
 

 

1398، بهار 58پژوهشنامه حمل و نقل، شماره  

 

    73 

 

تهران با استفاده از يك روش تركيبي بر  در ارزيابي كيفيت خدمات خطوط مترو

و تكنيك تاپسيس فازي مدل سروكوالمبناي   

 مقاله پژوهشي

  تربيت مدرس، تهران، ايران، دانشگاه هامهندسي صنايع و سيستم، دانشكده كارشناسي ارشدسيده ناهيد هاشمي، 

 ، دانشگاه تربيت مدرس، تهران، ايران هامهندسي صنايع و سيستمدانشكده ، مهندسي صنايع ،، دانشيار*نسيم نهاوندي

    n_nahavandi@modares.ac.irپست الكترونيكي نويسنده مسئول: *

04/02/98پذيرش:  -28/08/97دريافت:   

73- 86صفحه  

 

 چكيده

وري، افزايش سود و افزايش رضايت مشتريان امري حياتي است.  براي بهبود بهرهشهري نقل  ارزيابي كيفيت خدمات سيستم حمل و

قابليت اطمينان، امنيت و راحتي را به طور منظم  نقل پارامترهاي گوناگون مرتبط با كيفيت خدمات مانند كارايي، سازمان هاي حمل و

به اينكه  با توجه .نقل انجام شود خدمات و متخصصين حمل و تواند توسط مشتريان، كاركنان ابي ميكه اين ارزي ،كنند ارزيابي مي

عياره كمتر مورد چند مگيري هاي تصميمايران با استفاده از روشائه شده به مسافران در خطوط مترو ارزيابي كيفيت خدمات ار

با استفاده از يك روش  ار شهر تهران در خدمات ارائه شده توسط خطوط مترو كيفيت اين مقاله تلاش دارد تا ،است  توجه قرار گرفته

گرفت. توان در دو مرحله در نظر  را مي انجام كار روش .دهدقرار  مورد ارزيابي تركيبي بر مبناي پرسشنامه و تكنيك تاپسيس فازي 

ها به صورت ارزيابي زباني با توجه به اينكه اين داده .است  آوري داده ها صورت گرفته براي جمع در مرحله اول استخراج پرسشنامه

ازي براي انتخاب بهترين ف تاپسيستكنيك  حله دومدر مر استفاده شده است. وش فازي براي تبديل مقياساز ر ،انددست آمدهبه

ا بدست هگزينهتاپسيس فازي يك امتياز عملكرد كلي براي ارزيابي كيفيت خدمات  . رويكردگيردمورد استفاده قرار مي گزينه

، خط در تهران خط متروه حاكي از آن است كه در بين چهار نتايج مطالع دهد.انجام مي هااز گزينه بندي رتبههايت يك و در ن آورد مي

 كه از فرهنگسرا به سمت صادقيه حركت  ،بهترين و خط آبي ،باشدكه مسير حركت آن از تجريش به سوي كهريزك مي ،قرمز

  دهند.رائه ميااز ديد مسافران ، ترين كيفيت خدمات راپايين، كندمي

 

 تهران يتاپسيس فازي، متروگيري چند معياره، تصميم ،مدل سروكوال نقل، كيفيت خدمات حمل وارزيابي  كليدي: هايواژه

  مقدمه-1
با گسترش روز افزون شهرها، امروزه حمل و نقل عمومي به 

ترين خدمات شهري و راهگشاي عنوان يكي از ضروري

زندگي در شهر مانند ترافيك و آلودگي بسياري از مشكلات 

باشد. در حقيقت افزايش تعداد وسايط نقليه و به دنبال هوا مي

ن افزايش سفرهاي درون شهري و نيز عدم امكان توسعه و آ

هاي خياباني را به همراه داشته و باعث تعريض معابر، ترافيك

اتلاف انرژي، وقت و همچنين آلودگي وسيع هوا شده است. 

رفت از اين معضل، توسعه و ترين راه برونراين مطلوببناب

يكي از عوامل اساسي گيري از حمل ونقل عمومي است بهره

شك  زندگي افراد در جوامع امروزي بي در رشد سطح كيفيت

عمومي است. بالا بردن كيفيت  بهبود خدمات نقل و انتقالات

در  ه خدمات حمل و نقل نيازمند افزايش ميزان هماهنگيارائ

فرآيندها و همچنين برقرار ساختن امكانات دسترسي سريع تر 

ارزيابي كيفيت  .تر افراد به اين گونه خدمات استو آسان

وري، افزايش سود  نقل براي بهبود بهره سيستم حمل و خدمات

هاي  مشتريان امري حياتي است. سازمان و افزايش رضايت
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يت خدمات نقل پارامترهاي گوناگون مرتبط با كيف حمل و

را به طور منظم ليت اطمينان، امنيت و راحتي مانند: كارايي، قاب

تواند توسط مشتريان،  كنند. كه اين ارزيابي مي ميارزيابي 

. هدف نقل انجام شود پرسنل خدمات و متخصصين حمل و

نقل دستيابي به سطح بالاي رضايت  هاي حمل و همه سازمان

دمات براي همه ي خمشتريان با فراهم آوردن كيفيت بالا

ها در پي افزايش سهم بازار و به دنبال  مشتريان است. شركت

آن افزايش سود آوري هستند و از اين رو دسترسي به خدماتي 

خدمات  خريد بليط، خدمات زميني فرودگاه و از قبيل رزرو و

توان كنند. لذا به طور كلي مي ز را براي مشتريان فراهم ميپروا

نقل يك عامل كليدي  خدمات سيستم حمل وگفت كه كيفيت 

نقل عمومي  است كه بر تمايل شهروندان به استفاده از حمل و

هدف از انجام اين  .هاي شخصي موثر استونسبت به خودر

خطوط كيفيت خدمات بررسي رضايت شهروندان از ، تحقيق

است كه با  و ارزيابي عملكرد اين سيستم در تهران مترو

 گيري چند معياره هاي تصميماستفاده از تكنيك

ها و كيفيت خدمات آن هبندي كرد اين خطوط را رتبه توانمي

  را بهبود بخشيد.

  

 پيشينه تحقيق -2

مسئله ارزيابي كيفيت خدمات سيستم حمل ونقل شهري توسط 

محققين زيادي مورد بررسي قرار گرفته است. رويكردهاي 

توان به است را مياي كه مورد استفاد اين محققين بوده عمده

  [Awasthi, et al.,  2011] . بندي كرددستهصورت زير 

 ها و پرسشنامهمصاحبه •

 آوري شدههاي جمعتجزيه و تحليل آماري داده •

 گيري چند معيارههاي تصميمتكنيك •

ها بر مبناي مصاحبه و پرسشنامه اولين دسته از اين روش  

معيارهاي ارزيابي است كه پاسخ دهندگان نظر خود را درباره 

چارچوبي  پاراسورامن و همكاران كنند.كيفيت خدمات بيان مي

را ارائه دادند كه كيفيت خدمات را به عنوان يك ميزان و 

درجه، جهت نشان دادن اختلاف بين آنچه مشتري انتظار دارد 

 توسط اًبعد مدلاين كند. تعريف مي ،كندو آنچه دريافت مي

شناخته  SERVQUAL به عنوان توسعه يافت و نويسندگان

كيفيت  پنج بعد ارزيابي معيار (ويژگي) براي 22بر مبناي شد كه

هاي عوامل محسوس، قابليت اطمينان، خدمات به نام

 Parasuraman] باشدو همدلي ميپذيري، تضمين مسئوليت

et al., 1985] . يكي از ابزارهاي رايج كه در ارزيابي كيفيت

 لاورنس و لو است. SERVQUALشود خدمات استفاده مي

را براي ارزيابي كيفيت خدمات سيستم  SERVQUALابزار

استفاده  نيوزيلند و ولينگتون ريلي براي مسافران در شهرهاي

، كردن سه بعد ديگر با عناوين راحتيبا اضافه كردند و

 Lawrence] بسط دادندآن را تسهيلات و برقراري ارتباط 

and Lo, 2007].  از  ريچيفيك وSERVQUAL  براي

ارزيابي كيفيت خدمات در سيستم توريسم و مسافرت استفاده 

ها دسته دوم از اين روش .[Fick and Ritchie, 1991] كردند

آوري شده به هاي جمعبر مبناي تجزيه و تحليل آماري از داده

هاي منظور ارزيابي كيفيت خدمات است كه شامل مدل

-هاي معادلات ساختاري ميلجيت و مدل هايمدل ،ونييرگرس

رگرسيوني و لجيت براي مطالعه رابطه علت و هاي باشد. مدل

 هاي مستقل(كيفيت خدمات) و متغير معلول ميان متغير وابسته

حتي، قابليت هاي يا معيارهاي كيفيت خدمات مانند را(ويژگي

هاي رگرسيوني شود. در مدل) استفاده مياطمينان و امنيت

بر اين است كه بين متغير وابسته و متغير مستقل ارتباط  فرض

هاي لجيت عدم قطعيت وجود كه در مدلوجود دارد در حالي

ني براي از تجزيه و تحليل رگرسيو ٢٠٠٨ در سال آگراوال دارد.

عوامل گوناگون روي رضايت مشتري از كيفيت  تعيين تأثير

اركنان بيشترين ار كو نشان دادند كه رفتخدمات استفاده كردند 

 تأثير را روي رضايت مشتريان در خطوط ريلي هند دارد

[Agarwal, 2008]. ها شامل سومين دسته از اين روش

ترين باشد كه رايجگيري چند معياره ميهاي تصميمتكنيك

گيري چند معياره براي ارزيابي كيفيت  رويكردهاي تصميم

هاي وزني هاي حمل و نقل مبتني بر روشخدمات در سيستم

هاي موجود با توجه گزينه ،گيري چند معيارهاست. در تصميم

شوند و امتياز به معيارها كه داراي وزن هستند بررسي مي

اي با بيشترين شود و در نهايت گزينهها تعيين ميعملكرد آن

يك  2000يه، دنگ و چنگ در سال  شود.امتياز انتخاب مي

رويكرد تحليل چندهدفه فازي را براي ارزيابي عملكرد 

 Yeh, Deng and]ارائه دادند راني هاي اتوبوسشركت

Chang, 2000] . چوب ريك چانيز ناتانائيل  2008در سال

تصميم گيري چندهدفه را براي ارزيابي كيفيت خدمات حمل 

د كه ارائه دا يونان آهنونقل براي مسافران در شبكه راه

صحت و دقت در برنامه سفر، يارهاي انتخاب شده آنها، مع
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سيستم ايمني، تميزي، راحتي مسافران، اطلاعات مسافران و 

در سال بعد  .[Nathanail, 2008]بود  خدمات و تعميرات

شاخصي براي ارزيابي كيفيت  ، ابولي و موزولا2009يعني سال 

 بر مبناي نظر مشتريان ارائه دادند و نقل خدمات حمل

[Eboli and Mazzulla, 2009].   ليو و همكاران در سال

بهبود كيفيت خطوط ارتباطي ميان مترو و فرودگاه را ، 2013

براي توسعه صنعت توريسم مورد بررسي قرار دادند. براي اين 

از گيري چندمعياره هاي تصميممنظور از رويكرد تركيبي مدل

 ,.Liu et al] استفاده كردندويكور و  DANPو ديمتل جمله 

بهبود كيفيت حمل نيز ليو و همكاران  2014در سال  .[2013

به منظور جذب افراد  عات فازيو نقل عمومي را بر مبناي اطلا

استفاده بيشتر از حمل و نقل عمومي نسبت به خودرو  براي

اثرات  نويسندگان در اين مقاله هاي شخصي در نظر گرفتند.

نشان دادند  در نظر گرفتند ومتقابل بين معيارهاي مختلف را 

كه مدل آنها قابليت اجرا در دنياي واقعي را دارد و بدين منظور 

راني شهر تايپه را به عنوان مطالعه موردي در سيستم اتوبوس

روش تورلاك و همكاران  .[Liou et al., 2014] نظر گرفتند

كشور تركيه  در صنعت هواپيمايي داخليرا  تاپسيس فازي

نقل هوايي  بندي از حمل وتبهو يك رمورد استفاده قرار داده 

 صنعت به همراه متغيرهاي كليدي موفقيت در اين اين كشور

، 2011كو نيز در سال  .[Torlak et al., 2011] ارائه دادند

و ويكور و  GRAهاي  يك روش مؤثر بر اساس تركيب تكنيك

دمات از نظر هاي فازي براي ارزيابي كيفيت خنظريه مجموعه

 مسافران در خطوط هوايي چين با استفاده از پرسشنامه ارائه داد

هاي هواپيمايي با شناسايي نقاط قوت و و نشان داد كه شركت

توانند كيفيت ارائه مي ،ضعف خود در ارائه خدمات به مشتريان

كليك و همكاران   .[Kuo, 2011] خدمات را بهبود بخشند

مشكلات مشتريان حمل و نقل مسائل و ، 2013در سال 

عمومي را در استانبول مورد بررسي قرار دادند و سطح رضايت 

   ها را با استفاده از تجزيه و تحليل آماري ارزيابي كردند.آن

گيري چند معياره فازي نوع دو بر ها يك رويكرد تصميمآن

براي ارزيابي و بهبود سطح  GRAتاپسيس و  تكنيك مبناي

نقل عمومي استانبول ارائه  در بخش حمل ورضايت مسافران 

ارتباط ، چو 2014در سال  .[Celik et al., 2013] دادند

- ها اندازهميان رضايت مشتريان، كه توسط تعداد شكايات آن

شود، و كيفيت خدمات در خطوط هوايي چين را گيري مي

مورد مطالعه قرار داد و نشان داد كه تعداد شكايات مشتريان با 

  افزايش تعداد وسايل آسيب ديده با نرخ كاهشي افزايش 

دقيق پروازها تأثير قابل  بندي زماندر صورتي كه يابد، مي

هاي . علاوه بر اين بخشتوجهي بر شكايات مشتريان ندارد

(غير دولتي) در مقابل بخش دولتي تعداد شكايات خصوصي

ها در كنند و همچنين تعداد شكايتبيشتري دريافت مي

روحاني  .[Chow, 2014]يابد تعطيلات تابستان افزايش مي

به نقش مهمي كه حمل و نقل  2012و همكاران در سال 

عمومي در برآورده كردن تقاضا براي كسب و كار و زندگي 

نوع خدمات اتوبوس و  و دارد اشاره كردند مردم اجتماعي

كيفيت خدمات در اپراتورهاي اتوبوسراني كه بر تصميم 

مسافران تأثيرگذار است را مورد بررسي قرار دادند. آنها 

 رانندگان اتوبوس را راني و هاي اتوبوسهمچنين نقش شركت

و نشان دادند كه حفظ  به عنوان يك عامل در نظر گرفتند

خدمات و عملكرد  ارائه اردهاي بالاي كيفيت دراستاند

راني براي تشويق مردم به استفاده از حمل  هاي اتوبوس شركت

 Rohani et]و نقل عمومي از اهميت بالايي برخوردار است

al., 2012].  هاي كيفيت اثر جنبه، 2014سوكي در سال

حسوس در خطوط هوايي، خدمات هواپيمايي مانند عوامل م

و تأثير همدلي بر سطح رضايت ها حسوس در ترمينالعوامل م

مشتريان را مورد مطالعه قرار داد. او همچنين رابطه بين اين 

سطح از رضايت و برداشت كلي از كيفيت خدمات را مورد 

بررسي قرار داد و از طريق مدل معادلات ساختاري نشان داد 

كه ارتباط ميان سطح رضايت مشتريان و كيفيت خدمات 

عامل يك را دارد و رضايت مشتريان  ط هوايي مقدار بارخطو

 ,Suki] گيرداي تحت تأثير همدلي قرار ميبه طور گسترده

آيد بيانگر اين ميآنچه از مطالعه ادبيات موضوع بر .[2014

كه ارزيابي كيفيت خدمات ارائه شده در خطوط  مسئله است

معياره  چندگيري هاي تصميماستفاده از روش مترو تهران با

. لذا در اين پژوهش تلاش شده است  نگرفتهمورد توجه قرار 

ان (خط است كه كيفيت خدمات ارائه شده در خطوط مترو تهر

تكنيك  پرسشنامه و با استفاده ازقرمز، آبي، سبز و زرد) 

شايان ذكر است كه  گيرد.تاپسيس فازي مورد ارزيابي قرار 

ق از نوع كيفي بوده كه از هاي مورد استفاده در اين تحقيداده

اند، لذا با بكارگيري تكنيك  اج شدهطريق پرسشنامه استخر

كه براي مدل كردن ابهام و عدم قطعيت ناشي از فقدان  ،فازي

تبديل شود، مي گيري استفادهاطلاعات كمي در فرآيند تصميم

 .اندهاي كيفي به كمي تبديل شدهمقياس صورت گرفته و داده
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شرح  3خش در ب باشد:به اين شرح مي تحقيقادامه اين 

 شود.ارائه مي و روش تاپسيس فازي مختصري از تئوري فازي

ارزيابي كيفيت خدمات در خطوط مترو شهر تهران  4در بخش 

گيري و نتيجه به 5بخش گرفته و در نهايت  مورد ارزيابي قرار

  پردازد.ارائه پيشنهاد براي مطالعات آينده مي

  

و تكنيك  اي بر نظريه مجموعه فازي. مقدمه3

  تاپسيس فازي
س فازي تاپسي در پژوهش حاضر از رويكردبا توجه به اينكه    

تصري از نظريه شرح مخدر اين بخش  استفاده شده است،

 شود.فازي و روش تاپسيس فازي ارائه مي

  

  نظريه فازي-1- 3

اولين بار توسط پروفسور زاده در سال  تئوري فازي توسط

از تئوري فازي . [Zadeh, 1965] استهارائه شد 1965

توان براي حالات شك و فازي در شرايط واقعي استفاده مي

 . شود تعريف مي تابع عضويت مجموعه فازي براساسكرد. 

هر يك از اعضا درجه عضويت دارند. مجموعه فازي از تعميم 

هاي كلاسيك ايجاد شد. در  و عموميت دادن تئوري مجموعه

ر يك مجموعه هاي كلاسيك، عضويت اعضا د تئوري مجموعه

بر اساس شرط دودوئي تعيين  صفر و يكبه صورت جملات 

كه يك عضو يا به مجموعه تعلق دارد يا ندارد. در شوند  مي

حالي كه در تئوري فازي درجات نسبي عضويت اعضا در 

نظريه فازي در ابتدا با توجه به اين فرضيه .مجموعه مجاز است

انسان،  هاد شد كه عضو اصلي در فكر و انديشهبنيادي پيشن

ريه . نظاي زباني (مجموعه فازي) هستند نه اعداد حقيقيمتغيره

فازي يك روش مناسب براي به تصوير كشيدن و ارزيابي 

مديريت انساني در مسائل مبهم، غيرقطعي و هدفمند است كه 

 گانه بيان شوند. ي اعداد فازي سهتواند به وسيلهمي

تابع  تعميم يافته ،فازيمجموعه  يك عضويت ابعت    

ثي توابع عضويت مثل .است هاي كلاسيك مجموعه در مشخصه

ر از توابع انواع ديگر توابع سبات بيشتبه دليل راحتي در محا

عدد  عدد فازي مثلثي:  .گيرندمورد استفاده قرار ميت عضوي

 توسط كه  )1(شكل  يك مجموعه فازي است فازي مثلثي

�aتايي سه � �a�, a�, a�	 تابع عضويت  شود.نشان داده مي

  .شوداين عدد فازي مثلثي به صورت  زير نشان داده مي

  ).1(رابطه 

  


����	 �
��
�� 0,																											� � ���������� �� � � � ����������� �� � � � ��0,																											� � ��

																								  )1(  

 

  ��. عدد فازي مثلثي1شكل 

,��كه در اين رابطه  ��, اعداد حقيقي هستند و  �� �� � �� � بيشترين مقدار تابع  ��در  x. مقدار ��

كمترين مقدار تابع عضويت  ��و در 1=	����
عضويت يعني

 ��و  ��هاي دهد. در واقع ثابترا مي 0=	����
يعني 

  حدود پايين و بالا براي ناحيه موجه در ارزيابي هستند.

  تاپسيس فازي -2- 3
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چند شاخصه  هاي رايج تصميم گيري تكنيكيكي از تاپسيس 

كند. بندي ميمعيار، رتبه nگزينه را با توجه به  mاست كه

ترين فاصله را از اي است كه كممبناي اين روش، انتخاب گزينه

آل آل مطلوب و بيشترين فاصله را از جواب ايدهجواب ايده

مبهم در دنياي واقعي، به دليل .  ]Ataei,2010[نامطلوب دارد

گيري، استفاده از بودن اطلاعات و عدم اطمينان كافي در تصميم

باشد. در واقع در  مد ميارآالگوريتم تاپسيس كلاسيك ناك

توان ارزيابي گيري در شرايط عدم اطمينان نميتصميم

ان داد. اين از گيرندگان را با يك عدد كلاسيك نش تصميم

گوناگون بوده و ارزيابي هاي روست كه افراد داراي ديدگاه آن

هاي تاپسيس الگوريتم باشد. به دليل ناكارآمديها مبهم ميآن

گونه مسائل، توسعه الگوريتم تاپسيس كلاسيك براي حل اين

 .در محيط فازي مورد توجه دانشمندان قرار گرفت

]Salimifard and Jouibar, 2001[ خستين بار اين الگوريتمن 

بر اساس متغيرهاي زباني  1992چن و هوانگ در سال توسط 

. Chen and Hwang, 1992][ و عدد فازي مثلثي معرفي شد

در اين روشي متفاوت از روش تاپسيس دارد، تاپسيس فازي 

گيري يا وزن معيارها و يا هر دو حالت عناصر ماتريس تصميم

 ها توسط متغيرهاي زباني كه توسط اعداد فازي ارائه آن

اند، ارزيابي شده و بدين ترتيب بر مشكلات روش شده

 تاپسيس كلاسيك غلبه شده است.

  

  

  ارزيابي كيفيت خدمات در خطوط مترو شهر تهران -4
را در بين  21كيلومتر رتبه  152متروي تهران با طول شبكه     

و طبق آمار منتشر شده  .قطارهاي شهري كشورهاي جهان دارد

توسط معاونت حمل و نقل و ترافيك شهرداري تهران، تعداد 

به  1391سفرهاي صورت گرفته توسط متروي تهران در سال 

 92اندازي تا پايان سال  و از ابتداي راه	ميليون سفر 633بيش از 

متروي تهران  4139 تا اوايل سالاست.  ميليارد سفر رسيده 5به 

با چهار خط درون شهري و يك خط برون شهري به شرح 

 باشد. دهي مي ذيل در حال سرويس

ايستگاه 	ايستگاه از 29كيلومتر با 39خط يك به طول  - 1

ايستگاه 	واقع در ابتداي خيابان شريعتي تا تجريش

  .. واقع در ضلع جنوب شرقي بهشت زهرا كهريزك

ايستگاه 		ايستگاه از 22كيلومتر با  24خط دو به طول  - 2 

واقع در خيابان جشنواره جنب فرهنگسراي اشراق  فرهنگسرا

واقع در ضلع جنوب غربي فلكه  ايستگاه تهران (صادقيه)	تا

 19بخش مياني و جنوبي خط سه به طول  - 3دوم صادقيه. 

تا ايستگاه آزادگان. اين  شهيد بهشتي	ايستگاه از 6كيلومتر با 

اندازي نشده و لذا در اين خط در حال حاضر به طور كامل راه

  مطالعه در نظر گرفته نشده است.

ايستگاه 	ايستگاه از 17كيلومتر با  21خط چهار به طول  - 4

پيروزي بزرگراه  واقع در انتهاي خيابان شهيد كلاهدوز

  اه اكباتان(ارم سبز)ايستگ	دواني تا اسب

 11كيلومتر با  42خط پنج (خط برون شهري) به طول  - 5 

واقع در ضلع جنوب غربي  (ايستگاه تهران (صادقيه	ايستگاه از

 واقع در مهرشهر كرج. گلشهر	تا ايستگاه )فلكه دوم صادقيه

ريزي و  برنامهبا توجه به اينكه خط سه هنوز به صورت كامل  

پيمايد از وجود ث نشده و فقط چند ايستگاه كوتاه را مياحدا

-خط ديگر مورد بررسي قرار مي 4شود و نظر مي آن صرف

هاي يك(خط قرمز) دو گيرد. يعني در واقع اين پژوهش خط

(خط آبي) چهار (خط زرد) و پنج (خط سبز) را به عنوان 

در شهر گيرد. نقشه خطوط مترو در نظر مي(آلترناتيوها)ها گزينه

 قابل مشاهده است. 1تهران در شكل 
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صبح  5:30لازم به ذكر است كه شروع ساعت كاري قطارها از 

ت باشد. همچنين قيمشب مي 10:30بوده و اتمام ساعت كاري 

باشد كه ريال مي 10000 ريال و دو سفره 6000سفره  ط تكيبل

هاي اعتباري استفاده شود اين هزينه در صورتي كه از بليط

  يابد.كاهش مي

  

مات و تعيين معيارهاي ارزيابي كيفيت خد -1- 4

  هاآوري داده استخراج پرسشنامه براي جمع

براي  SERVQUALپرسشنامه بر مبناي شامل ارائه  اين بخش  

گيري معيارهاي كيفيت خدمات است. پرسشنامه طراحي اندازه

بعد تحت عناوين : عوامل ملموس، قابليت  5شده شامل 

اطمينان، پاسخگويي، تضمين و همدلي است كه هر كدام از 

 12اين ابعاد داراي معيارهايي هستند كه در مجموع شامل 

زير باشد. براي مثال عوامل ملموس خود شامل معيار مي

است كه  لازم به ذكر .باشد يمعيارهاي تجهيزات، پرسنل م

معيارهاي مورد استفاده براي ارزيابي كيفيت خدمات از مقاله 

[Awasthi, et al.,  2011]  ها به تأييد كه روايي آنگرفته شده

تعداد سوالات پرسشنامه برابر تعداد معيارهاي   .رسيده است

پرسشنامه جمع آوري  40و  باشدعدد مي 12مورد ارزيابي يعني

ميان مسافران در خطوط مختلف توزيع ها اين پرسشنامه گرديد.

طور كامل پر شدند و نرخ بازگشت ها بهكه همه پرسشنامه هشد

% زن 65% مرد و 35دهندگان  در ميان پاسخ% بوده است.100آن 

معيارهايي كه براي  .سال سن داشتند 45تا  16بوده و از 

 1اند در جدول ارزيابي اين خطوط مورد استفاده قرار گرفته

(خط آبي)، 1A )،(خط قرمزA 2 .و گزينه ها خطوطآمده است

3A 4(خط زرد) وA  (خط سبز).پس از اينكه نتايج  .ميباشد

هاي حاصل از پرسشنامه به فرم اعداد فازي نظر سنجي و داده

از رويكرد تاپسيس فازي براي انتخاب  مثلثي تبديل شد،

  شود.بهترين خط استفاده مي

  

ارزيابي متغيرهاي زباني از طريق اعداد فازي  -2- 4

  مثلثي

متغيرهاي  ،هستند متغيرهايي كه مقاديرشان عبارات كيفي  

ها آن ;شوند. مقادير متغيرهاي زباني عدد نيستندزباني ناميده مي

در اين مقاله  كيفي هستند.اصطلاحات  عبارات، جملات و

هاي كيفيت خدمات از متغيرهاي ها و معياربراي ارزيابي گزينه

از روش فازي اين متغيرها  با استفادهوزباني استفاده شده است 

 از براي اين منظور  تبديل شده اند. مثلثي به اعداد فازي

استفاده شده  هابراي ارزيابي زباني معيارها و گزينه 9-1ياسمق

ها و مورد استفاده براي ارزيابي گزينه متغيرهاي زباني است.

تعيين وزن معيارها و نيز اعداد فازي مثلثي اختصاص داده شده 

  آمده است. 3و جدول  2در جدول  ها به ترتيب به آن

هاي مترو فعال در تهران. خطوط و ايستگاه2شكل   
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انتخاب گزينه با بهترين  ها وارزيابي گزينه -3- 4

  از رويكرد تاپسيس فازي استفادهعملكرد با 

هاي ت از تكنيك تاپسيس فازي براي ارزيابي گزينهمسدر اين ق

انجام و ها گزينه بنديرتبهشود و در نهايت موجود استفاده مي

چنانچه قبلا گفته  گزينه با بهترين عملكرد مشخص خواهد شد.

 3A(خط آبي)،  1A )،(خط قرمزA 2 شد گزينه ها عبارتند از:

   1و معيارها به شرح جدول  (خط سبز) 4A(خط زرد) و

  :استمراحل كار به شرح زير  .باشد مي
  تشكيل ماتريس تصميم: 1مرحله 

ها ها و ارزيابي  همه گزينهتعداد گزينهبا توجه تعداد معيارها،  

براي معيارهاي مختلف، ماتريس تصميم به صورت زير تشكيل 

  شود.مي

  

 [Awasthi, et al.,  2011] . معيارهاي ارزيابي كيفيت خدمات حمل ونقل1جدول

  نوع معيار  شماره معيار
  ابعاد معيار 	

Cمثبت ١ 
  

  مسئوليت پذيري خدمات كاركنان در جهت پاسخگويي به درخواست مشتريان

Cدسترسي به كاركنان مترو در مواقع نياز مثبت ٢   

Cقابليت اعتماد زمان رسيدن مترو با توجه به برنامه زماني مثبت ٣  

Cهزينه بليط مترو در خطوط منفي ٤   

Cمدت زمان منتظر ماندن براي مترو قبل از حركت مثبت ٥   

Cقطار)ها نه در داخل هاي مترو (در ايستگاهامنيت در ايستگاه مثبت ٦   

Cمثبت ٧ 
  

 هاامنيت مسافران در داخل واگن
  

Cمثبت ٨ 
  

قطارهاي جديد، اعلام برنامه ( استفاده از تجهيزات مدرن در مترو

 روزانه، نمايشگرها و...) بندي زمان

  عوامل محسوس

Cها در خطوط مترونظافت ايستگاه مثبت ٩   

C١٠ 
 

 مثبت
دستشويي، فروشگاه، تلفن  هاي خطوط (مانندامكانات در داخل ايستگاه

 عمومي و...)

  

Cمثبت ١١ 
پيروي از استاندارد كيفيت (فضاي نشستن، فضاي ايستادن، سيستم 

 سرمايشي و گرمايشي و ...) در خطوط

  تضمين

Cمثبت ١٢ 
  

  همدلي ها از طرف درك نيازهاي مسافران و همدلي با آن

 

 ,Awasthi]. عبارت هاي زباني براي ارزيابي اهميت معيارها2جدول

et al.,  2011] 

  عبارت زباني  تابع عضويت فازي

)1و1و3(  خيلي كم 

  كم  )1و3و5(

  متوسط  )3و5و7(

  زياد  )5و7و9(

  خيلي زياد  )7و9و9(

 

 Awasthi, et] . عبارت هاي زباني براي ارزيابي گزينه ها3جدول 

al.,  2011] 

  عبارت زباني  تابع عضويت فازي

)1و1و3(  خيلي ضعيف 

  ضعيف  )1و3و5(

  متوسط  )3و5و7(

  خوب  )5و7و9(

  خيلي خوب  )7و9و9(
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# ���� ���� … ���"���� ���� … ���"… … 				… …��$� ��$� … ��$"
%			, & � 1,2, … ,); + � 1,2, … , ,  )2                                          (  

عداد فازي مثلثي استفاده شده اين پژوهش از ا از آنجايي كه در

 j در رابطه با معيار )i )i=1,2,…m عملكرد گزينه لذا است،

(j=1,2,…,n)  با��-. � ��-. , /-. ,  شود.نشان داده مي 	.-0

بندي فازي  عضو باشد و رتبه kگيرنده داراي  تصميماگر كميته 

k  امين تصميم گيرنده��-. � ��-. , /-. , (عدد فازي  	.-0

باشد، با توجه به  j=1,2,…nو  i=1,2,…,mمثلثي) به ازاي 

.-��فازي تركيبي  بندي رتبهمعيارها  � ��-. , /-. , 0-.	  

  ير به دست آورد:توان بر اساس روابط زها را مي گزينه

�-. � min4 5�-.46 
																																																	/-. � ∑ 89:;;;<�4 																																																			  )3(  

0-. � max4 50-.46 
  نشان داده شده است. 4در جدولآوريم كه ماتريس تصميم فازي را بدست ميبا استفاده از معادلات ذكر شده، 

  

  

 

 

 

 

 

  

  

 

  : تعيين ماتريس وزن معيارها2مرحله 

  :شودتعريف مي گيري، به صورت زير مختلف در تصميمدر اين مرحله ضريب اهميت معيارهاي 

تصميم فازي. ماتريس 4جدول   

 معيارها
  گزينه ها

A١ A٢ A٣ A٤ Cj* 

C1 )91و4/5و( )1و4/5و9(  )1و2/6و9(  )1و5و9(   9 

C2 )91و5و( )1و8/5و9(  )1و8/5و9(  )1و5و9(   9 

C3 )91و4/4و( )1و6/5و9(  )1و4/5و9(  )1و4/4و9(   9 

C4 )93و8/5و( )1و2/5و9(  )3و2/6و9(  )1و4/5و9(   1 

C5 )91و8/3و( )1و6/5و9(  )1و5و9(  )1و5و9(   9 

C6 )91و8/4و( )1و4/4و9(  )1و8/4و9(  )1و4/5و9(   9 

C7 )91و4/4و( )1و8/4و9(  )1و8/3و9(  )1و8/4و9(   9 

C8 )91و4و( )3و4/6و9(  )1و2/4و9(  )1و6/4و9(   9 

C9 )91و4/5و( )3و8/6و9(  )1و8/5و9(  )3و4/6و9(   9 

C10 )91و5و( )1و6/5و9(  )1و6/4و9(  )1و6/4و9(   9 

C11 )91و4/4و( )1و2/6و9(  )1و4/4و9(  )1و6/4و9(   9 

C12  )91و4/5و( )1و2/6و9(  )1و2/5و9(  )1و4/4و8(   9 
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																																																	>� � ?@A�, @A�, … , @A"B																																									  )4(  

.A@(وزن هر معيار) به صورت  .A@هاي كه هر يك از مؤلفه � �@.�, @.�,  شود.تعريف مي 	�.@

.A@ندهگيرامين تصميم kعضو باشد و ضريب اهميت   kگيرنده داراياگر كميته تصميم � �@.�, @.�, باشد،  j=1,2,…,nبه ازاي  	�.@

.A@يبيفازي ترك بنديرتبه � �@.�, @.�,   دست آورد:توان از روابط زير بهرا مي 	�.@

@.� � min4 5@.4�6 
																																																									@.� � ∑ C:;�;;<�4 																																															  )5(  

@.� � max4 50.4�6 
  ).5شود(جدول اند محاسبه مي هآوري شدطريق پرسشنامه جمع  هايي كه از با استفاده از روابط بالا وزن معيارها بر مبناي داده

  

  

  

  

  

  

  

  نرمال سازي ماتريس تصميم فازي: 3مرحله 

نيز فازي خواهند بود. براي  .-Dها به صورت فازي هستند مسلما  .-�كه سازي شوند. زمانيمقياسدر مرحله بعد بايد اين اعداد بي

براي تبديل مقياس معيارهاي كلاسيك، در اين مرحله از تغيير مقياس خطي ده در روش تاپسيس مقياس كردن به جاي محاسبات پيچي بي

مقياس براي هاي ماتريس تصميم بيصورت مثلثي باشند، درايهاگر اعداد فازي به  براي شود.مختلف به مقياس قابل مقايسه استفاده مي

  شود:معيارهاي مثبت و منفي به ترتيب از روابط زير محاسبه مي

D̃-. � F�9:G:∗ , 89:G:∗ , G9:G:∗I																																																																																							  )6(  

 . وزن فازي معيارها5جدول 

  وزن فازي  معيارها

C١و٨/٥و٩( ١(  

C١و٦/٦و٩( ٢(  

C١و٢/٧و٩( ٣(  

C١و٦و٩( ٤(  

C١و٤/٧و٩( ٥(  

C٥و٤/٨و٩( ٦(  

C٥و٦/٨و٩( ٧(  

C٣و٨/٦و٩( ٨(  

C١و٦و٩( ٩(  

C١و٨/٥و٩( ١٠(  

C١و٢/٦و٩( ١١(  

C١و٦و٩( ١٢(  
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D̃-. � F�:JG9: , �:J89: , �:J�9:I																																																																																				 			  )6(  

 

  كه در اين روابط:

0.∗ � max- 0-.      ,    	�+− � min& �&+																																																							  )8(  

 

  :زير بدست آمده استتوان به صورت را مي) LMمقياس شده (ماتريس تصميم فازي بي

LM � ?D̃-.B$×",					& � 1,2, … ,); 			+ � 1,2, … , ,																																�٧				 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  داروزن مقياسبي : تعيين ماتريس تصميم فازي4مرحله 

مقياس دار از ضرب كردن ضريب اهميت مربوط به هر معيار در ماتريس بيبه توجه به وزن معيارهاي مختلف، ماتريس تصميم فازي وزن

  آيد:صورت زير به دست مي شده فازي به

                                                            O�-. � D̃-. . @A.																										  )8(  

در  اين ماتريس كه دار به صورت زير خواهد بودبنابراين ماتريس تصميم فازي وزن  باشد.مي . بيان كننده ضريب اهميت معيار  .A@كه 

  :آيدبه دست ميمقياس شده فازي ضرب كردن ضريب اهميت مربوط به هر معيار در ماتريس بيواقع از 

 

 

 

 معيارهاي مثبت

 معيارهاي منفي

ماتريس تصميم فازي نرمال شده. 6جدول   

 معيارها
  گزينه ها

A١ A٢ A٣ A٤ 

C١١/٠و٦٠/٠و٠٠/١( ١( )١١/٠و٦٠/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٦٩/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥٦/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٦٠/٠و٠٠/١( ٢( )١١/٠و٦٤/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٦٤/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥٦/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٤٩/٠و٠٠/١( ٣( )١١/٠و٦٢/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٦٠/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٤٩/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و١٧/٠و٣٣/٠( ٤( )١١/٠و١٩/٠و٠٠/١(  )١١/٠و١٦/٠و٣٣/٠(  )١١/٠و١٩/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٤٢/٠و٠٠/١( ٥( )١١/٠و٦٢/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥٦/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥٦/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٥٣/٠و٠٠/١( ٦( )١١/٠و٤٩/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥٣/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٦٠/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٤٩/٠و٠٠/١( ٧( )١١/٠و٥٣/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٤٢/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥٣/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٤٤/٠و٠٠/١( ٨( )٣٣/٠و٧١/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٤٧/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥١/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٦٠/٠و٠٠/١( ٩( )٣٣/٠و٧٦/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٦٤/٠و٠٠/١(  )٣٣/٠و٧١/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٥٦/٠و٠٠/١( ١٠( )١١/٠و٦٢/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥١/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥١/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٤٩/٠و٧٨/٠( ١١( )١١/٠و٦٩/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٤٩/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥١/٠و٠٠/١(   

C١١/٠و٦٠/٠و٠٠/١( ١٢( )١١/٠و٦٩/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٥٨/٠و٠٠/١(  )١١/٠و٤٩/٠و٨٩/٠(   
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,QRST( يافتن حل ايده آل فازي: 5مرحله  �,)QUST و حل ضد ايده آل فازي( ∗ ��(  

�  شوند:به صورت زير تعريف مي يبآل فازي به ترت ايده آل فازي و حل ضد ايدهحل ∗ � �O��∗, O��∗, … , O�"∗			& � 1,2, … ,); 			+ � 1,2, … , ,																																													  )9(  

�� � �O��, O��, … , O�"			& � 1,2, … ,); 			+ � 1,2, … , ,																																												  )10(  

باشد. اين مقادير از روابط زير به ها مياز بين تمام گزينه iبدترين مقدار معيار  �-�Oها و از بين تمام گزينه iبهترين مقدار معيار  ∗-�Oكه 

∗.�O :آينددست مي � max-5O�-.�6 						& � 1,2, … ,)	, + � 1,2, … , ,				  )11                                           (  

O�.� � min-5O�-.�6 					& � 1,2, … ,)	, + � 1,2, … , ,					  )12                                           (  

ي كاملا بهتر و كاملا بدتر هستند كه اين مقادير در دو ستون آخر هادهنده گزينهگيرند به ترتيب نشانقرار مي ��و  ∗�هايي كه در گزينه

  آمده است. 7جدول 

 آلو حل ضد ايده آل: محاسبه فاصله از حل ايده6مرحله 

∗-V .آيدزير بدست ميبا استفاده از روابط  آل فازي به ترتيبآل و حل ضد ايدهفاصله هر گزينه از حل ايده � ∑ VW�O�-. , O�.∗	".X� ,						& � 1,2, … ,)			  )13                                                   (  

V-� � ∑ VW�O�-. , O�.�	".X� ,						& � 1,2, … ,)				  )14                                                 (  

باشد. و براي محاسبه آن به اين صورت آل مياز حل ايده iفاصله گزينه  ∗-Vآل و از حل ضد ايده i(آلترناتيو) گزينه فاصله  �-Vكه در آن 

,��شود كه اگر (عمل مي /�, ,���) و �0 /�,  فاصله بين دو عدد برابر است با رابطه:، دو عدد فازي مثلثي باشد 	�0

دارماتريس تصميم فازي نرمال شده وزن .7جدول  

 معيارها

  گزينه ها
	 	       

A١ A٢ A٣ A٤ FNIS (A-) FPIS (A*) 

C١١/٠و٤٨/٣و٠٠/٩( ١( )١١/٠و٤٨/٣و٠٠/٩(  )١١/٠و٠٠/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و٢٢/٣و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 

C١١/٠و٦٧/٣و٠٠/٩( ٢( )١١/٠و٢٥/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و٢٥/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و٦٧/٣و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 

C١١/٠و٥٢/٣و٠٠/٩( ٣( )١١/٠و٤٨/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و٣٢/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و٥٢/٣و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 

C١١/٠و٠٣/١و٠٠/٣( ٤( )١١/٠و١٥/١و٠٠/٩(  )١١/٠و٩٧/٠و٩٧/٢(  )١١/٠و١١/١و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 

C١١/٠و١٢/٣و٠٠/٩( ٥( )١١/٠و٦٠/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و١١/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و١١/٤و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 

C٥٦/٠و٤٨/٤و٠٠/٩( ٦( )٥٦/٠و١١/٤و٠٠/٩(  )٥٦/٠و٤٨/٤و٠٠/٩(  )٥٦/٠و٠٤/٥و٠٠/٩(   ٥٦/٠  ٩ 

C٧ 

)٥٦/٠و٢٠/٤و٠٠/٩( )٥٦/٠و٥٩/٤و٠٠/٩(  )٥٦/٠و٦٣/٣و٠٠/٩(  )٥٦/٠و٥٩/٤و٠٠/٩(   ٥٦/٠  

 
 

٩ 

C٣٣/٠و٠٢/٣و٠٠/٩( ٨( )٠٠/١و٨٤/٤و٠٠/٩(  )٣٣/٠و١٧/٣و٠٠/٩(  )٣٣/٠و٤٨/٣و٠٠/٩(   ٩    ٣٣/٠ 

C١١/٠و٦٠/٣و٠٠/٩( ٩( )٣٣/٠و٥٣/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و٨٧/٣و٠٠/٩(  )٣٣/٠و٢٧/٤و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 

C١١/٠و٢٢/٣و٠٠/٩( ١٠( )١١/٠و٦١/٣و٠٠/٩(  )١١/٠و٩٦/٢و٠٠/٩(  )١١/٠و٩٦/٢و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 

C١١/٠و٠٣/٣و٠٠/٧( ١١( )١١/٠و٢٧/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و٠٣/٢و٠٠/٩(  )١١/٠و١٧/٣و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 

C١١/٠و٦٠/٣و٠٠/٩( ١٢( )١١/٠و١٣/٤و٠٠/٩(  )١١/٠و٤٧/٣و٠٠/٩(  )١١/٠و٩٣/٢و٠٠/٩(   ١١/٠  ٩ 
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VWY��, /MZ � [�� ?��� − /�	� + ��� − /�	� + ��� − /�	�B				  )15          (  

.-�VW�Oشايان ذكر است كه  , O�.∗	  وVW�O�-. , O�.�	 .اعداد قطعي هستند  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . محاسبه شاخص شباهت 7مرحله 

آل و راه حل ضد  فاصله آلترناتيو از راه حل ايده زمان نشان دهنده شود و همشاخص شباهت براي هر آلترناتيو از رابطه زير محاسبه مي

  آل است. ايده

																																																										  - � ]9J]9J^]9∗			  )16                                  (  

  

  

  

  

  

  هاگزينه بنديرتبه: 8مرحله 

ها  توجه به ميزان شاخص شباهت، گزينهدر اين مرحله با 

هاي با شاخص شباهت  شوند به طوري كه گزينهبندي مي رتبه

براي چهار  CCiبا مقايسه مقادير  بيشتر در اولويت قرار دارند.

شود كه خطوط مترو در شهر تهران هستند مشخص ميگزينه 

سوي خط قرمز كه مسير آن از تجريش به ( 2Aكه گزينه

(خط  4Aسپس گزينه ت) به عنوان بهترين خط، كهريزك اس

دوم با  گزينهبه عنوان  )كه از صادقيه به سوي كرج است سبز

خط زرد كه از (  3Aگزينه ترين كيفيت خدمات و پس از آنبه

آلآل  و حل ضد ايدهفاصله از حل ايده. 9جدول    

dv(Ai,A-) dv(Ai,A*) 

 A٤ A٣ A٢ A١ A٤ A٣ A٢ A١ معيارها

C٤٨٩/٥ ١  ٤٨٩/٥  ٦٠١/٥  ٤٣٨/٥  ٠٤١/٦  ٠٤١/٦  ٨٨٩/٥  ١٢١/٦  

C٥٢٨/٥ ٢  ٦٦٣/٥  ٦٦٣/٥  ٥٢٨/٥  ٩٨٥/٥  ٨١٨/٥  ٨١٨/٥  ٩٨٥/٥  

C٤٩٧/٥ ٣  ٧١٩/٥  ٦٧٩/٥  ٤٩٧/٥  ٠٢٩/٦  ٧٥٧/٥  ٨٠٠/٥  ٠٢٩/٦  

C٧٥٢/١ ٤  ١٦٨/٥  ٧٢٤/١  ١٦٥/٥  ٧١٣/٧  ٨٤٦/٦  ٧٤٤/٧  ٨٦٢/٦  

C٤٢٠/٥ ٥  ٧٥١/٥  ٦٢٩/٥  ٦٢٩/٥  ١٥٢/٦  ٧٢٥/٥  ٨٥٧/٥  ٨٥٧/٥  

C٣٧٣/٥ ٦  ٢٨٦/٥  ٣٧٣/٥  ٥١٧/٥  ٥٣٠/٥  ٦٣٥/٥  ٥٣٠/٥  ٣٨٥/٥  

C٣٠٨/٥ ٧  ٣٩٩/٥  ١٨٥/٥  ٣٩٩/٥  ٦٠٧/٥  ٥٠١/٥  ٧٧٧/٥  ٥٠١/٥  

C٢٤١/٥ ٨  ٦٥٤/٥  ٢٦٨/٥  ٣٢٥/٥  ٠٧٩/٦  ٢٠٧/٥  ٠٢٩/٦  ٩٣٤/٥  

C٥١٤/٥ ٩  ٧٣٤/٥  ٥٧٢/٥  ٦٦٧/٥  ٠٠٥/٦  ٦٢٩/٥  ٩٢٦/٥  ٧٠١/٥  

C٤٣٨/٥ ١٠  ٥١٦/٥  ٣٩١/٥  ٣٩١/٥  ١٢١/٦  ٠٠٢/٦  ٢٠٣/٦  ٢٠٣/٦  

C٣٢١/٤ ١١  ٦٦٧/٥  ٤٠٣/٥  ٤٢٨/٥  ٢٨٩/٦  ٨١٣/٥  ١٨٢/٦  ١٣٨/٦  

C٥١٤/٥ ١٢  ٦٣٤/٥  ٤٨٦/٥  ٨٣٨/٤  ٠٠٥/٦  ٨٥١/٥  ٠٤٥/٦  ٢٤٠/٦  

 

  . شاخص شباهت آلترناتيوها10جدول                                                

       گزينه ها  

 

A١ A٢ A٣ A٤ 

d- ٣٩/٦٠  ٦٨/٦٦  ٩٧/٦١  ٨٢/٦٤  

d* ٥٥/٧٣  ٨٣/٦٩  ٨٠/٧٢  ٩٦/٧١  

cci ٤٥١/٠  ٤٨٨/٠  ٤٦٠/٠  ٤٧٤/٠    
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 1Aباشد) و در نهايت گزينهشهيد كلاهدوز به سمت اكباتان مي

شد) به عنوان باخط آبي كه از فرهنگسرا به سوي صادقيه مي(

  د. و بنابراين خط قرمزنشوبعدي انتخاب مي هايگزينه

باشد با توجه به ) كه از تجريش به سمت كهريزك مي1(خط 

پرسشنامه به عنوان بهترين خط انتخاب  40نتايج حاصل از 

 نيز به صورت زير توانشود. اولويت برتري خطوط را ميمي

  نشان داد:

  خط قرمز <سبز خط  <خط زرد  <خط آبي 

  

   گيرينتيجه -6
تا كيفيت خدمات ارائه شده توسط  در  اين مقاله تلاش شد  

خطوط مترو در شهر تهران با استفاده از يك روش تركيبي بر 
 مبناي پرسشنامه و تكنيك تاپسيس فازي  مورد ارزيابي 

مرحله در نظر توان در دو د. روش انجام كار را ميگيرقرار 
پرسشنامه براي جمع  و توزيع گرفت. در مرحله اول استخراج

ميان  ها . اين پرسشنامهآوري داده ها صورت گرفته است
هاي حاصل  يع شد و دادهترو توزمسافران در خطوط مختلف م

ها به  ينكه اين دادهبا توجه به ا آوري گرديد. ها جمعاز آن
، از روش فازي براي بودنددست آمده رت ارزيابي زباني بهصو

در مرحله دوم تكنيك تاپسيس فازي  .استفاده شد تبديل مقياس
در هترين گزينه مورد استفاده قرار گرفته است. براي انتخاب ب

(خط قرمز، خط آبي، خط مترو  4ها شامل  اين تحقيق گزينه
ده از استفا كه با باشددر شهر تهران ميخط زرد و خط سبز) 

اند. نتايج حاصل مورد ارزيابي قرار گرفته زيروش تاپسيس فا
 )2A(آلترناتيو  خط قرمز گر آن است كه از اين مطالعه بيان

خطوط سبز و زرد و آبي  و كيفيت ارائه خدمات را داردبهترين 
لازم به ذكر است  .گيرندهاي بعد قرار ميبه ترتيب در اولويت

از تجريش به سمت  (بهترين خط)كه مسير حركت خط قرمز
از فرهنگسرا به  (بدترين خط) باشد و خط آبيكهريزك مي

با توجه به اين مسئله كه ارزيابي كند. سوي صادقيه حركت مي
در سيستم حمل و نقل شهري در ايران با كيفيت خدمات 
گيري چند معياره زياد مورد توجه هاي تصميماستفاده از روش

از اين  نتايج به دست آمده بتواند، اميد است كه قرار نگرفته
 اي براي مطالعات آتي قرار گيرد. همچنين زمينه پژوهش

توان از روش ارائه شده براي ارزيابي كيفيت خدمات در مي
نقل مانند خطوط هوايي كشور، حمل  هاي ديگر حمل وبخش

 ) استفاده كرد.و تاكسي BRTنقل شهري (اتوبوس،  و
كه مسير  ،قاله نشان داد خط مترو آبيگونه كه نتايج اين م همان

نسبت به  ،باشدحركت آن از فرهنگسرا به سوي صادقيه مي
از لحاظ  تريعملكرد ضعيف ،ساير خطوط مورد بررسي

از اين رو توصيه  دارد. كيفيت ارائه خدمات از ديدگاه مسافران
اين خط را بيشتر مورد توجه قرار دهند و شود كه مسئولان مي

متروهاي  هبا توجه به اينك خدمات آن را بهبود بخشند.كيفيت 

 كي از اين خط عموما قديمي و فاقد تجهيزات كافي هستند، ي

هاي بهبود كيفيت خدمات در اين خط خريد متروهاي راه
ها، از جمله صفحه نمايشگر ايستگاهجديد با تجهيزات مدرن 

صورت  حركت به بندي زمانسيستم تهويه مناسب، ارائه برنامه 
هاي اين همچنين از نظر مسافران در ايستگاه باشد.ميروزانه 

شود كه مسئولان از خط امنيت كافي وجود ندارد كه توصيه مي
ها استفاده كنند و يا از مأموران امنيتي بيشتري در اين ايستگاه

  استفاده شود. پيشرفته سيستم دوربين مدار بسته
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