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Abstract 

Purpose: Fuel stations are an important component of urban service infrastructure, and their performance is significant from both 
customer satisfaction and resource utilization perspectives. Evaluating these facilities solely based on service quality may overlook 
operational efficiency, while focusing only on efficiency may fail to reflect customer perceptions and service experience. Although service 
quality and efficiency have been widely examined, they have often been assessed separately. Therefore, this study aims to provide an 
integrated evaluation of service quality and operational efficiency in CNG fuel stations. 

Methodology: This applied study follows a descriptive-correlational research design. The statistical population consisted of customers 
of 12 CNG fuel stations in Khorramabad, from whom 120 respondents were randomly selected. First, service quality was assessed using 
the five SERVQUAL dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The Analytic Hierarchy Process was 
then used to determine the weights of service quality dimensions and the relative score of each station. In the next stage, the service 
quality score was incorporated as an output in a Data Envelopment Analysis model, while the number of employees, number of fueling 
platforms, and monthly fixed costs were used as operational inputs to calculate the relative efficiency of the stations. 

Findings: The results indicate that assurance is the most important service quality dimension from customers’ perspectives, followed 
by reliability, responsiveness, tangibles, and empathy. The Data Envelopment Analysis results showed that four stations are efficient, 
while the remaining stations exhibit different levels of inefficiency. Comparing the results demonstrates that high service quality does 
not necessarily imply high operational efficiency, indicating that accurate performance evaluation in service facilities requires 
simultaneous attention to customer-perceived service quality and resource productivity. 

Originality/Value: The contribution of this study lies in proposing an integrated framework for evaluating service organizations by 
combining customer-perceived service quality with operational efficiency. Unlike one-dimensional approaches, the proposed framework 
makes it possible to identify stations that may perform well in terms of service quality but inefficiently in resource utilization, or vice 
versa. This approach can assist fuel industry managers and urban policymakers in improving service quality, increasing productivity, and 
allocating resources more effectively. 

Keywords: Service quality, Data envelopment analysis, Analytic hierarchy process, Performance evaluation, Fuel stations, 
Servqual model. 
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   مقدمه   - 1

ونقل شهری های عرضه سوخت، به یکی از ارکان اصلی پایداری نظام حمل ویژه گسترش جایگاههای انرژی و به های اخیر، توسعه زیرساخت در دهه 
شده در  ارایه ، بلکه سطح کیفیت خدمات  کنندمیمستمر سوخت ایفا    تامین تنها نقش حیاتی در  های سوخت نه است. جایگاه   شدهتبدیلای  و منطقه 

گذارد. در چنین بستری، مدیران انرژی اثر می  تامینطور مستقیم بر رضایت شهروندان، تصویر ذهنی از خدمات عمومی و کارایی کل زنجیره  ، به هاآن
باید انتظارات فزاینده مشتریان نسبت به کیفیت خدمات را پاسخ دهند و از سوی    سویک رو هستند: از گذاران با چالشی دوگانه روبه شهری و سیاست
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   پژوهشی   نوع مقاله: 

های عرضه سوخت با تلفیق سروکوال،  ارزیابی یکپارچه کیفیت خدمات و کارایی عملیاتی جایگاه 

 ها مراتبی و تحلیل پوششی داده تحلیل سلسله 
 * زهرا سلگی   

 کیده چ 
ها هم از منظر رضایت شهروندان و هم از نظر  های عرضه سوخت از اجزای مهم زیرساخت خدمات شهری هستند و عملکرد آن جایگاه   هدف:

تواند کارایی عملیاتی را نادیده بگیرد و ارزیابی  برداری بهینه از منابع اهمیت دارد. در ارزیابی این مراکز، تمرکز صرف بر کیفیت خدمات می بهره 
صرف کارایی نیز ممکن است تجربه و ادراک مشتریان را منعکس نکند. با وجود مطالعات متعدد در حوزه کیفیت خدمات و کارایی، این دو بعد  

های اند. بر این اساس، پژوهش حاضر با هدف ارزیابی یکپارچه کیفیت خدمات و کارایی عملیاتی جایگاهصورت جداگانه بررسی شدهاغلب به
 انجام شده است.  CNG عرضه سوخت

 ۱۲کنندگان به  همبستگی است. جامعه آماری شامل مراجعه -این پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش توصیفی:  پژوهش  سیشنا روش 
ها بر اساس  نفر به روش تصادفی انتخاب شدند. ابتدا کیفیت خدمات جایگاه   ۱۲۰ها  آباد بود که از میان آن شهر خرم  CNG جایگاه عرضه سوخت

گانه مدل سروکوال، شامل عوامل فیزیکی، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، قابلیت اطمینان و همدلی ارزیابی شد. سپس با استفاده از فرآیند ابعاد پنج 
عنوان خروجی در مراتبی، وزن ابعاد کیفیت خدمات و امتیاز نسبی هر جایگاه تعیین گردید. در مرحله بعد، امتیاز کیفیت خدمات به تحلیل سلسله

های ثابت ماهانه  هایی مانند تعداد پرسنل، تعداد سکوها و هزینه ها با توجه به ورودی ها وارد شد و کارایی عملیاتی جایگاهمدل تحلیل پوششی داده 
 محاسبه شد.  

اعتماد، :  ها فتهیا  قابلیت  آن  از  و پس  دارد  مشتریان  دید  از  را  اهمیت  بیشترین  اطمینان  قابلیت  کیفیت خدمات،  ابعاد  میان  داد که در  نشان  نتایج 
ها درجات ها نیز نشان داد چهار جایگاه کارا هستند و سایر جایگاه گیرند. نتایج تحلیل پوششی داده پاسخگویی، عوامل فیزیکی و همدلی قرار می

دهد کیفیت خدمات بالا لزوما به معنای کارایی عملیاتی بالا نیست و ارزیابی دقیق عملکرد مراکز مختلفی از ناکارایی دارند. مقایسه نتایج نشان می 
 وری منابع است. شده مشتری و بهره زمان به کیفیت ادراکخدماتی نیازمند توجه هم

ه چارچوبی یکپارچه برای ارزیابی عملکرد مراکز خدماتی است که کیفیت خدمات یارزش افزوده این پژوهش در ارا:  علمی اصالت/ارزش افزوده  
هایی را بعدی، چارچوب پیشنهادی امکان شناسایی جایگاه کند. برخلاف رویکردهای تکشده توسط مشتریان را با کارایی عملیاتی ترکیب میادراک

تواند به کند که ممکن است از نظر کیفیت خدمات مطلوب باشند اما از نظر مصرف منابع ناکارا عمل کنند، یا برعکس. این رویکرد می فراهم می 
 وری و تخصیص هدفمند منابع کمک کند. گذاران شهری در بهبود کیفیت خدمات، افزایش بهره مدیران صنعت سوخت و سیاست 

 . کیفیت خدمات، کارایی، مدل سروکوال، تحلیل سلسله مراتبی، تحلیل پوششی داده :ها کلیدواژه 
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ای مدیریت کنند که استفاده بهینه از منابع محدود انسانی، مالی و فیزیکی  گونهوری و کارایی عملیاتی واحدهای خدماتی را به دیگر، ناگزیرند بهره 
 .  [1] تضمین شود

گیری رضایت، وفاداری و رفتارهای  دهد که در بخش خدمات، ادراک مشتری از کیفیت، عامل کلیدی در شکلادبیات کیفیت خدمات نشان می
ها، کیفیت خدمات را بر اساس پنج بعد ملموسات، قابلیت عنوان یکی از پرکاربردترین چارچوب به  1مدل سروکوال.  [2]شود  ای محسوب میتوصیه

اند که . مطالعات متعددی نشان داده کند میسنجد و شکاف بین انتظارات و ادراکات مشتریان را تبیین  اعتماد، پاسخگویی، تضمین و همدلی می
صورت ساختاری شناسایی تواند نقاط ضعف خدمات را به ونقل، می بانکداری، بهداشت و حمل  ازجملهکارگیری این مدل در صنایع مختلف،  به 

ای  ، اهمیت فزایندهتوسعهدرحال ویژه در شهرهای  های سوخت نیز، بررسی کیفیت خدمات از منظر مشتری، به کند. در حوزه خدمات انرژی و جایگاه 
 . [3]یافته است 

ها و واحدهای خدماتی نیز همواره در کانون توجه پژوهشگران مدیریت و اقتصاد مهندسی بوده است.  در کنار بعد کیفی، کارایی عملیاتی سازمان
 [4]  و همکاران  بانکرتوسط    نخستین بارها است که  شده برای سنجش کارایی نسبی واحدهای همگن، تحلیل پوششی داده های شناختهروش یکی از  

س  داده شامل مدلهای اخیر، مدل المعرفی شد. در  پوششی  از تحلیل  متنوعی  به مقیاس  های  نسبت  متغیر  بازده  محور و  های خروجیدل مهای 
 . اندکاررفتهبه ونقل، انرژی و خدمات عمومی  حمل  مانندهای مختلف محور برای ارزیابی کارایی در بخشورودی

صورت مجزا و غیرترکیبی  غنای ادبیات در هر یک از دو حوزه »کیفیت خدمات« و »کارایی عملیاتی«، بسیاری از مطالعات، این دو بعد را به  باوجود
است، بدون   شدهپرداختهها، یا صرفا به سنجش ادراک مشتریان از کیفیت خدمات  از پژوهش   توجهیقابل ای که در بخش  گونهاند؛ به بررسی کرده

است،    شدهارزیابی هایی مانند تحلیل پوششی داده  آنکه کارایی عملیاتی واحدها مدنظر قرار گیرد، یا برعکس، فقط کارایی فنی و اقتصادی با روش 
های ناقص شود؛ زیرا یک جایگاه سوخت  گیریتواند منجر به تصمیم بعدی میاین رویکرد تک   [5]بدون توجه جدی به نگرش و رضایت مشتری  
وری منابع، ناکارا باشد، یا بالعکس، کارایی عملیاتی بالا داشته باشد ولی  کند اما از منظر بهره   ارایه ممکن است از دید مشتریان، کیفیت مطلوبی  

 نتواند انتظارات مشتریان را در ابعاد همدلی یا پاسخگویی برآورده سازد.

هایی  است. ترکیب روش   یافتهافزایش 2گیری چندمعیارههای اخیر گرایش به استفاده از رویکردهای ترکیبی تصمیم، طی سال در پاسخ به این خلا
صورت  نفعان به به معیارها و ترجیحات ذی   دهیوزن  سویک سازد که از  مراتبی با تحلیل پوششی داده، این امکان را فراهم میتحلیل سلسله  فرایندمانند  

  .[6]زمان ارزیابی گردد طور هم های چندگانه به ها و خروجی ساختاری انجام شود و از سوی دیگر، کارایی نسبی واحدها بر اساس ورودی

آباد با استفاده از یک رویکرد ترکیبی است که های عرضه سوخت شهر خرم بندی جایگاه بر این اساس، هدف اصلی پژوهش حاضر ارزیابی و رتبه 
و   سنجش  برای  را  مراتبی  سلسله  تحلیل  و روش  سروکوال  داده  وزن دهیمدل  پوششی  تحلیل  مدل  و  کیفیت خدمات  رویکرد  ابعاد  با   BCCها 

زمان از کیفیت خدمات و کارایی، چارچوبی  تصویری هم   ارایهکوشد با  . این مطالعه میکند میمحور را برای ارزیابی کارایی عملیاتی تلفیق  خروجی 
های کارا و ناکارا را شناسایی، شکاف  ها فراهم آورد تا بتوانند جایگاه گیران صنعت سوخت و مدیران جایگاهکاربردی برای مدیران شهری، تصمیم

بهره   هاآنعملکردی   افزایش  و  کیفیت  بهبود  برای  راهبردهایی  و  تحلیل  به را  در  پژوهش  اصلی  نوآوری  کنند.  طراحی  رویکرد  وری  یک  کارگیری 
بندی مبتنی بر کیفیت خدمات و ارزیابی  آمده از رتبهدستای بین نتایج به تحلیل مقایسه   ارایههای سوخت شهری و  چندمعیاره ترکیبی در سطح جایگاه 

 تواند شواهد تجربی جدیدی به ادبیات مدیریت خدمات و مدیریت انرژی در سطح شهری بیفزاید. کارایی عملیاتی است؛ تحلیلی که می

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش   - 2

سۀ کارایی در مفهوم عام آن به معنای درجه و کیفیت رسیدن به مجموعه اهداف مطلوب است. اما در مفهوم علمی، کارایی یک واحد عبارت از مقای
و خروجی ورودی سادهها  با یکدیگر است. در  آن  را میهای  و یک خروجی  را مصرف کرده  ورودی  که یک  کارایی  ترین حالت    صورتبهدهد، 
به خاطر پیچیدگی واحدهای تصمیم خروجی بر ورودی تعریف می  قسمتخارج  و اینکه واحدهای یک سازمان اهداف  شود. ولی اغلب،  گیری 
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   ... ارزیابی یکپارچه کیفیت خدمات و کارایی عملیاتی  / سلگی

 
حاصل تقسیم    صورتبه توان  ناپذیر است. در چنین وضعیتی، کارایی را می، در نظر گرفتن چندین ورودی و خروجی اجتنابکنند میمتعددی را دنبال  

 .   [7]ها تعریف کردها بر ترکیب وزنی از ورودیترکیبی وزنی از خروجی

سازی میزان کیفیت، خدماتی، هایسازمان در  کیفیت تعاریف  مشترک نکته  باشد. می شده ارایه  خدمت توسط  مشتری انتظارات برآورده 

 تعاریف خدمات کیفیت خصوص  در.  دهندمی انجام شده، دریافت خدمات  از خود ادراک و انتظار بین مشتریان که است ایمقایسه خدمات،

 : نمود اشاره زیر تعاریف به  توانیم که است شده ارایه یمتعدد 

 درک خدمات دیگر کیفیتعبارتبه یا     او  انتظارات و خدمت از یمشتر ادراک بین مغایرت جهت و اندازه ییعن کیفیت؛ گویدیم[8]   گرنروس 

 است معتقد   [10]یکراسب.   [9]دهد می انجام شدهدرک  خدمات و خدمت از خود انتظارات بین مشتری که انددیم ارزیابی فرایند نتیجه را شده

 هاخواسته با  که است باکیفیت یزمان محصول یک  ،دیگر عبارتبه .  ندارد   خواهدی م عاواق یمشتر که چهآن هر جزبه  یمفهوم و معنا هیچ کیفیت

 کیفیت   [11]و همکاران   پاراسورامان.  شود تعریف یمشتر نیاز  با محصول انطباق عنوانبه  یبایست کیفیت .باشد داشته  انطباق  مشتریان ی نیازها و

گاه. داندیم خاص خدمات از یمشتر انتظارات شناخت و یمشتر انتظارات با پایدار یسازگار را  بهبود یبرا تلاش  و خدمت کیفیت مفهوم  از یآ
 خدمت کیفیت پس، ت.داش  انتظار را مشتریان  یمندرضایت افزایش توانیم که است طریق این از و  شده منجر باکیفیت  یخدمات اندازهبه  آن

 مفهوم  یبرا کلی تعریف سه مختلف مقالات  در  . شودیم مطرح مهم یعامل عنوانبه یمشتر  یمندرضایت سنجش عامل یا مقیاس یک  عنوانبه 

 : است شدهبیان  خدمات کیفیت

 به که یچیز  بر تمرکز از است عبارت خدمات  کیفیت دیگرعبارتبه .گیردمی بر در را یرفتار و موقعیتی  فیزیکی،  بعد سه ،خدمات کیفیت

 عبارت   خدمات  کیفیت  .[12]  شودمی ارایه چگونه خدمات آن کهاین و شودمی ارایه آن  در خدمات که موقعیتی شود،می داده تحویل مشتریان
 عبارت خدمات کیفیت که است معتقد[11]   ن پاراسورما  .[2]  خود  مشتریان  یهاخواسته و  نیازها   ساختن  برآورده به  سازمان  مستمر  توجه  از  است

 یبرا الگوها بهترین از یا مدل سروکوال،  پاراسورامان یالگو  .دریافتی خدمات از مشتریان درک  و انتظارات بین  موجود اختلاف میزان از است
 باشد:ابعاد مدل مذکور به شرح زیر می .باشدیم مشتریان خدمات کیفیت سنجش

 . [11] ل مدل سروکوا   - 1شکل 
Figure 1 - Servqual model [11].   

 . منظم  و مرتب مدارک آراسته،  و  تمیز ظاهر با یکارکنان ، توجهقابل  ییکفیز امکانات مدرن، تجهیزاتمحسوس: شامل   عوامل  .1

 در اصلاحات انجام ،ی مشتر  مشکلات  حل  ی براه  خالصان علاقه  دادن  نشان  معین،  زمان تا شدهدادهوعده  خدمت  یا  کار انجام اعتبار: شامل قابلیت .2

 . غلط بدون هاگزارش  ارایه  است، شدهداده  وعده  که درزمانی خدمت انجام و ارایه ،نزما  اولین در خدمات

 در)  ددهنیم ارایه مشتریان به ی فور خدمات کارکنان  داد، خواهند انجام را یخدمات چه دقیقا که گویندیم  مشتریان به کارکنان: شامل  یپاسخگوی .3

 . [13] هستند مشتریان  سوالات  به یپاسخگوی آماده درهرحال کارکنان دارند، تمایل مشتریان به کمک ی برا همیشه کارکنان ،(زمان  ترینکوتاه

 کارکنان ،کنندمی امنیت احساس  سازمان با خود تعاملات در مشتریان ،کندمی  ایجاد مشتریان در را اعتماد مرور به  کارکنان رفتارشامل   قابلیت اعتماد: .4

 د. هستن یکاف  دانش ی دارا مشتریان سوالات  به ی پاسخگوی ی برا کارکنان ،کنندمی  رفتار ادب با مشتریان به نسبت همواره 

 خواستار  دهند،یم  نشان یشخص   توجه مشتریان به کارکنان  ، مشتریان ی تمام ی برا مناسب ی کار ی هاساعت مشتریان، به  ی فرد توجه : شامل  یهمدل   .5

 .  [14]کنندمی  درک را  مشتریان خاص ی نیازها کارکنان  بودن، مشتریان ی برا منافع بهترین
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گیری مدل سروکوال مبنی بر اندازه  های موجود دانست.ترین روش گامگیری کیفیت خدمات و یکی از پیشمدل سروکوال را باید نقطه عطفی در اندازه
در اینجا شکاف مشتریان تفاوت بین انتظارات مشتریان و برداشت    .است  شده  ارایه  هاآن های مشتریان و خدماتی که به  شکاف موجود بین خواسته 

زمینه   مشتریان است. به  توجه  با  و  امکانات موجود  به  توجه  با  که مشتری  است   شناسی، جمعیت  خانوادگی،  فرهنگی،  هایانتظار مشتری چیزی 
)ادراکات( مشتری کاملا   که برداشتدرحالی   .است  به وجود آمده  شدهداده که به او  تجربه با محصولات یا خدمات مشابه و اطلاعاتی    تبلیغاتی،

 . [15] آیدانتزاعی بوده و در تعامل مشتری با محصول و یا خدمات به وجود می 

 بعدازآن  و  شکاف  نی شتریب  ییپاسخگو  بعد.  پرداختند  «عالی  آموزش   در  سروکوال  مقیاس  کارگیریبه   و  انطباق»  بررسی  به  پژوهشی   در [16]  ادوارسون
  بررسی   به  پژوهشی  در  [17]  همکاران  و  یلماز  .ملموس   عوامل  ن،یتضم   نان،یاطم  تیقابل  ،یهمدل  ابعاد  به  مربوط   بیترت   به  شکاف  نی شتریب

  که   دندیرس   جهینت  نیا  به  و  کردند  یبررس   هیترک   در  را  دانشگاه  دو.  پرداختند   «سروکوال  مدل  با  ترکیه  عالی  آموزش   نظام  در  خدمات  کیفیت  گیریاندازه»
  مدل   از   استفاده  با  پژوهشی  در  [18]  همکاران  و   کرپلا  .دهند یم  خدمات  ت یف یک   ییپاسخگو  و  یهمدل  بعد  دو  به  را  تیاهم  نی شتریب  انی دانشجو 
 استخراج   را  انبارداری  هایسیستم  کارایی  DEA  مدل  کمک   با  ابتدا  هاآن.  قراردادند  موردبررسی  را  انبارداری  هایسیستم  انتخاب  AHP  و  DEA  تلفیقی

روش   بندی دوگرفتند که نتایج رتبه  قرار  بندیرتبه   مورد   هاآن  بهترین  و  محاسبه  سیستم  هر  نسبی  بردارهای  AHP  مدل  از  استفاده  با  سپس  نمودند،
   هایروش افزایش کیفیت خدمات با استفاده از    فرایندسازی  مدل  عنوان  با  را   تحقیقی  [19]  نیا و وزیریهمچنین بهشتیداشتند.    باهم تفاوت اندکی  

QFD،AHP  معیارهای یتمام در شکاف دهندهنشان  که تحقیق نتایجانجام گرفت که بر اساس    سروکوال،  مدل  از  استفاده  با  تحقیق   این.  دادند  انجام 

 .یپاسخگوی  خاطر، اطمینان ،یهمدل اعتبار، قابلیت محسوس، عوامل :از اندعبارت هاشکاف که   بود سروکوال

 روش شناسی پژوهش   - 3

حل مسائل اجرایی و    منظوربه اند  ها، اصول، فنون و قوانینی که در تحقیقات پایه تدوین شدهیهازنظر با توجه به این امر که پژوهش حاضر با استفاده  
که از منظر هدف، پژوهشی کاربردی است.   توانمیاست،    گرفتهانجامآباد  شهرستان خرم   CNGهای عرضه سوخت گاز  واقعی در جایگاه گفت 

ای مشخص موضوع مشخص در جامعه واقعی و منظم خصوصیات یک  ،  هدف محقق از انجام این نوع پژوهش توصیف عینیکه   همچنین نظر به این
گردآوری   ازنظر توان گفت که این پژوهش  در جامعه آماری فوق دارد؛ می  موردبررسی روابط بین متغیرهای موضوع    ارایهباشد و پژوهشگر سعی در  می

باشد. آباد میشهرستان خرم   CNGهای سوخت گاز  به جایگاه  کنندگانمراجعهجامعه آماری پژوهش فوق شامل کلیه    همبستگی است.  -داده توصیفی
 فرمایند.  اظهارنظر 1 جدولشده در  ارایههای سوخت کیفیت و کارایی جایگاه درزمینه  بایست لازم به ذکر است که افراد فوق می

 . آباد شهرستان خرم   CNGهای سوخت  گاز لیست جایگاه   - 1جدول 
Table 1- List of CNG gas stations in Khorramabad city . 

 

 

 

 

 

 

 

های سوخت و صحبت با  گیری تصادفی استفاده شد. به این صورت که با مراجعه به جایگاهانتخاب اعضای نمونه آماری از روش نمونه  منظوربه 
  ۱۲آوری شد. لذا نظر به وجود  مند به مشارکت در پژوهش توزیع و جمع پرسشنامه بین افراد علاقه  ۱۰مراجعین به جایگاه، در هر جایگاه تعداد  

 نام جایگاه  ردیف 
 جایگاه سوخت شورا  1
 جایگاه سوخت گلدشت غربی  2

 جایگاه سوخت گلدشت شرقی  3

 جایگاه سوخت مدیریت  4

 جایگاه سوخت اتوبوسرانی  5

 جایگاه سوخت سراب دوره  6

 سردار چراغی جایگاه سوخت   7

 جایگاه سوخت ترمینال قدیم  8

 جایگاه سوخت الوندیان  9
 2جایگاه سوخت شرکتی شماره 10
 3جایگاه سوخت شرکتی شماره 11
 جایگاه سوخت حیدری  12
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آباد توزیع و  شهر خرم   CNGهای سوخت گاز  کنندگان به جایگاهپرسشنامه در بین مراجعه  ۱۲۰آباد، تعداد  در شهر خرم   CNGجایگاه سوخت گاز  

آباد، در گام اول با استفاده از  های سوخت گاز شهرستان خرم بندی کیفیت خدمات جایگاهرتبه  منظوربه در پژوهش فوق  .   توسط ایشان تکمیل شد
ها، بر  دهنده اقدام به تخصیص امتیاز به معیارها و گزینهاست که پاسخ  شده استفادهتحلیل سلسله مراتبی از پرسشنامه مقایسات زوجی    فرایندروش  

نه گزینه که در طراحی پرسشنامهای میمبنای طیف  به ذکر است  قابلیت  های مقایسات زوجی پنج معیار)عواملنماید. لازم  اعتماد،   محسوس، 
آباد( لحاظ شده است. در پژوهش فوق شهرستان خرم   CNGهای عرضه گاز  )تعداد جایگاه  اطمینان،همدلی( و دوازده گزینه  پاسخگویی، قابلیت

 فرایندو    ها آباد از دو روش تحلیل پوششی دادهخرم  شهر گاز سوخت عرضه هایجایگاه بندیرتبه و خدمات کیفیت و کارایی ارزیابی  منظوربه 
 است. شدهاستفاده 1تحلیل سلسله مراتبی 

 ها یافته   - 4

  103و    زناز کل نمونه    2/14 %  نفر معادل  ۱7اند  نفری که در این پژوهش شرکت کرده  ۱۲۰که از    داشتها نشان از آن  نتایج حاصل از تحلیل داده 
  1سال و    50تا    41نفر بین    32سال،    40تا    30نفر بین    67سال،    30نفر کمتر از    20سن افراد؛    ازنظر.  مرد بودنداز کل نمونه    8/85 %  نفر معادل

مدرک نفر    46،  دارای مدرک کاردانی و کمتر نفر    35  اندپژوهش شرکت کرده  نفری که در این  120از  سال سن داشتند. همچنین    50نفر بیش از  
 نفر دارای مدرک تحصیلی دکتری بودند.  7و  دارای مدرک کارشناسی ارشدنفر  32و  کارشناسی

های سوخت از مدل سنجش کیفیت خدمات سروکوال مشتمل بر سنجش کیفیت خدمات هریک از جایگاه  منظوربهتر عنوان شد  که پیش   طورهمان
پرسشنامه از تدوین  که پس  پاسخگویی و همدلی استفاده شد  اعتماد،  قابلیت  قابلیت اطمینان،  فیزیکی،  بعد عوامل  و جمعپنج  توزیع  آوری  ها، 

 بر اساس مدل مذکور محاسبه شد.  های سوخت ها، از روش تحلیل سلسله مراتبی بهره گرفته شد و وزن هر یک از جایگاه داده

 درنهایت گانه مدل سروکوال  های سوخت بر اساس معیارهای پنجهای روش تحلیل سلسله مراتبی و تعیین وزن هر یک از جایگاهپس از طی کردن گام
 باشد. می 2جدول به شرح  موردمطالعه های وزن نهایی جایگاه

 . های سوخت بر اساس روش تحلیل سلسله مراتبی وزن نهایی کیفیت خدمات جایگاه   - 2دولج 
Table 2 - Final weight of service quality of gas stations based on the analytic hierarchy process . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

با کسب وزن  موردمطالعهجایگاه سوخت    ۱۲نمایان است از میان    2جدول  که در    طور همان و    ۱8۰/۰، جایگاه سوخت مدیریت  بیشترین وزن 
کنندگان به جایگاه،  حاصل شد به این معنی است که از دیدی مشتریان و مراجهبالاترین ترتبه )رتبه اول( را به خود تخصیص داد. نتیجه  درنتیجه

با    ۱4۲/۰سوخت شورا با کسب وزن    داده است. همچنین جایگاه  ارایهترین خدمات را به ایشان  جایگاه فوق باکیفیت و جایگاه سوخت الوندیان 

 

1 Analytical Hierarchy Process (AHP) 

 رتبه  وزن جایگاه  معیار 
 2 142 دا یسوخت ن گاهیجا

 5 0.80 سوخت تلاش  گاهیجا

 6 0.76 سوخت کاشف  گاهیجا

 1 180 سوخت گلشهر  گاهیجا

 7 0.62 ی سوخت آزادشهر ثان گاهیجا

 12 0.37 سوخت سراب دوره  گاهیجا

 9 0.48 سوخت  گاهیجا

 8 0.55 م یقد  نالیسوخت ترم گاهیجا

 3 100 ان ی سوخت آزاد گاهیجا

 11 0.46 سوخت کوثر  گاهیجا

 10 0.48 ی سوخت ترک گاهیجا

 4 1.08 ی دریسوخت ح گاهیجا
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گرفتند. لازم به ذکر است که بر اساس مدل کیفیت خدمات سروکوال جایگاه سوخت سراب دوره  به ترتیب در رتبه دوم و سوم جای  ۱۱۰/۰کسب وزن  
 گرفت. در رتبه آخر جای ۰37/۰با کسب وزن 

 شناسایی شدند.   3جدول آباد به شرح های سوخت کارا و ناکارای شهر خرم در گام بعد با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی جایگاه

 های سوخت. میزان کارایی جایگاه   - 3جدول
Table 3 - Efficiency of fuel stations . 

 

 

 

 

 

 

 

کارایی واحدی کمتر از  باشد؛  می  ملاحظهقابل     3جدول  که در    طورهمان ناکاراست.  ۱اگر  برابر    باشد  بوده و کمبودی در   ۱اگر کارایی واحدی 
بوده و کمبودی در خروجی یا مازادی در ورودی داشته باشد   ۱اگر کارایی واحدی برابر  و    خروجی و مازادی در ورودی نداشته باشد کارای پاراتو است

کارا بوده و سایر   سردار چراغی و الوندیانچهار جایگاه شورا، مدیریت،   موردمطالعهجایگاه    ۱۲دهد که از بین  نتایج نشان می  کارای ضعیف است.
 .  باشندمی ناکارا  موردمطالعههای ورودی و خروجی برحسبها  جایگاه

بار   7و جایگاه الوندیان  باریک بار، جایگاه مدیریت چهار بار، جایگاه سردار چراغی های کارا؛ جایگاه شورا یک لازم به ذکر است که در بین جایگاه
 . باشدمی   4  جدولها به شرح  نه ورودی و خروجی جایگاهیاین اساس مقادیر به  های سوخت ناکارا انتخاب شدند که برواحد مرجع جایگاه  عنوانبه 

 . ( بعد ← )قبل  های سوخت مقادیر بهینه ورودی و خروجی جایگاه   - 4جدول
Table 4 - Optimal input and output values of fuel stations (before → after) . 

    

  

 

 

 

 

 

 نوع کارایی  ضریب کارایی  نام جایگاه  ردیف 
 )قوی(  کارای پاراتو 1 جایگاه سوخت شورا  1
 ناکارا  0.8 جایگاه سوخت گلدشت غربی  2
 ناکارا  0.691 جایگاه سوخت گلدشت شرقی  3
 )قوی(  کارای پاراتو 1 جایگاه سوخت مدیریت  4
 ناکارا  0.344 جایگاه سوخت اتوبوسرانی  5

 ناکارا  0.336 جایگاه سوخت سراب دوره  6

 ناکارا  1 سردار چراغی جایگاه سوخت   7

 ناکارا  0.5 جایگاه سوخت ترمینال قدیم  8

 )قوی(  کارای پاراتو 1 جایگاه سوخت الوندیان  9
 ناکارا  0.256   2 جایگاه سوخت شرکتی شماره 10

 ناکارا  0.436    3 جایگاه سوخت شرکتی شماره 11

 ناکارا  0.624 جایگاه سوخت حیدری  12

 ردیف  نام جایگاه  ( بعد   ←  پرسنل )قبل ( بعد   ← سکو )قبل  ( بعد  ←  هزینه ثابت ماهیانه )قبل  ( بعد   ← کارایی )قبل
 1 5.22 ← 5.22 4 ← 4 7 ← 7 جایگاه سوخت شورا  0.142 ← 0.142

 2 5.18 ← 5.16 4 ← 4 6 ← 6 جایگاه سوخت گلدشت غربی  0.088 ← 0.11

 3 20 ← 9.17 4 ← 4 6 ← 6 جایگاه سوخت گلدشت شرقی  0.076 ← 0.11

 4 23 ← 23 6 ← 6 8 ← 8 جایگاه سوخت مدیریت  0.18 ← 0.18

 5 24 ← 23 6 ← 6 9 ← 8 جایگاه سوخت اتوبوسرانی  0.062 ← 0.18

 6 21.5 ← 9.17 4 ← 4 6 ← 6 جایگاه سوخت سراب دوره  0.037 ← 0.11

 7 21 ← 21 4 ← 4 5 ← 5 جایگاه سوخت سردار چراغی  0.048 ← 0.048

 8 20.8 ← 9.17 4 ← 4 6 ← 6 جایگاه سوخت ترمینال قدیم  0.055 ← 0.11

 9 9.17 ← 9.17 4 ← 4 6 ← 6 جایگاه سوخت الوندیان  0.11 ← 0.11

 10 23.3 ← 23 6 ← 6 8 ← 8 2جایگاه سوخت شرکتی شماره  0.046 ← 0.18

 11 19 ← 9.17 4 ← 4 6 ← 6 3جایگاه سوخت شرکتی شماره  0.048 ← 0.11

 12 22.5 ← 22.5 6 ← 6 8 ← 7 جایگاه سوخت حیدری  0.108 ← 0.173
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بر اساس مدل سوکوال به هریک از جایگاهکه پیش  طور همان ابتدا با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی و  های  تر عنوان شد در پژوهش فوق 

دو مرحله مذکور   درنتیجهها لحاظ شد که  خروجی در تکنیک تحلیل پوششی داده  عنوانبه   شدهمحاسبهسوخت وزنی تخصیص داده شد که وزن  
 . باشدمی  5جدول به شرح  CNG های سوخت گازبندی جایگاهرتبه

 . های سوخت میزان کارایی جایگاه   - 5 جدول 
Table 5- Efficiency of fuel stations . 

 

 

 

 

 

 

 

 ها گیری و پیشنهاد نتیجه   - 5

  جاکهازآنآباد انجام شد.  شهر خرم   CNGهای عرضه سوخت  ارزیابی ترکیبی کارایی عملیاتی و کیفیت خدمات در جایگاه   باهدفپژوهش حاضر  
بر   CNGهای سوخت گاز  بندی جایگاهمراکزی هستند که در ارتباط مستقیم با مشتریان هستند، در پژوهش فوق به رتبه  ازجملههای سوخت جایگاه
به این هدف از روش تحلیل سلسله مراتبی و تحلیل    منظوربه ها پرداخته شد که  شونده در جایگاه  ارایه کارایی و کیفیت خدمات    اساس دستیابی 

به روش تحلیل سلسله مراتبی گویای این مطلب بود که از دید مشتریان   شدهآوریجمعهای  ها بهره گرفته شد. نتایج حاصل از تحلیل دادهپوششی داده
بیشترین اهمیت و وزن را به خود تخصیص    290/0از میان پنج بعد اصلی مدل کیفیت خدمات سروکوال؛ قابلیت اطمینان با کسب وزنی برابر با   

در رتبه سوم، عوامل    260/0همچنین پاسخگویی به مشتریان با کسب وزن  در رتبه دوم قرار گرفت.    287/0داد و قابلیت اعتماد جایگاه با کسب وزن  
در رتبه آخر از میان پنج بعد مدل    073/0بعد همدلی با مشتریان با کسب وزن    درنهایتدر رتبه چهارم و    089/0فیزیکی با کسب وزنی برابر با  

 سروکوال قرار گرفت. 

برای    هامحل  ترینپرمخاطره را به یکی از    سوختهای عرضه  پذیری بالای آن جایگاهخاصیت اشتعال  سوخت خودرو و ماهیت  که  با توجه به این 
؛  باشد  آفریننقشهای شهری  تواند در بروز بحرانمی  شونده  ارایهاستانداردها و کیفیت خدمات  شهروندان تبدیل نموده است؛ محلی که عدم توجه به  

سوخت از اهمیت بالاتری نسبت به    دهد که از دید مشتریان قابلیت اطمینان جایگاهرا تا حد زیادی مورد تایید قرار می  شدهحاصل که این مهم نتیجه  
 سایر ابعاد مدل سروکوال برخوردار باشد. 

 شود: می  ارایهها زیر جهت ارتقای عملکرد جایگاه  هاپیشنهاد، AHP وزن دهیو نتایج  DEAمحور بودن مدل با توجه به خروجی 

و    ها در ساعات پیک بندی دقیق برای کالیبراسیون تجهیزات، اطمینان از فعال بودن تمامی نازل تدوین برنامه زمان   ارتقای قابلیت اطمینان و اعتماد:
 استقرار مستمر کارشناس فنی جهت مدیریت حوادث ناگهانی. 

ها و  گیری ایمن، بهسازی آسفالت ورودی و خروجی جایگاه ها برای افزایش سرعت سوختآموزش تکنسین  بهبود پاسخگویی و عوامل فیزیکی:
 تجهیز فضاهای انتظار به امکانات رفاهی و بهداشتی استاندارد. 

 رتبه  ضریب کارایی  نام جایگاه  ردیف 
 1 1 جایگاه سوخت شورا  1

 1 1 جایگاه سوخت الوندیان  2

 1 1 جایگاه سوخت مدیریت  3

 1 1 سردار چراغی جایگاه سوخت   4

 2 0.8 جایگاه سوخت گلدشت غربی  5

 3 0.691 جایگاه سوخت گلدشت شرقی  6

 4 0624 جایگاه سوخت حیدری  7

 5 0.5 جایگاه سوخت ترمینال قدیم  8

 6 0.436 3جایگاه سوخت شرکتی شماره 9

 7 0.344 جایگاه سوخت اتوبوسرانی  10

 8 0.336 جایگاه سوخت سراب دوره  11

 9 0256 2جایگاه سوخت شرکتی شمارره 12
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 های نظرسنجی و شکایات در دسترس برای مراجعین.مداری برای اپراتورها و ایجاد سیستمهای مشتریبرگزاری دوره توسعه ابعاد نرم )همدلی(:

رسانی را با احتیاط  دهی به سایر مراکز خدمتو استفاده از ابزار پرسشنامه بود که تعمیم  CNG  هایمحدودیت اصلی این پژوهش، تمرکز بر جایگاه 
 شود: سازد. لذا به پژوهشگران آتی پیشنهاد میمواجه می 

 ها استفاده کنند. قطعیت در پاسخ برای مدیریت عدم DEAدر ترکیب با   TOPSISیا  Fuzzy-AHPاز رویکردهای ترکیبی نوین مانند  .۱
 وری انجام دهند. های دولتی و بخش خصوصی جهت شناسایی موانع ارتقای بهرهای تطبیقی بین کارایی جایگاه مطالعه .۲
 های مدل کارایی لحاظ نمایند. ورودی  عنوانبهگر محیطی )مانند موقعیت جغرافیایی جایگاه در ترافیک شهری( را متغیرهای مداخله  .3
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