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 چکیده
ها در اقتصاد جهانی و ملی، توجه کمتری زیاد خدمات و توسعه فزاینده آنعلی رغم اهميت بسيار  در دهه اخير،

های های خدماتی یکی از چالششود. همواره سنجش عملکرد سازمانها مینسبت به صنایع توليدی به آن
های رایج سنجش کيفيت خدمات مدل پنج بعدی پاراسارامون و باشد. یکی از مدلاصلی در این حوزه می

استان زنجان بکار  CNGهای هباشد که در این تحقيق به منظور سنجش کيفيت خدمات جایگامی همکارانش
جایگاه  13ها نيز به منظور ارزیابی کيفيت خدمات نسبی گرفته شده است. در این تحقيق از تحليل پوششی داده

CNG ت از آن به عنوان استان زنجان استفاده شده است کهبا توجه به اهميت بسيار بالای کيفيت خدما
های گاز استفاده شده است. تعداد پرسنل، تعداد پمپ CNGهای سوخت خروجی عملکردی جایگاه

های ها نيز به عنوان ورودی)دیسپنسرها(، هزینه ثابت ماهانه و اعتبار تخصيص داده شده ماهانه به جایگاه
بدست آوردن رتبه جایگاه، با استفاده از  اند. در انتها پس ازدر نظر گرفته شده CNGهای عملکردی جایگاه

دهد نتایج تحقيق نشان میروش پيشنهادی جهانشاهلو و همکارانش به تحليل حساسيت نتایج پرداختيم. همچنين 
های پایه برخوردار های چندمعياره از کارایی بهتری نسبت به مدلکه مدل توسعه یافته تحليل پوششی داده

 است. 

، سروکوال، کيفيت خدمات، ارزیابی CNGهای چندهدفه، جایگاه پوششی داده : تحليلکلیدیکلمات 
 عملکرد

 

  

 

 دانشیار گروه مهندسی صنایع، دانشکده مهندسی صنایع و مکانیک، واحد قزوین، دانشگاه آزاد اسلامی، قزوین *

 alalinezhad @gmail.com (نویسنده مسئول)



 79، بهار 84، شماره شانزدهمسال  ˚مطالعات مدیریت صنعتی  158

 

 مقدمه

در بخهش حمهل و نقهل کشهور،      ینفته  یهها روز افهزون مصهرف فهراورده    یشبا توجهه بهه افهزا   

CNGاسهتفاده از گهاز    یاقتصهاد  یهت واردات آن و مز یبهالا  ینهه و هز ينتهام  یتمحدود
در  1

اسهتفاده از   یدر کشور ضرورت حرکت به سهو  يعیسرشار گاز طب وجود منابع يلخودروها بدل

 .یدنمایم فراهمدر خودروها را  CNGيعیگاز طب

های مشهتریان و جله    در عصر فوق رقابتی امروز، هيچ سازمانی بدون توجه به نيازها و خواسته

ار تواند به موفقيت دست یابهد. کيفيهت خهدمات از اهميهت زیهادی برخهورد      ها نمیرضایت آن

مندی، حفظ و نگهداری مشهتری، افهزایش   ها، افزایش سطح رضایتاست زیرا بر کاهش هزینه

هها بایهد از   آوری و تبليغات تاثير قابل توجهی دارد. برای دستيابی به چنين منهافعی سهازمان  سود

شهود کهه   کيفيت مطلوب خدمات هنگامی تضمين میانتظارات و توقعات مشتریان آگاه باشند. 

مشتری از خدمت موردنظر برآورده شود، یا چيزی فراتر از انتظهار بهه او عرضهه شهده      انتظارات

اسهت. امها بها توجهه بهه       های بسياری تعریف شدهگيری خدمات، مدلامروزه برای اندازهباشد. 

ههای  گيهری کيفيهت خهدمات نيازمنهد مهدل     ها برای انهدازه ها، آنهای خاص سازمانمحدویت

از توانایی ارزیابی کيفيت خهدمات برخهوردار باشهند. از ایهن طریهق       ای هستند کهتعریف شده

تواننهد نتهایج ارزیهابی ایهن خهدمات را در جامعهه بسهنجند و بهرای رضهایت مشهتری           ها مهی آن

یکی از ابزارههای   2ين مدل سروکوالراهکارهای بهبود قابل اجرا و مناسبی ارائه دهند. در این ب

گيری کيفيت خدمات است. از این مهدل بهرای   برای اندازه طراحی شده بسيار معمول و توانمند

آوری نظرات مشتریان و تعيين انتظهارات  گيری سطح کيفيت موجود ارائه خدمات، جمعاندازه

 رود.آنان از خدمات بکار می

های مشابه نقش گيری کارایی واحدهای مختلف و مقایسه عملکرد سازمانعلاوه بر این اندازه

ها و نهایتا آگاهی از سطح و ميزان کارایی وری سازمانسطح کارایی و بهره مهمی در ارتقای

 یکی از  ها باشد.های آتی سازمانای برای برنامه ریزیتواند پشتوانههادارد و میسازمان
 

1.Compresses Natural Gas 

2.SERVQUAL: Service Quality 
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باشد. می 1هاها،روش تحليل پوششی دادهگيری کارایی سازمانهای معمول برای اندازهروش

2های باعث شده است تا روش DEAهای سنتی دلنقاط ضعف موجود در م
MCDEA  در

راف ، هدف حداقل نمودن انحMCDEAهای تحقيقات مختلف توسعه یابند. در روش

باشد. در این تحقيق از مدل ارائه شده توسط قاسمی گيرنده میناکارایی تمام واحدهای تصميم

 ( استفاده شده است.2118و همکارانش )

گيری چند معياره بهه  ها و تصميم، تحليل پوششی دادهکي  مدل سروکوالدر این پژوهش با تر

در ادامهه تحقيهق بهه بررسهی      استان زنجان پرداختهه شهده اسهت.    CNGهای رتبه بندی جایگاه

 پردازیم.ادبيات مرتبط با تحقيق و نتایج حاصل از آن می

 

 ادبیات تحقیق

 پیشینه نظري:مدل سروکوآل

باشهد کهه در سهال    گيری کيفيهت خهدمات مهی   های اندازهن روشسروکوال یکی از مشهورتری

مطرح شد. پاراسارامون و همکارانش اولين بار ساختاری برای مفهوم و سهنجش کيفيهت    1745

ها در تحقيقات خود به این نتيجه رسيدند که رضهایت مشهتری تهابعی    اند. آنخدمات ارائه داده

 باشههدزش ادراک شههده مشههتری مههی از کيفيههت خههدمات و محصههول و همچنههين قيمههت و ار  

 (.1745)پاراسارامون و دیگران، 

در سه دهه اخير، کيفيت خدمات به عنوان یک مفهوم تحقيقاتی توجه بسياری از محققان را بهه  

خود جل  کرده است زیرا نه تنها تعریف آن بسيار دشوار است بلکهه سهنجش آن نيهز پيچيهده     

اصهلی کيفيهت خهدمات عمهدتا بهراین حقيقهت        .تعهاریف (2114باشهد )اوتهری و دیگهران،    می

ليهو و یی،  )باشد کهه خهدمت بایهد نيازهها و انتظهارات مشهتریان را بهرآورده سهازد         متمرکز می

و در نتيجه به عنوان تفاوت ارائهه خهدمت و انتظهارات مشهتریان از کيفيهت درک شهده        (2111

 

1.Data Envelopment Analysis: DEA 

2.Multiple Criteria Data Envelopment Analysis 
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د مشهتری احسها    گردد و اگر انتظارات مشهتری بهيش از خهدمت ادراک شهده باشه     تفسير می

 . (2112هوانگ و دیگران، )کند نارضایتی می

های امروزی، جستجوی رضهایت مشهتری تها حهد بسهيار زیهادی وابسهته بهه کيفيهت          در سازمان

تهوان گفهت   باشد. با توجه بهه تحقيقهات گسهترده بهه عمهل آمهده مهی       خدمات کلی سازمان می

اثرگذار اسهت و وفهاداری    وکار رضایت مشتریان با توجه به کيفيت خدمات بر عملکرد کس 

؛ کيليبههاردا و 2117؛چههن و دیگههران، 2111چههی و نههورليزا،) دهههدمشههتریان را نيههز افههزایش مههی

 .(2112دیگران،

گيری کيفيهت خهدمات بهه شناسهایی ابعهادی جههت       منظور اندازهه پاراسارامون و همکارانش ب

ا شناسایی کردند که پس از بعد ر 11ها در مدل اوليه خود کس  رضایت مشتری پرداختند. آن

 هها معتقدنهد کهه کيفيهت خهدمات     تحقيقات انجام شده، این ابعاد به پنج بعد کاهش یافهت. آن 

 ذکر شده است( بيان شود.   1ای با پنج بعد )که در جدول تواند به عنوان سازهمی
 SERVQUALابعادمدل: 1جدول 

 تعداد آیتم تعریف ابعاد

 8 تجهيزات، و ظاهر پرسنل تسهيلات فيزیکی، عوامل ملمو 

 5 توانایی ایفای خدمت تعهد شده بطور قابل اعتماد و دقيق قابليت اعتماد

 پاسخگویی
تمایل به کمک به مشتریان و فراهم نمودن خهدمات بها سهرعت    

 بالا
8 

 اطمينان
دانش و ادب کارکنان و توانایی شان در جل  اعتماد و اطمينان 

 مشتریان
8 

 5 جه فرد به فرد مشتریان بنگاههمياری، تو همدلی

ای اسهت کهه ههر دو    ابعاد مدل سروکوال تا به امروز بدون تغيير مانده است و دارای پرسشهنامه 

زوج سهوال اسهت    22شود. این پرسشنامه شهامل  بخش انتظارات و ادراک مشتریان را شامل می

ای گزینهه  9یها   5رت که در سوال اول انتظار و سوال دوم ادراک مشتریان بر اسا  طيهف ليکه  

های بدست آمده از پرسشنامه و تجزیه و تحليهل  شوند. پس از جمع آوری دادهگيری میاندازه
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ههای مزبهور   ها شکاف حاصل قابل تحليل خواهد بود و از این طریهق شهرکت و یها شهرکت    آن

تحقيهق  کننهد خواهنهد بهود. در ایهن     قادر به درک تفاوت ميان انتظار مشتریان و آنچه ارائه مهی 

بمنظور سنجش کيفيت خدمات صرفا از سوالات مربوط به بخش سنجش ادراکات و عملکهرد  

 استفاده خواهد شد.

 

 هاي چندهدفهتحلیل پوششی داده

های مشابه نقش مهمی در ارتقای گيری کارایی واحدهای مختلف و مقایسه عملکرد سازماناندازه

 دارد و هااهی از سطح و ميزان کارایی سازمانها و نهایتا آگوری سازمانسطح کارایی و بهره

های معمول برای یکی از روش ها باشد.های آتی سازمانریزیای برای برنامهتواند پشتوانهمی

 (.1143)شاداب، باشدها میها،روش تحليل پوششی دادهگيری کارایی سازماناندازه

CCR)چههارنز، کههوپر و رودز 1794در سههال 
1
و  2فههارل مههرز کههاراییمفههاهيم بهها اسههتفاده از  (

هها بهه منظهور ارزیهابی کهارایی فنهی بهر         روشی به نام تحليل پوششی داده 1مجموعه امکان توليد

BCC)اسا  بيش از یک ورودی و خروجی ابداع کردند. پس از آن بنکر، چارنز و کوپر 
8
) 

کارایی مقيها   گيری کارایی فنی، تواند ضمن اندازه یممدلی پيشنهاد کردند که 1748در سال 

بها اضهافه کهردن محهدودیتی مربهوط بهه        هها  آنگيرنده را نيز مشهخص کنهد.   واحدهای تصميم

بازدهی ثابت نسبت به مقيا  توانستند مشخص کنند که برای نقهاط روی مهرز کهارایی نسهبت     

 باشد.بازده به مقيا  ثابت، افزایشی و یا کاهشی می

 شهوند. و گروه ورودی و خروجهی محهور تقسهيم مهی    ها به دهای تحليل پوششی دادهکلی مدلبطور

کمتهری   هایها از ورودیهایی هستند که بدون تغيير در خروجیورودی محور، مدل هایمدل

 ههایی خروجی محور بهه مهدل   هایکنند و مدلبرای بدست آوردن همان مقدار خروجی استفاده می

های بيشتری بدست آید. در یک مقدار خروجی شودکه بدون تغيير در مقادیرورودی،گفته می
 

1.Charnes, Cooper, Rhodes 

2.Farrell Efficient Frontier 

3.Production Possibility Set(PPS) 

4.Banker, Charnes, Cooper 
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 بنهدی  ههای مضهربی و پوششهی تقسهيم    بهه دو گهروه مهدل    DEAههای  بندی دیگر، مدلتقسيم

ها به مجمهوع  گيری کارآیی از نسبت مجموع موزون خروجیبرای اندازه DEAشوند. در می

 شود.  ها استفاده میموزون ورودی

 توان به موارد زیر اشاره نمود:میباشند که دارای نقاط ضعفی می DEAهای پایه مدل

DMUکه منجر به کارا شدن تعداد زیادی از  عدم تمایز ميان واحدهای کارا (1
شهود. ایهن   مهی ها  1

 شود.ها کمتر باشد بوضوح مشاهده میها و خروجیمورد هنگامی که نسبت ورودی

شهوند  هها نيهز صهفر مهی    ها یها خروجهی  باتوجه به صفر شدن بعضی اوزان، برخی از ورودی (2

 . ایهن موضهوع بهالاخص هنگهامی کهه تصهميم گيرنهده بخواههد        (2118قاسمی و همکهارانش  )

باشهد  ها استفاده نماید، منطقهی نمهی  از تمامی ورودی و خروجیها  DMUمنظور رتبه بندی ه ب

 شود.زیرا باعث عدم استفاده از برخی متغيرها در قضاوت نهایی می

بها توجهه بهه    هها   DMUشود که برخی از باعث می DEAهای غيرواقعی برای توزیع وزن (1

 ين یک ورودی، کارا اعلام شود.وزن بسيار بالای یک خروجی و یا وزن بسيار پای

پایه های منظور برطرف نمودن معای  مدلههای گذشته ببدین منظور تحقيقات بسياری در سال

DEA برخهی   تهوان باشد. بطور خلاصه میانجام شده است که هر یک دارای معای  و مزایایی می

 ( مشاهده نمود.2از این تحقيقات را در جدول )

، (2112آنگيهز و سهجادی،   )ها صورت گرفته است منظور بهبود این مدلهایی به هرچند تلاش

ریهزی خطهی دارنهد. بهر ایهن اسها        اما از لحاظ محاسباتی نياز به حل تعداد زیادی مدل برنامه

های پيشين را برطرف نمایند. لی و ریوز های مدلتوسعه یافتند تا کاستی MCDEAهای مدل

هها،  را پيشنهاد نمودند. در راه حهل پيشهنهادی آن   MCDEAهای ( برای اولين بار مدل1777)

 یک رویکرد تعاملی برای حل مدل سه هدفه شان ارائه شده است.

  

 

1.Decision Making Unit 
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 ها: تحقیقات مرتبط با تحلیل پوششی داده1جدول 

 توضيحات روش استفاده شده محققان

تامپسون و 

 (1771همکاران)
 استفاده از محدودیت وزنی

نظور افزایش قدرت بم

 تفکيک

پترسون و همکاران 

(1772) 
 روش فوق کارایی

بمنظور افزایش قدرت 

 تفکيک

اندرسون و 

 (2112)همکاران
 - ارزشيابی کارایی متقاطع

 روش نسبت مخروطی (2111کائو و کنگ )
بمنظور حل مشکل توزیع 

 غير واقعی اوزان

AR)رویه ناحيه تضمين  (2111مسيت و آلپ )
1) 

ور حل مشکل توزیع بمنظ

 غير واقعی اوزان

دنبهال حهداقل   هبوده اسهت کهه در آن به    DEAدرواقع هدف اول ارضا نمودن مدل کلاسيک 

 minimaxباشد. دو هدف دیگر معروف به سازی انحراف معيار از آرمان تساوی کارایی می

وجهه بهه مهوارد    کنند. بها ت تری را ارائه میهای محدود کنندهباشند که راه حلمی minsumو 

ذکر شده، در این تحقيق از مدلی استفاده خواهد شهد کهه اولا بهرای اوزان ورودی و خروجهی     

هایی درنظر بگيرد، ثانيا ورودی و خروجی محور بودن آن مشخص باشد و در نهایت محدویت

 DMUههای یهک   قدرت تفکيک بالایی داشته باشد و اوزان بها توجهه بهه ورودی و خروجهی    

 تعيين شوند.

 (2118)بنابراین در این تحقيق حالت خاصی از مدل ارائهه شهده توسهط قاسهمی و همکهارانش      

انهد و  ها با ضرای  تابع هدف روش خاصی ارائه نکهرده تفاده شده است. با این تفاوت کهآناس

ههم   ایم و اوزان هر یک از اهداف را باما در این تحقيق یک روش بسيار ساده را پيشنهاد نموده

 ایم.نظرگرفته برابر در

 

1.Assurance region 
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 باشد:این مدل به صورت زیر می 

(1) 
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    ∑       
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 (   ( نشهان دهنهده مقهدار حهداکمر تمهام متغيرههای انحهراف )       minmax)معيار  Mکه در آن

 از کهارایی واحهدها   سازی مجموع تمامی متغيرههای انحهراف  حداقلشامل باشد. تابع هدف می

 باشهد کهه  مهی        محهدودیت  باشد. نکته قابل توجه دیگر که باید معرفهی شهود  می

باشهد. در  مهی        کنهد کهه   دهد و تنهها تضهمين مهی   منطقه موجه جواب را تغيير نمی

شهود: اولا انحهراف از کهارایی تمهامی واحهدها بطهور       نتيجه در تابع هدف دو مورد تضمين می

باشد. به منظور توجه موزون بهه هریهک از ایهن    می       گردد ثانياهمزمان حداقل می

 ها یکسان فرض شده است.    آندو هدف ضرای

 

 DEAدر مدل هاي  1تحلیل حساسیت

هها تحهت تهاثير شهرایط     آوری و یها در طهی تحليهل   های آماری در جریان جمعاز آنجا که داده

باشهند، موضهوع مهورد اهميهت ایهن اسهت کهه در بهين ایهن          مختلف قرار گرفته و قابل تغيير می

بدون تاثير بر جواب مسئله دچار تغيير شوند. بهه بيهان   توانند ها در چه حدودی میتغييرات، داده
 

1.Sensitivity Analysis 
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توانند تغيير کنند تا جواب مسئله همچنان موجه و بهينهه بمانهد.   ها در چه حدودی میدیگر داده

به همين علت در پی حل مسائل، بررسی ميزان حساسيت پارامترهای مسئله مهورد اهميهت قهرار    

 ل جایگاه مهمی پيدا کرده است.ها در جریان حگرفته و تحليل حساسيت داده

به خهود گرفتهه    DEAهای مختلفی در ادبيات ( حالت2یا استواری 1تحليل حساسيت )پایداری

حهذف یها   هها   DMUههایی کهه برخهی    است. بخشی از این مطالعات پاسخی است برای زمهان 

ت اضافه گردند و یا اینکه برخی ورودی یا خروجی کم یها اضهافه گردنهد. بخهش دیگهر ادبيها      

ها و مقهادیر آنهاسهت.   ، مربوط به افزایش یا کاهش در تعداد ورودی یا خروجیDEAتحقيق 

خهود  ه های مطالعات شبيه سازی بها شکلادبيات تحقيق در این حوزه اندک نيست و اغل  آن

 اند. گرفته

ههای  به ارائه رویکردی به منظور تحليل حساسيت در مدل جهانشاهلو و همکاران2112در سال 

DEA  توانهد شهعاع پایهدار بهرای تمهام      پرداختند که مهیDMU      ههای کهارا را پيهدا کنهد. در

های کهارا، ناکهارا    DMUکه  ها تا زمانیتوان ميزان آشفتگی دادهها میرویکرد پيشنهادی آن

ای از نشوند قابل تعيين باشهد. از ایهن رویکهرد بهه منظهور انجهام تحليهل حساسهيت بهرای دسهته          

DMU  ان اسهتفاده شهده اسهت و شهرایط کهارایی      بطور همزمه هاDMU     ههای کهارا را حفهظ 

نماید. در این رویکرد، حالت کاهش خروجهی و افهزایش ورودی بهرای واحهدهای کهارا و      می

همچنين کاهش ورودی و افزایش خروجی برای واحدهای ناکهارا را بها حفهظ ماهيهت کهارا و      

 دهد.ناکارایی واحدها ترتي  می

را نيز  Eرا به عنوان مجموعه ناکارا و E�های کارا،  DMUان مجموعه را به عنو Eمجموعه  

درنظهر بگيریهد، یعنهی زمهانی کهه تنهها        E�ههای کهارا از ميهان     DMUبه عنوان زیر مجموعهه  

شوند. ممکن اسهت فهردی   موعه کارا میشوند، این مجهای ناکارا تحليل می DMUمجموعه 

های کارا در نظر بگيرد. ميتهرز و همکهارانش تحليهل     DMUرا نيز جزء مجموعه  Eمجموعه 

Eهایی نمودند که در رابطه خود را محدود به مجموعه بنگاه E∪ هایی وجود داشتند و بنگاه
 

1.Stability  

2.Robustness  
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E�ناکارا شدند یعنی در مجموعه که در مرحله دوم  E−  زیهرا  ؛ قرار گرفتند را حذف نمودنهد

 (. 2111ها هرگز تحت شرایط آشفتگی کارا نخواهند شد )مينرز و همکاران، این بنگاه

}مجموعه  }1 1( , ),..., ( , )n nA x y x y=    را به عنوان مجموعه بردارهای مشهاهده شهده ورودی

Aهههای در نظههر بگيریههد. مجموعههه ههها DMUو خروجههی 
β Aو  +

β  بصههورت زیههر تعریههف  −

 شوند:می

(2) 
 

(1) { }�� � �( , ) (1 ) , (1 ) , ( , )A X Y X X Y Y x y A
β

β β− = = + = − ∈ 

Aبزرگتهر از صهفر باشهد، مجموعهه      β، زمهانی کهه   DEAاز دیدگاه کهارایی  
β بهبهودی در  +

DMU  نماید و مجموعه ایجاد میهاA
β هها   DMUنشهانگر یهک تنهزل کننهده از مجموعهه       −

ههای   DMUگيریم. این تغييهرات مجموعهه   را به عنوان عامل آشفتگی درنظر می βباشد. می

دهد. جهانشاهلو و همکهارانش بها مهدل    د میهای ناکارا را بهبو DMUکارا را تنزل کارایی و 

CCR ها محدودیت مربوط به تمام رویکرد خود را ارائه نمودند. آنDMU  را به دو گروه ها

 حتما کارا بماند:  Eبندی نمودند تا مجموعه تقسيم

(8) 

(5) 

همچنين محدودیت 
1

p

k kk
u y p

=
شهود.  می به مدل اضافه Eبرای حفظ کارایی مجموعه  ∑=

ههای کهارا و ناکهارا ایجهاد      DMUهستيم تا تغييهری در مجموعهه    βما بدنبال حداکمر مقدار 

 شود:  نشود، لذا مدل پيشنهادی به صورت زیر نوشته می

(3) 

     
                  

                        

  (    )    (    )       ̂ 

( ) ( ) 0,k ku y v x k Eβ β− − + ≤ ∈

( ) ( ) 0,j ju y v x k Eβ β− − + ≤ ∈

{ }�� � �( , ) (1 ) , (1 ) , ( , )A X Y X X Y Y x y A
β

β β+ = = − = + ∈
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توانيم از که به منظور تبدیل آن به یک مدل خطی، می (، یک مدل غيرخطی است3مدل )

مدل پيشنهادی جهانشاهلو و همکارانش استفاده نمایيم. در نتيجه مدل غيرخطی فوق، به مدل 

 شود:  می زیر تبدیل

 

(9) 

 

 

 
 

 باشد.( بيانگر رابطه بين مفاهيم توضيح داده شده در بيشينه تجربی می1شکل )

رتبه بندی با اس فاده از
مدل تحلیل پوششی داده های  ند  

معیاره

پرسنل

هزینه ماهيانه ثابت ایستگاه

ظرفيت جایگاه

اعتبار ماهانه

سنجش کيفيت خدمات با استفاده از 
مدل سروکوال

و پرسشنامه مرتبط با آن 

تحليل حساسيت بر روی مقادیر ورودی و خروجی بمنظور 
اطمينان از نتایج

 

 : رابطه بین مفاهیم توضیح داده شده 1شکل  

  

max

. . 1,

, ,

, ,

0, , , 1,..., .

k k

k k k k

k j k j

k k

s t v u

u y v x k E

u y v x j E

u v k p

β

β

β

β ε

+ =

− = ∈

− ≤ − ∈

≥ ≥ =

∑ ∑
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 پیشینه تجربی

ای هها انجهام شهده اسهت دارای طيهف گسهترده      تحقيقاتی که با استفاده از تحليهل پوششهی داده  

هها،  ها، هتلهای خدماتی همچون بانکمهمترین این تحقيقات عموما در سازماناست. از جمله 

ها انجام شده است. در جریان این تحقيقهات کهارایی واحهدها در قيها      ها و دانشگاهبيمارستان

گيری های تصميماند و یا بمنظور ارائه روش کاراتر، این روش یا روشبایکدیگر سنجيده شده

انهد. برخهی از   ها بایکدیگر مقایسهه شهده  ها و نتایج حاصل از آنت روشترکي  شده و درنهای

 زیر اشاره نمود: توان به مواردتحقيقات انجام شده در این زمينه می

 پوششهی  وتحليهل  عصهبی  ههای شهبکه  روش ازترکيه   ایمقاله باارائه همکارانش و محرابيان

کردنهد   اسهتفاده  بانهک  شهع   ییکهارا  ارزیهابی  بهرای  ناپارامتریهک  دوروش عنوان به هاداده

 . (1171وهمکاران،  )محرابيان

 اعتباری ریسک بر موثر عوامل شناسایی باهدف ایمقاله در 1171 سال در دریابر و ابراهيمی

رتبه بندی اعتباری مشتریان حقوقی متقاضی  بينی ریسک اعتباری وپيش جهت مدلی ارائه و

شبکه عصبی  رگرسيون لجستيک و و هاداده روش تحليل پوششی از تسهيلاتی بانک تجاری،

همکارانش  چنگ و 2119 سال در .مقایسه کردند سه مدل را این نهایت در استفاده کرده و

ها به ای برای رتبه بندی اعتباری با بکارگيری روش تحليل پوششی دادهرویکردی چندگزینه

 ه کردند.های مالی خصوصی ارائارزیابی وام گيرندگان برای پرویه منظور

بيان شد، اما بکهارگيری ایهن روش در زمينهه     1741ها در اوایل دهه اگرچه تحليل پوششی داده

 2117. کهائووليو در سهال    (2119چنگ و همکاران، )موضوعات رتبه بندی همچنان ادامه دارد

ههای تجهاری تهایوان اسهتفاده     گيهری کهارایی بانهک   برای اندازه هاروش تحليل پوششی داده از

همچنين در مباحث مرتبط با کيفيت خدمات و استفاده از مدل سروکوال نيز تحقيقهات  . ندکرد

گيهری کيفيهت در   فيک و ریچی از سهروکوال جههت انهدازه   متعددی تاکنون انجام شده است. 

دنهگ و چنهگ در سهال    (. 1771) فيک و ریچهی،  خدمات در صنعت توریسم استفاده نمودند 

ههای  گيهری چنهد معيهاره فهازی جههت ارزیهابی شهرکت       رویکهرد تصهميم   کميلادی یه  2111

 .اتوبوسرانی را ارائه نمودند
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گيهری کيفيهت خهدمات بهرای     ميلادی به ارزیابی چند معياره برای انهدازه  2114ناتانيل در سال 

مسافران خطوط ریلی هلنيک ارائه نمود. معيارهای انتخاب شده در تحقيق ناتانيل عبارتنهد از صهحت   

در تحقيقهی دیگهر    دهی و اطلاعهات مسهافران.  م، تميزی، راحتی مسافران، سرویسسفر، امنيت سيست

بندی اقدامات بهبود کيفيت خهدمات در  کاظمی و عليمردانی به توسعه مدل سروکوال برای اولویت

   (.1144امور مشترکين برق شهرستان چالو  پرداختند )کاظمی و عليمردانی، 

دسی کيفيت بنام کيفيت خدمات و ترکي  آن با در این پژوهش با بکارگيری تکنيک مهن

با  CNGجایگاه  13ها به رتبه بندی گيری چندمعياره و تحليل پوششی دادههای تصميممدل

های ها پرداخته شده است تا گامی در جهت بهبود و توسعه مدلتوجه به مقادیر کارایی آن

منظور بررسی هته شود. همچنين بها برداشکيفيت در زمينه خدمات ارائه شده در این جایگاه

تغييرات در مقادیر ورودی و خروجی به تحليل حساسيت مربوطه پرداخته شده است. بدین 

 شود.گيری تشریح میو روش شناسی تحقيق، بحث و نتيجه ترتي  پس از بيان ادبيات

 

 روش شناسی تحقیق

گيرند. ردی قرار میطيف تحقيقات پایه و کارب تحقيقات بطور کلی از منظر هدف در دو

پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر شيوه گردآوری اطلاعات تحقيق، توصيفی 

پيمایشی است. از منظری دیگر نيز این تحقيق جزو تحقيقات تحليلی ریاضی و از نوع 

های دنبال مدلسازی ریاضی به منظور ارزیابی عملکرد ایستگاههزیرا ب، باشدمدلسازی می

CNG جایگاه  13باشيم. این پژوهش به منظور سنجش کيفيت خدمات میCNG در استان

 1172ها در سه ماهه انتهایی سال زنجان صورت گرفته است و دوره زمانی گردآوری داده

 بوده است. 

 ای و تحقيقهات ميهدانی بهوده   ها در این پهژوهش مطالعهات کتابخانهه   های گردآوری دادهروش

ههای  هها و نظرسهنجی در خصهوص کيفيهت خهدمات جایگهاه       دادهاست. به منظور جمع آوری 

CNG    ههای   از مصاحبه با تعدادی از بازرسان سازمان شرکت ملی پهالایش و پخهش فهرآورده

ههای مهدل تحليهل     و خروجهی  استان زنجهان اسهتفاده شهده اسهت. بهرای شناسهایی ورودی      نفتی 
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ههایی بها معهاون    ند مصهاحبه های ارزیابی عملکرد واحدها هست ها که همان شاخص پوششی داده

ههای نفتهی و همچنهين    تضمين کيفيت و گروهی از بازرسان شرکت پالایش و پخش فهرآورده 

در اسهتان زنجهان صهورت گرفهت. پهس از آن بهرای        CNGمسئولين مربوط به توزیع و انتقال 

نجهام  ا  عملکرد واحدها چند جلسه مصاحبه با ده نفر از کارشناسان اداره  مدلسازی ریاضی نحوه

نههایی آن مهدل نيهز بهه کارشناسهان شهرکت         شد، پس از اینکه مدل ریاضی نوشهته شهد نتيجهه   

ههای مربهوط بهه مقهادیر      ها برسهد. داده مربوطه و معاونت ارائه شد، که صحت مدل به تایيد آن

نيز با همکهاری کارشناسهان شهرکت بازرسهی و      CNGهای های ایستگاه ها و خروجی ورودی

جمهع آوری گشهت.    1172های دوره سه ماهه آخهر سهال   مربوط به ارزیابیرجوع به مستندات 

 باشد:   می سوالات اصلی پژوهش نيز به شرح ذیل

 تحليهل در اسهتان زنجهان بها اسهتفاده از     CNGههای  جایگاه بندیه رتبهت جشی روئه ارا .1

 اهداده پوششی

 سروکوال استان زنجان با استفاده از مدل CNGهای ارزیابی کيفيت خدمات جایگاه .2

 CNGههای  ه الگوبرداری و معرفهی واحهدهای مرجهع جههت الگهوبرداری ایسهتگاه      ارائ .1

 ناکارامد استان زنجان

 هابا استفاده از تحليل پوششی داده CNGهای بندی جایگاهتحليل حساسيت رتبه .8

گر در تحقيق ممکن است قابليت تعميم نتایج این تحقيق را کاهش وجود متغيرهای مداخله

گری بر روابط در نظرگرفته اشد، زیرا ممکن است در فرآیند تحقيق متغيرهای مداخلهداده ب

شده تحقيق تاثيرگذار باشند، اما از دید پژوهشگر مستتر مانده باشند. برای ممال ممکن است 

 برخی بازرسان با سوگيری، نظرات خود را اعلام کرده باشند. 

باشد. با این برگان بودن ارزیابی کيفيت خدمات میهای دیگر تحقيق، مبتنی برنظر خاز محدودیت

 گيریباشد که همواره شاخص کمی مشخصی برای اندازهحال، کيفيت خدمات موضوعی نمی

ایم. یکی از آن وجود داشته باشد. لذا ناگزیر به استفاده از نظر بازرسان و خبرگان بوده

جایگاه بوده است. با  تریان در هرهای دیگر تحقيق، عدم امکان استفاده از نظر مشمحدودیت
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توجه به تخصصی بودن برخی سوالات در حوزه کيفيت خدمات، مشتریان عاجز از 

 ایم.باشند، در نتيجه از نظر سنجی مشتریان خودداری نمودهپاسخگویی به برخی سوالات می

 

 هاي هر جایگاهورودي و خروجی

یگهاه، ظرفيهت خهدمات دههی ههر جایگهاه و       تعداد پرسنل، هزینه ثابت ماهانه ههر جا  معيارهای

در نظر گرفته شده  MCDEAاعتبار تخصيص یافته ریالی به هرجایگاه به عنوان ورودی مدل 

است. در خصوص خروجی هر جایگاه نيز از چارچوب پهنج بعهدی سهروکوآل ذکهر شهده در      

 ههها و خروجههی درنظههر گرفتههه شههده بهها توجههه بههه نظههر(اسههتفاده شههده اسههت. ورودی1جههدول )

کارشناسان مرتبط و تحقيقات انجام شده انتخاب گردیده است. از بازرسان خواسهته شهد تها بهه     

)طيف ليکرت( از طيف بسهيار بهد    5تا  1هریک از متغيرهای ابعاد کيفيت خدمات امتيازی بين 

ای سهه ماههه پایهان    ههای دوره تا بسيار خوب را انتخاب نمایند و با توجه به تجربيات و ارزیهابی 

 خود به سوالات این پرسشنامه پاسخ دهند. 1172سال 

 CNG: ابعاد کیفیت خدمات ارزیابی جایگاه های 3جدول 
 زیر معيارهای کيفيت خدمات 

بعد فيزیکی
 

 های گاز )دیسپنسرها(تعداد پمپ .1

 داشتن سرویس بهداشتی مناس  )مجهز به آب گرم و سرد، سطل زباله، خشک کن و فن تهویه( .2

 الت یا بتن ورودی و خروجی محوطه جایگاه و عدم وجود شکستگی یا نقص سالم بودن آسف .1

 گيری فضای مناس  به لحاظ وسایل فيزیکی برای انتظار سرنشينان خودروها در هنگام سوخت .8

 CNGظاهر و آراستگی مناس  کارکنان جایگاه  .5

 CNGپاکيزگی محيط و تجهيزات جایگاه  .3

 CNGدر دستر  بودن مکان جایگاه  .9

 از نظر مکانی CNGسهولت ایستادن در صف جایگاه  .4

ت اطمينان
قابلي

 

 CNGهای رعایت استاندارد تجهيزات جایگاه .7

-ههای صهادره بهر اسها  زمهان     انجام به موقع تعميرات اساسی تمامی تجهيزات طبق دستورالعمل .11

 های تعریف شدهبندی
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 گيری در هر ساعت از شبانه روزامکان سوخت .11

 CNGز سوخت رسانی صحيح جایگاه اطمينان ا .12

 اطمينان از صف کوتاه و منطقی خودروها در جایگاه .11

 ها ها و سنجهنظير درجه CNGکاليبره بودن تجهيزات سيستم  .18

در مدار بودن سيستم آشکار ساز آتش و گاز و عملکرد صحيح کليدهای قطع اضطراری شهامل   .15

 هنده و اعلام خطهای هشدار د)الکترونيکی و مکانيکی( و سيستم

 های جایگاهفعال بودن و در مدار بودن کليه نازل .13

 CNGاطمينان از سرعت مناس  سوخت رسانی در جایگاه  .19

داشتن بيمه نامه و قراردادهای لازم )بيمه نامه تمام خطر تجهيزات و تأسيسات، بيمهه نامهه مهدنی،     .14

 قرارداد تعميرات و نگهداشت (

ی و پاسخگوی
ت پذیر

مسئولي
 ی

 گيریسرعت مناس  سوخت .17

 حضور افراد پاسخگو و مسئول و تکنسين آموزش دیده در ساعات اوج مصرف در جایگاه ها .21

عقه  و ورود و   گيری توسط اپراتورها با رعایت نکات ایمنی )بالا بهردن درب صهندوق  سوخت .21

 ( خروج صحيح خودروها

 احترام به حق تقدم مشتریان در صف .22

 گيهری های نوین پرداخت الکترونيک در جهت سرعت بخشيدن به امر سوختاستفاده از سيستم .21

 )کارت بانک(

ضمين اطمينان
اعتماد و ت

 

 CNGانجام اقدامات پيشگيری از وقوع حادثه غيرمترقبه در جایگاه  .28

ههای  )اطفاء حریق(، ثابت و سيار بهر طبهق دسهتورالعمل    داشتن تعداد کافی انواع خاموش کننده مناس  .25

 شرکت

 هاوجود کارشناسان فنی به منظور رسيدگی به اتفاقات ناگهانی از جمله قطع سوخت رسانی پمپ .23

خودروها توسط اپراتهور و عهدم شهاری گهاز بهه خودروههای فاقهد بهر چسه            CNGکنترل بر چس   .29

 مذکور

 HSEهای های اوليه مجهز به دارو و لوازم مورد نياز مطابق با اطلاعيههای کمکوجود جعبه .24

 های مناس های مدار بسته در محلداشتن دوربين .27

 CNGعدم اجازه به مصرف دخانيات نزدیکی جایگاه  .11

 (HSE)های آموزشی بهداشت، ایمنی و محيط زیست شرکت اپراتورها در دوره .11

هم 

 انبرای خرید خوراکی یا سایر موارد مورد نياز مشتری CNGوجود بوفه مناس  در جایگاه  .12 یمندقه علاو دلی 
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 احترام پرسنل جایگاه به مشتریان .11

 برگزاری دوره آموزشی مشتری مداری برای پرسنل جایگاه مربوط .18

 ها وجود صندوق پيشنهادات و انتقادات در معرض دید عموم در جایگاه .15

 امکان بررسی شکایات و پيشنهادات بطور مستقيم با مسئول جایگاه .13

ای اطهلاع رسهانی مشهتریان جایگهاه در خصهوص نکهات       وجود تابلوهای هشدار دهنده مناسه  بهر   .19

 آموزشی

 

 روایی و پایایی پرسشنامه

 پهردازد کهه آیها ابهزار انهدازه گيهری، آنچهه را کهه         روایی تحقيق بهه بررسهی ایهن موضهوع مهی     

منظور بررسهی  ه ب ؟نماید یا خيرگيری میگيری قرار گيرد، درست اندازهخواهد مورد اندازهمی

این پرسشنامه مورد بررسهی کارشناسهان خبهره شهرکت      سشنامه طراحی شده،روایی محتوای پر

تن از افراد نخبه قرار گرفته است. سپس پرسشنامه طراحهی شهده مهورد     پالایش و پخش و چند

بازنگری و اصلاح قرار گرفته است. در نتيجه، پهس از تایيهد پرسشهنامه بهازنگری شهده توسهط       

هها از ادبيهات تحقيقهات    نکهه بهه منظهور انتخهاب شهاخص     کارشناسان و نخبگان و با توجه بهه ای 

پایهایی   گذشته استفاده شده است، لذا ابزار گردآوری داده از روایی مناسهبی برخهوردار اسهت.   

قابليت بازآزمایی و توليد مجدد نتایج یکسان تحقيق در تکرار تحقيق است. یکهی از معيارههای   

سهت. ضهری  آلفهای کرونبهاا بهرای ایهن       سنجش پایایی استفاده از ضری  آلفهای کرونبهاا ا  

 ( در ادبيات تحقيق نيهز 9/1بدست آمده است که بالاتر از حد تعيين شده ) 45/1پرسشنامه برابر 

بطهور   های گردآوری شده نيز از پایایی لازم برخوردارنهد. باشد. لذا پرسشنامه تحقيق و داده می

 د.( خلاصه نمو2توان در شکل )شناسی تحقيق را میکلی روش

 

 هاي پژوهشیافته

سوال مورد پرسش قهرار   19با استفاده از مدل سروکوال و  CNGهای کيفيت خدمات جایگاه

، بطهور کلهی   CNGههای  گرفته است. طبق نتایج بدست آمده از نظرسنجی با بازرسان جایگهاه 
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 ، امتياز همدلی کمتر از سایرین شده است. همچنين امتيهاز عوامهل  CNGجایگاه  13در تمامی 

( ذکهر شهده   1باشد. این نتایج بطور خلاصهه در شهکل )  ملمو  نيز بيشتر از امتياز سایر ابعاد می

 است.

هها بهرون   % آن24ههای داخهل شههری و    % جایگاه92مورد بررسی  CNGهای در ميان جایگاه

% نيهز  3% خصوصهی و  11هها دولتهی،   % جایگهاه 31اند. همچنين از منظر مالکيت نيز شهری بوده

باشند. نتایج ارزیابی کهارایی نسهبی و همچنهين واحهدهای مرجهع هریهک از       وصی مینيمه خص

، تنهها  MCDEAتهر بهودن مهدل    (بيان شده است. به دليهل سهختگيرانه  8ها در جدول )جایگاه

DMU32 مربوط به جایگاه  در این مدل کارا شده است کهCNG باشهد. پهس   تاليوردی می

باشهد  رین ضری  کارایی استولی با این حال کارا نمیوليعصر دارای بالات CNGاز آن جایگاه 

پيشههنهادی، دارای دو هههدف  MCDEAتههابع هههدف در روش  % ناکههارایی اسههت.7و دارای 

هها و خروجهی محهدودیت وزنهی     باشد و به منظور غيرصهفر شهدن اثهر ورودی   موزون شده می

 نظهر  خروجهی در هها و  ( را برای هریهک از متغيرههای وزنهی ورودی   9-11×1=ε)εحداقل برابر

 ایم.گرفته
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ی
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 :

ت ملی 
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 CNGهای: وضعیت کیفیت خدمات در جایگاه3شکل 

 

با استفاده از  11و  12، 29، 21، 18گيرنده گردد، واحدهای تصميمهمانطور که ملاحظه می

ها تن MCDEAکه در مدل اند، در حالیبه عنوان واحدهای کارا شناسایی شده CCRمدل 

تری با ماهيت سختگيرانه MCDEAکارا شده است. درواقع مدل  12گيرنده واحد تصميم

 نماید. گيرنده را مشخص میکارایی واحدهای تصميم

 
 CCRوMCDEA: خروجی مدل4جدول

DMU  های مرجع 

)بر اسا  مدل 

 پيشنهادی(

امتياز کارایی 

با مدل 
CCR 

امتياز کارایی 

با مدل 
MCDEA 

مجموع 

 انحراف از

 کارایی

 نام جایگاه
شماره 

DMU 

 1 بهمن 22 12/7 19/1 95/1 12و18

 2 آفتاب 15/7 11/1 92/1 11و12

 1 غزال جنوبی 72/3 18/1 15/1 12و29

 8 اميرکبير 4/9 12/1 33/1 12

 5 اثيرالدین 81/3 29/1 84/1 12و18

 3 عظيم 45/7 19/1 43/1 12

3.44 3.43 3.20 3.39 2.94 

0.00

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00
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DMU  های مرجع 

)بر اسا  مدل 

 پيشنهادی(

امتياز کارایی 

با مدل 

CCR 

امتياز کارایی 

با مدل 

MCDEA 

مجموع 

 انحراف از

 کارایی

 نام جایگاه
شماره 
DMU 

 9 الهيه 12/3 13/1 14/1 12و29

 4 ارم 13/3 18/1 18/1 12و29

 7 اشراق 15/4 89/1 55/1 12و29

 11 فرهنگ 85/3 11/1 17/1 12و29

 11 غزال شمالی 72/3 15/1 15/1 12و29

 12 قيدار 17/11 37/1 92/1 12و29

 11 گلشهر 17/3 13/1 19/1 12و29

 18 حل  19/18 94/1 1 12و29

 15 هيدج 11/4 18/1 92/1 12و29و18

 13 کاسپين 49/9 8/1 51/1 12و29و21

 19 خاکی 17/3 3/1 31/1 12و29

 14 خيام 15/3 19/1 19/1 12و29

 17 خرمشهر 19/11 81/1 97/1 12و29

 21 ماه نشان 19/14 4/1 1 11و12و29

 21 ميلاد 53/11 14/1 42/1 12

 22 معينی 94/4 11/1 99/1 12و29

 21 موتوری 11/3 13/1 19/1 12و29

 28 صيرین 44/9 15/1 13/1 12و29

 25 اتوبوسرانی 81/3 11/1 85/1 12و29

 84/3 19/1 82/1 12و29
سایت 

 کارگاهی
23 

 29 شاهد 85/13 33/1 1 12و29و18
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DMU  های مرجع 

)بر اسا  مدل 

 پيشنهادی(

امتياز کارایی 

با مدل 

CCR 

امتياز کارایی 

با مدل 

MCDEA 

مجموع 

 انحراف از

 کارایی

 نام جایگاه
شماره 
DMU 

 24 شناط 38/9 18/1 58/1 12و29

 27 سيمرغ 8/11 1/1 51/1 11و12

 11 سجا  85/12 27/1 4/1 12و29

 11 سلطانيه 17/11 35/1 33/1 12و29

 12 ليوردیتا 12/17 1 1 12و29

 11 وليعصر 73/14 71/1 1 12و29

 18 زرین آباد 11/11 5/1 52/1 12و29

 15 زیباشهر 21/3 11/1 18/1 11و12و29

 13 لقدراذو 14/14 35/1 71/1 29

 ایج تحلیل حساسیتنت

منظور بررسی تاثير تغييرات در مقادیر ورودی و خروجی بایستی به تحليل حساسيت مدل هب

های قبلی ذکر شد در این تحقيق از مدل جهانشاهلو و همانطور که در بخش مربوطه پرداخت.

 منظور تحليل حساسيت استفاده شده است.ه( ب2112همکارانش )

که با کم  باشيممیβدنبال تعيين حداکمر مقدار برای متغيری به نام ه در این تحليل حساسيت ب

و  آن به مقدار ورودی واحدهای کارا ای کارا و اضافه نمودننمودن آن از خروجی واحده

بالعکس )اضافه نمودن آن به خروجی واحدهای ناکارا و کم نمودن آن از مقدار ورودی 

(، واحدهای کارا همچنان کارا مانده و واحدهای ناکارا نيز کارا نشوند. با اواحدهای ناکار

 (2112)ها، جهانشاهلو و همکارانش خروجی ها وها در ورودیتوجه به تفاوت مقيا  داده

سازی ها پس از نرمالها را نرمال سازی نمایيم. در این تحقيق نيز دادهپيشنهاد نمودند که داده

برابر  βبا استفاده از نرم اول، مدل تحليل حساسيت اجرا گشت. بر اسا  نتایج مدل مقدار 

ها مشخص نمود که سازی دادهت. سپس بایستی با توجه به نرمالبدست آمده اس 11172/1
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باشد. ها میها و خروجیبدست آمده به مفهوم چه مقدار تغيير در هریک از ورودی βميزان

  ( بيان شده است.5نتایج حاصل از تحليل حساسيت در جدول )
 

 ها و خروجی )بر مبنای درصد(دی: تحلیل   اسیت و تغییرات م از ورو5جدول

 
عوامل ملمو

 

ت اعتماد
قابلي

 

پاسخگویی
 

اطمينان
همدلی 
اعتبارماهانه 

تعداد دیسپنسرها 
 

تعداد پرسنل
ت ماهانه 

هزینه ثاب
 

شمار
ه

D
M

U
 

21/1% 27/1% 15/1% 14/1% 77/2% 45/2% 79/8% 47/8% 34/2% 1 

74/2% 48/2% 11/1% 19/1% 98/2% 98/8% 87/2% 71/1% 72/8% 2 

15/1% 55/1% 97/1% 55/1% 39/1% 25/2% 87/2% 85/2% 29/2% 1 

44/2% 44/2% 41/2% 43/2% 98/2% 25/2% 11/1% 71/1% 22/8% 8 

15/1% 23/1% 13/1% 85/1% 98/1% 75/1% 87/2% 23/1% 79/1% 5 

14/1% 75/2% 35/2% 95/2% 31/2% 45/2% 79/8% 47/8% 34/1% 3 

74/2% 13/1% 15/1% 75/2% 27/1% 51/2% 11/1% 19/2% 29/2% 9 

91/1% 23/1% 29/1% 13/1% 31/1% 45/2% 87/2% 19/2% 29/2% 4 

13/1% 18/1% 54/1% 13/1% 79/1% 45/2% 11/1% 41/2% 72/8% 7 

17/1% 81/1% 17/1% 11/1% 12/1% 13/1% 11/1% 19/2% 75/2% 11 

11/1% 85/1% 34/1% 51/1% 85/1% 25/2% 87/2% 85/2% 11/2% 11 

13/1% 44/2% 31/2% 31/2% 94/2% 44/1% 79/8% 71/1% 51/8% 12 

21/1% 11/1% 15/1% 47/2% 25/1% 93/2% 11/1% 19/2% 53/2% 11 

84/1% 13/1% 13/1% 11/1% 27/1% 11/9% 79/8% 47/8% 97/7% 18 

13/1% 11/1% 34/1% 13/1% 12/1% 39/2% 11/1% 47/8% 29/2% 15 

39/2% 17/1% 41/2% 77/2% 41/2% 57/2% 11/1% 41/2% 29/2% 13 

21/1% 22/1% 12/1% 55/1% 8% 98/8% 11/1% 71/1% 34/1% 19 
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15/1% 11/1% 84/1% 28/1% 59/1% 57/2% 87/2% 19/2% 34/2% 14 

37/8% 51/8% 41/1% 41/1% 11/9% 11/1% 71/1% 13/9% 13/9% 17 

99/1% 89/1% 92/1% 39/1% 15/8% 52/4% 79/8% 52/3% 88/4% 21 

25/1% 74/2% 11/1% 19/1% 22/1% 13/1% 79/8% 47/8% 22/8% 21 

44/2% 82/1% 74/2% 11/1% 12/1% 27/1% 87/2% 47/8% 34/2% 22 

14/1% 17/1% 13/1% 14/1% 93/2% 14/2% 87/2% 19/2% 41/2% 21 

11/8% 74/1% 21/8% 37/1% 52/1% 51/2% 87/2% 41/2% 85/2% 28 

12/1% 14/1% 15/1% 11/1% 11/1% 59/1% 87/2% 19/2% 75/2% 25 

25/1% 13/1% 11/1% 75/2% 81/1% 27/1% 11/1% 19/2% 53/2% 23 

44/2% 19/1% 14/1% 71/2% 71/2% 98/8% 79/8% 52/3% 29/12% 29 

74/2% 71/2% 17/1% 19/1% 49/2% 14/2% 87/2% 23/1% 29/2% 24 

19/8% 22/8% 75/1% 11/1% 15/8% 44/1% 11/1% 71/1% 75/2% 27 

18/8% 8% 18/8% 31/1% 82/8% 11/9% 11/1% 47/8% 13/9% 11 

14/1% 1% 17/1% 21/1% 89/1% 24/8% 11/1% 71/1% 22/8% 11 

81/1% 14/1% 15/1% 14/1% 14/1% 52/4% 47/7% 52/3% 13/9% 12 

11/1% 37/1% 52/1% 14/1% 89/1% 41/9% 47/7% 52/3% 13/9% 11 

8% 71/1% 47/8% 37/1% 52/1% 11/5% 11/1% 71/1% 22/8% 18 

14/1% 54/1% 11/1% 11/1% 81/1% 18/2% 87/2% 19/2% 11/2% 15 

37/8% 24/8% 49/1% 11/8% 49/7% 84/7% 79/8% 52/3% 88/4% 13 

ها، درصد تغييرات بدست آمده بر مقدار نرمال شده هریک از داده βتوان با تقسيم بنابراین می

برابر  DMU1مکن را بدست آورد. به عنوان ممال مقدار نرمال شده عوامل ملمو  برای م

%(. این بدان مفهوم 2/1آید )بدست می 112/1بر این عدد، مقدار  βباشد. با تقسيم می1249/1

% افزایش )بدليل ماهيت 2/1حداکمر DMU1است که اگر عملکرد عوامل ملمو  در 
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خواهيم ماند. حال میکارا می DMU32کارا مانده و نا DMU1خروجی( یابد همچنان 

عنوان ممال، مقدار نرمال شده هزینه هرا بررسی نمایيم. ب DMU1های تغيير در یکی از ورودی

%( 34/2) 1234/1براین عدد به مقدار است. با تقسيم بنا 1181/1برابر باDMU1ثابت ماهانه 

 DMU1ار ورودی مربوط به هزینه ثابت ماهانه رسيم. این عدد بدان مفهوم است که اگر مقدمی

ماند. کارا می 12% حداکمر افزایش یابد، همچنان این واحد ناکارا مانده و واحد 34/2مقدار 

% را در مقدار ورودی با مقيا  اصلی را بدست آوریم. با توجه به 34/2خواهيم مقدار حال می

ميليون ریال اعلام شده است، لذا اگر  111برابر  DMU1اینکه، مقدار هزینه ثابت ماهانه 

کاسته شود، همچنان این واحد ناکارا  DMUریال از هزینه ثابت ماهانه این 2784111مقدار 

 کاراست.  12مانده و واحد 

 گیرينتیجه

  MCDEAاز مدل  DEAهای پایه در این تحقيق با توجه به نقاط ضعف موجود در مدل

استفاده شده است. همچنين با استفاده از مزیت تحليل  CNGهای بندی جایگاهمنظور رتبههب

گيری ها که عبارت است از مفيد بودن برای الگوبرداری و کاربرد آن در تصميمپوششی داده

گيری و با معيارهای چندگانه، رویکردی بر مبنای مدل قاسمی و همکاران جهت اندازه

گرفتن مفهوم کيفيت خدمات  نظر در منظورهالگوبرداری کيفيت خدمات ارائه شده است. ب

استفاده شده است.  DEAها، از مدل سروکوال با پنج بعد به عنوان خروجی مدل جایگاه

سوال مورد پرسش قرار  19با استفاده از مدل سروکوال و  CNGهای کيفيت خدمات جایگاه

امتياز همدلی جایگاه،  13گرفت. طبق نتایج بدست آمده از نظرسنجی بازرسان، بطور کلی در 

کمترین و امتياز عوامل ملمو  بيشترین امتياز را در بين عوامل مدل دارند. نتایج مدل 

MCDEAباشد. در انتها نيز با دهد که جایگاه تاليوردی بعنوان واحد کارا می، نشان می

استفاده از رویکرد تحليل حساسيت جهانشاهلو و همکارانش، ميزان تغييرات ورودی و 

 مورد بررسی قرار گرفت.  هاخروجی
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ها، کارایی منظور بهبود عملکرد جایگاههگردد تا ببا توجه به نتایج بدست آمده پيشنهاد می

ها را افزایش دهند. مدیران ها، عملکرد خروجیجای کاهش ورودیههای سوخت بجایگاه

 اشند.دنبال افزایش سطح کيفيت خدمات بالاخص در بعد همدلی به سوخت ب هایجایگاه

ای های سوخت کارا بطور دورهمنظور ایجاد چرخه بهبود مستمر، از جایگاههين بهمچن

 الگوبرداری شود.

ها باشد با این حال در برخی حوزهاین تحقيق از نظر ماهيت علمی دارای دستاوردهایی می

صورت پيشنهادات پژوهشی مطرح هتواند بهمچنان نقاط قابل بهبودی وجود دارد که می

ریزی خطی چندهدفه بصورت تعاملی مساله برنامه تواندمنظور پيشنهادات آتی میهگردد. ب

با اوزان مختلف پيشنهادی مطرح گردد و  MCDEAاجرا گردد یعنی توابع هدف مدل 

اوزان مطلوب شناسایی شوند. با توجه به این که در این تحقيق کيفيت خدمات به عنوان 

توان رضایت مشتریان را نيز تحت بررسی قرار يقات آتی میخروجی لحاظ شده است، در تحق

داد. همچنين اضافه نمودن یک محدودیت جدید بين اوزان ورودی تعداد پرسنل و تعداد 

 دیسپنسرها منجر به واقعی شدن مدل ریاضی خواهد شد.
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