
 

 

 

 

 

 

 

14 

 

 ٔذیشیت ٚ وبسآفشیٙی ٔغبِقبت

 1396 پبییض، 3، ؿٕبسٜ 3دٚسٜ 

 14 -26 كفحبت 

Online ISSN: 6742-734X 

Print ISSN: 6332-6623 

www.irijournals.com 

 

 

 

 گیزی تصمیم ريیکزد با خذمات کیفیت مذیزیت بز مًثز عًامل  سىجی ايلًیت

 (MCDM)  معیارٌ  چىذ
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 3، قىبز عباسپًر اسفذن 2، الٍُ ضمس ديست 1مىصًر صارمی یاراحمذی 

 ذ فّْٛ تحمیمبت تٟشاٖ )٘ٛیؼٙذٜ ٔؼئَٛ(اػلأی ٚاح آصاد دا٘ـٍبٜ ،وبسؿٙبع اسؿذ ٔذیشیت ثبصسٌب٘ی ٌشایؾ تحَٛ 1
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 چکیذٌ

ٟبی دِٚتی یه ٔـىُ ٚالقی اػت وٝ ثب آٖ ٔٛاخٝ ٔی اص آ٘دبیی وٝ ثٟجٛد ویفیت خذٔبت ٚ٘مؾ ویفیت خذٔبت دس دػتٍبٞ

ثبؿیٓ ٚ ویفیت یىی اص سایح تشیٗ ٔفبٞیٓ ٔٛسد اػتفبدٜ دس التلبد اػت ٚ ٞذف ویفیت ٟ٘بیی، ٔـتشی اػت ٚ دس دػتٍبٟٞبی 

 ٞذف ،ذدِٚتی سضبیتٕٙذی ٔشدٔی اص ویفیت خذٔبت ٔی تٛا٘ذ دس تحىیٓ سٚاثظ ثیٗ دِٚت ٚ ّٔت ثؼیبس ٔٛثش ٚ اثش ٌزاس ثبؿ

تحمیك حبضش اص حیث ٞذف وبسثشدی ٚ اص ٘ٛؿ  فٛأُ ٔٛثش ثش ٔذیشیت ویفیت خذٔبت اػت. اِٚٛیت ػٙدی  پظٚٞؾ حبضش

. ٕ٘ٛ٘ٝ اػت خبٔقٝ آٔبسی تحمیك ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ وٕی ٚ ویفی اػت.  اوتـبفی اػت. سٚؽ پظٚٞؾ ثٝ كٛست 

ثش داد٘ذ.  ایٗ أش، تـىیُ ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ ٚ ٕٞچٙیٗ خجشٌبٖ ٔذیشاٖ فبِی ٚ اسؿذ٘فش اص  11آٔبسی ایٗ تحمیك سا 

، ثش اػبع ٔتّت ثشای تدضیٝ ٚ تحّیُ دادٜ ٞب ثب اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاس تٙؾیٓ ؿذ.٘ؾشی ٚ ٔلبحجٝ، پشػؾ ٘بٔٝ  ٔغبِقبت  اػبع

فبُٔ ٔی  16غشثبَ ػبصی تقذاد  فبُٔ ٞبی ؿٙبػبیی ؿذٜ پغ اصؿذ. تىٙیه دیٕتُ، ثٝ ثشسػی ٔتغیشٞبی تحمیك پشداختٝ 

، ٘ؾشات ٚ تحشیه حغ فشٞیختٍی وبسوٙبٖ اص ثیـتشیٗ ثشلشاسی ٘ؾبْ استجبعی ٔٙبػت ثب وبسوٙبٖ ٚ حٕبیت اص ایذٜ ٞب ؛ وٝثبؿذ

تبثیشٌزاسی ثشخٛسداسٔی ثبؿذ ٚ ٔقیبس ایدبد ٘ؾبْ ثٛدخٝ سیضی فّٕیبتی ٔجتٙی ثش ٘ؾبْ لیٕت تٕبْ ؿذٜ فقبِیتٟب ٘یض وٕتشیٗ 

 .تبثیشٌزاسی سا داسد
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 مقذمٍ

ٔٛفمیت تٕبْ ػبصٔبٟ٘ب ٚ ٔٛػؼبت، افٓ اص تِٛیذی یب خذٔبتی، ا٘تفبفی یب غیش ا٘تفـبفی ٚ دِٚتی یب غیش دِٚتی، تحت تأثیش فٛأُ 

وؼت ٚ وبس اػت. أشٚصٜ،  ٔٙذی ٔـتشیبٖ ثٝ ٔٙؾٛس ٘یُ ثٝ تقبِی دس اسد وـٝ یىـی اص ٟٔـٓ تـشیٗ آٟ٘ـب سضبیتٔتقـذدی لـشاس د

 ی تقبِی اػتٞبی ٔذیشیت ویفیت ٚ ٔذِٟـب تـبٔیٗ سضـبیت ٔـتشی اص ٔحلَٛ یب خذٔت یىی اص اِضأبت اػبػی ٘ؾبْ

 (.1387ٚ ٕٞىبساٖ،   )٘ٛساِٙؼب

ـٛلات ٔٙبػت ٔٛخت خشػٙذی ٔـتشی اص خذٔبت اسایٝ ؿذٜ ٚ دس ٘تیدـٝ ػـجت حفـؼ چشا وـٝ اسایـٝ خـذٔبت ٚ ٔحل

ٔــتشیبٖ ػبصٔبٖ ٘یض ٔی ٌشدد وٝ دس ٟ٘بیت حفؼ ٔــتشیبٖ ٔٛخـٛد ثؼـیبس وـٓ ٞضیٙـٝ تـش اص خـزة ٔـتشیبٖ خذیذ اػت. 

یٛػتٝ ٘یبصٞب ٚ خٛاػتٝ ٞبی سضبیت ٔـتشی ٔٛضٛفی وّیذی ثشای ثمبی ػبصٔبٟ٘بػت. ػبصٔبٟ٘ـب ٔـی ثبیؼـت ثـٝ عٛس پ

 (.1391ٚ ٕٞىبساٖ،  )اػفیذا٘ی  ٔـتشیبٖ سا دسن وٙٙذ ٚ آٖ سا ثـشای آٟ٘ـب فـشاٞٓ ٕ٘بیٙـذ

 وٝ فّؼفٝ آٚس٘ذ ٔی دػت ثٝ ػبصٔب٘ی ثمبی ٚ ٔـتشی ٘یبصٞبی اسضبی عشیك اص سا ا٘شطی ؿبٖ ٔذیشاٖ ٚ سٞجشاٖ ػبصٔبٟ٘ب، دس

 ثٟجٛد ٞذف ثب ثشای ؿشوتٟبیی ٌشا وُ ویفیت ثٟجٛد سٚیىشد یه خبٔـ ویفیت ٔذیشیت .اػت خبٔـ ویفیت ٔذیشیت اكّی

 (.2012ٚ ٕٞىبساٖ، 1)ؽٟیش اػت ؿذٜ ٔغشح ٌزؿتٝ دٞٝ دٚ ثشای ٘ٛآٚسی ٚ ویفیت ِحبػ اص فّٕىشد

 وٝ اخیشا دس ٔٛسد آٖ ٔىشسا ثحث ؿذٜ ویفیت خذٔبت دس ٔٛػؼبت دِٚتی یه ٔـىُ ٚالقی اػت وٝ ثب آٖ ٔٛاخٝ ٔی ؿٛیٓ

اػت. ویفیت یىی اص سایح تشیٗ ٔفبٞیٓ ٔٛسد اػتفبدٜ دس التلبد اػت وٝ اص صٔبٖ اسػغٛ، ٔفبٞیٓ ٔتفبٚتی سا داؿتٝ اػت. 

ٕٞب٘غٛس وٝ خٟبٖ تىبُٔ یبفتٝ اػت، ٔقٙبی ٔفْٟٛ ٌؼتشؽ یبفتٝ ٚ ٔتٙٛؿ ؿذٜ اػت. ثؼیبسی اص آثبس ٘ٛؿتٝ ؿذٜ ا٘ذ ٚ 

خٛساٖ، آ.ٚ. فیٍٙجبْ، ي. تبٌٛچی ٚ غیشٜ. اص آثبس ایٗ ٔتخللبٖ تٛا٘ؼتیٓ ثیبثیٓ ٔتخللبٖ دس ؿبخٝ دس ٘ؾش ٌشفتٝ ٔی ؿٛ٘ذ: ْ. 

وٝ ٞذف ویفیت ٟ٘بیی، ٔـتشی اػت ٚ ؿىؼت آٖ ثٝ ؿذت ٔدبصات ٔی ؿٛد. ٔذیشیت ویفیت سٚؿی ثشای ػبصٔب٘ذٞی اػت ٚ 

 ثب سضبیت وبسٔٙذ ٚ ٔـتشی اػت ؿبُٔ وُ ػبصٔبٖ، ٞش دپبستٕبٖ، ٞش فشد دس ٞش ػغح، دس دػتیبثی ثٝ اِضأبت ویفیت ٔشتجظ

 (.2013، 2)ٞبسد٘بٖ ٚ ٕٞىبساٖ

دس دٚ دٞٝ ٌزؿتٝ ثٟجٛد خذٔبت ٔٛسد تٛخٝ ثؼیبسی اص ٔحممبٖ ٚ ٔتخللبٖ لشاس ٌشفتٝ اػت ٚ ثب تٛػقٝ سٚص افضٚ٘ی دس صٔیٙٝ 

ی دس ثشسػی ثٟجٛد ثبصاسیبثی ساثغٝ ایی ٚ اختٙبة ٘بپزیش ثٛدٖ ؿىؼت خذٔبت، دس حبَ ٌؼتشؽ داؿتٝ اػت. تحمیمبت لجّ

فّٕىشد خذٔبتی ثٝ عٛس ٌؼتشدٜ ایی ثش سٚی چٍٍٛ٘ی ؿىؼت خذٔبت تٕشوض داؿتٝ اػت ٚ ؿیٜٛ ٞبی تٛػقٝ یبفتٝ تٛػظ 

ؿشوت ٞبی خذٔبتی، ثشای ٘فٛر ثش ٔـتشی، اسائٝ ٌشدیذ ٚ ٕٞچٙیٗ ثش سٚی ٔٙبفـ حبكُ اص آٖ ثشای تِٛیذ ٔدذد، وبسوٙبٖ ٚ 

 (.2013، 3ِتیؼیب ٚ ٕٞىبساٖسضبیت ٔـتشی تٕشوض داؿتٝ اػت )

ثٝ  خذٔبت ثخؾ دس آٖ پزیشؽ ٚ ػبختٝ چبِؾ ٞبیی ٔٛاخٝ ثب سا ػبصٔبٟ٘ب ٔذیشیت خذٔبت، ویفیت ٔٛضٛؿ وٙٛ٘ی د٘یبی دس

 ثٝ فٙٛاٖ ٚ ٔی ثبؿذ ٔب٘ذٌبسی ػبصٔبٖ ٚ ٔٛفمیت سؿذ، ثشای ٟٕٔی فبُٔ خذٔبت ویفیت .اػت افضایؾ یبفتٝ فضایٙذٞبی عٛس

 تب ویفیت ؿذٜ ٔٛخت ؿذیذ سلبثت ٕٞچٙیٗ .اػت ٌشفتٝ لشاس ٔذیشیت دػتٛس وبس دس فشاٌیش ٚ ٔٛثش ساٞجشدی، ٔٛضٛفی

 (.2007، 4٘یٍبٖ ٚ ٕٞىبساٖثبؿذ ) ػبصٔبٖ یه ثمبی ٚ ٔٛفمیت ثشای وّیذی فبُٔ خذٔبت

 ٔغبِقبت ػت.ثٟجٛد خذٔبت دس ثخؾ ٞبیی ٔب٘ٙذ ثٟذاؿت ٚ دسٔبٖ فٕٛٔی، ثب٘ىذاسی ٚ ٞتُ ٞب، ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌشفتٝ ا

 (.2011، 5ٔختّف دس وـٛسٞبی غشثی ثٝ ثشسػی ثٟجٛد ویفیت خذٔبت پشداختٝ ا٘ذ )٘یه ٚ ٕٞىبساٖ

اخشای ٔٛفك ٔذیشیت ویفیت خذٔبت، دس ػبصٔب٘ی ثٟتش ٔٙقىغ ٔی ؿٛد وٝ ػیبػت ٚ اٞذافی سا ایدبد وشدٜ ثبؿذ وٝ كلاحیت 

ٚ ثٝ سٚیٝ ٞبی  ٔٙذاٖ سا دس ٔٛسد ویفیت ٔٛسد ٘ؾش تغییش دادٜ ثبؿذٞبی ٕٔتبص وبسٔٙذاٖ سا اسائٝ دادٜ ثبؿذ، رٞٙیت ٕٞٝ وبس

                                                           
1. Zehir et al 
2. Hădărean et al 
3. Leticia et al 
4. Nguyen  et al 

5. Nik et al 
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ٚ ٘ؾبست ثش فقبِیت ٞب، ثٝ ٔٙؾٛس تقییٗ ٔجٙبی الذأبت پیـٍیشا٘ٝ  ٔؼتٙذؿذٜ ٔٛسد ٘یبص ثشای سػیذٖ ثٝ اٞذاف، وٙتشَ ٚؽبیف

  (.2013،  )ٞبسد٘بٖ ٚ ٕٞىبساٖ  یب اكلاحی، دػتشػی داؿتٝ ثبؿذ

صٔبٖ ٚسٚد ٚ خشٚج ٔـتشیبٖ ٔـخق ٘یؼت ٚ پیؾ ثیٙی آٖ ػخت اػت وٝ ایٗ أش ٔٛخت ٔـىلاتی دس ؿشوت ٞبی خذٔبتی 

دس آٔبدٜ ػبصی وبسوٙبٖ خذٔبتی ٚ وٙتشَ فشآیٙذٞبی داخّی فشاٞٓ ٔی ٕ٘بیذ ثب ٚخٛد عیف ٌؼتشدٜ ایی اص ایٗ خٛاػتٝ ٞبی 

بِی وٝ تیٓ ٞبی خذٔبتی ثب استمبی ؿبیؼتٍی ٞبی ٔـتشیبٖ، اغّت دػتٛساِقُٕ ٞب ٚ ٔمشسات ثٝ ا٘ذاصٜ وبفی سٚؿٗ ٘یؼت دس ح

 (.2015، 1فّٕیبتی ػجت ثٟجٛد فٕىّشد خذٔبتی ٔی ٌشدد )یبً٘ ٚ ٕٞىبساٖ

ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ ؿشوتی دِٚتی ٚ ٚاثؼتٝ ثٝ ٚصاست ساٜ ٚ ؿٟشػبصی ٔی ثبؿذ ثب تٛخٝ ثٝ ٘مـی وٝ ٔذیشیت صٔیٗ دس  

ٞبی تٛػقٝ ٔؼىٗ داسد ثبیذ ػیبػتی اتخبر ٕ٘بئیذ وٝ اص تٕشوض ؿذیذ  ٚ ػیبػتتٛػقٝ ؿٟشٞبی ایشاٖ، تأٔیٗ خذٔبت ؿٟشی 

ٞبی تٛػقٝ ٔؼىٗ دس حذ أىب٘بت ٚ ثب سفبیت  خٕقیت دس ؿٟشٞبی ثضسي خٛدداسی ٚ صٔیٗ ٔٛسد ٘یبص خذٔبت ؿٟشی ٚ عشح

  ٚ   اداسٜ   دس   ٔشدْ   وشدٖ ٔـبسوت   فشاٞٓ   تذثیش،   استشیٗد   اِٚٛیت   ٚ   تشیٗ   ٟٔٓ   ؿٟش،   تش   ٔٙبػت   ٞب تأٔیٗ ٕ٘بیذ. ثشای اداسٜ اِٚٛیت

 اػت.   ؿٟش   أٛس   ٔذیشیت 

ٔقیبس فشِٔٛٝ  دس د٘یبی أشٚص اغّت ٔؼبیّی وٝ ثشای تلٕیٓ ٌیشی ثٝ ٔذیشاٖ فشضٝ ٔی ؿٛد؛ داسای اثقبد ٔتٙٛفی اػت ٚ ثب چٙذ 

داسد وٝ اغّت ایٗ فٛأُ  تحت تأثیش فٛأُ ٔختّف وٕی ٚ ویفی لشاس  ثٝ فجبست دیٍش اوثش تلٕیٓ ٌیشی ٞبی ٔذیشاٖ؛ ٌشدد ٔی

ثب یىذیٍش دس تقبسم ٞؼتٙذ عجیقی اػت وٝ حُ ٔؼبیُ تلٕیٓ ٌیشی چٙذ ٔقیبسٜ داسای پیچیذٌی اػت ٚ ثٝ ساحتی أىبٖ 

ی ٔی تٛا٘ذ ثبفث وبٞؾ پزیش ٕ٘ی ثبؿذ ثٝ ٚیظٜ آ٘ىٝ اغّت ٔقیبسٞبی ٔٛسد٘ؾش ثب یىذیٍش تقبسم داؿتٝ؛ افضایؾ ٔغّٛثیت یى

ٚ ثٝ ٚیظٜ تلٕیٓ ٌیشی چٙذ  2ٔغّٛثیت ثشای دیٍشی ؿٛد. ثٝ ٕٞیٗ دِیُ سٚؽ ٞبیی تحت فٙٛاٖ تلٕیٓ ٌیشی چٙذ ٔقیبسٜ

تٛػقٝ دادٜ ؿذٜ ا٘ذ وٝ ثٝ حُ ٔؼبیُ ٔضثٛس وٕه ٔی وٙٙذ تىٙیه دیٕتُ فٕٛٔبً ثشای ثشسػی ٔؼبئُ ثؼیبس پیچیذٜ  3ؿبخلٝ

عٛسیىٝ ؿذت استجبعبت سا  تُ ٘یض ثشای ػبختبسدٞی ثٝ یه د٘جبِٝ اص اعلافبت ٔفشٚم وبسثشد داسد. ثٝٚخٛد آٔذ. دیٕ خٟب٘ی ثٝ

 پزیشد. كٛست أتیبص دٞی ٔٛسد ثشسػی لشاس دادٜ، ثبصخٛسٞب تٛأْ ثب إٞیت آٟ٘ب سا تدؼغ ٕ٘ٛدٜ ٚ سٚاثظ ا٘تمبَ ٘بپزیش سا ٔی ثٝ

 ٔبت، تحمیك حبضش دس كذد پبػخ ثٝ پشػؾ ٞبی صیش اػت:ثب تٛخٝ ثٝ فٛأُ ٔختّف ٔٛثش ثش ٔذیشیت ویفیت خذ

 ؟چٝ ٔیضاٖ اػت  ٔیضاٖ تبثیش ٌزاسی ٚ تبثیش پزیشی ٞش یه اص فٛأُ ٔذیشیت ویفیت خذٔبت ثٝ

 اِٚٛیت ثٙذی فٛأُ ٔذیشیت ویفیت خذٔبت چٍٛ٘ٝ اػت؟

 

 پیطیىٍ تجزبی تحقیق

بت ثٝ اسثبة سخٛؿ پشداختٙذ. ویفیت خذٔبت ثٝ فٙٛاٖ یىی اص ( ثٝ ثشسػی ساٞىبسٞبی افضایؾ ویفیت اسائٝ خذ1394ٔاسؿه )

ٟٕٔتشیٗ فٛأُ تقییٗ وٙٙذٜ ٔٛفمیت ػبصٔبٖ ٞبی خذٔبتی دس ٔحیظ سلبثتی أشٚصٜ ٔٛسد تٛخٝ خذی لشاس ٌشفتٝ اػت. فٛأُ 

ضٕب٘ت تضٕیٗ،  ثؼیبس صیبدی ٚخٛد داسد وٝ ثش ایٗ فبُٔ تبثیشٌزاس ٞؼتٙذ، أب دس ایٗ تحمیك پٙح فبُٔ فٛأُ ٔحؼٛع،

ٞذف  ِزا پبػخٍٛیی، لبثّیت اعٕیٙبٖ ٚ ٕٞذِی ثٝ فٙٛاٖ فٛأّی دس ٘ؾش ٌشفتٝ ؿذٜ ا٘ذ وٝ ثب ویفیت خذٔبت استجبط داس٘ذ.

دس ؿٟشداسی فٛٔٗ ٔی ثبؿذ. ٘تبیح آصٖٔٛ فشضیٝ  اكّی تحمیك ثشسػی ساٞىبسٞبی افضایؾ ویفیت اسائٝ خذٔبت ثٝ اسثبة سخٛؿ

 وّیٝ ی فشضیٝ ٞبی پظٚٞؾ ثٛد. ٞبی پظٚٞؾ حبوی اص تبییذ

( ثٝ ٔغبِقٝ ویفیت خذٔبت ٚ سضبیت ٔشاخقٝ وٙٙذٌبٖ دس ػبصٔبٖ ٞبی دِٚتی )ٔغبِقٝ 1389كبِحی وشدآثبدی ٕٚٞىبساٖ )

ٔٛسدی اػتبٖ ٌیلاٖ( پشداختٙذ. یبفتٝ ٞبی پظٚٞؾ ٘ـبٖ ٔی دٞذ وٝ ٔیبٖ ویفیت خذٔبت ٚ سضبیت ٔشاخقٝ وٙٙذٌبٖ ساثغٝ 

ٚخٛد داسد. ایٗ ٔغبِقٝ ثیبٖ ٌش آٖ اػت وٝ ویفیت خذٔبت ػبصٔبٖ ٞبی دِٚتی وٓ تش اص ٔیبٍ٘یٗ ٔٛسد  ٔقٙبداس ٚ ٔؼتمیٕی

ا٘تؾبس ثٛدٜ ٚ سضبیت ٔشاخقٝ وٙٙذٌبٖ اص ویفیت خذٔبت اسایٝ ؿذٜ ٘یض وٓ تش اص ٔیبٍ٘یٗ ٔٛسد ا٘تؾبس اػت. ثب ایٗ حبَ ٔشاخقٝ 

                                                           
1. Yang et al 
2. MCDM 
3. MADM 
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فیت خذٔبت اص ثقذ ٞٓ دِی ثیـتشیٗ ٔیضاٖ سضبیت سا افلاْ داؿتٝ ٚ ثقذ وٙٙذٌبٖ ثٝ ػبصٔبٖ ٞبی دِٚتی اص ٔیبٖ ِٔٛفٝ ٞبی وی

 پبػخ ٌٛیی ٘یض وٓ تشیٗ ٔیضاٖ سضبیت ٔٙذی ٔشاخقٝ وٙٙذٌبٖ سا ثٝ خٛد اختلبف دادٜ اػت.

فیت خذٔبت آٔٛصؿی ثخؾ آٔٛصؽ ( ثٝ ؿٙبػبیی ٚ ستجٝ ثٙذی فٛأُ ٔٛثش ثش ثٟجٛد وی1387ؿفیقی سٚدپـتی ٚ ٔیشغفٛسی )

ٔغبِقٝ ٔٛسدی: دا٘ـىذٜ ٔذیشیت دا٘ـٍبٜ یضد پشداختٙذ. ٘تبیح ٘ـبٖ ٔی دٞٙذ، دػتشػی ػشیـ ٚ وبفی اػتبداٖ ٚ ، فبِی

دا٘ـدٛیبٖ ثٝ وبٔپیٛتش ٚ ایٙتش٘ت، ٔقشفی فبسك اِتحلیلاٖ ثٝ ثبصاس وبس ٚ ٔـبسوت دادٖ دا٘ـدٛیبٖ دس فقبِیت ٞبی فٛق ثش٘بٔٝ، 

مٝ اِضأی ٞؼتٙذ. ٟٔٓ تشیٗ فٛأُ لشاس ٌشفتٝ دس عجمٝ یه ثقذی، فجبستٙذ اص اص خّٕٝ ٟٔٓ تشیٗ فٛأُ لشاس ٌشفتٝ دس عج

ٌؼتشؽ ػغٛح تحلیّی ثبلاتش، اص خّٕٝ وبسؿٙبػی اسؿذ ٚ دوتش دس سؿتٝ ٞبی ٔختّف، وبفی ثٛدٖ تقذاد وبسٔٙذاٖ ٚ اػتبداٖ 

یبٖ ثٝ ٚػیّٝ اػتبداٖ ٚ ٟٔٓ تشیٗ دا٘ـىذٜ ٚ تخلیق صٔبٖ ٔخلٛف ٚ وبفی سا ثشای پبػخ ٌٛیی ثٝ ٔـىلات ٚ ٔؼبیُ دا٘ـدٛ

فٛأُ لشاس ٌشفتٝ دس عجمٝ خزاة فجبستٙذ اص ثشلشاسی استجبط دا٘ـىذٜ ثب ٔحیظ ٞبی كٙقتی ٚ اداسی ٚ آؿٙب ػبختٗ دا٘ـدٛیبٖ 

دس  ثب ایٗ ٔحیظ ٞب، اسایٝ خذٔبت ٚیظٜ ثٝ دا٘ـدٛیبٖ خذیذاِٛسٚد ٚ صیجب ٚ ٔٙبػت ثٛدٖ چیذٔبٖ اتبق ٞب ٚ ولاع ٞبی دا٘ـىذٜ.

 پبیبٖ خٟت ثٟجٛد ویفیت خذٔبت ػغٛح آٔٛصؽ فبِی دس ٞش ثقذ پیـٟٙبدٞبی ٔختّفی اسایٝ ؿذٜ اػت.

( ثٝ ثشسػی ثٟجٛد ؿبیؼتٍی ٞبی فّٕیبتی ٚ ثٟجٛد فّٕىشد خذٔبتی ثب تٛخٝ ثٝ ٘مؾ تقذیُ ٌش اػتشع 2015یبً٘ ٚ ٕٞىبساٖ )

د ثٟجٛد فشآیٙذ ٞب ٔی تٛا٘ذ ثٟجٛد فّٕىشد خذٔبتی سا افضایؾ ٘مؾ ٚ ٔٙبثـ ؿغّی پشداختٙذ. ٘تبیح تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ سٚیىش

 دٞذ ٚ پیچیذٌی ٞبی استمبی ؿبیؼتٍی ٞبی فّٕیبتی ٔی تٛا٘ذ ثش ثٟجٛد فّٕىشد خذٔبتی تبثیش داؿتٝ ثبؿذ.

ی ( ثٝ ثشسػی تدضیٝ ٚ تحّیُ سضبیت ٔـتشی ثب اخشای ػیؼتٓ ٔذیشیت ویفیت دس یه ٔٛػؼٝ دِٚت2014) 1ٞبدس٘ب ٚ ٕٞىبساٖ

پشداختٙذ. ایٗ ٔمبِٝ ٔغبِقٝ ای سا ثٝ ٔٙؾٛس تقییٗ دسن ٔـتشیِ یه ٔٛػؼٝ دِٚتی اص ػغح فّٕىشد ثب اخشای ػیؼتٓ ٔذیشیت 

ویفیت اسائٝ ٔی دٞذ. ٞذف ایٗ ٔغبِقٝ، ؿٙبػبیی دسن ٔـتشیبٖ ٔٛػؼبت دِٚتی دس ٔٛسد فّٕىشد ٔمبٔبت سػٕی ثقذ اص 

ی ػیؼتٕی ثشای ثٟجٛد ویفیت خذٔبت، دس حٕبیت اص ٔذیشاٖ ٚ وبسٔٙذاٖ ٚ اخشای ػیؼتٓ ٔذیشیت ویفیت اػت. ٔضایبی اخشا

 دس ٔشحّٝ دْٚ ٔـتشیبٖ اػت.

( ثٝ ثشسػی ػیؼتٓ یىپبسچٝ ثٟجٛد خذٔبت ٚ تبثیش آٖ ثش فّٕىشد ثخؾ خذٔبتی وؼت ٚ وبسٞبی 2013) 2ِتیؼیىب ٚ ٕٞىبساٖ

شای ػىـت خذٔبت پشداختذ ٚ ثٝ د٘جبَ ؿیٜٛ ٞبیی ثشای ٔذیشیت ٔٙبػت ث دا٘ؾ ٔحٛس پشداختٝ ؿذ. دس ایٗ تحمیك ثٝ ثشسػی

وؼت ٚ وبس خذٔبتی دا٘ؾ ٔحٛس ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌشفت ٘تبیح  151ثٟجٛد فّٕىشد داخّی ٚ خبسخی ثٛدٜ ا٘ذ ٚ دسایٗ تحمیك 

ثٟجٛد فّٕىشد  تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ تٛا٘بیی ؿشوت ٚ سٚیىشد ؿشوت ٚ دیذٌبٜ اػتشاتظیه فقبَ افشاد ٔی تٛا٘ذ ٘مؾ فٕذٜ ایی دس

 ٔیبٖ ٔـتشیبٖ ٚ وبسوٙبٖ داؿتٝ ثبؿذ.

 الذاْ فٕٛٔی؛ ثخؾ دس ویفیت ثؼٛی ( دس تحمیمی تحت فٙٛاٖ دٌشٌٛ٘ی دس خذٔبت ؿٟشداسیٟب:2009) 3سٚدسیٍشص ٚ ٕٞىبساٖ

 .ػتا اػتفبدٜ خذٔبت ویفیت ػٙدؾ ثشای ٌشٚ٘شٚص ٔذَ اص ایٗ تحمیك دس ٕ٘ٛد٘ذ، ؿٟشداسی ٞب دس خذٔبت ویفیت ثشسػی ثٝ

 ٚ تٛػظ ؿٟشٚ٘ذاٖ ؿذٜ ادسان خذٔبت ثب تلٛس ٚ فّٕىشدی ویفیت فٙی، ویفیت اثقبد اص یه ٞش ٔیذٞذ وٝ ٘ـبٖ تحمیك ٘تبیح

 ٔذیشیت دس فٕذٞبی ٘مؾ ایٗ ٔتغییشٞب وّی ثٝ عٛس .داسد ٚخٛد لٛی ٚ ٔؼتمیٓ ساثغٝ ای خذٔبت، ویفیت اص آٟ٘ب سضبیت

 ایدبد دس ٔذتی ثّٙذ ٔضایبی ٟ٘بیت دس ٚ ؿٟشٚ٘ذاٖ ادساوبت دس تأثیش وبفی وٝ ػتا ایٗ ثش فٕٛٔی ثبٚس ٚ ٔیىٙٙذ ایفب خذٔبت

 .داسد فٕٛٔی اسصؽ

 

 تعزیف مفاَیم

: ثٝ الذأبت ٔذیشیتی ٚ تٙؾیٓ سفتبسؿبٖ ثشای سػیذٌی ثٝ ؿىبیبت ٔـتشیبٖ ٚ ثٟجٛد ٚفبداسی ٚ بُبًد عملکزد خذماتی 

 (.2015سضبیت ٔـتشیبٖ، ٌفتٝ ٔی ؿٛد )یبً٘ ٚ ٕٞىبساٖ، 

                                                           
1. Hădărean 
2. Leticia 
3. Rodriguez & et al 
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 ثب ٔیضاٖ چٝ تب اسائٝ ؿذٜ خذٔبت ػغح وٝ اػت ٔؼبِٝ ایٗ ػٙدؾ ثشای ٔمیبػی : ویفیت خذٔبتمذیزیت کیفیت خذمات

ٚالـ،  دس .اػت ثبثت ٔجٙبی ثش ٔـتشیبٖ، خٛاػتٝ ٞبی اص پیشٚی ٔقٙبی ویفیت ثٝ ثب خذٔت اسائٝ .اػت ٔٙغجك ٔـتشیبٖ تٛلقبت

 تٛػقٝ ی دس ٌزاسی ػشٔبیٝ ثٝ ٔی خٛاٞذ وٝ ٔـتشی خذٔبتی ویفیت ثٟجٛد ؾٛسٔٙ ثٝ خذٔبتی ػبصٔبٟ٘بی اص صیبدی تقذاد

 لبثُ وبسوٙبٖ دیذٌبٜ خذٔبت اص ویفیت ٚ ؿغّی سضبیت اسؿذ، ٔذیشیت تقٟذ ثیٗ ٘ضدیه استجبط .ٞؼتٙذ ٔتقٟذ وبسوٙبٖ،

 (.1394ٌٛدسصٚ٘ذ ٚ ٕٞىبساٖ، اػت ) ٔـبٞذٜ

 

 مذل مفًُمی تحقیق

 

 (1332، یت کیفیت خذمات )عالم تبزیشی: عًامل مًثز بز مذیز1ضکل 

 

 ريش تحقیق

خبٔقٝ آٔبسی ایٗ  وٕی ٚ ویفی اػت.  تحمیك حبضش اص حیث ٞذف وبسثشدی ٚ اص ٘ٛؿ اوتـبفی اػت. سٚؽ پظٚٞؾ ثٝ كٛست 

٘ٝ ٔی ثبؿذ. ٕ٘ٛ 1395تب دی ٔبٜ  1394تحمیك سا ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ تـىیُ ٔی دٞٙذ. لّٕشٚ صٔب٘ی تحمیك اص ػبَ 

ایٗ أش، تـىیُ ٔی دٞذ وٝ ایٗ  آٔبسی ایٗ تحمیك سا ٔذیشاٖ فبِی ٚ اسؿذ ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ ٚ ٕٞچٙیٗ خجشٌبٖ

، ٔغبِقبت ثقُٕ آٔذٜ كٛست ٌشفتٝ ٔتٙبػت ثبچـٓ ا٘ذاص ٘فش ٔی ثبؿذ. ثبتٛخٝ ثٝ ٔشٚس پیـیٙٝ تحمیك 11تقذاد ایٗ خجشٌبٖ، 

شات خجشٌبٖ ٚ اػتٙتبج اص ٔجبحث ٔغشٚحٝ دس وتبة ٔذیشیت ثٟشٜ ٚسی ٚ ویفیت فبِٓ ٚ اخٕبؿ ٘ؾ ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ

سٚؽ ٌشدآٚسی ثلٛست ٔغبِقبت وتبثخب٘ٝ ای ٚ خؼتدٛی ایٙتش٘تی ا٘دبْ خٛاٞذ ؿذ ٚ ٞذف اكّی  .تجشیضی اػتخشاج ؿذٜ اػت

جظ ثب ٔٛضٛؿ ثٝ ٚضٛح دس ایٗ ٔشحّٝ اص ثب ٔؼئّٝ خٛاٞذ ثٛد. ٔشٚسی ثش پظٚٞؾ ٞبی ٔشت ٔفبٞیٓ ٔشتجظ  ؿفبف ػبصی ٔجب٘ی ٚ  

٘ؾشی ٚ ٔلبحجٝ، پشػؾ ٘بٔٝ ثش  ٔغبِقبت  تـشیح ؿذ. اص پشػؾ ٘بٔٝ ثشای ا٘ذاصٜ ٌیشی اػتفبدٜ ٔی ؿٛد. ثش اػبع پظٚٞؾ 

 ، ثش اػبع تىٙیه دیٕتُ،ٔتّت 1ثشای تدضیٝ ٚ تحّیُ دادٜ ٞب ثب اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاساػبع تىٙیه دیٕتُ، اػتفبدٜ ٔی ٌشدد. 

 ثٝ ثشسػی ٔتغیشٞبی تحمیك پشداختٝ ٔی ؿٛد.

                                                           
1. MATLAB 
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 یافتٍ َای تحقیق

 مقایسٍ سيجی ريابط سیز معیارَا -1

ثشاػبع ٔذَ تحمیك خٟت ا٘قىبع سٚاثظ دسٚ٘ی ٔیبٖ صیش ٔقیبسٞب اص تىٙیه دیٕتُ اػتفبدٜ ؿذٜ اػت. ثٝ عٛسی وٝ 

ات )خٟت ٚ ؿذت اثشات( ٔیبٖ فٛأُ ثپشداص٘ذ. لاصْ ثٝ ٔتخللبٖ لبدس٘ذ ثب تؼّظ ثیـتشی ثٝ ثیبٖ ٘ؾشات خٛد دس ساثغٝ ثب اثش

دٞذ  روش اػت وٝ ٔبتشیغ حبكّٝ اص تىٙیه دیٕتُ )ٔبتشیغ استجبعبت داخّی(، ٞٓ ساثغٝ فّی ٚ ٔقِّٛی ثیٗ فٛأُ سا ٘ـبٖ ٔی

 دٞذ. ٚ ٞٓ اثشپزیشی ٚ اثشٌزاسی ٔتغیشٞب سا ٕ٘بیؾ ٔی

 (M)محاسبٍ ماتزیس ارتباط مستقیم  -1-1

ؿٛد ٚ ٔبتشیغ استجبط ٔؼتمیٓ یب  ؿٛد اص ٔیبٍ٘یٗ حؼبثی ػبدٜ ٘ؾشات اػتفبدٜ ٔی اص دیٍبٜ چٙذ وبسؿٙبع اػتفبدٜ ٔی صٔب٘یىٝ

M دٞیٓ. سا تـىیُ ٔی 

 سیزمعیارَا (M): ماتزیس ارتباط مستقیم 1جذيل 

 
N11 N12 N21 N22 N31 N32 N41 N42 N51 N52 N61 N62 N71 N72 N81 N82 

N11 0.000 3.429 2.571 2.571 2.714 1.714 3.000 2.571 2.857 3.286 3.143 3.143 3.000 2.857 3.429 3.286 

N12 3.000 0.000 2.286 3.286 3.714 2.857 3.000 3.429 3.286 3.286 2.857 3.286 3.571 3.714 4.000 2.857 

N21 2.429 2.714 0.000 3.429 1.857 1.714 3.000 2.286 2.857 3.286 2.857 3.857 2.857 2.429 3.571 3.429 

N22 2.571 3.286 3.000 0.000 4.000 2.286 3.143 2.571 3.429 3.286 4.143 3.143 3.000 3.571 3.714 3.429 

N31 2.571 3.571 2.000 3.429 0.000 3.571 3.714 3.000 3.286 3.286 3.143 3.286 3.286 2.714 3.000 2.857 

N32 1.714 3.000 2.143 2.286 3.429 0.000 3.000 2.429 2.429 2.000 3.286 2.857 2.143 2.571 3.714 3.000 

N41 2.857 3.143 3.429 3.429 3.857 3.000 0.000 3.143 3.429 3.571 2.714 3.714 3.143 3.143 3.143 3.286 

N42 2.143 3.143 2.286 2.286 3.429 2.143 2.857 0.000 3.143 2.143 2.857 2.571 3.000 2.571 2.143 2.286 

N51 3.143 3.286 3.143 2.714 2.714 2.143 2.571 3.000 0.000 3.286 2.571 3.429 3.429 3.286 2.857 3.286 

N52 3.429 3.286 3.571 3.714 2.714 1.714 3.714 2.286 2.714 0.000 4.000 3.571 3.286 3.429 3.286 3.143 

N61 2.143 3.286 3.143 3.429 3.429 3.571 3.286 2.857 2.571 3.571 0.000 4.000 2.429 3.286 3.143 2.714 

N62 2.857 4.000 3.857 3.000 3.286 2.714 3.286 2.857 3.857 3.571 3.429 0.000 3.000 3.286 3.857 3.286 

N71 2.571 3.429 3.143 3.000 3.429 2.714 3.000 2.714 3.143 3.714 2.000 3.286 0.000 3.429 3.571 3.429 

N72 3.143 3.286 2.429 3.857 2.857 2.000 3.000 3.000 3.143 4.000 3.143 3.286 3.143 0.000 3.714 3.143 

N81 3.714 3.857 3.714 3.857 3.143 3.714 2.714 2.714 2.714 3.286 2.857 3.714 3.429 3.286 0.000 3.857 

N82 3.714 2.857 3.000 3.286 3.000 2.857 3.714 2.286 4.000 3.429 3.000 3.714 3.571 3.714 3.143 0.000 

 

 N = K*Mمحاسبٍ ماتزیس ارتباط مستقیم وزمال:  -1-2

دٞذ. ثشاػبع  سا تـىیُ ٔی kؿٛد. ٔقىٛع ثضسٌتشیٗ فذد ػغش ٚ ػتٖٛ  ٞب ٔحبػجٝ ٔی اثتذا خٕـ تٕبٔی ػغشٞب ٚ ػتٖٛ

 ؿٛد تب ٔبتشیغ ٘شٔبَ ؿٛد. ش خذَٚ ثش ٔقىٛع ایٗ فذد ضشة ٔیاػت ٚ تٕبٔی ٔمبدی 57/50ثضسٌتشیٗ فذد  -2خذَٚ 

019.0
57.50

1

max

1

1






n

j

ija

k

 
 N = 0.019*M 

 سیز معیارَاN ضذٌ ماتزیس وزمال  :2جذيل 
N N11 N12 N21 N22 N31 N32 N41 N42 N51 N52 N61 N62 N71 N72 N81 N82 

N11 0.000 0.068 0.051 0.051 0.054 0.034 0.059 0.051 0.056 0.065 0.062 0.062 0.059 0.056 0.068 0.065 

N12 0.059 0.000 0.045 0.065 0.073 0.056 0.059 0.068 0.065 0.065 0.056 0.065 0.071 0.073 0.079 0.056 

N21 0.048 0.054 0.000 0.068 0.037 0.034 0.059 0.045 0.056 0.065 0.056 0.076 0.056 0.048 0.071 0.068 

N22 0.051 0.065 0.059 0.000 0.079 0.045 0.062 0.051 0.068 0.065 0.082 0.062 0.059 0.071 0.073 0.068 
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N31 0.051 0.071 0.040 0.068 0.000 0.071 0.073 0.059 0.065 0.065 0.062 0.065 0.065 0.054 0.059 0.056 

N32 0.034 0.059 0.042 0.045 0.068 0.000 0.059 0.048 0.048 0.040 0.065 0.056 0.042 0.051 0.073 0.059 

N41 0.056 0.062 0.068 0.068 0.076 0.059 0.000 0.062 0.068 0.071 0.054 0.073 0.062 0.062 0.062 0.065 

N42 0.042 0.062 0.045 0.045 0.068 0.042 0.056 0.000 0.062 0.042 0.056 0.051 0.059 0.051 0.042 0.045 

N51 0.062 0.065 0.062 0.054 0.054 0.042 0.051 0.059 0.000 0.065 0.051 0.068 0.068 0.065 0.056 0.065 

N52 0.068 0.065 0.071 0.073 0.054 0.034 0.073 0.045 0.054 0.000 0.079 0.071 0.065 0.068 0.065 0.062 

N61 0.042 0.065 0.062 0.068 0.068 0.071 0.065 0.056 0.051 0.071 0.000 0.079 0.048 0.065 0.062 0.054 

N62 0.056 0.079 0.076 0.059 0.065 0.054 0.065 0.056 0.076 0.071 0.068 0.000 0.059 0.065 0.076 0.065 

N71 0.051 0.068 0.062 0.059 0.068 0.054 0.059 0.054 0.062 0.073 0.040 0.065 0.000 0.068 0.071 0.068 

N72 0.062 0.065 0.048 0.076 0.056 0.040 0.059 0.059 0.062 0.079 0.062 0.065 0.062 0.000 0.073 0.062 

N81 0.073 0.076 0.073 0.076 0.062 0.073 0.054 0.054 0.054 0.065 0.056 0.073 0.068 0.065 0.000 0.076 

N82 0.073 0.056 0.059 0.065 0.059 0.056 0.073 0.045 0.079 0.068 0.059 0.073 0.071 0.073 0.062 0.000 

 

 محاسبٍ ماتزیس ارتباط کامل -1-3

ؿٛد. ػپغ ٔبتشیغ ٕٞب٘ی سا ٟٔٙبی ٔبتشیغ ٘شٔبَ  تـىیُ ٔی (I)ثشای ٔحبػجٝ ٔبتشیغ استجبط وبُٔ اثتذا ٔبتشیغ ٕٞب٘ی 

 وٙیٓ: وٙیٓ. دس ٟ٘بیت ٔبتشیغ ٘شٔبَ سا دس ٔبتشیغ ٔقىٛع ضشة ٔی وشدٜ ٚ ٔبتشیغ حبكُ سا ٔقىٛع ٔی

 
1

T N I N


    
 سیز معیارَا (Nضذٌ ): ماتزیس وزمال 3جذيل 

T N11 N12 N21 N22 N31 N32 N41 N42 N51 N52 N61 N62 N71 N72 N81 N82 

N11 0.574 0.731 0.643 0.693 0.691 0.562 0.689 0.607 0.686 0.723 0.679 0.742 0.683 0.693 0.739 0.699 

N12 0.687 0.734 0.697 0.769 0.773 0.636 0.753 0.679 0.757 0.789 0.736 0.812 0.755 0.772 0.816 0.755 

N21 0.609 0.705 0.584 0.695 0.664 0.552 0.677 0.591 0.675 0.711 0.662 0.741 0.668 0.674 0.729 0.689 

N22 0.683 0.799 0.714 0.713 0.782 0.630 0.760 0.667 0.764 0.794 0.763 0.815 0.749 0.774 0.816 0.769 

N31 0.658 0.775 0.670 0.748 0.681 0.629 0.742 0.650 0.734 0.764 0.718 0.787 0.727 0.731 0.774 0.731 

N32 0.561 0.670 0.588 0.637 0.654 0.489 0.639 0.561 0.629 0.648 0.632 0.683 0.618 0.637 0.690 0.643 

N41 0.691 0.800 0.724 0.779 0.782 0.644 0.704 0.680 0.767 0.801 0.741 0.828 0.755 0.769 0.809 0.770 

N42 0.554 0.655 0.575 0.619 0.637 0.515 0.620 0.501 0.625 0.633 0.608 0.660 0.617 0.621 0.645 0.614 

N51 0.646 0.743 0.667 0.710 0.706 0.581 0.696 0.628 0.648 0.739 0.683 0.762 0.705 0.716 0.745 0.713 

N52 0.691 0.790 0.717 0.773 0.751 0.611 0.761 0.654 0.743 0.725 0.752 0.813 0.746 0.763 0.800 0.756 

N61 0.652 0.772 0.693 0.750 0.747 0.631 0.737 0.650 0.723 0.772 0.662 0.802 0.714 0.743 0.779 0.731 

N62 0.706 0.832 0.747 0.789 0.789 0.653 0.781 0.689 0.791 0.819 0.769 0.777 0.769 0.788 0.839 0.786 

N71 0.658 0.772 0.690 0.740 0.743 0.613 0.729 0.645 0.731 0.772 0.697 0.787 0.666 0.743 0.784 0.741 

N72 0.676 0.779 0.687 0.765 0.743 0.608 0.738 0.658 0.740 0.786 0.727 0.797 0.733 0.689 0.796 0.745 

N81 0.725 0.834 0.749 0.808 0.791 0.674 0.776 0.690 0.775 0.818 0.764 0.850 0.780 0.793 0.774 0.801 

N82 0.711 0.800 0.722 0.782 0.773 0.645 0.778 0.669 0.782 0.805 0.751 0.834 0.767 0.785 0.815 0.714 

 

 ومایص وقطٍ ريابط ضبکٍ -1-4

٘ؾش وشدٜ ٚ  تٛاٖ اص سٚاثظ خضئی كشف ثبیذ اسصؽ آػتب٘ٝ ٔحبػجٝ ؿٛد. ثب ایٗ سٚؽ ٔی (NRM)ـٝ سٚاثظ ؿجىٝ ثشای تقییٗ ٘م

ٕ٘بیؾ  NRMاص ٔمذاس آػتب٘ٝ ثضسٌتش ثبؿذ دس  Tؿجىٝ سٚاثظ لبثُ افتٙب سا تشػیٓ وشد. تٟٙب سٚاثغی وٝ ٔمبدیش آٟ٘ب دس ٔبتشیغ 

ٔحبػجٝ ؿٛد. ثقذ اص آ٘ىٝ ؿذت  Tثظ وبفی اػت تب ٔیبٍ٘یٗ ٔمبدیش ٔبتشیغ دادٜ خٛاٞذ ؿذ. ثشای ٔحبػجٝ ٔمذاس آػتب٘ٝ سٚا

ؿٛد.  وٝ وٛچىتش اص آػتب٘ٝ ثبؿذ كفش ؿذٜ یقٙی آٖ ساثغٝ فّی دس ٘ؾش ٌشفتٝ ٕ٘ی Tآػتب٘ٝ تقییٗ ؿذ، تٕبٔی ٔمبدیش ٔبتشیغ 

 ی داس ثٝ كٛست صیش اػت:ثذػت آٔذٜ اػت. ثٙبثشایٗ اٍِٛی سٚاثظ ٔقٙ 715/0دس ایٗ ٔغبِقٝ اسصؽ آػتب٘ٝ ثشاثش 
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 : ومایص وقطٍ ريابط ضبک2ٍضکل 

 

 : الگًی ريابط معىی دار سیز معیارَا4جذيل 

 
N11 N12 N21 N22 N31 N32 N41 N42 N51 N52 N61 N62 N71 N72 N81 N82 

N11 × 0.731 × × × × × × × 0.723 × 0.742 × × 0.739 × 

N12 × 0.734 × 0.769 0.773 × 0.753 × 0.757 0.789 0.736 0.812 0.755 0.772 0.816 0.755 

N21 × × × × × × × × × × × 0.741 × × 0.729 × 

N22 × 0.799 × × 0.782 × 0.760 × 0.764 0.794 0.763 0.815 0.749 0.774 0.816 0.769 

N31 × 0.775 × 0.748 × × 0.742 × 0.734 0.764 0.718 0.787 0.727 0.731 0.774 0.731 

N32 × × × × × × × × × × × × × × × × 

N41 × 0.800 0.724 0.779 0.782 × × × 0.767 0.801 0.741 0.828 0.755 0.769 0.809 0.770 

N42 × × × × × × × × × × × × × × × × 

N51 × 0.743 × × × × × × × 0.739 × 0.762 × 0.716 0.745 × 

N52 × 0.790 0.717 0.773 0.751 × 0.761 × 0.743 0.725 0.752 0.813 0.746 0.763 0.800 0.756 

N61 × 0.772 × 0.750 0.747 × 0.737 × 0.723 0.772 × 0.802 × 0.743 0.779 0.731 

N62 × 0.832 0.747 0.789 0.789 × 0.781 × 0.791 0.819 0.769 0.777 0.769 0.788 0.839 0.786 

N71 × 0.772 × 0.740 0.743 × 0.729 × 0.731 0.772 × 0.787 × 0.743 0.784 0.741 

N72 × 0.779 × 0.765 0.743 × 0.738 × 0.740 0.786 0.727 0.797 0.733 × 0.796 0.745 

N81 0.725 0.834 0.749 0.808 0.791 × 0.776 × 0.775 0.818 0.764 0.850 0.780 0.793 0.774 0.801 

N82 × 0.800 0.722 0.782 0.773 × 0.778 × 0.782 0.805 0.751 0.834 0.767 0.785 0.815 × 
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 : الگًی ريابط علی سیز معیارَا5جذيل 
  D R D+R D-R 

N11-  ثش لشاسی ٘ؾبْ ؿبیؼتٝ ػبلاسی ٚ تجییٗ خبیٍبٜ ٚ ٔٛلقیت افشاد ٔتٙبػت ثب

 تٛإ٘ٙذی ٞب آ٘بٖ
10.835 10.482 21.317 0.353 

N12 – ٕ0.272- 24.114 12.193 11.921 ش ویفیت خذٔبتتشٚیح فشًٞٙ ٚ خٛ ػبصٔب٘ی ثٕجتٙی ثشثٟجٛد ٔؼت  

N21-ة ثب سٚیىشد تٟیٝ ٚ تذٚیٗ چبست ػبصٔب٘ی ٔٙبػت ٚ ٔٙقغف ثب اٞذاف ػبصٔب٘ی ،

 ، وبٞؾ ٔـبغُ فٕٛٔی ٚ پـتیجب٘یتمٛیت حٛصٜ ٞبی تخللی
10.627 10.869 21.496 -0.242  

N22- 0.224 23.764 11.770 11.994 تٙؾیٓ ػٙذ ثش٘بٔٝ ٚ چـٓ ا٘ذاص ػبصٔب٘ی 

N31 -ٖ0.189- 23.226 11.707 11.519 ثشٚص سػب٘ی ٚ استمبء ػغح ویفیت خذٔبت سػب٘ی اِىتشٚ٘یىی دس ػبصٔب  

N32- 0.307 19.650 9.671 9.978 اعلاؿ سػب٘ی اِىتشٚ٘یه 

N41- 0.463 23.621 11.579 12.042 اػتب٘ذاسد ػبصی خذٔبت 

N42- 0.521- 19.917 10.219 9.698 ٙی ثش ٘ؾبْ لیٕت تٕبْ ؿذٜ لقبِیتٟبایدبد ٘ؾبْ ثٛدخٝ سیضی فّٕیبتی ٔجت  

N51- تٛػقٝ ٚ ثٟجٛد ٔذیشیت ویفیت ، تحمیكتـىیُ ؿٛسای ویفیت خذٔبت ثب ٞذف ،

 خذٔبت
11.088 11.570 22.658 -0.482  

N52-  ٚ ٗتذٚیٗ ؿبخق ٞبی اسصیبثی ٚ ا٘دبْ اسصیبثی ػیؼتٕبتیه دس دٚسٜ ٞبی ٔقی

 دسچبسچٛة ٘تبیح ثذػت آٔذٜ اتخبر تلٕیٓ
11.844 12.100 23.944 -0.256  

N61-  تذٚیٗ ٘ؾبْ ٘بٔٝ ػبصٔب٘ی، ٔؼئِٛیتٟبی اختٕبفی ػبصٔبٖ دس ساثغٝ ثب حمٛق

 اسثبة سخٛؿ( ) ٙفقبٖیر
11.557 11.344 22.901 0.214 

N62- ی ، تحّیُ ٚ اِٚٛیت ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ٚ ا٘تؾبسات ری ٘فقبٖ ٚ آٌبٜ ػبصؿٙبػبیی

 ایـبٖ ٘ؼجت ثٝ حمٛق خٛد ثب ٞذف ثشٚص سػب٘ی ٚ ثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت خذٔبت
12.324 12.490 24.813 -0.166  

N71-خٟت وبسوٙبٖ ٕٞشاٜ ثب أىب٘بت ٔتٙبػت  تبٔیٗ فضبٞبی فیضیىی ٚ فٕٛٔی ٔٙبػت

 ثب فّٕىشدٔٛسدا٘تؾبس دس ٔحیظ وبسی
11.510 11.450 22.959 0.060 

N72-0.025- 23.356 11.691 11.665 تىِٙٛٛطیه اثضاسآلات ٚ ِٛاصْ ٔٛسد اػتفبدٜ ٟت ثشٚص سػب٘یثش٘بٔٝ سیضی ٔذٖٚ خ  

N81-٘ؾشات ٚ تحشیه ثشلشاسی ٘ؾبْ استجبعی ٔٙبػت ثب وبسوٙبٖ ٚ حٕبیت اص ایذٜ ٞب ،

 حغ فشٞیختٍی وبسوٙبٖ
12.402 12.348 24.750 0.054 

 N82-تمٛیت ٚ ایدبد تقٟذ لٛیػقٝ فشدیثبٞذف تٛ ، حٕبیت تٛػقٝ ٌشا٘فٛر آسٔب٘ی ،، 

 سػبِت ٚ اٞذاف ػبصٔبٖ تحمك دسخٟت
12.135 11.658 23.792 0.477 

 

ٞبی ػیؼتٓ اػت. ثشایٗ اػبع  ٘ـبٍ٘ش ٔیضاٖ تبثیشٌزاسی آٖ فبُٔ ثش ػبیش فبُٔ (D)خٕـ فٙبكش ٞش ػغش  -5دس خذَٚ 

، ٘ؾشات ٚ تحشیه حغ فشٞیختٍی وبسوٙبٖ اص ثیـتشیٗ ثشلشاسی ٘ؾبْ استجبعی ٔٙبػت ثب وبسوٙبٖ ٚ حٕبیت اص ایذٜ ٞب

تبثیشٌزاسی ثشخٛسداسی اػت. ٔقیبس ایدبد ٘ؾبْ ثٛدخٝ سیضی فّٕیبتی ٔجتٙی ثش ٘ؾبْ لیٕت تٕبْ ؿذٜ لقبِیتٟب ٘یض وٕتشیٗ 

 تبثیشٌزاسی سا داسد.

ٞبی ػیؼتٓ اػت. ثشایٗ اػبع ٔقیبس ثشای ٞش فبُٔ ٘ـبٍ٘ش ٔیضاٖ تبثیشپزسی آٖ فبُٔ اص ػبیش فبُٔ  (R)خٕـ فٙبكش ػتٖٛ  -

، تحّیُ ٚ اِٚٛیت ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ٚ ا٘تؾبسات ری ٘فقبٖ ٚ آٌبٜ ػبصی ایـبٖ ٘ؼجت ثٝ حمٛق خٛد ثب ٞذف ثشٚص سػب٘ی ؿٙبػبیی

ٙی ٚ ثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت خذٔبت اص ٔیضاٖ تبثیشپزیشی ثؼیبس صیبدی ثشخٛسداس اػت. ٔقیبس ایدبد ٘ؾبْ ثٛدخٝ سیضی فّٕیبتی ٔجت

 ثش ٘ؾبْ لیٕت تٕبْ ؿذفقبِیتٟب ٘یض وٕتشیٗ تبثیشپزیشی سا اص ػبیش ٔقیبسٞب داسد.

فبّٔی ثیـتش  D + R، ٔیضاٖ تبثیش ٚ تبثش فبُٔ ٔٛسد ٘ؾش دس ػیؼتٓ اػت. ثٝ فجبست دیٍش ٞشچٝ ٔمذاس (D + R)ثشداس افمی 

، تحّیُ ٚ اِٚٛیت ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ٚ ا٘تؾبسات ػبییثبؿذ، آٖ فبُٔ تقبُٔ ثیـتشی ثب ػبیش فٛأُ ػیؼتٓ داسد. ثشایٗ اػبع ؿٙب

ری ٘فقبٖ ٚ آٌبٜ ػبصی ایـبٖ ٘ؼجت ثٝ حمٛق خٛد ثب ٞذف ثشٚص سػب٘ی ٚ ثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت خذٔبت اص ثیـتشیٗ تقبُٔ 

 ثشخٛسداس اػت. ٔقیبس اعلاؿ سػب٘ی اِىتشٚ٘یه ٘یض اص وٕتشیٗ تقبُٔ ثب ػبیش ٔتغیشٞب ثشخٛسداس اػت.
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ٔثجت ثبؿذ، ٔتغیش یه ٔتغیش  D - Rدٞذ. ثغٛس وّی اٌش  ، لذست تبثیشٌزاسی ٞش فبُٔ سا ٘ـبٖ ٔی(D - R)ٛدی ثشداس فٕ -

 ؿٛد. ؿٛد ٚ اٌش ٔٙفی ثبؿذ، ٔقَّٛ ٔحؼٛة ٔی فّی ٔحؼٛة ٔی

 

 
 بزای معیارَای اصلی DEMATELومًدار مختصات دکارتی بزيوذاد  :3ضکل 

 

 وتیجٍ گیزی

یضاٖ تبثیش ٌزاسی ٚ تبثیش پزیشی ٞشیه اص فٛأُ ٚ اِٚٛیت ثٙذی فٛأُ ٔؤثش دس ٔذیشیت ویفیت ثٝ ثش اػبع ٘تبیح ثذػت آٔذٜ ٔ

 ؿشح ریُ ٔی ثبؿذ:

 

 عًامل تاثیز گذار -1

ٞبی ػیؼتٓ  ٘ـبٍ٘ش ٔیضاٖ تبثیشٌزاسی آٖ فبُٔ ثش ػبیش فبُٔ (D)ثش اػبع اٍِٛی سٚاثظ فّی صیش ٔقیبسٞب خٕـ فٙبكش ٞش ػغش 

، ٘ؾشات ٚ تحشیه حغ فشٞیختٍی وبسوٙبٖ اص لشاسی ٘ؾبْ استجبعی ٔٙبػت ثب وبسوٙبٖ ٚ حٕبیت اص ایذٜ ٞباػت. ثشایٗ اػبع ثش

ثیـتشیٗ تبثیشٌزاسی ثشخٛسداسی اػت. ٔقیبس ایدبد ٘ؾبْ ثٛدخٝ سیضی فّٕیبتی ٔجتٙی ثش ٘ؾبْ لیٕت تٕبْ ؿذٜ لقبِیتٟب ٘یض 

 :ثیش ٌزاسفجبستٙذثتشتیت ثیـتشیٗ فٛأُ تب ؛ ٚوٕتشیٗ تبثیشٌزاسی سا داسد

 N81>N62>N82>N41>N22>N12>N52>N72>N61>N31>N71>N51>N11>N21>N32>N42 
 (R)عًامل تاثیز پذیزجمع عىاصز ستًن  -2

، تحّیُ ٚ ثشای ٞش فبُٔ ٘ـبٍ٘ش ٔیضاٖ تبثیشپزیشی آٖ فبُٔ اص ػبیش فبُٔ ٞبی ػیؼتٓ اػت. ثشایٗ اػبع ٔقیبس ؿٙبػبیی

بسات ری ٘فقبٖ ٚ آٌبٜ ػبصی ایـبٖ ٘ؼجت ثٝ حمٛق خٛد ثب ٞذف ثشٚص سػب٘ی ٚ ثٟجٛد ٔؼتٕش اِٚٛیت ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ٚ ا٘تؾ

ویفیت خذٔبت اص ٔیضاٖ تبثیشپزیشی ثؼیبس صیبدی ثشخٛسداس اػت. ٔقیبس ایدبد ٘ؾبْ ثٛدخٝ سیضی فّٕیبتی ٔجتٙی ثش ٘ؾبْ لیٕت 

 ثتشیتت ثیـتشیٗ فٛأُ تبثیش پزیش فجبستٙذاص: ؛ وٝدتٕبْ ؿذٜ لقبِیتٟب ٘یض وٕتشیٗ تبثیشپزیشی سا اص ػبیش ٔقیبسٞب داس
N62>N81>N12>N52>N22>N31>N72>N82>N41>N51>N71>N61>N21>N11>N42>N32 

 میشان تعامل عًامل -3

فبّٔی ثیـتش  D + R، ٔیضاٖ تبثیش ٚ تبثش فبُٔ ٔٛسد ٘ؾش دس ػیؼتٓ اػت. ثٝ فجبست دیٍش ٞشچٝ ٔمذاس (D + R)ثشداس افمی 

، تحّیُ ٚ اِٚٛیت ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ٚ ا٘تؾبسات تقبُٔ ثیـتشی ثب ػبیش فٛأُ ػیؼتٓ داسد. ثشایٗ اػبع ؿٙبػبیی ثبؿذ، آٖ فبُٔ

ری ٘فقبٖ ٚ آٌبٜ ػبصی ایـبٖ ٘ؼجت ثٝ حمٛق خٛد ثب ٞذف ثشٚص سػب٘ی ٚ ثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت خذٔبت اص ثیـتشیٗ تقبُٔ 
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ثتشتیت فٛأّی وٝ  ؛ وٝوٕتشیٗ تقبُٔ ثب ػبیش ٔتغیشٞب ثشخٛسداس اػتثشخٛسداس اػت. ٔقیبس اعلاؿ سػب٘ی اِىتشٚ٘یه ٘یض اص 

 ثیـتشیٗ تقبُٔ ثشخٛسداس٘ذ فجبستٙذ اص:
N62>N81>N12>N52>N82>N22>N41>N72>N31>N71>N61>N51>N21>N11>N42>N32 

 متغیزَای علی ي معلًلی -4

ٔثجت ثبؿذ، ٔتغیش یه ٔتغیش فّی  D - Rوّی اٌش دٞذ. ثغٛس  ، لذست تبثیشٌزاسی ٞش فبُٔ سا ٘ـبٖ ٔی(D - R)ثشداس فٕٛدی 

 ثتشتیت فٛأُ ٔتغیشٞبی فّی فجبستٙذ اص: ؛ وٝؿٛد ؿٛد ٚ اٌش ٔٙفی ثبؿذ، ٔقَّٛ ٔحؼٛة ٔی ٔحؼٛة ٔی

N82>N41>N11>>N32>N22>N61>N71>N81 
 ٚ ٔتغیشٞبی ٔقَّٛ فجبستٙذ اص:

N42>N51>N12>N52>N21>N31>N62>N72 

 

 پیطىُادَای تحقیق

ی وٝ ثٟجٛد ویفیت خذٔبت ٚ٘مؾ ویفیت خذٔبت دس دػتٍبٟٞبی دِٚتی یه ٔـىُ ٚالقی اػت وٝ ثب آٖ ٔٛاخٝ ٔی اص آ٘دبی

ثبؿیٓ ٚ ویفیت یىی اص سایح تشیٗ ٔفبٞیٓ ٔٛسد اػتفبدٜ دس التلبد اػت ٚ ٞذف ویفیت ٟ٘بیی، ٔـتشی اػت ٚ دس دػتٍبٟٞبی 

 ِزا .یٓ سٚاثظ ثیٗ دِٚت ٚ ّٔت ثؼیبس ٔٛثش ٚ اثش ٌزاس ثبؿذدِٚتی سضبیتٕٙذی ٔشدٔی اص ویفیت خذٔبت ٔی تٛا٘ذ دس تحى

پیـٟٙبد ٔی ٌشدد ٔذیشیت اسؿذ ػبصٔبٖ ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح حبكُ اص تحمیك ٘ؼجت ثٝ ثش٘بٔٝ سیضی لاصْ خٟت ایدبد تحَٛ ٚ 

 دٌشٌٛ٘ی ػبصٔب٘ی ٚ اػتمشاس ٔذیشیت ویفیت خذٔبت ثـشح ریُ الذاْ ٕ٘بیذ:

فیت خذٔبت سا آٌبٞب٘ٝ ا٘تخبة ٕ٘بیذ: دسٚالـ ایٗ اػبػی تشیٗ الذأی اػت وٝ دس ساٜ ایدبد ػبصٔبٖ فّؼفٝ ٔذیشیت وی -1

آٔبدٌی پغ اص تغییش دسدیذٌبٞبیـبٖ ا٘دبْ ٔی دٞٙذ ٚ ٌبْ اَٚ پزیشؽ آٌبٞب٘ٝ ٚ ضشٚستٟبی اخشایی ٔذیشیت ویفیت دسخٟت 

 .تحَٛ ػبصٔب٘ی اػت ایدبد

. اص ػٛی ٔذیشیت اسؿذ ػبصٔب٘ی اػت حَٛ ػبصٔب٘ی ٔؼتّضْ پزیشؽ فّؼفٝ آٖٔذیشیت ویفیت سٞجشی ؿٛد: ٞشٌٛ٘ٝ ایدبد ت -2

ِزا ضشٚسی اػت ٘ؼجت ثٝ ایدبد فضبی پزیشؽ ٍٕٞب٘ی ٚ استجبط ٕٞٝ ػٛیٝ ثب وبسوٙبٖ الذاْ ٚ صیش ػبخت ٞبی حٕبیتی ٚ 

 .اخشایی سا خٟت پیبدٜ ػبصی فٛأُ ؿٙبػبیی ؿذٜ پیؾ ثیٙی ٌشدد

تٕبٔی اخضای  ٞیچ ٔدٕٛفٝ ای ثٝ تٟٙبیی لبدس ثٝ پیؾ ثشد اٞذاف خٛد ٕ٘ی ثبؿذ، ٍٔش ایٙىٝ: ایدبد ٕٞجؼتٍی ػبصٔب٘ی -3

، ٔذیشاٖ یه ػبصٔبٖ ثب ٕٞجؼتٍی وبُٔ ٘مؾ ٔحٛسی سا خٟت اخشای فٛأُ ٔذیشیت ویفیت فٟذٜ ػبصٔبٖ ٔـتُٕ ثش وبسوٙبٖ

 داس ؿٛ٘ذ.

ٔىب٘یضْ اخشایی ٚ اثضاس  داؿتٗ ،وذاْ اص فٛأُ ؿٙبػبیی ؿذٜثشای اخشایی ٕ٘ٛدٖ ٞش  :ثش٘بٔٝ سیضی وٛتبٜ ٔذت ٚ ثّٙذ ٔذت -4

ؿٙبػبیی ٚ سفـ ٔٛا٘ـ اخشایی ٚ ا٘دبْ ثش٘بٔٝ سیضی ٞبی لاصْ دس فٛاكُ صٔب٘ی ٔقیٗ ٔٛسد تبویذ  ِزا .اخشاء ٔتٙبػت ضشٚسی اػت

 اػت.
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Abstract 
Since improving the service quality in government agencies is a real problem we are facing and quality is one of 

the most commonly used concepts in the economy, and because people's satisfaction with the quality of service 

can be effective in improving the relationship between the government and people, this research has aimed to 

prioritize the factors affecting the quality of service management. This is an applied and exploratory research in 

which a quantitative and qualitative research method has been used. The statistical population of the research 

includes the National Land and Housing Organization. The research sample includes 11 senior and top managers 

of the National Land and Housing Agency, as well as experts in this field. The researchers designed a 

questionnaire based on theoretical studies and interviews, and used MATLAB software in order to analyze the 

data. They also examined the research variables based on DEMETL method. The factors identified in this 

research after screening were 16 factors among which the establishment of a proper communication system with 

employees and support for their ideas and opinions is the most effective factor, and the establishment of an 

operating budgeting system based on the price system of the activities is the least effective factor. 

 

Keywords: quality of service, customer satisfaction, organization, customer, performance improvement, 

Multi-criteria Decision Making. 

 


