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1. Analytic Hierarchy Process 
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 رضايت � معيارها و زير معيارهاي شناسايي شد-1جدول 

  مشتريان شركت پسته رفسنجان

  ارهايرمعيز  ارهايمع

I1-1  

  بسته بندي

I1-2  

  قابليت اعتماد

I1-3  

  شكل ظاهري

I1-4  

  سهولت استفاده

I1 كيفيت  

I1-5  

  نام شركت

I2-1  

  اهداف بازاريابي

I2-2  

خط مشي تركيب عناصر 

  بازاريابي

I2-3  

  هزينه

I2-4  

  سازمان

I2-5  

  قيمت گذاري

I2-6  

  ماهيت بازار و تقاضا

I2  قيمت  

I2-7  

  رقابتي شرايط

I3-1  

  درجه بندي محصول

I3-2  

 تنوع محصول  I3  (Options)ش تنوع سفار

I3-3  

  نوآوري

I4-1  

  سرويس مناسب

I4-2  

بازبيني سوابق شكايتها 

  )صداي مشتري(

I4-3  

  تداوم فعاليت

I4  
خدمات بعد از 

  فروش

I4-4  

  سيستم ارتباط با مشتري

I5  
تحويل به 

 موقع محصول
I5-1  

تحويل در زمان و مكان 

مقرر و براساس شرايط 

  مندرج در قرارداد

I6-1  

  نحوه برخورد

I6-2  

  مشتري مداري

I6-3  

   روابط عمومي
I6  

 رفتار

  فروشنده

I6-4  

  تخصص
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١ Customer relationship management 
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 Y���C # ^�3a� )5��� '6�� 9&���! y#���
'��' ����� B+@ # ���4 �� ��� &/3	X� . ,��

 )�B4 U�� v��R �� ^�A y#��� � )5���
�8W Q� '6�� 9U��� �- �	J� 9^�3a� &3�

��� YJ� 9U��� Y�1� � )���� 9)$�4 9�
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� �� �$# y��% 8�-$���
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 )�-��% �' &�-! � &�8W ��a# �� "�(+�( ����!
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&�+ )��� &('� �# =-��% �# �>�� ����!  � '�-(

=-��% ����! )H2
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c6+� &('�  G�� �� 9�45+ ��dFAHP�'/	��  &�  '�4 .
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3 Multi Criteria Decision Making 

AHP=-��% 9  �3�3� �A�' "'��@ =8��J # ��+�-(

��t �E@ �� '�A �-;$J =-��% U%��� . �3�3� �A�'

���N( � ���:� '��� ����! 9=-��% U%���  U-1� �8

&� "
+ �� =-��% �' &#���� '��� �8' . Q� <T�

��:� ���� �8&� c6+� &C��  '�-( .��:� ,��� 8 9

���N( �	��� �' �� ����! �� Q� �8 "��  U-1� �8

&� gX
� '�� . va�� ��B+ �'AHP�+�b#   ��

��:� �� ��� �B���%�� �8 �b��2� # �� &C�� 

&� v-/3%  ��@ ��� ��-B# =-��% �� '��]�.[  

 �� �(�8AHP# � =-��% ��N#� "���!  �'/	�� ��-(

�3� �A�' Q� ��# �E@ �' ���( 9'�4 U%��� �3

?�� ����� "-# �� U��� =8��J ��� �$;a� ��% �;

��� .�% U%��� �3�3� �# �C�% # �� ��� &	A�' 9=-�

?����� '�$	� u�a� ����' &���# ��% �; .

e��X# ��8 ����� "-# �A�' �8 ��� wa� 

=-��% ��� ��-( .
+ &+-� u�a����N( ���8' "  &�8

&� ���1 ���:� '��� �t ��� �+�-( . "-# �A@ wa�

���N( ����� &� ���:� �b���� # �� ��� &�8  � �+�4

�+��' ���1 =8 # �#1� �' ^X	+� ���#.  &��� �3���

 B+@ ��� �# �� ��� &3���! ,--$% =-��% ,�� �'

���N( &� ���:� �b���8 # U-1� �8 �+�4 .% ,�� ,--$

 ��I 9��-+ �2
� "���I �'��/+� )�-��% �' ����!

=-��% '�A ��  ,--$% O�X4 �� ����! ,�� ��+�-(

&� ��� . �' ����! ,�� ��� ,2�� ��+@ ��

=-��%  � v�H! �H	A� �-;' �# &8��( �B��-(

�4# '�$	� '��J� g�X% . �� �'/	�� �3��� ,�� �'

=-��% ���$� "��J &8��( ��-(&�  �4# ���� �+��% .

 �� �'/	�� # �� ��� "@ ��-�� ,�� �' ���$� �-��%

�+'�( ,--$% ����! ,��	�B� &3A�' Q-�2%.  

 ,J # ���;�� )�1 {:+ �� &2�AHP ��� ,�� 

&� ��  =-��% �A�' u�a� '��$% �# "'�NJ� # "��%�8 



   (�)� ���*�� +��� ��,���� �-&./ '0�0�� ���� ���� �������!1�..� ����+!� 2��  / �4��56/ *$����- 78  ٤٢

��� � )-�NC �	
-# �I�-4� �  ���1 �*+ �� �� ��
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��� "@ y��% . U���� =-+��	# �� &�B	-$�� �'

# �� f3	X� ����!�  &#���� ���@�J 9=-�� ,--$% &	���

'�# �8��A &#�A G�� &3�! ��I . � B	-$�� �'

=-��% �b�' '����  v-1' ,--$% �' ��� ,2�� ��+�-(
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��J&� �'�' w-C�% &5%��� �3�3� �-3�% ��� '�4 . ���@�J

AHP��:� cN3	�� � �8��� &C��  .=-��%  ��+�-(

&� _��4 &3� U%��� �3�3� =-��% # �� '�A �� ��� .

���N( � ����! =-��% U%��� �3�3�  �' �� &/3	X� �8

��:� <T� � �	J�( �*+ �' ��# =-��%� �8&C��  

'�4 c6+� . B+@ &#���� � ����! ,--$% �# �����J ,��

&� &B	�� '�4 .���N( G�� ,�� �'  ,��	
-# �� ��

# 9��� U�� �� �� "���� &#�����  ���N( ,��	B# "���!

&� ^X	+� '�4.  

  

 �"�!� #$%� ���&AHP  

 �' �� &��� �-;�� =-8/� ���1 ,�� �'AHP 

#� &� �� &� ����� 9�+�� '�4 .� <��%� &���# �# ��	#

 "���� ,-�X% �# <T� � �	A�'�F &C�� )��:�

=-��% ���8� �� &2� �� ����!  �� � �4# &� "��-(

��:� ���C� �8# &C�� � &� ��' &� 9���@ =���'�F.  

��:� <��%�� �8gA4 &C��   8)A ( �'

� ,-�I 9gX
� �-;$J Q� # {5%����:  

  
  

 معيارها

1I  L  iI  L  jI  L  nI  

1I  1       

M   O       

iI    1  
ija    

M     O     

jI    
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M       O   

nI        1 

  

����2$� <��%� Q� <��%� , ���� ��� ��dF:  

nji
a

a
ji

ij ,...,2,1,:
1 ==  

���:� <��%� "'�� �F ���# �8 '��!� �� 9&C�� 

&� �'/	��  �# �5�+ gA4 �8 &5�+ �-�8� % '�4

gA4 �8 gX
� �-���A "@ # �a#�� �' �b�' 

'�4 . ���Cl��:� c6+� ���# &�-:� � �8 &C�� 

&� "
+ �8':  

  

   زوجيهاي ه جدول مقياس مقايس-2جدول 
  شرح   تعريف  درجه اهميت

  1 .طور يكسان در فعاليت سهيم هستند هدو شاخص ب اهميت يكسان 1

  2 .شود  حدودي ترجيح داده مي تاينسبت ديگربه يك شاخص  اهميت نسبتاً برتر 3

  3 .شود يك شاخص نسبت به شاخص ديگر ترجيح داده مي اهميت برتر 5

  4 .شود يك شاخص نسبت به شاخص ديگر كاملاً ترجيح داده مي اهميت خيلي برتر 7

  5 .شود يك شاخص نسبت به شاخص ديگر بسيار زياد ترجيح داده مي اهميت فوق برتر 9

  بين در قضاوتارزش بينا  4-2- 8-6

به آن جدول شود يكي از اعداد   مقايسه ميjبا  iوقتي شاخص : توضيح

معكوس آن عدد  ،iبا  j  در صورت مقايسه شاخص ويابد مي اختصاص

  .يابد اختصاص مي
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:� <��%� �'��� �8C�� & P# )A( ���# 9

 '��!� "'�� gX
�ija � jia�# 9� �� Q-���� =-�-5# 

gA4  �8i � j��� U;E �b�' �#  .��#� �� ,

 gA4 �(� 9��*��i �# j � �'�# U;E ija
 

 �� &2�

 D�J ���C '��!�  9�4#jia �8��A '�! "@ ��2$� 

'�# . gA4 �(� 9<�$;# �j �# i � �'�# U;E jia
 

 9�4# D�J ���C '��!� �� &2�ija '�! "@ ��2$� 

'�# �8��A.  

  

������ ��	
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 �(���(���� �# �(�8 9��� �8 , , 1, 2,...,i j k n= 9

ij ik kja a a=.  
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 aA # ����8 )�n1 �����8 �'! y���4 �' ��

'�# �8��A .��-4 �� &2� % �8 ,-�I �' "�� ,-�X

 "@ �' �t ��� �q�� ��'�# G�� �� �'/	�� 9&	-$��

W <��%� ���! �# {�#�� &+�� ��'�# A �8��A 

'�# .�� ���R �#:  

W.AW maxλ=  

�:  
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,    1,2, ,

n

ij j
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i

a w

w i n
λ

== =
∑

K  

 "@ �' ��maxλ�	(�N# � <��%� �q�� ���:� ,A��� . 

 ��(�� ���# &$-5R �-:� Q� �q�� ��'�# G��

&� ���# �8' .» ���J��F�� &%� «�� �'�' "
+ maxλ 

<��%� ���#  � �	(�N# �����8 �5\� � ��2$� �8

 ����n� ��� y:J �(�  A�� <��%�  9�4# �(

 ���� �b+@n'�# �8��A  . U-%�% ,�� �#nmax −λ 

5��� �-:�&����+� ���#  (-�� ��(��+ gA4 

)CI(� ��� .���+ �� <F gA4 ,��  "-# ,-�I ���

&� '�4:  

max

1

n
CI

n

λ −=
−

 

»� �� ���J��F&%« gA4 CI # �� � �

 &J'�% gA4)RI5(+ -:� N�'�t �� .�� gA4 ,

��� �#�':� � f3	X� �n;�% y��% 9-�%� ��<  8

J'�%& �5%�� �� n ,-b+-� �5��� � CI  "@ ��

�%��� )��� �# 9B��# �� ��� ���@ ��':  

 "'�# ���/� #RI 9�# ���$� �5�+ ��  c+

�(�� ��+�) CR(6����+� ���#   ��(�� ��-(

��:� <��%�� �8C�� &&� o��X	��  '�4:  

CI
CR

RI
=  

                                                 
4. Consistency Index 
5 Random Index 
6 Consistency Ratio 
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10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  n 
1.49  1.45  1.41  1.32  1.24  1.12  0.90  0.58  0.0  0.0  RI  

  

 �� &%��� �'0.1CR ≤�%� ��(�� 9� <

��:�� �8C�� &��% �# - �	J��dF &	!� ���J��F f

&� � �7+�I � '�4� �� �5�+ ,0.1# 9�4# �	(�N# � �� �

DM)�n1 �' % ����A  8�:� ��� �� �' '�A 

�(�� �BC�# -�6% �	
���t �*+ �.  

  

  اي شنامهها بر اساس فرم پرس  زوجي شاخصهاي هجداول مقايس

���
��F ��� �# :� ����C 9��� �8C�� & 

gA4 � � 8�gA4 � �7�8 � 8- "���� �5��� ,

gA4 8��(�� ��+ � �R�#�� � c�+ y��% 

��NJ�MATLAB;+@ -N	+ �# �� � u�4�# �� ��@ ��' :  

  (I)ها ت شاخصيارجح  I6  I5  I4  I3  I2  I1  اوزان 

 0.1015 2  2  2  2  1/2 1  I1 
 0.0780 2  2  2  3  1    I2  

 0.1527 1/3  3  3  1      I3  

 0.2368 1/3  3  1        I4  

5821/6max =λ 0.3153 1/6  1          I5  

CR=0.0939 0.1158 1            I6  

  ي اصليها  شاخصي زوجهاي هسي مقا-3جدول 

  

  

  (I1)كيفيت  I1-5  I1-4  I1-3  I1-2  I1-1  اوزان 

 0.2510 3  1/3  1/2 1/2 1  I1-1  

 0.0712 3  3  3  1    I1-2  

 0.1806 2  1/2  1      I1-3  

3460/5max =λ 0.1313 2  1        I1-4  

CR=0.0733 0.3659 1          I1-5  

   كيفيتيها ر شاخصي زي زوجهاي هسي مقا-4جدول 

  

  

  (I2)قيمت  I2-7  I2-6  I2-5  I2-4  I2-3  I2-2  I2-1  اوزان 

 0.1199 1/3  1/3  2  2  2  2 1  I2-1  

 0.1527 1/2  1/2  2  1/2  2  1    I2-2  

 0.2405 1/3  1/2  1/2  1/2  1      I2-3  

 0.1309 1/3  1/2  3  1        I2-4  

 0.2139 1/3  1/2  1          I2-5  

6334/7max =λ 0.0655 3  1            I2-6  

CR=0.0800 0.0766 1              I2-7  

   قيمتيها ر شاخصي زي زوجهاي هسي مقا-5جدول 
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  (I3)تنوع محصول  I3-3  I3-2  I3-1  اوزان 

 0.3108 2  1/2  1  I3-1  

0536/3max =λ 0.1958 2  1    I3-2  

CR=0.0462 0.4934 1      I3-3  

   تنوع محصوليها ر شاخصي زي زوجهاي هسي مقا-6جدول 

 

  (I4)خدمات بعد از فروش  I4-4  I4-3  I4-2  I4-1  اوزان 

 0.1381 2  2  2  1  I4-1  

 0.3905 1/2  1/2  1    I4-2  

1213/4max =λ 0.2761 1/2  1      I4-3  

CR=0.0449 0.1953 1        I4-4  

   از فروش خدمات پسيها ر شاخصي زيزوجهاي  سهي مقا-7جدول 

 

  (I6)رفتار فروشنده  I6-4  I6-3  I6-2  I6-1  اوزان 

 0.2995 1/2  2  1/3  1  I6-1  

 0.1235 2  2  1    I6-2  

1431/4max =λ 0.3889 1/2  1      I6-3  

CR=0.0530 0.1881 1        I6-4  

   رفتار فروشندهيها ر شاخصي زي زوجهاي هسي مقا-8جدول 
  

�7�8-5%��� �3�3� �A�' c�� wa� ����! �# {�#�� "���� ,& ���C �' ���� ���@ .  

  ارهايرمعيز  يتمنديرضا  تيعدم رضا

0.12  0.88  I1-1  

0.86  0.14  I1-2  

0.17  0.83  I1-3  

0.83  0.17  I1-4  

0.12  0.88  I1-5  

0.90  0.10  I2-1  

0.88  0.12  I2-2  

0.88  0.12  I2-3  

0.88  0.12  I2-4  

0.12  0.88  I2-5  

0.11  0.89  I2-6  

0.14  0.86  I2-7  

0.83  0.17  I3-1  

0.86  0.14  I3-2  

0.14  0.86  I3-3  

0.90  0.10  I4-1  

0.89  0.11  I4-2  

0.12  0.88  I4-3  

0.90  0.10  I4-4  

0.89  0.11  I5-1  

0.11  0.89  I6-1  

0.12  0.88  I6-2  

0.11  0.89  I6-3  

0.89  0.11  I6-4  

   اوزان مربوط به عوامل سطح سوم-9جدول 
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