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 بر اساس یك مذل مفهومي تلفيقي
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 داًطجَی کبرضٌبسی ارضذ هٌْذسی غٌبیغ :  

 ایزاى –اغفْبى  -طگبُ پیبم ًَرداً -داًطکذُ هٌْذسی غٌبیغ-1
Maryam.hamedi@gmail.com 
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 "ثؼذ اس سفز"ٍ  "لجل اس سفز"آّي ج.ا.ا اس سغح کیفی خذهبت  رضبیت هطتزیبى ثخص هسبفزی راُ جصایي هغبلؼِ ثِ سٌ چکیذُ:

سیزهؼیبر  15ٍ  اسبسی هؼیبر 5  ّبی سٌجص رضبیت هطتزیبى، ثزداری اس اًَاع هذلْب ٍ ضبخعدر ایي همبلِ، ثب الگَ. است پزداختِ

ًظز گزفتي اًَاع خذهبت لجل ٍ ثؼذ اس سفز در غٌؼت در ثب  1(CS) رضبیت هطتزی ثِ هٌظَر عزاحی یك هذل هفَْهی ،پذیز اًذاسُ

اٍلَیت  ،2( AHPفزآیٌذ تحلیل سلسلِ هزاتجی گزٍّی ) سپس ثب کوك رٍش ثزدار ٍیژُ ٍ رٍیکزد است.  ضذُ ضٌبسبیی ریلی هسبفزی،

، اّویت 3(SAWجوَع سبدُ ٍسیي )ٍ ثب استفبدُ اس رٍش ه هذل هفَْهیِ پیطٌْبدی تؼییي ضذُ هؼیبرّبی ّزیك اس هؼیبرّب ٍ سیز

ارتجبط ٍ "هؼیبر  ضذ کِثٌذی هؼیبرّب، هطخع  در فزآیٌذ اٍلَیتاست.  ج ًْبیی ًظز سٌجی ًیش، ادغبم ضذُّزیك اس هؼیبرّب، در ًتبی

یي ّوچٌ .هؼیبر هَجَد در هذل هفَْهی است، هْوتزیي سیز"گَ سیستن پبسخ"هْوتزیي هؼیبر ٍ سیزهؼیبر  "پبسخ گَیی ثِ هطتزی

ٍ لشٍم تَجِ ٍیژُ ثِ  هْن ، در هذل هفَْهی ، ثِ ػٌَاى دٍهیي هؼیبر"اعویٌبى"ًتبیج ثذست آهذُ حبکی اس ًبرضبیتی ثبلا در هؼیبر 

  هٌذی است. در ایي هؼیبر ثِ هٌظَر افشایص سغح رضبیت "تبخیز "سیزهؼیبر

 ذهبت هسبفزی ریلی.(، خSAWگزٍّی، هجوَع سبدُ ٍسیي) AHP  (،CSکلوبت کلیذی: رضبیت هطتزیبى)

 ًبم ًَیسٌذُ هسئَل: هْسب هٌتظزاى                             

 Mhs_montazeran@yahoo.comًطبًی ًَیسٌذُ هسئَل:  

 

 

 

                                                 
1 Customer Satisfaction 
2 Analytic Hierarchy Process 
3 Simple Additive Weighting  
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 همذهِ:  .1

ّبی سٌجص  گَ ثزداری اس اًَاع هذلْب ٍ ضبخعدر ایي همبلِ، ثب ال

ثِ هٌظَر عزاحی یك هذل  اسبسی، هطخػِ 5  یبى،رضبیت هطتز

ًظز گزفتي اًَاع خذهبت لجل ٍ ثؼذ اس سفز در در ثب  CSهفَْهی 

تب ثب سٌجص ًگزش هطتزیبى   ضذُ ضٌبسبیی غٌؼت ریلی هسبفزی،

کیفیت  خذهبت   ثخص هسبفزی راُ آّي ج.ا.ا درایي دٍ حَسُ،

سپس  زار دّین.را هَرد ثزرسی للجل اس سفز ٍ ثؼذ اس سفز هسبفزی 

ی لیکزت، ا گشیٌِ 5ثز پبیِ ایي هذل ٍ ثب استفبدُ اس همیبس 

هَجَد ای عزاحی ضذُ ٍ در اختیبر هسبفزاى هسیزّبی  ًبهِ پزسص

است. ثِ هٌظَر دخبلت دادىِ تبثیزِ اٍلَیتِ  هحَر ریلی لزارگزفتِ 5در

در ًتبیج  ،ّزیك اس هؼیبرّب ٍ سیزهؼیبرّبی هَجَد در هذل هفَْهی

ٌجی، ثب استفبدُ اس ًظزات ٍ تجزثیبت تؼذادی اس سزهْوبًذاراى ًظزس

الذام ثِ تْیِ هبتزیس همبیسبت سٍجی ًوَدُ   لغبرّبی هَرد هغبلؼِ،

گزٍّی ثِ  AHPٍ ثب کوك رٍش ثزدار ٍیژُ ٍ رٍیکزدی کِ اس آى در 

ضَد، اٍلَیت  گیزًذگبى استفبدُ هی هٌظَر تلفیك ًظزات تػوین

هطخع  –هَجَد در هذل هفَْهی   -هؼیبرّبّزیك اس هؼیبرّب ٍ سیز

، ثب کوك رٍش هجوَع سبدُ آهذُ دست ذ. سپس اٍساى ثِاً ضذُ

 است. در ًتبیج ًْبیی ًظزسٌجی، لحبػ ضذُ  (،SAWٍسیي)

 اجشاء هذل  .2

هذل هفَْهی تٌظین ضذُ در ایي همبلِ، کِ اس تلفیك تؼذادی اس هذلْب 

آهذُ ٍ تَسظ  گیزی رضبیت هطتزیبى ثذست ّبی اًذاسُ ٍ ضبخع

ٍ ًمل ریلی هسبفزی هَرد  ًظزاى در حَسُ حول ثزخی غبحت

ثبسًگزی ٍ اغلاح لزار گزفتِ است، ثِ غَرت خلاغِ، ضبهل هؼیبرّب 

 ٍ سیزهؼیبرّبیی ثِ ضزح سیز است:

 (هطخػِ ّبی هلوَسT :)ٍجَد  -آراستگی ٍ هزتت ثَدى کبرکٌبى

ِ کبر ثَدى سلاهت ٍ آهبدُ ث -هحیظ سیجب ٍ دلپسٌذ در ایستگبُ 

 پلِ ثزلی،  سیستن تَْیِ. سبًسَر، تجْیشاتی ًظیز آ

 (اعویٌبىRELهغبثمت خذهبت :) ارائِ ضذُ ثب اًتظبرات هطتزیبى 

 پیص آهذُ لجَل هسئَلیت کبرکٌبى در هَرد هطکلات ٍ اضتجبّبت -

 ز اس هجذاء ٍ تبخیز در سیز .تبخی -

 (ًَآٍریI خذهبت سزگزهی :)ُاس  دُاهکبى استفب  -در ایستگب

اعلاع رسبًی تبخیزات لغبرّب ٍ یب   -سین در ایستگبّْب ایٌتزًت ثی

 حمَق هسبفزیي اس عزیك پیبم کَتبُ.

 (کبًبلْبی تَسیغ خذهتD :) پزاکٌذگی  -تؼذاد هزاکش فزٍش

 .فزٍش الکتزًٍیکی -هٌبست هزاکش فزٍش 

 ارتجبط ثب هطتزیبى ٍ پبسخ ( گَییRES :)احتزام ثِ هطتزیبى- 

بػبت کبری هٌبست ثزای س -گَی سزیغ  پبسخٍجَد سیستن 

 گَیی. پبسخ

ایي تحمیك ضبهل دٍ ثخص کلی است:  ثخص اٍل ضبهل تْیِ 

هبتزیس همبیسبت سٍجی، ثب استفبدُ اس ًظزات ٍ تجزثیبت تؼذادی اس 

سزهْوبًذاراىِ ثب سبثمِ، در لغبرّبی هَرد هغبلؼِ )ثب تَجِ ثِ 

ٍ تؼییي اٍلَیت ّزیك ارتجبط ًشدیك ثب هسبفزاى در عَل خذهت( 

اس هؼیبرّب ٍ سیزهؼیبرّب  ثب کوك رٍش ثزدار ٍیژُ ٍ رٍیکزدی کِ اس 

گیزًذگبى  گزٍّی ثِ هٌظَر تلفیك ًظزات تػوین AHPآى در 

ضَد ٍ ثخص دٍم هزثَط ثِ سٌجص رضبیت هطتزیبى  استفبدُ هی

 پبیبیی آى، سٌجص اػتجبر ٍ چگًَگی ًبهِ، پزسص ثَدُ ٍ ضبهل تْیِ

اسآًجب کِ رٍش  ثبضذ. ّب هی دادُ گزدآٍری بری ٍ ًحًَُوًَِ آه

SAW  در ٍالغ یك هؼذل گیزی سبدُ ثَدُ ٍ اس حجن هحبسجبتی

کوتزی ثزخَردار است، در ایي هغبلؼِ ثِ هٌظَر دخبلت دادى تبثیزِ 

اس   اٍلَیتِ ّزیك اس هؼیبرّب ٍ سیزهؼیبرّب، در ًتبیج ًْبیی ًظزسٌجی،

است. ثذیي تزتیت کِ اثتذا اهتیبس ثِ دست آهذُ اس  آى استفبدُ ضذُ

هِ در ٍسى سیز هؼیبر هزثَط ثِ آى سَال ضزة ًب ّزسَال در پزسص

ضذُ ٍ همذار حبغل ثزای توبهی سیزهؼیبرّبی یك هؼیبر اغلی ثب 

دٌّذُ  یکذیگز جوغ ضذُ اًذ. ثذیي تزتیت ػذد ثذست آهذُ ًطبى

آى است کِ فزد پبسخ دٌّذُ ثِ چِ هیشاى اس آى هؼیبر اغلی 

در   ،رضبیت داضتِ ٍ درجِ ػضَیتص در هجوَػِ هطتزیبى راضی

چیست. ّویي فزآیٌذ، ثب استفبدُ ثزدار اٍساى   حیغِ هؼیبر هزثَعِ،

هؼیبرّبی اغلی ًیش اًجبم ٍ رضبیت کلی هطتزیبى هحبسجِ ضذُ 

 است.
 

 ًتیجِ گیزی .3

درغذ رضبیت هطتزیبى ثب تَجِ ًتبیج هغبلؼِ حبکی اس آى است کِ 

یي درغذ ثَدُ ٍ ا 83ثِ هؼیبرّبی هَجَد در هذل هفَْهی ، ثبلغ ثز 

اهز ػولکزد هٌبست غٌؼت ریلی هسبفزی را در دٍ حَسُ خذهبت 

 هحبسجبت غَرت گزفتِ،سبس ثز ا لجل ٍ ثؼذ اس سفز ًطبى هیذّذ.

ثبلاتزیي  306/0کِ ثب ٍسى  "ارتجبط ثب هطتزیبى ٍ پبسخ گَیی"هؼیبر 
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% را ًطبى هیذّذ. ػلیزغن 67اٍلَیت را داراست، درغذ رضبیتی ثزاثز 

هطتزی کبهلا ًبراضی تبهل ثزاًگیش   % 3/8ٍجَد   درغذ رضبیت ثبلا،

سیستن "خػَغب   ثَدُ ٍ ثِ ًظز هیزسذ ثْجَد ّز یك اس سیز هؼیبرّب،

ثبیذ در کبًَى تَجْبت لزار گیزد. ّوچٌیي اس  ، "پبسخ گَی سزیغ

ثبلاتزیي اّویت را در ایي   ،"سیستن پبسخ گَ"آًجب کِ سیز هؼیبر 

در  ِ گزفت کِ هْوتزیي سیزهؼیبرتیجهیتَاى ً  هؼیبر اغلی دارد،

گبًِ ثَدُ ٍ ثْجَد ػولکزد در آى حَسُ ،  15هیبى سیز هؼیبرّبی 

 هٌجز ثِ تبثیز لبثل تَجْی در سغح رضبیت هطتزیبى، خَاّذ ضذ.  

کِ دٍهیي هؼیبر هْن  3/0ثب ضزیت ٍسًی  "اعویٌبى"اهب هؼیبر 

ػبظ زیي هیشاى رضبیت را ثِ خَد اختت ضٌبختِ ضذُ است، پبییي

اًذ. لذا  دادُ است. چٌبًکِ ًیوی اس هطتزیبى اس ایي هؼیبر ًبراضی ثَدُ

هی تَاى ایٌگًَِ ارسیبثی ًوَد کِ ثِ هٌظَر ارتمبء سغح کیفی 

 "ٍ سیز هؼیبرّبی آى )خػَغب "اعویٌبى"خذهبت هسبفزی، هؼیبر 

( ثبیستی در اٍلَیت ثزًبهِ ریشی 628/0ثب ٍسى  "تبخیز"سیز هؼیبر 

  لزار گیزًذ.

%(، 42ثیطتزیي درغذ ًبرضبیتی )حذٍد   ،"اعویٌبى"ثؼذ اس هؼیبر 

ّبست. ثبتَجِ ثِ ایٌکِ ثْجَد سیز  "هلوَس"هزثَط ثِ هؼیبر 

هؼیبرّبی ایي هؼیبر ًسجت ثِ سبیز سیز هؼیبرّب، هستلشم پزداخت 

ّشیٌِ ثِ هٌظَر  تبهیي ادٍات ٍ تجْیشات ایستگبّی است ٍ 

 109/0دلیل  اٍلَیت پبییي ایي هؼیبر)ّوچٌیي ثب ػٌبیت ثِ ایٌکِ ثِ 

، غزف ّشیٌِ احتوبلا ثِ رضذ چطوگیزی در سغح رضبیت  (

ثِ ًظز هیزسذ کِ ثْجَد ایي هؼیبر،   هٌجز ًخَاّذ ضذ، هطتزیبى، 

  تَاًذ در عَلاًی هذت ٍ ثب ضیجی هلاین اًجبم ضَد. هی 

کِ ػولکزد ثخص هسبفزی در دٍ حَسُ  ّوچٌیي هطبّذُ ضذُ اضت

ثیطتزیي رضبیت را در پی  "ًَآٍری"ٍ  "بلْبی تَسیغ خذهتکبً "

ثِ ػٌَاى  "کبًبلْبی تَسیغ خذهت "داضتِ است. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ 

ضٌبختِ ضذُ است   سَهیي ػبهل هْن در ثیي هؼیبرّبی پٌج گبًِ،

هیتَاى گفت غٌؼت ریلی هسبفزی تَاًستِ، در ایي حَسُ ػولکزد 

 ثسیبر خَثی را ارائِ دّذ.
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