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 چكيده

هـاي خـدمات    عمـومي اسـت. شـركت    ونقـل  حمـل شك بهبود كيفيـت خـدمات    هاي اساسي افراد در جوامع امروزي بي يكي از خواسته

را شناسـايي   هـا  آنبر رضايت مسافران و معيارهاي كيفيت خدمات از ديـد   مؤثرمسافربري براي رقابت در اين فضا نياز دارند عوامل 

كنند و ضمن ارزيابي وضعيت خود از اين ديدگاه، براي بهبود وضعيت خود و كسب رضايت مسافران اقدام نماينـد. هـدف از پـژوهش    

و ارزيـابي نسـبت جمعـي     (ANP) اي فراينـد تحليـل شـبكه    بـا اسـتفاده از رويكـرد تركيبـي     هاي مسافربري بندي شركت يتاولوحاضر 

(ARAS)  .معيار مـرتبط شناسـايي گرديـد. سـپس بـا       35، دين منظور در ابتدا از طريق مطالعه ادبيات و پيشينه پژوهش موجودباست

دسته اصـلي، تقسـيم شـدند.     6تر تعيين و در  عامل مهم 19هاي تعاوني استان گيلان،  توزيع پرسشنامه بين مديران و كارشناسان شركت

ه و اهميـت  ، وزن عوامـل محاسـب  ANPدر گام بعدي با استفاده از نظرات خبرگان روابط ميان عوامل شناسايي شد. سپس بـا اسـتفاده   

سـتفاده شـد.   ا ARASروش ي شاغل در شهرسـتان رشـت از   ران اتوبوسهاي  ي شركتبند رتبهيت براي درنها ؛ وها مشخص گرديد آن

تـري برخوردارنـد.    ها و قابليت اطمينان از اهميت بـيش  دهد كه معيارهاي خدمات و تضمين كيفيت، هزينه نتايج اين پژوهش نشان مي

تـرين   مهـم  عنـوان  بـه  رجـوع  اربـاب ، قيمت بليت و احترام كاركنـان بـه   مشتريان شكايات و نيازها پاسخگويي به در ميان زيرمعيارها نيز

 هـاي رويـال سـفر    ات به ترتيب شركتكيفيت خدم ازنظرهاي برتر  زيرمعيارها شناسايي شدند. همچنين اين مطالعه نشان داد شركت

  هستند. روسفر و همسفر راه بارانايرانيان، سي

  

  

 (ANP) يا شبكههاي مسافربري، فرايند تحليل  ي، شركتبند تبهر ،(ARAS)ارزيابي نسبت جمعي  :كليدي هاي واژه

  
  

 مقدمه -1

يازهاي اوليه انسان كه با توسـعه اجتمـاعي و اقتصـادي    نيكي از 

به يداكرده و امروز جزء يكي از مظاهر تمدن پي تر گستردهدامنه 

 ـ عنـوان  بـه است كه  ونقل حملرود، مسئله  شمار مي نيـاز و   يشپ

يربناي توسعه داراي نقش اساسي و كارآمد در باروري امكانات ز

، نقش ونقل حملترتيب  ينا بهي بالقوه جوامع است. استعدادهاو 

هاي رشد و  ين شاخصمؤثرتريكي از  عنوان بهو اهميت خود را 

هاي  سازد كه با توجه به استفاده بهينه از ظرفيت توسعه نمايان مي

ي در جهت افزايش كـارايي آن از  هاي اين بخش و تعيين سياست

(پوركـاظم، هاشـمي قرمـزي و     اهميت زيادي برخـوردار اسـت  

، شمس الهـي و حيـدري،   يطهماسب شاه) و (1394صديقي زاده، 

يش از هر زمان ديگري موضوع كيفيت خدمات بامروزه  ).1389

 عنـوان  بـه هـا و   عاملي مهم براي رشد، موفقيت سـازمان  عنوان به

و فراگيـر در دسـتور كـار مـديريت      مـؤثر موضوعي راهبـردي،  
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) و (آريـن پـور و   1396(سـلطاني،   اسـت  قرارگرفتـه ها  سازمان

  .)1395محرابي، 

نيازها  به بدون توجهدر عصر فوق رقابتي امروز هيچ سازماني    

توانـد بـه    ينم ـ هـا  آن يترضـا ي مشتريان و جلـب  ها خواستهو 

زيـادي   موفقيت دست يابـد. كيفيـت ارائـه خـدمات از اهميـت     

هــا، افــزايش ســطح  ينــههز بــر كــاهشبرخورداراســت چراكــه 

و رضايتمندي، حفظ و نگهـداري مشـتري، افـزايش سـودآوري     

 مفهـوم  ازآگـاهي   ي دارد.تـوجه  قابـل تأثير  دهان به دهانيغات تبل

خدمات باكيفيت  ارائهيفيت خدمات و تلاش براي بهبود آن به ك

تـوان رضـايت    يم ـو با افزايش سطح كيفيت خدمات  منجر شده

) 1392و محمدطاهري،  تيموري كرماني( مشتريان را افزايش داد

از  يكـي ت خـدمات  ي ـفكي ).1388و (نايب زاده و فتاحي زارچ، 

 ونقـل  حمـل  يهـا  سـتم يسدر اسـتفاده از   مـؤثر ن عوامل يتر مهم

شـترياني كـه تجـارب    م .)2019 ،(دميركن و تانك است يعموم

دوباره از همان  احتمالاًعمومي داشته باشند،  ونقل حملخوبي از 

كنند و مشترياني كه مسائلي را در  استفاده مي ونقل حملخدمات 

عمومي تجربه كننـد، ممكـن    ونقل حملزمان استفاده از خدمات 

 ونقـل  حمـل هاي آينده از آن نوع از خـدمات   نيست كه در زمان

عامـل   استفاده كنند. همين دليـل، پيشـرفت در كيفيـت خـدمات    

مهمــي بــراي مســافران سفارشــي و هميشــگي و بــراي جــذب  

 ).1393(مقيمي و اميني خضرآبادي،  استجديد  كنندگان استفاده

ها  هاي مهم زندگي انسان جايي يكي از بخش موضوع سفر و جابه

هاي گذشته به دلايـل متفـاوتي بـين     ها از زمان بوده است. انسان

كردنـد. ايـن دلايـل     يشهرها و يا كشورهاي مختلفي مسافرت م

تـر از آن   توانست سرگرمي و گردش، سفرهاي زيارتي يا مهم مي

دلايل تجارتي باشد اما هرچه كه بود ايـن موضـوعات و دلايـل    

شدت افزايش پيـدا كنـد و    سبب شد تا تعداد مسافران روزانه به

نياز به روش و مكانيزمي براي مديريت اين مسـافران و سـفرها   

هـاي مسـافربري شـد.     ب پيـدايش شـركت  باشد. ايـن نيـاز سـب   

كننـد تـا    هايي كه اين امكان را براي مسافران فـراهم مـي   شركت

بدون داشتن و نيـاز بـه اسـتفاده از وسـايل نقليـه شخصـي، بـا        

پرداخت مبلغـي در سـاعات معـين بـا اسـتفاده از ايـن وسـايل        

هـا و   هاي مسافربري بايد نيازها، مطلوبيت شركت مسافرت كنند.

كـه   يـن اهاي خدمات را پاسخگو باشد و با توجه بـه   درخواست

در حـال تغييـر هسـتند،     دائمـاً ها در ايـن حـوزه    نيازها و ارزش

، بازاريـابي، مشـتري   وكـار  كسبهمواره بايد با شناخت از بازار 

مداري و الگوي رقابت سالم در حوزه مديريتي، ضـمن ارتقـاي   

بـراي   يمـؤثر كيفيت خدمات و ارتقاي ايمنـي سـفر، مكانيسـم    

هـا و   وظـايف شـركت   ايجـاد كننـد.   شـده  ارائهارزيابي خدمات 

ير در زمـان  تـأخ يـت،  بلهاي مسافربري در قبـال صـدور    تعاوني

و  يده ـ خـدمات جـايي، توشـه راه مسـافر،     هحركت، كيفيت جاب

رعايت نكات بهداشتي و نكات ايمني براي حفـظ جـان مسـافر    

هاي كهنـه، كثيـف،    اتوبوس .شود جز حقوق مسافر محسوب مي

فاقد امكانات رفاهي، رانندگان و خدمه نامرتب و ناآشـنا نسـبت   

به مسائل ارتباطي بـا مشـتريان، عـدم ارائـه خـدمات مناسـب و       

مسائلي است كـه مسـافران    ازجملهها  وضعيت نامناسب صندلي

تـوجهي   يب ـشوند. عدم رعايت حق مسـافران و   مي رو روبهبا آن 

تواند  مشكلات مسافران در طول مسير سفر مي نسبت به نيازها و

تر مسافران نسبت به استفاده از  ساز عدم گرايش هرچه بيش ينهزم

 باشد ها آن هاي مسافربري در سفرهاي آيندة ركتهاي ش اتوبوس

  .)1393(مقيمي و اميني خضرآبادي، 

هاي مسافربري، رقابت نامتناسب بـا   از ديگر مشكلات شركت   

مسافربري ريلي و هواپيمايي اسـت. ايـن    ونقل حملهاي  سيستم

هاي  هاي شركت دو بخش دولتي، قوي و قدرتمند هستند و پايانه

كـه در اثـر    يردولتـي ضـعيف هسـتند   غمسافربري يـك سيسـتم   

شــوند.  ي تعطيــل مــيراحتــ بــهشــكايت چنــد تــن از مشــتريان 

هاي مسافربري جهت ماندن در رقابت همواره بـه دنبـال    شركت

يافتن نيازهاي  بنابراينسطح كارايي خود بوده و هستند، افزايش 

سطح خدمات با توجـه   ها جهت ارتقاي آن يبند رتبهمشتريان و 

هاي موجـود از قبيـل بودجـه، كمـك شـاياني بـه        به محدوديت

افزايش تمايـل بـه سـفر از      هاي مسافربري خواهد كرد. شركت

خدمات سـفر از سـوي    دهنده ارائههاي  سو و افزايش شركت يك

شـده   ونقل حملديگر باعث به وجود آمدن يك بازار رقابتي در 

توانـد در   مسافر يك جريان درآمدي بوده كه مـي  ازآنجاكهاست. 

ــابراين   ــه دنبــال داشــته باشــد، بن ســاليان متمــادي ســودآوري ب

يري بر آينده شركت ناپذ جبرانتواند خسارت  رويگرداني وي مي

راهكارهاي مناسب براي جلب رضـايتمندي  يكي از  داشته باشد.

هـا   مسافران، ارائه خدمات به مسافران با توجـه بـه انتظـارات آن   

پيشـرفت در كيفيـت    ).1397است (موسويان و مقدم ضـيابري،  

خدمات عامل مهمي براي مسافران سفارشي و هميشگي و براي 

. عـلاوه بـر ايـن، نيـاز بـراي      جديد است كنندگان استفادهجذب 

خدمات از طريق سطوح بالاي رقابت و تضمين خـدمات   نيتأم

شـود و در نتيجـه    مشـخص مـي   ونقل حملهاي  در ميان  شركت

شوند (مقيمـي   مند مي ايد خدمات بهتر بهرهاز فو كنندگان مصرف

 منظـور  بـه ضروري اسـت   ،بنابراين ).1393و اميني خضرآبادي، 

 ها، و حفظ آن شهري با اتوبوس به سفرهاي برونمسافران جذب 

در اين زمينه و وضـعيت   تر هاي مسافربري با عوامل مهم شركت

با تعيـين   درواقععملكردي خود در هريك از عوامل آشنا شوند. 
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 يبنـد  رتبـه كيفيت خـدمات و   در بهبود مؤثرمعيارهاي اصلي و 

اي ه ـ ير بهبود ارائـه خـدمات بـراي شـركت    ، راه و مسها شركت

اي موفـق  ه ـ تواننـد از شـركت   مـي  ها آنو  شده مشخصموجود 

همچنـين  الگو در پروسه الگـوبرداري اسـتفاده نماينـد.     عنوان به

ي بند طبقهرتبه دريافتي  واسطه بهتوانند  مي هاي مسافربري شركت

خواهـد   اثـر  يماً بر انتخاب مشتريمستقي بند طبقهشوند كه اين 

ها تلاش خواهند نمود با بهبود وضعيت خـود   گذاشت و شركت

 شده ارائهخدمات  لحاظ ازامكانات در اختيار و چه  لحاظ ازچه 

به مشتريان با يكديگر رقابت نموده و وضـعيت خـود را مرتـب    

هاي  رغم اهميت ارزيابي عملكرد شركت يعل .دهندارتقا و بهبود 

مسافربري، اين موضوع از ديدگاه پژوهشـگران داخلـي مغفـول    

 ؛ذيرفتـه اسـت  پژوهشي در مورد آن صورت پ ندرت بهمانده و 

  شود. ژوهش با دو هدف زير انجام ميبنابراين اين پ

بـر كيفيـت   هـاي تأثيرگـذار    ترين شـاخص  هدف اول: يافتن مهم

با استفاده از روش  شهري راني برون هاي اتوبوس خدمات شركت

 )ANPاي ( فرايند تحليل شبكه

هـاي مسـافربري در    هدف دوم: بررسي كيفيت خدمات شـركت 

سـتفاده از روش ارزيـابي نسـبت جمعـي     ابا   جابجايي مسافران

)ARAS(  

  تحقيق حاضر به شرح زير است: سؤالاتترين  همچنين مهم

بـر كيفيـت خـدمات     مـؤثر هـاي   تـرين شـاخص   اول: مهم سؤال

  ؟اند كدمشهري  راني برون هاي اتوبوس شركت

هاي مسافربري فعـال در شهرسـتان    شركت يبند رتبهدوم:  سؤال

  آراس به چه صورت است؟ روش بر اساسرشت 

گردد: در ادامه بعـد   ساختار اين تحقيق در پنج بخش تنظيم مي  

هـاي پيشـين پرداختـه     دوم به مرور پـژوهش  ر بخشاز مقدمه د

شرح  مورداستفادهها و ابزارهاي  در فصل سوم روش خواهد شد.

شود. در فصل چهارم مراحـل وزن دهـي بـه معيارهـا و      داده مي

در بخش پنجم و پايـاني نتـايج    و شده انجاما ه ي شركتبند رتبه

  گردد. مي تشريح آمده دست به

  

  تحقيقپيشينه  -2
هـاي هواپيمـايي و    ت خدمات شـركت ي و كيفيبند رتبهدر زمينه 

كـاظم، هاشـمي   پور ازجملـه  است. شده انجاميي ها پژوهش ريلي

هـاي   ي شـركت بنـد  رتبـه بـراي   )1394(قرمزي و صـديقي زاده  

فراينـد   جمهوري اسلامي ايـران از الگـوريتم تركيبـي   هواپيمايي 

TOPSIS2و  )AHP1( تحليل سلسـله مراتبـي  
فـازي اسـتفاده    

ين معيـار  تـر  مهـم كردند. نتايج نشان داد كه خدمات حين پرواز 

زيرمعيارهــا نحــوه  حــوزه. همچنــين در مســافران اســت ازنظــر

  برخورد كادر پرواز بالاترين وزن را به خود اختصاص داد.

هـاي   ي شـركت بند رتبهبراي  )1396( قي زاده يزدي و همكارانت

هواپيمايي ايران از روش ويكـور فـازي اسـتفاده كردنـد. نتـايج      

ين معيـار بـراي سـنجش    تـر  مهـم تحقيق نشان داد امنيت پـرواز  

ــ ــركيفي ــدمات ش ــد از آن   كتت خ ــايي اســت. بع ــاي هواپيم ه

 هاي جبـران خسـارت و ادب و تواضـع    پاسخگويي خدمه، رويه

 )1396( و نايب پور حقيقيمعيارها هستند. ينتر مهمخدمه جزء 

هاي هواپيمايي ايران با ارزيابي فازي تركيبي  ي شركتبند رتبهبه 

دهـد   و الگوريتم ژنتيك پرداختند. نتايج در اين پژوهش نشان مي

معيارهاي عوامل فيزيكي، اعتبار، اطمينان، همدلي و پاسـخگويي  

معيارهـا از ديـدگاه بازرگانـان و عوامـل      ترين يتبااهمبه ترتيب 

اعتبار، اطمينان و پاسخگويي بـه ترتيـب داراي    فيزيكي، همدلي،

  اند. ترين ميزان اهميت از ديدگاه كارمندان بوده بيش

 بـا اسـتفاده از مـدل   ) 1396( يهاديان ندوشـن، طـالبي و نـاروئ   

هـاي   عملكـرد شـركت   بـه بررسـي   TOPSIS و AHP تركيبي

يـزد   آهن راهاداره كل  مسافربري فعال در بخش ريلي ونقل حمل

هـاي مسـافربري بـا در نظـر گـرفتن       شـركت  يبند رتبهو سپس 

 ينـه زم درهـايي نيـز    اما پژوهش هاي مشخص پرداختند. شاخص

در  ونقـل عمـومي   و حمـل  يران اتوبوسرزيابي كيفيت خدمات ا

 و كيانيـان  رضايي نيك است. شده انجامايران و ساير نقاط جهان 

ي به ارزيابي و تحليل كيفيت كاو دادهبا استفاده از روش ) 1397(

هـاي شـهري در مشـهد)     عمـومي (اتوبـوس   ونقل حملخدمات 

بـه شناسـايي و    )1397( موسـويان و مقـدم ضـيابري    پرداختنـد. 

بـا   ونقـل  حمـل هـاي   شـركت  يور بهرهبر  مؤثرعوامل  يبند رتبه

 بادرت كردند.م فازي TOPSIS و AHPرويكرد تركيبي 

كيفيـت   يـري گ انـدازه به  )1394( پيروزفر، خوارزمي و خاكپور  

با استفاده از رويكرد  عمومي در شهر مشهد  ونقل حملخدمات 

كه در مـورد رضـايت    پژوهشيدر  سروكوال اصلاحي پرداختند.

در شهر لاريساي يونان انجـام  اتوبوس  خصوص به ونقل حملاز 

و امكانات رفـاهي در اتوبـوس در    مسيرامنيت نشان داد كه  شد،

بسيار داشـته   يرتأث يران اتوبوسميزان رضايت مسافران از سيستم 

است. همچنين زمان سـفر، زمـان انتظـار، قابليـت دسترسـي بـه       

سرويس، فراواني و تواتر سفر ارتباط مستقيم با رضايت مشتريان 

  ).2009) و (كستاكيس و پاندليس، 1391(سلطاني،  داشته است

قاله خود به بررسي رضايتمندي و ارزيـابي  م در )2015( اليوكووا

عمومي پرداخت. نتايج تحقيق  ونقل حملكيفيت خدمات سيستم 

را بـر رضـايت مسـافران     يرتأثترين  نشان داد كه زمان سفر بيش

هــا، در  داشــته و معيارهــايي همچــون ســروقت بــودن اتوبــوس
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 سروصـدا ها، كاهش زمان انتظار و كاهش  دسترس بودن ايستگاه

 تـر  هايي را براي استفاده بـيش  تواند فرصت و لرزش اتوبوس مي

لـوپز  پاستور و گارسيا گرائو، مسافران از اين سيستم فراهم كند. 

در پژوهشي اهميت معيارهاي كيفيت خدمات در  )2016( لامباز

عمومي را بررسي كردند و به اين نتيجه دست  ونقل حملسيستم 

، فراوانـي خـدمات و امنيـت    يشناس ـ وقـت يافتند كه معيارهـاي  

  .ن داردرا در جذب مسافرا يرتأثترين  بيش

جهـت بهبـود    پژوهشـي در  )2019( گي و جورجمولان ،ريليس  

به ايـن   ند وعمومي در ايالت كرالا انجام داد ونقل حملعملكرد 

كه افزايش دسترسي، ايمني و نظم مسافران را  نديافت  دستنتيجه 

ونكـاتش و   .دهـد  به استفاده از وسايل نقليه عمـومي سـوق مـي   

 يهـا  شـركت  بلندمدتو  مدت كوتاه يور بهره) 2018(كوشواها 

 ونقـل  حمـل  يهـا  شـركت  عنـوان  بهراني منتخب هند را  اتوبوس

ساله  10طي يك دوره  ها دولتي با استفاده از تحليل پوششي داده

بـر   مـؤثر ، عوامل شده انجامبررسي نمودند. با توجه به مطالعات 

 1در جـدول شـماره    ونقـل  حمـل هـاي   كيفيت خدمات شـركت 

 است. شده خلاصه

 

  ونقل حملهاي  بر كيفيت خدمات شركت مؤثروامل . ع1جدول 

  منبع  عامل  رديف

  داخلي مناسبتميزي و طراحي   1
) 1396) و (تقي زاده يزدي و همكاران، 1394(پوركاظم، هاشمي قرمزي و صديقي زاده، 

)1397و (رضايي نيك و كيانيان،   

  راحتي صندلي و فضاي مناسب  2
) 1396) و (تقي زاده يزدي و همكاران، 1394(پوركاظم، هاشمي قرمزي و صديقي زاده، 

)1394(پيروزفر، خوارزمي و خاكپور، ) و 1397و (رضايي نيك و كيانيان،   

  آراستگي ظاهري خدمه  3
) 1396) و (تقي زاده يزدي و همكاران، 1394(پوركاظم، هاشمي قرمزي و صديقي زاده، 

)1394و (پيروزفر، خوارزمي و خاكپور،   

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   خدمات تفريحي حين سفر  4  

)1396) و (تقي زاده يزدي و همكاران، 1394قرمزي و صديقي زاده، (پوركاظم، هاشمي   تدارك غذا  5  

)1396) و (تقي زاده يزدي و همكاران، 1394(پوركاظم، هاشمي قرمزي و صديقي زاده،  ير در هنگام حركتتأخعدم   6  

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   جدول زماني مناسب براي سفرها  7  

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   ها چمدانير در تحويل تأخدقت و عدم   8  

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   حفظ كيفيت  9  

10  
   رجوع ارباباحترام كاركنان به 

  (ادب و تواضع خدمه)

) 1396) و (تقي زاده يزدي و همكاران، 1394(پوركاظم، هاشمي قرمزي و صديقي زاده، 

)1397و مقدم ضيابري، ) و (موسويان 1397و (رضايي نيك و كيانيان،   

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   هاي جبران خسارت رويه  11  

  امنيت سفر  12

) و 1394) و (پيروزفر، خوارزمي و خاكپور، 1396زاده يزدي و همكاران، (تقي

 ) و (سريل،2016) و (گرائو، گارسيا پاستور و لوپز لامباز، 2009(كستاكيس و پاندليس، 

)2019جورج، ي و مولانگ  

  توانايي فني راننده  13
) و (پيروزفر، 1397) و (رضايي نيك و كيانيان، 1396(تقي زاده يزدي و همكاران، 

)1394خوارزمي و خاكپور،   

  پاسخگويي به نيازها و شكايات مشتريان  14
) 1396زاده يزدي و همكاران، ) و (تقي1394زاده، (پوركاظم، هاشمي قرمزي و صديقي

)1394و (پيروزفر، خوارزمي و خاكپور،  )1396(حقيقي و نايب پور، و   

)1396(حقيقي و نايب پور،   كمك به مشتريان با نيازهاي خاص  15  

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،  سرعت انجام فرايندهاي قبل حركت  16  

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   سرعت انجام فرايندهاي بعد حركت  17  

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   يرتأخو يا با  شده گمپيگيري جهت بارهاي   18  

)2009(كستاكيس و پاندليس،   تعداد كافي سفرها  19  

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   سهولت استفاده از سايت اينترنتي شركت  20  



1400، پاييز68وم، شماره سفصلنامه علمي پژوهشنامه حمل و نقل، سال هجدهم، دوره   

 

263 

 

)1397مقدم ضيابري،  ) و (موسويان و1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   هزينه خدمات جانبي  21  

  يتبلقيمت   22
) و (موسويان 1397رضايي نيك و كيانيان، و () 1396(هاديان ندوشن، طالبي و نارويي، 

)1394(پيروزفر، خوارزمي و خاكپور،  ) و1397و مقدم ضيابري،   

)1397(موسويان و مقدم ضيابري،   سابقه شركت  23  

)2015اليوكووا، (  و لرزش اتوبوس سروصداكاهش   24  

  دسترسي آسان  25
) و (سريل، 2009) و (كستاكيس و پاندليس، 1394(پيروزفر، خوارزمي و خاكپور، 

)2019مولانگي و جورج،   

 )1394(پيروزفر، خوارزمي و خاكپور،   اتوبوس نو بودنعدم فرسودگي و   26

)1396(حقيقي و نايب پور،   عوامل فيزيكي  27  

)1396(حقيقي و نايب پور،   قابليت اطمينان و اعتماد  28  

)1396(حقيقي و نايب پور،   اعتبار  29  

  مدت انتظار  30
) و (كستاكيس و 1394(پيروزفر، خوارزمي و خاكپور،  ) و1397(رضايي نيك و كيانيان، 

)2015اليوكووا، ( ) و2009پاندليس،   

)2009) و (كستاكيس و پاندليس، 1397(رضايي نيك و كيانيان،   طول زمان سفر  31  

)2009) و (كستاكيس و پاندليس، 1397(رضايي نيك و كيانيان،   سروقت بودن اتوبوس و نظم فاصله زماني  32  

)1396(تقي زاده يزدي و همكاران،   يتبلآسان بودن فرايند تهيه   33  

)1394(پيروزفر، خوارزمي و خاكپور،  ) و1397(رضايي نيك و كيانيان،   يرسان اطلاع  34  

35  
مزاياي قائل شده براي مسافران  كيفيت و

  كثيرالسفر
)1394(پوركاظم، هاشمي قرمزي و صديقي زاده،   

  

ي اخيـر، از  هـا  سـال گيـري در   يمتصمهمچنين براي حل مسائل 

 جا  يناكه در  شده استفاده وفور بهگيري تركيبي  يمتصمي ها روش

ي و همكـاران  شـتان پ خـان فرج پور  شود. به چند نمونه اشاره مي

رات را بـا اسـتفاده از   و تعمي ) بهترين استراتژي نگهداري2016(

در صنعت نفت (پالايشگاه نفت  ARAS4 و ANP3هاي  روش

بـه ارائـه مـدل     )2018( ايكـر  ي) انتخاب كردند.شهرر -تهران 

AHP  وARAS    يكپارچه فازي براي ارزيابي خـدمات بـانكي

 )2018( حيدري داهـوئي و همكـاران   تلفن همراه مبادرت نمود.

مبتني بـر شايسـتگي بـا رويكـرد      IT5به انتخاب كاركنان بخش 

دهقـاني  خاكسـتري پرداختنـد.    ARASو  SWARA6تركيبي 

ــوده ــاران پ ــتاولو )2019( و همك ــدي ي ــل  بن ــؤثرعوام ــر  م ب

پيچيده را بـا   هاي يستمستحقيق و توسعه  يها پروژهسپاري  برون

ن صـنايع  و ديمتل خاكستري در سـازما  ANP استفاده از روش

به ارزيابي  )2018(ي ، پكل و الولازتركهوايي ايران انجام دادند. 

كابل بر اساس  يدكنندهتولپيمانكاران در يك شركت  يبند رتبهو 

 دهدشـت  اقدام نمودند. ELECTRE7 و ANPروش تركيبي 

ــاران ــرد  )2017( و همكـ ــتفاده از رويكـ ــيتركاسـ  و ANP يبـ

DEMATELنفت و گاز  يها پروژهدر  به ارزيابي ريسك ٨  

  

نايع توليـدي  ص ـ )1395( نـوري  اكبـري  يعلدهقاني و پرداختند. 

 بـا اسـتفاده از   اقتصـادي هاي منتخب  بر اساس شاخص را كشور

ANP و فازي ARAS  و  طهماسـبي  ينام ـ .بنـدي كردنـد   رتبـه

معيارهـاي سيسـتم مـديريت     يبنـد  رتبـه  )1397(تملـي   صادقي

يفـي سـاختمان را بـا اسـتفاده از     هاي كنتـرل ك  كيفيت در شركت

  يند تحليل سلسله مراتبي فازي انجام دادند.فرا

ــان ــه در  هم ــه ك ــينهگون ــر   پيش ــت، اكث ــخص اس ــوع مش موض

 هــاي صــورت گرفتــه در ارتبــاط بــا كيفيــت خــدمات پــژوهش

و  هـاي هواپيمـايي   تر در حـوزه شـركت   بيش عمومي نقل و حمل

پژوهشـي در   ندرت بهشهري بوده و   راني درون اتوبوس نينهمچ

ــابي زمينــه  ــوس كيفيــت خــدمات شــركتارزي ــي  هــاي اتوب ران

نــين تــاكنون جهــت همچ شــهري صــورت گرفتــه اســت. بــرون

شهري هيچ كاري صورت  هاي مسافربري برون شركت يبند رتبه

نگرفته است. در خصوص روش حل نيز نـوآوري در خصـوص   

در بسياري از  .است ANP_ARASاستفاده از رويكرد تركيبي 

سلسـله   صـورت  بـه توان عناصـر تصـميم را    ها نمي گيري تصميم

روش فرايند تحليـل   مراتبي و مستقل از يكديگر در نظر گرفت. 

) ارتباطـات ميـان عناصـر تصـميم را از طريـق      ANPاي ( شبكه
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اي در نظر  ساختار سلسله مراتبي با ساختار شبكه كردن جايگزين

كـه بـا در نظـر     روش مذكور اين است در مزيت اصلي گيرد. مي

حاصـله بـه    نتـايج  ،عناصـر تصـميم  گرفتن روابط متقابـل ميـان   

هـاي اخيـر    بـه همـين دليـل در سـال     شود. تر مي واقعيت نزديك

ها افزايش  در اغلب زمينه AHP يجا به ANPاستفاده از روش 

 ARASروش  ،ها ينهگزبندي  رتبه براي چنين هم است. يداكردهپ

ارزش تابع مطلوبيت يك گزينه شدني را بر اساس مقادير نسـبي  

در يـك مسـئله    شـده  گرفتـه ها و اوزان معيارهاي در نظر  ارزش

هـا   روش ينمؤثرترو   عنوان يكي از جديدترين و به كند تعيين مي

  گيرد. قرار مي مورداستفادهگيري چندمعياره  در تصميم

  

  

 

  شناسي پژوهشروش -3

-تحقيق حاضر از نوع كاربردي و روش بررسـي آن توصـيفي     

هاي مسـافربري شـهر    ي شركتبند رتبه باهدفتحليلي است كه 

بـه مشـتريان    شـده  ارائـه  سطح كيفيت خـدمات  اساسبر رشت 

ــا دادهاســت. گــردآوري  شــده انجــام ــه دو روش ه ــق ب ي تحقي

آمـاري   عـة جامشـود.   پرسشنامه) انجام مي( يدانيماي و  كتابخانه

هـاي تعـاوني اسـتان     تحقيق شامل مديران و كارشناسان شـركت 

كه داراي تحصيلات حداقل ليسانس و سابقه كـاري   گيلان است

نفر در دسـترس   12. با اين شرايط، باشندسال مرتبط  15حداقل 

روش  ازآنجاكهنفر در پاسخگويي همكاري كردند.  10بودند كه 

نظـر سـاعتي    بـر اسـاس   ارزيابي، يك روش خبره محور بوده و

خبـره   15تـا   5كننده روش تحليل سلسله مراتبي) تعـداد   (ابلاغ

، اين تعداد خبره براي ارزيابي كفايـت  است يكافبراي انجام آن 

در مصاحبه با خبرگان، عواملي را كه مفاهيم يكسـاني را  . كند يم

انـد و يـا در يـك دسـته      با ادبيات گفتاري متفاوت دنبـال كـرده  

انـد، در غالـب يـك عامـل اصـلي       ي بودهگذار ناميك و تفك قابل

شـده كـه بـا     يمعرف ـهـاي   جداسازي گرديد. با توجه به شاخص

، ابتـدا  انـد  شـده  مشـخص نامـه   استفاده از مرور ادبيات و پرسش

ي مسـافربري  هـا  شـركت هـا در   وضعيت هر يك از اين شاخص

ها با چنين  مورد بررسي قرار گرفت تا مشخص گردد آيا شركت

هـا در   تند يـا اينكـه برخـي از ايـن شـاخص     مواردي روبرو هس

هـا و   هاي مسافربري وجود ندارد. براي انتخاب شـاخص  شركت

هاي مسـافربري   در كيفيت خدمات شركت مؤثرهاي  زيرشاخص

اي ليكـرت اسـتفاده شـد. سـپس عـواملي كـه        گزينـه  5از طيف 

درصد داشتند، از دسته عوامـل اصـلي    50تر از  فراواني پاسخ كم

سپس با استفاده از نظـرات خبرگـان روابـط ميـان     خارج شدند. 

شده، تعيين گرديد. در مرحله بعد با درنظرداشتن  ييشناساعوامل 

ينـد تحليـل   با استفاده از روش فرا ها آنروابط ميان عوامل، وزن 

ها بـه روش   اي، محاسبه شد. درنهايت اولويت نهايي گزينه شبكه

ARAS .استخراج گرديد  

  

  

  

  اي فرايند تحليل شبكه -3-1

حليـل  روش ت تـر  يكل ـ، فـرم  )ANP(اي  فرايند تحليـل شـبكه    

ــراي    ــدي ب ــامع و قدرتمن ــه روش ج ــت ك ــي اس ــله مراتب سلس

ــم ــا     يمتص ــي و ي ــات تجرب ــتفاده از اطلاع ــا اس ــق ب ــري دقي گي

گيرنـده در اختيـار نهـاده و بـا      يمتصـم هاي شخصي هر  قضاوت

دهي معيارهـاي متفـاوت و    فراهم نمودن ساختاري براي سازمان

هـا،   ها نسبت به گزينـه  ارزيابي اهميت و ارجحيت هر يك از آن

نمايـد (نصـرآزاداني و اكبـري     يم ـگيري را آسـان   فرايند تصميم

اي وجـود داشـته باشـد كـه در آن      اگر مسئله). 1397ورمرزيار، 

ها داراي رابطه با هم باشند و يـا زيرمعيارهـا داراي روابـط    معيار

خلي باشند مسئله از حالت سلسله مراتبي خارج و يك حالـت  اد

شود در ايـن حالـت بايـد مسـئله را از طريـق       اي ايجاد مي شبكه

 حل نمود. ANPروش 

ANP  شده است: يلتشكاز هشت مرحله اصلي به شرح زير  

  ي مسئلهده سازمانساختن مدل و گام اول: 

يـك   صـورت  بـه ابعـاد آن  شـفافي بيـان و    صورت بهمسئله بايد 

شـود. هـر شـبكه از     سـازمان داده يك شبكه مثل سيستم منطقي 

شـامل   شده است كه هـر خوشـه   يلتشكها  اي از خوشه مجموعه

ي دو نوع وابسـتگي اصـلي   طوركل به. اي از عناصر است مجموعه

  باشد: تواند وجود داشته در هر شبكه مي

توانـد بـا    ي كه هر خوشه مـي ا گونه بهها  وابستگي ميان خوشه-1

گيـري داراي ارتبـاط متقابـل و     خوشه ديگر در هر سطح تصميم

  بازخوردي باشد.

ي كه هر عنصر در هـر  ا گونه بهها  وابستگي ميان عناصر خوشه-2

هـا   تواند با تمـامي عناصـر موجـود در ديگـر خوشـه      خوشه مي

شته باشد و حتي عناصر درون يك خوشه نيز وابستگي داخلي دا

 توانند با يكديگر وابستگي داشته باشند. مي

انجـام مقايسـات زوجـي و اسـتخراج بردارهـاي وزن      گام دوم: 

  نسبي معيارها
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با فرض اينكه هيچ وابستگي بين معيارها وجود ندارد مقايسـه     

عنايـت  با كميتي ساعتي و  9 زوجي معيارها با استفاده از مقياس

اهميت معـادل دو   1امتياز  (W1). گيرد به هدف مسئله انجام مي

نهايت اهميت يك عنصر (يك سطر  دهنده نشان 9عنصر و امتياز 

ناصر (يـك سـتون در مـاتريس)    از ماتريس) در مقايسه با بقيه ع

يا متقابل براي مقايسه معكوس در نظر  دوطرفهيك مقدار . است

دلالت بر اهميـت   aij(aji) كه=aij/1 ajiشود كه در آن  گرفته مي

ام دارد. بعد از ايجـاد مـاتريس مقايسـات     jام در عنصر  iعنصر 

 توان بردارهاي وزن نسبي را محاسبه نمود. زوجي مي

يله تحليل اثرات هر وس بهوابستگي دروني بين معيارها گام سوم: 

كنترلي با عوامل ديگر با مقايسـه زوجـي تعيـين     صورت به عامل

  (W2). گردد مي

هاي وابستگي دروني معيارهـا   يتاولو: در اين مرحله گام چهارم

  گردند: به شرح ذيل محاسبه مي
��������� =	�
 ∗ �� )1(  

را فوق ماتريس اوليه يا فـوق مـاتريس    آمده دست بهاين ماتريس 

ي چندبعداين ماتريس يك ماتريس  درواقعگويند  بدون وزن مي

  دهد. اي را نشان مي است كه روابط ميان عناصر مدل شبكه

هاي داخلـي زيرمعيارهـاي هـر     : در اين مرحله اولويتگام پنجم

يله ماتريس مقايسـه زوجـي محاسـبه    وس بهجداگانه  طور بهمعيار 

  .(W3) شوند مي

تحليـل  يله وس ـ بـه  زيرمعيارهـا وابستگي دروني بـين   گام ششم:

كنترلي با عوامل ديگر با مقايسه زوجي  صورت به اثرات هر عامل

  .(W4)گردد  تعيين مي

ــتم ــي  يــتاولو: در ايــن مرحلــه گــام هف هــاي وابســتگي درون

گردند تا اوزان نسبي محدود  به شرح ذيل محاسبه مي زيرمعيارها

  به دست آيد:

)2(  ����������� =	�� ∗ �� 

: در اين مرحله ماتريس اوزان نسبي محدود در ارزش گام هشتم

ضرب كرده تا اوزان نسـبي   (Wcrirerias)مبتني بر ارتباط معيارها 

كليه زيرمعيارها محاسبه شود فوق ماتريسي كه اوزان نسبي كليه 

دهـد فـوق مـاتريس بــا وزن     زيرمعيارهـا را در خـود جـاي مـي    

  گويند. مي
������������������ =	����������� ∗ ��������� )3(  

 

 

 

  آراس -2- 3

در  ترسـكيس توسط زاوادسـكاس و   (ARAS) آراسروش    

يك روش جديـد ارزيـابي   "تحت عنوان  يا در مقاله 2010سال 

ت. در اين شده اس ارائه "چندمعياره گيري يمنرخ افزايشي در تصم

شده و نرمال شده معيارها براي هر  دار وزنروش مجموع مقادير 

شرايط يك گزينه است، بر مجموع مقـادير   دهنده نشانگزينه كه 

. ايـن  شـود  شده و نرمال شده بهترين گزينه تقسـيم مـي   دار وزن

شود. بـر اسـاس ايـن درجـه      ناميده مي نسبت، درجه بهينه بودن

(عرب، حسيني دهشـيري و   شوند مي يدبن رتبهها  بهينگي، گزينه

  ل محاسبه اين روش به شرح زير است:مراح ).1397نصيري، 

تعـداد   m است.صورت زير  مرحله اول تعيين ماتريس تصميم به

  دهد. تعداد معيارها را نشان مي nو  ها ينهگز

  

)4(  
X=

�
�
�
�
�
�
�
01

… �٠� … �٠�

⋮ ⋱ ⋮ ⋱ ⋮
��١ … ��� … ���
⋮ ⋱ ⋮ ⋱ ⋮

��١ … ��� … ��� 
!
!
!
!
"

 ; 

  	
# = 0, … , %; 	' = 1, … , n 

Xij  بيانگر ارزش گزينهj  ام در معيارi  و مقدار بهينه نيز  استام

تعريـف   زيـر  صـورت  بـه و مقدار بهينه هر معيار  Xojصورت  به

  شود: مي
  
)۵(  

�)� = max
�

		��� , #-	max
�

	��� 	#.	/01-102341	
��� = min

	�
	���

∗ , #-	min
�

	���
∗ 	#.	/01-102341 

 
مـاتريس تصـميم اسـت كـه      يسـاز  نرمالمربوط به مرحله دوم 

  شود: يصورت ماتريس زير نشان داده م به

)6(  
67=

�
�
�
�
�
�
�̅٠١ … �̅٠� … �̅٠�
⋮ ⋱ ⋮ ⋱ ⋮

�̅�١ … �̅�� … �̅��
⋮ ⋱ ⋮ ⋱ ⋮

�̅�١ … �̅�� … �̅�� 
!
!
!
!
"

; 

 

# = ٠, … ,%; 	' = ١, … , n 
 

 ـ هـاي   كه در آن مقادير نرمال درايه ه معيارهـاي مثبـت   مربـوط ب

شـده معيارهـاي منفـي    و مقـادير نرمـال    )7(فرمـول   صـورت  به

  ت.) اس8(فرمول  صورت به

)7(  �̅�� =
���

∑ ���
�
�:;

 

��� =
١

���
∗ 	 ; 	 �̅�� =

���
∑ ���

�
�:;

 
  

)8( 
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  وزين نمودن ماتريس نرمالايز شده است:مرحله سوم مربوط به 

  

)9(  
6<=

�
�
�
�
�
� �=٠١ … �=٠� … �=٠�

⋮ ⋱ ⋮ ⋱ ⋮
�=�١ … �=�� … �=��
⋮ ⋱ ⋮ ⋱ ⋮

�=�١ … �=�� … �=�� 
!
!
!
!
"

;  

 # = 0, … ,%; 	' = 1, … , n 

محاسبه  صورت زير قابل به هارزش نرمال وزين هر يك از معيارا

  :است

 
)10(  �=�� = �̅���� 	; # = 0, … ,% 

  

عبـارت زيـر ارزش    ام است. jوزن يا اهميت معيار  Wjكه دران 

ارزش تــابع  Siكــه در آن  خواهــد كــردتــابع بهينگــي را تعيــين 

  .استام  iبهينگي گزينه 

)11(  >� = ∑ �=��
�
�:1

	 ; # = 0, … ,%  

  

دارد بهترين گزينه و آنكه  اترين مقدار بهينگي ر كه بيش اي ينهگز

درجـه   .شـود  يترين مقدار را دارد بدترين گزينه محسوب م ـ كم

كـه در   گردد يمطلوبيت هر گزينه نيز توسط عبارت زير تعيين م

بهينگي هستند كه از عبارت بالا حاصـل   تابعارزش  Soو  Siآن 

  اند: گشته

)12(  ?� =
>�
>;

	 ; # = 0, … ,% 

 
در بازه  Kiكه مقدار  دهد يصورت واضح نشان م عبارت فوق به

اند بر تو يي نسبي پيچيده گزينه شدني مياقرار دارد. كار )0و  1(

  طلوبيت تعيين گردد.متابع  يها اساس مقادير يا ارزش

  

 

 هاي پژوهش يافته -4

 9/1با داشتن رشد سالانه  است لانيشهر رشت كه مركز استان گ

كشور و پل  يشمال يشهرها نيتر مهماز  يكي ت،يجمع يدرصد

 ـ   ونقـل  حمـل در  يمهم ـ يارتباط . در شـود  يمسـافر محسـوب م

 ـاتحاد سينشست رئ  يمسـافربر  انـه يپاداران  يصـنف تعـاون   هي

 رگـاه يتعم يراربرق ـ ،هـا  انـه يپادر  ليپمپ گازوئ يبرقراررشت، 

مطلـوب در   ييروشـنا  سـتم يس يها، برقـرار  اتوبوس يمجهز برا

 ـا يازهاين ازجمله انهيپاكارواش مجهز در  دوريكر ومحوطه   ني

 روزافـزون برشمرده شـده اسـت. بـا توجـه بـه رشـد        ها يتعاون

 يهـا  اسـتفاده از اتوبـوس   يمـردم بـرا   ادي ـز يتقاضاو  تيجمع

 ـبه ارز ديها با شركت نيشهر رشت ا يمسافربر يها يتعاون  يابي

 ـا درخـدمات خـود بپردازنـد.     تي ـفيو بهبود ك پـژوهش بـه    ني

 يبررس ـ يشهرستان رشت بـرا  يمسافربر يها شركت يبند رتبه

مدل  كيلازم است  ابتدا شود. ميها پرداخته  خدمات آن تيفيك

 ارهايهدف پژوهش و به دنبال آن مع رندهيمناسب دربرگ يا شبكه

 ليپوشش هدف پـژوهش، تشـك   يبرا شده نييتع يارهايرمعيو ز

 ياصل يها شاخص ،يا نهيگز 5 كرتيل فيگردد. با استفاده از ط

 يبنـد  دسـته  يخبره دانشـگاه  دو شد و با توجه به نظرات نييتع

 منظـور  بـه  شـده  ليتشـك  يا ، مـدل شـبكه  1. نمودار شكل ديگرد

 يهـا  خـدمات شـركت   تي ـفيبـر ك  مـؤثر  يهـا  شاخص يابيارز

  .دهد يرا نشان م يمسافربر

اي مدل، تحليـل زوجـي معيارهـاي     پس از تدوين ساختار شبكه

هـا   و تجميع نظـرات آن  يري از ديدگاه كارشناسانگ بهرهاصلي با 

كميتي ساعتي  9با استفاده از ميانگين هندسي و بر اساس مقياس 

 گرفتـه  انجـام  هاي ) قضاوتCR9ناسازگاري (و نرخ  گرفته انجام

هـاي زوجـي    مـاتريس قضـاوت   2شـود. در جـدول    كنتـرل مـي  

  است. شده دادهمعيارهاي اصلي نشان 

 W1، سطر بردار ويژه (سطر آخر)، همان بردار ويژه 2در جدول 

خروجي اين بخش از فراينـد ارزيـابي قلمـداد     عنوان بهاست كه 

هـاي متقابـل معيارهـاي اصـلي      شود. در بخش بعد وابستگي مي

شـود تـا پـس از تعيـين وابسـتگي درونـي        ارزيابي بررسـي مـي  

 2هـا انجـام گيـرد. در شـكل      معيارهاي اصلي، تحليل زوجي آن

يري از نظرات خبرگان رسم گ بهرهگراف روابط دروني معيارها با 

  است. شده
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  هاي مسافربري بندي شركت رتبه اي براي . مدل تحليل شبكه1شكل 

 

 ماتريس قضاوت زوجي معيارهاي اصلي .2جدول 

ها هزينه  
سرعت 

  خدمات

لمس پذيري و 

  راحتي

خدمات و 

  تضمين كيفيت

قابليت 

  اطمينان
   ايمني

  ايمني    783/1  059/1  630/2  925/1  947/1

368/1  287/3  552/1  605/1    561/0   قابليت اطمينان 

825/2  933/1  699/0    623/0  944/0  
خدمات و تضمين 

  كيفيت

406/0  051/1    431/1  644/0  380/0  
لمس پذيري و 

  راحتي

  سرعت خدمات  519/0  304/0  517/0  952/0    792/0

  ها هزينه  514/0  731/0  354/0  459/2  263/1  

136/0  099/0  115/0  180/0  214/0  256/0  W 

CR= 07/0  

  

در  ريتأخعدم •

هنگام حركت 

(C21) 

جدول زماني •

سفرها دقيق براي 

(C22) 
دقت و عدم •

در تحويل  ريتأخ

 (C23)ها چمدان

پيگيري جهت •

و  شده گمبارهاي 

 ريتأخيا با 

احترام كاركنان •

 رجوعارباببه 

)C31( 

پاسخگويي به •

نيازها و 

 اتيكاش

 (C32) مشتريان

سهولت استفاده •

 از سايت

شركت اينترنتي 

(C33) 

تميزي و طراحي •

داخلي مناسب 

(C41) 

راحتي صندلي و •

فضاي مناسب 

(C42) 

خدمه ظاهر •

(C43) 
غذا تدارك •

(C44) 

خدمات تفريحي •

حين سفر 

سرعت انجام •

فرايندهاي 

سفر قبل 
(C51) 

سرعت انجام •

فرايندهاي 

سفر بعد 

(C52) 

هزينه •

خدمات 

جانبي 

(C61) 

 تيبلقيمت • 

(C62) 

توانايي فني •

راننده 

(C11) 

عدم •

فرسودگي و 

 نو بودن

 اتوبوس

(C12) 

 لوان نور•    روسفريس•    رويال سفر ايرانيان•    سفر ايآر•    همسفر راه باران•    گيلان شاهين•    ايران پيمان•    عدل •

 (C1)ايمني  •
 هاهزينه• 

(C6) 

سرعت •

 دماتخ

(C5) 

لمس پذيري و • 

 (C4) راحتي

خدمات و  •

 تضمين كيفيت

(C3) 

قابليت اطمينان •

(C2) 

هاي مسافربريارتقا و بهبود سطح كيفيت خدمات شركت  هدف 

 معيارها

 زيرمعيارها

هاگزينه  
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  . گراف روابط دروني معيارها2شكل 

  

. ماتريس مقايسه زوجي معيارهاي اصلي داراي وابستگي 3جدول 

  دروني با كنترل معيار ايمني

 C2 C3 C6 ايمني

C2  333/0  500/0  

C3 3  1 

C6 2 1  

W 169/0  444/0  387/0  

CR= 016/0  

 

اي است كه  گونه تحليل زوجي وابستگي دروني معيارهاي اصلي به

آن دسته از معيارهـاي اصـلي كـه وابسـتگي درونـي بـا يكـديگر        

شـوند.   دويي قضـاوت مـي   طور دوبه اند، در ماتريس مجزا به داشته

هاي دودويي با فرض ثابت مانـدن يـا    البته در اين بخش، قضاوت

ستگي دروني با آن معيار تائيـد  گيرد كه واب كنترل معياري انجام مي

يـت نسـبي   اهمدر مـورد   از كارشناسـان شده اسـت. بـراي مثـال    

معيارهاي اصلي نسبت به يكديگر با فـرض كنتـرل معيـار ايمنـي     

مقايسه زوجي معيارهـاي اصـلي داراي    3شود. جدول  پرسيده مي

وابستگي دروني با معيار اصلي ايمني در صورت كنترل اين معيـار  

  دهد.  را نشان مي

به همين ترتيب تحليل زوجي معيارهـاي اصـلي داراي وابسـتگي    

است. خروجـي ايـن    گرفته انجاممعيار اصلي ديگر  5دروني براي 

بردار  6 يبتركاز  W2ي، بردار ويژه ا شبكهمرحله از فرايند تحليل 

آيد. بـردار ويـژه    اي كه در اين بخش حاصل شد به دست مي يژهو

W2  ارزش  است. در سطر آخر جدول شده دادهنشان  4در جدول

محاسـبه و   )1مطابق با رابطه ( (Wcriteria) ها مبتني بر ارتباط گروه

 شود. بدون وزن حاصل مي ماتريسي به نام فوق ماتريس

 واردكـردن شـود قبـل از    مشـاهده مـي   4گونه كه در جـدول   همان

امتيـاز  معيارهاي ايمني و قابليـت اطمينـان بـا     ها ارتباط ميان گروه

اند امـا   ترين اوزان را به خود اختصاص داده بيش 214/0و  256/0

با وارد شدن ارتباط ميان معيارها، خـدمات و تضـمين كيفيـت بـا     

ــه و 367/0وزن  ــا وزن  هزين ــا ب ــيش 286/0ه ــرين  ب ــأثت ير را در ت

 ها يافتند. ي تعاونيبند رتبه

هـاي   بـر اسـاس تحليـل    W2و  W1بردارهاي ويـژه  كه  آنپس از 

زوجي معيارهـاي اصـلي و وابسـتگي درونـي معيارهـاي اصـلي،       

نيز مانند مراحل پيشين به  W4و  W3حاصل شد، بردارهاي ويژه 

آيند، با اين تفاوت كه دو مرحله پيشين مربوط به تحليل  دست مي

كه بردارهاي  يدرحالهاي معيارهاي اصلي بوده،  زوجي و وابستگي

 تحليـل زوجـي زيرمعيارهـاي مربـوط بـه      سـاس بر اويژه جديد 

هاي دروني زيرمعيارها تعيـين شـدند.    و وابستگي معيارهاي اصلي

معيـار   6يرمعيار مربوط بـه  ز 19 ترتيب پس از تحليل زوجي ينا به

 بـاهم مجزا، بردارهـاي ويـژه منـتج شـده از هريـك       طور بهاصلي 

 W3تريس كنند. مـا  ايجاد مي را W3شوند و بردار ويژه  تركيب مي

 آورده شده است. 5در جدول 

 

 W2اتريس بردار ويژه . م4جدول 

ها هزينه    ايمني  قابليت اطمينان  خدمات و تضمين كيفيت  يراحتلمس پذيري و   سرعت خدمات 

  ايمني    0  0  0  0  458/0

0  500/0  184/0  333/0    169/0   قابليت اطمينان 

  خدمات و تضمين كيفيت  444/0  750/0    232/0  500/0  126/0

  لمس پذيري و راحتي  0  0  0    0  416/0

  سرعت خدمات  0  250/0  0  0    0

  ها هزينه  387/0  0  667/0  584/0  0  

286/0  054/0  057/0  367/0  174/0  062/0  W 

  

C4 C5 

C3 C2 

C6 

C1 
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  W3 اتريس بردار ويژه. م5جدول 

  سرعت خدمات  ها هزينه
و لمس پذيري 

  راحتي

خدمات و 

  تضمين كيفيت
  ايمني  قابليت اطمينان

 توانايي فني راننده  569/0  0  0  0  0  0

 اتوبوس نو بودنعدم فرسودگي و   431/0 0  0  0  0  0

 ير در هنگام حركتتأخعدم   0  424/0  0  0  0  0

 جدول زماني دقيق براي سفرها  0  177/0  0  0  0  0

ها تحويل چمدانير در تأخدقت و عدم   0  264/0  0  0  0  0  

 يرتأخو يا با  شده گمپيگيري جهت بارهاي   0  135/0  0  0  0  0

 رجوع ارباباحترام كاركنان به   0  0  244/0  0  0  0

 پاسخگويي به نيازها و شكايات مشتريان  0  0  333/0  0  0  0

 سهولت استفاده از سايت اينترنتي شركت  0  0  200/0  0  0  0

 خسارتهاي جبران  رويه  0  0  223/0  0  0  0

 تميزي و طراحي داخلي مناسب  0  0  0  114/0  0  0

 راحتي صندلي و فضاي مناسب  0  0  0  226/0  0  0

 ظاهر خدمه  0  0  0  098/0  0  0

 تدارك غذا  0  0  0  288/0  0  0

 خدمات تفريحي حين سفر  0  0  0  274/0  0  0

 سرعت انجام فرايندهاي قبل سفر  0  0  0  0  673/0  0

 فرايندهاي بعد سفر سرعت انجام  0  0  0  0  327/0  0

 هزينه خدمات جانبي  0  0  0  0  0  480/0

 قيمت بليت  0  0  0  0  0  520/0
  

 19، وابســتگي درونــي W4بــراي تعيــين بــردار ويــژه  ازآن پــس
شود تا وابستگي دروني  يرمعيار پژوهش در ماتريسي بررسي ميز

 صـورت  بـه زيرمعيارها مشخص شود. بعـد خروجـي هـر يـك     
را ايجـاد   W4بـردار ويـژه    ،بردارهاي ويژه مجزا پس از تركيب

كنند. گراف روابط دروني زيرمعيارهـا بـا اسـتفاده از نظـرات      مي
 است. شده دادهنشان  3شكل خبرگان در 

بعد از تشكيل فوق ماتريس بدون وزن، در مرحله بعد مطابق بـا  
  ماتريس ) ماتريس روابط ميان زيرمعيارها را در 2رابطه (

  

مقايسات زوجي زيرمعيارها نسبت به معيارهـا ضـرب كـرده تـا     
. سـپس ايـن   )Wsub-cretrria( اوزان نسبي محدود به دسـت آيـد  

هــا  را در ارزش مبتنــي بــر ارتبــاط گــروه آمــده دســت بــهاوزان 
(Wcreteria)    كه در بخش نخست استخراج شد، ضرب كـرده تـا

) محاسبه شود. به 3مطابق با رابطه ( اوزان نسبي كلي زيرمعيارها
فوق ماتريسي كه اوزان نسبي كليه زيرمعيارها را در خـود جـاي   

گوينـد. اوزان نهـايي زيرمعيارهـا     دهد، فوق ماتريس با وزن مـي 
 آورده شده است. 6در جدول  ANPمنتج شده از روش 

  
  . گراف روابط دروني زيرمعيارها3شكل 

C32 

C51 
C45 

C44 

C62 

C52 

C61 C33 

C21 
C43 
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  . ماتريس اوزان نهايي زيرمعيارها6 جدول

  معيار  وزن معيار  زيرمعيار  وزن زيرمعيار وزن نهايي زيرمعيارها

002/0  035/0  C11 
062/0 C1 

002/0  027/0 C12 

003/0 018/0 C21 

174/0 C2 
005/0 031/0 C22 

008/0 046/0 C23 

004/0 024/0 C24 

033/0 090/0 C31 

367/0 C3 
084/0 228/0 C32 

022/0 059/0 C33 

030/0 082/0 C34 

000/0 006/0 C41 

057/0 C4 

001/0 013/0 C42 

001/0  018/0 C43 

001/0 027/0 C44 

002/0 034/0 C45 

002/0 040/0 C51 
054/0 C5 

001/0 012/0  C52 

014/0 050/0 C61 
286/0 C6 

046/0 160/0 C62 

  

  
  . نمودار اوزان نهايي معيارها4شكل 

  

0/0540/0570/062

0/174

0/286
0/367

0.000
0.050
0.100
0.150
0.200
0.250
0.300
0.350
0.400

خدمات و تضمين هزينه هاقابليت اطمينانايمنيلمس پذيري و راحتيسرعت خدمات

كيفيت
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 معيارهازيرنمودار اوزان نهايي  .5شكل 

 
مشـخص اســت، زيرمعيــار   6گونــه كـه از نتــايج جــدول   همـان 

 ـ 084/0پاسخگويي به نيازها و شكايات بـا وزن   ين وزن را الاترب

قيمـت   به ترتيب زيرمعيارهـاي  بعدازآنبه خود اختصاص داد و 

بـا وزن   رجـوع  اربـاب احترام كاركنان بـه   و 046/0يت با وزن بل

. نمـودار اوزان نهـايي   انـد  كـرده بالاترين امتياز را كسـب   033/0

نشــان  5و  4هــاي  معيارهــا و زيرمعيارهــا بــه ترتيــب در شــكل

  است. شده داده

هاي مسافربري شهر رشت،  ي شركتبند رتبهبعد براي  در مرحله

نظرخواهي از خبرگان امتيازدهي  بر اساسها  هر يك اين شركت

اسـتفاده   ARAS ها از روش ي اين شركتبند رتبهشدند. براي 

در الگـوريتم آراس   ANPاز روش  آمده دست بههاي  شد و وزن

ز درجـه  بـا اسـتفاده ا   7يت مطابق جـدول  درنهاقرار داده شد و 

 بـر اسـاس  ها پرداخته شـد.   ي آنبند رتبهسودمندي هر گزينه به 

 140/0ا مقدار بهينگي ايرانيان ب نتايج، شركت تعاوني رويال سفر

 هـاي  اول را كسب كرد و شركت رتبه 930/0و درجه سودمندي 

 و 134/0ه ترتيب با مقدار بهينگي همسفر راه باران بو  سيروسفر

هاي دوم و سوم  رتبه 871/0 و 899/0درجه سودمندي  و 130/0

  را به خود اختصاص دادند.

 
  

  ها . ماتريس اوزان نهايي گزينه7جدول 

  ها شاخص
بهينگي 

 (si)ها  گزينه

ي سودمند

 (ki)گزينه 
  رتبه

Optimal value  149/0  1    

  1  930/0  140/0  رويال سفر ايرانيان

  2  899/0  134/0  سيروسفر

  3  871/0  130/0  همسفر راه باران

  4  839/0  125/0  سفر ياآر

  5  815/0  122/0  عدل

  6  805/0  120/0  ايران پيمان

  7  769/0  115/0  گيلان شاهين

  8  766/0  114/0  لوان نور

  

  گيري يجهنت -5
يرگـذار بـر   تأثهـاي مهـم    در اين پژوهش به بررسي شـاخص    

هـاي مسـافربري پرداختـه شـد. پـس از       كيفيت خدمات شركت

ي معيارهـا و زيرمعيارهـا، ايـن معيارهـا در     بند دستهشناسايي و 

بـر   مـؤثر ي شـدند. وزن معيارهـاي   بنـد  طبقهمعيار كلي  6قالب 

ي با استفاده از ران اتوبوسهاي مسافربري  كيفيت خدمات شركت

ها نيـز بـر    اي محاسبه گرديد و شركت روش فرايند تحليل شبكه
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ي قـرار  بنـد  رتبـه مورد  اساس سطح كيفيت خدمات به مشتريان

يك از مطالعات داخلـي   يچهگرفتند. لازم به توضيح است كه در 

هـاي مسـافربري    ي شـركت بنـد  رتبـه گذشته، پژوهشـي جهـت   

ي انجام نپذيرفتـه اسـت. نتـايج پـژوهش     شهر بروني ران اتوبوس

تـرين وزن را   نشان داد شاخص خدمات و تضمين كيفيت بـيش 

هـاي بعـدي    ينان در رتبـه داشته و معيارهاي هزينه و قابليت اطم

مربـوط بـه خـدمات،     هـاي  يرشـاخص زقرار گرفتنـد. در ميـان   

پاسخگويي در برابـر نيازهـا و شـكايات و احتـرام كاركنـان بـه       

تـرين ميـزان اهميـت را بـه خـود       به ترتيـب بـيش   رجوع ارباب

هاي سـهولت اسـتفاده از سـايت     اختصاص دادند و زيرشاخص

بـه  ترين اوزان را  خسارت كمهاي جبران  اينترنتي شركت و رويه

كه از نتايج مشخص است عامل قيمـت   طور همانآوردند.  دست

اسـت و توجـه و پاسـخگويي بـه      قرارگرفتـه يت در رتبه دوم بل

يجـه مـديران و   درنتير بسزايي دارد. تأثشكايات در نظرات مردم 

هاي مسافربري بايد با بررسـي دقيـق ايـن     تصميم گيران شركت

بـودن   گو پاسخمانند  تر مهما حد ممكن عوامل نتايج سعي كنند ت

را حل كننـد   كاركنانبه مسافران، اصلاح نحوه برخورد خدمه و 

  آورند. به دست ازپيش يشبتا اعتماد مشتريان را 

  

  ها نوشت يپ -6
1. Analytical Hierarchy Process 
2. Technique for Order of Preference by 

Similarity to Ideal Solution 
3. Analytical Network Process 
4. Additive Ratio Assessment 
5. Information Technology 
6. Step Wise Weight Assessment Ratio 

Analysis 
7. Elimination et Choice Translating Reality 
8. Decision Making Trial And Evaluation 

Laboratory 
9. Consistency Ratio 

 

  مراجع -7
الزامـات و راهبردهـاي   " )،1395( ،.ن ،محرابـي  و. م ،پورآرين -

خلاق در علوم ، فصلنامه ا"اي در نظام آموزش عالي اخلاق حرفه

 .23-17سال يازدهم، شماره چهارم، ص.  ،و فنّاوري

 ـتصـادقي   و .ح ،امين طهماسبي- بنـدي   رتبـه " ،)1397( ،.آ ي،مل

هـاي   سازي سيستم مـديريت كيفيـت در شـركت    معيارهاي پياده

كنترل كيفي ساختمان با استفاده از فرايند تحليل سلسـله مراتبـي   

سـال   ،نشريه علمي پژوهشي مهندسي و مديريت كيفيت ،"فازي

  .62-49هشتم، شماره اول، ص. 

 ،ن. و صـــديقي زاده، د. ،ح.، هاشـــمي قرمـــزي ا. كـــاظم،پور-

هاي هواپيمـايي جمهـوري اسـلامي     ي شركتبند رتبه"، )1394(

، "فازي AHPو  TOPSISتركيبي  تمياز الگورايران با استفاده 

هاي نوين پژوهشي در مهندسي صـنايع   ي يافتهالملل نيبكنفرانس 

 15و مهندسي مكانيك، تهـران، موسسـه آمـوزش عـالي نيكـان:      

  شهريور.

ــر- ــوارزمي، ا.، پيروزفــ ــاكپور، .ع. ، اخــ   )،1394(ب.،  و خــ

ونقل عمومي شهر مشهد با  كيفيت خدمات در حمل يريگ اندازه"

 ،"بر بعد تضـمين  ديسروكوال اصلاحي با تأك كردياستفاده از رو

معمـاري، شهرسـازي و    يهـا  اولـين كنفـرانس سـالانه پـژوهش    

مديريت شهري، يزد، موسسه معماري و شهرسازي سـفيران راه  

  آذر. 28: مهرازي

 ،رضـايي  بزعليم.، س ـ م. س. .مامامـت،   ،ر. يزدي، م.زاده تقي-

هـاي هواپيمـايي    ي شركتبند رتبه")، 1396( ،ه. ،عليخاني و س.

 ـگ ميتصـم ايران با اسـتفاده از   . سـومين  "ي چنـدمعياره فـازي  ري

ي مديريت و مهندسي صنايع، تهـران، دانشـگاه   الملل نيبكنفرانس 

  دي. 8-7 ،مقدس اردبيلي

مـديريت  " ،)1392( ،، ب.محمـدطاهري و  ، ح.تيموري كرماني-

هـاي   مسـافربري بـر اسـاس سيسـتم     يهـا  انهيكيفيت خدمات پا

 ـ  ،"اطلاعـاتي پايانــه  مهندســي  يالمللــ نيسـيزدهمين كنفــرانس ب

ونقـل و   ونقل و ترافيك، تهران، معاونـت و سـازمان حمـل    حمل

  اسفند. 7-6: ترافيك

 يهـا  شـركت  يبنـد  رتبه" ،)1396( ،ح. ،نايب پور و .م ،حقيقي-

صنعت هواپيمايي ايران بـا ارزيـابي فـازي تركيبـي و الگـوريتم      

  سـال نهـم، شـماره چهـارم،      ،مديريت صنعتي فصلنامه ،"كژنتي

  .434-409 ص.

بندي صنايع  رتبه" ،)1395( ،ف. ،نوري ياكبر يعل و .ع ،دهقاني-

هاي منتخب اقتصـادي در سـال    توليدي كشور بر اساس شاخص

فصلنامه مطالعات اقتصادي  ،"FANP-ARASبا تكنيك  1392

  .130-109 سال پنجم، شماره نوزدهم، ص. ،كاربردي ايران

ــك - ــايي ني ــان و .ا ،رض ــت  " ،)1397( ،.، عكياني ــابي كيفي ارزي

ونقل عمومي و انتخاب اقدامات بهبود با استفاده از  خدمات حمل

كـاوي و توسـعه عملكـرد كيفيـت (مطالعـه       رويكرد تلفيقي داده

سال  ،ونقل فصلنامه مهندسي حمل ،"مشهد) يران اتوبوسموردي: 

  .672-647 نهم، شماره چهارم، ص.
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ارائه الگويي جهـت تبيـين رابطـه بـين     " ،)1396( ،ح. ،سلطاني-

، "هـاي ايـران   الزامات كيفيت و ابعاد كيفيت خدمات در دانشگاه

سـال هفـتم،    ،نشريه علمي پژوهشي مهندسي و مديريت كيفيت

  .341-325 ص.شماره چهارم، 

ارزيابي رضايتمندي مسافران از كيفيـت  " ،)1391( ،سلطاني، ع.-

ونـه  نم(ي ا راني با استفاده از مدل رگرسيون رتبه سيستم اتوبوس

سـال اول، شـماره    ،فصلنامه مطالعـات شـهري   ،"موردي شيراز)

  .112-101 دوم، ص.

 ،)1389( ،ت. ،حيــدري و س. ،شــمس الهــي .،ا ي،طهماســب شــاه

 يهـا  ونقل مسـافري و بـاري اسـتان    يي نسبي حملاكاربررسي "

 ،"هاي ابتـدايي برنامـه چهـارم    كشور در طول برنامه سوم و سال

  ســـال دوم، شـــماره دوم،  ،ونقـــل فصـــلنامه مهندســـي حمـــل

  .141-127 ص.

 )،1397( ،ع. ،نصـيري  و ج. ، س.حسـيني دهشـيري   ، ع.،ربع-

چنـدمعياره  گيـري   ارائه مدل كارمنديابي مبتني بر روش تصميم"

تركيبي سوارا و آراس (مطالعه موردي: شركت مـادر تخصصـي   

  سـال دوم، شـماره ششـم،     ،فصلنامه مهندسـي تصـميم   ،"توانير)

  .169-147ص. 

ــي،- ــرآبادي و . ا مقيمـ ــي خضـ ــي " ،)1393( ،م. ،امينـ بررسـ

هاي مسافربري  مندي مسافران از كيفيت خدمات شركت رضايت

 ،ترويجي مطالعات مديريت ترافيكصلنامه علمي ، ف"شهري برون

  .132-109 شماره سي و سوم، ص.

سـايي  شنا")، 1397( ،م. س. و مقدم ضـيابري،  ا. .س ،موسويان-

ونقـل بـا    حمـل  يها شركت يور عوامل مؤثر بر بهره يبند و رتبه

 ،" FTOPSISو  AHPاستفاده از رويكرد تركيبـي مبتنـي بـر    

وكـار و اقتصـاد،    نوآوري در مديريت كسـب  يالملل نيكنفرانس ب

  بهمن. 25: وكار ايران تهران، انجمن تعالي كسب

ارزيابي كيفيت " ،)1388( ،.م .م ،فتاحي زارچ و .ش ،نايب زاده-

 ،"بـا اسـتفاده از روش سـروكوال    10خدمات در دفاتر پلـيس+  

  ســال چهــارم، شــماره هفــتم،     ،مــديريت بازاريــابي مجلــه 

  .136-115 ص.

 ،)1397( ،م. ،اريـــورمز ياكبـــر و م. .س ي،آزادانـــنصـــر -

ــاولو" ــد تي ــهيگز يبن ــا ن ــن دورود راه ريمســ يطراحــ يه  -آه

 كي) و تكنANP( يا شبكه ليتحل نديبا استفاده از فرا مشكياند

سال پـانزدهم،   ،ونقل پژوهشنامه حمل ،")DEMATEL( متليد

  .154-129 شماره چهارم، ص.

 )،1396(، ب. يئنـــارو و ، س.طـــالبي.، ا ،هاديـــان ندوشـــن- 

ونقل مسافر در شبكه ريلي ايران بـا   حمل يها شركت يبند رتبه"

 يالملل نيدومين كنفرانس ب ،"AHP-TOPSIS رويكرد تركيبي

نوين در مديريت، اقتصاد و توسـعه، شـهر تفلـيس،     يها پژوهش

نشــگاه جرجيــا و بــا ، داشــركت فنــاوران يكتــا هوشــمند اهــورا
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ABSTRACT 

One of the fundamental demands of individuals in today's societies is undoubtedly improving 

the quality of public transportation services. In order to compete in this context, passenger 

transport companies need to identify the factors affecting passengers’ satisfaction and the 

services quality criteria based on their point of view and while evaluating their own situation, 

they should take action to improve their status and obtain passengers’ satisfaction. The aim of 

the present study is to prioritize passenger transport companies using a hybrid approach of 

Analytical Network Process (ANP) and Additive Ratio Assessment (ARAS). For this 

purpose, at first 35 relevant criteria were identified through a review on literature and existing 

research background. Then, by distributing the questionnaires among the managers and 

experts of cooperatives of Gilan province, 19 important factors were determined and 

classified into 6 main categories. In the next step, the relationships between the factors were 

identified according to experts’ opinions. Then, using ANP, the weights of the factors were 

calculated and their significances were determined; and finally, ARAS method was used to 

rank active bus companies in Rasht County. The results show that services criteria and quality 

assurance, cost and reliability are more important factors. Responding to customer needs and 

complaints, ticket prices, and staff’s respect for customers were identified as the most 

important sub-criteria. The study also showed that the top companies in terms of quality of 

services are Royal Safar Iranian, Sir-o-safar, and Hamsafar Rah-e Baran, respectively. 

 

Keywords: Additive Ratio Assessment (ARAS), Ranking, Passenger Transport Companies, 

Analytical Network Process (ANP) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


