
روش دلفی با استفاده از مفهوم یندآاجماع در فرسازيمدل

سازيو بومیاستدلال کیفی و کاربرد آن در شناسایی

معیارهاي مؤثر در بهبود کیفیت خدمات

١*علی دهقانی فیل آبادي

دانشگاه پیام نور، تهران، ایراناستادیار، گروه مهندسی صنایع، 

28/8/1397: پذیرش7/2/1397: دریافت

چکیده
وري، سود و رضایت مشتري یک افزایش بهرهجهتخدماتی، بهبود کیفیت خدمات هايسازماندر 

نیست. پذیرامکانبهبود کیفیت خدمات، بر موضوع حیاتی است که بدون شناسایی معیارهاي مؤثر 

براي شناسایی و ، استدلال کیفیمفهوماساس بر دلفیروشمعرفی یک ،این مقالههدف از بنابراین، 

ابتدا مفاهیم روش مرتبه بزرگـی ،در این مقاله. استمعیارهاي مؤثر در کیفیت خدماتسازيبومی

یک ساختار منظم براي ،و بر اساس آنتشریح،استدلال کیفیهايروشیکی از عنوانبهکیفیمطلق

با استفاده از مفهوم آنتروپـی یـک تـابع اجمـاع در محـیط ابتداشد. در این روش،دلفی ارائهروش 

. سیدن به همگرایی در روش دلفی فـراهم شـدلازم براي رسازوکارسپسومعرفی ،استدلال کیفی

هـاي کیفیـت خـدمات در بخـش معیارسازيبومیو شناساییپس از معرفی مدل مفهومی تحقیق،

. نتایج حاصل شدارائه از روش پیشنهاديکاربرديمطالعه یک عنوانبهعمومی شهرکرد ونقلحمل

و ايکتابخانهمطالعات تلفیق معیارهاي موجود درمعیار اولیه که بر اساس35که از میان دادنشان 

کیفیـت بهبـودمعیارهاي مـؤثر بـرعنوانبهمعیار 30در نهایت ه بود،نظر پنل خبره گردآوري شد

شدند. انتخابعمومی شهرکرد ونقلحملخدمات 

؛کیفیـت خـدمات؛مرتبه بزرگـی مطلـق کیفـی؛استدلال کیفی؛روش دلفیکلیدي:گانواژ

عمومی.ونقلحمل
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مقدمه-1

خدماتی براي ارتقاء جایگاه رقابتی خـود، سـعی در ارائـه خـدمات بـا هايسازمانامروزه 

ینـد بهبـود آاقـدامات در فرتـرینمهم. ارزیابی کیفیت خـدمات یکـی از بالاترین کیفیت دارند

، شناسایی معیارهاي کیفیت خدمات، یک گام مهم در ارزیابی کیفیت خـدمات روازاین. است

د. هـر شـوناسب بـراي انجـام اقـدامات بهبـودي میگیري ماست که منجر به اتخاذ تصمیم

فرهنگـی، اقتصـادي و اجتمـاعی خاصـی هـايویژگیسازمان داراي طیفی از مشتریان، با 

ایـن .معیارهاي متمایزي براي افزایش کیفیت خدمات استهبتوجهنیازمند ،روایناز؛است

. شـوندمتناسب تعیـین صورتبهمعیارها براي خدمات مختلف و جوامع هدف مختلف باید 

علاقـه بسـیاري را در بـین ،اخیـر مطالعـات مربـوط بـه کیفیـت خـدماتيهاسالدر طول 

اولـین مطالعـه جـدي در زمینـه کیفیـت محققان بازاریابی خدمات به خود جلب کرده است.

هـاآن.صـورت گرفـت1985در سـال 1پاراسـورامان زیتامـل و بـريوسـیلهبهخـدمات، 

بعـد و چنـدین معیـار مختلـف بـراي 10در قالـب کلـیطوربهمعیارهاي کیفیت خدمات را 

بـا انجـام بـازنگري و بـه دلیـل 1988مفهوم کیفیت خـدمات معرفـی کردنـد، امـا در سـال 

، 4اطمینـان، قابلیـت 3پاسـخگویی، 2ملموسـاتگانـهپنجبـه ابعـاد ایـن معیارهـا همپوشـانی، 

روش سـنجش هـاآن، وسـیلهبدین.معیار تقلیل پیـدا کـرد22به همراه 6همدلیو 5ضمانت

ــد 7کیفیــت خــدمات تحــت عنــوان روش ســروکوال ــه دادن ،در اکثــر مطالعــات.]1[را ارائ

بـه خـاطر معیارهاي کیفیت خـدمات این ساختار از عمومی، ونقلحملبخصوص در بخش 

اجتماعی، اقتصـادي هايتفاوتوجود به دلیله است. البته ملاك ارزیابی قرارگرفتاعتبارش 

و بـازنگريموردبعضاً با کمک روش دلفی معیارهاي مسئله و فرهنگی در جوامع مختلف، 

،گونـاگونخدماتی مختلف در جوامع هايسازمانکه براي ايگونهبهاند؛هقرار گرفتتعدیل

برخـی،حـالبااین.کرداشاره]14- 2[توان به مطالعات از این جمله میاند.هشدسازيبومی

خدماتکیفیتمعیارهايمناسبتعییندرجدينگرانییکعنوانبهدلفیروشدرهاچالش

عـدموهـاآنمـبهمماهیتاثربرهاپدیدهتوصیفدرقطعیتوجودعدمگاهی،است.مطرح

1. Parasuraman, Zithaml and Berry
2. Tangibles
3. Responsiveness
4. Reliability
5. Assurance
6. Empathy
7. SERVQUAL
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مجبـور،درهرصـورتاما،کندمیایجادرااطمینانعدمازسختیشرایطکافی،دانشوجود

مفهـومیـکعنوانبـهخـدماتکیفیـت.هسـتیمشـرایطایندرتصمیمترینمناسباتخاذبه

است.خاصیتیچنیندارايانتزاعیوناملموس

عـدمدلیـلبـهگـاهیکننـد،مـیبیانپدیدهیکمورددرراخودقضاوتافرادکههنگامی

کننـد کـه بهتـرین راه بـراي بیـان نظـرات از زبان طبیعی اسـتفاده مـیسنجش،ابزاروجود

هايقضـاوتچگونـه گروهـیگیريتصـمیم، اما اینکه افراد در مسـائل ]15[خبرگان است 

در بعضـی مـوارد، .]16[بستگی دارد هاآنها و دانش به ماهیت پدیده،کنندخود را بیان می

نـامعقول و حتـی معمولـاًدقیـق هـايارزشاسـتفاده از ،کیفـی باشـدهـاپدیـدهاگر ماهیت 

هـاآنارزیـابیهـا و توصـیف پدیـدهبنابراین بایـد از زبـان طبیعـی بـراي؛استغیرممکن

قـرار اسـتفادهمـوردچندین رویه اصلی براي مدل کردن زبان طبیعـی اخیراً، .کرداستفاده

- 19[Tuple-2 زبـانی ، فـازي]17[توان به محاسبه با کلمـات از آن جمله میگرفته است که

از معمولـاً،هـاروشگونهایندر اشاره کرد.]32- 31و 21- 20[فازي هايمجموعهو ]18

که تحلیلگر طیفـی از عبـارات زبـانی را ايگونهبه؛شودکیفی معینی استفاده میهايمقیاس

در شـرایطی سـختامـا.هستندهاآنمجبور به انتخاب یکی از ،کند و گروه خبرهآماده می

بیـان نسـبت بـه ممکـن اسـت برخـی از خبرگـان ،ناکـافیوجود دانشو بااز عدم اطمینان

یعنـی ممکـن اسـت یـک فـرد خبـره ؛مردد باشندعبارتقضاوت خود در مورد یک یا چند 

بـازه از انتخاب کند و تمایل به انتخاب یک شدهیینتعمجموعه مقیاس ازرا نظر خودنتواند 

در .در ذهـن او متصـور باشـد»دانمینمـ«عبارات زبانی داشته باشد یا حتی جوابی ماننـد 

ممکـن شـدهیینتعاز یک مقیـاس ثابـت و از قبـل انتخاب یک عبارت زبانی،چنین وضعیتی

اسـتفاده شـود هـاییروشبنابراین لازم است تا از ؛است به صحت اطلاعات لطمه وارد کند

ند.نکمیاز دقت را پشتیبانی که سطوح مختلفی

براي مدل کـردن زبـان طبیعـی و مندنظامیکی از ابزارهاي (QR)1روش استدلال کیفی

کند دانش افـراد تلاش میروشاین .]22[است AI(2(هاي هوش مصنوعی یکی از زیربخش

هــايروشیکــی از (QAOM)3. مرتبــه بزرگــی مطلــق کیفــی]23[توضــیح دهــد دقتبــهرا 

1. Qualitative reasoning
2. Artificial intelligence
3. Qualitative Absolute Order-of-Magnitude model
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ایـن روش .]24[معرفی شد1980در سال 1است که توسط دوبویس و پریداستدلال کیفی 

دانش کافی وجـود نـدارد، ایـن روش کههنگامی.قادر است در سطوح مختلف دقت کار کند

کـهنحـويبـه؛دهدتوضیح مییخوببهافراد را در هر سطح از دانش و دقت هايقضاوت

زبـانی بیـان کننـد عبـاراتهاي مختلـف از افراد قادرند قضاوت ذهنی خود را در قالب بازه

توضیح دهنـدگی سـطوح ازلحاظاین روش با استفاده از خاصیت چندمقیاسی، .]26[، ]25[

بنـابراین، ایـن روش ؛]16[برتـري دارد پیشـینهـايروشمختلف دانش افراد، نسـبت بـه 

نسبت بـه سـایر يترمستدلصورتبهگروهی در روش دلفی گیريتصمیمتواند براي می

.]16]، [23[قرار گیردمورداستفاده،هاروش

اـس یـک تعامـل گیريتصمیمکاربردي براي هايروشروش دلفی یکی از  گروهـی بـر اس

اـل ایـن روش را2هلمـرودالکی.ساختاري بین اعضاي پنل خبره است درشـرکت 1963در س

شـد. گرفتـهکاربهمدیریتهايحوزهازبسیاريدرايگستردهصورتبهایجاد کردند که راند

اـ پیـدا کـردن هايگزینهاي از براي تعیین مجموعهمعمولاًاین روش  اـيجوابشـدنی ی جدیـد ه

تـفاده از یـک پنـل دربارهخاص یا دستیابی به یک توافق سؤالاتبراي  یک موضوع خاص با اس

اـت آاطلاعات ورودي در فر. ]23[گیرد قرار میاستفادهمورداز خبرگان  اـمل اطلاع ینـد دلفـی ش

نـتی.زبانی حاصل از قضاوت ذهنی پنل خبره هستند اـزي ، پس از روش دلفـی س روش دلفـی ف

اـت، براي مقا نـهاد بله با عدم قطعیـت موجـود در کلم اـشـد.پیش اـفمن و گوپت 1980در دهـه 3ک

تـفاده ،هاروشگونهایندر .]27[کردندابداع را روش دلفی فازي میلادي  اـ اس پنل خبره قادرند ب

اینکـه علیـرغم.زبانی به سطحی از دقت در ارزیابی خـود دسـت یابنـدعباراتاي از از مجموعه

اـزيعدم قطعیت کلمات  در شـرایط عضـی مواقـعشـود، امابپوشـش داده مـیدر روش دلفی ف

اـفی، ناشی سخت  اـ عـدم وجـود دانـش ک تردیـد در جهـت رفـع ممکـن اسـت از عدم قطعیـت ی

اـزه اـب ب نـامه دلفـی، نیازمنـد انتخ اـرت از مجموعـه پرسش اـ چنـد عب اي از پاسخگویی به یـک ی

اـراتیکـی از صـراحتبهزبانی باشد و عضـو پنـل خبـره نتوانـد عبارات اـنیعب اـس زب در مقی

اـيجوابدر نظر بگیرید .اب کندرا انتخشدهتعیین صـورتبهبعضـی از اعضـاي پنـل خبـره ه

اـ موافـقمخالفقویاً«، »دانمنمی«، »موافققویاً« تـفاده از »ت نظریـهو... باشـد، در ایـن حالـت اس

1. Dubois and Prade
2. Dulky and Helmer
3. Kaufman and Gupta
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مرتبـه بزرگـی مطلـق روش کـهدرحالی؛فازي، قابلیت لازم براي توصیف این عبـارات را نـدارد

.را دارداین عبارات به دهی ، توان توضیحکیفی

جـدي در روش هايچالشسنتی و فازي باعث ایجاد هايروشدر دیگر مسئلهچندین 

براي درجه اجماع وجـود یدر هر دو روش دلفی فازي و سنتی، تعریف ثابت.شوددلفی می

شود کـه نظرات پنل خبره براي سنجش اجماع استفاده میمعادل عدديندارد و از میانگین

. علـاوه گیـرددر نظر نمـیاین سنجه خالی از اشکال نیست و پراکندگی نظرات پنل خبره را 

متـوالی بـراي مراحـلدر آمدهدسـتبهاز تفاوت بین میـانگین هاروشگونهاین، در بر آن

اما اطمینان از ایجـاد همگرایـی در تکرارهـاي کـم وجـود ،شودمیاستفاده همگرایی تعیین

سایر اعضـا بارنگیهمجهت اعضاي پنل خبرهبرزیادفشاراعمالتواند باعث ندارد یا می

؛شـودو همگرایـیگروه، براي رسیدن به اجماعآماريبازخوردهايبارنگیهمو احتمال

.و فازي استدیگر در روش دلفی سنتیهايچالشازجملهاین موارد 

عبارات زبـانی در روش مرتبـه بزرگـی مبنايبر یک روش دلفی،بنابراین در این مقاله

کـه در آن امکـان شـودبـراي شناسـایی معیارهـاي کیفیـت خـدمات ارائـه میمطلق کیفی

در ایـن روش.براي اعضاي پنل خبره در هر سطح از دقت و دانـش وجـود دارداظهارنظر

مرتبـه براي سنجش اجماع پنل خبره، یک تابع اجماع بر اساس مفهـوم آنتروپـی در محـیط 

کـه طـی اسـت ايگونـهبهسـاختار روش پیشـنهادي .شـودمعرفی مییفیمطلق کیبزرگ

محدود منجر به اجماع خواهد شد و مشکل احتمال همگرایـی پـایین در آن برطـرف مراحل

ماهیت ذهنی مفهوم کیفیت خدمات، روش پیشـنهادي بـراي شناسـایی شود. با توجه بهمی

گیرد.قرار میمورداستفادهمعیارهاي کیفیت خدمات سازيبومیو 

در .خواهیم داشـتمفهوم مرتبه بزرگی مطلق کیفیمروري بر دومدر بخشدر ادامه،

اي شناسایی برمفهوم مرتبه بزرگی مطلق کیفی، مدل مفهومی روش دلفی بر اساس3بخش 

،شدهیطراحبا استفاده از الگوي چهارمدر بخش .شودهاي کیفیت خدمات معرفی میمعیار

.شوندارائه میپیشنهادهانتایج و ،5و سپس در فصل پردازیممیکاربرديبه مطالعه 

چارچوب مرتبه بزرگی مطلق کیفی- 2
استدلال کیفـی اسـت کـه در ایـن بخـش هايروشروش مرتبه بزرگی مطلق کیفی یکی از 

که توصـیفی کیفـی از یـک متغیـر را زبانی عباراتتایی از nیک مجموعه.دشوتشریح می



1397زمستان، 4، شماره 3دوره ________________________________گیريهاي نوین در تصمیمپژوهش

108

∗صـورتبهتـوان این مجموعه را مـی.در نظر بگیرید،زبانی است = { , , , … , }

>صـورتبهشـوند و نامیـده مـی1کیفی اساسیهايبرچسبها ،نشان داد که در آن

< < ⋯ ، =»مخـالفقویاً«توان میn=5براي ،مثالعنوانبه؛اندمرتب شده>

=» موافـققویـاً«، =»موافق«، =» نه موافق نه مخالف(متوسط)«، =»مخالف«

:]28[، ]16[کنیم زیر تعریف میصورتبهرا مجموعه ،حال.را در نظر گرفت

)1(= ∗ ∪ , | , ∈ ∗ , <

برابـــر مجموعـــه,2غیراساســـی، برچســـب کیفـــی >جـــایی کـــه بـــراي 

, , … =است و, [ , بیشترین انـدازه ، در فضاي 1با توجه به شکل ، [

سـطوح ،این سـاختار.) است»دانمنمی«(معادل ?=حالت مربوط به یدهارزشابهام در 

بـه سـمت رأس مثلـث هرچقـدردهـد. کیفـی را نشـان مـیيهابرچسبمختلف از دقت در 

انـدازه ،به سمت قائده مثلث حرکت کنـیمهرچقدریابد و اندازه دقت کاهش می،حرکت کنیم

آید.ها پدید میمختلفی از يهاکلاس،یابد و بر همین اساسدقت افزایش می

]25[تشریح فضاي1شکل 

1. Basic Qualitative Labels
2. Non Basic Qualitative Labels
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زیـر تعریـف صـورتبه،کننـده فضـاي نرمـالیزهعنوانبـهراµرابطـه ادامه،در 

:]28[کنیممی

)2(µ: → [0,1]
µ ( , ) = ∑ µ( ) , ∑ µ( )∈ ∗ = 1

)µ، براي مثال، براي  1) = 1
])µیا 7 3, 6]) = 4

]. همچنین اگـر7 , ]

]و  , داریم:،باشندعضو مجموعه [

)3(, ∪ , = [ ( , ), ( , )]

)4(, ∩ , = [ ( , ) , ( , )]

به حالتی که اشتراك هر تعـداد از یابیدستمنظوربهφتکرارشوندهحال یک تابع 

و ∗هاي شود. فرض کنید مجموعهتعریف می،غیر تهی شوداعضاي مجموعه 

يهابرچسباي از مجموعه،در این صورت؛فوق باشندشدهفیتعرهاي مجموعه

ــــی  ــــیکیف ــــه از غیراساس ــــت ک +اس ــــب1 ــــیبرچس ــــی اساس ∗کیف =

{ , , , … , نگاشـتی از مجموعـهصـورتبهرا φتابع .حاصل شده است{

بطوریکه:؛کنیمتعریف میبر روي مجموعه

: →
:]23[داریم ∋که براي هر برچسب کیفی اساسی

)5(φ( ) = [ , ]

,غیراساسیو براي هر برچسب کیفی  داریم:∋ 
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)6(φ , = ,

قرار استفادهموردرسیدن به یک اشتراك غیرتهی از اعضاي منظوربهاین تابع 

یند تکراري در ایـن تـابع تـا رسـیدن بـه یـک اشـتراك غیـر تهـی از آیعنی فر؛گیردمی

کیفـی اساسـی هايبرچسبرا براي µرابطه ،بدین منظور.یابدکیفی ادامه میعبارات

کنیم:زیر تعریف میصورتبه

)7(

µ ( ) = 1/2µ( )
,

µ ( ) =
1
2 µ( ) + µ( ) ; = 1,2,3, …

,
µ ( ) = 1/2µ( )

داریم:غیراساسیکیفی هايبرچسبو براي 

)8(µ , = µ ( ) ; ∀ , = 1,2,3, …

اي تعریف کرد توان رابطهو مفاهیم تشریح شده، میبالابا توجه به توضیحات 

براي تعیـین میـزان اجمـاع .که درجه اجماع بین چندین مقدار کیفی را توضیح دهد

آنتروپـی نشـان .شوداستفاده می3کیفی، از مفهوم آنتروپیعباراتاي از مجموعه

از یـک پیـام دهنده مقدار عدم اطمینان موجود از محتواي مـورد انتظـار اطلاعـاتی

توسـط یـک توزیـع احتمـال شـدهبیاناست و معیاري اسـت بـراي عـدم اطمینـان 

این عدم اطمینان در صورت پخـش بـودن توزیـع، بیشـتر از کهطوريبه؛گسسته

تعریف ايگونهبهکیفی عبارات. ]29[باشد ترجمعمواردي است که توزیع فراوانی 

توان از مفهوم بنابراین می؛گسسته دارنداند که خواصی مشابه توزیع احتمال شده

3. Entropy
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کیفی استفاده کرد. اگـر هايبرچسببودن بودن یا جمعآنتروپی براي تعیین پخش

شود:زیر تعیین میصورتبهآنتروپی ،باشدیک برچسب کیفی در 

)9(( ) = − (µ( ))

حـال، فـرض کنیـد در .]28[اساسـی اسـت عبـاراتکننده تابع نرمالµ،که در آن

ــه ــی،کارگیريب ــه Ωروش دلف ــره هاییپرســشمجموع ــل خب ــه پن (عباراتی) باشــد ک

عضو باشـد اگر پنل خبره شامل ؛کندنظرات خود را اعلامهاآندر مورد خواهدمی

∋و قضاوت ذهنی این افراد در مـورد عبـارت Ωبـراي ∋کیفـیعبـارات=

1, 2, 3, … , mدرجه اجماع بین پنل خبره در مورد عبـارت ،در این صورت،باشند∈

Ω23[شود زیر تعریف میصورتبه[:

)10(ϗ( , , , … , ) =
µ(⋃ )

µ(⋂ )
=

(µ(⋃ ))

(µ(⋂ ))

عضــو پنــل خبــره و مطــابق روابــط قبــلmدرجــه اجمــاع بــینϗ،در ایــن رابطــه

⋂ ≠ Фهرگاه همـه اعضـاء پنـل خبـره نظـر یکسـان داشـته ،دراین رابطه. است

برابـر هـاآناجتمـاع و اشـتراك ،کیفی یکسـان باشـندعباراتباشند یا به عبارتی همه 

است. 1است یعنی درجه اجماع برابر 

یک پنل خبره متشکل از سه نفر در مورد یک پرسشهايپاسخاگر ،مثالعنوانبه

نه موافـق نـه «،=»مخالف«، =»مخالفقویاً«مانند تاییپنجبر اساس یک مقیاس 

ــاً«و =»موافــق«،=» (متوســط)مخــالف =صــورتبــهو=»موافــققوی

[ , ⋂، چـــــون باشـــــد=و =، [ = [ , ] ∩ ∩ = Ф ،

کیفـی ایجـاد عبـاراتیک اشتراك غیر تهـی از ایـن 6و 5بنابراین با استفاده از رابطه 

بطوریکه:؛کنیممی
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( ) ∩ ( ) ∩ ( ) = ([ , ] ) ∩ ( ) ∩ ( )
= [ , ] ∩ [ , ] ∩ [ , ] = ≠ Ф

شود:زیر محاسبه میصورتبههاآنبنابراین، درجه اجماع نظرات 

ϗ( , , ) =
(⋃ )
(⋂ ) =

([ , ])
( ) =

 (7
10)

 (1
5)

= 0.22

تکنیک دلفی بر اساس مدل مرتبه بزرگی مطلق کیفی-3
ینـد آاین فرکهطوريبه؛استاستفاده موردیند گروهی آایجاد یک فربراي روش دلفی 

ایـن روش .]30سـازد [مـیبا اجزاء جداگانه و مستقل، حـل مسـائل پیچیـده را ممکـن 

در و»شـدهکنتـرلبـازخوردوتکـرار«،»نـامذکـربدونپاسخ«مشخصهداراي سه

پایین، هزینههمگراییباکارشناسینظرهايازهمیشهواست»گروهیپاسخ«،نهایت

نظرهـاي کارشناسـی ایـده،دهندگانِسازماناستممکنکهاحتمالاینوبالااجرایی

هـايویژگیاز دلفـیهـايروشهمـه.]27[است دیدهزیانکنند،حذفرایبخصوص

:]31[مشترك زیر برخوردارند

؛کنندها استفاده میدادهآوريجمعبراي پنل خبرهاز - 1

؛شوندنوشتاري انجام میصورتبه- 2

؛هر ایده به اجماع و توافق نظر برسنددربارهکوشند تا می- 3

؛کنندماندن متخصصان را تضمین میگمنام- 4

سازيمشخصبراي رسیدن به همگرایی یا شدهکنترلاز بازگویی و بازخورد - 5

؛کننداستفاده میدر نظرهای واگرایـ

دهند که پس از خواندن نظرهاي همکاران، نظرهاي اجازه میکنندگانشرکتبه - 6

.را بازنگري کنندخود

کند و در اختیار تهیه میاي اول، تحلیلگر پرسشنامهمرحلهدر ، ابتداروش دلفیدر 

تحلیـلوتجزیـهمورد هاجوابها، پرسشنامهآوريجمعپس از .دهدخبرگان قرار می

در تحلیـلوتجزیـهدوم، مجدداً پرسشنامه به همـراه نتـایج مرحلهگیرند. در قرار می

. ]23[کند این عمل تا رسیدن به اجماع ادامه پیدا می.گیرداختیار خبرگان قرار می
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معمولـاً،اولمرحلـهاست کـه در ايگونهبهیند روش دلفی آدر این تحقیق، فر

شـود. در مـیمطـرحهـاي بـازپرسشصورتبهبوده و ساختارفاقدپرسشنامه

بـر شـدهتدوینشود تا با توجه به معیارهاي از پنل خبره خواسته میمرحلهاین 

پاراســورامان و همکــاران و وســیلهبهشــدهارائهمبنــاي ســاختار کیفیــت خــدمات 

کــه را اي، معیارهــاي جدیــدي همچنــین معیارهــاي منتخــب از مطالعــات کتابخانــه

نسـبتاًآزاديدامنـهبه پنل خبره، اینکار.به این مجموعه اضافه کنند،دارندمدنظر

ازسـپس،.بدهنـدبیشـتريشرحتحت بررسیموضوعدربارهتادهدمیوسیعی

اجتمـاع معیارهـاي کـهطوريبه؛آیدمیعملبهکیفییک تحلیلاولمرحله نتایج

نظـر اعضـاء ،دوممرحلـهدر دهـد. مـیتشکیلرادومپرسشنامهپایه، شدهتعیین

در شـدهنییتعکیفیت خدمات از معیارهـاي پذیريتأثیرپنل خبره در مورد میزان 

ماننـد (کاملــاً موافـق، موافـق، نــه موافـق نــه کیفـیعبــاراتاول، در قالـب مرحلـه

آوريجمـعپـس از شـده واخـذ هاآناي از مخالف، مخالف، کاملاً مخالف) یا بازه

بـراي گـرتـیم تحلیـل.شـودمحاسبه مـی10نظرات، درجه اجماع بر اساس رابطه 

نظـرازکه درجه اجماع کمتـري داشـته و را دستیابی به اجماع بیشتر، معیارهایی 

در ،دوممرحلـهانتخـاب و بـه همـراه نتـایج ،تیم تحلیلگر راضی کننده نبوده است

نظـرات خـود را تعـدیل خواهـدمیهـاآنکنـد و از بین اعضاء پنل خبره توزیع می

سوم، درجـه اجمـاع بـراي مرحلهدر مجدداً ها، پرسشنامهآوريجمعپس از .کنند

چهـارم، معیارهـاي بـا بیشـترین مرحلهدرو در نهایت شودمعیارها محاسبه می

ϗیعنی ]، 23(مطابق روش [درجه اجماع ≥ میـانگین نظـرات پنـل کهطوريبه، )0.2

ــوم ( ــدار معل ــک مق ــتر از ی ــارت، بیش ــورد آن عب ــره در م ــاًخب ــتر از معمول بیش

قابـلبنابراین شرط پذیرش معیار، اولاً اجمـاع شوند.میانتخاب ،) باشد»متوسط«

نتـایج ،. در ادامـهاسـتمعیار بر کیفیـت خـدمات اثرگذارياجماع در اًیثانقبول و 

2در شـکل شـدهیمعرفـینـد روش آفر.شوندگزارش ارائه میصورتبهحاصل 

است.مشاهدهقابل
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مدل مفهومی تحقیق2شکل 

کاربردي با استفاده از روش دلفی در فضاي استدلال کیفیانجام مطالعه - 4
عمـومی در شـهرکرد، نقـلوحمـلهايزیرسـاختمشکلات موجـود در رغمعلی

مشـکلات ایـن بخـش را مرتفـع تـوجهیقابـلتواند تا حـد بهبود کیفیت خدمات می

عمـومی در نقـلوحملاي در زمینه مبحث کیفیت خدمات هیچ مطالعهتاکنون.کند

هاي منتخبسازي و تشریح سؤالات جدید با پرسشآماده

تحلیل سؤالات باز/بسته

معیارمحاسبه درجه اجماع براي هر

آماده سازي و تشریح پرسشنامه

محاسبه درجه اجماع براي هر معیار

جواب به سؤالات باز/بسته

جواب به سؤالات

جواب به سؤالات

انتخاب معیارها 

وگزارش نتایج

تعیین معیارهاي کیفیت خدمات 

تعیین چارچوب سؤالات بر اساس ساختار 
ايپاراسورامان و همکاران و مطالعات کتابخانه

آیا درجه 
اجماع قابل 
قبول است؟

آیا میانگین 
اجماع قابل 
قبول است؟

حذف معیار

مرحله اول

مرحله سوم

مرحله دوم

راند چهارم

گرتیم تحلیل
پنل خبرگان

خیرخیر

بلهبله
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هاي مـؤثر بـر بهبـود کیفیـت خـدمات شناسایی معیار.این شهر انجام نشده است

اولین گام در جهت انجام مطالعـات مربـوط بـه بهبـود کیفیـت ،عمومینقلوحمل

این بخـش بـا اسـتفاده در،بنابراین؛عمومی در این شهر استنقلوحملخدمات 

حمـلهاي مؤثر بر کیفیت خـدمات ، معیارمعرفی شد3در بخش که از روش دلفی

بـراي ایـن منظـور یـک پنـل خبـره .شـوندعمومی شـهرکرد شناسـایی مـینقلو

ــکل از  ــش 4متش ــدیران بخ ــر از م ــلنف ــلوحم ــهرکرد، نق ــومی ش ــر از 4عم نف

عمـومی نقـلوحمـلنفر کارگزاران دولتـی در بخـش 4کارشناسان دانشگاهی و 

نفر که همگی طی سالیان متمادي موضـوع کیفیـت خـدمات 12شهرکرد، مجموعاً 

بـه .اند، در نظـر گرفتـه شـده اسـتعمومی در این شهر را لمس کردهنقلوحمل

وحمـلو ساختار ذهنی معیارهاي کیفیـت خـدمات دلیل عدم انجام مطالعات کافی 

طـی ،نیبنـابرا؛وجود داردمسئلهدر فضاي توجهیقابلعمومی، عدم قطعیت نقل

ــذکورآفر ــد م ــاي روش ،ین ــاختار معیاره ــامل س ــنامه ش ــه پرسش ــاختار اولی س

بـهکـه اسـتاي سروکوال بـه انضـمام معیارهـاي حاصـل از مطالعـات کتابخانـه

هاي اولیه براي هریک از ابعاد در نظر گرفتـه شـده اسـت فهرستی از معیارعنوان

وحمـلهاي کیفیـت خـدمات )، معیار2و با استفاده از الگوریتم روش دلفی (شکل 

زیـر انجـام مراحـلایـن روش، طـی کارگیريبـه. شـودعمومی مشـخص مـینقل

:شودمی

،بــاز: در ایــن مرحلــهســؤالاتتعیــین پرسشــنامه اولیــه شــامل - اولمرحلــه

فهرستی شامل ساختار معیارهاي روش سروکوال به انضمام معیارهـاي حاصـل 

خواسـته هـاآنو از گیـرداي در اختیار پنـل خبـره قـرار مـیاز مطالعات کتابخانه

کـه ممکـن اسـت مناسـب باشـد بـه ایـن فهرسـت را هاي دیگري شود تا معیارمی

اضافه نمایند.

هـا، آوري و تحلیل پرسشـنامه: پـس از دریافـت پرسشـنامهجمع- دوممرحله

.شدحاصل 1هاي اولیه و نظرات پنل خبره مطابق جدول اجتماع معیار
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و نظرات پنل خبرههیاولهاياریمعهاي حاصل از معیار1جدول 

معیارهاابعادمعیارهاابعاد

محسوس و 

لمسقابل

راحتی صندلی

ادامه قابلیت 

اطمینان

انتظار در ایستگاهزمانمدت

نقلیهوسیلهبهدسترسی سریع فضاي در دسترس وسیله نقلیه

حرکت سروقتجدید بودن

زمان سفر(مدت)کیفیت نور و تهویه مطبوع

تناوب سرویسعدم سروصدا و ارتعاشات

امکان دسترسی سریع به امکانات 

داخل وسیله نقلیه
تراکم مسافر در ایستگاه

سازگاري وسیله نقلیه با 

آلایندگیازلحاظزیستمحیط
هینقلتراکم مسافر در وسیله 

امکان دسترسی به صندلی براي 

نشستن

لوازم جامانده در يریگبازپسامکان 

وسیله نقلیه

اطلاعات حرکت در ایستگاه
وسایل ایمنی و داخلی(کمربند ایمنی، 

کپسول اطفاء حریق، چکش ایمنی و...)

ونقلحملهزینه 

تعهد

کارکنانسطح اطلاعات راننده و 

مهارت راننده در رانندگیپذیرایی

آموزش بدو خدمت رانندگانکرایه حملبرچسب نصب 

تمیزي وسیله نقلیه

همدلی و 

احساسیهم

و رانندهکارکنانرفتار 

درك نیازهاي مسافرینامکانات صوتی و تصویري

بودنگوپاسخ
خدمات الکترونیکی(اطلاعات سفر، 

و...)تیبلرزرو و خرید 
رسیدگی به شکایات مسافرین

قابلیت اطمینان

کارکنانحسن نیت و صداقت رسانیخدمتدر تأخیرعدم 

توجه اختصاصی به مسافرینرمترقبهیغعملکرد در برابر حوادث 

ایمنی در حین سفر

پـس از .انـدکه در جدول مشخص شدهشدهفت معیار به فهرست اولیه اضافه ،1در جدول 

شـود. ایـن براي پنل خبره ارسال مـینظراظهار، فهرست جدید جهت سازيآمادهآوري و جمع

وحمـلکیفیـت خـدمات تأثیرپذیريفهرست جهت لحاظ کردن نظرات پنل خبره در مورد میزان 

شود.آن ارسال میيعمومی از هریک از معیارهانقل

اـر: در ایـن - سوممرحله پنـل خبـره ،مرحلـهمحاسبه درجه اجماع پنل خبره براي هر معی

عمـومی در قالـب نقـلوحملها بر کیفیت بودن هر یک از معیاررگذاریتأثنظر خود را در مورد 
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اـریف در مقیاس غیراساسییا کیفی اساسیهايبرچسب اـبق تع اـن مـی3(مط کننـد کـه) بی

اـلفنه موافق نه مخالف،موافق، موافق،قویاً{صورتبه اـلف}قویـاً،مخ آن گـذاريعلامتومخ

اـت آن در جـدولوستاB4, B3, B2, B1{B ,5{صورتبه در ایـن .آمـده اسـت1پیوسـت اطلاع

پـس از دریافـت مرحلـهدر این .هستندظرات پنل خبره اول تا دوازدهمن12Q، ... و1Q ،2Qجدول

شود.تعیین می2ها، درجه اجماع براي هر معیار مطابق جدول پرسشنامه

سوممرحلهنتایج حاصل از اجماع پنل خبره در 2جدول 

معیارهاي فرعیردیف
درجه 

اجماع
درجه اجماعمعیارهاي فرعیردیف

139/0زمان انتظار در ایستگاهمدت016/019راحتی صندلی1

139/0وسیله نقلیهدسترسی سریع به139/020در دسترس وسیله نقلیهفضاي 2

139/0حرکت سروقت139/021جدید بودن3

139/0زمان سفر(مدت)139/022کیفیت نور و تهویه مطبوع4

139/0تناوب سرویس139/023عدم سروصدا و ارتعاشات5

6
امکان دسترسی سریع به امکانات داخل 

نقلیهوسیله 
317/0تراکم مسافر در ایستگاه139/024

7
سازگاري وسیله نقلیه با 

زیستازلحاظ آلایندگیمحیط
317/0تراکم مسافر در وسیله نقلیه139/025

139/0گیري لوازم جامانده در وسیله نقلیهامکان بازپس317/026امکان دسترسی به صندلی براي نشستن8

317/027ایستگاهاطلاعات حرکت در 9
وسایل ایمنی و داخلی(کپسول اطفاء حریق، چکش 

ایمنی و...)
139/0

139/0سطح اطلاعات راننده و کارکنان139/028ونقلهزینه حمل10

016/0مهارت راننده در رانندگی029پذیرایی11

030نصب کرایه حمل12
اي هاي بدو خدمت رانندگان(اخلاق حرفهآموزش

و...)
016/0

139/0رفتار کارکنان و راننده139/031تمیزي وسیله نقلیه13

139/0درك نیازهاي مسافرین139/032امکانات صوتی و تصویري14

15
خدمات الکترونیکی(اطلاعات سفر، رزرو و 

خرید بلیت و...)
139/0رسیدگی به شکایات مسافرین139/033

139/0حسن نیت و صداقت کارکنان139/034رسانیخدمتعدم تأخیر در 16

139/0توجه اختصاصی به مسافرین139/035عملکرد در برابر حوادث غیرمترقبه17

----------------------------------------- 139/0ایمنی در حین سفر18
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نظـرات پنـل (راحتـی صـندلی وسـیله نقلیـه) 1در مورد معیار ردیف،مثالطوربه

:خبره به شرح زیر است

, ( ) =, ( ) = [ , ]( ) =
, ( ) =, ( ) = [ , ]( ) =
, ( ) =, ( ) =( ) = [ , ]
, ( ) = [ , ], ( ) =( ) =

شود:زیر محاسبه میصورتبه4و 3اجتماع و اشتراك عبارات با استفاده از روابط 

( ) = ( ) ∪ ( ) ∪ ( ) ∪ ( ) ∪ ( ) ∪ ( ) ∪ ( )

∪ ( ) ∪ ( ) ∪ ( ) ∪ ( ) ∪ ( )
= [ , ] ∪ ∪ = [ , ]

( ) = ( ) ∩ ( ) ∩ ( ) ∩ ( ) ∩ ( ) ∩ ( ) ∩ ( )

∩ ( ) ∩ ( ) ∩ ( ) ∩ ( ) ∩ ( ) =

بنـابراین بایـد بـا اسـتفاده از سـه .شود که اشتراك عبارات تهـی اسـتمیملاحظه
:کهطوريبه؛کنیمیک اشتراك غیر تهی ایجاد می6و 5ترکیب از رابطه 

( ) ( ) = [ , ]

( ) ( ) =

10و 9، 4، 3ط اجماع با استفاده از روابـمقدار آنتروپی اجتماع و اشتراك و درجه 

است:محاسبهقابلزیر صورتبه

([ , ]) = ( ) + ( ) + ( ) + ( ) + ( )
+ ( ) + ( ) = 0.98

( ) = 1/2[ ( ) + ( )]
= 1/2[1/2[ ( ) + ( )] + 1/2[ ( ) + ( )]] = 0.2

ϗ( , , , … , ) =
(µ(⋃ ))

(µ(⋂ ))
=

 ( ([ , ]))
 ( ( )) =

 (0.98)
 (0.2)

= 0.016
اـ: - چهارممرحله اـب معیاره اـر و انتخ اـع بـراي هـر معی آنکـهازپـسمحاسبه درجـه اجم

، پنـل خبـره نظـر سوم به همراه گزارشی از نتایج براي پنل خبره ارسال شـدمرحلهپرسشنامه 
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نـامهارائه دادنـد.2خود را مطابق جدول پیوست شدهلیتعد اـ، درجـه پـس از دریافـت پرسش ه

دو شرط اساسی براي پـذیرش ،در این مرحله.شدتعیین 3اجماع براي هر معیار، مطابق جدول 

تـانه تربزرگاول اینکه درجه اجماع ؛گیردقرار میمدنظرمعیار،  قبـولقابـلیا مساوي مقدار آس

ϗباشد (یعنی  ≥ .باشد»متوسط«یا مساويتربزرگو دوم اینکه میانگین نظرات پنل خبره )2.0

گیرد.قرار میمورداستفاده) 5اي (عدد براي این منظور میانه طیف لیکرت پنج نقطه

چهارممرحلهنتایج حاصل از اجماع پنل خبره در 3جدول 

معیارهاردیف
درجه 
اجماع

معیارهاردیفمیانگین
درجه 
اجماع

میانگین

317/0333/6زمان انتظار در ایستگاهمدت431/05/719راحتی صندلی1
317/0667/6وسیله نقلیهدسترسی سریع به431/0820فضاي در دسترس وسیله نقلیه2
317/0583/6حرکت سروقت431/05/721جدید بودن3
431/0167/7زمان سفر(مدت)431/0667/722کیفیت نور و تهویه مطبوع4
431/0333/7تناوب سرویس431/0167/823عدم سروصدا و ارتعاشات5

6
امکان دسترسی سریع به 
امکانات داخل وسیله نقلیه

317/0917/6در ایستگاهتراکم مسافر 317/0583/624

7
سازگاري وسیله نقلیه با 

زیستازلحاظ آلایندگیمحیط
317/075/6تراکم مسافر در وسیله نقلیه317/05/625

8
امکان دسترسی به صندلی 

براي نشستن
317/0667/626

گیري لوازم امکان بازپس
جامانده در وسیله نقلیه

317/05/6

431/0167/827ایستگاهاطلاعات حرکت در 9
وسایل ایمنی و داخلی(کمربند 
ایمنی، کپسول اطفاء حریق، 

چکش ایمنی و...)
065/0333/4

431/0167/828ونقلهزینه حمل10
سطح اطلاعات راننده و 

کارکنان
431/0833/7

431/0833/8مهارت راننده در رانندگی0667/329پذیرایی11

317/05/330نصب کرایه حمل12
هاي بدو خدمت آموزش

اي و...)رانندگان(اخلاق حرفه
0333/7

431/0667/7رفتار کارکنان و راننده431/0833/731تمیزي وسیله نقلیه13
431/0583/6درك نیازهاي مسافرین431/0667/132امکانات صوتی و تصویري14

15
(اطلاعات خدمات الکترونیکی

خرید بلیت و...)سفر، رزرو و 
317/0583/7رسیدگی به شکایات مسافرین431/0833/833

431/0833/7حسن نیت و صداقت کارکنان431/0834رسانیعدم تأخیر در خدمت16

17
عملکرد در برابر حوادث 

غیرمترقبه
317/0083/6توجه اختصاصی به مسافرین431/0835

---------------------------------------- 431/05/8ایمنی در حین سفر18



1397زمستان، 4، شماره 3دوره ________________________________گیريهاي نوین در تصمیمپژوهش

120

هـایی معیـار،انـدسایه خـورده3هایی که در جدولبا توجه به نتایج حاصل، معیار

معیارهاي مـؤثر در عنوانبهو سایر معیارها ندارندهستند که شرایط انتخاب شدن را 

شـوند، انتخـاب مـیکـاربرديعمـومی در مطالعـه نقـلوحمـلبهبود کیفیت خـدمات 

معیارهـاي تعـدادکنتـرل خـود را بـرϗتواند بر اسـاس تغییـر در میـزان گر میتحلیل

انتخابی اعمال کند.

گیرينتیجه-5
روشی براي شناسایی معیارهاي مؤثر بر بهبود کیفیت خدمات ارائه شد ،در این مقاله

عنـوانبـهروش سـروکوال از سـاختار کیفیـت خـدمات گیـريبهرهکه در آن ضـمن 

ایـن سـازيبومیمعتبرترین ساختار معیارهاي کیفیت خدمات، روشی براي تعـدیل و 

، در انجـام گرفـتدلفـی یافتهبسطبا استفاده از یک روش کارینا.ایجاد شدمعیارها 

هـايروشیکـی از عنوانبـهاین روش با استفاده از مفهوم مرتبه بزرگی مطلق کیفـی 

. از شـدندلحـاظ مسـئلهزبـانی در عبـاراتی، نظرات پنـل خبـره در قالـب استدلال کیف

توان به امکان لحاظ کردن قضـاوت پنـل خبـره در قالـب هـر این روش میهايقابلیت

در فضـايزبانی، معرفی درجه اجماع بـر اسـاس مفهـوم آنتروپـیعباراتاي از بازه

براي روش دلفی همـراه بـا یافتهنظاممرتبه بزرگی مطلق کیفی و تشکیل یک ساختار 

مطلـق و یکجـا در صـورتبههـا است که این قابلیـتگفتنیمحدود اشاره کرد. مراحل

دلفی سنتی و فازي وجود ندارند. هايروشاز کدامهیچ

وحمـلبراي شناسایی معیارهاي کیفیـت خـدمات شدهارائهروش در این مطالعه، 

ابتدا یک سـاختار ،براي این منظور.قرار گرفتاستفادهموردعمومی در شهرکرد نقل

ســاختار معیارهــاي روش عمــومی بــر مبنــاي نقــلوحمــلاولیــه از کیفیــت خــدمات 

سپس پنل خبره بـا شد.در مطالعات پیشین، تعیین شدهیمعرفو معیارهاي سروکوال

پرسشـنامهتوجه به پرسشنامه اولیه، معیارهاي جدیـدي را بـراي قـوت بخشـیدن بـه 

شـود. هرچه بیشتر به ساختار معیارها میاعتباربخشیاین امر موجب .معرفی کردند

سوم و چهارم، درجه اجماع براي هر یک از معیارها تعیـین شـدند و نهایتـاً مرحلهدر 

از بدسـت آمـد.4عمومی شهرکرد مطابق جـدول نقلوحملمعیارهاي کیفیت خدمات 
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بـا .معیار شرایط لازم بـراي انتخـاب را کسـب کردنـد30،یشنهادشدهپمعیار 35بین 

شود که معیارهاي (نصب کرایه حمل، امکانات صوتی و مشاهده می،3توجه به جدول 

(کمربند ایمنی، کپسول اطفاء حریـق، چکـش ایمنـی وسایل ایمنی و داخلیو ،تصویري

از جمـع ،بـه همـین دلیـلهستند و 5، اما میانگین کمتر از قبولقابلو...)) داراي اجماع 

و قبـولقابـلشوند و معیار (پذیرایی) بـه هـر دو دلیـل اجمـاع غیـرمعیارها حذف می

قابـل، و معیار (آموزش بدو خدمت رانندگان) بـه دلیـل اجمـاع غیـر5میانگین کمتر از 

در این مطالعه بر اساس روش موجـود در قبولقابلتعیین آستانه شوند.رد میقبول

ϗیعنی (] 20[ ≥ تواند با تغییر در این مقدار شـرایط تحلیلگر می.نجام گرفته استا)0.2

یـک مبنـاي عنوانبـهتوانـد مـیشـدهارائـهرا براي انتخاب معیارها تغییر دهـد. روش 

منطقی و مستحکم براي انجام مطالعات در زمینه شناسایی معیارهاي کیفیـت خـدمات 

یــک ســاختار معتبــر و متناســب از کــهچــرا؛و جوامــع مختلــف باشــدهاســازماندر 

کند.معیارهاي کیفیت خدمات را با توجه به موقعیت و شرایط سازمان ایجاد می

شود مدل مفهومی تحقیق حاضر بـراي دسـتیابی بـه اجمـاع در مـورد پیشنهاد می

.قرار گیرداستفادهموردگروهیگیريتصمیمدر مسائل مسائل کاربردي مشابه
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