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 تبیین و سنجش مدل راهبردی کیفیت خدمات
 

 **امید زندی - *حسن فارسیجاني

 
 چکیده 

دهنده   هاي خدماتي در طي فرايند ارائه خدمت و در تقابل بين مشتري و ارائه کيفيت در سازمان
 مات، در واقع بايد تفاوت بين آنچه که مشتريان احساسدهد. براي سنجش کيفيت خد خدمت رخ مي

گيرد. در اين  شود مورد سنجش قرار  کنند که بايد دريافت کنند و آنچه که به طور واقعي ارائه مي مي
هاي کيفيت، شناسايي  هاي کيفيت خدمات، پنج شاخص از سنجه ها و مدل تحقيق با مطالعه درباره ويژگي

هاي  دار گرديدند. وزن يي وزنا ها از طريق فرايند تحليل شبکه سنجهها يا  شدند و اين شاخص
ريزي آرماني به کار گرفته شدند تا در گزينش بهترين  بندي شده به نوبه خود، در مدل برنامه اولويت

مجموعه از ابزارهاي سنجش کيفيت خدمات براي اهداف مربوط به مشتري به کار گرفته شوند. اين 
هاي کيفيت  بندي( سنجه دار کردن )اولويت کند که وزن گيري پيشنهاد مي اي تصميمتحقيق راهي را بر

هاي منابع دنياي واقعي )بودجه، ساعت، نيروي  سازد؛ محدوديت خدمات ويژه يک سازمان را ممکن مي
کند.  کار و غيره( را در نظر دارد و بهترين مجموعه از ابزارهاي سنجش کيفيت خدمات را انتخاب مي

توان درباره  شود که اولاً: چگونه در صنعت خدمات مي ين در اين تحقيق دو مبحث مهم مطرح ميهمچن
توان از  ه ميگيري کرد و آن تصميمات را به کار بست و ثانياً چگون ابزار سنجش کيفيت خدمات تصميم

يز در اين تحقيق ريزي آرماني استفاده نمود. ضمناً يک مطالعه موردي ن يي و برنامها تحليل شبکهفرايند 
 صورت گرفته است تا کاربردي بودن اين مدل ترکيبي را نشان دهد.
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 مقدمه
د بازاريابی هاي موفق، مفاهیم اولیه و جدي امروزه بسیاري از مؤسسات و سازمان

اند كه توجه و تمركز بر نیازهاي  ها دريافته كنند. آن اند و طبق آن عمل می پذيرفته را 

مشتريان به معناي توجه به كیفیت محصول و ارائه خدمات به مشتريان است. 

ترين و موفقترين محصولات اگر  اند كه مطلوب ها به اين نتیجه رسیده سازمان

يان را برآورده نسازد، مورد تقاضا واقع نخواهد شد. در اين ها و نیازهاي مشتر خواسته

خصوص اگر كیفیت خدمات را مقايسه ادراكات و انتظارات فرد به فرد مشتريان در 

هاي سنتی بازاريابی  نظر بگیريم متوجه خواهیم شد كه ديگر با تكیه بر استراتژي

جه به نیازها و انتظارات توان در ارائه و فروش محصول توفیق يافت. بنابراين تو نمی

هاي  مشتريان به منظور بقاء و سودآوري، بیشترين اولويت را در مؤسسات و سازمان

ها در مسیر كیفیت و ارتقاء آن نیز،  امروزي داراست. به منظور حركت سازمان

گیري كیفیت و همچنین شناسايی نقاط ضعف  نیازمند شناسايی ابزارهاي اندازه

ها  برطرف ساختن آنات با كیفیت مطلوب و چگونگی سازمان در ارائه خدم

 .[6]هستیم

هاي جهان است هر روز نسبت به روز قبل  صنعت خودرو كه مادر صنعت

زند كه پیامد آن تغییرات بی حد در نیازهاي  هاي حیرت انگیزي را رقم می پیشرفت

ها  عمیرگاهها و ت مشتري را به دنبال دارد. از سوي ديگر مديران و صاحبان نمايندگی

در راستاي به دست آوردن رضايت مشتري، به ارائه خدمات مورد قبول مشتريان و 

كنند. برآورده شدن نیازهاي مشتريان  ها و جذب مشتريان جديد مبادرت می حفظ آن

ها را به دنبال خواهد داشت و  ها، رضايت آن ها و تعمیرگاه توسط نمايندگی

مشتري را موجب خواهد شد كه خود يكی از  رضايتمندي مشتري ايجاد وفاداري در

 [.4]هاي خدماتی است اهداف اين نوع بنگاه

دهد  هاي خدماتی رخ می هاي كنترل كیفیت سازمان كه در سیستم ايسئلهم
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ريزي آرمانی براي كمک به گزينش  مدل برنامه [.11]سنجش ساختار كیفیت است

يک سیستم خدماتی توسعه بهترين مجموعه از ابزارهاي سنجش كیفیت در طراحی 

هاي  ريزي آرمانی فرايندي براي پرداختن به موقعیت شود يعنی برنامه داده می

ريزي خطی است كه در آن هر  چندمنظوره درون يک چارچوب كلی از برنامه

شود و آن گاه، با توجه به  هدفی به عنوان يک آرمان در نظر گرفته می

هايی را اتخاذ كند كه  كند تصمیم ش میگیرنده تلا هاي منابع، تصمیم محدوديت

ها، در برداشته  بهترين راه حل را از نظر نزديک بودن هر چه بیشتر به تمامی آرمان

هاي ساختار كیفیت را تهیه، سپس  باشد. اشنايدريانس و كاروپان فهرستی از شاخص

ريزي آرمانی براي طراحی يک سیستم كنترل  ها را در يک مدل برنامه اين شاخص

ريزي  هاي خدماتی به كار گرفتند و با كمک يک مدل برنامه كیفیت در سازمان

آرمانی صفر و يک مدل خود را توسعه دادند تا بهترين مجموعه از ابزار آلات 

ها همچنین مدل امتیازدهی براي  سنجش كیفیت خدمات را انتخاب نمايند. آن

را به خدمت گرفتند و از متد  17تا  1بندي ابزارو آلات كنترل كیفیت، در مقیاس رتبه

هاي كیفیت با توجه به هر ابزار  بندي سنجه اي نیز براي اولويت امتیازدهی ساده

 استفاده نمودند. 

فرايند تحلیل سلسله مراتبی بر اساس تحلیل مغز انسان براي مسائل پیچیده و فازي 

اد میلادي در دهه هفت نام ساعتیپیشنهاد گرديده است. اين روش توسط محققی به 

پیشنهاد گرديد. ساعتی براي پرداختن به مفهوم فازي )طیفی و مبهم( در درک و معنی، 

تكنیک فرايند تحلیل سلسله مراتبی را ابداع كرد كه اين تكنیک نسبت فازي بودن را 

كند. فرايند  گیري می يی به صورت مقايسات زوجی اندازهاز طريق يک ساختار رده

-كاربرد آن بر سه اصل: )الف( برپايی يک ساختار و قالب رده تحلیل سلسله مراتبی و

يی براي مسئله )ب( برقراري ترجیحات از طريق مقايسات زوجی )ج( برقراري 

 [.1]ها استوار است گیري سازگاري منطقی از اندازه
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هدف مقاله به كارگیري مدلی با استفاده از معیارهاي مدل كیفیت خدمات 

گیرد  يی انجام می ا كار با استفاده از متد فرايند تحلیل شبكه)سروكوال( است كه اين 

ريزي  هاي سنجش كیفیت و عملكرد هدف مدل برنامه تا به بازنمايی درست آرمان

هاي  توان بر محدوديت دهد كه چگونه می آرمانی كمک نمايد. اين مقاله نشان می

ت، با استفاده از گیري، شامل گزينش ابزارهاي سنجش كیفیت خدما رايج در تصمیم

ريزي آرمانی و همچنین مدل سروكوال چیره  يی و برنامه تركیب فرايند تحلیل شبكه

 شد. كاربرد اين مدل همچنین در يک مطالعه موردي نیز نشان داده شده است.

 

 مدل راهبردی کیفیت خدمات

اند كه  پیشگامان كیفیت، چندين ويژگی كلی خدمات را پیشنهاد كرده .1

ي ارزيابی كیفیت خدمات به كار برد. ساسور و ديگران، سه بُعد مختلف توان برا می

عملكرد خدمات را شامل: سطوح مواد اولیه، تسهیلات و امكانات و نیروي كار 

كیفیت خدمات را معرفی كرده است: دو گونه گرانوس، [. 11]اند پیشنهاد كرده

كنند  خدمات دريافت میدهنده  كیفیت فنی )تكنیكی( يا آن چه كه مشتريان از ارائه

 [.3]كننداي كه مشتريان، خدمات را دريافت می و كیفیت كاركردي يعنی شیوه

هاي كیفیت خدمات توسط پژوهشگران  اگر چه حجم انبوهی از ويژگی .1

هايی بوده است كه از نظر علمی  ها ويژگی انتشار يافته است، تنها تعداد كمی از آن

ت بُعد براي سنجش كیفیت پیشنهاد كرده اند. گاروين هش وضع و آزموده شده

 ،كننده خدمات هاي تامین هاي تولیدكننده كالا و سازمان او میان سازمان. [0]است

كند عبارتند از: عملكرد،  شود. هشت بُعدي كه او معرفی می تمايزي قائل نمی

ها، قابلیت اطمینان، سازگاري )انطباق(، پايايی، قابلیت خدماتی، زيبايی  خصیصه

 ناسی و كیفیت دريافت شده.ش

هاي كیفیت خدمات را بر مبناي اثر سود  پاراسورمان و همكاران ويژگی .8
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دهد. بر اين اساس دوازده ويژگی شامل: تحويل، ضمانت،  راهبرد بازار توضیح می

نگهداري و تعمیرات )نت(، خدمات فروش، دسترسی به خدمات، سفارشی سازي، 

ی فنی، موقعیت جغرافیايی، رسیدگی به شكايات، تبلیغات و اجناس نمونه، پشتیبان

ده شاخص كیفیت خدمات ، [9]سهولت امر سفارش و پرداخت هزينه، و ارتباطات

گويی، شايستگی،  شود: پايايی، پاسخ اند كه شامل اين موارد می را معرفی كرده

دسترسی، حُسن رفتار كاركنان، ارتباطات، قابل اعتماد بودن سازمان، امنیت يا 

يا فیزيكی   تیبانی در برابر ريسک، فهم و درک نیازهاي مشتريان، و ابعاد ملموسپش

ها تجزيه و تحلیل  يی ديگر اين شاخص است و خدمات را تايید كنند. در مطالعه

، 1عاملی شدند و پنج بُعد راهبردي كیفیت اصلی را به وجود آوردند: ملموس بودن

 .5كدلیو ي 4بخشی ، اطمینان8گويی ، پاسخ1پايايی

درون مايه ثابت در تمامی اين ابعاد اين است كه مشتريان ممكن است براي  .4

ارزيابی كیفیت خدمات چیزي بیش از خدمات ارائه شده را در نظر بگیرند. ضمناً 

تري متاثر باشد  قضاوت مشتري ممكن است از فرايند خدمات و موارد كم اهمیت

ي پاراسورامان انجام شد ثابت كرد كه با آن خدمات همراه است. پژوهشی كه از سو

كه هم ابعاد مربوط به نتیجه و هم فرايند ارزيابی مشتريان از كیفیت خدمات بدون 

گذارد. ده شاخص پژوهش  دهنده خدمات تأثیر می توجه به نوع بخش ارائه

تري از ابعاد كیفیت را  پاراسورامان كه پیش از اين معرفی شدند، مجموعه جامع

اند، از  . اگر چه پژوهشگران به امكان همپوشانی ابعاد نیز اشاره كردهدهند تشكیل می

ها  هاي آماري و روان سنجی، آن طريق پژوهش تجربی وسیع، با استفاده از آزمون

ابزار سروكوال را اصلاح و وضع نمودند تا بر پنج بُعد اصلی كیفیت تمركز كنند. 

                                                 
1  . Tangiblity tangiblity 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 
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ت خدمات تبديل شده است، اين ابعاد به پركاربردترين متدولوژي سنجش كیفی

. مدل سروكوال با توجه به انديشه مشتري مداري و جلب وفاداري مشتري 1جدول

هاي  ها تبديل شده است. پژوهش به ابزاري جهت افزايش اثربخشی و كارايی سازمان

توان به اهم اين موارد اشاره  داخلی متعددي در اين زمینه انجام شده است كه می

نی در پژوهشی با به كارگیري مدل سروكوال به بررسی شكاف كرد: كزازي و دهقا

كیفیت خدمات پستی درک شده توسط مشتريان و شكاف كیفیت خدمات پستی 

و رحیمی با استفاده از مدل سروكوال، مدلی  جعفرنژاد .[8]اند پرداختهتحويل 

 .[1]اند كننده خدمات پیشنهاد نموده بندي موسسات ارائه پیوندي براي رتبه

هاي كیفیت خدمات پرداخت و با استفاده از مدل  نیز به بررسی مدل اراسورامانپ

موردي براي سنجش كیفیت خدمات انجام   انتخابی خود )سروكوال( يک مطالعه

 داد.

 هاي خدماتی هاي مدل راهبردي كیفیت براي سازمان ابعاد و ويژگی .1جدول

 تعريف عملیاتي معیار سنجش

 ملموس بودن

امكانات فیزيكی، ابزار آلات، پرسنل، و پرسنل ارتباطات )تجهیزات با سیماي  -لات ظاهرِ تسهی

مدرن، تسهیلاتی كه از لحاظ بصري جذابند، اعضاي نیروي كار مرتب و جذاب بودن ظاهر 

 موادي كه با خدمات همراهند(

 پايايی

ها در زمان توانايی اجراي خدمات وعده داده شده براساس شرايط و به درستی )انجام كار

وعده داده شده، نشان دادن علاقه خالصانه به حل مشكلات، انجام خدمات به طور صحیح و 

 قابل اطمینان و اصرار بر عملیات بدون خطا(

 گويی پاسخ

میل به كمک به مشتريان و ارائه خدمات فوري )اعضاي نیروي كار خدمات فوري ارائه كنند، 

كردن باشند، و اعضاي نیروي كار آن قدر مشغول  اعضاي نیروي كار همیشه مايل به كمک

 نباشند كه نتوانند به نیازهاي مشتريان پاسخ گويند(

 بخشی اطمینان

ها در الهام اطمینان و اعتماد )رفتار  دانش و حُسن رفتار )ادب( اعضاي نیروي كار و توانايی آن

ا سازمان احساس امنیت كاركنان در مشتريان اطمینان تزريق كند، مشتريان در تعامل خود ب

گويی به  نمايند، كاركنان و اعضاي نیروي كار مودب بوده و از دانش كافی براي پاسخ

 سوالات را برخوردار باشند(

 يكدلی
توجه خاص كاركنان به مشتريان )توجه فردي و شخصی نمودن، بالاترين میل قلبی را داشتن و 

 درک نیازهاي خاص مشتريان(
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و  فرايند تحلیل سلسله مراتبیيي: ا ه مراتبي و تحلیل شبکهفرايند تحلیل سلسل

كه از سوي ساعتی معرفی شده است، به چگونگی تعیین يی  فرآيند تحلیل شبكه

گیري چند  تصمیمها در يک مسئله مربوط به  اي از فعالیت اهمیت نسبی مجموعه

عیارهاي كیفی هايی درباره م اين فرايند به كارگیري قضاوت .[17پردازد] معیاره می

سازد. اين متد از مقايسات  نامحسوس و معیارهاي كیفی محسوس را ممكن می

ها )ابزارهاي كنترل كیفیت( و مقايسات زوجی معیارهاي چندگانه  گزينه 1زوجی

گیرد. استفاده از چنین مقايسات زوجی براي  )پنج ويژگی كیفیت خدمات( بهره می

كند. اين مسئله به  هاي مهمی را فراهم می زيتگیرنده، م ها از تصمیم گرد آوري داده

دهد كه تنها بر مقايسه دو مورد تمركز كند و اين كار  گیرنده اجازه می تصمیم

دارد. به علاوه مقايسات زوجی اطلاعات  مشاهده را از دخالت ديگر تاثیرات باز می

در فرايند گذارد كه سازگاري را  گیري در اختیار می معناداري درباره مسئله تصمیم

 گیري گروهی را شامل شود. بخشد، به ويژه اگر فرايند تصمیم گیري بهبود می تصمیم

مدل سیستم كنترل كیفیت، به صورت سلسله مراتبی در سلسله مراتبی متشكل از 

سه سطح اساسی سازمان دهی شده است: هدف سیستم در راس قرار گرفته است كه 

گیرند. اين  ها قرار می سطح سوم، بديلدر پی آن در سطح دوم، معیارها و در 

دهد كه تا بر هر بخش از چنین مسئله  گیرندگان می چیدمان اين امكان را به تصمیم

ها را به دست آورند. در  اي تمركز كنند و از مقايسات زوجی ساده، اولويت پیچیده

بندي  گیري درباره اولويت اين مطالعه، هدف مدل فرايند تحلیل سلسله مراتبی تصمیم

مجموعه ابزارهاي كنترل كیفیت با توجه به كیفیت بعضی معیارهاي خدمات است. 

شوند:  معیارها يا اهداف تصمیم مربوط به سیستم كیفیت از پنج عنصر تشكیل می

هاي تصمیم،  گويی، يكدلی و ملموس بودن. بديل بخشی، پاسخ پايايی، اطمینان

یرد، ابزارهاي كیفیت براي تحقق اهداف گ ها انتخاب انجام می هايی كه از آن گزينه

                                                 

1  . Pair wise Comparisons 
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 آيند. هاي مربوط به مشتريان به شمار می مربوط به گردآوري داده

هاي به دست آمده است. تلفیق به معناي اعمال  اولويت 1گام بعدي، تلفیق

هاي مشترک در سطح پايینی سلسله مراتب است تا بتوان  هاي كلی تقاطع وزن

دهنده  ر میان تمامی معیارها تشكیل داد. تلفیق نشاناولويتی مركب براي يک بديل د

ها سپس در مدل تركیبی  ها است. اين اولويت هاي كلی بديل نتايج تمامی اولويت

هاي تابع هدف  ريزي آرمانی به عنوان وزن برنامه -فرايند تحلیل سلسله مراتبی

معیار كیفیت  هاي به دست آمده با توجه به هر يک از پنج شوند. اولويت استفاده می

شوند تا به عنوان سهمی كه هر معیار به هر گزينه  خدمات در مدل تركیبی استفاده می

 دهد به كار آيد. می

 

 xiريزي آرمانی، متغییر تصمیم  در مدل برنامهريزی آرماني:  مدل برنامه

در پی كمینه كردن انحراف از اهداف مطلوب  ،1( است. تابع هدف در معادله1يا7)

ها، ساعات در دسترس مديريت و ساعات در دسترس اعضاي  حدود )هزينهمنابع م

 نیروي كار( است.

(1            )).,(),(),(   eeebbbccc ddPddPddPMinZ 

( نمايانگر در دسترس بودن 4( و )8(، )1هاي آرمانی در معادلات ) محدوديت

دهند كه  منابع محدود است. مقادير سمت راست هر معادله، سقف منابع را نشان می

ساعات در دسترس اعضاي  Eساعات در دسترس مديريت و  Bهزينه،  Cدر آن 

 . كنند نیروي كار را بیان می

     )2(,
1

Cddxa cc

m

i ici  

 

     )3(,
1

Bddxa bb

m

i ibi  

 

)4(,
1

Eddxa ee

m

i iei  

 

 
                                                 

1. Synthesize 
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در مدل راهبردي، تابع هدف همچنین متغیرهاي انحراف مدل راهبردی: 

سازي  شود. اين مدل در پی كمینه هاي كیفیت را شامل می هاي سنجه همراه با آرمان

( آمده 5چنین انحرافاتی از سطوح مطلوب است. تابع هدف بازبینی شده در معادله )

( آمده، اضافه 6ها آن گونه كه در معادله ) است. به علاوه يک سري از محدوديت

ی نشان دهد. هاي آرمان ( را در هر يک از محدوديتQKشده است تا هدف كیفیت )

هاي فرايند تحلیل سلسله مراتبی براي ابزارهاي كنترل كیفیت  معادله مربوط به وزن

شود تا ترجیحات ابزارآلات متفاوت را نمايان سازد. اين مورد در معادله  اضافه می

 ( آمده است.0)

(5 )),,(),(),(),(),(
1





 







  eeebbbcccaaa

k

k

kkkkk ddPddPddPddPdwdwPMinZ   

(6)        ),,...,2,1(
1

kkforQddxa kkk

m

i

iki  



 

(0 )                                      1
1

 

 aai ii ddxw      

 

هاي كیفیت يک معادله وجود  دهد كه براي هر يک از سنجه ( نشان می6معادله )

( به اهمیت موقعیت 6هاي آرمانی در معادله ) بندي محدوديت خواهد داشت. رده

 akiسله مراتبی، مسئله بستگی دارد. براي به كارگیري بهتر نتايج فرايند تحلیل سل

كند. در مقايسه با  نماينده سهمی است كه هر معیار براي به ديل ايجاد می

دار كردن  ( نشان داده شد، وزن1هاي پیشین و آن گونه كه در معادله ) پژوهش

هاي  هاي كیفیت، مطلوب و مورد استفاده است. با به كارگیري وزن تر سنجه مناسب

هاي ابزار كنترل كیفیت مجزا تعیین  دست آمده، رتبهفرايند تحلیل سلسله مراتبی به 

ها انجام  براي هر يک از آن wkدار كردن نسبی  شوند و اين فرايند از طريق وزن می

ام است كه در آن kاولويت  1بندي سلسله مراتبی ، رتبهPkشود. عبارت  می

                                                 

1  . Lexicographic 
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KPPP   .است 21...

در صدد كمینه كردن انحراف از  ( تابع هدف است كه1در اين مدل، معادله )

بندي فرايند تحلیل سلسله مراتبی مربوط به  هاي مطلوب سازگار با رتبه آرمان

هاي  ريزي آرمانی، وزن ابزارهاي كنترل كیفیت است. ماهیت سلسله مراتبی برنامه

شود به عنوان زير  مشخص می wkفرايند تحلیل سلسله مراتبی را كه به وسیله 

 wkگیرد. هر چه  مخصوص خود در نظر می Pkكنترل كیفیت درون  هاي ابزار رتبه

تر است. همان  گیري مطلوب تر باشد، گزينش ابزار كیفیت در فرايند تصمیم بزرگ

هاي منابع محدود مانند بودجه،  گونه كه پیش از اين نیز اشاره شد، محدوديت

همچنین به ساعات در دسترس مديريت و ساعات در دسترس اعضاي نیروي كار را 

هاي سیستم به وسیله حذف متغییرهاي انحراف و جايگزين كردن  عنوان محدوديت

 ( بیان كرد.4) -( 1علائم تساوي با علائم نامساوي در معادلات )

 

 طرح تحقیق

آيد.  هاي كاربردي به حساب می اين تحقیق از لحاظ نوع هدف جزو پژوهش 

ها، توصیفی ـ بررسی موردي است و طی  همچنین از نظر نوع روش گردآوري داده

 شود. آن از ابزار رياضی و مدلسازي استفاده می

ريزي  يی ـ برنامه تحقیق حاضر، به كارگیري مدل تركیبی )فرايند تحلیل شبكه

براي انتخاب ابزارهاي مناسب جهت سنجش كیفیت خدمات را در نظر دارد  آرمانی( 

هاي سايپا  هايی كه بین موضوع تحقیق حاضر و نمايندگی كه با توجه به شباهت

هاي داخلی و خارجی در  يدک مشاهده شد و همچنین مشكلاتی كه در ممیزي

احساس خصوص بهترين شیوه و ابزار جهت سنجش كیفیت خدمات در اين شركت 

 ها به عنوان مكان اجراي تحقیق انتخاب شدند. شد، اين نمايندگی می

جامعه آماري تحقیق صورت گرفته، شركت سايپا يدک است و واحد آماري، 
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ـ علی اصغر حسین  517ـ عباس زمانی، نمايندگی  171چهار نمايندگی: نمايندگی 

واسجی را شامل  ـ حسن 1706ـ وحید عاصفی و نمايندگی  1711مردي، نمايندگی 

ها و كارشناسان فنی(  ها از نظرات خبرگان )مديران نمايندگی شود كه در آن می

 استفاده شده است. 

 چارچوب كلی تحقیق و توالی آن به ترتیب زير است:

 يی و بررسی مكان تحقیق مطالعات كتابخانه -1

 تعیین مدل كیفیت خدمات )سروكوال( و استخراج معیارهاي كیفی -1

 ها جهت سنجش كیفیت خدمات ررسی ابزارهاي موجود در نمايندگیب -8

 يی ها و ابزارها در تكنیک فرآيند تحلیل شبكه دهی شاخص وزن -4

 گیري تبیین و ترسیم شبكه تصمیم -5

 ريزي آرمانی  ها و ارائه مدل برنامه شناسايی محدوديت -6

 WinQSBافزار  حل مدل توسط نرم -0

 مناسب جهت سنجش كیفیت خدمات ارائه ابزارهاي سنجش -3

 

 ها تحلیل داده

هاي شركت سايپا يدک، متدولوژي تركیبی  بر اساس موردي واقعی در نمايندگی

ريزي آرمانی به كار گرفته شد. جهت شناسايی میزان  برنامه -يی فرايند تحلیل شبكه

ر مختلف استفاده هاي شركت سايپا يدک از پنج ابزا كیفیت خدمات در نمايندگی

 باشد: شود كه شامل موارد زير می می

گیري سرويس ارائه شده توسط واحد  الف( فرم نظرسنجی از مشتري براي اندازه

 شود. فروش. اين فرم میزان رضايت مشتري نمايندگی در واحد فروش تكمیل می
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گیري سرويس ارائه شده توسط واحد  ب( فرم نظرسنجی از مشتري براي اندازه

میرگاه: اين فرم میزان رضايت مشتري نمايندگی در واحد تعمیرگاه تكمیل تع

 شود. می

ج( نظرسنجی تلفنی از مشتري توسط كارشناس فنی: در اين نوع نظرسنجی 

كارشناس فنی پس از گذشت يک هفته از تعمیرات به طور تصادفی با مشتريان 

از هريک پرس و جو  تعمیرگاه تماس گرفته و میزان كیفیت خدمات ارائه شده را

 نمايد. می

هاي شركت بازرسی و كیفیت ايران: در اين نوع  د( نظرسنجی از مشتري با فرم

هاي شركت بازرسی و كیفیت ايران جهت نظر سنجی از مشتري استفاده  ابزار از فرم

 شود. می

ها داراي  هاي مشتري از طريق تلفن گويا: هر يک از نمايندگی( بررسی خواستهاه

دريافت نظرات مشتري است و هر يک از مشتريان با تماس با اين سیستم  سیستم

 توانند میزان رضايت و يا شكايات خود را به آن نمايندگی اعلام نمايند. می

هاي كیفیت اصلی را به میزان متفاوتی دربر  متأسفانه، هر يک از اين ابزارها، سنجه

مشكل اين سازمان با منابع محدود، دارد و نیازمند سطوح متنوعی از منابع است. لذا 

هاي  گزينش بهترين مجموعه ابزارها براي دريافت بازخورد مشتري و درک سنجه

هاي فردي، نیازمند فرايندهاي  آوري داده جاي جمع كلیدي كیفیت است. مدل به

اي از اوزان را براي معیارهاي تصمیم  گروهی است. در اين فرايند، گروه مجموعه

نمايد. فرايند گروهی  بندي می هاي تصمیم را رده و آنگاه بديل كند تعیین می

هاي چندي را نسبت به فرايند فردي داراست. براي فراهم آوردن قضاوت و  مزيت

مشاوره خبرگان در فرايند گروهی، مديريت سازمان تیمی را تشكیل داد كه با تیم 

 پژوهشی همكاري كند.
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براي تسهیل استفاده از يي:  ا شبکههای فرايند تحلیل  به دست آوردن وزن

تحلیل سلسله مراتبی، مسئله به سلسله مراتب چند سطحی تجزيه شد كه آرمان  فرايند

دهدكه بايد در نظر گرفته هاي تصمیم را نشان می كلی فرايند تصمیم، معیارها و بديل

 شوند. پنج معیار تصمیم عبارتند از: 

(، د( يكدلی C3گويی ) (، ج(پاسخC2(، ب( پايايی )C1بخشی ) الف( اطمینان

(C4( ملموس بودن )و ه )C5.) 

هاي تصمیم كه بايد در نظر گرفته شوند شامل ابزارهاي سنجش كیفیت  گزينه

 خدمات است كه عبارتند از:

گیري خدمات ارائه شده توسط واحد فروش از طريق  ( نظرسنجی از مشتري براي اندازه1

 (،X1فرم )

گیري خدمات ارائه شده توسط تعمیرگاه از  براي اندازه ( نظرسنجی از مشتري1

 (،X2) طريق فرم

 ،(X3( نظرسنجی تلفنی از مشتري توسط كارشناس فنی )8

 و (X4)هاي شركت بازرسی و كیفیت ايران  ( نظرسنجی از مشتري با فرم4

. اين سلسله مراتب در (X5) هاي مشتري از طريق تلفن گويا( بررسی خواسته5

 نشان داده شده است. 1شكل
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 ساختار فرآيند تحلیل سلسله مراتبی -1شكل 

 

هاي فنی به اين  هاي صورت گرفته، مديران نمايندگی و كارشناس پس از بررسی

ها تعامل نیز وجود  مستقل نیستند و میان آنC 5الی  1Cهاي  نتیجه رسیدند كه شاخص

لحاظ كردن نظرات خبرگان استفاده  يی براي دارد، لذا بايد از فرآيند تحلیل شبكه

شود. بدين منظور يک كارگروه تخصصی شكل گرفت كه نتايج كار آن به طور 

 شود. مشاهده می 1خلاصه در شكل 
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 يیا  ساختار فرآيند تحلیل شبكه -1شكل 

ديد. اين آوري گر هاي اين مرحله از طريق پرسشنامه مقايسات زوجی جمع داده   

 4وسیله خبرگان شامل: مديران نمايندگی و كارشناسان فنی در پرسشنامه به

نمايندگی مورد بررسی، تكمیل گرديد. با توجه به استفاده از تكنیک تحلیل 

بوده كه توضیحات هر يک در  1تا  1بندي در اين پرسشنامه بین  يی، اعداد رتبه شبكه

 آورده شده است. 1جدول 

 ها نسبت به هم  ها و گزينه گذاري شاخص ارزش -1جدول 

 توضیح jنسبت به  iوضعیت مقايسه  ارزش

 اهمیت برابر يا عدم ترجیح 1
در يک حد از اهمیت است و  jنسبت به  iگزينه يا شاخص 

 يا ارجحیتی نسبت به هم ندارند.

 تر است. كمی مهم jنسبت به  i گزينه يا شاخص تر نسبتاً مهم 8

 تر مهم 5
تر  مهم j نسبت به i دهد كه  ها نشان می ات و ارزيابیتجربی

 است.

 تر خیلی مهم 0
 تر از  داراي ارجحیت زياد و خیلی مهم iگزينه يا شاخص 

j .است 

 تر نهايت مهم بی 1
تر است در  فوق العاده مهم j نسبت به iگزينه يا شاخص 

 نیست. jحدي كه قابل مقايسه با 

1 ،4 ،

6 ،3 
 ها اهمیت بین ارزش

دهد.  هاي ترجیحی را نشان می هاي میانی بین ارزش ارزش

است. اما نه در  iبراي  0بیان گر اهمیتی زيادتر از  3مثلاً، 

 قابل مقايسه نباشد. jحدي كه اصلاً با 
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شود. به  براي هر زير سطح سلسله مراتب يک ماتريس اهمیت نسبی تشكیل می

هاي كارشناسی ترجیحی  تا قضاوتشود  گیري فرصت داده می اعضاي تیم تصمیم

)مقايسات زوجی( خود را در فرايند تصمیم بیان كنند. هر بديل تصمیم با بديل تصمیم 

شود. اين مقايسات زوجی نهايتاً به  ديگر با توجه به يک معیار خاص در هر بار مقايسه می

ه در اين شود. نتیج هاي اولويت هر بديل تصمیم با توجه به يک معیار منتهی می ارزش

هايی است كه به وسیله تیم  دهنده ارزش سطح از سلسله مراتب، ماتريسی است كه نشان

ها به نوبت به  براي هر يک از ماتريس 1گیري بیان شده است. روش بردار ويژه تصمیم

هاي نسبی  . به اين طريق، اولويت[5]رود به كار می 1وسیله نرم افزار اكسپرت چويس

آمده است. به دلیل محدوديت صفحات، ، 1ود. نتايج در جدولش ها محاسبه می بديل

 فقط نتايج نهايی حاصل از نرم افزار ذكر شده است.

 

                                                 

1. Eigenvector 

2. Expert Choice (EC) 
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 نتايج نهايی در نرم افزار -8شكل

 

است كه اين مقدار كمتر  7078با توجه به شكل فوق نرخ ناسازگاري كل مقدار 

خبرگان است، پس دهنده سازگاري میان نظرات  است لذا اين امر نشان 701از 

اي از نتايج  توان چنین نتیجه گرفت كه اين خروجی داراي پايايی است. خلاصه می

 آورده شده است. 4و  8فوق در نرم افزار در جداول  هاي شكل
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 مقادير هر يک از ابزارها با توجه به معیارها و نرخ ناسازگاري هر يک -8جدول 

 
 ها هاي هر يک از شاخص نتايج نهايی اولويت -4جدول 

 رتبه مقدار معیارهای تصمیم

 C3 837/7 1 گويی  پاسخ

 C2 131/7 1 پايايی 

 C5 161/7 8 ملموس بودن آن

 C1 113/7 4 بخشی  اطمینان

 C4 41/7 5 يكدلی 

 

 1ها وجود دارد كه در شكل  صهمچنین ارتباط درونی بین هر يک از شاخ

ها به صورت ماتريسی نشان داده شده  اين ارتباط 5آورده شده است لذا در جدول

 است. 
 يیا ها در تكنیک تحلیل شبكه ارتباط درونی بین شاخص -5جدول 

C5 C4 C3 C2 C1  

0 841/0 0 0 317/0 C1 

0 0 0 8 053/0 C2 

0 0 8 0 860/0 C3 

0 158/0 0 0 0 C4 

8 0 0 0 0 C5 

ها، اوزان نهايی  هاي هر يک از شاخص با ضرب كردن مقادير فوق در مقادير رتبه

های  گزينه

 تصمیم
 کیفیتیریگهای تصمیممعیار

 C5 C4 C3 C2 C1 

 
ملموس 

 بودن
 بخشی اطمینان پايايی گويیپاسخ يكدلی

X1 70178 70111 70871 70115 70161 

X2 70113 70711 70118 70101 70137 

X3 70116 70148 70145 70178 70116 

X4 70155 7137 70171 70137 70131 

X5 70113 70114 70751 70157 70104 

 71/7 71/7 71/7 78/7 71/7 نگینرخ ناهماه
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 آورده شده است. 6آيد كه در جدول  ها به دست می بندي آن هر يک و رتبه
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 گیري هاي تصمیم اوزان نهايی گزينه -6جدول 

 های تصمیم گزينه اولويت بندی رتبه

 146/7 رتبه اول
1x 

 111/7 رتبه دوم
2x 

 170/7 رتبه سوم
3x 

 171/7 رتبه چهارم
4x 

 116/7 رتبه پنجم
5x 

 

 صفر و يک ريزی آرماني برنامه -ييا شبکهمدل ترکیبي فرايند تحلیل 

ريزي آرمانی براي انتخاب بهترين تركیب از ابزارها مطرح  حال مدل برنامه

ابزار براي سنجش كیفیت خدمات است  5شود. بنابراين متغیّرهاي تصمیم شامل  می

 شود. در مدل نمايش داده می X5تا  X1كه به صورت متغییرهاي 

 :هاي زير خواهد بود اين مدل شامل محدوديت

ها تنها خواستار  با توجه به نظر خبرگان اينكه آنهای سیستم:  الف( محدوديت

استفاده از يک فرم براي نظرسنجی از مشتري هستند و بین نظرسنجی تلفنی و بررسی 
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هاي زير  مشتري از طريق تلفن گويا تنها بايد يک گزينه انتخاب شود لذا محدوديت

 گیرد: در مدل قرار می

 

 

با توجه به اينكه به كارگیري و اجراي هر مدل های منابع:  ب( محدوديت

هاي  شود و با توجه به محدوديت اي را در بر داشته و مدت زمانی صرف آن می هزينه

هايی در مدل قرار گیرد تا اين تحقیق به صورت  منابع مالی شركت، بايد محدوديت

توسط شركت بازرسی هاي صورت گرفته  واقعی بررسی شود، لذا با توجه به بررسی

، میزان هزينه استفاده از هر ابزار و ساعات كار 1830كیفیت ايران در آبان ماه سال 

صرف شده توسط مديران نمايندگی و كارشناسان فنی به دست آمد كه به طور 

 آورده شده است. 0خلاصه در جدول 

 
 میزان هزينه و ساعت مصرفی براي هر ابزار -0جدول 

 X5 X4 X3 X2 X1 جمع  متغیرها

 517777 057777 487777 437777 117777 1757777  هزينه

ساعت كار 

مدير 

 نمايندگی

 

557 117 147 67 111 877 

ساعت كار 

كارشناس 

 فنی

 

147 67 117 117 877 111 

 

 گیرد: هاي زير در مدل قرار می در نتیجه محدوديت
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ده از حداكثر براي استفايي:  ج( محدوديت اوزان فرايند تحلیل شبکه

 ظرفیت، براي انتخاب ابزارهاي مناسب محدوديت زير نیز بايد در مدل استفاده شود:

 
دارد. ضمن آنكه  لازم به ذكر است كه تابع هدف سعی در به حداقل رساندن 

با دخالت دادن اوزان ابزارها در اين محدوديت سعی در انتخاب ابزارها با اوزان 

 است.  بیشتر گرديده

در اين قسمت هر معیار به عنوان يک آرمان در های آرمان:  د( محدوديت

ريزي آرمانی تلقی شده است، با توجه به اينكه وزن به دست آمده براي  مدل برنامه

هر ابزار نسبت به يک شاخص خاص، نشانگر سهم آن ابزار از شاخص مربوط است، 

 ر خواهد بود:هاي آرمان مدل به صورت زي بنابراين محدوديت

 
 ام خواهد بود، پس داريم: kام نسبت به معیار  iوزن ابزار  كه در آن 

 
ريزي آرمانی به دنبال به حداقل رساندن انحراف  در انتها تابع هدف كه در برنامه

 ها است بنابراين تابع هدف به صورت زير شكل خواهدگرفت: از آرمان
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 شود: آرمانی به صورت زير ارائه می ريزي نهايتاً مدل برنامه

 
 

 گیرینتیجه

متدولوژي به كاررفته در اين تحقیق، تركیبی ريزی آرماني:  نتايج مدل برنامه

ريزي آرمانی بوده  يی و برنامه از مدل سروكوال و به كارگیري فرآيند تحلیل شبكه

 5ت، است. معیارهاي به كارگرفته شده در اين تحقیق جهت سنجش كیفیت خدما

هاي  معیار مدل كیفیت خدمات )سروكوال( است. اين معیارها با بررسی ديگر مدل

كیفیت خدمات توسط خبرگان انتخاب گرديد و پس از جلسات گروهی و به 

كارگیري تكنیک توفان مغزي ارتباط بین هر يک از اين معیارها در فرآيند تحلیل 

هاي سايپا يدک با  در نمايندگیيی با توجه به ابزارهاي سنجش كیفیت خدمات  شبكه

بندي شده و مقايسات زوجی در اين خصوص  به كارگیري پرسشنامه، رتبه
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 پذيرفت. صورت

هاي موجود در  نتايج به دست آمده تا اين مرحله بدون در نظر گرفتن محدوديت

كارگیري هر يک از اين ابزارها بوده است لذا جهت بررسی در محیط واقعی از  به

مورد استفاده در سايپا يدک استفاده گرديد. همچنین از تكنیک هاي  پروژه

 ريزي آرمانی با توجه به انتخاب تنها دو ابزار استفاده شده است. برنامه

هاي  مجموعه ابزارهاي مناسب براي سنجش كیفیت خدمات در نمايندگی

دو ابزار نظرسنجی تلفنی از مشتري توسط  3شركت سايپا يدک با توجه به جدول 

هاي شركت بازرسی و كیفیت  ( و نظرسنجی از مشتري با فرمX3ارشناس فنی )ك

( داراي مقدار يک هستند لذا به عنوان مجموعه ابزارهاي مناسب انتخاب X4ايران )

 شدند.

 
 نتايج نهايی مدل -3جدول 

 

 3براي استفاده از اين مجموعه ابزار سنجش كیفیت خدمات با توجه به جدول 

تومان و میزان ساعت مورد نیاز براي مدير نمايندگی  117777میزان بودجه مورد نیاز 

 ساعت است. 147ساعت و براي كارشناس فنی  877

هاي ديگري را براي شركت  جويی از سوي ديگر با انتخاب اين دو ابزار صرفه

ساعت نفر  157ها و  جويی در هزينه تومان صرفه 147777فراهم كرده است كه شامل 

 الف( متغییرهای تصمیم

  14 x 13 x
 

 05 x 
02 x 01 x 

 مازاد مقدار كل در دسترس مقدار مصرف ها محدوديت

 147777 1757777 117777 بودجه

 157 557 877 ساعات مديريت

 7 147 147 ساعات كارشناس فنی
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هاي  جويی خواهد شد. كه با توجه به تعداد نمايندگی نیز براي مدير نمايندگی صرفه

 توجهی در مقیاس كلان است. جويی قابل اين شركت در سرتاسر ايران صرفه
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