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 تركيبي استفاده از روش با تاكسي اينترنتيهاي شركت يبندرتبه
DEMATEL و ANP  وARAS )شهر رشت)مطالعه موردي : 
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 استاديار، گروه مهندسي صنايع، دانشكده فني و مهندسي شرق، دانشگاه گيلان، گيلان، ايراناحسان فلاحي آرزودار، 

  كارشناسي ارشد، گروه مهندسي صنايع، دانشگاه صنعتي نوشيرواني بابل، بابل، ايرانآموخته  گيلاني، دانشمهرزاد جمشيدي 

  amintahmasbi@guilan.ac.irپست الكترونيكي نويسنده مسئول: *

  05/06/1403پذيرش:  -20/01/1403دريافت: 

  363-378  صفحه       
 چكيده

ي عموم صورتبهموضوعي است كه  ونقلحمل يهاشركتبهتر خدمات توسط  ارائهجهت  ياينترنت يهارساختيز امروزه استفاده از
عي در بررسي س تاكسي اينترنتي در شهر رشتهاي شركت يبندرتبهاصلي  هدفا ب اين پژوهش جامعه قرار گرفته است. استقبالمورد 

معيارهاي  ،پيشينه موضوع مطالعه باابتدا در اين راستا  .جلب رضايت و جذب مشتريان دارد ينهيدر زم هااين شركتو ارزيابي عملكرد 
و شخص م معيارهاي تأثيرگذار ،نظرات خبرگان استفاده ازسپس با  هاي خدماتي شناسايي شدند وشركتاين نوع  يبندرتبهارزيابي و 

روابط دروني DEMATEL  روشو مقايسات زوجي  يهاپرسشنامها استفاده از ب معيارهاي نهايي گرديدند. در مرحله بعد يبنددسته
 يبندرتبه ARASروش  يهاگامبا طي  در انتها و شدند دهيوزن )ANPاي (شبكه ليوتحلهيتجزتعيين و از طريق روش معيارها 
، معيارهاي معيار در دسترس بودن و معيار كيفيت خدمات و سفر داراي اهميت نتايج حاصله طبق .انجام پذيرفت هاي موجودشركت

 ماكسيم،و  يپ ست: اسنپ، هاي اينترنتيتاكسي شت،فعال در شهر ر از بين سه شركت باشند. همچنينبالاتري نسبت به ساير معيارها مي
 اول تا سوم را كسب نمودند. يهارتبهبه ترتيب 

  
  ARAS ،ANP ،DEMATEL، يبندرتبه تاكسي اينترنتي،: ي كليديهاواژه

 مقدمه -1

هاي مبتني بر اخير گسترش و رشد زيرساخت يهادر سال
هاي نبهها در جاينترنت تأثير شگرفي بر زندگي صنعتي انسان

 هگشت وكارهاكسب در تيتحولاو موجب  مختلف داشته است
 راكنند تا نيازهاي مشتريان تلاش ميوكارها كسب .است

تا علاوه بر كسب  دهند مناسب پاسخ هاآنشناسايي كرده و به 
مشتريان، بتوانند در بازارهاي مورد فعاليت خود به  منديرضايت

پرست و همكاران، داخلي ذرات( رقابت با سايرين بپردازند
فناوري اطلاعات در جهت توسعه  يريكارگبههمچنين  .)2021

از  يكي يشهربروندرون و  ونقلحملو بهبود عملكرد سيستم 

هاي مهم زندگي در اقتصاد كه به يكي از جلوه استاين موارد 
امروزه  .)2021طهماسبي و قرباني، (امين مدرن تبديل گشته است

 ونقلحملبخش مهم سيستم  عنوانبهصنعت تاكسيراني 
 يريكارگبهدستخوش تغييراتي شده است كه متأثر از  يشهردرون

تهيه يك پلتفرم اثربخش  .استدر اين حوزه فناوري اطلاعات 
كنترل ترافيك، افزايش  هدف با ونقلحملدر مديريت هوشمند 

ها و كاهش زمان سفر از نيازهاي و انسان هلينق لايمني وساي
كشور ايران نظر به در  آيد.مي حساببهاساسي جوامع هوشمند 

مانند اتوبوس و مترو،  عمومي ونقلحمل يهادستگاهضعف 
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 عمومي از جايگاه يك وسيله نقليه تقريباً عنوانبه هايتاكس
بر اساس آمار رسمي در خاصي برخوردارند؛ تا جايي كه در 

عمومي با استفاده از تاكسي  ونقلحمل ٪80بسياري از شهرها تا 
دهه  از طرفي در .)1395(سلطاني و فلاح منشادي،  شودميانجام 

فناوري اطلاعات  يهارساختيزايران با توسعه  اخير در كشور
امروزه هر جا  هوشمند مواجه هستيم. يهاتلفن يهايفناورو 

سخن از تجارت خدمات به ميان ميايد، نقش مهم فناوري 
اخير با ايجاد  يهاسالدر  كهيطوربه. كنديماطلاعات خودنمايي 

 دوفروشيخر يهابرنامهخدماتي مختلف ازجمله  يافزارهانرم
 در تغييرات بزرگي ... و هافروشگاهلوازم و تاكسي اينترنتي و 

آمارهاي  بر اساس آمده است. به وجودمختلف تجارت  ياهنهيزم
برابر  2تعداد شهرنشينان به ميزان بيش از  2025 جهاني تا سال

ي روبرو ادهيعدي هابا چالشخواهد شد كه اين امر جهان را 
ارائه  مسئلهبنابراين ؛ )1396نژاد و نظرپور، (مشيري كنديم

 ازجمله .اهميت زيادي خواهد داشت ونقلحملخدمات 
ي شهردرون ونقلحملي پيش رو براي رفع مشكلات هاحلراه

عمومي  ونقلحملاستفاده از خدمات  شهرهاكلان ازجمله
از طرفي ظهور و  .استي و ... راناتوبوسهاي ريلي، شبكه

هاي تاكسي اينترنتي گامي نوين در جهت توسعه پيدايش شركت
. با توجه به توسعه باشدميهوشمند  ونقلحملخدمات 

 هاي هوشمند، اهميتي فناوري اطلاعات و گوشيهارساختيز
ري ي مشتازهاينمطابق با مختلف هاي شركتسنجش و ارزيابي 

ي مستمراً افزايش المللنيبي ارهايو معها و مطابق با استاندارد
  .دهديماين امر اهميت اين تحقيق را نشان  ؛ كهيابدمي
به شهر سئول  )Uber( اوبرتجربه شكست اولين ورود شركت   

در مقابل سيستم كامل و پيشرفته  2013 كشور كره جنوبي در سال
 تيفيباكبومي آن منطقه اهميت رقابت و ارائه خدمات جديد و 

 و كيتيلاكساناوونگ( دهديمو جلب رضايت مشتريان را نشان 
در قالب  ونقلحملهاي هوشمند سامانه. )2018آفانيان، 
تاكسي اينترنتي ابتدا با ورود جنجالي به بازار  يهاشركت
و يكي پس از ديگري به  ،انداختندزيادي را به راه  يهابحث

 ها درظهور اين نوع شركت تعداد رقبا در اين زمينه افزوده شد.
در راستاي ارائه  پناسگردد كه شركت برمي 1393ايران به سال 

 ي تأسيس گرديد. شهردرونبه مسافران  ونقلحملخدمات 

 يتاكسهاي مختلف در حال حاضر در سراسر كشور شركت
به  وجها ت؛ لذدهنديمي، خدمات نويني را به مشتريان ارائه نترنتيا

و  تحليلو مختلف، امر تجزيه  يهانهيزموجود بازار رقابتي در 

رضايت مشتريان و  ها از منظرارزيابي عملكرد اين شركت
 در كشور .خواهد بودبرخوردار  ياژهيواز اهميت  آنان يبندرتبه

 تيساوباينترنتي مانند  يهاتيساوب نهيزم در يبندرتبهايران 
جو و در بسياري از موتورهاي جست ،هادانشگاهيا  هاهتل
 پژوهشموضوع اين  نهيزم دراست اما  شدهانجام ديگر يهانهيزم

ا ب بر اين اساس، اين پژوهش گرفته است.كمتر تحقيقي صورت 
با  رنتياينتهاي تاكسي بندي شركتارزيابي عملكرد و رتبههدف 

ها جهت افزايش نگاه راهنمايي طراحان و مديران اين شركت
اهداف اين است. همچنين ساير انجام شده  رضايت مشتريان

  ي معيارهاتطبيق  ،هاي مشتريانشناسايي نياز شامل تحقيق
 ي سنجشارهايمع اهميتن تعيي، روز جامعه يازهاينشده با يافت

ت در نهاي و شدهارائهها با خدمات ، مقايسه نيازرضايت مشتريان
  باشد.ميدر شهر رشت  فعالهاي شركتبندي رتبه

  
  تحقيق پيشينه -2

از  نايمشتردر مطالعات پيشين درخصوص سنجش رضايت     
صورت گرفته است. در  هاييپژوهش ونقلحملسيستم 
يراني تاكسشهر سيدني) در مورد ( اياسترالي كه در كشور امطالعه

تعداد  ،انجام شد، معيارهايي مانند هزينه خدمات
هاي شاخص عنوانبه، كيفيت ارائه خدمات دهندگانسيسرو
). كوپر، 2012بر كيفيت تاكسيراني معرفي شدند (آبلسون،  مؤثر
 ايعملكرده اي با هدف بررسي تأثيرمطالعه لي و نلسون، درماند

 معيارهاي ايمني درشهري به  معاصر زندگي بر تاكسي مختلف
زمان رسيدن ماشين، رفتار و رعايت ادب رانندگان و  خدمات،

شرايط و تميزي خودروها توجه داشتند (كوپر، ماندلي و نلسون، 
ي بررس در مورددر شهر شيراز  شدهانجام). در مطالعه 2012

 رينظيي ارهايمع، تاكسي رانندگان و شهروندان رضايتوضعيت 
خدمات به  ارائهراحتي و نظافت خودرو، هزينه، سرعت  ايمني،

(سلطاني و فلاح منشادي، عنوان معيارهاي برتر انتخاب شدند 
ي در مورد كيفيت خدمات امطالعهدر كشور هند  .)1395
ي ارزيابي، امكان هاشاخصي آنلاين انجام گرفت و هايتاكس

ت از راننده، خدما اشتراك موقعيت مكاني، امكان انتقاد و شكايت
ساعته، كيفيت و راحتي  24بودن  در دسترسويژه بانوان، 

، امنيت و رعايت هنجارهاي اخلاقي توسط رانندگان به خودروها
). 2017ي برتر مطرح شدند (شارما و داس، هاشاخصعنوان 

 ارتباطمديريت  در موردي امطالعهوالسچي، رنگا و رنگون، در 
 405ه مطالع باي تلفن همراه، هارنامهباز  كنندگاناستفادهبا 
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مناسب و هزينه  متيقي هاو شاخص ارهايمعشركت در ايتاليا، 
ها معرفي كردند (والسچي، رنگا معيار نيترمهمپايين را به عنوان 

توسط افنيان و همكاران  شدهانجام). در مطالعه 2007و رنگون، 
بررسي وضع موجود  نهيزم دردر سئول پايتخت كره جنوبي 

 افزار اوبر در كره جنوبيتاكسيراني سئول و عوامل شكست نرم
هاي متنوع، امكان انتخاب سرويس ازجملهبه نكات مهمي 

ي موقعيت گذاراشتراكويژه بانوان، امكان  طيو شراخدمات 
مكاني، امكان پرداخت نقدي و اعتباري، امكان پرداخت درون 

ساعته، سرعت  24ترسي، دسترسي ي، گستردگي نقاط دسابرنامه
راي ب ژهيوبهانجام سفارش تا رسيدن ماشين و امنيت در خدمات 

  )2018بانوان اشاره كردند (افنيان و همكاران، 
هاي مسافربري بندي شركتدر پژوهشي با هدف رتبه    

و  اسخگويي به نيازهاشهري، معيارهاي نظير پراني بروناتوبوس
به عنوان  رجوعحترام به اربابشكايات مشتريان، قيمت و ا

طهماسبي و نيكجو، معيارهاي برگزيده انتخاب شدند (امين
). تميزي و نهاوندي، با بررسي رضايتمندي مشتريان از 1400

 تبريز، معيارهاي شهركلانخدمات تاكسي اينترنتي اسنپ در 
و در  ، قيمتبرنامهامنيت، كيفيت، رفتار راننده، كاربرپسندي 

يان مندي مشتررضايترا معيارهاي تأثيرگذار بر  دسترس بودن
پور، مشايخي و ). تقي1400معرفي كردند (تميزي و نهاوندي، 

هاي بر رضايتمندي شهروندان از تاكسي مؤثراحمدي عوامل 
اينترنتي در شهر دامغان را به كمك روش تحليل عاملي براي 
چهار عامل دسترسي و رفاه اقتصادي، امكانات رفاهي، 

جايي كالا مورد بررسي قرار دادند مندي و امكان جابهنونقا
  ).1401پور، مشايخي و احمدي دهرشيد، (تقي

هاي شده توسط شركتاي از خدمات ارايهكه بخش عمده از آنجا
ه ئافزار شركت ارانرم بر اساسحمل و نقل شهري اينترنتي، 

 يبندرتبههاي پيشين كه با هدف پژوهشلذا  ،شودمي
شد. در اين  مرور نيز اندها انجام شدهافزارنرمها و سايتوب

بر انتخاب  مؤثرعوامل  با معرفي ايافجه و ياهجافراستا 
م انجا ات رامناقص برگزاري يافزارهانرم يبندرتبه، افزارهانرم

 با استفاده شيباني و همكاران). 2018اي، اي و افجه(افجه دادند
 گوگل و ياهو يوجوجستهاي از اطلاعات موجود در موتور

 به يك شدهداده يوندهايپميانگين تعداد  ازنظررا  هاتيساوب
  ).1391(شيباني و همكاران،  قراردادند يموردبررس تيساوب

از را شهر مشهد  يهاهتل تيساوب همكاران وعليزاده زوارم 
شاخص  26شاخص كاركردي و  25شاخص كه شامل  51ظر ن

(عليزاده زوارم، آقاجاني و  ي كردندبررسبود، قابليت استفاده 
سايت وب، تهراني و همكاران شريفي در مقاله). 1395وارتي، 

هتل كننده خدمات اقامت در هتل (ايران دو شركت اصلي ارائه
) و خدمات تورهاي مسافرتي در ايران (شركت توسعه ينآنلا

بر اساس چهار  هاآنگردشگري ماركوپولو) انتخاب و عملكرد 
ريفي (ش بررسي شد رضايت، اعتماد، كيفيت و وفاداريمتغير 
 وهشژدر پ ، خاصه و سهيليزماني. )1396، و همكاران تهراني
دانشگاه  20دانشگاه برتر وزارت علوم،  20 يهاتيساوب خود

 يريكاربردپذ ازلحاظ را دانشگاه برتر جهان 3برتر آزاد اسلامي و 
  ).1398(زماني، خاصه و سهيلي، د قراردادن يموردبررس

تاكنون پژوهشي كه به مقايسه  شودميكه ملاحظه  طورهمان
زار افهاي تاكسي اينترنتي با تاكيد بر نرمعملكرد شركت
ه انجام نپذيرفت ،نظرات خبرگان باشد بر اساسمورداستفاده و 
 شهر شمال ترينبزرگرشت به عنوان  شهركلاناست. همچنين 

كشور با جمعيتي بالغ بر يك ميليون نفر در روز و حدود 
هزار نفر در شب تنها در ناحيه شهري، به عنوان يكي  صدهشت

ن پژوهش ايبراي تاكسي اينترنتي بوده و لذا  پر تقاضااز نواحي 
شهر ر دفعال هاي تاكسي اينترنتي بندي شركتمنظور رتبهبه 

هاي سنجش رضايت مشتريان معياردهي و وزنرشت با شناسايي 
  پذيرد.ميانجام 

  
 روش تحقيق -3

 حيث از و ايتوسعه پژوهشي هدف حيث از حاضر پژوهش   
 پيمايشي-توصيفي هايپژوهش گروه در آن، انجام روش
 مورد هايداده آوردنبدست چگونگي نظر از و شودمي بنديطبقه
) چارچوب مراحل 1( در شكل. باشدمي غيرآزمايشي نوع از نياز

 مباني آوريجمع جهت .است پژوهش نمايش داده شدهانجام 
 پژوهش پيشينه بررسي و ايكتابخانه روش از موضوع نظري
و تكميل معيارهاي پژوهش با استفاده از نظر  شده استفاده

 سپس معيارهاي مشابه حذف گشته و. گيردميخبرگان انجام 
مانده در قالب پرسشنامه جهت امتيازدهي بر اساس معيارهاي باقي
) در اختيار خبرگان قرار داده 1تايي جدول ( 9طيف ليكرت 

  شود.مي
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  عبارات طيف ليكرت پرسشنامه اول .1 جدول
 امتياز متناظر  عبارات

 1  تياهمكمبسيار 
 3  تياهمكم

 5  اهميت متوسط
 7  مهم

 9  بسيار مهم
  

ارزيابي و رتبه بندي شركت هاي (تعيين هدف 
)تاكسي اينترنتي

شناسايي معيارها و عوامل موثر بر رضايت 
مشتريان از طريق مطالعه پيشينه پژوهش

و  )نفر  15شامل (تعيين خبرگان 
تأييد معيارهاي شناسايي شده

گروه   6دسته بندي معيارها در 
اساسي

ترسيم گراف روابط دروني 
معيارها با استفاده از روش 

DEMATEL

طراحي پرسشنامه هاي مقايسات 
زوجي و نظرسنجي خبرگان 

بررسي نرخ سازگاري 
پرسشنامه هاي مقايسات زوجي

وزن دهي معيارها با استفاده از 
ANPروش 

تشكيل ماتريس تصميم گيري

ارائه رتبه بندي نهايي

ARASپياده سازي گام هاي روش 

CR<0/1

C
R

>0/1

  
  

  پژوهش انجام مراحل چارچوب. 1 شكل
  

با توجه به آنكه مسئله مورد نظر از نوع مسائل خبره محور   
ده استفاده ش يانتخاب خبرگان از شاخص خبرگ يلذا برا ،است

 درنفر از افراد فعال  15تعداد  شاملپژوهش  ينا خبرگاناست. 
ي عموم ونقلحملخدمات يا مديران و  افزارطراحي نرم زمينه

د ارش يكارشناس يليمدرك تحص حداقل با هاشاغل در شهرداري
باشند كه به روش مي ي مفيدكار سابقه سال دهحداقل  داراي و

 انيشتوسط ا مورد نيازو اطلاعات  دشدن انتخاب گلوله برفي
  .است يدهگردتكميل 

ميانگين هندسي  صورتبهامتياز معيارها در پرسشنامه اول    
درصد  50و معيارهايي كه كمتر از  نظرات خبرگان ثبت شده

 ماندهيباقشوند. سپس معيارهاي امتياز را كسب نمايند، حذف مي
دامه در ا گردد.بندي ميدستهاصلي با نظر خبرگان در چند گروه 

 DEMATELروابط دروني بين معيارها با استفاده از روش 
و با طراحي پرسشنامه مقايسات زوجي و شده شناسايي 

ي به معيارها بر اساس دهوزنعمليات  ANPي روش ريكارگبه
ي هاپرسشنامه. در تمامي مراحل گرددمينظرات خبرگان انجام 

. در مرحله بعد شودميمقايسات زوجي، نرخ ناسازگاري محاسبه 
 ARASگيري تشكيل گرديده و بر اساس روش ماتريس تصميم

 هاي تاكسي اينترنتي موجود انجامي نهايي بين شركتبندرتبه
  .شودمي
  
  ايشبكه ليوتحلهيتجز-3-1 
 روش افتهيگسترش ايشبكه ليوتحلهيتجزروش   

 اين روش توسط واقع در، است يمراتبسلسله ليوتحلهيتجز
 هاتيحارج، شودميها بر همديگر نيز توجه معيار ريتأثشبكه به 

توسط ماتريس مقايسات زوجي نيز همانند روش  سلسله مراتبي 
ن بود طرفهكي. با اين تفاوت كه فرض شوندمي يريگاندازه

ر وجود دارد دسلسله مراتبي  روش دركه  هايمراتبسلسلهجهت 
 روي ارهايمعبرعكس زير ريتأثاين روش وجود ندارد و احتمال 

تقابل هر م راتيتأثسطوح بالايي (وابستگي بيروني) و همچنين 
) وابستگي درونيسطح (سطح سلسله مراتبي بر عناصر همان 

را  ايهشبك ليوتحلهيتجز، بنابراين رديگيمقرار  يموردبررس
 )2(نظر گرفت. شكل  در سلسله مراتبي كنندهليتكم توانيم
).1395(ترابي،  باشد گرياريدر مقايسه دو روش  توانديم
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 ايبا شبكه يمراتبسلسله ليوتحلهيتجزدر  سلسله سهيمقا .2 شكل

  
گيري تصميم يهاروشيكي از  ايشبكه ليوتحلهيتجز 

همانند انواع  يشماريباست كه در موضوعات  چندشاخصه
ش رو يسازادهيپبراي  ود.رمي كاربه ها و ارزيابي هايبندرتبه
 شدهيدبندسته هايدر گام نخست، معيار ايشبكه ليوتحلهيتجز
توسط پرسشنامه مقايسات زوجي با  زوجي صورتبه دودوبه

ده و ش يازدهيامت خبرگان ليكرت توسط ييات 9طيف  استفاده از
ماتريس مقايسات زوجي را تشكيل  ،ميانگين هندسي امتيازات

ز شده و بردار وزن تخميني نرمالاي آمدهدستبهماتريس  دهد.مي
  ).ଵܹخواهد آمد ( به دستمعيارها 
بايست نرخ ناسازگاري ماتريس و امتيازات هر مي دوم در گام

مطابق آنچه در محاسبه بدين منظور  .يك از معيارها محاسبه شود
 گونهنياخلاصه  طوربهنرخ سازگاري معمول است عمل شد. 

   و شودمييز نرمالاابتدا ماتريس مقايسات  كه شودميبيان 
به بردار وزن محاس ،شدهنرمالايز ميانگين سطري عناصر بر اساس 

ماتريس مقايسات زوجي در بردار وزن  با ضربسپس  .گرددمي
از تقسيم  ؛شودميبردار ناسازگاري حاصل مقدار  يتخمين
 هاوليتخميني عناصر بردار ناسازگاري بر بردار وزن هاي درايه
و ميانگين اين مقادير  شدهمحاسبهمعيار  6براي  ௠௔௫ߣمقادير

   ،شودميگرفته  ردر نظ 	ሺ஺௩௚.ሻ	ୟ୶ߣ ميانگين مقدار عنوانبه
ب ناسازگاري با استفاده از شاخص ناسازگاري و ضري انيدر پا
  :شوندميمحاسبه  )2و( )1(هاي فرمول

)1(  
  

ܫܥ ൌ
୫ୟ୶ሾ௔௩௚ሿߣ െ ܰ

ܰ െ 1
 

ܴܥ  )2( ൌ
ܫܥ
ܫܴ

 

شاخص ناسازگاري و  CIضريب ناسازگاري،  CR هادر آن كه
RI باشند.شاخص ناسازگاري تصادفي مي 

ده ش يافتهاي يافتن روابط دروني معيار منظوربه سوم در گام
استفاده شد؛ روش  DEMATELدر اين پژوهش از روش 

DEMATEL  ها معيار يرگذاريتأثروشي مناسب جهت يافتن
  :هستند ريز قراربهاين روش  مراحل .استبرهم 
  )M( تشكيل ماتريس ارتباطات مستقيم اول: مرحله

گان خبر گروهاعضاي اي كه بين در اين مرحله توسط پرسشنامه
 دوبهدو صورتبهها برهم معيار يرگذاريتأثتوزيع گرديد ميزان 

براي پاسخ به اين پرسشنامه از عبارات  .رديگيمقرار  اسيمورد ق
 .شودمياستفاده  )2(كلامي جدول 

  
 DEMATELدر  استفاده مورد عبارات كلامي .2 جدول

  عدد متناظر  عبارت كلامي
  0  ريتأثبدون 

  2  خيلي كم ريتأث
  3  كم ريتأث
  4  زياد ريتأث

  5  خيلي زياد ريتأث
 

 (N) ماتريس ارتباطات مستقيم يسازنرمال دوم: مرحله

انه جداگ ستيبايمابتدا  آمدهدستبهماتريس  يسازنرمالبراي 
محاسبه شوند، سپس  سطرهاو  هاستونحاصل جمع تمام 
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ر برا ميابيم و آن را  آمدهدستبهمقدار از اين مقادير  ترينبزرگ
صله س حاماتري .ميكنيمتقسيم  ماتريس ارتباطاتعناصر  تكتك

  .تاسماتريس ارتباط مستقيم  شدهنرمالايز درواقع ماتريس 
 (T) محاسبه ماتريس ارتباطات كل سوم: مرحله

  :ميكنيماستفاده  )3(براي محاسبه اين ماتريس از فرمول 
ܶ ൌ ܰ ൈ ሺܫ െ ܰሻିଵ 																												 ሺ3ሻ 

  .استماتريس يكه  ܫ كه در اينجا
 سيماتراز  شدهنرمالايز درواقع در اين مرحله از كار، ماتريس 

سپس ماتريس نرمال در  ،شودميواحد كم شده و معكوس 
؛ ماتريس حاصل از اين خواهد شدماتريس معكوس ضرب 

  .است )T( مجموعه عمليات ماتريس ارتباطات كل
  يعلتشكيل نمودار  چهارم: مرحله

بايست براي ماتريس ارتباطات كل براي ساختن نمودار علي مي
مجموع  و (D)آمد مقادير مجموع سطر  به دستكه در گام قبلي 

 (D-R)و (D+R)مقادير  متعاقباً را محاسبه كرده و (R)ستون 

 با مقادير دكارتي سپس صفحه مختصات. گردندحاسبه م
  .شودميرسم  (D+R, D-R) مختصاتي

يك  ريتأثميزان  دهندهنشان هركدام**نقاط يافته شده در نمودار 
  است. گريبر همدجفت معيار 

ــطر صــرجمع عنا** ــانگر ميزان  (D) هر س براي هر عامل نش
هاي ســيســتم اســت. هرچه آن عامل بر ســاير عامل يرگذاريتأث

 .تري داردبيش ريتأثعامل آن  يعنيباشد؛ ميزان اين متغير بيشتر 

براي هر عامل نشـــانگر ميزان  (R) جمع عناصـــر ســـتون**
  هاي سيستم است.آن عامل از ساير عامل يريرپذيتأث

عــامــل  و تــأثر ريتــأثميزان  (D+R) بنــابراين بردار افقي**
  (D+R)هرچه مقدار گريدعبارتبهدر سـيستم است.   موردنظر

ــاير عوامل    ــتري با س ــد، آن عامل تعامل بيش ــتر باش عاملي بيش
  .سيستم دارد

را نشـان   هر عامل يرگذاريتأثقدرت  (D-R) بردار عمودي**
ــد،  (D-R)اگر  يطوركلبهدهـد.  مي  ريمتغيك  ريمتغمثبت باشـ

ــوب  ــودميعلت محس ــد منفيو اگر  ش ــوب ، باش معلول محس
  .شودمي

 يهاهايدربراي تعيين روابط بين معيارها از  :يپايان در مرحلـه 
 يددع، سپس هر شــودميماتريس ارتباطات كل ميانگين گرفته 

 دهندهنشانباشد  تربزرگاز اين مقدار  ماتريس ارتباطات كل در
ــت و امتياز يك خواهد گرفت و بين دو معيار وجود رابطه  اسـ

باشــد نشان از عدم وجود  تركوچكهر عددي كه از اين مقدار 
  رابطه دارد و امتياز صفر خواهد داشت.

 يا استفاده از پرسشنامه مجدداًپس از يافتن روابط دروني، 
 هايي كه روابط دروني دارند،معيار دودوبهمقايسات زوجي 

  از ميانگين هندسي امتيازهاي  حاصلهمقايسه شده و ماتريس 
معيارها از  شدهليتعد). بردار وزن نهايي ଶܹآيد (مي به دست

 آيد:مي ه دستب )4طريق معادله (

ܲ ஺ܸௗ௝. ൌ ଵܹ ൈ ଶܹ																																											ሺ4ሻ	   
 
 ARASبندي روش رتبه -3-2

 يريگميتصم يهاروشيكي از  ARAS يبندرتبهروش 
توسط آقاي  2010 ، اين روش در سالاست چندشاخصه

 عبارتتركسيس معرفي شد، اين واژه مخفف  زاوادسكاس و
Additive Ratio Assessment .با استفاده از تكنيك  است

ARAS گيري در قادر خواهند بود تصميم رندگانيگميتصم
 يندبدرجهبا ارائه نرخ عملكرد و  يسادگبهفضاهاي پيچيده را 

س نه در ماتريها نسبت به مقادير بهيمطلوبيت هريك از گزينه
  ).2010(زاوادساكس و تورسكيس،  تصميم انجام دهند

گام  عنوانبه ARASروش با استفاده از  يبندرتبهبراي انجام 
ماتريس تصميم با استفاده از توزيع پرسشنامه بين افراد  ،اول

  واجد شرايط تشكيل شد.
 لآهديادر اين مرحله مقادير  فرضي: لآهديا؛ تعيين مقدار گام دوم

ت هاي مثبكه براي معيار شودميعيار تعيين فرضي براي هر م
برابر با بيشترين مقدار و براي معيارهاي منفي كمترين مقدار 

البته در اين پژوهش در پرسشنامه از مخاطب  .خواهد بود
ي اي كه هزينهمعيار هزينه به گزينه در موردكه  شدهخواسته

 بنابراين در اين مورد لازم .كمتري دارد امتياز بيشتري داده شود
  كمترين مقدار را انتخاب كنيم. ،نيست براي معيار منفي هزينه

ز نرمالاي معمول است آنچهمطابق  ؛ ماتريس تصميمگام سومدر 
 ماتريس آمدهدستبههاي با استفاده از وزن گام چهارمشده و در 

روش وزن معيارها در اين پژوهش از ( .شودميموزون تشكيل 
ANP (محاسبه خواهد شد  

 است يكافدر اين گام  ي مطلوبيت هر گزينه:؛ محاسبهگام پنجم
  صورت سطري جمع شود.اعداد ماتريس موزون به

در اين گام  :نهيهر گز؛ محاسبه مطلوبيت نسبي گام ششم
ري جمع سط(بايست بر مطلوبيت كل مي نهيهر گزمطلوبيت 

  آمد) تقسيم شود. به دستماتريسي كه در گام دوم 
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 نتايج تحقيق-4

 در جدول هاآنشده به همراه منابع شناسايي معيارهاي شناسايي  
ن ميانگيامتياز هر يك از معيارها با محاسبه . شودمي) مشاهده 3(

 هانآز هايي كه امتيامعيارآمد و  به دست خبرگان نظراتهندسي 
 و 12، 11، 4( اريمع چهار يعنيبود  نظرات درصد 50كمتر از 

به كمك خبرگان  ماندهيباق معيار 25 سپس د.حذف گردي )14
.شدبندي ) دسته3گروه اصلي مطابق شكل ( 6ر د

 شدهييشناسااوليه هاي . امتيازات معيار3 جدول

  امتياز  منابع  معيارها  رديف

  دسترسي و كاربري آسان  1
زماني، خاصه و سهيلي، و ( )1400(تميزي و نهاوندي،  )،1395(ترابي، 

1398(  
54/8  

  45/8  )1398زماني، خاصه و سهيلي، (  افزارنرمسرعت اجراي   2
  01/5  )1398زماني، خاصه و سهيلي، (و  )1400(تميزي و نهاوندي،   افزارنرمامنيت اطلاعات شخصي در   3
  64/2  نظر خبره  **ويندوز عاملستميسقابليت اجرا رو **  4
  98/7  نظر خبره  دوياندر عاملستميسقابليت اجرا روي   5
  54/5  نظر خبره IOS عاملستميسبراي  شدهارائه  6

  مانند موقعيت مكاني)سفر (ي اطلاعات گذاراشتراكامكان   7
سلطاني و فلاح منشادي، و ( )1394بختياري،  زن، صابري و(رنگ

1395(  
14/6  

  70/5  )1395سلطاني و فلاح منشادي، (  راننده در انتهاي سفر در موردامكان نظر دادن   8

  امكان ارسال بسته و كالا  9
شيباني و همكاران، و ( )1400پور، مشايخي و احمدي دهرشيد، (تقي

1391(  
17/7 

  29/6  )1394زن، صابري و بختياري، (رنگ  وانت ...)-سواري-موتورمتنوع (هاي امكان انتخاب سرويس  10

  **خدمات ويژه بانوان**  11
سلطاني و فلاح منشادي، ( و )1394زن، صابري و بختياري، (رنگ

1395(  95/4  

  44/4  نظر خبره  **امكان انتخاب از بين رانندگان مختلف**  12
  04/7  نظر خبره  مسير دوم يا توقف در حين سفر امكان انتخاب  13
  85/2  نظر خبره  **امكان حمل حيوانات خانگي**  14
  54/8  )1394زن، صابري و بختياري، (رنگ  امكان پرداخت نقدي يا اعتباري  15
  26/7  )1394زن، صابري و بختياري، (رنگ  افزارامكان پرداخت از طريق نرم  16

  بودن صرفهبهمقرونقيمت مناسب خدمات و   17
و  )1391(شيباني و همكاران،  ،)1395اكبري نوري، (دهقاني و علي

  )1398زماني، خاصه و سهيلي، (
42/8  

  58/7  )1396(شريفي تهراني و همكاران،   تخفيفات سازماني)-فيكد تخفي تخفيف (هاطرح  18
  85/7  )1394زن، صابري و بختياري، (رنگ  گستردگي شهرهاي تحت پوشش  19

  ساعته) 24روز (شبانهدسترسي در ساعات   20
سلطاني و فلاح منشادي، (و  )1394زن، صابري و بختياري، (رنگ

1395(  
33/8  

  63/8  )1396نژاد و نظرپور، مشيريو ( )1394زن، صابري و بختياري، (رنگ  هاآنسرعت زمان سفارش تا انجام   21
  96/6  )1391همكاران، شيباني و (  دهندگانسيسروتعداد بالاي   22
  77/7  )2010و (ابلسون،  )1395سلطاني و فلاح منشادي، (  تميزي خودرو و راننده)خودروها (كيفيت و راحتي   23

  امنيت در خدمات  24
، )1394زن، صابري و بختياري، (رنگ ،)1400(تميزي و نهاوندي، 

وارتي، عليزاده زوارم، آقاجاني و ( ،)1395سلطاني و فلاح منشادي، (
  )2010ابلسون، ) و (1395

42/8  

  37/7  )2010و (ابلسون،  )1395سلطاني و فلاح منشادي، (  الزام رانندگان به رعايت ادب و موازين اخلاقي  25
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  هامعيار يبنددسته .3شكل 

  

ي بعدي با اسـتفاده از پرسـشـنامه مقايسات زوجي    در مرحله   
ار قر اسيق مورد خبرگان لهيوســبه دودوبه ادشــدهيشــش معيار 

ــي نظرات ؛گرفتند ــات زوجي سماتري ميانگين هندس ا ر مقايس
ــك ــله تشـ گرديد و بردار وزن نرمالايز يل داده و ماتريس حاصـ

  .آمد به دست )4( جدول تخميني اوليه مطابق
محاسبه شد كه كمتر  01/0 نرخ ناسازگاري اين ماتريس برابر با   
بدين معني كه سازگاري ماتريس مقايسات زوجي  است 1/0 از

است. سپس ماتريس ارتباطات مستقيم جهت  مورد قبولفوق 
نظرات افراد واجد شرايط  بر اساسمعيار،  6يافتن روابط دروني 

 شودكه مشاهده مي طورهمانآمد،  به دست) 5مطابق جدول (
ه اين باشند بميانگين هندسي اعداد ماتريس بين صفر تا چهار مي

در اين پرسشنامه معادل  مورداستفادهدليل كه عبارات كلامي 
اند.امتيازات صفر تا چهار بوده
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يزوج ساتيمقا سيماتر .4جدول   

ࢃ
૚
 

ات
خدم

 و 
سفر

ت 
كيفي

 

س
ستر

ر د
د

 
ودن

ب
 

زينه
 ه

وع 
تن

ش
رو

 يها
خت

ردا
پ

 

بي
جان

ت 
دما

 خ

ت 
ابلي

ده ق
ستفا

ت ا
هول

س
 امن

و
ي

 ت
نرم

زار
اف

ي
 

 

 يرافزانرمسهولت استفاده قابليت و امنيت 1 34/1 99/0  59/0  41/0  47/0  105/0
164/0  38/0  57/0  47/0  8/0  1 74/0  خدمات جانبي 
105/0  53/0  34/0  63/0  1 25/1  01/1 پرداخت يهاروشتنوع 
193/0  03/1  93/0  1 59/1 13/2 69/1 هزينه
208/0  77/0  1 06/1  94/2 75/1 44/2 بودن در دسترس
233/0  1 30/1  97/0  89/1  63/2  13/2 كيفيت سفر و خدمات 

 DEMATELروش  )Mماتريس ارتباطات مستقيم (. 5جدول 

ت   
ابلي

ده ق
ستفا

ت ا
هول

س
ت 

امني
و 

نرم
زار

اف
ي

 

بي
جان

ت 
دما

 خ

وع 
تن

ش
رو

 يها
ت
داخ

 پر

زينه
ه

س  
ستر

ر د
د

 
دن
بو

 

ات
خدم

 و 
سفر

ت 
كيفي

 

يافزارنرمسهولت استفاده قابليت و امنيت  0 231/1 030/1  881/0  860/1  014/1  
  348/1  1  784/1  667/1 0 2 خدمات جانبي

پرداخت يهاروشتنوع   40/3 53/1 0 974/0  333/1  281/1  
  657/2  761/2  0  100/2 446/1 505/1 هزينه

بودن در دسترس  928/0 539/1 325/2  693/1  0  251/2  
  0  272/1  438/1  855/1 671/1 211/1 كيفيت سفر و خدمات

ماتريس  توانيمارتباطات مستقيم بودن ماتريس  در دسترسبا    
دهنده ماتريس نشان) 6(جدول  آورد. به دسترا  كل ارتباطات

كل  ارتباطاتميانگين اعداد ماتريس  واقع در .استارتباطات كل 
 ؛است موردنظرهاي وجود رابطه بين معيار كنندهنييتع
كه به اعداد كمتر از ميانگين امتياز صفر و به عدد  صورتنيبد

 دهندهاننش ،امتياز يك. شودميامتياز يك داده  ،ز ميانگينبيشتر ا
  وجود رابطه است.

و  D ،Rبا در دسترس داشتن ماتريس ارتباطات كل، مقادير    
خواهند آمد. اين مقادير در  به دست D-Rو  D+Rمتعاقباً 

هستند. به كمك اين مقادير نمودار  مشاهدهقابل) 7جدول (

به  با توجه) ترسيم شده است. 4مختصات دكارتي در شكل (
معيار و همچنين نظر به مقادير  نيرگذارتريتأث، هزينه Dمقادير 

Rافزاري و تنوع ، سهولت استفاده از قابليت و امنيت نرم
معيارها در مقابل ساير موارد  نيرتريرپذيتأثهاي پرداخت روش
عامل هزينه، در دسترس  D+Rمختلف . با توجه به مقادير است

امل بيشتري با ساير عوامل هاي پرداخت تعبودن و تنوع روش
كيفيت سفر و ي ارهايمع D-Rو همچنين با توجه به مقدار  دارد

وع و تن افزاريسهولت استفاده از قابليت و امنيت نرمخدمات، 
  ي پرداخت از نوع معلول هستند.هاروش
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  )T( كل ارتباطاتماتريس . 6جدول 

 و   
يت
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ستفا
ت ا
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ي
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يافزارنرمسهولت استفاده قابليت و امنيت  386/0 430/0 472/0  377/0  501/0  451/0  
  563/0  532/0  609/0  326/0 405/0 652/0 خدمات جانبي

پرداختيهاروشتنوع   769/0 545/0 483/0  465/0  569/0  567/0  
  802/0  788/0  487/0  794/0 655/0 759/0 هزينه

بودن در دسترس  687/0 491/0 556/0  720/0  586/0  637/0  
  582/0  532/0  611/0  480/0 533/0 436/0 كيفيت سفر و خدمات

 نتايج محاسبات روش ديمتل .7جدول 

  D R D-R  D+R معيار
يافزارنرمسهولت استفاده قابليت و امنيت  616/2 786/3 171/1-  402/6  

  428/6  124/0 152/3 276/3 خدمات جانبي
پرداخت يهاروشتنوع   397/3 689/3 292/0-  086/7  
  165/7  406/1 879/2 286/4 هزينه

بودن در دسترس  678/3 415/3 263/0  093/7  
  680/6  -331/0 506/3 174/3 كيفيت سفر و خدمات

 

  
  نمودار عليّ .4شكل 

  
ــتبا     ــات كل  به دس ماتريس روابط  توانيمآوردن ماتريس مقايس

هاي خدمات جانبي با معيار )8(دروني را محاســبه كرد، مطابق جدول 
پرداخت با ســهولت  يهاروشع هزينه و كيفيت خدمات و ســفر، تنو

ــتفاده، ــترس بودن با هزينه و يافزارنرم تيو امنقابليت  اسـ ، در دسـ

ــفر با هزينه رابطه دروني دارند بدين معني كه    كيفيـت خـدمات و سـ
ــعف يا قوت يكي مي  ريأثتديگر معيار نيز  درتواند بر نظر كاربران ضـ

ــتبهروابط . گذارد و غلبه كند براي درك بهتر  )8(در جدول  آمدهدس
  است. شدهميترس )5(در شكل يك گراف  صورتبهتر و واضح

ت سهولت استفاده از قابلي
و امنيت نرم افزاري

خدمات جانبي

تنوع روشهاي پرداخت

هزينه

دردسترس بودن

كيفيت سفر و خدمات

-١٫۵

-١.

-٠٫۵

٠.

٠٫۵

١.

١٫۵

٢.

٠. ١. ٢. ٣. ۴. ۵. ۶. ٧. ٨. ٩.

D
‐R

D+R



1403، پاييز 80فصلنامه علمي پژوهشنامه حمل و نقل، سال بيست و يكم، دوره سوم، شماره   

 

373 

 

 ماتريس روابط دروني. 8جدول 
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يافزارنرمسهولت استفاده قابليت و امنيت  0 0 0 0  0  0  

  1  0  1 0 0 0 خدمات جانبي
پرداخت يهاروشتنوع   0 1 0 0  0  1  
  1  1  1 0 1 1 هزينه

بودن در دسترس  1 0 0 1  1  1  
  1  0  1 0 0 0 كيفيت سفر و خدمات

سهولت استفاده، قابليت و 
امنيت نرم افزار روش هاي پرداخت

خدمات جانبي

هزينه

كيفيت سفر و خدمات

در دسترس بودن

  
  نمودار روابط دروني .5شكل 

  

 هابين شاخص و مقايسه زوجي بررسي روابط دروني منظوربه   
روابط  با توجه به ياپرسشنامه ،ANPروش جهت تكميل 

 هاعدد از اين پرسشنامه پانزدهتعداد سپس  .گرديد طراحي يدرون

ين هاي اينترنتي توزيع شد. ميانگتاكسي نهيزم دربين افراد خبره 
 صورتهب . نتايجمحاسبه گرديد هاهندسي امتيازات اين پرسشنامه

  .است مشاهدهقابل) 9در جدول (ماتريس يك 
 

  )2Wاز مقايسات زوجي روابط دروني معيارها (ماتريس حاصل . 9جدول 

 و 
سفر

ت 
كيفي

ات
خدم

 

س
ستر

ر د
د

 
دن
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زينه
وع  ه

تن
ش

رو
 يها
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بي
جان

ت 
دما

 خ
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ستفا

ت ا
هول

س
ت
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 ق

698/0  0 0 0 0 يافزارنرمسهولت استفاده قابليت و امنيت 0
351/0  0 824/0  0 0 0 خدمات جانبي
118/0  0 1 1 217/0 ي پرداختهاروشتنوع  0 
56/0  62/1  1 0 235/1  125/1 هزينه 
87/0  1 087/1  0 0 56/1 بودن در دسترس 
469/0  0 756/1  0 0 كيفيت سفر و خدمات 0
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 آمدهدستبهاوزان  برداردر  )ଶܹ( پس از ضرب ماتريس فوق   
 بر اساس معيارها شدهليتعد اوزان نهايي بردار )،ଵܹاوليه (
مطابق  .است )10جدول (آمد كه مطابق  به دست ANPروش 

معيار در دسترس بودن و كه مشهود است  آمدهدستبهامتيازات 

اير بالاتري نسبت به سمعيار كيفيت خدمات و سفر داراي اهميت 
هاي دمات جانبي، تنوع روشخ ازآنپسو  باشندمي معيارها

قرار  هزينه تيدرنهاافزار و ه از نرمپرداخت، سهولت استفاد
.دارند

  
 معيارها شدهليتعد ماتريس اوزان نهايي. 10 جدول

  وزن نهايي  معيار
يافزارنرمسهولت استفاده قابليت و امنيت  07329/0

12338/0 خدمات جانبي  

پرداختيهاروشتنوع  25053/0
94849/0 هزينه

بودندر دسترس  73297/0
23363/0 كيفيت سفر و خدمات

 هايبندي شركترتبه منظوربه ARASهاي روش گام بر اساس
، اسنپ و يتپ سموجود در سطح شهر رشت، سه شركت 

 قرار گرفت. نتايج حاصل از توزيع موردمطالعهماكسيم 
 متيازاتا تفاده از ميانگين هندسي گرفته شد وها با اسپرسشنامه

را  آمدهدستبهماتريس  .است )11( مطابق جدول آمدهدستبه

 ،كرده و با ضرب اوزان معيارها در ماتريس حاصله يزنرمالا
 موزونماتريس با داشتن  .شودميماتريس موزون تشكيل 

ر نتيجه امتياز نهايي ه .مطلوبيت نسبي را محاسبه كرد توانيم
مشخص شده است. )11(جدول  ستون آخر در نهيگز

  
 محاسبه امتياز نهايي. 11 جدول 

  
 معيارها
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  408/7  069/8  499/6  659/7  529/7  470/8  پناس
اسنپݏ

مطلوبيت	كلݏ
ൌ

0/7509
0/7509

ൌ 1 

  621/5  738/5  409/5  005/6  294/5  672/6  يتپ س
تپ	سيݏ

مطلوبيت	كلݏ
ൌ

0/5506
0/7509

ൌ 0/7333 

  544/5  356/4  815/5  887/5  637/4  087/5  ماكسيم
ماكسيمݏ

مطلوبيت	كلݏ
ൌ

0.4785
0/7509

ൌ 0/6372 

  
 موردنظر يهاشركترتبه  ARAS روشنتايج توجه به با 
برتري  .ماكسيم-3، يتپ س-2، پناس-1 زير است: صورتبه

تاكسي اينترنتي اسنپ در معيارهايي همچون هزينه مناسب نسبت 

ه هاي تلفني و اينترنتي، در دسترس بودن نسبت ببه ساير تاكسي
هاي گوناگون پرداخت از رقبا در شهر رشت و تنوع در روش
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آنلاين و اسنپ كارت موجب  جمله پرداخت كيف پول، پرداخت
  از رقبا پيشي بگيرد. گشته است تا

  

  گيرينتيجه-5
هاي ارزيابي شركتمعيار براي  25تعداد در اين پژوهش ابتدا    

به  انخبرگ نظر و با اســـتفاده از مرور ادبياتاينترنتي  تاكســـي
ا اين معيارهليكرت  طيف سپس با استفاده از روش .آمد دسـت 

ــدند و تعدادي از  يازدهيامت با ادامه در  حذف گرديدند. هاآنش
ــتفاده از ر ــنامه مربوط به آن DEMATELوش اس ــش  ،و پرس
 همچنين .شدم يرستو نمودار آن  مشخص ارهايمعروابط دروني 

روش  با اســتفاده از پرســشــنامه مقايســات زوجي و بر اســاس 
 به دســتها وزن نهايي معيار، )ANPاي (شــبكه ليوتحلهيتجز
ميزان مطلوبيت  ARASبا اســـتفاده از روش  نيز در پايان آمد.

ر رشت شهفعال در تاكسي اينترنتي  هايشركتيك از نسبي هر 
  شد. محاسبه
هاي تاكســي اينترنتي شــركت داد كهنشــان  آمدهدســتبهنتايج 
ــت مي ــترس«و » هزينــه« ينــهيزم دربــايسـ و  »بودن در دسـ

ــاير معيارها توجه ويژه» هاي پرداختروش« تري نســـب به سـ
نشان دهند. هزينه به نوبه خود نقش كليدي در انتخاب مشتريان 

در دســترس بودن و تعدد همچنين  كند.ها بازي مياين شــركت
ــركت ــبت به رقبا موجب اقبال رانندگان در برخي از شـ ها نسـ

ايي هتوانند با روشها مياين شركت گشـته اسـت.   هاآنبيشـتر  
ــاير برنامهپرداخت ماهانه همچون اعتبار هاي كيف ، تعامل با سـ

نقدي نســبت به تسهيل فرايند  پرداخت و پول، پرداخت آنلاين
  ند.پرداخت اقدام كن

ي هااستفاده از طرحتوانند با ها ميشــركت ،براي سـاير معيارها 
هاي تشـــويقي و دســـتمزد مناســـب رانندگان، برگزاري كلاس

براي رانندگان، توجه به كيفيت  ارائه تسهيلات خودرو آموزشي،
ــتريان متفاوت، ونقلحملخودروهـا و ارائه خدمات    براي مشـ

ــروخدمات جانبي همانند  ارائه بانوان و يا كودكان و  يهاسيس
  اي كسب كنند.امتيازهاي رقابتي ويژه معلولين

يابي و ارز يبندكار رتبه شـــودميبراي تحقيقات آتي پيشــنهاد  
انجام  تربزرگتاكسي اينترنتي در سطح جغرافيايي  يافزارهانرم

بندي بهفرايند رت .بيشتر شود يموردبررسهاي شود تا دايره برنامه

ــي اينترنتي مي  ــركتو ارزيـابي تاكسـ هاي تواند با قياس با شـ
  د.ربپذي انجامخارجي از جمله اوبر 

  

   مراجع-6
ــبيمــاطهنيام-  بنــديرتبــه). 1400، (زهرا كجو،ين، حمزه ،سـ

 با استفاده از يشــهربرون يراناتوبوس يمسـافربر  يهاشـركت 
، ونقلچندشــاخصــه، پژوهشنامه حمل يريگميتصــم يهاروش

18)3،( 275-259.  
ــبي، امين- ــي موانع )1400، (بوذر، قرباني، احمزهطهماس . بررس

ــتم    ــيسـ ــعه سـ ــگاه در توسـ ــنعت و دانشـ هاي همكـاري صـ
ــمند، نوآوري و ارزش ونقلحمل -120)، 19(10آفريني، هوشـ
105.  

با گيري چندشـاخصه  ي تصـميم هاروش). 1395، (ليع ترابي،-
  دانشگاه تهران.ي كاربردي، تهران، انتشارات نگرش

، احمدي دهرشـــيد، بوالفضـــل، مشـــايخي، ااكبرليپور، عتقي-
شهروندان از  تيعوامل مؤثر بر رضا ييشناسا)، 1401، (ارســاپ

 ييايجغراف يكاوشها، موردمطالعه شهر دامغان ،ينترنتيا يتاكس ـ
  .119-141)، 1(10ي، ابانيمناطق ب

وامل مؤثر ع يبررس ).1400، (عله، نهاوندي، شليرضاتميزي، ع-
 يالعهاسنپ (مط ينترنتيا ياز خدمات تاكس انيمشتر تيبر رضا
ونقل، در دســت ، پژوهشــنامه حمل)زيشــهر تبر: كلانيمورد

  چاپ.
 يبندرتبـه  ).1395، (هيمـه ف اكبري نوري،، عليليع دهقـاني، -

 اقتصادي در منتخب ياشاخصه اساس بر كشور توليدي صنايع

ــال ــاد، FANP-ARAS تكنيك با 1392 س  يمطالعات اقتص
  .109-130)، 19(5 ،رانيا يكاربرد

)، 1394، (حســـنم ، بختياري،ظيمع صـــابري، ،اظمك زن،رنگ-
 روش به خوزستان استان در چوب صنايع واحدهاي يابيمكان

 يزيربرنامه، GISمحيط  در (ANP)اي شـــبكه تحليل فرآيند
  .45 – 58)، 17(5ي، امنطقه

. ارزيابي )1398( ،رامرزف ، سهيلي،اكبرليع ، خاصه،يلال زماني،-
ــهودي    ــاوبكـاربردپـذيري شـ  ـسـ ي هاكتابخانهموبـايلي   تي

 ي دانشگاهي برتر جهان،هاكتابخانهدانشگاهي ايران و مقايسه با 
 .1-8)، 2(53ي دانشگاهي، رساناطلاعتحقيقات كتابداري و 

 رضايت ارزيابي). 1395.(هامال ، فلاح منشادي،ليع سـلطاني، -

ــهروندان ــي رانندگان و ش ــيراني خدمات از تاكس  نمونه تاكس



1403، پاييز 80فصلنامه علمي پژوهشنامه حمل و نقل، سال بيست و يكم، دوره سوم، شماره   
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ــهر موردي ــيراز، پژوهش ش ــهري، ريزيبرنامه و ش   )،27(7 ش
 36-21.  
ــريفي تهراني،- ــفندياري،عفرج ، پاپيري،حمدم ش ، شوروك ، اس

ــاز،  ــه و   ).1396( ،ليع چيـت سـ ي عملكرد بندرتبـه مقـايسـ
رضايت، اعتماد، كيفيت،  بر اسـاس ي گردشـگري  هاتيسـا وب

ــازي معادلات   وفـاداري الكترونيكي: رويكرد تركيبي از الگوسـ
ــه  ــلس ــاختاري، فازي و فرايند تحليل س ــنامه مراتبي،س  پژوهش

  .1065-1099 )،4(32 ،اطلاعات تيريپردازش و مد
ــيبـاني، - ــكروچي،اندانام ـ شـ  العابديني،ينز، حاجي قيهر ، اسـ
 يهاتيساوب بنديرتبه). 1391( ،آغافاطمه حسيني، ،حسـن م

 تأثيرگذار ضريب از اسـتفاده  ايران با داروسـازي  يهادانشـكده 

  .41-51 )،50(15سلامت،  تيريمدوب، 
 ).1395(، ليع ،عليزاده ،ســينح آقاجاني، ،ميدرضــاح ي،وارث -

ا ي پنج ستاره شهر مشهد بهاهتل سايتي وببندرتبهارزيابي و 
فازي، گردشــگري  آل دهيااســتفاده از روش شــباهت به حل  

  .1-15)، 1(3شهري، 
، بررســي ميزان رضــايت باس، عنظر پور ،رشــادنژاد، فمشـيري -

). 1396( عمومي شهر رشت، ونقلحملشـهروندان از سـيستم   
، رانيا ريزي،نخســتين همايش ملي دانشــجويي جغرافيا و برنامه
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ABSTRACT 
Nowadays, the use of internet infrastructure to provide better services by transport companies 
is a topic that has been generally welcomed by the society. This research, with the main 
objective of rating the internet taxi companies in Rasht city, tries to investigate and evaluate the 
performance of these companies in terms of satisfying and attracting customers. In this regard, 
first by studying various sources, the evaluation and rating criteria of this type of service 
companies were identified. Then, using the opinions of experts, the effective criteria were 
identified and categorized. In the next step, the final criteria were determined using pairwise 
comparison questionnaires. The internal relationships of the criteria were determined by 
DEMATEL method and weighted through the network analysis (ANP) method. Finally, the of 
the companies was ranked through the steps of the ARAS method. According to the results, 
availability and travel quality criteria are more important than other criteria. Also, among the 
three active internet taxi companies in Rasht: Snap, TapC and Maxim, won the first to third 
ranks, respectively. 
 
Keywords: Internet Taxi, Ranking, ARAS, ANP, DEMATEL 


