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  چكيده

نجام هاي عملي براي امستلزم ارائه راهكار و بهبود مستمر كيفيت خدمات ضامن بقاء و پيشرفت سازمانهاي خدماتي در عرصه رقابت است
 اولويت بندي مدلي براي بهبود مســتمر كيفيت خدمات با رويكرد ،مقالهدر اين . هاي شــناخته شــده اســتاقدامات بهبودي در قالب روش

ت بصور بازخورد نظرات كاربرانات بر اساس روش، اولويت بندي اقدام ، در اينشده استاقدامات در فرايند بهبود كيفيت خدمات ارائه 
ــود، از آنجا كه ارزش هريك ازانجام مي ايچند دوره ــاوت   خدماتعوامل مؤثر در كيفيت  ش ــاس قض ــورت كيفي و بر اس هاي فردي بص

در اين فرايند يك روش  ،شودمي براي توصـيف اين اطلاعات زباني استفاده  2-هاي فازي نوعشـود، از تئوري مجموعه مشـتريان تعيين مي 
اس مه بهبود مستمر بر اسكند تا برنااين امكان را فراهم مي كه گرديدتعريف  هاي زمانيهر يك از دورهدر  براي كسب اطلاعات پيش يبني
رود. پس از معرفي مدل مفهومي تحقيق، اولويت بندي اقدامات براي بهبود مســـتمر پيش  در هر دوره زماني اصـــلاحي اقدامات اولويـت 

كه به نتايج مؤثري در بهبود كيفيت خدمات انجاميد، بطوريكه در  طالعه قرار گرفتشهركرد مورد م سـيسـتم اتوبوسراني  كيفيت خدمات 
  مشخص گرديد. هاي بعددر دوره معيارهاي كيفيت خدمات براي انجام اقدامات اصلاحي بندي اولويتهر دوره زماني 

  
  

  2-فازي نوع يهاهمجموعكيفيت خدمات،  اقدامات اصلاحي، بهبود مستمر، ،بندياولويت كليدي:هاي واژه
  
  مقدمه -1
 هايســازمان رقابت، و عرضــه افزايش علت به اخير، ســالهاي در

 بازار ســـهم و ســـودآوري افزايش و بقا حفظ جهت خدماتي

 متناســب و باكيفيت تر متنوع تر، خدماتي ارائه به مجبور خويش،

 سوي از هسـتند  مشـتريان  سـليقه هاي  و تمايلات ها،خواسـته  با

ــتريان آگاهي ديگر،  افزايش با و يافته افزايش نيز خدمات از مش

 بنابر اين، ،باشـــندنمي خدمتي نوع هر پذيراي ديگر رقبا، تعداد

ــازمانهاي براي خدماتكيفيت افزايش   پيش از بيش ،خدماتي س

 مشتريان رضايتمندي افزايش كيفيت خدمات، .است يافته اهميت

 به ميل تعهد، انندم رفتاري نتايج به منجر كه دهدمي افزايش را

 مشتري، و خدمت دهندة ارائه ميان دوسويه پيوندي ايجاد ماندن،

 و خدمات ارائه در اشــكالات به نســبت مشــتري تحمل افزايش
(شفابخش و مهدي پور گردد مي سـازمانها  مورد در مثبت تبليغات
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ــازمانهاي بنـابراين،  .)1390،  يافتن به دنبال اغلب خدماتي، سـ

 خود كيفيت خدمات بهتر هرچه بتوانند كه شــندبامي راهكارهايي

كه تصــميم  هنگامي. برآيند آن ارتقاي جهت در و بســنجند را
ها، دقت كافي در تعيين اســـتراتژي هاي بهبود ســازمان  ندگانگير

ها به سادگي از اهداف اصلي عملكرد نداشـته باشـند اين ســازمان  
تريان، مشــ). 2011و همكاران،  1(يالينيزاشــان خارج مي شــوند  

ــخص درك   ــابه در يك زمان مش ــت از يك خدمت مش ممكن اس
مشتري در طول دوره فرآيند خلق خدمت به  .متفاوتي داشته باشند

كند، شركت دارد و بر عنوان كســي كه با توليد كننده همكاري مي
ذارد گنتيجه فرآيند كه همان ارزش افزوده و كيفيت است تاثير مي

گام در جهت بهبود كيفيت خدمات اولين  .)1999، 2(گراث و داي
اهميت  ،شـناخت وضــعيت موجود از ســطح كيفي خدمات اســت 

ارزيـابي و اندازه گيري كيفيت خدمات در ادبيات به خوبي توجيه  
ــت كـه در زمينـه ارزيابي كيفيت خدمات حمل و نقل    ــده اسـ شـ

ــلبي و ايمره: 2021، 3توان بـه مطـالعـات (باكير و اتاليك   مي ، 4سـ
ــلم و چ2020 ــلم و همكاران، 2020، 5ليك بيلك: مس : 2019: مس
: رضايي نيك 1398: هاشمي و همكاران، 2019و همكاران،  6ژانگ

دهد كه ) اشاره كرد. بطور كلي، مطالعات نشان مي1397و كيانيان، 
كيفيت خدمات ارتباط نزديك با تمايلات رفتاري مثبت و وفاداري 

ــتري دارد  ز پــايين كيفيــت . امتيــا)2000، 7(بيكر و كرامپتونمشـ
اي براي سـازمان است، و ممكن است  خدمات نشـانه نگران كننده 

به اين معني باشــد كه اگر اقدامي صــورت نگيرد اين مشــتريان به 
زودي دريافت خدمات سازمان را ترك خواهند كرد. افزايش ميزان 

هاي خدماتي است بازگشـت مشـتريان، وظيفه مهمي براي سازمان  
، 8(كاتوريزشود ع مالي براي سـازمان مربوط مي زيرا معمولا به مناف

دومين گـام در بهبود كيفيـت خـدمات ارائه يك مكانيزم    . )2005
مؤثر در فرايند ارزيابي اســت بطوريكه داراي قابليت بهبود مستمر 

ــد، انجام ارزيابي  اي و نظارت بر معيارهاي كيفيت هاي دورهبـاشـ
قــابليــت بهبود خــدمــات علاوه بر ايجــاد يــك مكــانيزم كنترلي، 

كند. عدم پويا (چند معيـارهـاي كيفيت را در طول زمان فراهم مي  
اي) فرض كردن سـطح كيفي خدمات و انتظارات مشتريان به  دوره

عنوان يك چالش مهم در فرايند بهبود كيفيت مطرح اســت، از اين 
ــت تا علاوه بر  رو نياز به انجام مطالعات چند دوره ــاس اي راهگش

خدمات در مقاطع زماني مختلف، مجموعه تشــريح ســطح كيفي  
ــايي   ــناس اقداماتي را جهت كنترل و بهبود ســطح كيفي خدمات ش

). يكي از چــالش برانگيز ترين 2015و همكــاران،  9كنـد(دي اونـا  
ــتمر، چگونگي اولويت بندي    مبـاحـث در طول فرايند بهبود مسـ

ــت بگونه ــلاحي اسـ اي كه حداكثر تاثيرگذاري را بر اقدامات اصـ
كيفيت داشــته باشــد، چرا كه، معمولاً، ســازمانها براي انجام  بهبود

اقدامات اصـــلاحي با مشـــكلاتي مانند تعيين نيازهاي مشـــتريان، 
ــخيص     بـازخوردهـاي متفـاوت از معيارهاي كيفيت خدمات، تشـ
معيارهاي اولويت دار و محدوديت در منابع مواجه هســتند، علاوه 

تريان در مورد هريك بر آن، روش تحليل اطلاعات دريافتي از مشــ
از معيارهاي كيفيت خدمات كه در يك فضــاي كيفي و به صورت 

شــود يكي ديگر از مســائل مهم در اين فرايند زبان طبيعي ارائه مي
است كه اگر با يك مكانيزم مناسب انجام نشود ممكن است باعث 
ــي براي   ــود، بنابر اين در اين مقاله، روش انحراف روند بهبودي ش

شــود، بدين منظور، ابتدا ي اقدامات اصــلاحي ارائه مياولويت بند
شــوند ســپس، نظرات  معيارهاي كيفيت خدمات شــناســايي مي 

مشـتريات در مورد  اين معيارها در قالب مقياسهاي كيفي دريافت  
ــود و در مـدل بـا مجموعه  مي ــيف 10 2-هاي فازي نوع شـ توصـ
ــپس، طي ادوار زماني مختلف با توجه به محدودي مي ــوند س ت ش

ــده براي اجرا   منـابع موجود، تعدادي از اقدامات در نظر گرفته شـ
شــوند. در اين مطالعه بدليل عدم دســترســي به شــدن انتخاب مي

اطلاعات لازم در كليه ادوار زماني، از يك روش شبيه سازي براي 
  شود.  كسب اطلاعات مورد نياز در ادوار زماني آينده استفاده مي

مفاهيم و تعاريف  كيفيت خدمات  بر اين اســاس در بخش دوم،
شـوند، در بخش سوم، يك مدل پيش بيني براي تعيين  تشـريح مي 

ــنهاد  ارزش معيـار  هـاي كيفيت خدمات در دوره هاي متوالي پيشـ
گردد، در گردد، در بخش چهـارم، مدل مفهومي تحقيق ارائه مي مي

بخش پنجم، با اســتفاده از روش پيشنهادي يك مطالعه موردي در 
ه بهبود مســـتمر كيفيت خدمات اتوبوســـراني شـــهركرد ارائه زمين
شـــود و در نهايت به ارائه نتيجه گيري و پيشـــنهادات پرداخته مي
  شود.مي

  
  هاي بهبود كيفيت خدماتتعاريف و مدل -2
  تعاريف كيفيت خدمات -2-1

ــاحبنظران و محققين   ــوي ص تعاريف متعددي از كيفيت از س
به صورت كلي در تعريف كيفيت  حوزه كيفيت ارائه شده است اما
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فلسفي، رويكرد فني  سه رويكرد اصلي معرفي شده است، رويكرد
ــتري محور، در رويكرد ــفي، كيفيت مترادف با  و رويكرد مش فلس

ــد. در رويكرد فني، كيفيـت، به ميزان تطابق   برتري ذاتي مي بـاشـ
ــتانداردهاي ــود. فني، نســبت داده مي محصــول يا خدمت با اس   ش

د مشتري محور، كيفيت موضوعي ذهني است كه توسط در رويكر
ــكل جدي به ادراكات و تبيين مي گيرندگان آن تعيين گردد و به ش

 فمشــتريان بستگي دارد. به نظر ميرسد اين ديدگاه در زمينه تعري
ــت     كيفيـت در حوزه خـدمات از جذابيت ويژه اي برخوردار اسـ

ــنايدر و وايت( ــاس،). 2004، 11اشـ  12ز و هابرتبيت بر همين اسـ
عنوان برداشت كلي مشتري از پستي  كيفيت خدمات را به) 1994(

 13گرنــــروس .اندخدماتش تعريف كرده يا برتري نسبي سازمان و
يعنــي انــدازه و جهــت  خدمات، كيفيــت معتقد است )1988(

 .مغــــايرت بـــين ادراك مشــتري از خــدمت و انتظــارات او   
ــتمعت )1984( 14بيزكرا هيچ معنا و  خدمات، قد اســـت كيفيــــ

ــي  ــاً مـــ ــتري واقعـــ  .خواهد نداردمفهومي بجز هر آنچه كه مش
 هبكيفيت خدمات دريافتي را ) 1985( 15پاراسورمان، زيتامل و بري

يك قضاوت جهاني يا نگرش وابسته به برتري يك خدمت  عنوان
اند كه قضاوت بركيفيت اند و متذكر شـده تعريف كرده ارائه شـده 
ــتري  ،خـدمات  ــاهدات و انتظارات مشـ انعكاس تفاوت ميان مشـ

  ).1120و همكاران،  16(هاكباشدمي
  

  مدلهاي بهبود كيفيت خدمات -2-2
از نظريات ارائه شــده در زمينه بهبود كيفيت، در ســازمانهاي 

(انطبــاق بــا  17توان بــه ديــدگــاه جورانتوليــدي و خــدمــاتي، مي
ــات (الزامـات) يا مطابقت كالا يا  ــخصـ خدمات با كاربرد آن  مشـ
(انطباق با نيازهاي  18(متناســب بودن براي هدف))، ديدگاه كرازبي

 ها و معيارهاي كيفيت را تعيين كند)،مشتريان (مديران بايد خواسته
سيستم كيفيت، مبتني بر پيشگيري است، براي رسيدن به اين هدف 
 درك فرايندها و بهبود آنها پيش از آنكه محصــولات يا خدمت به

ــد)، ديدگاه تاگوچي ــتري برسـ (كيفيت يعني بطور دقيق به  19مشـ
ــتم با كيفيت بد، تمامي جامعه زيان    ــيس ــيدن، دريك س هدف رس

(كيفيت يعني رضـــايت مشـــتري و  20بيند)، ديدگاه ايشـــيكاوامي
 21حركت به سـوي خشنودي و وفاداري مشتري) و ديدگاه دمينگ 

مين نياز مشتري). او (برآورده كردن نياز امروز و فرداي مشتري (تأ
بر اين باور اســت كه نوســانات دشــمن تأمين كيفيت اســت و در 

ــاره كرد (  ــانات را كاهش داد)، اشـ جهت تأمين كيفيت بايد نوسـ
). كيفيـت خـدمـات، بدليل ذهني بودن و اينكه در    1388فتـاحي،  

ل شود نسبت به كيفيت محصوزمان ارائه بوسيله مشتريان درك مي
لين اوشــكلات بيشــتري براي ارزيابي اســت.  داراي پيچيدگي و م

ــورامان  ــيله پاراس و  22مطالعه جدي در زمينه كيفيت خدمات، بوس
بعد و چندين  10صـــورت گرفت آنها  1985همكاران، در ســـال 

 اما در آيتم مختلف براي مفهوم كيفيـت خـدمـات معرفي كردنـد،    
 با انجام بازنگري و به دليل همپوشــاني، به ابعاد پنج 1988ســال 

و  26، ضــمانت25اطمينان، قابليت 24پاســخگويي، 23ملموســاتگانة 
مدل مفهومي  بر اساس 28سروكوالمدل و  تقليل پيدا كرد 27همدلي

ــورامان و همكارانش ــال  كه توســط پاراس ــد، 1985در س  ارائه ش
ــروكوال به   طراحي گرديـد، از آن زمان، ابعاد و معيارهاي مدل سـ

زيابي كيفيت خدمات در مطالعات عنوان معتبرترين معيارها براي ار
گوناگون به ويژه در بخش حمل و نقل عمومي مورد اسـتفاده قرار  

و  30؛ اردوغان2011، و همكاران 29آواشتي( گرفت مطالعاتي مانند،
، 32محمود و هــاين؛ 2014و همكــاران،  31ليو؛ 2013همكــاران، 

ــا 2016 اما همچنان تحقيقات در  )،2017و همكاران،  33؛ بـاربوسـ
ــهم ناچيزي را به خود    ــتمر كيفيـت خدمات سـ زمينـه بهبود مسـ

) 2015شــايد مطالعه دي اونا و همكاران (اختصــاص داده اســت، 
تناسـب بيشتري (از نظر پويايي مدل) با مطالعه حاضر دارد كه در  
ــاد، معيار    آن، بـا الگو برداري از مـدل تغيير معيار قيمتها در اقتصـ

ــتفاده از اين  تعريف tكيفيـت خدمات را در زمان   كردند و با اسـ
معيار تغييرات ســطح كيفي خدمات را براي ســيســتم حمل و نقل 

مورد بررسي  2013تا  2007هاي اسپانيا طي سال 34شـهر گراناداي 
قرار دادند، اين مطالعه هيچ مدلي براي انجام اقدامات بهبودي ارائه 

ــت و تنهـا هدف از اين مطالعه نظارت بر بهبود كيفي    تنـداده اسـ
خدمات حمل و نقل عمومي بيان شد، نتايج حاصل، روند تغييرات 

ــناخت معيـار  هاي كيفيت خدمات حمل و نقل عمومي را براي شـ
تغييرات و پيش بيني اين روند در آينده بدنبال داشـــت اين روش 

ــورت در هر دوره زماني تغييرات معيار هاي كيفيت خدمات را بص
ن مطالعه تنها به ارائه گزارش كند. ايدرصـدي از سال پايه بيان مي 

پردازد وتنها يك هـاي كيفيت خدمات مي از رونـد تغييرات معيـار  
هاي كيفيت خدمات حمل و مـدل پيش بيني براي تغييرات معيـار  

دهد. در اين مطالعه، از لحاظ روش تحقيق، نقـل عمومي ارائـه مي  
ــتفاده از مطالعات كتابخانه ا هياي ممعيارهاي كيفيت خدمات با اسـ



1404بهار ، 221، شماره اولوم، دوره س، سال بيست و فصلنامه علمي جاده  

 

284 

 

شـد و ارزش و ضـريب اهميت آنها بوســيله طراحي پرسشنامه از   
  كاربران در قالب طيف ليكرت اخذ گرديد. 

  
پيش بيني تغييرات معيـارهاي كيفيت خدمات در   -3

  2-محيط فازي نوع
ــي براي پيش بيني رفتــار معيــارهــاي كيفيــت  در اين بخش روشـ

دهيم، ي، براي ادوار متوالي ارائه م2-خـدمات در محيط فازي نوع 
كند تا در شـرايط عدم قطعيت بتوانيم اقدامات  اين روش كمك مي

اصلاحي را براي بهبود مستمر كيفيت خدمات اولويت بندي كنيم، 
انجام  2-هاي فازي نوعقبل از آن لازم است تا مروري بر مجموعه

  دهيم.  
  

  2-هاي فازي نوعمجموعه -3-1
ــور زا تئوري مجموعه ــط پرفس ــال هاي فازي كه توس ده در س

هاي ارائه شـد به عنوان يك ابزار مدل سـازي براي ســيستم   1965
)، اولين مفاهيم در زمينة تئوري 1965پيچيده معرفي گرديد (زاده، 

معرفي  1-هاي فازي نوعهاي فازي تحت عنوان مجموعهمجموعه
هر مجموعه بوســيله عناصــر  1‐هاي فازي نوعگرديد، در مجموعه

 شود كه يك عدد حقيقيعناصر تعيين ميمجموعه و تابع عضويت 

تابع عضويت  2-هاي فازي نوعدر مجموعه. بين صفر و يك است
ــت. مندل و وو ــر مجموعه، خود يك مجموعه فازي اسـ  35عناصـ

ارائه  2-هـاي فازي نوع )، يـك مفهوم جـديـد از مجموعـه    2006(
ــاده ــباتي س   36اي دارد كه در آن يك حد بالادادند كه فرآيند محاس

ــويت در نظر گرفته مي 37حد پائين و يك ــود هر براي تابع عض ش
اي هيك از اين دو تابع عضويت شبيه به تابع عضويت در مجموعه

ــتنــد  1-فــازي نوع . در ادامــه منــدل و )2006(منــدل و وو، هسـ
  هاي  فازي )، مفهوم جـديـدي بـه نـام مجموعه    2006همكـاران ( 

ويت هر عنصر اي معرفي كردند كه در آن تابع عضــفاصـله  2-نوع
ــلة [ ــت 1،0يك مجموعة فازي در فاصـ (مندل و همكاران، ] اسـ

در ادامـه بـه تعريف مفاهيم و عملگرهايي درمحيط فازي    ).2006
  شود.پرداخته مي 2-نوع

هاي در اين بخش برخي از تعـاريف و مفـاهيم مجموعـه   
 2-شــوند و در ادامه اعداد فازي نوعتوضـيح داده مي  2-فازي نوع

همراه عملگرهاي مورد نياز در روش پيشنهادي ارائه  اي بهفاصـله 
  .شودمي

بر روي مجموعــه  2-يــك مجموعــه فــازي نوع  A෩اگر :1تعريف 
باشــد، به صــورت زير نشان داده مي شود (مندل و وو،  Xمرجع 
2006(.  

)1(  A෩=൛൫ሺx, uሻ, μ୅෩ሺx, uሻ൯; ∀x ∈ X, ∀u ∈ J୶ ⊆ ሾ0,1ሿൟ 

,ݔ஺෨ሺߤ≥0≥1 جايي كه   است. ሻݑ
  .)2006توان نوشت (مندل و وو، باشد مي 2-يك مجموعه فازي نوع Aǂ: اگر2تعريف 

)2(  
A෩=׬ ׬ μ୅෩ሺx, uሻ ሺx, uሻ⁄

୳∈୎౮୶∈ଡ଼ =

׬ ቀ׬ μ୅෩ሺx, uሻ୳∈୎౮
u⁄ ቁ x⁄୶∈ଡ଼   

,ሺxاجتمـاع همـه تركيبـات     ∫كـه در آن   uሻ ــد،  مي ــويت   x	بـاشـ J୶	متغير اوليـه با تابع عضـ ⊆ ሾ0,1ሿو	u	  ــويت متغير ثانويه با تابع عضـ
׬ μ୅෩ሺx, uሻ
	
୳∈୎౮

u	⁄  بر	Xباشد.مي  
ــد كه در آن همه  2-يك مجموعه فازي نوع A෩: اگر3تعريف  ,μ୅෩ሺxباش uሻ ــورت   1برابر ــند در اين ص ــله A෩باش   اي فازي يك مجموعه فاص

  .)2006شود در اين صورت داريم (مندل و وو، ناميده مي 2-نوع
)3(  A෩=׬ ׬ 1 ሺx, uሻ⁄	

୳∈୎౮

	
୶∈ଡ଼ ׬= ቀ׬ 1

	
୳∈୎౮

u⁄ ቁ x⁄
	
୶∈ଡ଼  

J୶متغير اوليه با تابع عضـويت  x	جايي كه  ⊆ ሾ0,1ሿ  و	u  ׬متغير ثانويه با تابع عضويت 1
	
୳∈୎౮

u⁄ مجموعه 38باشد و اثر عدم قطعيتميA෩ 
  .شودبه صورت زير تعريف مي

)4(  FOU(A෩)=⋃ J୶୶∈ଡ଼  

  باشد.مي Xشامل اجتماع تابع عضويت اوليه روي مجموعه مرجع كه 
  .)2008توان به صورت زير نشان داد (لي و چن، اي را ميفاصله 2-اي نوع: يك عدد فازي ذوزنقه4تعريف 
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A෩=൫A෩୙, A෩୐൯=ቌ
ቀaଵ

୙, aଶ
୙, aଷ

୙, aସ
୙; Hଵ൫A෩୙൯, Hଶ൫A෩୙൯ቁ ,

ቀaଵ
୪ , aଶ

୪ , aଷ
୪ , aସ

୪ ; Hଵ൫A෩୐൯, Hଶ൫A෩୐൯ቁ
ቍ                  

a୧ାଵتابع عضــويت بالاي عنصــر  H୧൫A෩୙൯نشــان داده مي شــود  1هســتند و همانگونه كه در شــكل 1-اعداد فازي نوع A෩୐و A෩୙كه در آن
୙ و

H୧൫A෩୐൯ تابع عضــويت پايين عنصــرa୧ାଵ
୪ 0≥1كه  اســت جايي≤H୧൫A෩୙൯ 0≥1و≤H୧൫A෩୐൯  1≥2براي≤i واضــح اســت يك عدد حقيقي ،

ݎ ∈ Թ توان به صورت را ميr෤ ൌ ൫ሺr, r, r, r; 1,1ሻ, ሺr, r, r, r; 1,1ሻ൯ .نشان داد  
  

  
  

  ايفاصله 2-اي نوعيك عدد فازي ذوزنقه. 1شكل 
  

  .اي باشد بطوريكهفاصله 2-اي نوعدو عدد فازي ذوزنقه A෩ଶو A෩ଵ:اگر 5تعريف 

A෩ଵ=൫A෩ଵ
୙, A෩ଵ

୐൯=ቌ
ቀaଵଵ

୙ , aଵଶ
୙ , aଵଷ

୙ , aଵସ
୙ ; Hଵ൫A෩ଵ

୙൯, Hଶ൫A෩ଵ
୙൯ቁ ,

ቀaଵଵ
୐ , aଵଶ

୐ , aଵଷ
୐ , aଵସ

୐ ; Hଵ൫A෩ଵ
୐൯, Hଶ൫A෩ଵ

୐൯ቁ
ቍ 

  و

A෩ଶ=൫A෩ଶ
୙, A෩ଶ

୐൯=ቌ
ቀaଶଵ

୙ , aଶଶ
୙ , aଶଷ

୙ , aଶସ
୙ ; Hଵ൫A෩ଶ

୙൯, Hଶ൫A෩ଶ
୙൯ቁ ,

ቀaଶଵ
୐ , aଶଶ

୐ , aଶଷ
୐ , aଶସ

୐ ; Hଵ൫A෩ଶ
୐൯, Hଶ൫A෩ଶ

୐൯ቁ
ቍ 

  .)2008شوند (لي و چن، در اين صورت عملگر جمع روي اين اعداد به صورت زير تعريف مي

)5(  

A෩ଵA෩ଶ=൫A෩ଵ୙, A෩ଵ୐൯൫A෩ଶ୙, A෩ଶ୐൯= 

ቌ
ቀaଵଵ

୙ , aଵଶ
୙ , aଵଷ

୙ , aଵସ
୙ ; Hଵ൫A෩ଵ

୙൯, Hଶ൫A෩ଵ
୙൯ቁ ,

ቀaଵଵ
୐ , aଵଶ

୐ , aଵଷ
୐ , aଵସ

୐ ; Hଵ൫A෩ଵ
୐൯, Hଶ൫A෩ଵ

୐൯ቁ
ቍ 

ቌ
ቀaଶଵ

୙ , aଶଶ
୙ , aଶଷ

୙ , aଶସ
୙ ; Hଵ൫A෩ଶ

୙൯, Hଶ൫A෩ଶ
୙൯ቁ ,

ቀaଶଵ
୐ , aଶଶ

୐ , aଶଷ
୐ , aଶସ

୐ ; Hଵ൫A෩ଶ
୐൯, Hଶ൫A෩ଶ

୐൯ቁ
ቍ= 

ۉ

ۈۈ
ۇ
൭

aଵଵ
୙ ൅ aଶଵ

୙ , aଵଶ
୙ ൅ aଶଶ

୙ , aଵଷ
୙ ൅ aଶଷ

୙ , aଵସ
୙ ൅ aଶସ

୙ ;

min
	
ቀHଵ൫A෩ଵ

୙൯, Hଵ൫A෩ଶ
୙൯ቁ ,min

	
ቀHଶ൫A෩ଵ

୙൯, Hଶ൫A෩ଶ
୙൯ቁ

൱ ,

൭
aଵଵ
୐ ൅ aଶଵ

୐ , aଵଶ
୐ ൅ aଶଶ

୐ , aଵଷ
୐ ൅ aଶଷ

୐ , aଵସ
୐ ൅ aଶସ

୐ ;

min
	
ቀHଵ൫A෩ଵ

୐൯, Hଵ൫A෩ଶ
୐൯ቁ ,min

	
ቀHଶ൫A෩ଵ

୐൯, Hଶ൫A෩ଶ
୐൯ቁ

൱
ی

ۋۋ
ۊ
 

  .)2008شوند (لي و چن، عملگر ضرب روي اين اعداد به صورت زير تعريف مي و

)6(  A෩ଵA෩ଶ=൫A෩ଵ୙, A෩ଵ୐൯൫A෩ଶ୙, A෩ଶ୐൯= 
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ቌ
ቀaଵଵ

୙ , aଵଶ
୙ , aଵଷ

୙ , aଵସ
୙ ; Hଵ൫A෩ଵ

୙൯, Hଶ൫A෩ଵ
୙൯ቁ ,

ቀaଵଵ
୐ , aଵଶ

୐ , aଵଷ
୐ , aଵସ

୐ ; Hଵ൫A෩ଵ
୐൯, Hଶ൫A෩ଵ

୐൯ቁ
ቍ 

ቌ
ቀaଶଵ

୙ , aଶଶ
୙ , aଶଷ

୙ , aଶସ
୙ ; Hଵ൫A෩ଶ

୙൯, Hଶ൫A෩ଶ
୙൯ቁ ,

ቀaଶଵ
୐ , aଶଶ

୐ , aଶଷ
୐ , aଶସ

୐ ; Hଵ൫A෩ଶ
୐൯, Hଶ൫A෩ଶ

୐൯ቁ
ቍ 

=

ۉ

ۈۈ
ۇ
൭

aଵଵ
୙ ൈ aଶଵ

୙ , aଵଶ
୙ ൈ aଶଶ

୙ , aଵଷ
୙ ൈ aଶଷ

୙ , aଵସ
୙ ൈ aଶସ

୙ ;

min
	
ቀHଵ൫A෩ଵ

୙൯, Hଵ൫A෩ଶ
୙൯ቁ ,min

	
ቀHଶ൫A෩ଵ

୙൯, Hଶ൫A෩ଶ
୙൯ቁ

൱

, ൭
aଵଵ
୐ ൈ aଶଵ

୐ , aଵଶ
୐ ൈ aଶଶ

୐ , aଵଷ
୐ ൈ aଶଷ

୐ , aଵସ
୐ ൈ aଶସ

୐ ;

min
	
ቀHଵ൫A෩ଵ

୐൯, Hଵ൫A෩ଶ
୐൯ቁ ,min

	
ቀHଶ൫A෩ଵ

୐൯, Hଶ൫A෩ଶ
୐൯ቁ

൱
ی

ۋۋ
ۊ
 

  يك عدد حقيقي باشد بطوريكه: λ˃0اي وفاصله 2-اي نوععدد فازي ذوزنقه A෩اگر :6تعريف 

A෩=൫A෩୙, A෩୐൯=ቌ
ቀaଵ

୙, aଶ
୙, aଷ

୙, aସ
୙; Hଵ൫A෩୙൯, Hଶ൫A෩୙൯ቁ ,

ቀaଵ
୪ , aଶ

୪ , aଷ
୪ , aସ

୪ ; Hଵ൫A෩୐൯, Hଶ൫A෩୐൯ቁ
ቍ 

  ):2008در اين صورت خواهيم داشت (لي و چن، 

)7(  
λ ൈ A෩=൫λ ൈ A෩୙, λ ൈ A෩୐൯= 

ቌ
ቀλ ൈ aଵ

୙, λ ൈ aଶ
୙, λ ൈ aଷ

୙, λ ൈ aସ
୙; Hଵ൫A෩୙൯, Hଶ൫A෩୙൯ቁ ,

ቀλ ൈ aଵ
୪ , λ ൈ aଶ

୪ , λ ൈ aଷ
୪ , λ ൈ aସ

୪ ; Hଵ൫A෩୐൯, Hଶ൫A෩୐൯ቁ
ቍ 

  و

)8(  ୅෩

஛
=ቀ

୅෩౑

஛
,
୅෩ై

஛
ቁ=

ۉ

ۈ
ۇ
ቆ
ୟభ
౑

஛
,
ୟమ
౑

஛
,
ୟయ
౑

஛
,
ୟర
౑

஛
; Hଵ൫A෩୙൯, Hଶ൫A෩୙൯ቇ ,

	ቆ
ୟభ
ౢ

஛
,
ୟమ
ౢ

஛
,
ୟయ
ౢ

஛
,
ୟర
ౢ

஛
; Hଵ൫A෩୐൯, Hଶ൫A෩୐൯ቇ

ی

ۋ
ۊ
 

  به صورت زير در نظر گرفته شود. ߣباشد، انتقال به راست به اندازه  2-اي نوعاي فازي ذوزنقهيك عدد فاصله ሚܣ: اگر 7تعريف 

)9(  

;ሚܣ൫ܴݐ݂݄݅ܵ ൯ߣ ൌ 

ܴݐ݂݅ܵ ቌ
ቀܽଵ

௎, ܽଶ
௎, ܽଷ

௎, ܽସ
௎;ܪଵ൫ܣሚ௎൯, ሚ௎൯ቁܣଶ൫ܪ

, ቀܽଵ
௟ , ܽଶ

௟ , ܽଷ
௟ , ܽସ

௟ ; ,ሚ௅൯ܣଵ൫ܪ ሚ௅൯ቁܣଶ൫ܪ ; ߣ
ቍ ൌ 

ቌ
ቀܽଵ

௎ ൅ ,ߣ ܽଶ
௎ ൅ ,ߣ ܽଷ

௎ ൅ ,ߣ ܽସ
௎ ൅ ,ሚ௎൯ܣଵ൫ܪ;ߣ ሚ௎൯ቁܣଶ൫ܪ ,

ቀܽଵ
௟ ൅ ,ߣ ܽଶ

௟ ൅ ,ߣ ܽଷ
௟ ൅ ,ߣ ܽସ

௟ ൅ 0.2; ,ሚ௅൯ܣଵ൫ܪ ሚ௅൯ቁܣଶ൫ܪ
ቍ 

شود به صورت زير تعريف مي شود نشان داده مي Rank൫A෩൯كه با  A෩اي باشد، رتبه فاصله 2-اي نوعيك عدد فازي ذوزنقه A෩: اگر 8تعريف 
  )2010؛ چن و لي، 2008(لي و چن،

)10(  
Rank൫A෩൯ ൌ Mଵ൫A෩୳൯ ൅ Mଵ൫A෩୐൯ ൅ Mଶ൫A෩୳൯ ൅ Mଶ൫A෩୐൯ 
൅Mଷ൫A෩୳൯ ൅ Mଷ൫A෩୐൯ െ 1/4ሺSଵ൫A෩୳൯ ൅ Sଵ൫A෩୐൯ ൅ 
Sଶ൫A෩୳൯ ൅ Sଶ൫A෩୐൯ ൅ Sଷ൫A෩୳൯ ൅ Sଷ൫A෩୐൯ ൅ Sସ൫A෩୳൯ ൅ Sସ൫A෩୐൯ሻ 
൅Hଵ൫A෩୳൯ ൅ Hଵ൫A෩୐൯ ൅ Hଶ൫A෩୳൯ ൅ Hଶ൫A෩୐൯ 

ــر M୮൫A෩୯൯كه در آن  a୮برابر ميانگين عناص
୯  وa୮ାଵ

୯ ــت يعني ቀୟ౦اس
౧ାୟ౦శభ

౧ ቁ

ଶ
=	M୮൫A෩୯൯ وS୮൫A෩୯൯   ــر ــتاندارد عناص a୮انحراف اس

୯  و

a୮ାଵ
୯  ــت يعني ටଵاسـ

ଶ
∑ ቀa୩

୯ െ
ଵ

ଶ
∑ a୩

୯୮ାଵ
୩ୀ୮ ቁ

ଶ୮ାଵ
୩ୀ୮ =S୮൫A෩୯൯  وSସ൫A෩୯൯ ــر انح ــتـاندارد عناصـ aଵراف اسـ

୯ ،aଶ
୯ ،aଷ

୯  وaସ
୯  ــت اسـ

ටଵبطوريكه

ସ
∑ ቀa୩

୯ െ
ଵ

ସ
∑ a୩

୯ସ
୩ୀଵ ቁ

ଶ
ସ
୩ୀଵ=Sସ൫A෩୯൯  همچنينH୮൫A෩୯൯ درجه عضـــويت عنصـــرa୮ାଵ

୯ 1≥3اســـت جايي كه≤pوq ∈
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ሼu, lሽ.    و 2013)، (چليك و همكاران، 2010)، (چن و لي، 2008در (لي و چن، اين روش رتبـه بنـدي در مطالعات كاربردي زيادي از جمله (
، (L) "كم"، (VL) "خيلي كم"هاي كيفي با عباراتي زباني به صورت در مسائلي كه معيار ) مورد استفاده قرار گرفت.2015(چليك و همكاران، 

توان ) مي1بيان مي شوند، مطابق جدول ( (VH) "خيلي زياد "و (H) "زياد "، (MH)"، متوسط تا زياد(M) "متوسط"، (LM) "كم تا متوسط"
  ).2015اي متناظر با آنها را در مسأله بكار گرفت (كويين و ليو، فاصله 2-اي نوعاعداد فازي ذوزنقه

  
  )2015اي متناظر(كويين و ليو، فاصله 2-نوع ايذوزنقه فازي اعداد عبارات زباني و .1جدول 

  اصطلاحات زباني  ايفاصله 2-اي نوعهاعداد فازي ذوزنق  علامت  
1B ((0, 0, 0, 0.1; 1, 1), (0, 0, 0, 0.05; 0.95, 0.95))  خيلي كم(VL)-  خيلي بد(VB) 

2B ((0, 0.01, 0.15, 0.3; 1, 1), (0.05, 0.1, 0.1, 0.2; 0.95, 0.95))  كم(L)-بد(B) 

3B 
((0.15, 0.3, 0.35, 0.5; 1, 1), (0.2, 0.25, 0.3, 0.4; 0.95, 
0.95))  

 (MB)بد تا متوسط  -(LM)كم تا متوسط

4B 
((0.3, 0. 5, 0.55, 0.7; 1, 1), (0.4, 0.45, 0.5, 0.6; 0.95, 
0.95))  

 (M)متوسط

5B ((0.5, 0.7, 0.75, 0.9; 1, 1), (0.6, 0.65, 0.7, 0.8; 0.95, 0.95))  متوسط تا زياد(MH)- متوسط تا خوب(MG) 
B6 ((0.7, 0.9, 0.95, 1; 1, 1), (0.8, 0.85, 0.9, 0.95; 0.95, 0.95)) زياد(H)-خوب(G)  

7B ((0.9, 1, 1, 1; 1, 1), (0.95,1, 1, 1;0.95,0.95))  خيلي زياد(VH)- خيلي خوب(MG) 
   

  مدل پيش بيني تغييرات معيارهاي كيفيت خدمات -3-2
براي انجـام اقـدامـات موثر در بهبود كيفـت خـدمات، بايد رفتار       

ــتم د  ــيس ــود،  س ــطح كنترل ش روند تغييرات هر يك از  -1ر دوس
ــطح كلي كيفيت خدمات از  -2هـا در طول زمان،  معيـار  روند سـ

)، تغييرات هر يك از 2014ها، (دي اونا و همكاران، ادغـام معيـار  
معيارها در طول زمان با توجه به ماهيت آنها داراي اشكال متفاوتي 

غيير تغييرات فناوري، تاســت اين تغييرات تحت تاثير عواملي مثل 
رفتار مشتريان، تغييرات اقتصادي و ... قرار دارند كه معمولاً باعث 

ــي از معيار گردد اما بطور كلي كاهش ها ميكاهش مطلوبيت بعضـ

ايجاد مي 39اي به نام زوال كيفيتها در اثر پديدهمطلوبيـت معيار 
ات از طرفي انجــام اقــدامــو  )، 2016گردد (ربــاني و همكــاران، 

ــلاحي به عنوان يك عامل افزايش كيفيت   ها، به بهبوديمعياراصـ
ــته از معياركند در واقع كيفيت كمك مي ها تحت تاثير اين دودسـ

ــكـل ( عوامـل در طول زمـان قرار دارنـد    ) تاثير اقدامات 1، در شـ
,اصلاحي بر روي معيار نمايش داده شده است و تاثير  Sjكه با  ௝ܥ

نشان داده است،  Rj، كه با  ௝ܥلوبيت معيارتغييرات كاهشـي در مط 
  ). 2014توان مشاهده كرد (دي اونا و همكاران، را مي

  

  
  تاثير عوامل كاهنده و افزاينده كيفيت .1شكل 

  
௝ܥفرض كنيد   

௧  معيارارزش j ام در زمانt  بطور  معيارباشــد اين
فيت آن هش كيطبيعي تحـت تـاثير تغييراتي قرار دارد كه باعث كا  

تواند به صــورت خطي يا غير شــود و با توجه به ماهيت آن ميمي

) نشــان 2خطي نزول كند يا به صــورت ثابت باقي بماند، شــكل (
اســت كه در طول زمان از بهترين  معياردهنده تغييرات كيفيت اين 

  كنند.وضعيت به بدترين وضعيت تغيير مي
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  : روند تغييرات كيفيت2شكل 

  
ها در طول زمان يك گام اســاســي در طرح معيارت رفتار شــناخ  

ــت  بنابر اين ابتدا بايد روند تغييرات  ،ريزي اقـدامات بهبودي اسـ
ها در طول زمان تعيين گردد و در هر مقطع زماني مجموعه معيـار 

ه با توجه ب ،اقدامات اصـلاحي براي ارتقاء ســطح آن پيشنهاد شود 
ــتفاده از تابع تغييرات ارمعيها، روند تغييرات معيارماهيت  ها با اسـ

ه را در هر دور معيارتوان ارزش هر قابل پيش بيني اســت يعني مي
 t در زمان معيارباشــد ارزش اين  امj معيار ௝ܥاگر ،پيش بيني نمود

௝ܥبرابر 
௧ شود.است و به صورت زير ارزيابي مي  

௝ܥ  )11(
௧ ൌ 		ܳ ቀ݂௧൫ܥ௝൯, ݃௧ିଵ൫ܥ௝൯ቁ 

اســت كه تحت تاثير t ام در زمانj معيارارزش  ௝൯ܥ௧൫݂كه در آن 
مولفه تاثير  ௝൯ܥ௧ିଵ൫݃شود و (تابع زوال كيفيت) تعيين مي ݂تابع

ݐاقدامات اصــلاحي اســت كه در زمان  െ انجام شــده و باعث  1

دو تابع برايند اين  ሻ	ሺܳشود و مي معيارافزايش سطح ارزش اين 
  ) نشان داده شده است.  4است اين موضوع در شكل (

  

  
  بع زوال كيفيت و اقدامات اصلاحيبرآيند توا .4شكل 

  
وان تباشند در اين حالت تابع زوال كيفيت را ميها ميمعيارهاي كيفيت خدمات وابسته به ماهيت معيارهمانگونه كه قبلاً عنوان شد، تغييرات در 

  .)2014(كويين و همكاران،  ويبول در نظر گرفت كه به صورت زير مشخص مي شود بصورت تابع توزيع
 )12(  ݂	ሺݐሻ ൌ Ղିఈሺ௧ሻ

ഁ 
0كه در ان  ൑ ߙ ൑ ߚپارامتر مقياس و  1 ൒ در طول زمان به صــورت زير  ሻݐሺߴنرخ زوال كيفيت  بنابر اين ،پارامتر شــكل توزيع اســت 0
  شود.تعيين مي
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ሻݐሺߴ  )13(  ൌ  ఈିଵݐߚߙ	
  به صورت زير است. ݐ	توان نتيجه گرفت سطح كيفيت در هر زمانمي پس
 )14(  ௗ൫௙	ሺ௧ሻ൯

ௗሺ௧ሻ
ൌ 	െՂିఈሺ௧ሻ

ഁ
ఈିଵݐߚߙ ൌ െ݂	ሺݐሻߴሺݐሻ  

  .)2016، (رباني و همكاران آيدام با استفاده از رابطه زير بدست ميj معياربا توجه به روابط فوق تابع تغييرات كيفيت 
 )15(  

௝݂ሺݐሻ ൌ ௝݂
଴Ղିఈሺ௧ሻ

ഁ 

௝݂جايي كه 
଴   معيارمقدار اوليه سـطح كيفيت jدر اين  ،ام مي باشد
ߙرابطه اگر  ൌ ود شباشد تابع فوق به تابع يكنواخت تبديل مي 0

شــد خميدگي منحني آن بيشتر نزديكتر با 1به عدد  ߙو هر چقدر 
هاي كيفيت خدمات معيارقبلاً عنوان شــد  همان گونه كه شــود.مي

 Λ௡شـــود، اگر تعيين مي ذهني بصـــورت زبان طبيعيبصـــورت 
اعداد مجموعه تمام  ሚࣛباشد و  عنصر݊	زباني با  عباراتمجموعه 

 ሚࣛباشد. در اين صورت يك زير مجموعه  ايفاصله 2-فازي نوع
⊂ ሚࣝ ــر   ازي عــدد فــ يــك Λ௡وجود دارد كــه براي هر عنصـ
باشد بطوريكه يك تناظر يك به موجود مي ሚࣝدراي فاصـله  2-نوع

ــر   حال، ))1همانند جدول(( وجود دارد Λ௡و  ሚࣝيك بين عناصـ
به صورت زير تعريف  ሚࣝعنصـر ماكزيمم و عنصر مينيمم مجموعه 

  شود.مي
)16(  ܿ̃∗ ൌ ݔܽ݉

௟	
൛ܥሚ௟ ∈ ሚࣝൟ; ݈ ൌ 1,2,3, … , ݊ 

 
 )17(  ܿ̃ି ൌ ݉݅݊

௟	
൛ܥሚ௟ ∈ ሚࣝൟ; ݈ ൌ 1,2,3, … , ݊ 

ام به j معيار) براي 12اسـت. بنابر اين تابع تغييرات كيفيت بر اساس رابطه (  ሚࣝكوچكترين عنصـر مجموعه  ି̃ܿبزرگترين عنصـر و  ∗̃ܿجايي كه 
  .صورت زير است

ሻݐሚ௝ሺܥ   )18(  ൌ ሚ௝ܥ
଴Ղିఈሺ௧ሻ

ഁ 
ሚ௝ܥجايي كه 

଴  معيارمقدار اوليه jمعيار توان مولفه تاثير اقدامات اصلاحيام است در همين راستا مي j را به صورت زير تعيين كرد ݐام در زمان.  

)19(   ෤݃௝ሺݐሻ ൌ ൜
෨݇							݂݅	ܽܿݐ
ݐܿܽ	ݐ݋݊	݂݅	0

 

ــلاحي برابر مدر اين رابطه مؤ ෨݇قدار ثابت لفه اقدامات اصـ ൐ 0 
اسـت اگر اقدامات اصــلاحي انجام شـود و برابر صــفر اســت اگر   

ــود، مي ــلاحي انجام نشـ را برابر  ෨݇توان مقدار ثابت اقدامات اصـ
ــمت راســـت در نظر گرفت ( رابطه  ߣانتقال به انداز   ))، 9(به سـ

 از امj معيارتواند برابر تغيير ارزش اين انتقال ميبـه عنوان مثـال،   
) باشد، و حداكثر به 1( در جدول ௜ାଵܤ وضعيت به ௜ܤ توضـعي 
اســت، بنا  ௡ܤ وضــعيت ايفاصــله 2-معادل فازي نوع ∗̃ܿاندازه 

  .توان نوشتبراين مي
  

 )20(  
෤݃௝ሺݐሻ ൌ ሚ௝ܥ

଴					; ݐ	݂݅ ൌ 0, 

෤݃௝ሺݐሻ ൌ ቐ
ሚ௝ܥ൫ܴݐ݂݄݅ܵ

௧ିଵ; ;൯ߣ ߣ					 ൐ 0 ݂݅ ݐܿܽ

ሚ௝ܥ	
௧ିଵ																					; 																݂݅ ݐ݋݊ ݐܿܽ

; ݐ ൌ 1, 2, 3, …ܶ	

 

ــلاحي (رابطه (18بـا در نظر گرفتن تـابع زوال كيفيت (رابطه (   اينبنـابر    ام در طول j معيار)) تابع تغييرات كلي براي 20)) و تابع اقدامات اصـ
  شود.رت زير تعيين ميهاي زماني، به صودوره

 )21(  
෨ܳ௝ ቀ ሚ݂௝ሺݐሻ, ෤݃௝ሺݐሻቁ ൌ ሚ௝ܥ

଴	݂݅	ݐ ൌ 0 
, 

෨ܳ௝ ቀ ሚ݂௝ሺݐሻ, ෤݃௝ሺݐሻቁ ൌ 
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ቊሺ	 ෤݃௝ሺݐሻሻՂ
ିఈሺ௧ሻഁ	݂݅;	ሺ	ܥሚ௝

଴ ⊕ ෤݃௝ሺݐ െ 1ሻሻՂିఈሺ௧ሻ
ഁ
൏ ܿ̃∗

݁ݏ݈݁																																					∗̃ܿ
 

	; ݐ ൌ 1,2,3, … , ܶ 

ሚ௝ܥام با ارزش اوليه j معياررابطه تغييرات  ሻ	෨ܳ௝ሺجايي كه
଴ ثر أو مت

ሚ݂از تابع زوال كيفيت 
௝ሺݐሻ ــلاحي  ሻݐ෤݃௝ሺو تابع تاثير اقدامات اص

ــت، يعني  ع بعد از اين كه تحت تاثير تاب ݐام در زمان j معيـار اسـ
زوال كيفيت و مولفه اقدامات اصــلاحي قرار گرفت داراي ارزشي 

෨ܳ௝برابر با  ቀ ሚ݂௝ሺݐሻ, ෤݃௝ሺݐ െ 1ሻቁ ൑ ــود بدين ترتيب مي ∗̃ܿ ش
طول ادوار زماني مختلف مشـــخص ها را در معيارمي توان ارزش 

ــل j معياراما حالت بهينه براي  كرد، ــأله زير حاصـ ام از حل مسـ
  شود.مي

)22(  
ݔܽ݉
	
∑ ෨ܳ௝ ቀ ሚ݂௝ሺݐሻ, ෤݃௝ሺݐ െ 1ሻቁ்
௧ୀଵ     

	:ݐݏ ෨ܳ௝ ቀ ሚ݂௝ሺݐሻ, ෤݃௝ሺݐ െ 1ሻቁ ൑ ܿ̃∗ 

ߣ ൒0;	ݐ ൌ 1,2,3, … , ܶ 

ߣيعني به ازاي  ൌ ــل ميjمعيارمقدار بهينه براي  1 ــود ام حاص ش
اندازه خود ام به حداكثر j معياربدين معني كه در تكرار اول ارزش 

هاي زماني ارزش خود را حفظ كند، اما براي برسد و تا پايان دوره
ها انجام داد و نمودار روند معياراينكه بتوان يك مقايسه مناسب از 

) 10كه در رابطه ( ()Rankها را نمايش داد از تابع معيارتغييرات 
ان تو) مي21شود بنابر اين به جاي رابطه (تعريف شـد، استفاده مي 

  .نوشت

)23(  

ሻݐ௝ሺܨ ൌ 

൞

ܴܽ݊݇ሺ ෨ܳ௝ ቀ ሚ݂௝ሺݐሻ, ෤݃௝ሺݐ െ 1ሻቁሻ

݂݅		ܴܽ݊݇ሺ ሚ݂௝
଴ሻՂିఈሺ௧ሻ

ഁ
൑ ܴܽ݊݇ሺܿ̃∗ሻ

ܴܽ݊݇ሺܿ̃∗ሻ															݈݁݁ݏ																										

 

حال با توجه به است،  ሻ	෨ܳ௝ሺرابطه ديفازه شــده  ሻݐ௝ሺܨكهجايي 
ــألـه، اگر محـدوديـت در منابع لازم براي انجام     ــات مسـ مفروضـ
اقدامات اصـلاحي در هر دوره زماني وجود داشته باشد، بطوريكه  

ــلاحي بر روي همه  ــد معيارانجام اقدامات اص ها امكان پذير نباش

ــاس تركيبي از وزن توابندي را ميملاك اولويـت   و معيارن بر اسـ
ــورت كه  معيارارزش   يمعياردر هر دوره زماني قرار داد بدين ص

ــتر و ارزش كمتري در اولويــت قرار مي گيرد كــه داراي وزن بيشـ
 باشد، بطوريكه:

௝݌  )24( 
௧ ൌ

ܴܽ݊݇൫ݓ෥௝
௧൯

ܴܽ݊݇൫ܿ̃௝
௧൯

 

௝݌ در اين رابطه،  
௧ معياراولويت  خصشــاj ام در زمانt ،ام اســت  

ــأله و ميزان منابع موجود براي انجام اقدامات   بـا توجه به اين مسـ
ــلاحي مي ها را براي انجام معيارتوان در هر مرحله تعدادي از اصـ

 ݐاقدامات اصـــلاحي انتخاب كرد يعني اگر منابع موجود در دوره 
Ψبـه اندازه 
௧ ــد بي براي انجام اقدامات تعداد معيارهاي انتخا باشـ
  :اي است كهبه گونه )ܵاصلاحي (

 )25(  Ψ
௧
൒෍Ψሺܿ̃௦௧ሻ

ௌ

௝ୀଵ

෍Ψሺܿ̃௦௧ሻ	و	 ൐ Ψ
௧

ௌାଵ

௝ୀଵ

; 

ݐ ൌ 1, 2, 3, . . , ݏܶ ൑ ݊ 
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Ψ൫ܿ̃௝در اين رابطه، 
௧൯  ــلاحي ، منابع لازم براي انجام اقدامات اص

هاي انتخابي براي معيارت. تعداد ام اســـjدار اولويت معياربر روي 
اي است كه مجموع منابع لازم براي انجام اقدامات اصلاحي بگونه

ــد، در عين  معياربهبود اين  ــتر از كل منابع موجود باش ها نبايد بيش
هاي اولويت دار، منابع لازم معياربه جمع  معيارحال با افزودن يك 

ــلاحي بر روي تمام آن ــتر از منابع براي انجام اقدامات اصـ ها بيشـ
  موجود شود.

  
  ومي تحقيقهمدل مف -4

) مدل مفهومي تحقيق ارائه شــده اســت در اين مدل 5در شــكل (
دوره قرار  Tفرض بر اين اســت كه طي يك برنامه ريزي به مدت 

ت فرايند بهبود مسـتمر اجرايي شود، سازمان در نظر دارد طي  اس ـ
ســتم خدماتي موجود يك برنامه كوتاه مدت يا ميان مدت و با ســي

بدون تغيير در فناوري، يك راهكار عملي براي ارتقاي سطح كيفي 
ابتدا با استفاده از روش دلفي خدمات ارائه نمايد، براي اين منظور 

و بر مبناي سـاختار معيارهاي كيفيت خدمات در روش سروكوال،  
شــوند و معيارهاي كيفيت خدمات شــناســايي و بومي ســازي مي

ــپس، در دوره تعيين مي از معيارها ر يكاهميت نســبي ه گردد، س
هاي اول، نظرات مشتريان در مورد هريك از معيارها در قالب داده

هاي كيفي به اعداد فازي گردد، پس از تبـديـل داده  كيفي اخـذ مي 
ــله 2-نوع ــتفاده از جدفاص ــتفاده از1ول (اي (با اس رابطه  ))، با اس

پيش بيني  Tر آينده تا دوره ) سطح معيارهاي كيفيت براي ادوا15(
گردد، در هر دوره ابتـدا يـك ارزيـابي بر روي معيـارها، انجام     مي
) امتياز هريك از معيارها محاسبه 23رابطه ( زگردد و با استفاده امي

ــده و بر ــلاحيشـ   ، گردنداولويت بندي مي اي انجام اقدامات اصـ
تن رابطه و با در نظر گرف محـدوديـت در منابع  بنـابر   در هر دوره،

ها از معيارها براي انجام اقدامات اصــلاحي )، بالاترين اولويت25(
ادامه پيدا T  روند تا رســيدن به دوره زماني اين ردند،گانتخاب مي

، در اين زمان با ادغام اطلاعات ادوار مختلف يك بررســـي كندمي
ــودكلي بر روي تغييرات معيـارهـا انجـام مي    تا تأثيرات بهبود  شـ

و با توجه به نتايج حاصل،  فيت خدمات مشـخص شود مسـتمر كي 
راهبرد جديدي براي انجام تغييرات اســاســي در ســيســتم تدوين  

  كند.شود اين چرخه بطور مستمر ادامه پيدا ميمي
  
  

  

  

  

  

  

 

  

  

  مدل مفهومي تحقيق .5شكل 
  

   پنل خبره تعيين معيار هاي كيفيت خدمات

اقدام 
 اصلاحي

اقدام 
 اصلاحي

اقدام
 اصلاحي

  ارزيابي و
اولويت بندي 

  اقدامات

  ارزيابي و
اولويت بندي 

  اقدامات

ارزيابي و ادغام
••• اولويتها  

 ارزيابي كلي  

 كاربران هاي كيفيت خدماتتعيين ارزش معيار تصميم گيري و برنامه ريزي

ادغام  
اطلاعات
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ــاختار معيارهاي كيفيت خدمات اگراين، بنـابر    بعد   ܵ	داراي سـ
ݏௌ ،ሺܥܯ، …،   ଶܥܯ،ଵܥܯ ൌ 1,2,3, … , ܵሻ  كــه هر بعــد
بطوريكه  باشــد ௭ೞܥܵ، …،  ଶܥܵ،ଵܥܵ معيار ௦ݖشــامل  ௦ܥܯ

ــارهــامــجــمــوع كــل  ݊بــرابر  مــعــي ൌ ∑ ௦ݖ
ௌ
௦ୀଵ   ،ــد ــاشــ ب

ሺ݆ ൌ 1,2,3, … , ݊ሻ، ــلاحي در  كل پس از انجام اقدامات اصـ
ت ابعاد مختلف كيفيت خدمات ادوار زماني مورد نظر، روند تغييرا

ــبه  وكل كيفيت خدمات را مي ــتفاده از روابط زير محاس توان با اس
  كرد.

)26(  ܵ෪ܳெ஼ೞ ൌ෍ሺ ෩ܹெ஼ೞ

௭ೞ

௟ୀଵ

 ෩ܹௌ஼೥೗ܵܥ෪௭௟ሻ 

 )27(  ܵ෪ܳ 	 ൌ ෍෍ሺ ෩ܹெ஼ೞ

௭ೞ

௟ୀଵ

 ෩ܹௌ஼೥೗ܵܥ෪௭௟ሻ

ௌ

௦ୀଵ

 

امتياز كيفيت   ෪ܳெ஼ೞܵكل كيفيت خدمات، امتيـاز    ෪ܳܵكـه در آن 
ام از lوزن معيار  ෩ܹௌ஼ೞ೗ام، sبعد وزن  ෩ܹெ஼ೞام،sبعد  خـدمـات  

 ෪௦௟ܥܵ ام وsبعد هاي تعـداد معيار ௦ݖ	 ابعـاد، تعـداد   ܵ، ام sبعـد  

ام اسـت، كه براي رسـم نمودار و مشاهده   sبعد  ام ازlار معي امتياز
  تغييرات ابعاد، مي توان از رابطه زير استفاده كرد.

)28(  ܴܽ݊݇ሺܵ෪ܳெ஼ೞሻ ൌ෍ܴܽ݊݇ሺ

௭ೞ

௟ୀଵ

෩ܹௌ஼ೞ೗ܵܥ෪௦௟ሻ 

)29(  ܴܽ݊݇ሺܵ෪ܳ ሻ	 ൌ ෍෍ܴܽ݊݇ሺ ෩ܹெ஼ೞ

௭ೞ

௟ୀଵ

	 ෩ܹௌ஼ೞ೗ܵܥ෪௦௟ሻ

ௌ

௦ୀଵ

 

تغييرات ابعاد كيفيت خدمات )، 29) تا (26بـا توجـه به روابط (     
ه با توجه ب هاي مختلف قابل محاســبه و نمايش اســت.براي گزينه

ــي    ــده، بعضـ ــيحـات عنوان شـ هاي كيفيت خدمات، معيـار توضـ
ماتي كي سيستم خدهايي كه وابسته به اجزاء فيزيمعياربخصـوص  

شـوند اما بعضي از  باشـند، در طول زمان دچار زوال كيفيت مي مي

ــورت يكنواخت حفظ مي معيار ــطح خود را بص كنند لذا تابع ها س
ــألــه بــا تغييرات معيــارتغييرات كيفيــت  تعيين  ߚو  ߙهــاي مسـ

ൌگردند، كه در آن مي ൌو ߙ  0 ــان دهنده يكنواختي  ߚ 1 نشـ
  ير موارد نمايي بودن تابع تغييرات است.تابع تغييرات و در سا

 

  مورد مطالعه
به عنوان يك  خدمات اتوبوس شــهري شــهركرد در اين مطالعه 

ــت،     ــازمـان خـدمـاتي، مورد مطالعه قرار گرفته اسـ ــازمان سـ سـ
ناوگان ، تاسيس گرديد 1369اتوبوسراني شهركرد و حومه در سال

هاي بوسملكي و ميني ،فعال موجود شــامل ســه بخش خصوصي
باشد كه بخش خصوصي ها ميشركت مدارس و، سرويس ادارات

ــامل  ــتگاه اتوبوس در  53ش ــامل  9دس  95خط و بخش ملكي ش
باشــد و ميزان جابجايي هر دستگاه خط، مي 9دسـتگاه اتوبوس در 

مطابق مدل مفهومي  باشد.نفر مي 800در روز به صـورت ميانگين  
مومي بر مبناي معيـارهـاي كيفيت خدمات حمل و نقل ع   ،تحقيق

 اي و نظراتابعاد معرفي شده در مدل سروكوال، مطالعات كتابخانه
، گروه ))2گروه خبره در قـالب روش دلفي تعيين گرديد(جدول ( 

نفر با تركيبي از كارشناسان دانشگاهي، مديران  12خبره متشكل از 
ــازمـانهاي خدماتي  و مديران و كارگزاران  حمل و نقل عمومي سـ

ــاس نظرات اين گروه اهميت   دولتي در نظر ــد، كه بر اس گرفته ش
) قابل مشاهده 3ابعاد و معيارها تعيين گرديد كه در جدول ( نسبي

ــت. در اين تحقيق ارزش معيـارهاي كيفيت خدمات اتوبوس   اسـ
 اين ،تعيين گرديد نفر از كاربران 200شـهري با استفاده از نظرات  

 ل است كه بطورهمگي سـاكن شهركرد و بيش از پنج سا  كاربران،
ــتفاده مي ــهري اسـ كنند، نظرات اين مرتب از خدمات اتوبوس شـ

ــورت مقـادير كيفي تعيين گرديـد و بـه اعداد فازي        كـاربران بصـ
بر اساس يك برنامه ، ))4(جدول ( اي تبديل گرديدفاصـله  2-نوع

بعد براي سال  5سال جاري و  شامل ساله 6يك دوره ميان مدت، 
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، بر اســاس نظر كارشــناســان اين فته شــدبهبود مســتمر در نظر گر
به  بدون تغيير در فناوري موجودســال ديگر  5ســيســتم تا حداقل 
ــت كـار خود ادامـه مي   مجموعه اقداماتي كه دهد و هدف اين اسـ

ــود، بر اين  كيفيـت خدمات در ادوار مختلف براي بهبود  انجام شـ
ون در ) سطح كيفي معيارها بد15با استفاده از رابطه ( ابتدا، اسـاس 

نظر گرفتن اقدامات اصلاحي تعيين گرديد در هر مرحله با استفاده 
) تغييرات معيارها با درنظر گرفتن رابطه زوال كيفيت 21از رابطه (
ــلاحي (رابطه (15(رابطـه (  ، ))19)) و رابطه تاثيرات اقدامات اصـ

 ،در اين فرايندكه ) تعيين گرديد. 3ارزش معيـارها مطابق جدول ( 
ــورت يكنواخت هـاي م معيـار  ــاس ماهيت آنها بصـ ختلف بر اسـ

ሺߙ ൌ 0, ߚ ൌ 1ሻ ــا نــمــايي ߙሺي ൌ 0.25, ߚ ൌ 1ሻ  تغيير
اين موضـوع بر اســاس نظر كارشــناسان در   ،))2(جدول ( كنندمي

برابر انتقال ارزش  )ሻ	෤݃௝ሺ(اثر اقدامات اصلاحي  رفته شــد،گنظر 
ال شود كه معادل انتقمعيار به يك وضــعيت بهتر در نظر گرفته مي

ߣاي متناظر به اندازه فاصــله 2-به راســت عدد فازي نوع ൌ 0.2 
  است به عنوان مثال:

;෨ଷܤ൫ܴݐ݂݄݅ܵ 0.2൯ ൌ((0.3+0.2,0.5+0.2,.055+0.2,0.7+0.2;1,1) 
 ෨ସܤ	=((0.95,0.95;0.6,0.65,0.7,0.8), (1,1;0.5,0.7,0.75,0.9)) =((0.95,0.95;0.4+0.2,0.45+0.2,0.5+0.2,0.6+0.2),

  
ال (خيلي خوب) هايي كه به اندازه ايدهدر هر دوره زماني معيار

ــيده ــلاحي قرار  نرس ــمول اولويت بندي براي اقدامات اص اند مش
هـايي كـه داراي تـابع زوال كيفيت    گيرنـد در اين ميـان معيـار   مي

ــتنـد در يكي از ادوار زماني به نقطه ايده   آل يعني يكنواخـت هسـ
  هايي كه داراي تابع د و معياررسنمي "خيلي خوب "وضعيت 

  
زوال كيفيت كاهشــي هســتند، با انجام اقدامات اصــلاحي، ســطح 

كنند، به عنوان مناســـبتري را تا رســـيدن به آخرين دوره حفظ مي
مثال ارزش معيار (راحتي صندلي وسيله نقليه) در دوره زماني دوم 

෥ܿݏ( ଵଵ
ଶ ) ت زير محاسبه ) به صور27) و (26) با استفاده از روابط

  شده است.
  )27و  26(

ܴܽ݊݇ሺݏ෥ܿ ଵଵ
ଶ ሻ ൌ ܴܽ݊݇ሾൣ ෤݃௝ሺ2ሻ൧Ղି଴.ଶହ

ሺଶሻభሿ ൌ ܴܽ݊݇ሾሾ݄݂ܴܵ݅ݐሺݏ෥ܿ ଵଵ
ଵ ; 0.2ሻሿՂି଴.ଶହሺଶሻ

భ
ሿ

ൌ ܴܽ݊݇ ቈ൤൬
ሺ0.2,0.3,0.33,0.43; 1,1ሻ,

ሺ0.24,0.27,0.3,0.37; 0.95,0.95ሻ
൰൨ ൈ ሺ0.60653066ሻ቉

ൌ ܴܽ݊݇ ൤൬
ሺ0.12,0.18,0.2,0.26; 1,1ሻ,

ሺ0.15,0.17,0.18,0.22; 0.95,0.95ሻ
൰൨ ൌ 4.964 

  
෥ܿݏاين بدان معني اســت كه، چون معيار  ଵଵ

ଵ در دوره زماني صــفر ،
در اولويت انجام اقدام اصلاحي قرار نگرفت ( بنابر اولويت بندي 

) آمده اســـت)، بنابراين تنها تحت تاثير تابع زوال 4كه در جدول (
෥ܿݏقرار گرفت و در دوره زماني يك به معيار كيفيت ଵଵ

ଶ .تبديل شد  
ــده در بخش (  )، 3حـال، بــا در نظر گرفتن روش بكــارگرفتــه شـ

ــلاحي در ادوار زماني توان معيارمي ها را براي انجام اقدامات اصـ
بندي كرد، در اين مطالعه فرض ) اولويت4مختلف مطابق جدول (

نابع لازم براي انجام اقدام اصلاحي بر اين اسـت كه در هر دوره م 
  هايي براي بهبود معيار موجود است و معيار 10به اندازه بهبود 

  
  

  
௝݌شــوند كه اولاً داراي ارزش كانديدا مي

௧  ًبيشــتري باشــند و ثانيا
ــاس اولويـت بندي    ∗̃ܿارزش انهـا كمتر از   ــد بر همين اسـ بـاشـ

ــهريمعيـار  ، براي انجام اقدامات هاي كيفيت خدمات اتوبوس شـ
)، 29) و (28با توجه به روابط ( ) انجام گرفت.4مطـابق جـدول (  

ــكـل (  )، تغييرات معيـارهاي كيفيت خدمات در حالت با  6در شـ
ــلاحي در ادوار زماني   ــلاحي و بدون اقدامات اصـ اقـدامات اصـ
ــت، همچنين تغييرات كل كيفيت خدمات در در  مختلف آمده اسـ

و بدون اقدامات اصـــلاحي در ادوار  حالت با اقدامات اصـــلاحي
.) آمده است7زماني مختلف، در شكل (
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  ࢼو  ࢻمقادير  معيارهاي كيفيت خدمات و .2جدول 

  
  اهميت نسبي ابعاد و معيارهاي كيفيت خدماتميانگين  .3جدول 

 علامت ߙ ߚ  معيارهاي كيفيت خدمات  رديف  علامت  ابعاد كيفيت خدمات  رديف

1 0,25 1,1SC راحتي صندلي وسيله نقليه  1 

1MC ملموسات  1 

1 0 1,2SC سترس در وسيله نقليهفضاي در د  2 
1 0,25 1,3SC جديد بودن وسيله نقليه  3 
1 0,25 1,4SC كيفيت نور و تهويه مطبوع  4 
1 0 1,5SC تميزي وسيله نقليه  5 
1 0,25 1,6SC عدم سر و صدا و ارتعاشات وسيله نقليه  6 
1 0 1,7SC امكان دسترسي سريع به امكانات داخل وسيله نقليه  7 
1 0,25 1,8SC سازگاري وسيله نقليه با محيط زيست از لحاظ آلايندگي  8 
1 0 1,9SC امكان دسترسي به صندلي براي نشستن  9 
1 0 1,10SC اطلاعات حركت در ايستگاه  10 

1 0 1,11SC هزينه حمل نقل  11 

1 0 2,1SC   ...) واطلاعات سفر، رزرو و خريد بليط خدمات الكترونيكي ( 12 

2MC   پاسخگويي 2 1 0 2,2SC   عدم تاخير در خدمت رساني 13 

1 0 2,3SC   عملكرد در برابر حوادث غير مترقبه 14 

1 0 3,1SC   15  ايمني در حين سفر

3MC   قابليت اطمينان 3 

1 0 3,2SC   مدت زمان انتظار در ايستگاه 16 

1 0 3,3SC   دسترسي سريع به وسيله نقليه 17 

1 0 3,4SC   حركت سر وقت 18 

1 0 3,5SC   زمان سفر(مدت) 19 

1 0 3,6SC   تناوب سرويس 20 

1 0 3,7SC   تراكم مسافر در ايستگاه 21 

1 0 3,8SC   تراكم مسافر در وسيله نقليه 22 

1 0 3,9SC   امكان باز پس گيري لوازم جامانده در وسيله نقليه 23 

1 0 4,1SC   سنلات راننده و پرسطح اطلاع 24 4MC   ضمانت 4  
1 0 4,2SC   مهارت راننده در رانندگي 25       

1 0 5,1SC   رفتارپرسنل و راننده 26 

5MC   همدلي 5 
1 0 5,2SC   درك نياز هاي مسافرين 27 

1 0 5,3SC   رسيدگي به شكايات مسافرين 28 

1 0 5,4SC   حسن نيت و صداقت پرسنل 29 

1 0 5,5SC   اختصاصي به مسافرينتوجه  30 

 ابعاد ميانگين اوزان ابعاد رتبه هامعيار رتبه  هامعيار ميانگين اوزان
((0.408,0.567,0.608,0.717;1,1)(0.483,0.533,0.567,0.64
2;0.95,0.95)) 

7.198 SC1,1 

9.014 
((0.77,0.87,0.97,0.99;1,1),(0.82.0.92,0.96,0.
98;0.95,0.95)) 

MC1 

((0.642,0.733,0.742,0.775;1,1)(0.688,0.725,0.733,0.75
4;0.95,0.95)) 

8.219 SC1,2 

((0.625,0.792,0.829,0.9;1,1)(0.708,0.758,0.792,0.846;
0.95,0.95)) 

8.520 SC1,3 

((0.675,0.833,0.867,0.917;1,1)(0.754,0.804,0.833,0.87
5;0.95,0.95)) 

8.768 SC1,4 

((0.717,0.883,0.917,0.967;1,1)(0.8,0.85,0.883,0.925;0.
95,0.95)) 

9.055 SC1,5 
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  اخذ شده از كاربران هاي كيفيت خدماتمعيار ميانگين .4جدول 

  ايفاصله 2-اعداد فازي نوع	معيار رديف	ايفاصله2-اعداد فازي نوع	معيار	رديف

1	1,1SC 
((0.25,0.39,0.43,0.55;1,1),(0.31,0.35,0.39,0.47;0
.95,0.95))	

16	3,2SC 
((0.34,0.5,0.55,0.67;1,1),(0.41,0.46,0.51,0.59;0.
95,0.95))	

2	1,2SC  
((0.16,0.25,0.35,0.5;1,1),(0.23,0.28,0.3,0.4;0.95,
0.95))	

17	3,3SC 
((0.24,0.35,0.44,0.57;1,1),(0.32,0.37,0.39,0.48;
0.95,0.95))	

3	1,3SC  
((0.11,0.18,0.22,0.35;1,1),(0.15,0.18,0.2,0.27;0.
95,0.95))	

18	3,4SC 
((0.24,0.36,0.39,0.51;1,1),(0.29,0.32,0.36,0.43;
0.95,0.95))	

4	1,4SC  
((0.33,0.52,0.55,0.71;1,1),(0.42,0.47,0.52,0.61;0
.95,0.95))	

19	3,5SC 
((0.46,0.65,0.68,0.82;1,1),(0.55,0.6,0.65,0.74;0.
95,0.95))	

5	1,5SC  
((0.4,0.57,0.63,0.78;1,1),(0.49,0.54,0.58,0.68;0.
95,0.95))	

20	3,6SC 
((0.36,0.53,0.59,0.73;1,1),(0.45,0.5,0.54,0.63;0.
95,0.95))	

6	1,6SC  
((0.58,0.77,0.82,0.89;1,1),(0.67,0.72,0.77,0.83;0
.95,0.95))	

21	3,7SC 
((0.66,0.86,0.91,0.97;1,1),(0.76,0.81,0.86,0.92;
0.95,0.95))	

((0.642,0.783,0.808,0.875;1,1)(0.713,0.758,0.783,0.82
9;0.95,0.95)) 

8.485 SC1,6 

((0.488,0.658,0.704,0.8;1,1)(0.571,0.621,0.658,0.729;
0.95,0.95)) 

7.733 SC1,7 

((0.575,0.742,0.779,0.867;1,1)(0.658,0.708,0.742,0.80
4;0.95,0.95)) 

8.227 SC1,8 

((0.45,0.625,0.671,0.775;1,1)(0.538,0.583,0.625,0.7;0.
95,0.95)) 

7.529 SC1,9 

((0.542,0.733,0.783,0.875;1,1)(0.638,0.688,0.733,0.80
4;0.95,0.95)) 

8.157 SC1,10 

((0.683,0.858,0.896,0.95;1,1)(0.771,0.821,0.858,0.904
;0.95,0.95)) 

8.899 SC1,11 

((0.075,0.083,0.083,0.175;1,1)(0.079,0.083,0.083,0.12
9;0.95,0.95)) 

4.427 SC2,1 

8.113 
((0.62,0.72,0.82,0.90;1,1),(0.67.0.77,0.78,0.
86;0.95,0.95)) 

MC2 
((0.479,0.608,0.638,0.717;1,1)(0.542,0.588,0.608,0.66
3;0.95,0.95)) 

7.465 SC2,2 

((0.479,0.608,0.638,0.717;1,1)(0.542,0.588,0.608,0.66
3;0.95,0.95)) 

7.465 SC2,3 

((0.571,0.742,0.779,0.858;1,1)(0.654,0.704,0.742,0.8;
0.95,0.95)) 

8.214 SC3,1 

9.014 
((0.77,0.87,0.97,0.99;1,1),(0.82.0.92,0.96,0.
98;0.95,0.95)) 

MC3 
((0.683,0.85,0.883,0.942;1,1)(0.767,0.817,0.85,0.896;
0.95,0.95)) 

8.859 SC3,2 

((0.683,0.85,0.883,0.942;1,1)(0.767,0.817,0.85,0.896;
0.95,0.95)) 

8.859 SC3,3 

((0.642,0.8,0.833,0.892;1,1)(0.721,0.767,0.8,0.846;0.9
5,0.95)) 

8.568 SC3,4 

   

((0.483,0.633,0.667,0.758;1,1)(0.558,0.604,0.633,0.69
6;0.95,0.95)) 

7.595 SC3,5 

((0.621,0.792,0.829,0.9;1,1)(0.704,0.754,0.792,0.846;
0.95,0.95)) 

8.510 SC3,6 

((0.542,0.733,0.783,0.875;1,1)(0.638,0.688,0.733,0.80
4;0.95,0.95)) 

8.157 SC3,7 

((0.55,0.717,0.758,0.833;1,1)(0.633,0.679,0.717,0.775
;0.95,0.95)) 

8.073 SC3,8 

((0.725,0.867,0.892,0.933;1,1)(0.796,0.846,0.867,0.9;
0.95,0.95)) 

8.980 SC3,9 

((0.617,0.775,0.813,0.875;1,1)(0.696,0.746,0.775,0.82
5;0.95,0.95)) 

8.431 SC4,1 
7.753 

((0.56,0.66,0.76,0.82;1,1),(0.61.0.71,0.73,0.
79;0.95,0.95)) 

MC4 ((0.788,0.917,0.933,0.958;1,1)(0.85,0.9,0.917,0.938;0.
95,0.95)) 

9.277 SC4,2 

((0.817,0.95,0.967,0.992;1,1)(0.883,0.933,0.95,0.971;
0.95,0.95)) 

9.473 SC5,1 

6.852 
((0.41,0.51,0.61,0.71;1,1),(0.46.0.56,0.56,0.
66;0.95,0.95)) 

MC5 

((0.483,0.642,0.679,0.783;1,1)(0.558,0.608,0.642,0.71
3;0.95,0.95)) 

7.641 SC5,2 

((0.688,0.85,0.883,0.933;1,1)(0.767,0.817,0.85,0.892;
0.95,0.95)) 

8.858 SC5,3 

((0.704,0.858,0.888,0.933;1,1)(0.779,0.829,0.858,0.89
6;0.95,0.95)) 

8.913 SC5,4 

((0.425,0.583,0.625,0.733;1,1)(0.5,0.55,0.583,0.658;0.
95,0.95)) 

7.298 SC5,5 
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7	1,7SC  
((0.43,0.52,0.6,0.69;1,1),(0.49,0.54,0.56,0.62;0.
95,0.95))	

22	3,8SC 
((0.2,0.3,0.38,0.51;1,1),(0.26,0.3,0.33,0.42;0.95
,0.95))	

8	1,8SC  
((0.44,0.63,0.66,0.79;1,1),(0.53,0.58,0.63,0.71;0
.95,0.95))	

23	3,9SC 
((0.4,0.59,0.62,0.76;1,1),(0.49,0.54,0.59,0.68;0.
95,0.95))	

9	1,9SC  
((0.29,0.45,0.47,0.62;1,1),(0.37,0.41,0.45,0.53;0
.95,0.95))	

24	4,1SC 
((0.28,0.42,0.45,0.59;1,1),(0.36,0.4,0.43,0.51;0.
95,0.95))	

10	1,1SC
0 

((0.41,0.58,0.62,0.76;1,1),(0.49,0.53,0.58,0.67;0
.95,0.95))	

25	4,2SC 
((0.4,0.55,0.61,0.73;1,1),(0.48,0.52,0.56,0.64;0.
95,0.95))	

11	1,1SC
1 

((0.31,0.45,0.51,0.63;1,1),(0.38,0.43,0.47,0.55;0
.95,0.95))	

26	5,1SC 
((0.39,0.57,0.62,0.75;1,1),(0.47,0.52,0.57,0.66;
0.95,0.95))	

12	2,1SC  
((0.28,0.45,0.46,0.63;1,1),(0.36,0.4,0.45,0.54;0.
95,0.95))	

27	5,2SC 
((0.39,0.53,0.57,0.66;1,1),(0.46,0.5,0.53,0.59;0.
95,0.95))	

13	2,2SC  
((0.05,0.08,0.17,0.31;1,1),(0.09,0.13,0.14,0.22;0
.95,0.95))	

28	5,3SC 
((0.46,0.62,0.69,0.79;1,1),(0.55,0.6,0.64,0.71;0.
95,0.95))	

14	,32SC  
((0.41,0.6,0.63,0.77;1,1),(0.5,0.55,0.6,0.69;0.95,
0.95))	

29	5,4SC 
((0.4,0.58,0.62,0.77;1,1),(0.5,0.55,0.59,0.68;0.9
5,0.95))	

15	3,1SC 
((0.53,0.71,0.77,0.87;1,1),(0.63,0.68,0.72,0.79;0
.95,0.95))	

30	5,5SC 
((0.29,0.43,0.45,0.59;1,1),(0.36,0.4,0.44,0.51;0.
95,0.95))	

 
  ها براي انجام اقدامات اصلاحيمعياربندي اولويت .4جدول 

ترتيب 
  اولويت

௝݌  دوره صفر
଴ دوره اول	݌௝

ଵ دوره دوم	݌௝
ଶ دوره سوم	݌௝

ଷ دوره چهارم	݌௝
ସ ادغام دوره ها	

1	SC2,1	1.4907	SC2,1	1.7664	SC2,1	2.0421	SC1,7	1.1293	SC4,1	1.2384	SC1,10	
2	SC5,2	1.1703	SC5,2	1.37	SC5,2	1.5698	SC4,2	1.0916	SC1,9	1.2301	SC4,1	
3	SC5,3	1.1476	SC5,3	1.3277	SC5,5	1.5185	SC1,10	1.0855	SC1,10	1.2283	SC2,1	
4	SC3,7	1.1426	SC5,5	1.3125	SC3,1	1.1818	SC4,1	1.0697	SC3,6	1.016	SC1,9	
5	SC2,3	1.1097	SC2,3	1.29	SC1,7	0.9679	SC1,9	1.0647	SC3,9	0.9968	SC5,2	
6	SC5,5	1.1064	SC5,4	1.2746	SC4,2	0.9356	SC3,6	0.8686	SC1,5	0.9861	SC1,6	
7	SC5,4	1.0953	SC3,5	1.2147	SC1,10	0.9322	SC3,9	0.8565	SC3,2	0.9538	SC3,6	
8	SC3,5	1.0514	SC5,1	1.2073	SC1,6	0.9066	SC1,5	0.847	SC1,11	0.9223	SC1,7	
9	SC1,6	1.0373	SC3,1	1.0319	SC4,1	0.901	SC3,2	0.8118	SC3,8	0.7543	SC5,5	
10	SC5,1	1.0357	SC1,6	1.0308	SC1,9	0.8993	SC1,11	0.781	SC3,4	0.7343	SC3,9	
11	SC3,1	1.0319	SC1,7	0.9679	SC3,6	0.8686	SC1,6	0.7551	SC3,3	0.7318	SC1,5	
12	SC1,7	0.9679	SC4,2	0.9356	SC3,9	0.8565	SC3,8	0.7543	SC1,2	0.7199	SC4,2	
13	SC1,8	0.9594	SC1,10	0.9322	SC1,5	0.847	SC3,4	0.7343	SC2,2	0.708	SC3,2	
14	SC4,2	0.9356	SC4,1	0.901	SC3,2	0.8118	SC3,3	0.7318	SC1,1	0.5945	SC1,11	
15	SC1,10	0.9322	SC1,9	0.8993	SC1,11	0.781	SC1,2	0.7199	SC1,6	0.5856	SC5,3	
16	SC4,1	0.901	SC3,6	0.8686	SC3,8	0.7543	SC2,2	0.708	SC1,8	0.5387	SC3,8	
17	SC1,9	0.8993	SC1,8	0.858	SC3,4	0.7343	SC1,1	0.6402	SC1,4	0.5011	SC3,1	
18	SC1,1	0.8917	SC3,9	0.8565	SC3,3	0.7318	SC1,8	0.6033	SC1,3	0.4963	SC1,8	
19	SC3,6	0.8686	SC1,5	0.847	SC1,1	0.7209	SC1,4	0.5511	SC2,1	2.2581	SC2,3	
20	SC3,9	0.8565	SC1,1	0.8201	SC1,2	0.7199	SC1,3	0.5158	SC5,5	1.69	SC1,1	
21	SC1,5	0.847	SC3,2	0.8118	SC1,8	0.7176	SC2,1	2.2581	SC5,2	1.6547	SC3,4	
22	SC1,4	0.8265	SC1,11	0.781	SC2,2	0.708	SC5,5	1.69	SC5,3	1.4719	SC5,4	
23	SC3,2	0.8118	SC3,8	0.7543	SC1,4	0.6395	SC5,2	1.6547	SC2,3	1.4548	SC3,3	
24	SC1,11	0.781	SC1,4	0.7481	SC1,3	0.5504	SC5,3	1.4719	SC5,4	1.4407	SC1,2	
25	SC3,8	0.7543	SC3,4	0.7343	SC5,3	1.4719	SC2,3	1.4548	SC5,1	1.3674	SC5,1	
26	SC3,4	0.7343	SC3,3	0.7318	SC2,3	1.4548	SC5,4	1.4407	SC3,5	1.3416	SC3,5	
27	SC3,3	0.7318	SC1,2	0.7199	SC5,4	1.4407	SC5,1	1.3674	SC1,7	1.2862	SC1,4	
28	SC1,2	0.7199	SC2,2	0.708	SC5,1	1.3674	SC3,5	1.3416	SC3,1	1.2576	SC2,2	
29	SC2,2	0.708	SC1,3	0.593	SC3,5	1.3416	SC3,1	1.2576	SC3,7	1.2549	SC1,3	
30	SC1,3	0.6237	SC3,7	1.2549	SC3,7	1.2549	SC3,7	1.2549	SC4,2	1.2404	SC3,7	
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(e)  

  هاي كيفيت خدمات اتوبوس شهري به تفكيك ابعادمعيارتغييرات ارزش  .6شكل 
)a ،ملموسات:b ،پاسخگويي :cت اطمينان، : قابليd ضمانت و :e(همدلي :  

  

 
  اتوبوس شهري تغييرات كل كيفيت خدمات .7شكل 

0

5

10

15

Ɵme(0) Ɵme(1) Ɵme(2) Ɵme(3) Ɵme(4) Ɵme(5)

بدون اقدامات اصلاحي: همدلي

SC5,1 SC5,2 SC5,3 SC5,4

SC5,5 IDEAL U IDEAL

0

5

10

15

Ɵme(0) Ɵme(1) Ɵme(2) Ɵme(3) Ɵme(4) Ɵme(5)

با اقدامات اصلاحي: همدلي

SC5,1 SC5,2 SC5,3 SC5,4

SC5,5 IDEAL U IDEAL

160

170

180

190

200

210

Ɵme(0) Ɵme(1) Ɵme(2) Ɵme(3) Ɵme(4) Ɵme(5)

بدون اقدامات اصلاحي: كل كيفيت خدمات

160

170

180

190

200

210

Ɵme(0) Ɵme(1) Ɵme(2) Ɵme(3) Ɵme(4) Ɵme(5)

با اقدام اصلاحي: كل كيفيت خدمات



1404بهار ، 221، شماره اولوم، دوره س، سال بيست و فصلنامه علمي جاده  

 

299 

 

  گيرينتيجه -5
ــتمر كيفيت      در اين مقـاله يك راهكار عملي براي بهبود مسـ

كه از بعد نظري داراي نكات قابل توجهي  خـدمات ارائه گرديد 
ــت. ــتم تعاملي براي بهبود   اس ــيس ــده، يك س در روش ارائه ش
هاي زماني مختلف ايجاد هـاي كيفيـت خدمات طي دوره  معيـار 

شــده اســت بنحوي كه در هر دوره زماني ســيســتم مديريت با 
ــامل اولويت بندي دريـافت نتايج تحليل دوره   هايمعياراي، شـ

كيفيـت خـدمـات، مجموعه اقدامات بهبودي را براي دوره بعد    
 تاي صــوركند، اين روش بر مبناي انجام تحليل دورهلحاظ مي

ــتريان از مي ــاوت مش هاي كيفيت خدمات را، معيارگيرد كه قض
با  ،هاي زمانيدوره كل كند همچنين در پاياندر الگو لحـاظ مي 

هاي زماني مختلف، روند تغييرات ابعاد و ادغـام اطلاعات دوره 
گردد اين نتايج روشنگر ، مشخص ميكيفيت خدماتهاي معيار

 گردي يكي خدمات است. مسـير نيازهاي مشتريان براي دريافت 
پيشــنهادي، امكان استمرار فرايند  روشاز ويژگيهاي كليدي در 

 ،بهبود با قابليت انعطاف پذيري و تناسب با شرايط زماني است
يت هاي كيفاي معياربطوريكه پس از تحليل و ارزيابي چند دوره

ــده، امكان برپايي يك الگوي   خـدمات، و پايان برنامه تعيين شـ
ــود و اين زماني ديگر نيز مهيا مي چرخهاي يـك  بهبودي بر شـ

است كه امكان تغييرات اساسي و زير ساختي در سيستم خدمت 
ــتمر را در   ــاني وجود دارد. اين فراينــد، امكــان بهبود مسـ رسـ

با اعمال اقدامات اصلاحي  ،كند در سطح اولدوسطح فراهم مي
ــتمرار بر روي جنبه ــتم موجود، امكان اس ــيس  هاي مختلف از س

ليت شناسايي قاب ،كند و در سطح دومفرايند بهبودي را ميسر مي
تغيير در زيرســاختهاي ســيســتم موجود يا احتمالاً جايگزيني   

تفاده از اس پذير است.سيستم موجود با يك سيستم رقيب، امكان
براي غلبه بر ابهام موجود در  2-هاي فازي نوعمفاهيم مجموعه

هنگامي  مطرح شده است،از ويژگيهاي عملي در روش كلمات 
 هاي كيفيتمعيارمشتريان نظر خود را درمورد  كارشناسان و كه

كنند، اين كلمات داراي ابعاد خـدمـات در قالب كلمات بيان مي  
 2-هاي فازي نوعباشند، كه مجموعهمختلفي از عدم قطعيت مي

باشــند، ســطح بيشتري از به لحاظ اينكه داراي دو بعد فازي مي
دهــد، بــاتوجــه بــه مفــاهيم يــت را پوشـــش مياين عــدم قطع

 2-،  بكـارگيري اعـداد فازي نوع  2-هـاي فـازي نوع  مجموعـه 
اي كه بر اســاس آن بنا شــده اســت باعث پوشش بيشتر فاصـله 

ــات  ــود.مي منطقي ابهـام موجود در كلمات و انجام مقايسـ    شـ
ــد بطورياولويت بندي  معيارها ،5بخش  در در هر دوره  ،كهشـ

 ت اول كانديداي انجام اقدامات اصــلاحي شدند،زماني ده اولوي
(حداكثر ارزش) بود به  ∗ሚܥي كه داراي ارزشي برابر هايمعيار كه

بر  شدشد و اولويت بعد جايگزين آن ميمياولويت آخر منتقل 
ــاس اولويت بندي  ها در طي كل ادوار زماني انجام معياراين اس

ه ك اهمعيارويت بندي نتايج حاصل از ادغام اول و در نهايت شد
ها بصورت ميانگين معيارارزش  ،نشـان داده شـد   )4(در جدول 

ــتريان در مورد هر  ــد كه  معيارنظرات مش ــل ش هاي داده حاص
شــود و مربوط به اولين دوره زماني بصــورت واقعي كســب مي

هاي مربوط به پنج دوره زماني بنـابر محـدوديتهاي تحقيق، داده  
پيش بيني   3وي معرفي شــده در بخشديگر با اســتفاده از الگ

هاي موجود به دو دســته تقسيم شدند معياردر اين الگو  گرديد،
هايي كه ســطح كيفي آنها ارتباط زيادي با شــرايط فيزيكي معيار

ــاني دا    ــيلـه نقليـه يـا امكانات فيزيكي خدمت رسـ ــتوسـ    شـ
شامل: راحتي صندلي وسيله نقليه، فضاي در دسترس در وسيله 

ــيله نقليه، كيفيت نور و تهويه مطبوع،  نقليـه، جـديد   بودن وسـ
عدم  و سازگاري وسيله نقليه با محيط زيست از لحاظ آلايندگي

ه ها بمعيارباشند اين ، ميسـر و صـدا و ارتعاشـات وسيله نقليه   
ــورت تابع    دليـل مـاهيتي كه دارند داراي تابع زوال كيفيت بصـ

نند كرا حفظ ميها سطح خود معيارباشند، ساير مي نزولي نمايي
ــت بنابر اين   ــورت يكنواخت اسـ و تـابع زوال كيفيت آنها بصـ

ــته اول و معيارهـدف، كـاهش اثر زوال كيفيـت براي     هاي دسـ
 م، هاي دســته دومعيارافزايش هرچه بيشــتر ســطح كيفيت براي 

نتايج حاصـل از مقايسه  . باشـد در طول دوره مورد بررسـي مي 
ــلاحي و بدون ها در حالت با معيارروند تغييرات  اقدامات اصـ

دهد در طول دوره مورد بررســي، اقدامات اصــلاحي نشــان مي
 نمايي  كـه داراي تابع زوال ي هـاي معيـار بطور كلي رونـد نزولي  

نزولي بوده اند، تا حد قابل توجهي كنترل شــده اســت و ســاير 
ها با در نظر گرفتن ارزش اوليه، در مراحل مختلف به حد معيار
ها مشخص است معياراند. در اين شــكلها اندازه آل رســيدهايده

ــلاحي را براي كه با توجه به آن مي توان مجموعه اقدامات اصـ
ــطح  روند تغييرات  ها در دوره بعد لحاظ كرد.معيارافزايش سـ

دهد نشان مي ،) آمده اســت6كه در شـكل ( كل كيفيت خدمات 
 تاثيرات اقدامات اصــلاحي بر افزايش ســطح كلي كه بطور كلي

نتايج حاصل از  عث افزايش آن شـده اسـت.  كيفيت خدمات، با
ــان دهنده محدوديت  هاي جدي براي بهبود مطـالعه موردي نشـ

توان ها را ميها است اين محدوديتمعيارسـطح كيفي برخي از  
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هايي هستند كه تا حد معياربه دو دسـته تقسـيم كرد دسـته اول    
ابت سهيلات ثقابل توجهي وابسـته به زير ساختاهاي شهري و ت 
اختها شــهري هســتند و به دليل محدوديتهاي موجود در زير ســ

ــاختار خيابان ــاي كم خيابانهاي مانند سـ ــهري و فضـ هاي شـ
هاي جديد، لازم براي ايجاد ايســتگاه  شــرياني، عدم پيش بيني

قابليت  ها و ...عدم پيش بيني فضاي لازم براي ايجاد پارك سوار
ــطوح   اين انجام اقدامات نـدارند، بنابر را  آلايـده بهبودي تـا سـ

 جامنتواند تا سطح معيني ااصلاحي در وضعيت موجود فقط مي
هايي هســتند كه وابســته به بعد معيارشــود. دســته دوم شــامل 

ــتند اين  ملموس و نهاد ــايل حمل و نقل) هس ــناور (وس هاي ش
ا بهاي شناور و ها با ترميم قسمتهاي مختلف نهادمعياردسـته از  

ــتم حمل و نقل جديد بهبود يـا جـايگزيني   ترميم  ــيسـ يك سـ
ــميم گيري در مورد انجام تغييرات در اين موارد  مي يـابند. تصـ

لذا،  دوره زماني قابل طرح است. Tپس از ارزيابي كلي بر روي 
ــده مطـابق جدول (   ــاس اولويـت تعيين شـ ) مجموعه 4بر اسـ

ــلاحي براي هر يك از معيار  ها به ترتيب اولويت اقـدامات اصـ
  گردد.بصورت زير پيشنهاد مي

  توســعه خدمات الكترونيكي و بازســازي ناوگان اتوبوســراني، -
 هاي اول تا پنجم را تأمين كند.تواند اولويتكه مي

اي، و كنترل هاي آموزشي در زمينه اخلاق حرفهبرگزاري دوره-
ــهاي بدو و حين خدمت مي تواند در و نظارت بر آن و آموزشـ

 هاي بعدي تأثير گذار باشد.  ا اولويتهاي ببهبود معيار

ــعه برنامه- ريزي و كنترل ترافيك و ايجاد برنامه زمانبندي توسـ
هايي مانند زمان سفر، تراكم مسافر مناسب باعث بهبود در معيار

 به جهتو با شــود.در ايسـتگاه، تراكم مســافر در وسـيله نقليه مي  
ــده عنوان هايمحدوديت ــنهادهاي تحقيق، در ش  براي رزي پيش

 موارد اين تأمين البته اســت طرح قابل آتي ايدوره Tچرخه 
 أثيرت اساس بر توانمي كه است زيادي هايهزينه صرف مستلزم

 .داد انجام را لازم اقدامات دار اولويت هايشاخص بهبودي در
هاي شــرياني در سطح شهر بر اساس اولويت تعريض خيابان -

 حجم ترافيك.

ايي در سطح شهر براي ساماندهي خطوط هايجاد پارك ســوار-
 و تامين دسترسي بيشتر مسافرين.

 .هاي پر ترافيكايجاد و توسعه خطوط ويژه اتوبوس در خيابان-
 هاي پرترافيك.هاي عمومي در خيابانايجاد و توسعه پاركينگ-

ــتم - ــيسـ هـاي جديد حمل و نقل عمومي مانند  بكـارگيري سـ
BRT ... قطار سبك شهري و ،.   

ــنهاد مي   در  هايگردد اين الگو براي بخشبعـد مطـالعاتي پيشـ
  ديگر خدماتي مورد بازنگري و استفاده قرار گيرد.

 
  هانوشتپي -7

1. Yaliniz 
2. Groth and dye 
3. Bakır and Atalık 
4. Çelebi and İmre 
5. Moslem and Çelikbilek 
6. Zhang 
7. Baker and Crompton 
8. Kouthouris 
9. De ona 
10. Fuzzy Sets 
11. Schneider and White 
12. Bitz and Hobart  
13. Gronorus 
14. Crosby 
15. Parasuraman,  
16. Hak 
17. Joran 
18. Crosby 
19. Tagochi 
20. Ishikava 
21. Deming 
22. Parasuraman 
23. Tangible 
24. Responsiveness 



1404بهار ، 221، شماره اولوم، دوره س، سال بيست و فصلنامه علمي جاده  

 

301 

 

25. Reliability 
26. Assurance 
27. Empathy 
28. SERVQUAL 
29. Awasthi 
30. Erdogan 
31. Liou 
32. Mahmoud and Hine 
33. Barbosa 
34. Granada 
35. Mendel and Wu 
36. Superior 
37. Inferior 
38. Footprint of Uncertainty 
39. Quality Deterioration 

 
  مراجع -7
ــمي،- ــيده هاش ــيم نهاوندي، و ناهيد، س  بيارزيا). 1398( نس

 روش يك از اســتفاده با تهران در مترو خطوط خدمات كيفيت
. ازيف تاپســـيس تكنيك و ســـروكوال مدل مبناي بر تركيبي

   ،)58 پــيــاپــي( )،1( ،16 ،نــقــل و حــمــل پــژوهشــــنــامــه
 86-73.  
 كيفيت ارزيابي). 1397( كيانيان عليرضا نيك، رضـايي  ابراهيم-

 استفاده با بهبود اقدامات انتخاب و عمومي نقل و حمل خدمات
 مطالعه( كيفيت عملكرد توســعه و كاوي داده تلفيقي رويكرد از

ــراني: موردي ــهد اتوبوس ــنامه). مش  )1(4 ،نقل و حمل پژوهش
  .642-672 ،)37 پياپي(
). مطالعه 1387شــفابخش، غلامعلي و مهدي پور روح الامين (-

هاي تخصيص ترافيك به شبكه. و بررســي ســير تحول در مدل
  ، سمنان.ترافيك هندسي حمل ونقل وكنفرانس م نهمين

انتشارات وري، ). مديريت كيفيت و بهره1388فتاحي، پرويز (-
  ، تهران.  دانشگاه پيام نور

-Awasthi, A., Chauhan, S.S. and Omrani.H, 
Panahi, A. (2011).  A hybrid approach based on 
SERVQUAL and fuzzy TOPSIS for evaluating 
transportation service quality. Computers & 
Industrial Engineering, 61, 637–646. 
-Baker, D. A. and Crompton, J. L. (2000). 
Quality, satisfaction and behavioral intentions. 
Annals of Tourism Research, 27(3), 785–804. 
 
-Barbosa, S. B., Ferreira, M. G. G., Nickel, E. 
M., Cruz, J. A., Forcellini, F. A., Garcia, J. and 
Guerra, J. B. S. O. A. (2017). Multi.criteria 
analysis model to evaluate transport systems: 
An application in Florianópolis, Brazil. 
Transportation Research Part A, 96, 1–13. 

-Çelebi, D., and İmre, Ş. (2020). Measuring 
crowding.related comfort in public transport. 
Transportation Planning and Technology, 
43(7), 735–750. 
-Celik , E., Bilisik ,O. N. , Erdogan ,M., Gumus, 
A. T and Baracli , H. (2013). An integrated 
novel interval type.2 fuzzy MCDM method to 
improve customer satisfaction in public 
transportation for Istanbu. Transportation 
Research Part E, 58, 28–51. 
-Celik, E., Gul, M., Aydin, N., Gumus. A. T. 
and Guneri, A. F. (2015). A comprehensive 
review of multi criteria decision making 
approaches based on interval type.2 fuzzy sets. 
Knowledge. Based Systems, 85, 329-341. 
-Chen, S. M and Lee, L. W. (2010). Fuzzy 

multiple attributes group decision. making 
based on the ranking values and the arithmetic 
operations of interval type.2 fuzzy sets. Expert 
System with Applications, 37 (1) 824–833. 
-Chunqin Zhang a, Yong Liu a, Weite Lu a, 
Guangnian Xiao. (2019). Evaluating passenger 
satisfaction index based on PLS.SEM model: 
Evidence from Chinese public transport service, 
Transportation Research Part A. Policy and 
Practice, Vol. 120, 149-164. 
-Crosby, P. (1984). Quality without Tears: The 
Art of Hassel Free Management.  
Mc Graw – Hill, New York. 
-De Oña, J., de Oña, R., Eboli, L. and Mazzulla, 
G. (2015). Heterogeneity in perceptions of 
service quality among groups of railway 
passengers. International Journal of 
Sustainable Transportation, 9(8), 612-626. 
-De Oña, R., Ebolib, L. and Mazzulla, G. 
(2014). Monitoring changes in transit service 
quality over time. Social and Behavioral 
Sciences, 111, 974–983. 



1404بهار ، 221، شماره اولوم، دوره س، سال بيست و فصلنامه علمي جاده  

 

302 

 

-Gronroos, C. A. (1984). Service Model and its 
Marketing Implications. European Journal of 
Marketing, 18(4), 36–44. 
-Groth, J. and Dye, R. T (1999). Service quality: 
guidelines for marketers. Managing Service 
Quality, 9(5), 337-351. 
-Hak, L. J., Hyun,D. K., Yong, J. K. and 
Michael, S. (2011). The influence of service 
quality on satisfaction and intention: A gender 
segmentation strategy. Sport Management 
Review, 14(1), 54-63. 
-Kouthouris, C. (2005). Can service quality 
predict customer satisfaction and behavioral 
intentions in the sport tourism industry? An 
application of the SERVQUAL model in an 
outdoors setting. Journal of Sport Tourism, 2, 
101–111. 
-Lee, L. W. and Chen, S. M. (2008). A new 

method for fuzzy multiple attributes group 
decision. making based on the arithmetic 
operations of interval type.2 fuzzy sets. In 
Proceedings of the 2008 international 
conference on machine learning and 
cybernetics, China, Kunming. 3084–3089.  
-Liou, J. J. H., Hsu, C. C. and Chen, Y. S, 
(2014). Improving transportation service 
quality based on information fusion. 
Transportation Research Part A., 67,  
225–239. 
-Mahmoud, M. and Hine, J. (2013). Using AHP 
to measure the perception gap between current 
and potential users of bus services. 
Transportation Planning and Technology,  
Vol. 36, No. 1, 4-23. 
-Mahmoud, M. and Hine, J. (2016). Measuring 
the influence of bus service quality on the 
perception of users. Transportation Planning 
and Technology, 39(3), 284–299. 
-Bakır, M and Atalık, O. (2021). Application of 
Fuzzy AHP and Fuzzy MARCOS Approach for 
the Evaluation of E.Service Quality in the 
Airline Industry, Decision Making. 
Applications in Management and Engineering, 
Vol. 4, Issue1, 127-152. 
-Mendel, J. M. and Wu, H. W. (2006). Type.2 
fuzzistics for symmetric interval type.2 fuzzy 

sets: part 1, forward problems. IEEE 
Transactions on Fuzzy Systems 14, 781–792. 
-Mendel, J. M., John, R. I. and Liu, F. L. (2006). 

Interval type.2 fuzzy logical systems made 
simple. IEEE Transactions on Fuzzy Systems, 
14(6), 808–821. 
-Moslem, S., Çelikbilek, Y. (2020).  
An integrated grey AHP.MOORA model for 
ameliorating public transport service quality. 
Eur. Transp. Res. Rev. 12, 68.  
-Moslem, S., Ghorbanzadeh, O., Blaschke, T., 
& Duleba, S. (2019). Analysing stakeholder 
consensus for a sustainable transport 
development decision by the fuzzy AHP and 
interval AHP. Sustainability, 11(12), 3271. 
-Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. 
L. (1988). SERVQUAL: A multiple. Item scale 
for measuring perceptions of service quality. 
Journal of Retailing, 64, 2–40. 
-Qin, j. and X. Liu. (2015). Multi.attribute 

group decision making using combined ranking 
value under interval type.2 fuzzy environment, 
Information Sciences, 279, 239-315. 
-Qin, Y., Wang, J. and Wei, C. (2014). Joint 
pricing and inventory control for fresh produce 
and foods with quality and physical quantity 
deteriorating simultaneously, International 
Journal of Production Economics, 152, 42–48. 
-Rabbani, M., Pourmohammad, Z. N. and 
Rafiei, H. (2016). Joint optimal dynamic 
pricing and replenishment policies for items 
with simultaneous quality and physical quantity 
deterioration, Applied Mathematics and 
Computation, 287–288.  
-Schneider, B., and White, S. (2004). Service 
Quality: Research Perspective. UK. London: 
SAGE Publications Ltd. 
-Yaliniz, P., Bilgic, s., Vitosoglu, y. and Turan, 
C. (2011). Evaluation of urban public 
transportation efficiency in Kutahya Turkey. 
Procedia Social and Behavioral Sciences, 20, 
885–895.  
-Zadeh, L.A. (1965). Fuzzy Sets, Information 
and Control, 8, 338–353.



Road No.122 
303 

Presenting a Model for Continuous Improvement of 
Service Quality with the Approach of Prioritizing 
Corrective Measures Using Multi-Period Decision 

Making in the Fuzzy Type-2 Environment  
(Case Study: Shahrekurd Urban Bus Service Quality) 

 
Ali Dehghani Filabadi, Assistant Professor, Department of Industrial Engineering,  

Payame Noor University, Tehran, Iran. 

E-mail: dehghani@pnu.ac.ir  

Received: November 2024- Accepted: February 2025 
 

 

ABSTRACT 

The continuous improvement of service quality guarantees the survival and progress of service 
organizations in the field of competition and requires providing practical solutions to carry out 
improvement measures in the form of known methods. In this paper, a model for continuous 
service quality improvement with the approach of prioritizing measures in the service quality 
improvement process is presented. In this method, actions are prioritized based on the feedback 
of users' opinions in multiple periods. Since, the value of each of the effective factors in service 
quality is determined qualitatively and based on the individual judgments of customers, the 
theory of fuzzy sets type.2 is used to describe this linguistic information.  In this process, a 
predictive method was defined to obtain information in each of the time periods, which makes 
it possible for the continuous improvement program to proceed based on the priority of 
corrective actions in each time period. After introducing the research conceptual model, the 
prioritization of measures to continuously improvement service quality of the Shahrekurd bus 
system was studied, which led to effective results in improving the service quality, so that in 
each period of time, the Prioritization of the service quality criterions were determined to 
corrective measures in the following periods. 

Keywords: Service Quality, Continuous Improvement, Prioritization, Corrective Measures, 
Type-2 Fuzzy Sets 


