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 چکیده

داراي  که است خدمات کیفیت سنجش در روشها ترین ديروش سروکوال یکی از کاربر
ساختار سلسله مراتبی شامل چند بعد اصلی و چند آیتم است و فاصله بین انتظارات و ادراك 

دیگر  سوي از دهد،می قرار تحلیل مورد هاآیتم از مشتریان از خدمات دریافتی را براي هر یک
هاي هاي آن به صورت ترم ارزش شاخص و است ذهنی و انتزاعی مفهوم یک خدمات کیفیت

این، در این مقاله یک روش ترکیبی وند که داراي ابهام هستند، بنابرشزبانی تعیین می
اساس ساختار سروکوال، راتبی ارائه شده است که در آن برسروکوال و تاپسیس سلسله م

مقابله  براي و ردگیمی قرار ارزیابی مورد مراتبی سلسله تاپسیس روش کمک با خدمات، کیفیت
. شود استفاده می2هاي فازي نوعهاي مسأله، از مفاهیم مجموعهبا ابهام موجود در داده

حمل  سناریوهاي خدمات کیفیت ارزیابی براي موردي، مطالعه یک قالب در پیشنهادي، روش
و نقل شهري در شهرکرد شامل اتوبوس، تاکسی گردشی و تاکسی خطی مورد استفاده قرار 

دهد که در مجموع، تاکسی گردشی ته است، نتایج حاصل از مطالعه موردي نشان میگرف
  .هاي بعد قرار دارندبالاترین سطح کیفیت خدمات را دارد و تاکسی خطی و اتوبوس در رتبه

هاي  سروکوال، تاپسیس سلسله مراتبی، کیفیت خدمات، مجموعه:کلیدي هاي واژه
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  مقدمه
ش رقابت در میان سازمان هاي خدماتی، افزایش کیفیت خدمات به امروزه با گستر

سازمانهاي خدماتی براي آنکه بتوانند . عنوان مهمترین ابزار در میدان رقابت مطرح است
سهم بیشتري از بازار را به دست آورند ناچارند کیفیت خدمات را افزایش دهند در این 

شده به مشتریان، داراي اهمیت زیادي میان داشتن آگاهی از سطح کیفی خدمات ارائه 
کیفیت خدمات ماحصل ادراکات مشتري از خدمات ارائه شده است که بر اساس . است

انتظارات مشتري، یعنی احساس مشتري از آنچه ارائه دهندگان خدمت باید عرضه نمایند 
شود شود و به عنوان عامل سنجش رضایت مشتري شناخته میمشخص می

 کاربردي مدلهاي ترین گسترده از یکی 2مدلسروکوال ).1988 دیگران،  و1پاراسورامان(
یافت این  توسعه 3پاراسورامان، زیتامل و بري توسط1985سال  اواسط در مدل این است

سازمان، را به عنوان  از خدمات ارائه شده توسط انتظارات و ادراکات بین مدل، فاصله
 پاراسورامان و دیگران، 1988سال در . کندمقیاس سنجش کیفیت خدمات معرفی می

قابلیت اطمینان، پاسخگویی، (اي این روش را بر اساس پنج بعد ساختار شاخص ه
   مرور مطالعات انجام شده نشان .  آیتم بنا نهادند22و ) ضمانت، همدلی و ملموسات

سروکوال به عنوان مبنایی براي اکثر مطالعات پذیرفته شده است هر  دهد که روشمی
اساس نوع سازمان خدماتی و ویژگی هاي هاي آن در مطالعات مختلف برآیتم ابعاد و چند

هاي خدمت، تعدیل شده است، در مطالعات گوناگون روش سروکوال، با استفاده از مدل
توان به مطالعات مروري و ارائه تحلیلی متعددي مورد استفاده قرار گرفت است که می

ها و روش هاي تصمیم گیري چند اي از دادهجموعهگزارش، مطالعات آماري بر روي م
آنچه مشخص است ابعاد و ). 2011 و دیگران، 5آواشتی( ، اشاره کرد )MADM(4شاخصه
هاي معرفی شده در روش سروکوال داراي ساختار سلسله مراتبی است که داراي آیتم

) مآیت(است و هر شاخص اصلی داراي چند شاخص فرعی ) ابعاد( چند شاخص اصلی
این ارزش متغیرهاي زبانی، شوند بنابردر مسأله ظاهر می 6است که به صورت متغیر زبانی
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حاصل قضاوت هاي ذهنی تصمیم گیرندگان از سطح شاخص هاي کیفیت، توسط 
، 1وانگ و چن(باشندمشتریان، کارکنان سازمان یا افراد خبره در خارج از سازمان می

ین سطوح مختلف شاخص هاي کیفیت، محققان براي انجام مقایسات منطقی ب). 2015
اند که استفاده از آن باعث بهبود بخشیدن به این روش را در محیط فازي به کار برده

و دیگران،  2بیردوغان(اي در مسأله گردیدها و مقابله با عدم اطمینان دادهمقایسه داده
  ).2013و دیگران،  3بیلیسیک(، )2009

ارزیابی کیفیت خدمات، از جمله در بخش حمل و نقل مطالعات فراوانی در زمینه 
هایی همچون تحلیل عمومی با استفاده از روش سروکوال انجام گرفته است که از ابزار

آماري یا به صورت مطالعه مروري و ارائه گزارش استفاده شده است، از این دسته 
، )2010و دیگران،  5ریازک(، )2007، 4پاکدیل و آیدین(توان به مواردي مانند مطالعات می

وو و (، )2013 و دیگران، 8روخو(،)2011و دیگران،  7چو(، )2011و دیگران،  6راندهیر(
و دیگران،  12مورتون(و) 2015و دیگران،  11رحیم(، )2014 ، 10نواچوکو(، )2013، 9چنگ
  .اشاره کرد) 2016

لا در روش تصمیم گیري چند شاخصه با ویژگی هایی مانند توانایی و قابلیت با
هاي سازي مسائل پیچیده، سادگی و قابل فهم بودن و قابلیت کالیبره کردن دادهمدل

عینی و ذهنی، گروهی از محققان را بر آن داشته تا از روش هاي ترکیبی سروکوال و 
تصمیم گیري چند شاخصه براي ارزیابی کیفیت خدمات استفاده کنند، به طور مثال، یه و 

ه از یک مدل ترکیبی سروکوال و تصمیم گیري چند شاخصه، ، با استفاد)2003 (13کو
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 فرودگاه آسیا و اقیانوس آرام را مورد ارزیابی قرار دادند آنها با استفاده 14کیفیت خدمات 
 آژانس هواپیمایی تحویل دادند اطلاعات مورد نیاز را به دست 20 پرسشنامه که به 40از 

هاي  گزینه)TOPSIS (1ثلثی و روش تاپسیسآوردند و سپس با استفاده از اعداد فازي م
فرودگاه بین المللی مورد نظر را رتبه بندي کردند نتایج به دست آمده نشان داد که 

، دریک مطالعه که )2010( 2لظیم و وهاب.ترین سطح کیفی را داشته استسنگاپور بالا
فازي مثلثی هاي و با به کارگیري داده) SAW( 3با استفاده از روش مجموع ساده وزین

انجام گرفت، کیفیت خدمات کشتیرانی در یک جزیره توریستی در مالزي را مورد ارزیابی 
قرار دادند، در این مطالعه شاخص هاي کیفیت خدمات با استفاده از شاخص هاي اصلاح 

تعیین گردیدند، نتایج حاصل، کیفیت خدمات را به طور کلی ) 2002، 4چانگ ویه(شده 
آواشتی و . ی کرد و راهکارهایی را براي ارتقاي سطح کیفی آن ارائه دادقابل قبول ارزیاب

 فازي براي TOPSIS، از یک روش ترکیبی مبتنی بر روش سروکوال و )2011(دیگران 
در . ارزیابی کیفیت خدمات سیستم حمل و نقل متروي شهر مونترال کانادا استفاده کردند

 مسافر 60 آیتم و کسب اطلاعات از14 با این مطالعه از ابعاد پنجگانه روش سروکوال
محمود و .مترو بهره گرفتند تا کیفیت خدمات چهار خط مترو را مورد ارزیابی قرار دهند

تحلیل  و) AHP( 6، با استفاده از روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی)2013 (5هاین
رامورد تحلیل واریانس چند شاخصه، فاصله بین انتظارات فعلی و بالقوه مسافرین اتوبوس 

 512 شاخص در نظر گرفته شد که با یک نمونه 26در این مطالعه شش بعد و . قرار دادند
تایی از مسافرین اتوبوس شهر بلفاست ایرلند انجام گرفت، نتایج آن نشان داد که براي 
کاربران فعلی، شاخص هاي هزینه حمل و نقل و اداره کردن سرویس از اهمیت بالایی 

هایی مانند دسترسی   و این در حالی است که از نظر کاربران بالقوه شاخصبرخوردار است
به پارکینگ و سوار شدن، سهولت دسترسی، و در دسترس بودن بلیط چند حالته داراي 

کیفیت خدمات  AHP با استفاده از روش) 2012( و دیگران 7دالبا .اهمیت بالایی است

                                                           
1. Technique for Ordering Preferences by Similarity to an Ideal Solution 
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آنها معتقدند . ا مورد ارزیابی قرار دادندنقل عمومی شهر یوري هونجو در ژاپن ر حمل و
که ایجاد بهبود در کیفیت باید بر اساس تأمین دیدگاههاي کاربران، شرکت هاي خدماتی 
و دولت انجام پذیرد بنابراین یک ساختار سلسله مراتبی با سه سطح از شاخص هاي 

کت اتوبوسرانی،  مأمور دولتی و سه مدیر شر3 کاربر، 41کیفیت را بر اساس ادغام نظرات 
ایجاد کردند و یک رتبه بندي از شاخص هاي کیفیت براساس نظرات هر سه دسته ایجاد 

 1اردوغان و کایا .کردند و در نهایت براي تامین نظرات آنها پیشنهادهایی ارائه کردند

ترامواي برقی، : شامل(رین حمل و نقل عمومی ، براي ارزیابی رضایت مساف)2016(
در شهر استانبول از یک ) خصوصی، متروباس و شرکت اتوبوسرانیاتوبوسهاي بخش 

 فازي استفاده کردند در این مطالعه شاخص ها، بر TOPSISروش ترکیبی سروکوال و 
به وسیله جمعی از خبرگان تعیین  اساس ابعاد پنج گانه پاراسورامان و اوزان شاخص ها

ص گردید که شکاف  مسافر بود که در نهایت مشخ2006شد، حجم نمونه شامل 
انتطارات مسافرین در مورد شاخص هاي ایمنی ایستگاهها، فاصله تا ایستگاه، روند صدور 
 .کارت اعتباري و باز گرداندن اموال جامانده مسافرین قابل توجه است که باید بهبود یابد

 آیتم، سطح کیفیت خدمات اتوبوس در شهر 26 بعد و 9، با استفاده از )2013 (2لوپو
 فازي استفاده AHPرموي ایتالیا را مورد ارزیابی قرار داد، وي در این مطالعه از روش پال

اي از مسافرین و هاي زبانی از عدهکرد و اطلاعات مربوط به شاخص ها را به صورت ترم
گروه کارشناسان بخش حمل و نقل کسب کرد، نتایج این تحقیق نشان داد که بین 

، با )2014(و دیگران 3لیو .اصله قابل توجهی وجود داردهزینه خدمات و کیفیت خدمات ف
، روشی براي )ANP (5ايو فرایند تحلیل شبکه4استفاده از ترکیب روش هاي دیماتل

ارزیابی کیفیت خدمات حمل و نقل عمومی پیشنهاد دادند در این مطالعه چارچوب اولیه 
هاي ستوار است و دادهاساس ابعاد کیفیت ساختار سروکوال اص هاي انتخاب شده برشاخ

مسأله در محیط فازي استفاده شدند، با انجام تجزیه و تحلیل بر روي شاخص هاي اولیه 
و اخذ نظر کارشناسان، تصمیم بر آن شد که از چهار بعد و شانزده آیتم براي شش 
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شرکت عمده اتوبوسرانی در شهر تایپه استفاده شود، این مطالعه در نهایت به رتبه بندي 
 . هاي اتوبوسرانی منجر شد و پیشنهادهایی براي بهبود کیفیت خدمات ارائه شدشرکت

به دلیل اینکه ساختار شاخص ها در روش سروکوال به صورت سلسله مراتبی است 
توانند باشند یعنی میهاي زبانی میو شاخص ها و اهمیت نسبی آنها، به صورت متغیر

 در این مقاله روش ساده و کارآمد تاپسیس هاي زبانی را به عنوان ارزش بپذیرند،ترم
شود به طوریکه ساختار ، ارائه می2در محیط فازي نوع) HTOPSIS( 1سلسله مراتبی

 کالیبره HTOPSISسلسله مراتبی از شاخص هاي کیفیت خدمات با استفاده از روش 
م هاي زبانی هستند با استفاده از مفاهیشود و ارزش شاخص ها که به صورت ترممی

هاي فازي این در ادامه مجموعهبنابر. گردندکالیبره می)T2FS( 2 2هاي فازینوعمجموعه
گردد سپس الگوریتم روش  به همراه توابع و عملگرهاي آن تشریح می2نوع

HTOPSISشود و در  طی گامهاي مختلف ارائه می2 بر اساس مجموعه هاي فازي نوع
ر شهر شهرکرد به عنوان مطالعه موردي، نهایت کیفیت خدمات حمل و نقل عمومی د

  .شودتحلیل می

  2هاي فازي نوعمجموعه
عدم قطعیت موجود در ابعاد مختلف مسائل دنیاي واقعی، باعث شده تا تحلیل این 

هاي تئوري مجموعه. هاي فازي همراه شودمسائل بیشتر با استفاده از تئوري مجموعه
 ارائه شد به عنوان یک ابزار مدل سازي 1965 در سال 3فازي که توسط پرفسور زاده

هاي اولین مفاهیم در زمینۀ تئوري مجموعه براي سیستم هاي پیچیده معرفی گردید،
معرفی گردید و موارد استفادة ) T1FS(4 1هاي فازي نوعفازي تحت عنوان مجموعه

ي هاي فاززیادي به خصوص در مسائل تصمیم گیري چند شاخصه پیدا کرد، در مجموعه
شود که  هر مجموعه به وسیله عناصر مجموعه و تابع عضویت عناصر تعیین می1نوع

 فازي هاي مجموعه1975سال در زاده یک عدد حقیقی بین صفر و یک است پروفسور
هاي در مجموعه. کرد معرفی1فازي نوع هايمجموعه از ايتوسعه عنوان به  را2نوع
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2 .Type2 Fuzzy Set 
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وو و . ، خود یک مجموعه فازي است، تابع عضویت عناصر مجموعه2فازي نوع
 ارائه دادند که فرآیند 2هاي فازي نوعیک مفهوم جدید از مجموعه) 2007(1مندل

محاسباتی ساده اي دارد و در آن یک حد بالا و یک حد پایین براي تابع عضویت در نظر 
هاي شود هر یک از این دو تابع عضویت شبیه به تابع عضویت در مجموعهگرفته می

هاي مجموعهمفهوم جدیدي به نام ) 2006(در ادامه مندل و دیگران .  هستند1ازي نوعف
معرفی کردند که در آن تابع عضویت هر عنصر یک  )IT2FS(2اي فاصله2فازي نوع

  .است] 1،0[مجموعۀ فازي در فاصلۀ 
اي برگرفته از قضاوت هاي ذهنی تصمیم گیرندگان است و هاي مسألهاغلب، داده

شوند که باید در مسأله مورد محاسبه قرار بیان می) کلمات(هاي زبانی ه صورت ترمب
 با کلمه مدل کردن محاسبه با براي هایی مثال1975 سال در پروفسور زاده .گیرند
 نیازمندي محاسبه با کلمات 3سپس مندل.  ارائه داد1نوع فازي جنس از اجزایی از استفاده

کرد و معتقد بود که کلمات براي افراد  مطرح اي رافاصله 2نوع فازي هايمجموعه به
وي با این استدلال که کلمات داراي عدم قطعیت . مختلف داراي معانی متفاوتی هستند

 فازي هايمجموعه داراي یک بعد قطعی هستند، استفاده از 1هاي فازي نوعو مجموعه
 2فازي نوع هايمجموعه که بود دمعتق و دانسته نابجا را کلمات کردن مدل براي 1نوع

این، در این  بنابر).2007مندل، (کنند  مدل توانندبهترمی را کلمه قطعیت اي، عدمفاصله
     استفاده 2نوع اي فازيفاصله هايمطالعه براي تحلیل داده هاي کیفی از مجموعه

  .شودمی
اي  به همراه  فاصله2-هاي فازي نوعدر ادامه، برخی از تعاریف و مفاهیم مجموعه
  .شودعملگرهاي مورد نیاز در روش پیشنهادي ارائه می

به صورت زیر نشان  X بر روي مجموعه مرجع 2یک مجموعه فازي نوع: 1تعریف 
  ).2002مندل و جان، (شودداده می

                                                           
1. Wu & Mendel 
2. Interval Type2 Fuzzy Sets 
3. Mendel 
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  )1(رابطه 
  

=  
  

  .است ≥0≥1جایی که 
 

  ):2002مندل و جان، (توان نوشت باشد، می2-عه فازي نوعیک مجمو Ấاگر :2تعریف 
  

  )2(رابطه 
  

= =  
 

متغیر اولیه با تابع عضویت  x وباشند می) x,u( اجتماع همه ترکیبات∑که در آن 
    x  بر   متغیر ثانویه با تابع عضویت u و 

  .باشدمی
  
 1 برابر باشد که در آن همه 2- یک مجموعه فازي نوعẤاگر  :3تعریف 

شود که در این اي نامیده می فاصله2-یک مجموعه فازي نوع Ấباشد، در این صورت 
  ):2002مندل و جان، ( صورت داریم

  
  )3(رابطه 

 
= =  

  
  

 متغیر ثانویه با تابع عضویت  ومتغیر اولیه با تابع عضویت x   کهجایی
  .باشدمی x  بر
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توان به صورت  را می)IT2TrFN(1اي فاصله2اي نوعفازي ذوزنقه یک عدد: 4تعریف 
 ).2010، 3چن و لی(، )2008، 2لی و چن(زیر نشان داد

  
  )3(رابطه 

  
= =

 
  

 
 1هستند و همانگونه که در شکل شماره 1-هاي فازي نوع مجموعه وکه در آن

 و  اندازه تابع عضویت بالاي عنصر نشان داده شده است،
و i≤2≤1،0≥1≥ است جایی کهاندازه تابع عضویت پایین عنصر 

≤.1≤ 0  
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

  2اي نوعاي فازي ذوزنقهیک عدد فاصله: 1شکل شماره

                                                           
1. Interval Type-2 Trapezoidal Fuzzy Sets 
2. Lee & Chen 
3. Chen & Lee 
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  : باشد به طوریکه2اي نوعاي فازي ذوزنقهدو عدد فاصله 2Ấ و Ấ 1اگر: 5تعریف 
  

= =
 

     
   و

= =
 

  
لی و چن، (شونددر این صورت عملگر جمع روي این اعداد به صورت زیر تعریف می

  ،)2010چن و لی، (، )2008
  

  )4(رابطه 
  

⊕ = ⊕  =  
 

⊕

=  
 

 

چن و (، )2008لی و چن، (شود اعداد به صورت زیر تعریف میوعملگر ضرب روي این
  ،)2010لی، 
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  )5(رابطه 
  

= =
 

=

 

  
در  یک عدد حقیقی باشد، k˃0اي و فاصله2اي نوع عددفازي ذوزنقهẤ اگر: 6تعریف 

 :)2010چن و لی، (، )2008لی و چن، (این صورت خواهیم داشت
 

  )6(رابطه 
 

= =

 
  
  و

  )7(رابطه 
  

= =
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        که باẤ اي باشد، اندازه رتبه فاصله2اي نوعیک عدد فازي ذوزنقه Ấ اگر: 7تعریف 
) Ấ Rank(شودیف میشود به صورت زیر تعرنشان داده می) ،2008لی و چن:( 
 

  )8(رابطه 
= 

  
  
  

  است یعنیو  برابر میانگین عناصرکه در آن

  است و  انحراف استاندارد عناصر و =

  انحراف و =یعنی
 است به طوریکه و ، ، عناصر استاندارد

درجه عضویت همچنین=
توان می با استفاده از این تابع ، و p 1≤≤3  است جایی کهعنصر

هاي زبانی همچنین ترماي را مقایسه کرد،  فاصله2 نوعاياي فازي ذوزنقهعدد فاصلهدو 
اي هستند و براي به کارگیري  فاصله2اي نوعفازي ذوزنقهبه سادگی قابل تبدیل به اعداد

          توان از آنها استفاده کرد می1در محاسبات و انجام مقایسه، مطابق جدول شماره 
 ).2015، 1لیوکویین و ( 

  

                                                           
1. Qin & liu 
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  اي متناظر فاصله2ترم هاي زبانی و اعدادفازي  نوع: 1جدول شماره 
 اصطلاحات زبانی  متناظر2اي فازي نوع هاي فاصلهمجموعه

 خیلی کم ((0.95 ,0.95 ;0.05 ,0 ,0 ,0) ,(1 ,1 ;0.1 ,0 ,0 ,0))
 کم ((0.95 ,0.95 ;0.2 ,0.1 ,0.1 ,0.05) ,(1 ,1 ;0.3 ,0.15 ,0.01 ,0))

 متوسط تا کم ((0.95 ,0.95 ;0.4 ,0.3 ,0.25 ,0.2) ,(1 ,1 ;0.5 ,0.35 ,0.3 ,0.15))
  متوسط ((0.95 ,0.95 ;0.6 ,0.5 ,0.45 ,0.4) ,(1 ,1 ;0.7 ,0.55 ,5 .0 ,0.3))
 متوسط تا زیاد ((0.95 ,0.95 ;0.8 ,0.7 ,0.65 ,0.6) ,(1 ,1 ;0.9 ,0.75 ,0.7 ,0.5))
 زیاد ((0.95 ,0.95 ;0.95 ,0.9 ,0.85 ,0.8) ,(1 ,1 ;1 ,0.95 ,0.9 ,0.7))

 خیلی زیاد ((0.95,0.95;1 ,1 ,0.95,1) ,(1 ,1 ;1 ,1 ,1 ,0.9))

 اي فاصله2هاي فازي  نوع براساس مجموعهHTOPSISروش 

یک مسأله تصمیم گیري چند شاخصه شامل چندگزینه وچند شاخص است که 
هترین گزینه است روش هاي تصمیم گیري چند ها و انتخاب بهدف رتبه بندي گزینه

دارند که هر ... شاخصه کاربردهاي وسیعی در مدیریت اقتصادي، اجتماعی، جغرافیایی، و
گیرد، یکی از روش هاي یک از این روشها براي مسائل خاص مورد استفاده قرار می

 شد ارائه) 1981(1 است که به وسیله هوانگ و یونTOPSISساده و پرکابرد روش 
آل  براساس انتخاب یک گزینه که کوتاه ترین فاصله از راه حل ایدهTOPSISروش 
. را داشته باشد، ارائه شد) NIS(3آل منفیو بیشترین فاصله از راه حل ایده) PIS(2مثبت

شود، نظر گرفته میها براي تحلیل در  کلاسیک یک سطح از شاخصTOPSISدر روش 
شود، اما هرگاه مسأله گیرنده تعیین می له تصمیمبه وسی ها به طوریکه ارزش شاخص

به طوریکه هر شاخص اصلی داراي ) 2شکل (شامل سطوح بیشتري از شاخص ها باشد 
توان استفاده کرد، این روش  میHTOPSISیک یا چند شاخص فرعی باشد از روش 

انند هم(توسعه داده شد، علاوه بر سادگی ) 2007( و دیگران 4که به وسیلۀ کاهرامان
، قابلیت حل مسأله با ساختار سلسله مراتبی را دارا است و بر ) کلاسیکTOPSISروش 

هاي  هاي اصلی، شاخص ، پیچیدگی مقایسات زوجی در میان شاخصAHPخلاف روش 
  .ها را نداردفرعی وگزینه

                                                           
1. Hwang and Yoon 
2. Positive Ideal Solution 
3. Negative Ideal Solution 
4. Kahraman 
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  یک مسأله تصمیم گیري با ساختار سلسله مراتبی: 2شکل شماره

  
) A1،A2،…،Am،S  ,) i=1,2,3,…,m گزینه mگیري با  یک مسأله تصمیم

 تصمیم گیرنده K و ) MC1 ،MC2  ،…، MCS،) s=1,2,3,…,Sشاخص اصلی 
D1 ، D2، …،DK ، )k=1,2,3,…,K(  ،که هر شاخص اصلیرا در نظر بگیرید 

MCS شامل Zs شاخص فرعی SC1 ، SC2 ،…، SCzs  است به طوریکه مجموع کل
 ، فرض کنید)j=1,2,3,…,n(است،  =nشاخص هاي فرعی برابر 

  :شوداست که به صورت زیر نمایش داده میبردار اوزان شاخص هاي اصلی 
  

=  

 
  اندازه هر،7 تا 4ایاست، با استفاده از روابط فاصله2اي نوعیک عدد فازي ذوزنقهŵs هر 
ŵsبا استفاده از نظر   به صورت میانگین اوزان شاخص هاي اصلی است کهk تصمیم 

  :گیرنده حاصل شده است، به طوریکه
 

GOAL 

M
C  

MC
2
 MC

i
 MC

n
 

SC11 SC12 SC1Z
 

SC21 SC22 SC2Z
 

SCiZi SCn1 SCn2 SCnZn 
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  )9(رابطه 
  

 ;   

 
  

  .ام استkام به وسیله تصمیم گیرنده sوزن شاخص اصلی  ŵsk  جایی که 
 شاخص SCSl  را در نظر بگیرید، که در آنماتریس اوزان شاخص هاي فرعی 

یک عدد فازي  ŵsl  است هرام اصلی شاخص از )l=1,2,3,…,zs( ام  lفرعی
 تصمیم kمیانگین حسابی به دست آمده از نظر  ŵsl و اي است فاصله2-اي نوعذوزنقه

 است و به صورت زیر محاسبه ام اصلی شاخصاز  ام  lگیرنده براي شاخص فرعی 
 :شودمی
 
 
 

 )10(رابطه 
 

 ;  ;   
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=  

 
هایی است که اندازه شاخص هاي را در نظر بگیرید که شامل درایهحال، ماتریس 

ارزش شاخص  C̃isl دهد، در این ماتریس،هاي مختلف نشان میفرعی را در گزینه
است که میانگین حسابی به دست آمده  ام i نهام در گزیs از شاخص اصلی ام  lفرعی 
  :شود تصمیم گیرنده است و به صورت زیر محاسبه میKاز نظر 

  
  )11(رابطه 

  
;  

;  ;  
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=  

 

  
با استفاده از ام است که  اصلی شاخص از ام فرعی شاخص وزن در ماتریس بالا 

شود، با توجه به اینکه مجموع کل شاخص هاي فرعی،  محاسبه می،7 تا 4روابط
شود  در نظر گرفته می به عنوان وزن شاخصاست بنابراین برابر

  کهوجود داردبه طوریکه براي هر
  . تبدیل کردتوان به شکل ماتریس را می ماتریس  در این صورتو
  

=  

  
 2اي نوعذوزنقه اعداد فازي  شاخص است که عناصر آنn  گزینه وm شامل D̃ماتریس
  : طوریکهاي است بهفاصله
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= =

;

 ;  
  

 شود، در این ماتریس هر عنصر  محاسبه می=ماتریس وزینحال،
  :اي وزین است به طوریکه فاصله2-اي نوعیک عدد فازي ذوزنقه

  
  )12(رابطه 

 ;i  ;  

 Xcو) مانند سود(ي با جنبه مثبت شاخص هامجموعه اي شامل همه  Xbاگر 
 در این صورت راه باشد) مانند هزینه(ي با جنبه منفیشاخص هااي شامل همه مجموعه

++++ ال مثبتحل ایده = rrrr n ),...,,(   ال منفیو راه حل ایده 21
−−−− = rrrr n ),...,,(   .به صورت زیر قابل محاسبه است21

  
  )13(رابطه 

  

 
,   
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  )14(رابطه 

 
  

رتبه هریک از عناص  j=1,2,…,n و i=1,2,…,m براي جایی که،
  . قابل محاسبه است8رابطه است که با استفاده از R̃ماتریس 

و راه حل ) +d (ال مثبتراه حل ایدهام از iفاصلۀ گزینه  در ادامه براي محاسبه
  :کنیم استفاده می16 و 15به ترتیب از روابط ) -d( ال منفیایده

  
  )15(رابطه 

  

; i=1,2,…,m 

  
  )16(رابطه 

  

;i=1,2,…,m 

  
م از افاصله گزینه  -Ai(d (و ال مثبتام از راه حل ایدهفاصله گزینه +d)Ai(که در آن 

ها، از گزینه است، در انتها براي محاسبه ضریب نزدیکی نسبی ال منفیراه حل ایده
  .کنیم استفاده می17رابطه 

  
  )17(رابطه 

  

;  
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 ها باید ینهام استبراي رتبه بندي گز i ضریب نزدیکی نسبی گزینه C(Ai) در این رابطه
C(Ai) جایی که( ها i=1,2,…,m (این گزینه ه ترتیب نزولی، مرتب شوند، بنابر ب

به عنوان  *A ،اي است که ماکزیمم اندازه ضریب نزدیکی را دارد به طوریکهبهینه گزینه
 شود اگربهترین گزینه انتخاب می

 
=0 

 

 

  طالعه مورديبه کارگیري روش پیشنهادي در م
در این بخش با استفاده از روش ارائه شده در بخش قبل ابتدا ساختار کلی مسأله 

شود سپس با استفاده از اطلاعات به دست آمده و با به کارگیري روش ارائه مشخص می
ي موردي ارائه هدف از مطالعه. گیرندهاي مورد نظر مورد ارزیابی قرار میشده، گزینه

شاخص هاي کیفیت . ه ارزیابی کیفیت خدمات حمل و نقل شهري استشده در این مقال
خدماتبا توجه به نوع خدمات مورد مطالعه متفاوت است به همین دلیل، براي ارزیابی 
سیستم هاي حمل و نقل شهري، تعیین شاخص ها با توجه به مورد مطالعه یکی از 

  .گامهاي اساسی در ارزیابی کیفیت خدمات است
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  شاخص هاي فرعی وشاخص هاي اصلیمعرفی : 2ه جدول شمار

 

 ردیف اي اصلیه شاخص علامت ردیف  هاي فرعیشاخص علامت
SC1,1 1 راحتی صندلی وسیله نقلیه 
SC1,2 2 در دسترس بودن 
SC1,3 3 جدید بودن وسیله نقلیه 
SC1,4 4 کیفیت نور و تهویه مطبوع 
SC1,5 5 تمیزي وسیله نقلیه 
SC1,6 6 عدم سر و صدا و ارتعاشات وسیله نقلیه 
SC1,7  امکان دسترسی سریع به امکانات داخل وسیله

 نقلیه
7 

SC1,8  سازگاري وسیله نقلیه با محیط زیست از لحاظ
 آلایندگی

8 

SC1,9 9 امکان دسترسی به صندلی براي نشستن 
SC1,10 10 اطلاعات حرکت در ایستگاه 
SC1,11 11 هزینه حمل نقل 

MC1 1 ملموسات 

SC2,1 یکیخدمات الکترون  
 ...)اطلاعات سفر، رزرو و خرید بلیط و( 

12 

SC2,2 13 عدم تأخیر در خدمت رسانی 
SC2,3 14 عملکرد در برابر حوادث غیر مترقبه 

MC2 2 پاسخگویی 

SC3,1 15 ایمنی در حین سفر 
SC3,2 16 مدت زمان انتظار در ایستگاه 
SC3,3 17 له نقلیهدسترسی سریع به وسی 
SC3,4 18 حرکت سر وقت 
SC3,5 19 )مدت(زمان سفر 
SC3,6 20 تناوب سرویس 
SC3,7 21 تراکم مسافر در ایستگاه 
SC3,8 22 تراکم مسافر در وسیله نقلیه 
SC3,9 23 امکان باز پس گیري لوازم جامانده در وسیله نقلیه 

MC3 3 قابلیت اطمینان 

SC4,1  24 پر سنلسطح اطلاعات راننده و 
SC4,2 25 مهارت راننده در رانندگی MC4 4 ضمانت 

SC5,1 26 رفتارپرسنل و راننده 
SC5,2 27 درك نیاز هاي مسافرین 
SC5,3 28 رسیدگی به شکایات مسافرین 
SC5,4 29 حسن نیت و صداقت پرسنل 
SC5,5 30 توجه اختصاصی به مسافرین 

MC5  5 همدلی 
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 نفر 3 نفره متشکل از6ي تعیین ساختارشاخص هاي مسأله، از یک گروه خبره برا
 نفر از خبرگان دانشگاهی استفاده شد ابتدا با 3از مدیران بخش حمل و نقل شهري و 

اي یک لیست اولیه از شاخص ها استفاده از ساختار ابعاد سروکوال و مطالعات کتابخانه
خبره قرار گرفت بر این اساس، لیست نهایی تهیه گردید و در اختیار اعضاي گروه 

 شاخص 30 شاخص اصلی و 5شاخص ها پس از اعمال نظر اعضاي گروه خبره، با 
در گام . به دست آمد2فرعی تعیین گردید و ساختار سلسله مراتبی همانند جدول شماره 

 بعد اندازه ضرایب شاخص هاي مسأله، با استفاده از قضاوت هاي ذهنی گروه خبره در
ها، در قالب کلمات مورد عملکرد شاخص هاي کیفیت خدمات براي هر یک از گزینه

 2-حاصل گردید و جهت به کار گیري در ماتریس تصمیم، به صورت اعداد  فازینوع
هاي مسأله، گزینه. ، مورد استفاده قرار گرفت)1مطابق جدول شماره (اي فاصله

سی گردشی و تاکسی خطی است که سناریوهاي حمل و نقل شهري شامل اتوبوس، تاک
          دهند و به ترتیب باکار جابجایی مسافران شهري در شهر شهرکرد را انجام می

A3,A2,A1 پس از تعیین اوزان شاخص هاي اصلی و فرعی و . شوندمشخص می
میانگین اوزان به دست آمده 10و 9، 6، 5ارزش شاخص هاي فرعی با استفاده از روابط 

  . آمده است3شود که حاصل آن در جدول شماره گروه خبره محاسبه میاز اعضاي 
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  میانگین حسابی اوزان شاخص هاي اصلی و فرعی: 3جدول شماره 

 

ص میانگین اوزان شاخص هاي فرعی
شاخ

 
ي 
ها ی
رع
ف

 

ص میانگین اوزان شاخص هاي اصلی
شاخ

 
ي 
ها ی
صل
ا

 

((0.74,0.84,0.94,0.98;1,1), 
(0.79,0.89,0.92,0.96;0.95,0.95)) SC1,1 

((0.4,0.48,0.58,0.68;1,1), 
(0.44,0.52,0.53,0.63;0.95,0.95)) SC1,2 

((0.16,0.24,0.34,0.44;1,1), 
(0.2,0.28,0.29,0.39;0.95,0.95)) SC1,3 

((0.41,0.51,0.61,0.71;1,1), 
(0.46,0.56,0.56,0.66;0.95,0.95)) SC1,4 

((0.65,0.75,0.85,0.91;1,1), 
(0.7,0.8,0.82,0.88;0.95,0.95)) SC1,5 

((0.71,0.81,0.91,0.97;1,1), 
(0.76,0.86,0.88,0.94;0.95,0.95)) SC1,6 

((0.56,0.66,0.76,0.84;1,1), 
(0.61,0.71,0.72,0.8;0.95,0.95)) SC1,7 

((0.38,0.48,0.58,0.68;1,1), 
(0.43,0.53,0.53,0.63;0.95,0.95)) SC1,8 

((0.53,0.63,0.73,0.81;1,1), 
(0.58,0.68,0.69,0.77;0.95,0.95)) SC1,9 

((0.68,0.78,0.88,0.96;1,1), 
(0.73,0.83,0.84,0.92;0.95,0.95)) SC1,10 

((0.62,0.72,0.82,0.92;1,1), 
(0.67,0.77,0.77,0.87;0.95,0.95)) SC1,11 

((0.77,0.87,0.97,0.99;1,1), 
(0.82.0.92,0.96,0.98;0.95,0.95)) MC1 

((0.47,0.57,0.67,0.77;1,1), 
(0.52,0.62,0.62,0.72;0.95,0.95)) SC2,1 

((0.53,0.63,0.73,0.81;1,1), 
(0.58,0.68,0.69,0.77;0.95,0.95)) SC2,2 

((0.68,0.78,0.88,0.92;1,1), 
(0.73,0.83,0.86,0.9;0.95,0.95)) SC2,3 

((0.62,0.72,0.82,0.90;1,1), 
(0.67.0.77,0.78,0.86;0.95,0.95)) MC2 

((0.47,0.57,0.67,0.77;1,1), 
(0.52,0.62,0.62,0.72;0.95,0.95)) SC3,1 

((0.56,0.66,0.76,0.86;1,1), 
(0.61,0.71,0.71,0.81;0.95,0.95)) SC3,2 

((0.41,0.51,0.61,0.71;1,1), 
(0.46,0.56,0.56,0.66;0.95,0.95)) SC3,3 

((0.8,0.9,1,1;1,1), 
(0.85,0.95,1,1;0.95,0.95)) SC3,4 

((0.77,0.87,0.97,0.99;1,1), 
(0.82,0.92,0.96,0.98;0.95,0.95)) SC3,5 

((0.44,0.54,0.64,0.72;1,1), 
(0.49,0.59,0.6,0.68;0.95,0.95)) SC3,6 

((0.65,0.75,0.85,0.95;1,1), 
(0.7,0.8,0.8,0.9;0.95,0.95)) SC3,7 

((0.5,0.6,0.7,0.78;1,1), 
(0.55,0.65,0.66,0.74;0.95,0.95)) SC3,8 

((0.47,0.57,0.67,0.77;1,1), 
(0.52,0.62,0.62,0.72;0.95,0.95)) SC3,9 

((0.77,0.87,0.97,0.99;1,1), 
(0.82.0.92,0.96,0.98;0.95,0.95)) MC3 
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 میانگین ارزش شاخص هاي فرعی 11 و 6، 5همچنین با استفاده از روابط 
هاي ماتریس تصمیم براي هریک از شود بنابر این، ارزش هریک از درایهمحاسبه می

ماتریس 12 و 6، 5شوند و با استفاده از روابط مشخص میA3وA1،  A2ه هاي گزین
 ماتریس تصمیم وزین آورده 4شود در جدول شماره تصمیم به صورت وزین حاصل می

 8شده است، در این جدول رتبه هر شاخص براي انجام مقایسه، با استفاده از رابطه 
 .محاسبه شده است

 

ص میانگین اوزان شاخص هاي فرعی
شاخ

 
ي 
ها ی
رع
ف

 

ص میانگین اوزان شاخص هاي اصلی
شاخ

 
ي 
ها ی
صل
ا

 

((0.65,0.75,0.85,0.95;1,1), 
(0.7,0.8,0.8,0.9;0.95,0.95)) SC4,1 

((0.77,0.87,0.97,0.99;1,1), 
(0.82,0.92,0.96,0.98;0.95,0.95)) SC4,2 

((0.56,0.66,0.76,0.82;1,1), 
(0.61.0.71,0.73,0.79;0.95,0.95)) MC4 

((0.41,0.51,0.61,0.71;1,1), 
(0.46,0.56,0.56,0.66;0.95,0.95)) SC5,1 

((0.65,0.75,0.85,0.95;1,1), 
(0.7,0.8,0.8,0.9;0.95,0.95)) SC5,2 

((0.53,0.63,0.73,0.83;1,1), 
(0.58,0.68,0.68,0.78;0.95,0.95)) SC5,3 

((0.21,0.27,0.37,0.47;1,1), 
(0.24,0.3,0.32,0.42;0.95,0.95)) SC5,4 

((0.74,0.84,0.94,0.98;1,1), 
(0.79,0.89,0.92,0.96;0.95,0.95)) SC5,5 

((0.41,0.51,0.61,0.71;1,1), 
(0.46.0.56,0.56,0.66;0.95,0.95)) MC5 
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  م وزینماتریس تصمی: 4جدول شماره 
 گزینه ها

 شاخص ها A1 رتبه A2 رتبه A3 رتبه
7.

82
0

 

((0.38,0.61,0.7
9,0.91;1,1),(0.4
9,0.66,0.74,0.8
4;0.95,0.95)) 

7.
82

0
 

((0.38,0.61,0.79,0.9
1;1,1),(0.49,0.66,0.
74,0.84;0.95,0.95))  5.

33
2

 

((0.09,0.22,0.32,
0.49;1,1),(0.14,0
.22,0.26,0.38;0.

95,0.95)) 

SC1,1 

6.
13

4
 

((0.21,0.33,0.4
6,0.57;1,1),(0.2
7,0.38,0.41,0.5
1;0.95,0.95)) 

6.
13

4
 

((0.21,0.33,0.46,0.5
7;1,1),(0.27,0.38,0.
41,0.51;0.95,0.95)) 5.

77
0

 

((0.18,0.28,0.38,
0.47;1,1),(0.23,0
.32,0.34,0.43;0.

95,0.95)) 

SC1,2 

4.
87

5
 

((0.06,0.13,0.2
3,0.35;1,1),(0.0
9,0.15,0.18,0.2
8;0.95,0.95)) 

5.
32

9
 

((0.1,0.2,0.32,0.44;
1,1),(0.14,0.24,0.26

,0.37;0.95,0.95)) 4.
87

5
 

((0.06,0.13,0.23,
0.35;1,1),(0.09,0
.15,0.18,0.28;0.

95,0.95)) 

SC1,3 

6.
54

7
 

((0.24,0.4,0.54,
0.67;1,1),(0.32,
0.46,0.48,0.6;0

.95,0.95)) 

6.
16

4
 

((0.19,0.34,0.49,0.6
3;1,1),(0.26,0.38,0.
41,0.54;0.95,0.95)) 6.

54
7

 

((0.24,0.4,0.54,0
.67;1,1),(0.32,0.
46,0.48,0.6;0.95

,0.95)) 

SC1,4 

7.
55

1
 

((0.34,0.57,0.7
6,0.89;1,1),(0.4
4,0.6,0.68,0.8;

0.95,0.95)) 

7.
55

1
 

((0.34,0.57,0.76,0.8
9;1,1),(0.44,0.6,0.6
8,0.8;0.95,0.95)) 7.

69
9

 

((0.39,0.59,0.76,
0.86;1,1),(0.48,0
.66,0.71,0.8;0.9

5,0.95)) 

SC1,5 

8.
37

9
 

((0.48,0.7,0.88,
0.96;1,1),(0.58,
0.78,0.84,0.92;

0.95,0.95)) 

8.
37

9
 

((0.48,0.7,0.88,0.96
;1,1),(0.58,0.78,0.8
4,0.92;0.95,0.95)) 6.

57
3

 

((0.23,0.42,0.56,
0.72;1,1),(0.31,0
.44,0.5,0.62;0.9

5,0.95)) 

SC1,6 

5.
67

4
 

((0.13,0.27,0.3
8,0.53;1,1),(0.2
,0.29,0.32,0.43

;0.95,0.95)) 

7.
07

8
 

((0.29,0.49,0.66,0.8
1;1,1),(0.38,0.53,0.
59,0.71;0.95,0.95)) 5.

67
4

 

((0.13,0.27,0.38,
0.53;1,1),(0.2,0.
29,0.32,0.43;0.9

5,0.95)) 

SC1,7 

5.
63

4
 

((0.13,0.26,0.3
7,0.52;1,1),(0.1
9,0.29,0.32,0.4
3;0.95,0.95)) 

5.
63

4
 

((0.13,0.26,0.37,0.5
2;1,1),(0.19,0.29,0.
32,0.43;0.95,0.95)) 6.

31
5

 

((0.2,0.36,0.51,0
.65;1,1),(0.28,0.
41,0.44,0.57;0.9

5,0.95)) 

SC1,8 

6.
22

8
 

((0.2,0.36,0.5,0
.62;1,1),(0.27,0
.38,0.43,0.54;0

.95,0.95)) 

6.
23

5
 

((0.2,0.36,0.5,0.63;
1,1),(0.27,0.38,0.43

,0.54;0.95,0.95)) 6.
05

6
 

((0.17,0.33,0.46,
0.62;1,1),(0.24,0
.35,0.4,0.52;0.9

5,0.95)) 

SC1,9 

6.
96

3
 

((0.27,0.48,0.6
4,0.8;1,1),(0.37
,0.5,0.56,0.69;

0.95,0.95)) 

6.
96

3
 

((0.27,0.48,0.64,0.8
;1,1),(0.37,0.5,0.56,

0.69;0.95,0.95)) 7.
25

9
 

((0.3,0.52,0.7,0.
87;1,1),(0.4,0.55
,0.62,0.77;0.95,

0.95)) 

SC1,10 

7.
14

6
 

((0.31,0.5,0.67,
0.82;1,1),(0.4,0
.55,0.59,0.72;0

.95,0.95)) 

7.
48

8
 

((0.35,0.56,0.72,0.8
7;1,1),(0.45,0.61,0.
66,0.78;0.95,0.95)) 7.

28
7

 

((0.31,0.53,0.71,
0.87;1,1),(0.41,0
.56,0.62,0.77;0.

95,0.95)) 

SC1,11 
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3.
92

7
 

((0,0,0,0.07;1,1
),(0,0,0,0.03;0.

95,0.95)) 3.
92

7
 

((0,0,0,0.07;1,1),(0,
0,0,0.03;0.95,0.95)) 4.

38
1

 

((0.04,0.07,0.09,
0.17;1,1),(0.05,0
.08,0.08,0.13;0.

95,0.95)) 

SC2,1 
6.

28
1

 

((0.23,0.36,0.4
9,0.61;1,1),(0.2
7,0.41,0.43,0.5
4;0.95,0.95)) 

6.
28

5
 

((0.23,0.36,0.49,0.6
2;1,1),(0.27,0.41,0.
43,0.55;0.95,0.95)) 5.

17
4

 

((0.09,0.19,0.28,
0.43;1,1),(0.13,0
.21,0.23,0.33;0.

95,0.95)) 

SC2,2 

6.
07

9
 

((0.17,0.34,0.4
7,0.64;1,1),(0.2
3,0.35,0.4,0.53

;0.95,0.95)) 
6.

07
9

 

((0.17,0.34,0.47,0.6
4;1,1),(0.23,0.35,0.
4,0.53;0.95,0.95)) 7.

11
4

 

((0.31,0.5,0.66,0
.79;1,1),(0.37,0.
55,0.6,0.71;0.95

,0.95)) 

SC2,3 

6.
83

5
 

((0.27,0.45,0.6
1,0.75;1,1),(0.3
5,0.5,0.54,0.67

;0.95,0.95)) 

6.
83

5
 

((0.27,0.45,0.61,0.7
5;1,1),(0.35,0.5,0.5
4,0.67;0.95,0.95)) 7.

15
1

 

((0.33,0.5,0.65,0
.76;1,1),(0.41,0.
57,0.6,0.71;0.95

,0.95)) 

SC3,1 

6.
83

9
 

((0.26,0.45,0.6
1,0.77;1,1),(0.3
5,0.49,0.54,0.6
7;0.95,0.95)) 

6.
83

9
 

((0.26,0.45,0.61,0.7
7;1,1),(0.35,0.49,0.
54,0.67;0.95,0.95)) 7.

33
9

 

((0.33,0.53,0.7,0
.84;1,1),(0.43,0.
59,0.63,0.75;0.9

5,0.95)) 

SC3,2 

6.
49

9
 

((0.23,0.39,0.5
4,0.67;1,1),(0.3
1,0.44,0.48,0.6

;0.95,0.95)) 

6.
49

9
 

((0.23,0.39,0.54,0.6
7;1,1),(0.31,0.44,0.
48,0.6;0.95,0.95)) 5.

78
0

 
((0.16,0.28,0.4,0
.52;1,1),(0.22,0.
31,0.34,0.45;0.9

5,0.95)) 

SC3,3 

7.
74

2
 

((0.38,0.6,0.78,
0.83;1,1),(0.49,
0.65,0.74,0.78;

0.95,0.95)) 

7.
74

8
 

((0.38,0.6,0.78,0.84
;1,1),(0.49,0.65,0.7
4,0.79;0.95,0.95)) 8.

08
5

 

((0.41,0.66,0.84,
0.93;1,1),(0.52,0
.7,0.81,0.87;0.9

5,0.95)) 

SC3,4 

7.
95

3
 

((0.4,0.64,0.82,
0.92;1,1),(0.5,0
.68,0.77,0.85;0

.95,0.95)) 

6.
03

6
 

((0.18,0.33,0.44,0.5
8;1,1),(0.25,0.35,0.
41,0.49;0.95,0.95)) 7.

95
3

 

((0.4,0.64,0.82,0
.92;1,1),(0.5,0.6
8,0.77,0.85;0.95

,0.95)) 

SC3,5 

6.
22

6
 

((0.2,0.35,0.5,0
.62;1,1),(0.27,0
.39,0.43,0.54;0

.95,0.95)) 

6.
48

9
 

((0.23,0.39,0.54,0.6
7;1,1),(0.3,0.43,0.4
8,0.59;0.95,0.95)) 6.

22
6

 

((0.2,0.35,0.5,0.
62;1,1),(0.27,0.3
9,0.43,0.54;0.95

,0.95)) 

SC3,6 

7.
67

1
 

((0.35,0.59,0.7
8,0.94;1,1),(0.4
6,0.63,0.69,0.8
4;0.95,0.95)) 

6.
31

4
 

((0.2,0.37,0.51,0.71
;1,1),(0.28,0.39,0.4
4,0.58;0.95,0.95)) 7.

67
1

 

((0.35,0.59,0.78,
0.94;1,1),(0.46,0
.63,0.69,0.84;0.

95,0.95)) 

SC3,7 

6.
29

5
 

((0.2,0.37,0.51,
0.65;1,1),(0.28,
0.39,0.44,0.56;

0.95,0.95)) 

6.
95

8
 

((0.27,0.47,0.65,0.7
7;1,1),(0.36,0.51,0.
57,0.69;0.95,0.95)) 6.

41
9

 

((0.23,0.39,0.52,
0.65;1,1),(0.3,0.
42,0.47,0.57;0.9

5,0.95)) 

SC3,8 

6.
89

8
 

((0.28,0.46,0.6
2,0.75;1,1),(0.3
6,0.51,0.55,0.6
7;0.95,0.95)) 

6.
89

8
 

((0.28,0.46,0.62,0.7
5;1,1),(0.36,0.51,0.
55,0.67;0.95,0.95)) 6.

57
4

 

((0.25,0.41,0.55,
0.68;1,1),(0.32,0
.46,0.49,0.6;0.9

5,0.95)) 

SC3,9 

6.
03

3
 

((0.18,0.32,0.4
5,0.6;1,1),(0.25
,0.36,0.38,0.5;

0.95,0.95)) 

6.
03

3
 

((0.18,0.32,0.45,0.6
;1,1),(0.25,0.36,0.3
8,0.5;0.95,0.95)) 6.

82
7

 

((0.27,0.45,0.61,
0.77;1,1),(0.35,0
.49,0.53,0.68;0.

95,0.95)) 

SC4,1 
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7.
44

7
 

((0.34,0.55,0.7
2,0.81;1,1),(0.4
4,0.61,0.67,0.7
6;0.95,0.95)) 

7.
44

7
 

((0.34,0.55,0.72,0.8
1;1,1),(0.44,0.61,0.
67,0.76;0.95,0.95)) 7.

21
9

 

((0.34,0.51,0.66,
0.75;1,1),(0.42,0
.57,0.62,0.7;0.9

5,0.95)) 

SC4,2 
5.

59
9

 

((0.14,0.25,0.3
6,0.5;1,1),(0.19
,0.3,0.3,0.42;0.

95,0.95)) 

5.
59

9
 

((0.14,0.25,0.36,0.5
;1,1),(0.19,0.3,0.3,0

.42;0.95,0.95)) 5.
59

5
 

((0.13,0.25,0.36,
0.5;1,1),(0.19,0.
29,0.3,0.43;0.95

,0.95)) 

SC5,1 

6.
07

9
 

((0.19,0.33,0.4
6,0.63;1,1),(0.2
5,0.37,0.38,0.5
3;0.95,0.95)) 

6.
07

9
 

((0.19,0.33,0.46,0.6
3;1,1),(0.25,0.37,0.
38,0.53;0.95,0.95)) 5.

04
4

 

((0.07,0.17,0.25,
0.43;1,1),(0.11,0
.18,0.2,0.32;0.9

5,0.95)) 

SC5,2 

5.
50

4
 

((0.12,0.24,0.3
5,0.51;1,1),(0.1
7,0.26,0.28,0.4
1;0.95,0.95)) 

6.
04

0
 

((0.19,0.32,0.45,0.5
9;1,1),(0.25,0.37,0.
38,0.51;0.95,0.95)) 5.

99
8

 

((0.18,0.31,0.44,
0.59;1,1),(0.24,0
.36,0.37,0.51;0.

95,0.95)) 

SC5,3 

4.
90

4
 

((0.07,0.14,0.2
3,0.33;1,1),(0.1
,0.16,0.18,0.28

;0.95,0.95)) 

4.
90

4
 

((0.07,0.14,0.23,0.3
3;1,1),(0.1,0.16,0.1
8,0.28;0.95,0.95)) 4.

65
8

 

((0.05,0.1,0.18,0
.29;1,1),(0.07,0.
12,0.13,0.22;0.9

5,0.95)) 

SC5,4 

4.
77

9
 

((0.05,0.13,0.2,
0.35;1,1),(0.08,
0.13,0.15,0.25;

0.95,0.95)) 

4.
77

9
 

((0.05,0.13,0.2,0.35
;1,1),(0.08,0.13,0.1
5,0.25;0.95,0.95)) 6.

37
0

 
((0.21,0.37,0.52,
0.67;1,1),(0.29,0
.42,0.45,0.58;0.

95,0.95)) 

SC5,5 

 

ال منفی ت و راه حل ایدهال مثبراه حل ایده ،14 و 13 با بهره گیري از روابط
 و SC1,11 ، SC3,2 ، SC3,5 ، SC3,7در این مطالعه شاخص هاي . شودمحاسبه می

SC3,8 از راه حل ها فاصله گزینه. هستندشاخص هاي منفی و سایر شاخص ها مثبت
شود و در  محاسبه می16 و 15ال منفی با استفاده از روابطال مثبتو راه حل ایدهایده
شود که  محاسبه می17ها نیز با استفاده از رابطه نزدیکی نسبی گزینه ضریبنهایت

ها، با توجه به اندازه ضریب نزدیکی نسبی گزینه.  آمده است5مقادیر آن در جدول شماره 
  . هاي بعد قرار دارند در رتبهA1و A3 در رتبه اول و گزینه هاي A2گزینه 

 
  :5جدول شماره 

  ها ضریب نزدیکی نسبی گزینهال منفی وو راه حل ایده ال مثبتیدهاز راه حل اها فاصله گزینه
 گزینه ها +C(Ai) d- d  رتبه بندي

3 0.349 2.440 4.550 A1 
1 0.653 4.578 2.435 A2 
2 0.503 3.688 3.644 A3 
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  بحث و نتیجه گیري
 براي ارزیابی کیفیت HTOPSISدر این مقاله یک روش ترکیبی سروکوال و 

به همراه  2 نوعهاي فازيئه شد، بعد از بیان مسأله، مروري بر مجموعه اراخدمات
گروهی توسعه HTOPSISمفاهیم و عملگرهاي آن انجام شد و در ادامه یک روش 

 ارائه شد، این روش قابلیت کالیبره کردن ساختار سلسله 2یافته در محیط فازي نوع
باشد، را داراست، بنابراین، اعتبار هایی از جنس کلمات میبا داده مراتبی مسأله را که

هاي فازي  وقابلیت مجموعهHTOPSISروش سروکوال، سادگی و کارامدي روش 
هاي کمی، باعث گردید که روش ارائه شده اي براي کالیبره کردن داده فاصله2-نوع

نتایج حاصل از به . داراي ویژگی هاي منحصر بفردي در ارزیابی کیفیت خدمات باشد
) تاکسی گردشی (A2دهد گزینهروش پیشنهادي در مطالعه موردي، نشان میکارگیري 

) تاکسی خطی(A3 هايبیشترین جذابیت را از لحاظ کیفیت خدمات دارد و گزینه
  ، نشان 3هاي بعد قرار دارند اطلاعات موجود در جدول شماره در رتبه) اتوبوس(A1و
در رتبه اول از لحاظ ) ینانقابلیت اطم(MC3و ) ملموسات (MC1دهد که ابعاد می

در ) همدلی (MC5و ) ضمانت(MC4، )پاسخگویی(MC2اهمیت قرار دارند و ابعاد
و ) زمان سفر (SC3,5هاي بعد قرار دارند، در میان شاخص هاي فرعی شاخصرتبه

SC4,2) مهارت راننده در رانندگی (مهمترین شاخص ها وSC5,4) حسن نیت و صداقت
توان ارزش هر  می4با اطلاعات موجود در جدول شماره .  داردکمترین اهمیت را) پرسنل

ها مشاهده نمود با استفاده از مقایسه اندازه هر یک از شاخص ها را در مورد گزینه
   را جهت ارتقاي سطح کیفی توان راهکارهاییهاي متفاوت، میشاخص در گزینه

 .شاخص ها، بر اساس اولویت مشخص کرد
وان از روش پیشنهادي، براي ازریابی کیفیت خدمات در سایر تدر تحقیقات آتی می

سازمانهاي خدماتی بهره جست و براي شناسایی مجموعه اقدامات در بهبود کیفیت 
توان روش پیشنهادي را در یک محیط پویا ارائه کرد تا خدمات بهره گرفت، همچنین می

  .روشی براي بهبود مستمر کیفیت خدمات طراحی شود
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