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  چكيده 

 براي ارزيابي كيفيـت خـدمات      ،گيري به عنوان يك تكنيك تصميم     TOPSISدر اين مقاله         

 بـا   ،شـود  بودن با واژگان زباني نشان داده مي       در يك محيط فازي كه ابهام و ذهني        ،بخش دولتي 

هـاي  ز معيـار كيفيـت خـدمات ا  .  توسعه داده شده است    (TFN)به كارگيري اعداد فازي مثلثي      

   ايـن   .ها چنـدان آسـان نيـست تـشكيل شـده اسـت             گيري اكثر آن   ناملموس بسياري كه اندازه   

در اين تحقيق به منظور مقابله بـا  . سازد ها ارزيابي كيفيت خدمات را با مشكل مواجه مي      ويژگي

ان  اوز .هاي فازي در ارزيابي كيفيت خدمات استفاده شـده اسـت           اين موضوع  از تئوري مجموعه     

 واژگان زباني در قالب اعداد فازي مثلثي بيان شده اسـت و بـا بـه كـارگيري                   ااهميت هر معيار ب   

TOPSIS موجود در مدل شكاف كيفيت خدمات تعيين شده         )6 و شكاف  5شكاف(هاي    شكاف 

  . است

 ،هاي فـازي   تئوري مجموعه  ،TOPSIS ، مدل شكاف  ،كيفيت خدمات : هاي كليدي  واژه

  هاي فازي  داده
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  قدمهم -1

 چه  ن، آنا يها  به خواسته  ييگو پاسخ ان و ي مشتر يازهاير توجه به ن   ي اخ يها در سال      

ا ي ـ ف وين وظـا يتر يضرور ن ويتر ي از اصليكي ،چه در بخش خدمات  و يديدر بخش تول  

 ـ  از آن .  است  شده ها  اهداف سازمان  يحت ناخـالص اغلـب     دي ـ از توليم ـيش از نيجا كه ب

ن ي ـ خـاص ا يهـا  يژگ ـيل وي ـد و بـه دل    شو يمات حاصل م   جهان از بخش خد    يكشورها

  .دارد يچنـدان  ت دو ي ـن بخـش اهم   ي ـ توجه به ا   )انيم با مشتر  يارتباط مستق ر  ينظ(بخش  

  نامحسوس يد محصول يباعث تول كه  است   يت اقتصاد ي فعال ي انجام نوع  ،منظور از خدمات  

 خدمات  يابي ارز ياارهين مع يتر  از مهم  يكيت به عنوان    يفيك.  شود )داراي ارزش افزوده  (

 بـه آن تعهـد       مختلف سـازمان نـسبت     يها  گسترده كه قسمت   ي مفهوم  از ست ا عبارت

ت ي ـش قابلي افزابه منظورنه و  ي كل سازمان با حداقل هز     ييبردن كارآ  و هدف آن بالا    رددا

 ق دهـد ي ـ تطبي مورد نظـر مـشتر  يها يژگين مجموعه را با ويكل ا كه   يبه نحو  ،رقابت

 يت به مشتريفي خدمات باكي ب ارائهين ترتي بد.Fiegenbaum) (1991:131 ,است

  . ك استي از موضوعات استراتژي و دولتي بخش خصوصيبرا

 بهبود يبرا ي خصوصيها  نسبت به سازمانيشتريمشكلات ب  باي دولتيها سازمان     

» خدمات متنـوع   «يبرا» يان متنوع يمشتر« ي دولت يها اغلب سازمان . اند خدمات مواجه 

 خدمات مجبـور بـه در       ي  ها در ارائه   شود كه سازمان   يان باعث م  يتنوع مشتر .  دارند خود

 يابي ـ و ارز  يي شناسـا  يها وهيل ش ين دل ي به هم  .ان باشند ينظرگرفتن انتظارات تمام مشتر   

  .  برخوردار استيت خاصين بخش از اهميان در ايانتظارات مشتر

  شـود كـه  يمشا هـده م ـ  ، شده استت خدمات انجاميفي كه درمورد ك   يدر مطالعات        

 ـ ي بر رو  يتوافق عموم  بـه منظـور    . وجـود نـدارد   ت خـدمات    ي ـفي مفهـوم ك   يري ـگ دازه ان

ت بـه كـار     ي ـفي ك 2 و مـدل شـكاف     SERVQUAL 1ت خدمات مـدل   يفي ك يريگ اندازه

  كـرد يرو)  (Sahney, 2004: 14& Parasuraman, 1985:41 گرفته شده اسـت 

SERVQUAL ت خـدمات   ي ـفي ك يري ـگ  انـدازه  يابـزار بـرا   ن  يتـر  وان پركـاربرد  به عن ـ

 ي از خـدمات واقع ـ    يمـشتر  1 قبل از مواجهـه بـا خـدمات و ادراكـات           ي مشتر 3تاانتظار

  .كند يسه ميگر مقايكدي را با ، شدهافتيدر

                                                           
1-Service quality 
2-Gap model 
3-Expectation  

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 
  15.................... .............ارزيابي كيفيت خدمات بخش دولتي با داده هاي فازي 

  

 سـنجش  يهاوهيت خدمات و شيفي از طرح موضوع كي طولانيرغم گذشت زمان يعل      

ت ي ـل اهم ي ـافتـه بلكـه بـه دل      يوع مهـم كـاهش ن     ن موض ي آن، نه تنها توجه به ا      يابيو ارز 

 ـ   ي  ندهيفزا بـه  . افتـه اسـت   يت ي ـش اهميش از پ ـي خدمات در اقتصاد كشورها نقش آن ب

 يهـا  ت خـدمات در بخـش     ي ـفي ك يابي ـ در خـصوص ارز    يقات متعـدد  يعنوان مثال تحق  

 ر آن بـه اجـرا در آمـده اسـت          ينظـا  ها و ، امور كتابخانه  ي، بانك، خدمات مسافرت   يهتلدار

(Aldlaigan & A-Buttle , 2002:362 , Nitecki , 2002 : 259 & Tsang 
 ـ از اي مشخـصات برخ ـ ي يـك  شمارهجدول   (2000:316 ,           هـا را نـشان   ن پـژوهش ي

  .دهديم

ت خدمات در بخش يفي كيابيارز ي زمينه در مشابه تحقيقات  -ي يك  شماره جدول

  يدولت

   مطالعهي وهيش  نيمحقق  عنوان

ت يفي كي شاخص هايريگاندازهن و ييتع

  )19-1: 1382 ،ياعراب(خدمات

   يد محمد اعرابيدكتر س

  ياريشهرام اسفند

 نيانگيسه مي مقايآزمون آمار

  ها

 ت خدمات دردانشگاهيفي كيريگاندازه

  )28- 9: 1386ن، يدجواديس  (راني ايها

  نيدجواديد رضا سيدكتر س

  يماسيمسعود ك

  يزدانيد رضا يحم

  يعاملل يحل تيآزمون آمار

 مراكز خدمات كيفيت تحليل و تجزيه

 مدل از استفاده با درماني

 ي مطالعه ((Servqual)سروكوآل

 )يزد رهنمون شهيد بيمارستان :موردي

  )92-84 :1386،يرغفوريم(

 ميرغفوري اله حبيب دكتر سيد

 احمدآبادي زارع دكتر حبيب

  

ك من ي ناپارامتريآزمون آمار

  لكاكسوني و ويتنيو

 كتابخانه خدمات كيفيت سطح يابيارز

 LibQual رويكرد آموزشي با هاي

) يزد دانشگاه هايكتابخانه :مورد(

  )79-62 :1385 ،يرغفوريم(

  ميرغفوري اله حبيب دكتر سيد

  يفاطمه مك

ك من ي ناپارامتريآزمون آمار

  دمنيلكاكسون و فري و ويتنيو

 يت خدمات واحد فنĤوريفيسنجش ك

 در ي موردي العهاطلاعات همراه با مط

-71 :1385 ،يصريق (صنعت حمل و نقل

90(  

  يصريوان قيدكتر ك

  شداديسارا پ

ك ي ناپارامتريآزمون آمار

  دمنيفر

رضايت مشتريان از كيفيت خدمات  يبررس

-39: 1387بامداد، (ها  خودپرداز بانك

  ناصر بامداد

  نگار رفيعي
  تحليل رگرسيون

                                                                                                                                         
1-Perceptions 
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58 (   

مين أارزيابي كيفيت خدمات سازمان ت

وادين، دجسي(اجتماعي از منظر كاركنان 

1382 :69 -96 (  

  دكتر سيد رضا سيدجوادين

  مسعود الماسي
 هاي آماري  تكنيك

ادراكـات   ن انتظـارات و   يچن ـ ان و هـم   يق انتظـارات و ادراكـات مـشتر       ي ـن تحق يدر ا      

 3 ابهـام  ،2 بـودن  يع ـقطريغ (1ي زبان يها  واژه يها يژگيدهندگان به منظور حفظ و     خدمت

ــ  شــده اســت وي جمــع آور4ي فــازيهــا در قالــب داده...) و ــا ب  5كيــ تكنيريكــارگه ب

TOPSIS ن شـكاف يتـر   به عنوان مهم6و 5 يها ل شكافي به تحل  ي فاز يها  داده ي برا 

  . ها در مدل شكاف پرداخته شده است

 يري ـبـا بـه كـار گ      ك  يستماتي ـ س يابي ـك مدل ارز  ي ي  ق ارائه ين تحق ي ا يهدف اصل        

هـدف  . ت خـدمات اسـت    يفي ك يابي به منظور ارز   ي فاز يها  داده ي برا TOPSISك  يتكن

شده  ا ادراك ي ين هر شكاف واقع   يي به منظور تع   SERVQUAL استفاده از ابزار     ،گريد

  .  و ادراكاتش از خدمات ارائه شده استين انتظارات مشتريب

 روش  ،ت خـدمات  يفي مدل شكاف ك   ،ت خدمات يفي كوتاه بر ك   ي ابتدا مرور  ،در ادامه        

 ارهي ـمع   چنـد  يري ـگ مي در تـصم   ي فـاز  يهـا   مجموعه ي تئور ،SERVQUAL يشناس

 ـ ارز ي بـرا  ي فـاز  يها  با داده  TOPSISك  يتكنسپس  . صورت گرفته است   ت ي ـفي ك يابي

 ـ ارز يمدل مذكور بـرا    ت  يدر نها . ح شده است  يخدمات تشر  ت خـدمات امـور     ي ـفي ك يابي

ارائـه شـده    هاشنهاديج و پي نتادر انتها.  استد مورد استفاده قرار گرفته    زين برق   يمشترك

  . است

  ت خدمات يفيك-2

ف ي تعر ي   نحوه يل عدم وجود اجماع بر رو     ي است كه به دل    يت خدمات مفهوم  يفيك       

ــو طر ــدازهي ــگق ان ــشات آن يري ــمناق ــري فراوان ــه اســتيانگ را ب   (2001:381 ,خت

Wisniewski (كه يفي از تعار  يكي ، است دهت خدمات ارائه ش   يفي از ك  يف متعدد يتعار  

 از برآورده ساختن يت خدمات را به عنوان حديفيك ،به طور گسترده مورد استفاده است

                                                           
1-linguistic terms 
2-Vague 
3-Ambiguity 
4-Fuzzy data 
5-Technique for Order Performance by Similarity to Ideal Solution(TOPSIS)  
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 Lewis, 1990:12 ; Dot )كنـد يف ميان توسط خدمات تعريانتظارات مشتر ازها وين

chin , 1994: 28 ; Asubonteng , 1996:830 & Wisniewski , 1996: 
ان از ين انتظـارات مـشتر  يتواند به عنوان اختلاف ب ـ يت خدمات ميفي كنيبنابرا    (358

شتر از عملكـرد باشـد در      ي ـف شود و اگر انتظـارات ب      يافت شده تعر  يخدمات و خدمات در   

: 1990 و لـويس     42 : 1985پاراسـورامان،   (  اسـت  ي مـشتر  يتيجه نارضا يصورت نت  نيا

130.(  

-د انـدازه ي ـت خـدمات با ي ـفيكچرا ن است كه يد اشو يجا مطرح م ني كه در ا  يالؤس     

 ـ ياسهي ـدهـد تـا مقا     يت خدمات اجازه م   يفي ك يريگ گردد؟ اندازه  يريگ ن ادراكـات و    ي ب

 خدمات ي  ارائهي استقرار استانداردهايوان برات يق مين طري ااز .ديريانتظارات صورت پذ

 ين روش بـرا يتـر  د متـداول ي ـآي كه در ادامـه م ـ SERVQUALكرد يرو .تلاش كرد

  . خدمات است تيفي كيريگ زهاندا

   1ت خدماتيفيمدل شكاف ك -3

 ـاز ا  ،)ي يـك      شـماره شـكل   ( وجود دارد    يت خدمات هفت شكاف اصل    يفيدر مفهوم ك   ن ي

ت ي ـ دارنـد از اهم    يان خـارج  ي با مـشتر   يميارتباط مستق كه   )6و 5و 1(ان سه شكاف    يم

   .) (Shahin , 2003: 2  برخوردار استيشتريب

 ي عـوامل  ي  جـه ين شكاف در نت   يا: تيري در مقابل ادراكات مد    يشتر انتظارات م  -1شكاف  

 در سـازمان و وجـود       يناكـاف ) رو بـه بـالا    (، ارتباطات   يابيقات بازار يچون كمبود تحق   هم

  .شود ي حاصل ميتيري مضاعف مديهاهيلا

ر نبـود تعهـد بـه       ي ـ نظ يعـوامل : ت در مقابل مشخصات خـدمات     يري ادراكات مد  -2شكاف

ت ي و محـدود   يگـذار ف، فقدان هـدف   ي وظا ي بودن استانداردساز  يكافت خدمات، نا  يفيك

   .ن شكاف استيساز انهيمنابع زم

هـا،   چون ابهـام نقـش   عواملي هم:  خدماتي   مشخصات خدمات در مقابل ارائه     -3شكاف

           ،آوري و شـغل   تناسـب ضـعيف بـين فـن    ، عدم تناسب كارمنـد و شـغل      ،ها تعارض نقش 

دهنـدگان   سرپرستي نامناسب و عدم اداراك كنتـرل توسـط ارائـه          هاي كنترل و     سيستم

  . ب شكاف سوم هستندچنين كمبود كار تيمي مسب خدمت و هم

                                                           
1-Model of service quality gaps 
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 ارتباطات افقـي ناكـافي   ي در نتيجه:  خدمات در مقابل ارتباطات خارجي   ي   ارائه -4شكاف

  .شود  تعهدي و محدوديت منابع حاصل ميتمايل به بيش

شـكاف  ( از خـدمات ارائـه شـده    نظارات مشتري وادراكات آنـا   اختلاف بين انت   -5شكاف  

 ـ      ،ستها ثير ساير شكاف  أاين شكاف تحت ت    ): 1كيفيت ه  در اين بخش انتظارات مشتري ب

 حدود نيازهاي شخصي مشتري، تجربيات گذشته مشتري از دريافت خـدمات و             ي  وسيله

  .يرد گ ثير قرار ميأارتباطات زباني مشتري در مورد كيفيت خدمات تحت ت

عواملي نظير درك نادرسـت     :  اختلاف بين انتظارات مشتري و ادراكات كاركنان       -6شكاف

دهندگان خدمات كه بـه صـورت مـستقيم بـا      از انتظارت مشتري توسط آن دسته از ارائه      

   .ساز اين شكاف استمشتريان در ارتباط هستند زمينه

در نتيجـه اخـتلاف در درك       :  اختلاف بين ادراكات كاركنان و ادراكات مديريت       -7شكاف

 ).همان  (آيدوجود ميه دهندگان خدمات ب انتظارات مشتري توسط مديران و ارائه

  

                                                           
1-Quality gap 
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   ) 112: 2002، 1 و لاك3: 2003 شاهين،(ت خدماتيفي مدل شكاف ك-ي يك  شمارهشكل 

  

   SERVQUAL 2يروش شناس -4

 از   را يد انتظارات مشتر  يت در بخش خدمات با    يفي ك يريگ اندازه يواضح است كه برا        

ن ي بـد 3نسوني به هر حال راب؛ از خدمات در نظر گرفت    ي ادراكات مشتر  يخدمات به خوب  

                                                           
1-Luk 
2-Methodology 
3-Robinson 

نيازهاي شخصي 

 مشتري

ارتباطات زباني مشتري در 

ورد كيفيت خدماتم  

 انتظارات مشتري از خدمات 

  خدمات ادراكات مشتري از

  سازمان ي خدمات از سوي ارائه
ارتباطات بيروني 

 سازمان با مشتري 

ده مشخصات كيفيت خدمات ارائه ش  

  ادراكات مديريت از انتظارات مشتري

ادراكات كاركنان از 

 انتظارات مشتري

  يتجربيات گذشته

 مشتري از دريافت خدمات
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 ـا در رابطـه بـا       يچنـدان واضح است كه اجماع نظر      « :كند ي م يريگجهيشكل نت  ده ي ـن ا ي

        »اد اسـت ي ـخـدمات ز ت يفي كيريگ اندازهيدارد و اختلاف نظرها در مورد چگونگ   نوجود  

   ).22: 1999 رابينسون،( 

 مـورد   يات خـدمات كـه بـه صـورت گـسترده          يفي ك يريگ اندازه يها  از مدل  يكي        

 است كه توسط پاراسـورامان و همكـارانش         SERVQUALرد مدل   يگياستفاده قرار م  

د كـــريرو  ). 4 : 2003  و شـــاهين ،46 : 1985پاراســـورامان، (افتـــه اســـتيتوســـعه 

SERVQUALـ بـه صـورت ذ  ي پـنج بعـد كل ـ  ي دارا   ,Van Iwaarden ل اسـت ي

2003:25) .(   

ط يظـاهر پرسـنل و مح ـ      ،يك ـيزيلات ف يزات و تـسه   يتجهكه شامل    1ملموسات .1

 . مي شود سازمان يكيزيف

 ،حي خدمات وعـده داده شـده بـه صـورت صـح            ي   ارائه ييتوانا،2نانيت اطم يقابل .2

 .  استنان و مداومياطملقاب

            خـدمت بـه موقـع      ي   و ارائـه   ياق به كمك بـه مـشتر      ياشت،   3يري پذ تيولؤمس .3

  .مي باشد

 حفـظ    و  آنان جهـت القـا     ييدانش و مهارت كاركنان ،توانا    ،   4نيضمانت و تضم   .4

 نانيصداقت و اطم   ، احترام ،يستگي شامل شا   است كه    نان  يحس اعتماد و اطم   

  .مي باشد

و  مراقبـت    اسـت يو درك مـشتر  فهـم   ، ارتباطـات  ،يشامل دسترس ،   5يهمدل .5

  .  تلقي مي شود خدماتي ئهاان هنگام اريتوجه خاص شركت به مشتر

ق ي ـلفه است كـه از طر ؤ جفت م22ك خود شامل ي در فرم كلاسSERVQUAL  ابزار

   .كند ي ميريكرت اندازه گيف لي را بر اساس طي بعد فوق انتظارات و ادراكات مشترپنج

  

  

                                                           
1-Tangibility 
2-Reliability 
3-Responsiveness 
4-Assurance 
5-Empathy 
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  21.................... .............ارزيابي كيفيت خدمات بخش دولتي با داده هاي فازي 

  

  1ارهيمع  چنديريگمي در تصميز فايها مجموعهيتئور -5

 از آن . ا مـبهم اسـت    ي ير قطع ي غ ، 3ي ذهن ،ها ان قضاوت ي ب ي اغلب برا  2يعيزبان طب       

ار ي را كـه بـس     ييهـا دهي پد ير زبان يك متغ ي ،ق هستند ي كلمات كمتر از اعداد دق      كه ييجا

 ـ ،انـد شـرح داده شـده      معمول ي با واژگان كم   يفيا به صورت ضع   ياند  دهيچيپ صـورت   ه ب

 سربـسته   ،گونـه ابهامـات    ني حل ا  يبرا.  Herrera) (2002:67, دكنيف م ي توص يبيتقر

 4زادهي لطف ـ توسـط  ي فـاز  يهـا  مجموعـه  ي تئـور  ،ي بودن قضاوت انسان   يها و ذهن  بودن

 بودند  ين محققان ي اول 5زاده و بلمن  يلطف يح واژگان زبان  ي تشر ين برا يچن هم. دش يمعرف

توسـعه دادنـد و بـه        را   ي فـاز  يبا استفاده از مجموعه ها     يريگمي مسائل تصم  يابيكه ارز 

 پرداختنــد) FMCDM (6ي فــازي ارهيــمع چنــديريــگميتــصم يشناســح روشيتــشر

(Bellman , 1970:141) ده از ي ـچيل پيرندگان در حل مسايم گيكرد به تصمين رويا

  ) (Carlsson , 1982: 270 رساندي مياريك يستماتيك روش سازگار وسيق يطر

 كـه در  ي فـاز يها جموعه مي تئوريف مهم و اساسي از نمادها و تعار   يدر ادامه برخ         

FMCDMگردد ي كاربرد دارد به اختصار مرور م: (Chen, 1996: 267; Cheng , 

2002:180;  Dou , 1997: 110 ; Lin , 2002: 41& Wang , 2006:3)      
X={x اگر 1،x2،…xn}  د مرجع باش  ي  مجموعه، A

 در بـازه    ي عـدد  Xاز   xكه بـه هـر      ~

  . شوديده مي نامX از 7ي فازي ك مجموعهيدهد  ينسبت م ]0،1[

],[:~ 10→µΑ x   )1(  

~)( توان ي م يبه لحاظ شهود   x
A

µرش ما در قبول ي پذي  را درجهX از ي به عنوان عـضو 

Aمجموعه
~

  .  در نظر گرفت

م تـابع   ي بـه كـاربردن مـستق      ي فـاز  ي  ك مجموعه ي نشان دادن    يك روش برا  ي -1فيتعر

 ـ  Xاگـر   است؛ي فازي  مجموعه1تيعضو  قابـل  يمتنـاه ا نـا ي ـ ي متنـاه ي ك مجموعـه ي

  :شمارش باشد

                                                           
1-Multiple Criteria Decision Making (MCDM) 
2-Natural language 
3-Subjective 
4-Lotfi zadeh 
5- Bellman 
6-Fuzzy Multiple Criteria Decision Making (FMCDM) 
7-Fuzzy set 
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ii

n

i
A

xxA /)(
~

~∑
=

µ=
1

  )2(  

  :وسته باشدي پي ك مجموعهي  X كهيو در صورت

 xxA
x

A
/)(

~
~∫µ=   )3(  

 اسـت كـه عـلاوه بـر      X مرجع ي  از مجموعهيمجموعه فاز ري زيك عدد فازي -2فيتعر

  .  هم باشد3 نرمال،2محدب بودن

A مجموعه -3فيتعر
~

  : نرمال است كهي زمان

 1=)(~ xfMax
Ax   )4(  

αبرش -4فيتعر
4 )

~
( αA  و برشα 5ي قو )

~
( +αA  ي فاز ي   از مجموعه A

~
 ي   در مجموعـه   

  : شوديف مير تعريصورت زه  بXمرجع 

],[,},)(|{
~

~ 10∈α∈α≥=α XxxfxA iiAi   )5(  

],[,},)(|{
~

~ 10∈α∈α≥=+α XxxfxA iiAi   )6(  

 ـ  از آنα محدب است اگر و فقط اگر هر برش   يك مجموعه فاز  ي -5فيتعر ك مجموعـه  ي

 اگـر و فقـط      ، محدب اسـت   يك مجموعه فاز  يوان گفت كه    ت ين م يچن هم. محدب باشد 

nRxx  ير براي زي اگر رابطه ∈∀∈λ
2

1

10   :  بر قرار باشد],,[,

),min())(( ~~~
2121

1 xxxx
AAA

µµ≥λ−+λµ   )7(  

)يي توانـد بـه صـورت سـه تـا          يم) (TFN 6ي مثلث ي فاز ك عدد ي -6فيتعر )
321

aaa ,, 

Aيت عدد فازيتابع عضو. ف شوديتعر
~

  :شوديف مير تعري به صورت ز













>
≤≤−−
≤≤−−

<

=

xa

axaaaxa

axaaaax

ax

xf
A

3

32233

21321

1

0

0

,

,)/()(

,)/()(

,

)(~   )8(  

                                                                                                                                         
1-Membership function 
2-Convex 
3-Normal 
4- α cut 
5-Strong α cut 
6-Triangular Fuzzy Number (TFN) 
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  23.................... .............ارزيابي كيفيت خدمات بخش دولتي با داده هاي فازي 

  

Aاگر 
~

Bو 
~

) به صورت(TFN) ي مثلثيدو عدد فاز  )
321

aaa )و ,, )
321

bbb باشند  ,,

  : شوديف مير تعري ز به صورتين دو عدد فازي ايات جبريصورت عمل نيدر ا

( ) ( ) ( )
332211321321

babababbbaaaBA +++=+=+ ,,,,)(,,
~

)(
~

 

 )10(  

( ) ( ) ( )
332211321321

babababbbaaaBA −−−=−=− ,,,,)(,,
~

)(
~

 

 )11(  

( ) ( ) ( )
332211321321

babababbbaaaBA ,,,,)(,,
~

)(
~ =×=×   

 )12(  

( ) ( ) ( )
332211321321

babababbbaaaBA /,/,/,,)(,,
~

)(
~ =÷=÷  

 )13(  

( )
321

kakakaAk ,,
~ =       

 )14(  

( )
123

1

111 aaaA /,/,/
~ =−      

 )15(  

A ي دو عدد فاز   ي  اصلهان شده است ف   ي ب 2 چن از سوي    كه   1راسطبق روش   بر
~

B و 
~

 بـه   

   ): 3: 2000چن، ( دشوير محاسبه ميصورت ز

])()()[()
~

,
~

( 2

33

2

22

2

113

1 bababaBAd −+−+−=   

 )16(  

   ت خدمات ييفي كيابي ارزيبرا ي فازيها  با دادهTOPSISك ي تكن- 6

هوانگ و يون،  ( دش يف معر4وني  و3ن بار توسط هوانگي اولي براTOPSISروش      

1981.(  TOPSIS اره استيمع  چنديريگ مي تصم5يسازش يهاكي از تكنيكي .           

زان سازش يها را م نهي گزيبند  رتبهي هستند كه مبناييها كي تكني سازشيهاكيتكن

                                                           
1-Vertex method 
2-Chen 
3-Hwang 
4-Yoon 
5-Compromising method 
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آل مثبت و دهيحل ا  هم از راهTOPSISك يدر تكن. دهد يآل قرار م دهيحل ا ها با راه آن

  . شودينه ها استفاده مي گزي رتبه بندي برايآل منف دهيحل ام از راهه

با توجه به . ستندي نيها اغلب قطع  داده،ل اطلاعات ناقصي به دل،يط واقعيدر شرا      

 كه شرح داده شد چندان مناسب ي به نحوTOPSISن موضوع استفاده از روش يا

 يابي ارزي براي فازيها  با دادهTOPSISك ي تكن،ن بخشيدر ان منظور يبد. باشدينم

 و 155 : 2006، 1؛ جهان شاهلو5: 2000چن ، ( شوديت خدمات شرح داده ميفيك

 ).5: 2006وانگ، 

 گام . استيابي ارزيارهاين معيي تع،ن گامي اول،ي فازيها  با دادهTOPSISك يدر تكن 

ن ييارها و گام چهارم تعيها با توجه به مع نهي گزيابي گام سوم ارز،ها نهيجاد گزيدوم ا

  .ارها استيوزن مع

ن ارزش يچن همت خدمات و يفي كيابي ارزيارهايت معيق اوزان اهمين تحقيدر ا     

 ،ستر گرفته شده ا درنظ2ي زبانيرهايصورت متغه ت خدمات بيفي كيابي ارزيارهايمع

از ادراكات  و سطح انتظارات يريگ  اندازهيبرات خدمات يفي كيابيگر در ارزي ديانيبه ب

كند  ي ميابي ارزي زبانيرهاي مختلف را در قالب متغيها  كه شاخصيا پرسشنامه

ر ي به صورت زي مثلثيتوان در فرم اعداد فاز ي را مي زبانيرهاين متغيا. شود ياستفاده م

  .نشان داد

  ا متغيرهاي زباني براي ارزش معياره- ي دو جدول شماره

  زبانيمتغيرهاي   اعداد فازي مثلثي

  بسيار كم )0‚1‚3(

  كم )1‚3‚5(

  متوسط )3‚5‚7(

  زياد )5‚7‚9(

  بسيار زياد )7‚9‚10(

  

  

  

                                                           
1-Jahanshahloo 
2-Linguistic variable 
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  25.................... .............ارزيابي كيفيت خدمات بخش دولتي با داده هاي فازي 

  

   متغيرهاي زباني براي وزن اهميت معيارها-ي سه  جدول شماره

  متغيرهاي زباني  اعداد فازي مثلثي

  بسيار كم )0‚1/0‚3/0(

  كم )1/0‚3/0‚5/0(

  متوسط )3/0‚5/0‚7/0(

  زياد )5/0‚7/0‚9/0(

  بسيار زياد )7/0‚9/0‚1(

  

از ي مورد نTOPSISك ي تكنيري به كارگيت خدمات كه برايفي كيابي ارزيار هاي مع

  .  استSERVQUAL پرسشنامه يها لفهؤاست همان م

ل ي تحل،AHP 1لي از قبي متعدديها ارها روشيت معين اوزان اهميي تعيبرا       

 همواره ي واقعيايارها در دنيت معيان اهموجود دارد اوز...  وLINMAP 2،3يآنتروپ

ها در  ن وزنيح اين تشري علاوه بر ا.استهات مختلف ي ترجي منعكس كننده  ويذهن

ن يبنابرا. ها به صورت عدد و رقم است ان آنيتر از ب ار آساني بسي زبانيرهايقالب متغ

اد كه به يار زياد و بسي ز، متوسط، كم،ار كمي بسير زبانيق از پنج متغين تحقيدر ا

-يارها استفاده ميت معيان اهم اوزيابي ارزيان شده اند براي بي مثلثيصورت اعداد فاز

   ).4: 2006وانگ، (شود

در مدل .  استTOPSISك ينه ها درتكني مشخص كردن گزيقدم بعد       

ب كه ين ترتي بد؛ديآ يدست مه گانه مدل شكاف ب  هفتيها ها از شكاف نهي گزيشنهاديپ

 مثال در ي برا.شود يجاد مي ايابي ارزينه براي درنظر گرفتن هر شكاف حداكثر دو گزبا

 و ادراكات ي انتظارات مشتري نهيم دو گزي كه شكاف پنجم را مد نظر قرار دهيصورت

  . شود ي حاصل ميمشتر

(يم فازيس تصميل ماتري تشك- 5گام 
~

(D :ميكن يفرض م
12

AAAm  ي نهي گزm؛  ,...,,

ر ويپذ امكان
12

CCCn  كه ~ijxنيچن  هم،ها باشند نهيسه  گزي مقايار براي معn  ؛,...,,

~),,( مثاليبرا (ي مثلثي فازيعدد
ijijijij cbax  ارزش ي  كنندهاني ب،است) =

                                                           
1-Analytic Hierarchy Process (AHP) 

2-Entropy analysis 
3-Linear Programming for Multi dimensions of Analysis Performance (LINMAP) 
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ر ي به شكل زي فاز ميس تصميب ماترين ترتي بد،باشد ي مjCاري با توجه به معiAنهيگز

  :دشو يان ميب
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=  

jwر ايوزن معjC باشديمشده  اسيمق ي ب وياست و عدد فاز. 

(شده اسيمق يب يم فازيس تصمي ماتري محاسبه -6 گام
~

(N: م ي تصمسيدر ماتر

  . نديآ يدست مه ها ب~ijxر از يها طبق روابط ز~ijnشده  اسيمق يب يفاز
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(نيشده وز اسيمق ي بيم فازيس تصمي ماتري  محاسبه- 7گام 

~
(V 

jijij wnv ~~~ ⋅=    )18(  

  . ام استJا شاخص يار ي وزن مع~jw فوقي در رابطه

V - 8 گام
~

شده كه هر  اسيمق يب ي فازيها هي دراي شده در گام قبل داراي محاسبه 

آل دهيحل اهم رايتوانين مطلب ما ميبا توجه به ا. ستاباشند يم] 1،0 [ي دام در دامنهك

  . ميف كنير تعري را به شرح زي فازيآل منف دهيحل ا  و راهيمثبت فاز

( )+++ = nvvA ~,...,~~
1

   ( )111 ,,~ =+
iv    )19(  

( )−−− = nvvA ~,...,~~
1

   ( )000 ,,~ =−
iv    )20(  
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  27.................... .............ارزيابي كيفيت خدمات بخش دولتي با داده هاي فازي 

  

حل   و راهيآل مثبت فاز دهيحل ا نه ها از راهيك از گزي فاصله هر  ي محاسبه-9 گام

انجام  )16 ي رابطه(ين دو عدد فازي فاصله بيريگ ده از اندازها با استفي فازيآل منف دهيا

  . د شو يم

( )∑
=

++ =
n

j
iiji vvdd

1

~,~   mi ,...,,21=   )21(  

( )∑
=

−− =
n

j
iiji vvdd

1

~,~   mi ,...,,21=   )22(  

)(ي نسبيكي شاخص نزدي ها به محاسبه نهي گزيبند  رتبهيبرا - 10گام  iC ميپردازيم 

)(و چون   )23( ي با استفاده از رابطه( iC كه يانهيبت است هر گزثك شاخص مي 

)( iCبرخوردار استي بالاتر يباشد از رتبه داشته يتر  بزرگ  .  
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+
=
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i
i dd

d
C     )23(  

  ) زدين برق يت خدمات امور مشتركيفي كيابيارز (ي موردي مطالعه -7

  ت خدمات يفي كيابي ارزيارهاين معييتع -7-1

ت يفي كيابي ارزيارهاي مع، شده استن اشاره كرديشيگونه كه در بخش پ همان      

 يها لفهؤاز است همان مي مورد نTOPSISك ي تكنيريكارگه  بيبراخدمات كه 

 SERVQUAL استاندارد روش  يپرسشنامه.  استSERVQUALپرسشنامه 

 ي گانه  از ابعاد پنجيكي  مجموعاَ،الؤسا چند يباشد كه در آن دو  يلفه مؤ م22شامل

 )اديار زيو بساد يز،متوسط، كم،ار كميبس(كرت ي ليا نهيف پنج گزي بر اساس طمدل را

الات ؤ تعداد س و با توجه به نظرخبرگانهيل اوليتعد پس از اصلاح و. كند ي ميابيارز

نه ي گز20زد به يبرق ن ي خاص امور مشتركيها يژگيمذكور به منظور مطابقت با و

 ي هي كلييايزان پايمد كه ي كرونباخ مشخص گردي و با استفاده از روش آلفاافتيكاهش 

 يها وهشقبول پژ  مطرح شده در پرسشنامه از حد قابل ي انهگ  پنجيها گروه
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 يابي ارزيارهايب معين ترتيبد).  درصد4/95(شتر بوده است يب)  درصد70(يكاربرد

 . )ي چهار شمارهجدول (است ر يت خدمات به شرح زيفيك

 ن برقيت خدمات امور مشتركيفي كيابي ارزيارهاي مع-ي چهار شمارهجدول 

نان به انجام كار كاركيمند علاقه  
11C 

د و به يزات جدي به تجهيدسترس

 روز
1C 

 به يدگي رسي برايداشتن وقت كاف

رجوعان درخواست ارباب  
12C 

 يكيزيند بودن امكانات فيخوشا

 سازمان
2C 

نقابل اعتماد بودن كاركنا  
13C

 مرتب بودن ظاهر كاركنان 
3C

 

ت وآرامش ياحساس امن

كنندگان مراجعه  
14C 

ط سازمانيز بودن محيتم  
4C 

 با ادب وفروتن بودن كاركنان
15C

 انجام كار درزمان موعود 
5C

 

  كاركنانيدانش كاف
16C

 قابل اعتماد بودن سازمان 
6C

 

رجوع ژه به تك تك اربابيتوجه و  
17C

  سازماني ودلسوزيمند علاقه 
7C

 

 يتوجه خاص به مسائل كار

رجوع ارباب  
18C 

ن مراجعهيافت خدمات در اوليدر  
8C 

رجوع  خاص اربابيازهايدرك ن  
19C

ق سوابقي دقينگهدار   
9C

 

 به ي و واقعي قلبي داشتن علاقه

رجوع ارباب  
20C 

توسط ع انجام دادن خدمات يسر

 كاركنان
10C 

   ارهايت معي اوزان اهمي محاسبه -7-2

خبرگان ست نفر از ي از ب،ارهايك از معيت هر يافتن اوزان اهمي يق براين تحقيدر ا     

در قالب ارها را يك از معيت هر ي اهمي ن برق خواسته شد تا درجهيامور مشترك

 يرهاين متغيا ي سه شمارهسپس با استفاده از جدول .  كنند مشخصي زبانيرهايمتغ

ت ي اوزان اهم،ري زي د و با استفاده از رابطهيل گردي تبدي مثلثي به اعداد فازيزبان

 ارائه ي پنج   شمارهدست آمد كه در جدول ه  خبرگان بهايق ادغام نظريطر ارها ازيمع

  . شده است

           ( )k
jjjj www

k
w ~...~~~ +++= 21

1
   )24(  
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يت فازي اوزان اهم - ي پنج  شمارهجدول   

ارهايمع ارهايوزن مع  ارهايمع  ارهايوزن مع   

1C

 0,5131 (   0,7119   0,8747 ) 
11C

 0,4956 (   0,6950   0,8607 ) 

2C

 0,5028 (   0,7025   0,8716 ) 
12C

 0,4759 (   0,6749   0,8429 ) 

3C

 0,5164 (   0,7158   0,8814 ) 
13C

 0,5006 (   0,6994   0,8636 ) 

4C

 0,5034 (   0,7013   0,8693 ) 
14C

 0,4539 (   0,6502   0,8208 ) 

5C

 0,4581 (   0,6562   0,8289 ) 
15C

 0,4916 (   0,6876   0,8511 ) 

6C

 0,5006 (   0,6987   0,8636 ) 
16C

 0,4543 (   0,6457   0,8126 ) 

7C

 0,4860 (   0,6838   0,8526 ) 
17C

 0,4594 (   0,6566   0,8252 ) 

8C

 0,4667 (   0,6651   0,8349 ) 
18C

 0,4323 (   0,6253   0,7981 ) 

9C

 0,4972 (   0,6963   0,8603 ) 
19C

 0,4492 (   0,6461   0,8188 ) 

10C

 0,4875 (   0,6868   0,8527 ) 
20C

 0,4752 (   0,6736   0,8393 ) 

   يم فازيس تصميل ماتريتشك -7-3

 ـ ارز يهـا نهيارها وگز يف مع ي تعر يم فاز يس تصم يل ماتر ي تشك يبرا       از ي ـ مـورد ن   يابي

طور كه در  همان. ه است دشح  ي تشر 1-7خش  ارها در ب  يدست آوردن مع  ه   ب ي  نحوه. است

ن ي ـ در ا.ديآيدست مه گانه مدل شكاف ب هفتيهانه ها از شكافي اشاره شد گز   7بخش  

مـورد   يهـا نـه ين گزيبنـابرا م يپردازي شكاف پنجم و شكاف ششم ميق ما به بررسيتحق

 . استي شش شماره به شرح جدول يابيارز

  يابي ارز  موردينه هاي گز  - ي شش شمارهجدول 

  1A   از خدماتيادراكات مشتر 

  2A   از خدماتيانتظارات مشتر 

  3A  ادراكات كاركنان از خدمات

  4A  انتظارات كاركنان از خدمات
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 ـ ارز يشنامه بـرا  پرس 143 ،يم فاز يس تصم يل ماتر يبه منظور تشك         يهـا نـه ي گز يابي

1
A
~

 و 
2

A
~

 ـ ارز ي پرسـشنامه بـرا    19ن  يچن ـ  و هم    يهـا نـه ي گز يابي
3

A
~

 و 
4

A
~

 بـر اسـاس     

(گانه  ستي ب يارهايمع
1220

CCC ن بـرق   يكن و كاركنان امـور مـشتر      ين مشترك يب) ,...,,

ان ي خود از م   يها جوابگو مجاز به انتخاب      هر پاسخ ها  ن پرسشنامه يدر ا . ع شد يزد توز ي

 ي بـه اعـداد فـاز    ي زبـان  يهارين متغ ياي دو     شمارهبا استفاده از جدول     .  بود يواژگان زبان 

 كي ـدسـت آمـده در   ه  ب ـيهـا  پاسخ  30 ي  سپس با استفاده از رابطه.دشل ي تبد يمثلث

  . ديل گرديتشك ي هفت شماره طبق جدول يم فازيس تصميد و ماترگر ادغام شيد

( )k
ijijijij xxx

k
x ~...~~~ +++= 21

1
   )25(  

  

( يم فازيس تصمي ماتر - ي هفت  شمارهجدول 
~

(D  

ارهايمع  
1A  2A  3A  4A  

1C

 

 (4,341  6,333  8,196) 
( 6,042  8,042 

 9,465) 

3,389(    5,333 

7,278) 

6,263(   8,263   

9,579) 

2C

 

(4,442  6,435   8,246) 
(  5,718   7,718  

9,246) 

3,556(    5,556 

  7,556 ) 

6,263(    8,158 

  9,579 ) 

3C

 

(4,216   6,180 

8,050) 

(  5,830    7,823 

  9,333) 

4,474(    6,474 

 ) 8,316  

6,263(    8,263

   9,632 ) 

4C

 

(3,566   5,529 

7,397) 

(  5,803    7,789 

  9,289) 

4,053(    6,053 

 ) 8,000  

5,842(    7,842 

   9,368 ) 

5C
 

(4,094   6,058 

7,862) 

(  5,423    7,423 

  9,021) 

4,278(    6,222 

 ) 8,111  

5,737(    7,737 

   9,316 ) 

6C

 

(3,914   5,871 

7,721) 

(  5,864   7,857   

9,336) 

4,579(    6,579 

 ) 8,421  

5,421(    7,421 

   9,053 ) 

7C

 

(3,603   5,574 

7,463) 

(  5,734    7,727   

9,252) 

4,684(    6,684 

 ) 8,474  

5,000(    7,000 

   8,684 ) 

8C

 

(4,324   6,309 

8,079) 

(  5,766     

7,766   9,248) 

3,789(    5,737 

 ) 7,684  

5,632(    7,632 

   9,263 ) 

9C

 

(4,058    6,043 7,841) 
(  5,552    7,545 

  9,049) 

4,684(    6,684 

 ) 8,421  

5,526(    7,526 

   9,105 ) 

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 
  31.................... .............ارزيابي كيفيت خدمات بخش دولتي با داده هاي فازي 

  

10C

 

(4,058   6,043  7,841) 
(  5,699    7,699 

  9,203) 

3,947(    5,947 

 ) 7,842  

5,421(    7,421 

   9,10 ) 

11C

 

(3,833 5,826   7,703) 
( 5,937    7,930   

9,359) 

5,316(    7,316 

 ) 9,053  

5,947(    7,947 

   9,47 ) 

12C

 

(3,597  5,576 

7,482) 

(  5,845    7,845 

  9,296) 

3,947(    5,947 

 ) 7,842  

5,842(    7,842 

  9,368 ) 

13C

 

(3,929   5,900 

7,771) 

(  5,965    7,965   

9,376) 

5,000(    7,000 

 ) 8,789  

5,842(    7,842 

   9,368 ) 

14C

 

(3,036   4,956 

6,912) 

(  5,852    7,845 

  9,317) 

4,474(    6,474 

 ) 8,316  

5,632(    7,632 

   9,158 ) 

15C

 

(3,493   5,408  7,331) 
(  6,224    8,217 

  9,545) 

5,105(    7,105 

 ) 8,947  

5,526(    7,526 

   9,105 ) 

16C

 

(2,869  4,679   6,584) 
(  5,979    7,972 

  9,408) 

4,579(    6,579 

 ) 8,474  

5,842 (    7,842 

   9,316 ) 

17C

 

(3,145   5,087  7,007) 
( 5,979    7,972 

  9,401) 

4,263(    6,263 

 ) 8,211  

5,105 (    7,105 

   8,737 ) 

18C

 

(2,846   4,706  6,654) 
(  5,542    7,521 

  9,049) 

4,474(    6,474 

 ) 8,368  

5,632 (    7,632 

   9,105 ) 

19C

 

(3,138   5,072  7,014) 
(  5,622    7,615 

  9,147) 

4,895(    6,895 

 ) 8,737  

5,421 (    7,421 

   8,947 ) 

20C

 

(3,336  5,307   7,212) 
(  5,944   7,937 

  9,364) 

5,000(    7,000 

  8,789 ) 

5,737 (    7,737 

   9,211 ) 

 

  ن ياس شده وزي مقيم بيس تصمي ماتري محاسبه -7-4

م يس تـصم  ي بـه مـاتر    يم فـاز  يس تصم ي ماتر 17 ي   استفاده از رابطه   ن مرحله با  يدر ا      

 ،ارهـا يت متفـاوت مع ي ـبا توجه بـه اوزان اهم سپس   .تبديل مي شود  شده  اسيمقي ب يفاز

   .ديآيدست مه ب 18 ي ن با استفاده از رابطهيشده وزاسيمقيم بيس تصميماتر
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- راه  و يمثبت فاز آل  دهيحل ا نه ها از راه   يك از گز  ي فاصله هر    ي  محاسبه -7-5

   ي فازيآل منفدهيل اح

)  برابر يآل مثبت فاز  دهيحل ا ارها راه ي تمام مع  ين كه برا  يبا توجه به ا         )111 ,,~ =+
iv  و

) برابر   ي فاز يآل منف دهيحل ا ن راه يچن هم )000 ,,~ =−
iv  ا اسـتفاده از    ن ب ي بنابرا ، باشد ي م

حـل   راهآل مثبـت و دهي ـحـل ا هنه ها از رايك از گزيفاصله هر    22 ي  رابطه  و 21 ي  رابطه

   .)ي هشت شمارهجدول  ( ميكني را محاسبه ميآل منفدهيا

  ها بندي گزينه شاخص نزديكي نسبي به منظور رتبهي  محاسبه-7-6

هـا بـه شـرح جـدول         شاخص نزديكـي نـسبي بـراي گزينـه         23 ي  با توجه به رابطه         

  .  د شو محاسبه ميي هشت شماره

نه هاي گزي و رتبه بندي نسبيكي شاخص نزد-ي هشت شمارهل جدو  

 

  يرتبه بند
ic  −

id  
+
id يابي ارزينه هايگز  

   از خدمات ارائه شدهيادراكات مشتر   080/16  449/4  216/0  4

   از خدماتيانتظارات مشتر   790/14  742/5  278/0  1

  ادراكات كاركنان از خدمات  606/15  945/4  240/0  3

  انتظارات كاركنان از خدمات  843/14  694/5  277/0  2

  

   بحث -8

 و ي مختلــف آمــاريهــا  از روشSERVQUALل شــكاف در مــدل يــ تحليبــرا      

س و  يك مثل كروسكال وال   ير ناپارامت يها  مثال از آزمون   يبرا.  استفاده شده است   ياضير

ل شكاف اسـتفاده    يدر تحل  ...  و يسروكوال وزن ن از سروكوال ساده،     يچن هم،  يتنيومن و ي

 در  ،شتر اسـت  ي ب ي آمار يها  از روش  ياضي ر يها  كه قدرت روش   ييجا از آن . شده است 
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. به كار گرفته شـده اسـت  ت خدمات يفيك يريگ اندازهي برا ياضيك روش ر  يق  ين تحق يا

 و بـه صـورت ملمـوس        ين ـي ع يهـا ن با واژه  توايت خدمات را نم   يفيكه ك  نيبا توجه به ا   

 كـه   ميكـرد  اسـتفاده    ي فاز يها داده ي برا TOPSISق از   ين تحق ي در ا  ، كرد يريگاندازه

ده آل  ي ـ سطح ا  ي را بر مبنا   يابيت خدمات، ارز  يفي ك يت فاز يعلاوه بر در نظر گرفتن ماه     

 فـراهم   ياحت ـز به ر  ي مدل شكاف را ن    يها ر شكاف ي سا يريت اندازه گ  يدهد و قابل  يقرار م 

 ـ ا ياي گو ي قبل يها  شده با مدل   يج مدل طراح  ي نتا ي  سهي مقا .كنديم ت اسـت   ي ـن واقع ي

 اين تحقيق به كار گرفته شده است علاوه بر وجود يا عدم وجـود شـكاف    كه دريكه مدل 

دهدي نشان ميميزان شكاف را به صورت كم.  

ج حاصل از به ينتا قسمت  مشابه در اينقاتيق با تحقيج تحقي نتاي سهي مقايبرا      

 يق هدف بررسين تحقيجا كه در ا از آن. دشوي ارائه مي آماريهاكي تكنيريكارگ

  .ردير مورد آزمون قرار گي زي هي دو فرضيستين باي بنابرا، باشدي م6 و5شكاف 

 داري معني خدمات، تفاوت كيفيت از انيمشتر ادراكات و انتظارات بين: ي اول هيفرض

  .ندارد وجود

 هاآن انتظارات از كاركنان و مديران برداشت و انيمشتر انتظارات بين: ي دوم هيفرض

   .ندارد وجود داريمعني تفاوت

  6 و5 شكاف به مربوط فرضيات آزمون نتايج -ي نه   شمارهجدول

  نوع آزمون  سطح معنا داري   آزموني آماره   مورد آزموني لفهؤم

  ويلكاكسون  000/0  -084/12  ي اول فرضيه

  من ويتني  000/0  -052/5  ي دوم فرضيه

 تشكيل را وابسته هم به هايادراكات زوج و انتظارات به مربوط هايداده كه جا آن از

  براي.دش متري ويلكاكسون استفادهپارارغي آزمون از فرضيه اين  بررسييبرا دهد، مي

 آزمون اين. است شده ويتني استفاده من آزمون غيرپارامتري ز ازي دوم ني هيآزمون فرض

طور كه   همان.دهدمي قرار مورد بررسي را ناهمبسته هايزوج بين اختلافات وجود

د و همانند روش به شويات پژوهش رد ميدهد فرضينشان م) ي نه شمارهجدول (ج ينتا

ج تست ياما نتا. رديگيد قرار مييأ مورد ت6 و 5ق وجود شكاف ين تحقيكار رفته در ا

ن يج اي كه از نتايزان شكاف باشد در صورتي مي ان كنندهيتواند بينم يات آماريفرض

   . بيشتر است6بت به شكاف نس 5د كه شكاف يجه رسين نتيتوان به ايق ميتحق
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  هاشنهادي و پيريجه گينت -9

 ـ        يفي مفهوم ك  يريگاندازه       ان از ين انتظـارات مـشتر    يت خدمات بـه عنـوان اخـتلاف ب

ك ي ـ تكن يري و با به كارگ    SERVQUAL توسط روش  ،دهافت ش يخدمات و خدمات در   

TOPSIS ن منظـور بـا     يبـد . ق بـوده اسـت    ي ـن تحق ي ا ي هدف اصل  ي فاز يها داده ي برا

. ل موضـوع پرداختـه شـد   ي ـ به تحل7ك ارائه شده در بخش يستماتيك سياستفاده از تكن  

رائـه  ان از خدمات ا   ي انتظارات و ادراكات مشتر    ي به دست آمده برا    ي نسب يكيشاخص نزد 

ناكـافي   ي  كنندهانين بين دو وجود دارد و ا   ين ا ي ب يدارياختلاف معن شده نشان داد كه     

 بـه منظـور نـشان دادن     ،لي ـن تحل يدركنار ا . ان است ي مشتر از ديد ت خدمات   يفي ك بودن

 مربوطـه  مدل   يها هر كدام از شكاف    يتواند برا يك م يستماتين مدل س  ين مطلب كه ا   يا

دست آمده نـشان    ه  ج ب ينتا.  قرار گرفت  يز مورد بررس  ي ن 6 شكاف   ،رديمورد استفاده قرارگ  

 ـا. ز شـكاف وجـود دارد  ي ـان و ادراكات كاركنان نين انتظارات مشتريداد كه ب  ن موضـوع  ي

  . ان باشديدرك نادرست كاركنان از انتظارات مشتر  ازيممكن است ناش

توان هر شكاف ينده ميقات آي در تحق. انجام گرفتيها به صورت كل  شكافيبررس    

شكاف  جادير هر بعد را در ايثأب تين ترتي بد؛داد قرار يا مورد بررسرا از پنج بعد مجزّ

ها در مدل  شكافا عدم وجود ي وجود ق صرفاَين تحقيدر ا . قرار داديمربوط مورد بررس

ه  بيها ليتوانند با استفاده از تحليقات مشابه مي تحق. قرار گرفتيشكاف مورد بررس

         يريكارگه ت خدمات با بيفي بهبود كي چگونگين مدل به بررسي آمده از ادست

  . بپردازندQFD 1چون  همييها كيتكن
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