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 چکیده

تعیین بهترین معیارهای کیفیت  ،اول . هدفگیرد میاین مقاله دو هدف را پی  
خدمات برای بخش دولتی و هدف دوم، رتبه بندی مراکز و ارتقای سطح خدمات 

ارزیابی کیفیت  عموماً کیفی آنها با استفاده از بهبود اجزا  کیفیت ضعیف است.
پیچیده است و در یک محیط عدم   چند معیاره گیری تصمیمخدمات، یک مسئله 

ها توجهی به شرایط عدم اطمینان ‎. ولی در اکثر پژوهشگیرد میاطمینان صورت 
ها و شرایط عدم اطمینان از  نشده است. در این پژوهش به منظور مقابله با پیچیدگی

شود. برای  در یک محیط فازی استفاده می GRAو   VIKORترکیب دو روش
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سی سال  های مدلکیفیت خدمات در بخش دولتی  شناسایی معیارهای مناسب
ه هفت معیار انتخاب شدها  این مدل یاز میان اجزا گرفته و مورد برسی قرار  گذشته

مراکز ثبت اسناد و  ،در نهایت برای نشان دادن قابلیت کاربردی مدل پیشنهادی. است
است. این روش به طور همزمان قزوین مورد ارزیابی قرار گرفته  املاک استان

 ضعیف هر  گزینه را مشخص می سازد.و اولویت بهبود اجزای ها  دی گزینهبن رتبه
نتایج این مطالعه پایایی و روایی مدل پیشنهادی را در یک محیط فازی به خوبی نشان 

 .دهد می
 ، رویکرد فازیبخش دولتی ،VIKOR-GRAکیفیت خدمات، مدل کلیدی: گانواژ

 مقدمه

دولتی از در دو دهه گذشته تغییر شکل مدیریت باعث تغییر سیاست سازمان های       
تا شهروندان در  است این موضوع باعث شده ،ده استشگری ن‎نگری به برون‎درون

در نظام اداری و (. 6002، 1)چن،یو و چانگ های خدماتی قرار بگیرند‎قلب سیستم
به ، های دولتی‎رضایت مردم از خدمات ارائه شده توسط دستگاه ،اجرایی کشور نیز

تلقی  آنرشد و توسعه  کارآمدی و های اصلی سنجش ‎عنوان یکی از شاخص
 ،های دولتی‎جلب رضایت مردم در ارتباط با دریافت خدمات از دستگاه .گردد‎می

گاه ‎ترین سرمایه و تکیه که بزرگشود، اعتمادی ‎میموجب افزایش اعتماد عمومی 
ترین گام در جهت ‎است. افزایش کیفیت خدمات ارائه شده مهمبرای نظام اداری 
کیفیت خدمات عامل مهمی در  شود، لذاشهروندان تلقی می افزایش رضایت

نرخ بازگشت سرمایه و  ،سهم بازار ،ریوبهره ،رضایت مشتریان بوده و بر سودآوری
 . (5555: 6،6011)کو، چو و سان به شدت موثر استها  کاهش هزینه

در سازمان های بخش دولتی، مدیران به دلیل چندگانگی مشتریان، از نیازهای  
دهند که چه چیزی برای  اقعی آنان آگاه نیستند و به همین دلیل، خود تشخیص میو

گیری کیفیت خدمات و سنجش رضایت مشتریان در ‎لذا اندازهمشتری مهم است. 
 بخش دولتی به مراتب دشوارتر از بخش خصوصی است.

                                                                                                                   
1- Chen, Yu, & Chang 
2- Kuo, Chou, & Sun 
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گذرد، ولی در این مدت کوتاه به ‎بیش از دو دهه از معرفی کیفیت خدمات نمی 
است. این شده ر متوسط سالانه یک مدل برای ارزیابی کیفیت خدمات پیشنهاد طو

اند و برای سایر ‎ها برای شرایط محیطی و فرهنگی خاصی طراحی شده‎مدل
سنگفا و) الخصوص کشورهای اسلامی کارایی چندانی ندارند‎ها، علی‎موقعیت
از این رو در این مقاله برای تعیین معیارها به یک مدل بسنده  (،55: 1،6011ملینگام

 گیرد. به منظور تعیین بهترین معیار مورد بررسی قرار میها  شود و تمامی این مدل‎نمی
دارای ابعاد پیچیده و  ،کیفیت به طور کلی و کیفیت خدمات در حالت خاص 

یدگی در بخش دولتی به (. این پیچ165:6010، 6)سلطان و وانگ باشند چندگانه می
مانهورم، لوکیه بیواجی ـ علت شفاف نبودن نیاز مشتریان بسیار بیشتر است )رامسک 

(. از طرفی کیفیت خدمات همیشه در محیط های عدم اطمینان و 35:6010، 3و نی دو
، 4)تزنگ گیرد های مبهم و غیرصریح قرار می ثیر شدید قضاوتأتحت ت

های قبلی، برای ارزیابی کیفیت خدمات توانایی ‎مدل(. به همین دلیل،  9015:6009
گیری چند معیاره مورد  های اخیر شیوه تصمیم بندی را ندارند. از این رو در سال‎رتبه

گیری چند ‎های تصمیم از میان روش توجه بسیاری از محققین قرار گرفته است.
AHPمعیاره تا کنون از 

،  5بابَکیوز، باین استایک و ون اسکاتر ;65: 6001 ،2)بدری  5
6004 :9435)،TOPSIS

 10سعدی نژاد و خلیلی ;544: 6005و همکاران، 9)بنه تز 5

DEMATEL و (1065: 6010
تزنگ،  ;16،655:6010)شایه، هیونگ و وُب11

برای ارزیابی کیفیت خدمات استفاده شده است. دو روش تحلیل رابطه  (9015:6009
13) خاکستری 

GRA14 ( و
VIKORهای تصمیم ، از جمله روش‎معیاره گیری چند‎ ای

 اند.‎زیادی از محققین را به خود جلب کرده هاتهای اخیر توج‎در سالهستند که 

                                                                                                                   
1- Sangeetha & Mahalingam 
2- Sultan & Wong 
3- Ramseook-Munhurrun, Lukea-Bhiwajee, & Naidoo 
4- Tseng 
5- Analytic Hierarchy Process 
6- Badri 
7- Babakus, E., Bienstock, C., & Van Scotter, J 
8- Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution 
9- Benitez, J. M 
10- Sadi-Nezhad & Khalili 
11- Decision-Making Trial and Evaluation Laboratory 
12- Shieh, J.-I., Wub, H.-H., & Huang, K.-K 
13- Grey relational analysis 
14- VlseKriterijumska Optimizacija I Kompromisno Resenje 

http://en.wikipedia.org/wiki/Analytic_Hierarchy_Process
http://en.wikipedia.org/wiki/Analytic_Hierarchy_Process
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GRA   ( توسعه داده شده است و 1959) 1ثری است که توسط دنگمؤمدل ارزیابی
را بر اساس رابطه آنها تشخیص دهد.  6قادر است درجه شباهت و یا تفاوت دو سری

آل مثبت و منفی متکی است و ‎بر تعاریف نقاط ایده VIKORمفهوم اساسی روش 
: 6004،  آپریکویچ و تزینگ) و تزینگ معرفی شد 3اولین بار توسط آپریکویچ

های صورت گرفته در زمینه کیفیت خدمات با این دو روش، ‎برخی از پژوهش (.445
های خاکستری ‎( با استفاده از تئوری سیستم6006) 4ن و تینگبدین شرح است : چ

  اهمیت عوامل مختلف کیفیت خدمات را مورد ارزیابی قرار دادند. چی و شو
( در زمینه  قضاوت کیفیت محصولات، روش تحلیل رابطه خاکستری 6001)
(GRAو روش تاگوچی )( از این 6009) 5فنگ و چینگ چان-را ترکیب کردند. دا 2

ثر در این زمینه استفاده ؤش برای ارزیابی خدمات دولتی و شناسایی عوامل مرو
تسای، لیو،  ;1304: 6011  ،5)لیانگ و کو  ها‎بهبود کیفیت خدمات فرودگاه ،کردند

)چن و  ارزیابی کیفیت خدمات فروشندگان الکترونیکی ،(55: 9،6011لین و تزنگ
در این زمینه بوده  VIKOR( نیز از جمله کاربرد های روش 153: 6009 ،10مجتبی
 است.

های ‎های انجام شده در زمینه کیفیت خدمات با روش‎با بررسی دقیق پژوهش        
رسد به دو نکته توجهی نداشته است.  معیاره مذکور، به نظر می گیری چند‎تصمیم

عدم اطمینان کیفیت خدمات، دست  بدون توجه به شرایط ها  اول اینکه، این پژوهش
های به کارگرفته شده قادر به شناسایی اجزاء ‎اند. دوم آنکه روش‎به ارزیابی آن زده

از این رو، در این مقاله برای مقابله با شرایط  ضعیف مراکز خدماتی نیستند.
و برای ارزیابی و ارتقای سطح کیفیت خدمات از اطمینان از رویکرد فازی ‎عدم

شود. هدف این مقاله شناسایی معیارهای  استفاده می VIKOR-GRAیبی روش ترک
و استفاده از یک روش جدید در ارزیابی مناسب کیفیت خدمات مراکز دولتی و 

                                                                                                                   
1- Deng 
2- series 
3- Opricovic 
4- Chen and Ting 
5- Chi& Hsu 
6-Taguchi methods 
7- Da-fang & Qing-chun 
8- Liang & Kuo 
9- Tsai, Liou, Lin, & Tzeng 
10- Chen & Mujtaba 

http://en.wikipedia.org/wiki/Taguchi_methods
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 می باشد. این مراکزکیفیت خدمات ارتقای 
ها و معیارهای مناسب کیفیت  در بخش دوم به بررسی مدل ادامه مقالهدر       

 ترکیبیمدل  سومدر بخش  شود. پرداخته می دولتیخدمات در زمینه خدمات 
VIKOR-GRA در بخش چهارم کیفیت خدمات  شود. با رویکرد فازی معرفی می

و  گیرد میو رتبه بندی قرار مورد ارزیابی  مراکز ثبت اسناد و املاک استان قزوین
نتایج  در بخش پنجم. گیرد میضرایب مدل صورت تحلیل حساسیتی بر روی  سپس

 .گردد میمربوطه ارائه و تجزیه و تحلیل 

  مروری بر مفاهیم و ادبیات موضوع

ضرورت بررسی آن در بخش دولتی، کیفیت خدمات،  مفاهیمدر این بخش         
چنین عوامل تشکیل دهنده  مشکلات ارزیابی کیفیت خدمات در بخش دولتی و هم

 شود.مات در پژوهش های سی سال گذشته توضیح داده میکیفیت خد

 و ضرورت بررسی آنکیفیت خدمات 

ترین  تغییر شکل اقتصادی در کشورهای صنعتی از کالا به خدمات یکی از مهم
باعث تغییراتی در ساختار  کهگرایشات بلند مدت در جهان تجاری امروز است 

، 1)التچی، لاروکی، اگرت و بیندل اشتغال و رشد ناخالص ملی گردیده است
 50درصد از رشد ناخالص ملی و  55بخش خدمات  ،تنها در آمریکا (.410:6005

(. از این رو 655: 6005 و دیگران، 6)ملهوترا شوددرصد از نیروی کار را شامل می
کیفیت را به خود جلب کرده است. ها  کیفیت خدمات توجه بسیاری از دولت

تحقیقات اولین جوانی است که حدود دو دهه از ی نسبتاًخدمات یک رشته علم
تا کنون تعاریف زیادی از  (.216:1995 ،3)کاروانا و پیت گذرد می مربوط به آن

کیفیت خدمات به عنوان مقایسه  کیفیت خدمات بیان شده است، ولی عموماً
  (.6: 4،6010)جان، یتم و مانی شود انتظارات و ادراکات از یک خدمت تعریف می

                                                                                                                   
1- Ueltschy, Laroche, Eggert, & Bindl 
2- Malhotra 
3- Caruana, A., & Pitt, L 
4- John, Yatim, & Mani 
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جنبش مدیریت کیفیت و کیفیت خدمات در کشورهای صنعتی و در حال          
های خود بازنگری کند و مدت ‎بخش دولتی را تشویق کرد تا در سیاست ،توسعه

مانهورم و دیگران،  -رامسک) زمان ارائه خدمات به ارباب رجوع را کاهش دهد
جنبش کیفیت خدمات ارتباط زیاد و نزدیکی با بخش دولتی دارد و (. 35: 6010

و هزینه در این بخش  مخاطرهباعث افزایش تلاش در جهت بهبود کیفیت و کنترل 
می شود زیرا  در مرحله اول سطح آگاهی و انتظارات مصرف کنندگان و ارباب 

 شود.‎ح میگیری پیدا کرده و به تبع آن توقعات جدیدی مطر‎رجوع، افزایش چشم
ای در افزایش سرعت عمل، کیفیت خدمات و ‎این تحولات، نتایج قابل ملاحظه

های بخش خصوصی ‎ها داشته است. در مرحله دوم شرکت‎انعطاف پذیری سازمان
بیش از پیش، به اهمیت روشهای بهبود کیفیت خدمات در جهت رضایت مشتریان 

ث شده است که مصرف کنندگان، از پی برده و آنها را به کار برده اند. این امر باع
های دولتی انتظار بهبود کیفیت خدمات داشته باشند. در مرحله سوم، ارتقای ‎سازمان

کیفیت در محیط رقابتی به عنوان یکی از عناصر کلیدی مزیت رقابتی به شمار 
رود. البته این موضوع بیشتر در مورد بخش خصوصی صادق است. با این حال  می

سسات بخش عمومی و دولتی هم بایستی به این مسئله مهم و حیاتی ؤمها و ‎سازمان
نیز ها  توجه و تاکید ورزند، زیرا برای سازگاری با تحولات نوین جامعه، این سازمان

باید بازسازی و اصلاح شوند، بر این اساس و با توجه به نقش و اهمیت کیفیت 
یت در سطح جهانی ها به خصوص بخش دولتی، فرهنگ کیف‎خدمات در همه بخش

، 1)کورانکاای پیدا کرده است‎و در اکثر کشورها رونق و پذیرش قابل ملاحظه
6005 :305). 

 مشکلات ارزیابی کیفیت خدمات در بخش دولتی

تردید ارائه خدمات با کیفیت به مشتری برای بخش خصوصی و دولتی از  بی 
های دولتی نسبت به  شود، اما در این میان سازمان موضوعات راهبردی محسوب می

های خصوصی در ارزیابی و بهبود کیفی خدمات با مشکلات بیشتری مواجه  سازمان

                                                                                                                   
1- Korunka, Christian 
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 شود.هستند. اکنون به توضیح بعضی از این مشکلات پرداخته می

 خدمات به جای کالا

گیرند  خدمات دولتی به طور هم زمان تولید می شوند و مورد استفاده قرار می
ای هست تفاوت  ت با فرایند تولید که در آن میان تولید و مصرف فاصلهو از این جه

دارد. در خدمات دولتی، استاندارد بودن خدمات دشوار است و دریافت کننده 
خدمت، آن را نه تنها براساس نتایج حاصل بلکه بر پایه نحوه برخورد، رفتار و ظواهر 

ت مؤثری را با ترشرویی و ر دولت خدمومأکند. اگر م ارائه دهنده ارزیابی می
بدخلقی ارائه کند، این شیوه رفتار مسلماً موجب رضایت مراجعه کنندگان نخواهد 

(. هم چنین، 63: 1356شود )الوانی و ریاحی، شد و در اثربخشی خدمت او تردید می
توان برای کالاها،  معیار سنجش تعیین کرد در حالی که در  با سهولت بیشتری می

و یت چنین نیست، مشتریان متعدد و متنوع از یک سو، علایقبخش دولتی وضع
شود تا تعیین معیارهای سنجش خدمات انتظارات گوناگون از سوی دیگر موجب می

(.60: 1353با دشواریهایی رو به رو باشد )آقا زاده و انصاری،

 مشکل تعریف مشتری در بخش دولتی

این که به چه کسی مشتری در بخش دولتی راجع به تعریف مشتری و 
های متفاوتی  گویند، تا کنون کار چندانی نشده است و در این مورد دیدگاه می

(. فرضاً در مورد این که مشتری سازمان ثبت اسناد 305:6005وجود دارد )کورانکا، 
و املاک کیست، اتفاق نظری وجود ندارد. آیا سازمان مسکن و شهرسازی، اداره 

ها و متقاضیان زمین، مشتری ، سازمان نظام مهندسی، شهرداریتعاون، بنیاد مسکن
این سازمان دولتی محسوب می شوند؟ اگر همه این افراد مشتری هستند، کدام یک 

های دولتی نیز وضعیت به همین ترتیب پیچیده  اهمیت بیشتری دارند؟ در سایر بخش
و مبهم است

دادها و فرآیندها در بخش دولتی تأکید بر درون
های دولتی تاکید نسبتاً کمی بر نتایج دارند، زیرا اولاً به  ها و سازمان دولت اصولاً 

اند، ثانیاً، بیشتر به منابع  سادگی قابل سنجش نیستند  و از نظر سیاسی محل تعارض
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مصروفه مانند بودجه و مسائل مالی تاکید دارند و کارگزاران بخش عمومی نیز 
دانند. با توجه به این  مانند نیروی انسانی می قدرت خود را در کنترل منابعی

گیری در دولت، نتایج مورد غفلت قرار گفته است و عارضه ای ایجاد می شود  جهت
که  به جای آنها  کوشش ،شود. در این عارضهگفته می« جا به جایی هدف»که به آن 

و در میان  دیابندادها و فرآیندها تمرکز میبه نتیجه و هدف متمرکز شوند به درون
 (.65:1356)الوانی و ریاحی، هدف اصلی فراموش می شوند

 مشکل انسجام فرهنگ در بخش دولتی

تواند در بخش دولتی چندان مفید واقع  کیفیت خدمات به صورت سنتی نمی 
شود. ایجاد فرهنگ قوی، منسجم و پایدار برای اجرای مدیریت کیفیت خدمات  

صیانت و درونی ساختن چنین فرهنگی لازم است ضروری است. برای ایجاد، 
مدیریت به طور مستمر و با عزمی راسخ تلاش کند. اما در بخش دولتی مدیران 

یابند، نیروهای سیاسی و خارجی بر سازمان تأثیر تر از بخش خصوصی تغییر می سریع
تر از فرهنگ بخش  فراوان دارند و فرهنگ موجود در بخش دولتی فرهنگی ضعیف

 صی است.خصو
علاوه بر موارد فوق، مشکلات دیگری نیز در ارزیابی کیفیت خدمات بخش  

 شود:دولتی وجود دارد که تنها به عنوان برخی از آنها اشاره می
 (.102:1995، 1)مادسن رضایت سیاستمداران است ،هدف سازمانهای دولتی

، 6از اهمیت راهبردی کمتری برخوردار است )کاتلر ارائه خدمات ،در بخش دولتی
605:6010).  

خدمات با کیفیت مورد انتظار مشتری ممکن است ناشناخته بوده و یا برای هر    
 (.155:6005)اگیوس و دیگران، باشدتفاوت ممشتری 

 شود در بخش دولتی، بالا رفتن کیفیت منجر به افزایش تقاضای مشتری نمی 
 (.309:6005)کورانکا، 

در بخش دولتی، ارائه تعریف مشتری پیچیده است.مشتری ممکن است همه  

                                                                                                                   
1- Madsen 
2- Kotler, Philip 
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  .(35:6010مانهورم و دیگران، ـ )رامسک  را در بر گیردجامعه 

)کورانکا،  در بخش دولتی، شناسایی و تعقیب اهداف واقعی دشوار است 
:310:6005.) 

 عوامل تشکیل دهنده کیفیت خدمات

ارزیابی عملکرد خدمات، شناسایی مشکلات و مدیریت کیفیت خدمات برای  
از آنجایی که کیفیت خدمات هر دو بعد  .گیردارائه خدمات مورد استفاده قرار می

کنندگان تا و تمامی تعاملات زنجیره تامین از عرضه گیرد میکمی و کیفی را در بر 
، 1و وارت)سف، دشموخ  دارای دامنه وسیعی است ،مصرف کننده را شامل می شود

های مختلفی برای ارزیابی کیفیت خدمات ‎تا کنون مدل 1955(. از سال 555:6002
ابعادی را برای سنجش کیفیت ها  مورد استفاده قرار گفته است. هر یک از این مدل

می توان از آنها برای تعیین معیارهای کیفیت خدمات اند که ‎خدمات در نظر گرفته
های ‎ارزیابی کیفیت خدمات عوامل آن را در پژوهش. محققین برای استفاده کرد

 1956های ‎( در بازه سال1ها در جدول )‎اند. بخشی از این پژوهش خود تشخیص داده
چنین در این مقاله، فراوانی استفاده هر یک از  ذکر شده است. هم ،میلادی 6011تا 

ه که در این ابعاد توسط محققین در طی سی سال گذشته مورد بررسی قرار گرفت
قابلیت شامل:  ( نمایش داده شده است. بر طبق این نمودار، هفت معیار1نمودار )
استفاده از  ،خدمات سریع، پاسخگویی ،برخورد کارکنان ،بعد ظاهری ،اطمینان

اند.  بیشترین کاربرد را داشته عدم وجود خطا در تحویل خدماتو  فناوریخرین آ
ت خدمت بستگی دارد. در این پژوهش از اهمیت هر یک از این معیارها به ماهی

 شود.‎برای تعیین وزن هر یک از معیارها استفاده می AHPروش 
  

                                                                                                                   
1- Seth, N., Deshmukh, S., & Vrat, P. 
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 . برخی عوامل تشکیل دهنده کیفیت خدمات1جدول 

 صحت قابلیت اعتبار قابلیت اعتبار قابلیت اعتبار اعتماد و اعتبار قابلیت اعتبار قابلیت اعتبار قابلیت اعتبار 1

 پاسخ دهی پاسخگویی پاسخگویی پاسخگویی شایستگی پاسخگویی پاسخگویی  2

 خدمات سریع خدمات سریع خدمات سریع    خدمات سریع زمان 3

 عدم خطا عدم خطا  عدم خطا عدم خطا عدم خطا   4

 شور و هیجان تواضع گرمی )همدلی( رفتار کارکنان سلوک و رفتار مفید بودن رفتار کارکنان رفتار کارکنان 5

  ارتباطات ارتباطات   دانش   6

  قابلیت اعتماد صداقت  شهرت و اعتبار قابلیت اعتماد   7

  امنیت رازداری  امنیت امنیت  امنیت 8

  درک مشتریان رسیدگی به شکایات قابلیت پذیرش جبران    9

 محیط عوامل ملموس تسهیلات فیزیکی زیبایی   زیبایی زیبایی 01

 آوریفن  فن آوری    فن آوری  فن آوری 00

 منبع:
لیانگ و کو 

(2100) 
اگیوس و دیگران 

(2117) 
 0ژو و وایمر

(2112) 
 2گرونروز

(2111) 
کاروانا و پیت 

(0997) 
 3کرونین و تیلور 

(0992) 
و دیگران  4پاراسورامان

(0985) 
 5سالوین

(0982) 

 

                                                                                                                                                                                  
1- Zhu, F.X.; Wymer, W.J 
2- Grönross C 
3- Cronin, JJ; Taylor, SA 
4- Parasuraman 
5- Sullivan 
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   گذشته سال یس یها پژوهش در رفته کار به یارهایمع یفروان .3 نمودار

 : محاسبات محققین()منبع

 روش پژوهش و مدل پیشنهادی

ارزیابی کیفیت  برای مدلی شده معرفی ابزارهای و مفاهیم از استفاده با بخش این در     
سی ارائه شده در  های معیارهای مورد نیاز، از مدل .گردد ‎ارائه می مراکز دولتیخدمات 

و  VIKOR،GRA،  AHP از متدهای مدل اینکنون انتخاب شده است. سال گذشته تا
 کند.‎یتئوری مجموعه های فازی به عنوان ابزار تصمیم استفاده م

 پژوهشروش 

 جامعه .گیرد می جای کاربردی تحقیقات دسته در تحقیق این هدف، نظر از      

این سازمان دارای  سازمان ثبت اسناد و املاک استان قزوین است.تحقیق  این آماری
آوری اطلاعات پژوهش از نوع پیمایشی و  روش جمعپنج مرکز اصلی است. 

مراکز و آشنا با کلیه  خدمات دولتیدر زمینه  خبره کارشناس پنجای است. ‎کتابخانه
این ارزیابان در دو مرحله کار  وظیفه ارزیابی را بر عهده دارند. ثبتی این استان

. مرحله اول شامل ارزیابی معیارهای استخراج شده با دهند‎ارزیابی را انجام می
با استفاده از مراکز ثبتی و مرحله دوم شامل ارزیابی  AHPاستفاده از پرسشنامه 

 و Excelافزار  متغیرهای زبانی است. برای حل مدل پیشنهادی از نرم
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Expert Choice .چند گیری تصمیمدر این مقاله از یک روش  استفاده شده است 
است، برای  VIKORو  GRA های روشیاره فازی که مبتنی بر مفاهیم ترکیبی مع

ارزیابی کیفیت خدمات مراکز دولتی استفاده می شود. در ادامه این مفاهیم به طور 
 شوند.معرفی میخلاصه 

  VIKORروش 

چندمعیاره با معیارهای متضاد و  گیری تصمیمبرای حل مسائل  VIKORروش          
گیری ایجاد شده است. کارایی این روش در مواقعی که تصمیم ‎یا غیرقابل اندازه

. این روش از راه کند میگیرنده قادر به بیان ترجیحات خود نیست، بیشتر نمود پیدا 
. راه حل توافقی، راه حل موجهی کند میهای توافقی برای حل مسائل استفاده ‎حل

که حداکثر  آل نزدیک است. راه حل توافقی به علت آن‎که به جواب ایدهاست 
سف فردی را در بر دارد، مورد پذیرش تصمیم أمطلوبیت گروهی و حداقل ت

بسیاری از محققین را  اتهای اخیر این روش توجه‎گیرد. در سال‎گیرندگان قرار می
ود همیشه مسائل به خود جلب کرده است. اما محدودیت های این روش باعث می ش

( اصلاحاتی روی این روش انجام 6010) 1دارای جواب بهینه نباشند از این رو چانگ
. در این مقاله از روش اصلاح شده ه استنقاط ضعف آن را برطرف ساخت و هداد

 شود.‎استفاده می

 (GRAروش تحلیل رابطه خاکستری )

این روش شد. هاد ( پیشن1956سیستم خاکستری اولین بار توسط دنگ ) نظریه  
کارایی این روش در  .مختلف داشته است های زمینهوسیعی در  هایکاربرد تاکنون

خاکستری  رابطهتحلیل  شده است.تأیید مواجه با اطلاعات نامعین، ناقص و ضعیف 
که برای حل مسائلی با روابط متقابل و  استسیستم خاکستری  نظریهبخشی از 

های روش ‎یکی از مزیت (. 51:6005، 6یانگ و هانگ)کو، باشد  میپیچیده مناسب 
GRA  آماری در شناسایی روابط، مشخص های روشنسبت به‎ سازی روابط کمی و

                                                                                                                   
1- Chang, Chia-Ling 
2- Kuo, Yang, &  Huang 



Arc
hive

 of
 S

ID

www.SID.ir

  76...   ارزیابی کیفیت خدمات بخش دولتی

 

آماری در مواجه با  های روش عوامل پیچیده با اطلاعات ناقص است. کیفی میان
 (.5304:6011،  1)سانگ و شپرد اطلاعات ناکافی کارایی ندارند

      مجموعه فازی نظریه
توسط  های فازی مجموعه نظریه اولین بار در پی تنظیم مفهوم منطق فازی

روش جدیدی برای فرموله کردن مفاهیم ، این منطقمعرفی شد.  )1925 (زاده لطفی
ها  ها بر پایه کمیت وریدهد. در گذشته تئ های حسی و کیفی ارائه می و کمیت

شدند اما این منطق جدید، قادر است پارامترهای کیفی را نیز فرموله کند  فرموله می
  .(10135:6009، 6)وو، تزنگ و چن

 مدل تحقیق
مدل پیشنهادی نه تنها یک روش ارزیابی، بلکه روشی برای ارتقای سطح کیفیت  

خدمات مراکز ثبت اسناد، این باشد. به منظور ارتقای سطح کیفیت ‎خدمات نیز می
های مورد ‎گامسازد. ‎ترین معیار عملکردی را مشخص می‎ترین و قوی‎روش، ضعیف

 نیاز این مدل به شرح ذیل است :

 دهی به معیارها وزن .3گام 
پس از شناسایی معیارهای مناسب با مراکز دولتی از میان عوامل تشکیل دهنده  

فازی میانگین هندسی  AHPبا استفاده از روش  کیفیت خدمات، این معیارها های مدل
وزن دهی می شوند. خبرگان مقایسات زوجی این معیارها را با استفاده از   3باکلی

( به 6در مرحله بعد با استفاده از جدول شماره ) ها هاین واژ زبانی انجام می دهند. ها هواژ
برای اطمینان از سازگاری این  مقایسات   AHPدر اعداد فازی مثلثی تبدیل می شوند.

باشد سازگار  1/0تر از  کاگر این نرخ کوچشود.  استفاده می 4از نرخ عدم سازگاری
نرخ عدم سازگاری  (.634:1955، 5)ساعتی وگرنه مقایسات زوجی ناسازگار هستند

 . (516: 6005، 2)آزدمیر است AHPلازمه روایی روش 

                                                                                                                   
1- Song & Shepperd 
2- Wu, Tzeng, & Chen 
3- Buckley’s‎fuzzy‎AHP 
4- inconsistency ratio 
5- Saaty 
6- Ozdemir 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D9%87%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%D9%81%D8%A7%D8%B2%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D9%87%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%D9%81%D8%A7%D8%B2%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%DA%A9%D8%AA%D8%B1_%D9%84%D8%B7%D9%81%DB%8C_%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
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 ریس دو جانبه مثبت فازیفازی باکلی یک مات AHPروش   jkaA ~~
 را در نظر

گرفته و از یک روش میانگین هندسی برای تعریف میانگین هندسی فازی هر ردیف 
(jg~(و به طور مشابه وزن فازی هر معیار )jw~ استفاده  )کند می . 

 : ( است1به صورت رابطه )فرمول محاسبه آنها 
(1) 

 
  n

1

jn2j1jj a~...a~a~g~  

  n

1

n321jj g~.....g~g~g~g~w~ 
 

،می توان
jw~ : را به صورت اعداد فازی مثلثی نیز نشان داد 

 r
j

m
j

l
jj w,w,ww~   

معیار است که   nو گزینه m فرض می شود یک مسئله ارزیابی شامل  ،اینجادر  

 kگیری دارای  عملکرد گزینه های آن اندازه گیری شده است. یک گروه تصمیم

ها  نسبت گزینه .شودمی( محاسبه 1قضاوت کننده است که وزن هر معیار از فرمول )

 :د شومی( محاسبه 6از طریق رابطه ) نیزبه هر معیار 
(6)   




k

1t

t
ij

k
ij

2
ij

1
ijij x~

k

1
x~....x~x~

k

1
x~ 

 فازی واژه های زبانی برای رتبه بندی .0جدول

 خیلی ضعیف (0,0,1)

 ضعیف (0,1,3)

 نسبتا ضعیف (1,3,5)

 متوسط (3,5,5)

 تقریبا خوب (5,5,9)

 خوب (5,9,10)

 خیلی خوب (9,10,10)

 (3793:0933، )لیانگ و کو منبع :

                                                                                                                   
1- Liang & Kuo 
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tدر این رابطه 
ijx~  نسبت فازی تخصیص داده شده توسط قضاوت کنندهt .ام است 

موارد بالا را می توان به طور خلاصه در یک ماتریس قرار داد. بنابراین، مسئله  
گروهی که در یک محیط فازی در نظر گرفته شده به چند معیاره  گیری تصمیم

 : خواهد بود (3رابطه )صورت 
(3) 

  nmij

mn2m1m

n22221

n11211

x~

x~x~x~

x~x~x~
x~x~x~

D
~































 

 n21 w~...,,w~,w~w~  
 

وزن فازی هر معیار  ~jwو  Cjنسبت به معیار  Aiنسبت فازی گزینه  ~ijx که در آن
 باشد. می

 ها سازی گزینه . نرمال0گام 

برای اطمینان از سازگاری معیارهای ارزیابی، از روش نرمال سازی چن و شو       
 تا مقیاس معیارهای مختلف به یک مقیاس قابل مقایسه تبدیل شوند.شود میاستفاده 

R) ماتریس نرمالایز شده
 نشان داده می شود. (4مطابق با رابطه ) (~

(4)   nmijr~R
~

      

 

Bj,
r

r
,

r

m
,

r

l
r~

*
j

ij

*
j

ij

*
j

ij

ij 













         Bjifmaxrr

i

ij
*
j   

Cj,
l

l
,

m

l
,

r

l
r~

ij

j

ij

j

ij

j

ij 

















        Cjifminll
i

ijj 

  
مجموعه معیارها با  ،Cمجموعه معیارها با  ماهیت سود و  ،B در این رابطه، که 

ماهیت روش نرمال سازی که در بالا بدان اشاره شد برای حفظ  ماهیت هزینه هستند.
استفاده می شود به طوری که رتبه اعداد فازی مثلثی نرمال شده در بازه ها  ویژگی

 گیرند. قرار می [0,1]
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 های ترجیحی . انتخاب سری7گام 

آل  یکی جواب ایده، دو سری ترجیحی ،بعد از تکمیل فرآیند نرمال سازی    
Aو دیگری جواب ایده آل منفی ) (*Aمثبت)

( تعریف می 5( به کمک رابطه )-
 شوند :

(5)      n00201
*
n0

*
02

*
01

* r~,....,r~,r~A,r~,....,r~,r~A 
 

*در این رابطه 
j0r

و  ~
j0r

 عبارتند از  ~
n1,2,...,j,r~minr~,r~maxr~

i

ijj0

i

ij
*
j0  

در هر معیار، سری مرجع، نمایانگر بهترین عملکردی است که می تواند از هر کدام 
 سر بزند.ها  از گزینه

 (WFGRCدار ) ضریب رابطه خاکستری فازی وزن. محاسبه 4گام 
به سری ترجیحی قابل مقایسه، ضریب رابطه خاکستری فازی ها  برای تبدیل گزینه    

 شود.محاسبه می (2با استفاده از رابطه )ها  هر یک از گزینهوزن دار 
(2) 

  
   

   ij
u
j0

ji
ij

u
j0

ij
u
j0

ji
ij

u
j0

ji

ij
u
j0

r~~,r~~dmaxmaxξr~~,r~~d

r~~,r~~dmaxmaxξr~~,r~~dminmin

r~,r~γ
jjjj

jjjj

wwww

wwww





  

 1,0ξ  m *,u,  

در  این فرمول   ij

u

j0 r~,r~γ   ضریب رابطه خاکستری بین
ijr

uو  ~

j0r
به  است.  ~

u* عبارتی یک بار برای   و بار دیگر برایu  گردد میاین ضریب محاسبه .
ها  ، یکی فاصله گزینهگردد مینرمال شده به دو جدول تبدیل  گیری تصمیمو جدول 

 از ایده آل منفی.ها  از ایده آل مثبت و دیگری فاصله گزینه
   ij

u

j0 r~,r~d فاصله فازی بینijr
uو ~

j0r
( است گیری تصمیمضریب تشخیص ) ξ نماد و~

گیرد. ضریب تشخیص می تواند از طریق قضاوت در بازه صفر و یک قرار می که
 شود.تصمیم گیرنده تعیین شود. تغییر ضریب تشخیص باعث ایجاد نتایج متفاوتی می

                                                                                                                   
1- the weighted fuzzy grey relation coefficient 
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 تعیین شده است 5/0ضریب تشخیص در ابتدا به استناد تحقیقات پیشین  در این مقاله،
ضرایب تشخیص دیگری  ،ولی برای تحلیل های بیشتر ،(1309:6011، لیانگ و کو)

 .گیرد میو تحلیل حساسیتی نسبت به این ضریب انجام  اند شدهنیز آزمون 

iS. محاسبه ضرایب 5گام 
iRو  ~

~   
iSبعد از این مراحل ما قادر به محاسبه  

iRو  ~
iS خواهیم بود. ~

~
iRو 

در روش ~
VIKOR هستند ها  به ترتیب نمایانگر هماهنگی و عدم هماهنگی هر یک از گزینه

 شوند. ( محاسبه می5( و )5که به ترتیب با روابط )
(5)  





n

j

iS

1

ij
*
j0 r~,r~γ

~ 

(5)  ijj0 r~,r~γmax
~ 

j
iR

 
iQ. محاسبه 6گام  

 و رتبه بندی گزینه ها ~
iQبا استفاده از شاخصها  رتبه گزینه VIKORدر روش 

تعیین می شود. هر چه این  ~
ها  این گزینه دارای رتبه بهتری نسبت به دیگر گزینه ،کمتر باشد  iمقدار برای گزینه 

iQدر تعیین VIKORهای  ( برای برطرف کردن محدودیت6010است. چانگ )
~ ،

 ( را پیشنهاد کرد.9رابطه )
(9)            

   
   






























**

****

****

******

*

~~~~
1

~~~~~~
/

~~
 

~~~~~~
/

~~

~~~~~~
/

~~
1

~~
/

~

RRSSK

SSRRSSSS

RRSSRRRR

RRSSRRRRSSSS

Q
ii

ii

iiii

j



 

 در این رابطه :

,
~

max
~

,
~

min
~

,
~

min
~

,
~

max
~ **

i
i

i
i

i
i

i
i

RRRRSSSS  

 یک وزن استراتژیک برای بیشترین مطلوبیت گروهی و 1  وزن تاسف
 شود میتعیین  5/0در ابتدا نیز مطابق با تحقیقات پیشین،  فردی است. در این مقاله

ضرایب دیگری نیز  ،ولی برای تحلیل های بیشتر، (1309:6011، 6لیانگ و کو)
 شود.می آزمون 

                                                                                                                   
1- Liang & Kuo 
2- Liang & Kuo 
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 های تحقیق یافته

های سی سال گذشته  با بررسی عوامل تعیین کننده کیفیت خدمات در پژوهش 
مشترک و پرکاربردی که بیشترین تناسب را با مراکز دولتی  تاکنون، عوامل

این پژوهش را در بر  گیری تصمیماند، شناسایی شدند. این عوامل معیارهای ‎داشته
  آمده است.( 3آنها در جدول )این معیارها و شرح  . گیرد می
، معیارهای مورد در استان قزوین پنج مرکز ثبتیبه منظور ارزیابی کیفیت خدمات  

فازی باکلی وزن دهی شدند. وزن فازی  AHPنظر با استفاده از نظر خبرگان و روش 
( نمایش داده شده 4وزن غیرفازی آنها در جدول) چنین همهر یک از معیارها و 

خدمات ، (C1) گویی‎پاسخ شود. میهمان طور که در این جدول مشاهده  است.
، چهار (C3)عدم وجود خطا در تحویل خدماتو (C6)  قابلیت اطمینان ، (C5)سریع

استفاده از اخرین و  (C4) بعد ظاهری، (C7) برخورد کارکنانمعیار پراهمیت و 
 Expertافزار  ده از نرمبا استفاباشند.  سه معیار با اهمیت کمتر می(C2) فناوری

Choice،  دست آمد.ه ب 06/0نرخ عدم سازگاری مقایسات زوجی 
 ها( معیارها )شاخص .7جدول 

 معیارهای ارزیابی  شرح
 (C1) پاسخگویی توانایی ایجاد ارتباط با مشتری ـتوانایی و ظرفیت  پاسخگویی به خواسته های مشتریان 

 سیستم پیگیری پرونده دستگاههای نوبت دهی و شامل، استفاده آخرین نوآوری های موجود
استفاده از اخرین 

 تکنولوژی
(C2) 

  های ارتباطی عدم وجود هر نوع خطا از جمله خطای مربوط به پرسنل و شبکه
عدم وجود خطا در 

 تحویل خدمات
(C3) 

 (C4) بعد ظاهری باشد.ابعاد فیزیکی که شامل پاکیزگی محیط، دکوراسیون مناسب و وضع ظاهر کارکنان می 

انجام خدمت در کوتاه ترین زمان ممکن از سوی پرسنل و عدم نیاز به مراجعه مجدد از سوی 

 روشن بودن فرآیند انجام کار برای مشتری و ...ـ مشتری 
 (C5) خدمات سریع

 (C6) قابلیت اطمینان باشد. نگهداری سوابق به طور دقیق و احساس امنیت می ،شامل انجام کامل تعهدات در موعد مقرر

 (C7) برخورد کارکنان احساس مسئولیت کارکنان نسبت به مشتریان  ،شامل ادب و تواضع کارکنان

 منبع: محاسبات محققین
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 وزن معیارها برای ارزیابی کیفیت خدمات .4جدول 

BNP1 معیارها وزن کلی 
389/1  (C1) پاسخگویی (1/258,1/397,1/500) 

133/1  (C2) استفاده از اخرین تکنولوژی (1/123,1/13,1/146) 

029/1  (C3) عدم وجود خطا در تحویل خدمات (1/174,1/02,1/093) 

133/1  (C4) بعد ظاهری (1/123,1/13,1/146) 

069/1  (C5) خدمات سریع (1/197,1/058,1/252) 

064/1  (C6) قابلیت اطمینان (1/015,1/059,1/228) 

83/1  (C7) برخورد کارکنان (1/150,1/18,1/02) 

 منبع : محاسبات محققین
  
کز ثبتی، از قضاوت خبرگان با ردر این مقاله برای تعیین نرخ عملکرد هر م 

های زبانی، استفاده شده است. این خبرگان همگی از کارشناسان ثبتی بوده و ‎واژه
مقادیر عملکردی هر ( 5) کنند. جدول‎همواره خدماتی را از این مراکز دریافت می

سازی ‎برای نرمال. دهد می، توسط پنج خبره نشان با توجه به معیارهامراکز را یک از 
( نتیجه این محاسبات را نشان 2جدول ) .( استفاده شده است4از رابطه ) ،ها‎داده
 قرار گرفته اند. ]1,0[این اعداد همگی در بازه  .دهد می

 براساس مقادیر ( و5منفی با استفاده از رابطه )ل مثبت و آ‎دو سری ترجیحی ایده  
  :( عبارتند از2جدول )

A
*
 = ،(1 ،94/0 ،5/0)،(1 ،55/0 ،25/0)،(1 ،95/0 ،52/0)  

(،1 ،96/0 ،52/0)،(1 ،92/0 ،56/0 )،(1 ،94/0 ،55/0)،(1 ،55/0 ،25/0)  

A
-
 = (،55/0 ،35/0 ،15/0 )،(31/0 ،12/0 ،05/0)  ،(55/0 ،41/0 ،64/0)        

 (55/0 ،35/0 ،15/0)،(42/0 ،65/0 ،14/0)،(29/0 ،51/0 ،33/0)،(25/0 ،50/0 ،36/0)  

دار  های ترجیحی، ضریب رابطه خاکستری فازی وزن پس از تعیین سری 
(WFGRC هر جواب ایده آل مثبت و منفی )( محاسبه گردیده 2با استفاده از رابطه )

 قابل مشاهده است.( 5( و )5است. نتایج این محاسبات در جداول )
Sدر نظر گرفته شده، مقادیر  .5 گیری تصمیمدر ابتدا ضریب  

~، R
Qو  ~

~ 

                                                                                                                   
1- best nonfuzzy performance 
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( آمده است. در این جدول 9جدول )محاسبه شده و  در ها  برای هر یک از گزینه
Qهر چه مقدار  محاسبه شده است. با توجه به مقادیر مختلف ها  رتبه گزینه

کمتر  ~
زمانی که  خواهد داشت. مثلاًها  باشد، آن گزینه برتری بیشتری نسبت به سایر گزینه

5.  است، قزوین، بوئین زهرا، البرز، آبیک و تاکستان به ترتیب دارای بهترین
 کیفیت خدمات می باشند.

  



Archive of SID

w
w

w
.SID
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 با توجه به معیارها )تلفیق شده( مراكز ثبتي. مقادیر عملکردی هر یک از5جدول 

C7 

(4/8 ،6/6 ،6/4)  

(8/8 ،4/7 ،4/5)  

(4/5 ،4/3 ،8/1)  

(2/9 ،8 ،2/6)  

(8/9  ،6/8 ،6/6)  

 منبع : محاسبات محققین

C6 

(2/6 ،4/4 ،8/2)  

(6/8 ،7 ،5)  

(6/4 ،8/2 ،4/1)  

(11 ،4/9 ،8/7)  

(6/8 ،7 ،5)  

C5 

(4/8 ،8/6 ،5)  

(4/9 ،2/8 ،2/6)  

(8/6 ،5 ،2/3)  

(8/9 ،9 ،4/7)  

(6/9 ،4/8 ،6/6)  

C4 

(6/7 ،8/5 ،8/3)  

(6/8 ،7 ،5)  

(8/6 ،5 ،2/3)  

(11 ،6/9 ،2/8)  

(9 ،6/7 ،8/5)  

C3 

(6  ،4/4 ،3)  

(2/8 ،6/6 ،6/4)  

(6/5  ،4  ،4/2)  

(8/9 ،2/9 ،8/7)  

(2/9 ،2/8 ،6/6)  

C2 

(6/6 ،6/4 ،8/2)  

(6/7 ،8/5 ،8/3)  

(3 ،6/1 ،8/1)  

(8/9 ،6/8 ،6/6)  

(2/9  ،8/7 ،8/5)  

C1 

(8/6  ،5 ،3)  

(6/7 ،8/5 ،8/3)  

(8/5 ،8/3 ،8/1)  

(11 ،8/9 ،6/8)  

(11 ،4/9 ،8/7)  

معیار                       

               گزینه  

 آبیک

 البرز

 تاكستان

 قزوین

 بوئین زهرا

 کردی نرمال شده. مقادیر عمل6جدول 

C7 

(86/1 ،67/1 ،47/1)  

(9/1 ،76/1 ،55/1)  

(55/1 ،35/1 ،18/1)  

(94/1 ،82/1 ،63/1)  

(1  ،88/1 ،67/1)  

 منبع : محاسبات محققین

C6 

(62/1 ،44/1 ،28/1)  

(86/1 ،7/1 ،5/1)  

(46/1 ،28/1 ،14/1)  

(1 ،94/1 ،78/1)  

(86/1 ،7/1 ،5/1)  

C5

(86/1 ،69/1 ،51/1)  

(96/1 ،84/1 ،63/1)  

(69/1 ،51/1 ،33/1)  

(1 ،92/1 ،76/1)  

(98/1 ،86/1 ،67/1)  

C4 

(76/1 ،58/1 ،38 /1)  

(86/1 ،7/1 ،5/1)  

(68/1  ،5/1  ،32/1)  

(1 ،96/1 ،82/1)  

(9/1 ،76/1 ،58/1)  

C3 

(61/1 ،45/1 ،31/1)  

(84/1 ،67/1 ،47/1)  

(57/1 ،41/1 ،24/1)  

(1 ،94/1 ،8/1)  

(94/1 ،84/1 ،67/1)  

C2 

(67/1 ،47/1 ،29/1)  

(78/1 ،59/1 ،39/1)  

(31/1 ،16/1 ،18/1)  

(1 ،88/1 ،67/1)  

(94/1  ،8/1 ،59/1)  

C1 

(68/1 ،5/1 ،3/1)  

(76/1 ،58/1 ،38/1)  

(58/1 ،38/1 ،18/1)  

(1 ،98/1 ،86/1)  

(1  ،94/1 ،78/1)  

معیار                       

      گزینه
 آبیک

 البرز

اكستانت  

 قزوین

 بوئین زهرا
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گزینه هال مثبت آ. ضریب رابطه خاکستری هر یک از مقادیر ایده 3جدول   

 معیار 

 مرکز ثبتی
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

 58/1 41/1 49/1 38/1 35/1 49/1 39/1 آبیک

 68/1 59/1 72/1 48/1 50/1 56/1 43/1 البرز

 33/1 33/1 33/1 33/1 33/1 33/1 33/1 تاکستان

 80/1 0 0 0 0 0 0 قزوین

 0 59/1 79/1 55/1 73/1 82/1 89/1 بوئین زهرا

 محاسبات محققینمنبع : 

 ها ل منفی گزینهآ . ضریب رابطه خاکستری هر یک از مقادیر ایده8جدول 

 معیار  

 مرکز ثبتی 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

 44/1 66/1 50/1 73/1 85/1 53/1 70/1 آبیک

 39/1 43/1 38/1 52/1 49/1 45/1 59/1 البرز

 0 0 0 0 0 0 0 تاکستان

 36/1 33/1 33/1 33/1 33/1 33/1 33/1 قزوین

 33/1 43/1 37/1 46/1 38/1 36/1 35/1 بوئین زهرا

 منبع : محاسبات محققین

 با استفاده از شیوه پیشنهادی پنج مرکز ثبتی. نتایج رتبه بندی 0جدول 

S گزینه ها
~

 R
~

  1
~

Q  رتبه  5.
~

Q  رتیه  0
~

Q  رتبه 

 4 764/1 4 8/1 4 837/1 85/1 16/3 آبیک

 3 356/1 3 493/1 3 63/1 59/1 98/3 البرز

 5 0 5 0 5 0 0 33/2 تاکستان

 0 1 0 1 0 1 36/1 81/6 قزوین

 2 052/1 2 235/1 2 308/1 46/1 38/5 بوئین زهرا

 منبع : محاسبات محققین
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 تحلیل حساسیت مدل پیشنهادی

مورد  و ξضرایب مختلفی از باید به منظور بررسی پایایی مدل پیشنهادی      
( رتبه 6. در نمودار راداری شکل )(1310:6011، 1لیانگ و کو) بررسی قرار بگیرد

همان طور که مشاهده اند.  بر اساس ضرایب مختلف مورد بررسی قرار گرفتهها  گزینه
حساسیت بسیار کمی از خود نشان  ،یبابا تغییر این ضرها  ، رتبه گزینهشود می
شوند ولی ‎دیگر نزدیک می فاصله خطوط با افزایش این ضریب به یک .دهد می
یباتوان به پایایی این مدل نسبت به تغییر ضر‎از این رو می کنند.‎دیگر را قطع نمی هم
ξ و .اطمینان حاصل کرد 

 گیری بحث و نتیجه

مدرن با  هایهاست. دولت  اصلی دولت وظایفامنیت روانی جامعه از  تأمین 
امنیت روانی جامعه  تضمینجویانه به  و مشارکت کارشناسی های‎سیاستاتخاذ 

 .کنند‎کمک می

                                                                                                                   
1- Liang & Kuo 
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 )منبع: محاسبات محققین( و  ξ. نمودار راداریِ تحلیل حساسیت ضرایب 0شکل            

امروزه ارائه خدمات با کیفیت، گامی مهم به سوی ایجاد آرامش برای شهروندان  
به  «خدمات متنوع»های دولتی به علت مسئولیت در قبال ارائه ‎سازماناما  .است

در این زمینه  زیادیمین انتظارات متعارض آنها با مشکلات أو ت« مشتریان متنوع»
های دولتی با آن مواجه هستند این است که چگونه ‎مشکل جدی که سازمان .اند‎مواجه

 ارائه آن متفاوت است نحوه ای را بر عهده گیرند که اندازه، نوع و ارزیابی مسئله
ها طبق روال معمول درباره ‎سفانه سازمانأمت . (390:6005، 1)اتوال، مک دانیل و هراث

دهند در نتیجه در  میثری انجام نؤچگونگی سنجش کیفیت خدمات هیچ اقدام م
ها باید ‎گیری اثر تغییراتی که انجام می شود با دشواری روبه رو هستند سازمان‎اندازه

ای  بتوانند خط پایه بیاموزند که چگونه معیارهای قابل اتکا و معتبر را تعریف کنند تا
 .(159:6005، 6بارک و کندم پلی )اگیوس، برای ارائه خدمت به مشتری ایجاد کنند

هدف این مقاله ارائه یک روش جدید برای ارزیابی و ارتقای سطح کیفی خدمات  
های دولتی بوده است. مدل ارائه شده در این مقاله نسبت به  ارائه شده از سوی سازمان

                                                                                                                   
1- Atul, McDaniel & Herath 
2- Agus, Barker, & Kandampully 
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رای سه مزیت اساسی است، اول اینکه برای شناسایی معیارهای ارزیابی داها  سایر روش
در  (6011سنگفا و ملینگام )استفاده نشده است.  ،از یک ابزار خاص کیفیت خدمات

تحقیقات خود نشان دادند برای افزایش کارایی ابزارهای کیفیت خدمات باید آنها را با 
ارائه شده در سی سال  های مدلنیاز، از هم ترکیب کرد. در این مقاله معیارهای مورد 

گویی، استفاده از آخرین ‎. این معیارها شامل؛ پاسخاند شدهگذشته تا کنون استخراج 
، عدم وجود خطا در تحویل خدمات، بعد ظاهری، خدمات سریع، قابلیت فناوری

ترین معیار برای ‎اطمینان و برخورد کارکنان می باشند که از نظر خبرگان مناسب
های دولتی محسوب می شوند. اهمیت هر یک از این معیارها با استفاده از ‎سازمان
از آنجایی که نرخ عدم سازگاری این  گروهی باکلی تعیین شده است و AHPروش 

  است از روایی بالایی برخوردار است. 06/0مقایسات 
 است. کنترل شرایط عدم اطمینان با استفاده از محیط فازی ،مزیت دوم این مدل 

های حسی و کیفی ارائه  روش جدیدی برای فرموله کردن مفاهیم و کمیت ،این منطق
شدند اما این منطق جدید،  فرموله میها  بر پایه کمیتها  دهد. در گذشته تئوری می

 .(10135:6009)وو، تزنگ و چن،  قادر است پارامترهای کیفی را نیز فرموله کند
مزیت این مدل استفاده از یک روش ترکیبی  مزیت سوم و شاید مهمترین       

چندمعیاره برای ارزیابی و ارتقای سطح کیفی مراکز دولتی است. در  گیری تصمیم
 های روشوری کل و  عامل بهره ،DEAبیشتر از روش  ها  گذشته برای ارزیابی

قادر به اندازه گیری و یا کنترل سطح ها  کردند. ولی این روش آماری استفاده می
( و یا اگر بودند در مواجهه با 35: 6003،)یه و کو خدمات مرتبط با مشتریان نبودند

(. از 5304: 6011)سانگ و شپرد، دادند اطلاعات ناقص کارایی خود را از دست می
چندمعیاره توانایی شناسایی نقاط ضعف  گیری تصمیم های روشطرفی هیچ کدام از 

این مقاله، قادر به ارزیابی و رتبه بندی مراکز  را ندارد. روش ارائه شده درها  گزینه
دولتی و شناسایی نقاط ضعف هر یک از مراکز جهت ارتقای سطح کیفی خدمات 

 در این مقاله بدین ترتیب است : مراکز ثبتیرتبه  می باشد.
 تاکستان ـ5آبیک، ـ 4البرز،  ـ3بوئین زهرا،  ـ6قزوین، ـ 1

                                                                                                                   
1- Yeh & Kuo 
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به عنوان آن را توان  میمرکز قزوین است که بهترین مرکز ثبتی طبق ارزیابی،     
. تحلیل حساسیت مدل، پایایی روش در نظر گرفت مراکز برای دیگر   1الگو یک

( اثبات کرده است. به منظور  )VIKOR( و ξپیشنهادی را برای ضرایب تصمیم)
. این اطلاعات به کند میاین روش معیارهای ضعیف را شناسایی  ،بهبود مراکز ثبتی

بیشتر باشد، ها  ( بدست می آید. هر چه مقادیر موجود برای گزینه5راحتی از جدول )
آن معیار نیاز به توجه بیشتری دارد. برای مثال، به منظور بهبود کیفیت خدمات مرکز 

(، 53/0بعد ظاهری) (،55/0) عدم خطا در تحویل خدماتآبیک، معیارهای 
(، 53/0ی)(، استفاده از آخرین فناور22/0طمینان)(، قابلیت ا51/0) گویی‎پاسخ

( به ترتیب نیازمند توجه هستند. با 44/0) ( و برخورد کارکنان51/0خدمات سریع)
اولویت بهبود  ،(5وجود یکسان بودن اعداد موجود در ردیف تاکستان در جدول )

( معیارهای 10ت وزنی آنها مرتب شده است. در جدول )این معیارها بر اساس اهمی
  ضعیف هر مرکز به ترتیب اولویت آن نشان داده  شده است.

 . الویت بهبود کیفیت خدمات مراکز ثبتی39جدول 

 اول دوم سوم چهارم پنجم ششم هفتم
 اولویت

 مرکز ثبتی

برخورد 

 کارکنان
 خدمات سریع

استفاده از 

خرین آ

 تکنولوژی

 بعد ظاهری پاسخگویی اطمینانقابلیت 

عدم خطا در 

تحویل 

 خدمات

 آبیک

 
 قابلیت اطمینان برخورد کارکنان

استفاده از اخرین 

 تکنولوژی

عدم خطا در 

 تحویل خدمات
 البرز پاسخگویی بعد ظاهری

بعد 

 ظاهری

خرین آاستفاده از 

 تکنولوژی
 برخورد کارکنان

عدم خطا در تحویل 

 خدمات
 قابلیت اطمینان

 خدمات

 سریع
 تاکستان پاسخگویی

  

   

 

برخورد 

 کارکنان
 قزوین

  

استفاده از 

خرین آ

 تکنولوژی

 خدمات سریع
عدم خطا در 

 تحویل خدمات

قابلیت 

 اطمینان
 بوئین زهرا بعد ظاهری

 منبع : محاسبات محققین

      

                                                                                                                   
1- Benchmark 
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را داراست.  گیری تصمیمروش پیشنهادی در این مقاله قابلیت اجرا در سایر موارد  
چندمعیاره در شرایط عدم  گیری تصمیمتوان برای مسائل  در آینده این روش را می

انتخاب  کارخانه، یابی‎کنندگان، مکان‎اطمینان مانند، ارزیابی پروژه، انتخاب تامین
 مدیریتی مورد استفاده قرار داد. گیری تصمیمو بسیاری از  مسائل مواد اولیه مناسب 
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