي   اين مفاهيم اغلب به. گيري انسان با مفاهيم نادقيق و مبهم همراه است      تصميم

براساس منطق فازي اين عناصر نادقيق، عوامل مهمي در هوشمندي انـسان       . شوند زباني بيان مي  
هـايي   ريـف مجموعـه   هـاي فـازي بـه تع       منطق فازي براسـاس نظريـه مجموعـه       . روند شمار مي  به
 را مـورد اسـتفاده قـرار    آنهـا كننـد و   پردازد كه ماهيت تقريبي استدلال انساني را حفـظ مـي      مي
گيرنـد،   كار مـي   هگيراني كه منطق فازي را ب      وري تصميم  دهند كه بهره   شواهد نشان مي  . دهند يم

تنباط س ـامكان ا تواند   گيري مي  رويكرد فازي به تصميم   . زايش يابد  درصد اف  3000ممكن است تا    
طور كلي سـاختار     به 2.هايي بر مبناي قوانين سر انگشتي را فراهم كند         شهودي، ابتكارات و تجربه   

طور كـه در ايـن نمـودار         همان.  نشان داده شده است    2 نمودارگيري در محيط فازي، در       تصميم
 قطعـي   سـازي متغيرهـاي    گيـري فـازي، فـازي      يند تصميم آشود، اولين مرحله در فر     مشاهده مي 

  . است) واقعي(
  

  گيري در محيط فازي يند تصميمآفر. 2 نمودار

  
 ـاگـر "اي از قواعـد   استنتاج فازي با استفاده از مجموعـه  يعني در مرحله دوم  رفتـار  " انگـاه  
  . يك ارزش زباني براي متغير فازي مربوطه خواهد بوداين استنتاج. گردد سيستم تعريف مي

ه ي ـبـر پا   گردند تـا   ، ارزش هاي زباني به اعداد فازي تبديل مي        )قطعي سازي (در مرحله سوم    
  .  گيري صورت گيرد  تصميمآنها

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .مراجعه شود) 1380(بيشتر، به بارت  اطلاعاتبراي  1
 )1381(آذر و فرجي  2

ول
ه ا

رحل
م

 :
زي

 سا
زي

فا
 

سوم
له 

رح
م

 :
عي

قط
 

زي
سا

 رهاي زبانيمتغي مرحله دوم:استنتاج فازي

 رهاي واقعيمتغي

 متغيرهاي زباني

 متغيرهاي واقعي
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  هاي زباني به اعداد فازي تبديل واژه
 1چـن و هوانـگ    . هـاي مختلفـي وجـود دارد       هاي زباني به اعداد فـازي، مقيـاس        براي تبديل واژه  

 هـاي زبـاني و اعـداد فـازي مربـوط پيـشنهاد             نظر تعـداد واژه   هاي مختلفي را از      مقياس) 1992(
 شـود و    اسـتفاده مـي    "بـالا "هاي مشابهي هم چون    اني كه واژه  شايان ذكر است حتي زم     .اند كرده

اين بـدان جهـت اسـت كـه يـك واژه            . است از مقياسي به مقياس ديگر متفاوت        آنهااعداد فازي   
   2.داردهاي مختلف، معاني متفاوتي  وقعيتمزباني در 

 ليتحل ندآيفر براي را يروش 3، و گوميدپدريك هاي نام به هلندي محقق دو 1998 سال در
 بنا 4ي،تميلگار مجذورات حداقل روش براساس كه كردند شنهادي پFAHPفازي  يمراتب سلسله
 اسـتفاده  مورد چندان كه شد روش موجب نيا مراحل يدگيچيپ و محاسبات تعداد. است شده
 .ردينگ قرار

 بنـام  ين ـيچ ك محقـق يتوسط  5اي توسعه ليتحل روش نامه ب گرييد روش 1996 سال در
 در . هـستند )TFN (8يفازي مثلث اعداد روش، نيا در استفاده مورد اعداد 7.ديگرد ارائه 6،چانگ
 .گـردد  يم حيتشر ، EAروش فازي براساس يمراتب سلسله ليتحل ندآيفر تعارف و ميمفاه ادامه
1)1,1,1( يمثلث فازي عدد دو umLM 2)2,2,2(و  = umLM  9شـود  گرفتـه مـي   نظر در را=

   :آنگاه
  
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Chen and Hwang 

 )1385(مومني  2
3 Padrycz and Gomide 
4 Logarithmic Least Square 
5 Extent Analysis Method 
6 Chang 

  )1379(آذر  ٧
 
8 Triangular Fuzzy Number (TFN) 

  )1379 (آذر 9

 مقدار فازي
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 گريدي، مثلث فازي عدد كي معكوس اي يمثلث فازي عدد دو حاصلضرب كه داشت توجه ديبا
 و يدد مثلث ـع ـ دو يواقع ـ حاصلـضرب  از يبيتقر فقط روابط نيا و ستين يمثلث فازي عدد كي

 سيماتر سطرهاي از ك يهر براي EA در روش .كنند يم انيب را يمثلث فازي عدد كي معكوس
   :گردد يم محاسبه ريز صورت است، به يمثلث فازي عدد كي خود كه ارزش ،يزوج ساتيمقا
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K انگر شماره سطر و يبj و I ني ـا در. هـستند  اه ـ شـاخص  و ها نهيگز ةدهند نشان بيترت به 
 عدد اگر دو يكل طور به. آورد دست هب هم به نسبت را آنها يبزرگ ةدرج ديمحاسبه با از پس روش
  :شود يم فيتعر ريز صورت به يبزرگ درجه باشند، يمثلث فازي
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  :شود مي ثابت رياضي هاي استدلال با طرفي از

)12()21(
21)21(

mmLu
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−
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  :آيد مي دست به زير رابطه از نيز ديگر مثلثي فازي از عدد مثلثي فازي عدد يك رگيبز ميزان
)1(...)21(),...,21( kMMVandandMMVkMMMV ≥≥=≥ 

  :كنيم عمل مي زير صورت به زوجي مقايسات ماتريس در ها شاخص وزن محاسبه براي همچنين
iknkjSiSVixW ≠=≥= ,,...,2,1)}(min{)(' 

ب يضـرا  بـردار  همـان  كـه  شـد  خواهـد  محاسـبه  ريز صورت به ها شاخص وزن بردار نيبنابرا
   :است فازي AHPربهنجار يغ

t
nxWxWxWW )]('),...,1('),1('[' = 

كه براساس رابطه 
∑

= ^

^

iW

iW
iW، آيد دست مي مقدار اوزان به هنجار شده به.  
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  ها له تعيين اهميت نسبي گزينهئدرخت سلسله مراتبي تصميم براي مس. 3 نمودار
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  
  

در مرحله اول بايـد     . فازي داراي دو مرحله است     AHPلسله مراتبي بالا،    با توجه به درخت س    
نامـه گـام دو    اي تحـت عنـوان پرسـش    نامـه  براي اين منظور پرسش   . مقايسات زوجي انجام گيرد   

جدول ماتريس مقايسه زوجـي معيارهـا از نظـر          : طراحي گرديد كه شامل چهار جدول با عناوين       
ها نـسبت بـه معيـار رضـايت از محـصول،             ات زوجي گزينه  گيرنده، جدول ماتريس مقايس    تصميم

ينـد فـروش و جـدول    آها نسبت به شـاخص رضـايت از فر   جدول ماتريس مقايسات زوجي گزينه   
  .ها نسبت به شاخص رضايت از خدمات پس از فروش ماتريس مقايسات زوجي گزينه

  
  پيشينه تحقيق. 2-3

 در بـار  اولينآن گيري  اندازه و مشتري ترضاي به مربوط مفاهيم آمده ملع به هاي بررسي طبق
 تجربيات بودن دلپذير يا و خوشايند وانعن به را رضايت وي شد، بيان 1اوليور توسط 1977 سال

 سـه  به را نيازها كانو 1985 سال  در2.نمود مطرح خدمت يا و محصول گذشته خريد از حاصل
 سـوئدي  شـاخص  1996 سـال  رد فورنـل  3.نمـود  بندي دسته انگيزشي و عملكردي پايه، دسته

 در .كـرد  مطرح را مشتري رضايت مريكاييا شاخص 1994 سال در يعني بعد سال 5 رضايت و

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Oliver 
2 Siskos and Grigoroudis (2004) 
3 Ibid. 

هاي  تعيين وزن شاخص
 منتخب

يند آرضايت از فر
 فروش

رضايت از
 محصول

رضايت از 
خدمات پس از 

 فروش

 2نهگزي 3گزينه 4گزينه  5گزينه 6گزينه 1گزينه

 هدف: سطح صفر

 ارهامعي: كيسطح 

 ها نهگزي: سطح دو
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 تحليـل  چندگانه، خطي رگرسيون مانند مرسوم آماري هاي مدل از استفاده با واروا 1997 سال
  .نمود بيان مشتري رضايت گيري اندازه جهت را روش هايي اي، خوشه
و  توسـط سيـسكوس   مـشتري  رضـايت  گيـري  انـدازه  معيـاره  چند مدل يك 1998 سال در

 داده بـسط  دو نفـر  ايـن  توسط 2002 و 2000 هاي سال در مدل اين .شد بيان گريگورويوديس
 .گـردد  مـي  محاسبه آنها هاي قضاوت به توجه با مشتريان و جزئي كلي رضايت مدل اين در. شد
 بيـشتر  آنهـا  رضايت ارزيابي در را مشتريان ايه قضاوت آماري، هاي مدل با در مقايسه مدل اين

 .دهد مي دخالت
 صـورت  بـه  تواننـد  مي مشتري هاي خواسته كه اند نموده بيان القول متفق  از محققانياريبس

 بايـستي  گـردد  مطرح زباني هاي ترم شكل به كه صورتي در و باشند يا زباني و واقعي متغيرهاي
  .آيند در كمي صورت به

 ارائـه  هـا  بنـدي  اولويـت  جهـت  را خاصي دهي برتري رابطه )1977 ( رانهمكا و سسيسكو 
 تعيـين  بـراي  را AHPاستفاده از تكنيـك   )1998 (2شوجو و خنگ ،)1994 (1ساعتي .اند نموده
 اسـاس بر را دهي برتري روش )1996 (4زو 3.اند نموده پيشنهاد مشتريان نيازهاي نسبي اهميت
 ـاگ قانون ازآن در كه فازي منطق تكنيك   ياي ـ  پـس 5.نمـود  معرفـي  شـد،  مـي  استفاده آنگاه ر 

 كه عبارتند گردد مي تعيين رضايت نوع سه واسطه به عمومي رضايت كه نمود  مشخص)1990(
  .فروش از پس خدمات از رضايت و فروش فرآيند از رضايت محصول، از رضايت از

 گيـري  انـدازه  ايبـر آن  در كـه  دادنـد  ارائـه  را مـدلي  2002 سـال  در همكـاران  فـا و يخال
 از پس خدمات از رضايت و فروش فرآيند از رضايت محصول، از رضايت عامل سه از رضايتمندي

 لـذا  مندي را پوشش دهند رضايت واريانس از 42/0 توانستند تنها اما است شده استفاده فروش
 . از واريانس رضايتمندي ناشناخته باقي مانده است58/0 حدود

  
   تكنيك پيشنهادي يها ي و نوآورمفروضات. 3

گيـري رضـايت مـشتريان     تكنيك طراحي شده يك تكنيك جهت اندازه     : ارزيابي و بهبود   •
آن فروشـگاه    و سـعي در شناسـايي نقـاط قـوت و ضـعف       استهاي الكترونيكي    فروشگاه

ي عملكرد را براي فروشـگاه الكترونيكـي   ها ناالكترونيكي دارد تا بدين طريق به توان آرم 
  .تعيين كرد

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Saati 
2 Kheng and Schego 

 )1379(آذر  3
4 Zu  

  )1377 (كارز 5
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هاي الكترونيكي   گيري رضايتمندي مشتريان فروشگاه    هدف تكنيك، اندازه  : زيابي جامع ار •
تكنيك . استهاي ديگر    ژيك يك فروشگاه نسبت به فروشگاه       و نيز تعيين موقعيت استرات    

گيـري بـا اسـتفاده از مقـادير تمـامي            كنـد تـا انـدازه      پيشنهادي اين فرصت را ايجاد مي     
 .گيرد ر تمامي افراد مسئول و مشتري محصول انجام ميگذار و نيز نظتأثيرهاي  شاخص

جهان امروز مملو از تغييرات است كه ادامـه رونـدها، قطعـي بـودن مـسايل       : فازي بودن  •
 لذا گـرايش بـه سـمت اسـتفاده از منطـق فـازي در ادبيـات         .سازد گذشته را ممكن نمي   

ل كارامـدي بـالاي     دلي در تكنيك پيشنهادي، به   . مديريت و تحقيق در عمليات زياد است      
  .آن بهره گرفته شده است منطق فازي، از

، اجـراي  هاي تكنيك پيشنهادي، در سه حوزه طراحـي تكنيـك پيـشنهادي    يوري و ويژگ  آنو
 يعنوان ابـزار   توان به  يك را م  ين تكن ي لازم به ذكر است كه ا      .گردد تشريح مي تكنيك پيشنهادي   

  .ز مورد استفاده قرار دادي نيتيريمد
  نيك پيشنهاديطراحي تك

هاي الكترونيكي داراي   گيري رضايتمندي مشتريان فروشگاه    تكنيك اندازه : پذيري انعطاف •
عنــوان  ه مــديريت عــالي بــهاي كــ گونــه پــذيري بــالايي در طراحــي اســت بــه انعطــاف
راحتي كـم يـا      تواند با حفظ منطق تكنيك، تعداد مراحل را به         گيرنده اصلي مي   تصميم

  .معيارها را تغيير دهدزياد كند و يا اوزان 
رغم  بر و زمانبر نبوده و علي آن هزينه  دليل اينكه اجراي   اين تكنيك به  : سهولت و سادگي   •

ورد و نيـز    آ  هـا فـراهم مـي      گيرندگان فروشـگاه   آن، اطلاعات بسيار جامعي براي تصميم     
بال دليل سهولت و سادگي كاربرد، مورد استق تواند به آن، مي الگوريتم روان و قابل فهم    

 .ها قرار گيرد مديران فروشگاه
) 1: در طراحي تكنيك پيشنهادي چند هدف مد نظر قرار گرفتـه اسـت            : چند منظورگي  •

نمـايش وضـيت   ) 2هـاي الكترونيكـي    تعيين انـدازه رضـايتمندي مـشتريان فروشـگاه        
بررسـي  ) 3هـاي رقيـب      استراتژيك يك فروشگاه الكترونيكي نسبت به ديگر فروشـگاه        

ارائـه چـارچوبي بـراي تعيـين        ) 4هـاي الكترونيكـي      د فعلي فروشگاه  وضعيت و عملكر  
 . هاي عملكرد اهداف و آرمان

  اجراي تكنيك پيشنهادي 
م بـا برخـورداري از منطـق منـسجم و قـوي، تكنيـك               أسادگي تو : موزشآقابل فهم و     •

هاي الكترونيكي قابـل فهـم نمـوده و لـذا احتمـال        پيشنهادي را براي مديران فروشگاه    
 .آن بسيار بالا است پذيرش
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اي در تكنيك لحاظ نشده است لذا تكنيك         هچند فرض خاص و محدود    : قابليت تعميم  •
 . استهاي الكترونيكي  قابل توسعه و اجرا در تمام فروشگاه

  
  قي تحقيشناس روش. 4
 و يل ـيتحل ـ  يفيهـا توص ـ   دادهيآور وه جمـع ي و از لحـاظ ش ـ يق از لحاظ هدف كاربردين تحقيا
شود كه مراحل  ي ارائه ميي الگويت مشتري رضايريگ منظور اندازه ق به ين تحق ي در ا  .است ياضير

   .ديآن را در قسمت قبل ملاحظه فرمود
  
  )نامه پرسش(گيري تحقيق  ابزار اندازه. 4-1

در اين  .گيري از ديدگاه ابزار گردآوري اطلاعات نگريسته شده است  حاضر به ابزار اندازهمقالهدر 
آوري  هاي مختلف جمع نامه ها و اطلاعات مورد نياز از طريق پرسش بالايي از داده، درصد مقاله

 مراحل طراحي  مختلفها از جوانب نامه در ادامه به تشريح اين پرسش. گرديده است
ها و پايايي  نامه ها، روايي پرسش نامه گيري پرسش ها، محتوي و مقياس اندازه نامه پرسش
  .ودش ها پرداخته مي نامه پرسش

  
  ها نامه  طراحي پرسشگيري ، محتوي و مقياس اندازهمراحل. 4-2

هاي منتخب در  منظور تعيين اهميت نسبي شاخص نامه به اين پرسش: AHP  مربوط بهنامه پرسش
هاي  شود، داده نامه گردآوري مي در واقع اطلاعاتي كه از طريق اين پرسش.  تهيه گرديد،1 گام

دليل آنكه گردآوري  ، بهنامه در اين پرسش. آورد فراهم ميفازي  AHPمورد نياز را براي تكنيك 
آيند،  دست مي اي به سري جداول مقايسه فازي از طريق يك AHPاطلاعات جهت انجام تكنيك 

راحتي از آن  اي طراحي گرديد كه اطلاعات مربوط به مقايسات زوجي به گونه نامه به پرسش
  .استخراج گردد

منظور گردآوري  نامه حاوي جداولي براي انجام مقايسات زوجي به  پرسش اين:2نامه گام  پرسش
: ترتيب عبارتند از نامه به جداول اين پرسش. فازي است AHPاطلاعات مورد نياز اجراي تكنيك 
گيرنده؛ جدول ماتريس مقايسات زوجي  ها از نظر هر تصميم ماتريس مقايسه زوجي شاخص

 AHPنامه، مقياس  گيري در اين پرسش مقياس اندازه. نه اصليگا هاي سه ها نسبت به شاخص گزينه
  .است و اعداد مورد استفاده براي امتيازدهي، اعداد فازي مثلثي هستند)  ساعتي9 تا 9/1مقياس (

 در هاي منتخب ازي هر يك از شاخصمنظور تعيين مقادير ف نامه به  اين پرسش:3نامه گام  پرسش
در اين راستا، در ابتدا از طريق مطالعه مقالات و . سي تدوين گرديد مورد بررها فروشگاههر يك از 

.  طراحي گرديدسؤال، تعدادي ي مشتريتمندي رضايها شاخصمتون فارسي و لاتين راجع به 
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 براي 3نامه گام   و متخصصان فن، پرسشخبرگانسپس در مرحله مقدماتي پس از اظهار نظر 
  .اجراي تكنيك پيشنهادي طراحي گرديد

 بخش دوم ها و فروشگاهشود كه بخش اول توسط مشتريان  نامه شامل دو بخش مي ن پرسشاي
 سؤال و در بخش دوم، پنج سؤالدر بخش اول، شش . ديگرد تكميل ها فروشگاهولان ئتوسط مس

 يت مشتري رضايها شاخصت هر دو بخش مربوط به سؤالادر واقع . در نظر گرفته شده است
نامه از   در اين پرسشهستندرهاي مورد سنجش، از نوع متغيرهاي زباني دليل اينكه متغي به. است

 براي هر گزينه. اي ليكرت بود  نقطه5 مقياس سؤالطيف پاسخ هر . نظريه فازي استفاده گرديد
 تعريف 10 تا 1يك تابع عضويت مثلثي در محدوده ) خيلي زياد، زياد، متوسط، كم و خيلي كم(

  . تعريف شد)2 و 5 و 8(ه متوسط، عدد فازي براي نمونه، براي گزين. شد
  
  ها نامه  پرسش1روايي. 4-3

 استاندارد و از قبل سري جداول كاملاً نامه از يك دليل آنكه در اين پرسش به :2نامه گام  پرسش
نامه  توان گفت كه پرسش فازي استفاده گرديده است لذا مي AHPطراحي شده و مرتبط با تكنيك 

  .بل قبولي برخوردار است از روايي قا2گام 
 استفاده شد و خبرگان امر از نظرات 3نامه گام   براي سنجش روايي پرسش:3نامه گام  پرسش

 سعي گرديده است مقالهبنابراين در اين . نامه صورت گرفت تغييرات لازم در متن و محتواي پرسش
د زيادي گويا، روشن و روان  حداقل شود، مفاهيم و اطلاعات تا ح3نامه گام  ت پرسشسؤالاكه ابهام 
با توجه به اين اقدامات و . طوري كه تا حد امكان براي پاسخ گويان مفهوم واحدي داشته باشد باشد به

  . از روايي قابل قبولي برخوردار است3نامه گام  توان گفت كه پرسش تدابير در نظر گرفته شده مي
  
  ها نامه  پرسش2پايايي. 4-4

گيري آلفاي  نامه يا قابليت اعتماد آن با استفاده از روش اندازه پرسشدر اين تحقيق، پايايي 
هايي كه  نامه يا آزمون كرونباخ محاسبه شد كه اين روش براي محاسبه هماهنگي دروني پرسش

 دامنه ضريب قابليت اطمينان معمولاً. رود كار مي كنند به گيري مي هاي مختلف را اندازه خصيصه
به معناي پايايي كامل قرار +) 1(به معناي عدم پايايي تا مثبت يك) 0(آلفاي كرونباخ از صفر

تر باشد، قابليت اعتماد  دست آمده به عدد مثبت يك نزديك گيرد و هر چه مقدار به مي
   .شود نامه بيشتر مي پرسش

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Validity 
2 Reliability 
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 هر يك از جداول 1نامه، نرخ سازگاري براي تعيين پايايي اين پرسش :2نامه گام  پايايي پرسش
 034/0ها جدول ماتريس مقايسه زوجي شاخص درجه سازگاري. نامه محاسبه گرديد شپرس
، درجه سازگاري ماتريس قابل  است1/0كمتر از ) CR( با توجه به اينكه اگر نرخ سازگاري .است

  . و ناسازگاري جدي در ماتريس وجود ندارداستقبول 
يق محاسبه آلفاي كرونباخ و براي هر ، از طر3نامه گام  پايايي پرسش: 3نامه گام  پايايي پرسش

 3نامه گام  مقدار آلفاي كرونباخ براي هر دو بخش پرسش. نامه محاسبه گرديد دو بخش پرسش
دست آمد كه يك   به79/0 و 83/0 محاسبه گرديد و مقدار آن 2SPSSافزار  با استفاده از نرم

  .شوند مقدار مطلوب از لحاظ آماري تلقي مي
 
  ها ل دادهيل و تحيآور جمع. 5

در .  قرار گرفتـه اسـت     ي در سطح شهر تهران مورد بررس      يكيق سه فروشگاه الكترون   ين تحق يدر ا 
 هـاي  بخـش ت كـه در     ي مربوط به رضا   يها  شاخص ي توسعه داده شد كه تمام     يا نامه ابتدا پرسش 

ن ي ـنـان ا يت اطمي ـ قابليمنظـور بررس ـ  بـه . نظر قـرار گرفـت    ن بدان پرداخته شد در آن مد      يشيپ
نامـه   ن پرسـش  ي ا ي كه با اصلاحات   نه استفاده شد  ين زم ي خبره و صاحبنظر در ا     14نامه از    پرسش
ان ي دانـشجو  ،دياسـات ن پـژوهش    ي ـاكثـر متخصـصان مـورد اسـتفاده در ا          .د قرار گرفت  ييأمورد ت 
 مطالعات و مؤسسهكارشناسان    و ف و مدرس  ي شر ي تهران، صنعت  ي دانشگاهها يليلات تكم يتحص

 لازم  يهـا  بـا گـام    شـده را     يآور  جمع يها ن مقاله داده  يدر ادامه ا   .اند  بوده يزرگان با يها پژوهش
   .دييفرما ين مدل را ملاحظه مي ا4نمودار در  . ارائه شده استيت مشتري رضايريگ  اندازهيبرا

 شاخص رضايتمندي مـشتريان  17در ابتداي اين گام، : هاي اساسي  شناسايي شاخص  . 1گام  
بنـدي    كيفيـت محـصول، قيمـت محـصول، بـسته         :  كه عبارتنـد از    شده است ن  عييتالكترونيكي  

 ،محصول، اطلاعات محصول، قابليت اطمينان از محـصول، راحتـي خريـد، دسترسـي بـه سـايت            
  . گارانتي و حل مشكلات

 بـا   ييهـا   موجود با توجه به نظـرات خبرگـان، شـاخص          يها ن شاخص يلازم به ذكر است از ب     
ن پژوهش  ياكثر خبرگان مورد استفاده در ا     . احل بعد انتخاب شده است     مر ياد برا ي ز يگذارتأثير
 مطالعات و مؤسسهكارشناسان   وف و مدرسي شري تهران، صنعتيها ان دانشگاهي دانشجو ،دياسات

ه ي ـ كـه تعـداد اول     يياند از آنجا     نفر بوده  ين خبرگان در حدود س    يا. اند  بوده ي بازرگان يها پژوهش
ش ي و افـزا   ي راحت ي برا ي اساس يها با استفاده از نظرات خبرگان شاخص     اد بود،   يها ز  ن شاخص يا

  . ت مدل در مراحل بعد انتخاب شديقابل
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Consistency Rate 
2 Statistical Package for the Social Sciences 
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هاي الكترونيكي بندي فروشگاهرتبه
  فازيTOPSIS منتخب با استفاده از

محاسبه مقدار فازي شاخص ها براي هر يك
با استفاده از نظريههاي الكترونيكي  هاز فروشگا

فا

 ها با استفاده ازدهي به شاخصوزن
AHP      فازي   

نامه مصاحبه با خبرگان و استفاده از پرسش
 

گذاررهاي مختلف تأثياستخراج شاخص
 ت مشتريبر رضاي

ن هاي اساسي از بيشناسايي شاخص
 هاي مختلف  با نظرات خبرگان  شاخص

ول
ه ا

رحل
م

 
حله

مر  
دوم

له 
رح

م
رم 

چها
له 

رح
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 سوم
له 

رح
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جم 
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ها با   فازي شاخصقطعي سازي مقادير
 ه فازياستفاده از نظري

ت اعتماد بـه آن     ي بود كه قابل   يا نامه نه مورد استفاده قرار گرفت پرسش     ين زم ي كه در ا   يابزار
 پرداخته  ه آنها  كه ب  ي متعدد يها ن شاخص يت از ب  ينها در. د قرار گرفت  أييد خبرگان مورد ت   ياز د 

راحتي ، قابليت اطمينان از محصول ،  قيمت محصول  :شد شش شاخص انتخاب شد كه عبارتند از       
  .گارانتي، كاربر پسند بودني، معيارهاي امنيت، خريد

  تكنيك ارائه شده. 4 نمودار
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هاي منتخب گام نخست، با اسـتفاده از      شاخص) وزن دهي ( تعيين اهميت نسبي     .2گام  
 به مراتـب بيـشتري      تأثير گانه كه    17هاي   در اين گام، تعدادي از شاخص     : فازي AHPتكنيك  

انـد، بـا    هاي الكترونيكـي دارنـد و بـه ايـن مرحلـه وارد شـده        مندي مشتريان فروشگاه   در رضايت 
هـا نـسبت بـه يكـديگر تعـين          آن هر يـك از   ) وزن(فازي، اهميت نسبي     AHPاستفاده از تكنيك    

 چنـد  يمراتب ـ سلـسله  ليتحل نديآفر )AHP  (، رييگ ميتصم فنون نيتر معروف از يكي .گردد مي
 رييگ ميتصم كه يروش هنگام نيا .ديگرد ابداع 1970 دهه در يساعت توسط كه است شاخصه

 تواننـد  يم ـ هـا  شاخص. باشد ديمف تواند  يم است، رو هروب رييگ ميتصم شاخص و نهيگز چند با
 روش ني ـا در .اسـت   نهفتـه 1يسات زوج ـي ـابـر مق  AHPروش  اسـاس  .باشـند  يف ـيك اي يكم

 ني ـا .دي ـنما يم ـ آغاز را خود كار 2،ميمراتب تصم سلسله درخت ساختن فراهم با رندهيگ ميتصم
 يزوج ـ ساتي ـمقا كسريي سپس .دهد يم نشان ري رايگ ميتصم هاي نهيگز و ها شاخص ،درخت
 تينها در. سازد يم شخصم بيرق هاي نهيگز راستاي را در فاكتورها از كي هر وزن و شده انجام

 كـه  سـازد  يم قيتلف گريكدي با را يزوج ساتيمقا از حاصل هاي سي ماتريا گونه به AHPمنطق 
 .ديآ نه حاصليبه ميتصم

دليل اينكه   به. منظور انجام مقايسات زوجي توسط مشتريان طراحي گرديد        نامه به  اين پرسش 
گيـرد از   انجـام مـي  ) EA(اي  توسعهفازي تحت عنوان روش تحليل  AHPدر اين تحقيق تكنيك    

بـا  . پاسخ دهندگان خواسته شد تا از اعداد فازي مثلثي براي مقايـسات زوجـي اسـتفاده نماينـد                 
صـورت اعـداد مثلثـي       توان ماتريس مقايسات زوجـي را بـه         ساعتي مي  9 تا   1/9استفاده از طيف    

  . بود درصد48نامه در اين مرحله  نرخ بازگشت پرسش. تشكيل داد
فـازي، ضـرايب هـر يـك از          AHPبايست با استفاده از تعـاريف و مفـاهيم           مرحله دوم مي  در  
ها با   نامه براي اين منظور جداول تكميل شده پرسش      . هاي مقايسات زوجي محاسبه شود     ماتريس

ها كه شامل تعيين ضريب      نتيجه اين تحليل  .  مورد تحليل قرار گرفت    3 اكسل استفاده از نرم افزار   
، در  اسـت ) Xij(ها در رابطه بـا معيارهـا         و نيز تعيين وزن يا اهميت گزينه      ) Wi(ا  اهميت معياره 

بـا  ) WjXij∑(ها  در پايان نيز ضرايب اهمين نسبس گزينه. اند  نشان داده شده  3 و 2 يها  جدول
  .ورده شده استآفازي  AHPاستفاده از 

  
  
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Pair Wise Comparisons 
2 Hierarchy Decision Tree 
3 Excel 
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  AHPهميت نسبي معيارها در  ا.2جدول 
  معيارها  )wi(يارها وزن مع

  رضايت از محصول  341/0
  رضايت از فرايند فروش  394/0
  رضايت از خدمات پس از فروش  265/0

  
 AHPدر  ها در رابطه با هر معيار  اهميت نسبي گزينه.3جدول

رضايت از خدمات   
  پس از فروش

يند آرضايت از فر
  فروش

  رضايت از محصول

  243/0  219/0  091/0  قيمت محصول
  225/0  261/0  0009/0  ليت اطمينان از محصولقاب

  188/0  023/0  253/0  راحتي خريد
  22/0  095/0  275/0  معيارهاي امنيت
  014/0  141/0  163/0  كاربر پسند بودن

  11/0  261/0  216/0  گارانتي
  

  AHPها در   ضرايب اهميت نسبي گزينه.4جدول
ضريب اهميت   

  ها نسبي گزينه
رضايت از 

خدمات پس از 
  شفرو

رضايت از 
  يند فروشآفر

رضايت از 
  محصول

  341/0  394/0  265/0    گزينه
  243/0  219/0  091/0  19/0  قيمت محصول

  225/0  261/0  0009/0  179/0  قابليت اطمينان از محصول
  188/0  023/0  253/0  14/0  راحتي خريد

  22/0  095/0  275/0  185/0  معيارهاي امنيت
  014/0  141/0  163/0  103/0  كاربر پسند بودن

  11/0  261/0  216/0  197/0  گارانتي
  

هاي مورد    در فروشگاه  1ي هر يك از شاخص هاي منتخب گام         تعيين مقادير فاز  . 3گام  
هـاي   ها ي منتخب در هـر يـك از فروشـگاه           بايست مقادير فازي شاخص    در اين گام مي   : بررسي

يد تا بـه تـوان اطلاعـات        اي طراحي گرد   نامه به همين منظور پرسش   . مورد بررسي محاسبه گردد   
هـاي الكترونيكـي مـورد       ها را در هر يـك از فروشـگاه         مورد نياز جهت تعيين مقادير اين شاخص      
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 بخـش اول كـه      .نامه در دو بخـش تـدوين شـده اسـت           ت اين پرسش  سؤالا. وردآدست   هبررسي ب 
 بعـدي   سـؤال  اول مربوط به شاخص قيمت محـصول و سـه            سؤال و سه    است سؤالحاوي شش   

  . است به شاخص قابليت اطمينان از محصول مربوط
ت سـؤالا  اول مربوط به شاخص راحتي خريـد و          سؤال كه دو    است سؤالبخش دوم حاوي پنج     

پسند بودن و گـارانتي     هاي معيارهاي امنيت، كاربر    كننده مقدار فازي شاخص    ينيبعدي به ترتيب تع   
هـاي   مشتريان هر يـك از فروشـگاه       در اختيار    3نامه گام    نامه تحت عنوان پرسش     اين پرسش . است

وري گرديد و محقـق     آ  هاي توزيع شده جمع    نامه الكترونيكي مورد بررسي قرار گرفت، تمامي پرسش      
هـاي ضـمن مـشاهده از        ها، تا حـدودي بـا توجـه بـه مـشاهدات و مـصاحبه               در مرحله تحليل داده   

  . ادها را مورد تعديل قرار د هاي الكترونيكي مورد بررسي، داده فروشگاه
هاي الكترونيكي مورد    ها براي هر يك از فروشگاه      منظور تعيين مقادير فازي شاخص     محقق به 

مـورد    اكسل افزار ها را از طريق نرم      نامه هاي پرسش  هاي گرداوري شده، داده    اساس داده بررسي بر 
هـا بـراي هـر يـك از          هـا كـه همانـا مقـادير فـازي شـاخص            نتيجه ايـن تحليـل    . تحليل قرار داد  

  . نشان داده شده است5هاي الكترونيكي مورد بررسي است در جدول  شگاهفرو
                               

  هاي الكترونيكي مورد بررسي ها در فروشگاه  مقادير فازي شاخص.5 جدول
مقدار فازي براي   ها شاخص

  )A( فروشگاه اول
مقدار فازي براي 

  )B( فروشگاه دوم
مقدار فازي براي 

  )C( ومفروشگاه س
  122  3  6  1  189  489  2,22  5  8  قيمت محصول

  233  5  8  111  156  556  177  411  711  قابليت اطمينان از محصول
  15  4  7  167  3  6  216  5  8  راحتي خريد

  133  3  6  233  5  8  1  233  533  معيارهاي امنيت
  233  633  933  6  9  10  267  567  867  كاربر پسند بودن

  267  567  867  233  633  933  233    5  8  گارانتي
  

در اين گام با استفاده از تكنيـك        : هاي الكترونيكي مورد بررسي    بندي فروشگاه   رتبه .4گام
TOPSIS    هـاي   هـاي دو و سـه، فروشـگاه    مـده از گـام  آدسـت   گيري اطلاعات بهكار هبفازي و نيز

 بـه يكـديگر     نسبت آنهاشوند و بدين طريق وضعيت كلي        بندي مي   رتبه بررسيالكترونيكي مورد   
  . گردد مشخص مي
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TOPSIS  روش  ني ـا در .دي ـگرد مطـرح  1981 سـال   در1وني ـ و هوانـگ  توسـطm نـه  يگز
 ستمي ـك سي ـ عنوان به توان يم را لهئمس هر لذا رد،يگ يم قرار يابيارز مورد شاخص  nله يوس هب

 هشـد  بنـا  مفهوم نيا بر كيتكن نيا .گرفت نظر در ي بعدn ي نقطه در فضاm  شامل2يهندس
 اني ـم در كـه  يحل ـ راه(مثبت  آل دهيا حل راه با را فاصله نيكمتر ديبا يانتخاب نهيگز كه است
 را فاصـله  نيشتريب و) Ai باشد، نيكمتر ،يمنف ارهاييمع انيم در و نيشتريب مثبت، ارهاييمع
 ارهـاي يمع اني ـم در و نيشتريب ،يمنف ارهاييمع انيم در كه يحل راه (يمنف آل دهيا حل راه با

 ـ شـاخص  هـر  تي ـمطلوب كـه  است نيا بر فرض .باشد داشته )Ai باشد، نيتر كم مثبت  طـور  هب
  .است يكاهش اي و يشيافزا كنواختي

صـورت   هاي منتخب به    كه شاخص  استگيري به اين صورت      در واقع در اينجا مسئله تصميم     
گزينـه در نظـر   عنوان  به) C وB  وA (معيار عمل نموده و سه فروشگاه الكترونيكي مورد بررسي 

  .شوند گرفته مي
وزن يـا اهميـت     :  عبارتنـد از   استفازي مورد نياز     TOPSIS هايي كه براي انجام تكنيك     داده
ترتيـب در    اين اطلاعـات بـه    . ها ارها و مقادير هر يك از معيارها براي يك به يك گزينه           ينسبي مع 

 تعيـين گرديـد در      2ه در گام    ها ك  يعني اهميت نسبي گزينه   . اند دهروآدست   ههاي دو و سه ب     گام
هـاي   گيرند و مقادير فـازي شـاخص       عنوان وزن هر يك از معيارها مورد استفاده قرار مي          اينجا به 

عنوان مقدار فـازي     مد به آدست   هاي الكترونيكي به    براي هر يك از فروشگاه     3منتخب كه در گام     
جهـت انجـام ايـن      . شـود  يهر يك از معيارها براي هر فروشـگاه الكترونيكـي در نظـر گرفتـه م ـ               

افـزار، فرمـان     وارد گرديد سپس از طريق اين نرم       FDMافزار   بندي اطلاعات مورد نياز به نرم      رتبه
فـازي توسـط    TOPSISنتايج حاصل از اجراي تكنيك . فازي اجرا گرديد  TOPSISانجام تكنيك   

  . نشان داده شده است6در جدول  FDMنرم افزار 
  

   بررسي هاي الكترونيكي مورد هبندي فروشگا  رتبه.6جدول
  امتياز  گزينه  رتبه
  A 3/83فروشگاه الكترونيكي   1
  C 1/82فروشگاه الكترونيكي   2
  B 81/78فروشگاه الكترونيكي   3

  

  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Hwang and Yoon  
2 Geometric System 
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  : هاي الكترونيكي مورد بررسي ها در فروشگاه  فازي شاخصر قطعي سازي مقادي.5گام 
، با استفاده از نظريه فـازي و در         ن گرديد يسه تعي ها كه در گام      ، مقادير فازي شاخص   در اين گام  
هاي الكترونيكي يعني رضـايت از محـصول،     اصلي رضايتمندي مشتريان فروشگاه  مؤلفهقالب سه   

  .شود يند فروش و رضايت از خدمات پس از فروش به مقادير قطعي تبديل ميآرضايت از فر
 كـه   آنها توجه به اهميت نسبي       با 1بتدا مقادير فازي شش شاخص منتخب گام        در اين گام ا   

 ـ 2در گام     اصـلي رضـايتمندي مـشتريان       مؤلفـه مـد، تبـديل بـه مقـادير فـازي سـه             آدسـت    ه ب
يند فروش و رضايت از خدمات      آرضايت از محصول، رضايت از فر     : هاي الكترونيكي يعني   فروشگاه

ريان  اصـلي در رضـايتمندي مـشت       مؤلفـه سپس مقادير فازي اين سـه       . پس از فروش خواهد شد    
 "مركز ناحيه" و روش Fuzzy Techافزار  هاي الكترونيكي مورد بررسي با استفاده از نرم فروشگاه

  . به مقادير قطعي تبديل شدند
 اصـلي رضـايتمندي مـشتري همانـا اسـتفاده از            مؤلفه مقادير سه    ك كردن يصفر و   هدف از   
هـاي الكترونيكـي مـورد       گاهها براي ترسيم نمودار رضايتمندي مشتريان فروش ـ       مؤلفهمقادير اين   

  .استبررسي در گام بعدي 
  

  هاي مورد بررسي هاي اصلي رضايتمندي در فروشگاه مؤلفهادير فازي  مق.7 جدول
 C فروشگاه الكترونيكي B فروشگاه الكترونيكي A فروشگاه الكترونيكي  ها مؤلفه

 183/0  45/0  9/0  15/0  283/0  733/0  33  75/0  2/1  رضايت از محصول
 182/0  39/0  624/0  86/0  999/0  433/0  38/0  32/0  554/0  ت از فرايند فروشرضاي

رضايت از خدمات پس 
  از فروش

649/5  729/2  189/1  925/4  1404  738/0  33/44  144/2  974/0 

    
  .شود صورت زير انجام مي  به"مركز ناحيه"به روش M=(a,b,c)قطعي سازي عدد فازي مثلثي 

مركز ناحيه عدد مثلثي   M a
abac

CA +
−+−

==
3

)()(   

كـه همانـا    فوق  افزار   ها با استفاده از نرم     مؤلفهها بر روي مقادير فازي       مقادير حاصل از تحليل   
  . نشان داده شده است8 اصلي رضايتمندي است در جدول مؤلفهمقادير قطعي سه 

  بررسيهاي الكترونيكي مورد   اصلي رضايتمندي در فروشگاهمؤلفهمقادير قطعي سه . 8 جدول
رضايت از خدمات   ها مؤلفه

  پس از فروش
رضايت از فرايند 

  فروش
  رضايت از محصول

  /A 189/3  338/  761فروشگاه الكترونيكي 
  /B 689/1  239/  388 فروشگاه الكترونيكي

  /C 517/2  398/  511فروشگاه الكترونيكي 
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  تحليل نتايج  .6
هـاي   تمندي مـشتريان فروشـگاه   از مقالـه وضـعيت رضـاي   بخـش نمودارهاي رسم شـده در ايـن        

ينـد فـروش و     آ رضـايت از محـصول، رضـايت از فر         مؤلفهالكترونيكي مورد بررسي را  از نظر سه         
  .دهد طور مجزا نشان مي رضايت از خدمات پس از فروش به

ها و تهديـدهاي هـر يـك از          نمودارهاي رسم شده در اين قسمت نقاط قوت و ضعف، فرصت          
تـوان ايـن نتيجـه را گرفـت كـه            طور مثال در نمودار مـي      به. ان ميدهد خوبي نش  ها را به   فروشگاه

ري نسبت به دو فروشگاه      رضايت از محصول در وضعيت بهت      مؤلفهاز نظر    Aفروشگاه الكترونيكي   
مده و بـراي ديگـر      آتواند براي اين فروشگاه يك نقطه قوت به حساب            مي مؤلفهديگر است و اين     

  ).Bگاه فروش( ها يك نقطه ضعف فروشگاه
  

   رضايت از محصولمؤلفههاي الكترونيكي از نظر  وضعيت رضايتمندي مشتريان فروشگاه. 5نمودار 
  
  
  
  
  

  
  
  

 رضايت از مؤلفههاي الكترونيكي از نظر  وضعيت رضايتمندي مشتريان فروشگاه. 6نمودار
  يند فروشآفر

  
  
  
  
  
  
  

  

46%

23%

31%

A  گاهѧفروش

B  گاهѧفروش

C  گاهѧفروش

 

35%

25%

40%
A  گاهѧفروش

B  گاهѧفروش

C  گاهѧفروش
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 مؤلفه از نظر يكي مورد بررسيهاي الكترون و ضعيت رضايتمندي مشتريان فروشگاه .7نمودار 
  رضايت از خدمات پس از فروش

  
    

           
  
  
  
  
  
  
  گيري نتيجه. 7

توجـه  . وري سـازمان دارنـد    آ بـسيار زيـادي بـر سـود        تأثيرهاي سازمان    عنوان دارايي  مشتريان به 
جـاي جـذب مـشتريان جديـد موجـب گرديـده اسـت تـا                 ه ب موجودروزافزون به حفظ مشتريان     

فـروش در  . هاي براي متقاعد نمودن مشتريان خود به خريد مجـدد باشـند   دنبال راه هها ب  سازمان
زني مشتريان در اين     هاي بسياري دارد و قدرت چانه       با فروش در بازار سنتي تفاوت      يفضاي رقابت 

توسعه فناوري اطلاعات و ارتباطات در دهه اخير موجـب گرديـده اسـت تـا       . استفضا بسيار بالا    
  .ز خريد و فروش در دنياي تجارت ايجاد گرددشيوه جديدي ا

انجام پذيرفته است مرهـون ظهـور و    B2Cو   B2Bتمامي مطالعات و تحقيقاتي كه در زمينه        
هـاي   ظهـور فروشـگاه   . اسـت پيدايش روش جديدي از خريد و فروش و تبادلات مختلف تجاري            

ئيچينگ مـشتريان در  سـو لاي مشتريان و خريداران الكترونيكي و نرخ با آن   الكترونيكي و به تبع   
  .مند نباشند موجب گرديده تا فروشندگان در اين فضا از حاشيه امنيت بالايي بهرهاين فضا 

گــذار بــر روي رضــايتمندي مــشتريان تأثيرهــاي  در ايــن مقالــه پــس از اســتخراج شــاخص
و ازي  ف ـ TOPSISفـازي،    AHP با استفاده از تكنيك      ،هاي الكترونيكي از ادبيات موضوع     فروشگاه
هـاي الكترونيكـي     گيري رضايت مشتريان فروشـگاه      فازي روشي جهت اندازه      مجموعه هاي  نظريه

گيري رضـايتمندي مـشتريان       اين تكنيك، تكنيك پيشنهادي براي اندازه      آزمونجهت   .ارائه شد 
د ي ـجه مف يعنوان نت  به. سه فروشگاه بزرگ الكترونيكي در استان تهران پياده سازي و اجرا گرديد           

ان ارائـه   يت مـشتر  ي رضا يريگ ها در اندازه    كمك به شركت   ير را برا  ي ز يها توان گام  ين مقاله م  يا
  :داد

 . باز تعريف نماييد رايت مشتريرضاگيري   اندازهيها شاخص •

43%

23%

34%
A  گاهѧفروش

B  گاهѧفروش

C  گاهѧفروش
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مين أهاي ت پذيري زنجيره گذار در رقابتتأثيرهاي  اهميت نسبي هر يك از شاخص •
 .ازي تعيين نماييدف AHPمورد بررسي را با استفاده از تكنيك 

 تا علاوه بر وزن دهي به معيارهاي مختلف، ارزيابي خواسته شوداز هر فرد خبره  -
ها براساس  بندي گزينه اين ارزيابي شامل رتبه(ه دهد ئخود را از هر گزينه ارا

  ).استمعيارهاي مختلف 
) وزن(فازي و محاسبات مربوطه، اهميت نسبي  AHPبا استفاده از تكنيك  -

  .ي منتخب را تعيين نماييدها شاخص
 مشابه را براي ادامه پياده سازي تكنيك يها فروشگاه،  موجوديها فروشگاهاز بين  •

 كه محصول مشابهي  استييها فروشگاه،  مشابهيها فروشگاهمنظور از  .انتخاب نماييد
  .نمايند را به مشتري عرضه مي

 .آيد ميدست  هي مشابه بها فروشگاهها براي هر يك از  مقدار فازي شاخص •
ها در هر  منظور تعيين مقادير شاخص با استفاده از نظريه فازي، اطلاعاتي را به -

  .آيد ميدست  مين مشابه بهأهاي ت يك از زنجيره
 .شود مي مشابه استخراج يها فروشگاهها را براي  مقادير فازي هر يك از شاخص -

  .بندي نماييد  را رتبهها فروشگاه •
ها براي هر يك از  ها و مقادير فازي شاخص شاخصاطلاعات مربوط به وزن  -

  .شود مي، در كنار هم گردآوري ها فروشگاه
  .شود ميبندي   رتبهها فروشگاهفازي،  TOPSISبا اسفاده از تكنيك  -

 را با در نظر گرفتن وزن هر فروشگاهها در هر  با استفاده از نظريه فازي مقادير شاخص •
 در قالب اعداد فازي محاسبه  سه گانهيها خصشاشاخص، در قالب اعداد فازي براي 

  .شود مي
 .شود ميبا استفاده از نظريه فازي قطعي سازي گانه   سهيها شاخصمقادير فازي  •

، ي به قطعير فازيل مقادي تبديها ر روشيا ساي با استفاده از روش مركز ناحيه -
 .دگرد ميمقادير فازي به مقادير قطعي تبديل 
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