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  تبیین و سنجش مدل راهبردي کیفیت خدمات

  

  **امید زندي - *حسن فارسیجانی

  
  چکیده 

دهنده   هاي خدماتی در طی فرایند ارائه خدمت و در تقابل بین مشتري و ارائه کیفیت در سازمان
 مات، در واقع باید تفاوت بین آنچه که مشتریان احساسبراي سنجش کیفیت خد. دهد خدمت رخ می

در این . گیرد شود مورد سنجش قرار  کنند که باید دریافت کنند و آنچه که به طور واقعی ارائه می می
هاي کیفیت، شناسایی  هاي کیفیت خدمات، پنج شاخص از سنجه ها و مدل تحقیق با مطالعه درباره ویژگی

هاي  وزن. دار گردیدند یی وزنا ها از طریق فرایند تحلیل شبکه سنجهها یا  شدند و این شاخص
ریزي آرمانی به کار گرفته شدند تا در گزینش بهترین  بندي شده به نوبه خود، در مدل برنامه اولویت

این . مجموعه از ابزارهاي سنجش کیفیت خدمات براي اهداف مربوط به مشتري به کار گرفته شوند
هاي کیفیت  سنجه) بندي اولویت(دار کردن  کند که وزن گیري پیشنهاد می اي تصمیمتحقیق راهی را بر

بودجه، ساعت، نیروي (هاي منابع دنیاي واقعی  سازد؛ محدودیت خدمات ویژه یک سازمان را ممکن می
. کند را در نظر دارد و بهترین مجموعه از ابزارهاي سنجش کیفیت خدمات را انتخاب می) کار و غیره

توان درباره  چگونه در صنعت خدمات می: شود که اولاً ین در این تحقیق دو مبحث مهم مطرح میهمچن
توان از  ه میگیري کرد و آن تصمیمات را به کار بست و ثانیاً چگون ابزار سنجش کیفیت خدمات تصمیم

یز در این تحقیق ضمناً یک مطالعه موردي ن. ریزي آرمانی استفاده نمود یی و برنامها تحلیل شبکهفرایند 
 .صورت گرفته است تا کاربردي بودن این مدل ترکیبی را نشان دهد
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  مقدمه
د بازاریابی هاي موفق، مفاهیم اولیه و جدی امروزه بسیاري از مؤسسات و سازمان

اند که توجه و تمرکز بر نیازهاي  ها دریافته آن. کنند اند و طبق آن عمل می پذیرفته را 
. مشتریان به معناي توجه به کیفیت محصول و ارائه خدمات به مشتریان است

ترین و موفقترین محصولات اگر  اند که مطلوب ها به این نتیجه رسیده سازمان
در این . یان را برآورده نسازد، مورد تقاضا واقع نخواهد شدها و نیازهاي مشتر خواسته

خصوص اگر کیفیت خدمات را مقایسه ادراکات و انتظارات فرد به فرد مشتریان در 
هاي سنتی بازاریابی  نظر بگیریم متوجه خواهیم شد که دیگر با تکیه بر استراتژي

جه به نیازها و انتظارات بنابراین تو. توان در ارائه و فروش محصول توفیق یافت نمی
هاي  مشتریان به منظور بقاء و سودآوري، بیشترین اولویت را در مؤسسات و سازمان

ها در مسیر کیفیت و ارتقاء آن نیز،  به منظور حرکت سازمان. امروزي داراست
گیري کیفیت و همچنین شناسایی نقاط ضعف  نیازمند شناسایی ابزارهاي اندازه

ها  برطرف ساختن آنات با کیفیت مطلوب و چگونگی سازمان در ارائه خدم
  .]6[هستیم

هاي جهان است هر روز نسبت به روز قبل  صنعت خودرو که مادر صنعت
زند که پیامد آن تغییرات بی حد در نیازهاي  هاي حیرت انگیزي را رقم می پیشرفت

ها  عمیرگاهها و ت از سوي دیگر مدیران و صاحبان نمایندگی. مشتري را به دنبال دارد
در راستاي به دست آوردن رضایت مشتري، به ارائه خدمات مورد قبول مشتریان و 

برآورده شدن نیازهاي مشتریان . کنند ها و جذب مشتریان جدید مبادرت می حفظ آن
ها را به دنبال خواهد داشت و  ها، رضایت آن ها و تعمیرگاه توسط نمایندگی

مشتري را موجب خواهد شد که خود یکی از  رضایتمندي مشتري ایجاد وفاداري در
  ].4[هاي خدماتی است اهداف این نوع بنگاه

دهد  هاي خدماتی رخ می هاي کنترل کیفیت سازمان که در سیستم ايسئلهم
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ریزي آرمانی براي کمک به گزینش  مدل برنامه ].12[سنجش ساختار کیفیت است
یک سیستم خدماتی توسعه بهترین مجموعه از ابزارهاي سنجش کیفیت در طراحی 

هاي  ریزي آرمانی فرایندي براي پرداختن به موقعیت شود یعنی برنامه داده می
ریزي خطی است که در آن هر  چندمنظوره درون یک چارچوب کلی از برنامه

شود و آن گاه، با توجه به  هدفی به عنوان یک آرمان در نظر گرفته می
هایی را اتخاذ کند که  کند تصمیم ش میگیرنده تلا هاي منابع، تصمیم محدودیت

ها، در برداشته  بهترین راه حل را از نظر نزدیک بودن هر چه بیشتر به تمامی آرمان
هاي ساختار کیفیت را تهیه، سپس  اشنایدریانس و کاروپان فهرستی از شاخص. باشد

ریزي آرمانی براي طراحی یک سیستم کنترل  ها را در یک مدل برنامه این شاخص
ریزي  هاي خدماتی به کار گرفتند و با کمک یک مدل برنامه کیفیت در سازمان

آرمانی صفر و یک مدل خود را توسعه دادند تا بهترین مجموعه از ابزار آلات 
ها همچنین مدل امتیازدهی براي  آن. سنجش کیفیت خدمات را انتخاب نمایند

را به خدمت گرفتند و از متد  10تا  1بندي ابزارو آلات کنترل کیفیت، در مقیاس رتبه
هاي کیفیت با توجه به هر ابزار  بندي سنجه اي نیز براي اولویت امتیازدهی ساده
  . استفاده نمودند

فرایند تحلیل سلسله مراتبی بر اساس تحلیل مغز انسان براي مسائل پیچیده و فازي 
اد میلادي در دهه هفت نام ساعتیاین روش توسط محققی به . پیشنهاد گردیده است

در درك و معنی، ) طیفی و مبهم(ساعتی براي پرداختن به مفهوم فازي . پیشنهاد گردید
تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی را ابداع کرد که این تکنیک نسبت فازي بودن را 

فرایند . کند گیري می یی به صورت مقایسات زوجی اندازهاز طریق یک ساختار رده
-برپایی یک ساختار و قالب رده) الف: (کاربرد آن بر سه اصل تحلیل سلسله مراتبی و

برقراري ) ج(برقراري ترجیحات از طریق مقایسات زوجی ) ب(یی براي مسئله 
  ].1[ها استوار است گیري سازگاري منطقی از اندازه
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هدف مقاله به کارگیري مدلی با استفاده از معیارهاي مدل کیفیت خدمات 
گیرد  یی انجام می ا کار با استفاده از متد فرایند تحلیل شبکهاست که این ) سروکوال(

ریزي  هاي سنجش کیفیت و عملکرد هدف مدل برنامه تا به بازنمایی درست آرمان
هاي  توان بر محدودیت دهد که چگونه می این مقاله نشان می. آرمانی کمک نماید

ت، با استفاده از گیري، شامل گزینش ابزارهاي سنجش کیفیت خدما رایج در تصمیم
ریزي آرمانی و همچنین مدل سروکوال چیره  یی و برنامه ترکیب فرایند تحلیل شبکه

  .کاربرد این مدل همچنین در یک مطالعه موردي نیز نشان داده شده است. شد
  

  مدل راهبردي کیفیت خدمات
اند که  پیشگامان کیفیت، چندین ویژگی کلی خدمات را پیشنهاد کرده .1
عد مختلف . ي ارزیابی کیفیت خدمات به کار بردتوان برا می ساسور و دیگران، سه ب

سطوح مواد اولیه، تسهیلات و امکانات و نیروي کار : عملکرد خدمات را شامل
: کیفیت خدمات را معرفی کرده استدو گونه گرانوس، ]. 11[اند پیشنهاد کرده

کنند  خدمات دریافت میدهنده  یا آن چه که مشتریان از ارائه) تکنیکی(کیفیت فنی 
  ].8[کننداي که مشتریان، خدمات را دریافت می و کیفیت کارکردي یعنی شیوه

هاي کیفیت خدمات توسط پژوهشگران  اگر چه حجم انبوهی از ویژگی .2
هایی بوده است که از نظر علمی  ها ویژگی انتشار یافته است، تنها تعداد کمی از آن

عد براي سنجش کیفیت پیشنهاد کرده گاروین هش. اند وضع و آزموده شده ت ب
 ،کننده خدمات هاي تامین هاي تولیدکننده کالا و سازمان او میان سازمان. ]7[است

عدي که او معرفی می. شود تمایزي قائل نمی عملکرد، : کند عبارتند از هشت ب
، پایایی، قابلیت خدماتی، زیبایی )انطباق(ها، قابلیت اطمینان، سازگاري  خصیصه

  .ناسی و کیفیت دریافت شدهش
هاي کیفیت خدمات را بر مبناي اثر سود  پاراسورمان و همکاران ویژگی .3
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تحویل، ضمانت، : بر این اساس دوازده ویژگی شامل. دهد راهبرد بازار توضیح می
، خدمات فروش، دسترسی به خدمات، سفارشی سازي، )نت(نگهداري و تعمیرات 

ی فنی، موقعیت جغرافیایی، رسیدگی به شکایات، تبلیغات و اجناس نمونه، پشتیبان
ده شاخص کیفیت خدمات ، ]٩[سهولت امر سفارش و پرداخت هزینه، و ارتباطات

گویی، شایستگی،  پایایی، پاسخ: شود اند که شامل این موارد می را معرفی کرده
دسترسی، حسن رفتار کارکنان، ارتباطات، قابل اعتماد بودن سازمان، امنیت یا 

یا فیزیکی   تیبانی در برابر ریسک، فهم و درك نیازهاي مشتریان، و ابعاد ملموسپش
ها تجزیه و تحلیل  یی دیگر این شاخص در مطالعه. است و خدمات را تایید کنند

عد راهبردي کیفیت اصلی را به وجود آوردند 1ملموس بودن: عاملی شدند و پنج ب ،
  .5کدلیو ی 4بخشی ، اطمینان3گویی ، پاسخ2پایایی
درون مایه ثابت در تمامی این ابعاد این است که مشتریان ممکن است براي  .4

ضمناً . ارزیابی کیفیت خدمات چیزي بیش از خدمات ارائه شده را در نظر بگیرند
تري متاثر باشد  قضاوت مشتري ممکن است از فرایند خدمات و موارد کم اهمیت

ي پاراسورامان انجام شد ثابت کرد پژوهشی که از سو. که با آن خدمات همراه است
که هم ابعاد مربوط به نتیجه و هم فرایند ارزیابی مشتریان از کیفیت خدمات بدون 

ده شاخص پژوهش . گذارد دهنده خدمات تأثیر می توجه به نوع بخش ارائه
تري از ابعاد کیفیت را  پاراسورامان که پیش از این معرفی شدند، مجموعه جامع

اند، از  اگر چه پژوهشگران به امکان همپوشانی ابعاد نیز اشاره کرده. دهند تشکیل می
ها  هاي آماري و روان سنجی، آن طریق پژوهش تجربی وسیع، با استفاده از آزمون

عد اصلی کیفیت تمرکز کنند ابزار سروکوال را اصلاح و وضع نمودند تا بر پنج ب .

                                                
1  . Tangiblity tangiblity 
2. Reliability 
3. Responsiveness 
4. Assurance 
5. Empathy 
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ت خدمات تبدیل شده است، این ابعاد به پرکاربردترین متدولوژي سنجش کیفی
مدل سروکوال با توجه به اندیشه مشتري مداري و جلب وفاداري مشتري . 1جدول

هاي  پژوهش. ها تبدیل شده است به ابزاري جهت افزایش اثربخشی و کارایی سازمان
توان به اهم این موارد اشاره  داخلی متعددي در این زمینه انجام شده است که می

نی در پژوهشی با به کارگیري مدل سروکوال به بررسی شکاف کزازي و دهقا: کرد
کیفیت خدمات پستی درك شده توسط مشتریان و شکاف کیفیت خدمات پستی 

و رحیمی با استفاده از مدل سروکوال، مدلی  جعفرنژاد .]3[اند پرداختهتحویل 
 .]2[اند کننده خدمات پیشنهاد نموده بندي موسسات ارائه پیوندي براي رتبه

هاي کیفیت خدمات پرداخت و با استفاده از مدل  نیز به بررسی مدل اراسورامانپ
موردي براي سنجش کیفیت خدمات انجام   یک مطالعه) سروکوال(انتخابی خود 

 .داد
  هاي خدماتی هاي مدل راهبردي کیفیت براي سازمان ابعاد و ویژگی .1جدول

  تعریف عملیاتی  معیار سنجش

  ملموس بودن
تجهیزات با سیماي (امکانات فیزیکی، ابزار آلات، پرسنل، و پرسنل ارتباطات  -لات ظاهرِ تسهی

مدرن، تسهیلاتی که از لحاظ بصري جذابند، اعضاي نیروي کار مرتب و جذاب بودن ظاهر 
  )موادي که با خدمات همراهند

  پایایی
ها در زمان انجام کار(توانایی اجراي خدمات وعده داده شده براساس شرایط و به درستی 

وعده داده شده، نشان دادن علاقه خالصانه به حل مشکلات، انجام خدمات به طور صحیح و 
  )قابل اطمینان و اصرار بر عملیات بدون خطا

  گویی پاسخ
اعضاي نیروي کار خدمات فوري ارائه کنند، (میل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات فوري 

کردن باشند، و اعضاي نیروي کار آن قدر مشغول  اعضاي نیروي کار همیشه مایل به کمک
  )نباشند که نتوانند به نیازهاي مشتریان پاسخ گویند

  بخشی اطمینان

سن رفتار  رفتار (ها در الهام اطمینان و اعتماد  اعضاي نیروي کار و توانایی آن) ادب(دانش و ح
ا سازمان احساس امنیت کارکنان در مشتریان اطمینان تزریق کند، مشتریان در تعامل خود ب

گویی به  نمایند، کارکنان و اعضاي نیروي کار مودب بوده و از دانش کافی براي پاسخ
  )سوالات را برخوردار باشند

توجه فردي و شخصی نمودن، بالاترین میل قلبی را داشتن و (توجه خاص کارکنان به مشتریان   یکدلی
  )درك نیازهاي خاص مشتریان
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و  فرایند تحلیل سلسله مراتبی: ییا ه مراتبی و تحلیل شبکهفرایند تحلیل سلسل
که از سوي ساعتی معرفی شده است، به چگونگی تعیین یی  فرآیند تحلیل شبکه

گیري چند  تصمیمها در یک مسئله مربوط به  اي از فعالیت اهمیت نسبی مجموعه
عیارهاي کیفی هایی درباره م این فرایند به کارگیري قضاوت .]10[پردازد معیاره می

این متد از مقایسات . سازد نامحسوس و معیارهاي کیفی محسوس را ممکن می
و مقایسات زوجی معیارهاي چندگانه ) ابزارهاي کنترل کیفیت(ها  گزینه 1زوجی

استفاده از چنین مقایسات زوجی براي . گیرد بهره می) پنج ویژگی کیفیت خدمات(
این مسئله به . کند هاي مهمی را فراهم می زیتگیرنده، م ها از تصمیم گرد آوري داده

دهد که تنها بر مقایسه دو مورد تمرکز کند و این کار  گیرنده اجازه می تصمیم
به علاوه مقایسات زوجی اطلاعات . دارد مشاهده را از دخالت دیگر تاثیرات باز می

در فرایند گذارد که سازگاري را  گیري در اختیار می معناداري درباره مسئله تصمیم
  .گیري گروهی را شامل شود بخشد، به ویژه اگر فرایند تصمیم گیري بهبود می تصمیم

مدل سیستم کنترل کیفیت، به صورت سلسله مراتبی در سلسله مراتبی متشکل از 
هدف سیستم در راس قرار گرفته است که : سه سطح اساسی سازمان دهی شده است

این . گیرند ها قرار می سطح سوم، بدیلدر پی آن در سطح دوم، معیارها و در 
دهد که تا بر هر بخش از چنین مسئله  گیرندگان می چیدمان این امکان را به تصمیم

در . ها را به دست آورند اي تمرکز کنند و از مقایسات زوجی ساده، اولویت پیچیده
بندي  گیري درباره اولویت این مطالعه، هدف مدل فرایند تحلیل سلسله مراتبی تصمیم

. مجموعه ابزارهاي کنترل کیفیت با توجه به کیفیت بعضی معیارهاي خدمات است
: شوند معیارها یا اهداف تصمیم مربوط به سیستم کیفیت از پنج عنصر تشکیل می

هاي تصمیم،  بدیل. گویی، یکدلی و ملموس بودن بخشی، پاسخ پایایی، اطمینان
یرد، ابزارهاي کیفیت براي تحقق اهداف گ ها انتخاب انجام می هایی که از آن گزینه

                                                
1  . Pair wise Comparisons 



76  1389بهار  - 1شماره  - ديمدیریت راهبرمطالعات                                                                                           

  .آیند هاي مربوط به مشتریان به شمار می مربوط به گردآوري داده
تلفیق به معناي اعمال . هاي به دست آمده است اولویت 1گام بعدي، تلفیق

هاي مشترك در سطح پایینی سلسله مراتب است تا بتوان  هاي کلی تقاطع وزن
دهنده  تلفیق نشان. ر میان تمامی معیارها تشکیل داداولویتی مرکب براي یک بدیل د

ها سپس در مدل ترکیبی  این اولویت. ها است هاي کلی بدیل نتایج تمامی اولویت
هاي تابع هدف  ریزي آرمانی به عنوان وزن برنامه -فرایند تحلیل سلسله مراتبی

معیار کیفیت  هاي به دست آمده با توجه به هر یک از پنج اولویت. شوند استفاده می
شوند تا به عنوان سهمی که هر معیار به هر گزینه  خدمات در مدل ترکیبی استفاده می

  .دهد به کار آید می
  

 xiریزي آرمانی، متغییر تصمیم  در مدل برنامه: ریزي آرمانی مدل برنامه
در پی کمینه کردن انحراف از اهداف مطلوب  ،1تابع هدف در معادله. است) 1یا0(

ها، ساعات در دسترس مدیریت و ساعات در دسترس اعضاي  هزینه(حدود منابع م
  .است) نیروي کار

)1            ().,(),(),( +−+−+− ++= eeebbbccc ddPddPddPMinZ 

نمایانگر در دسترس بودن ) 4(و ) 3(، )2(هاي آرمانی در معادلات  محدودیت
دهند که  مقادیر سمت راست هر معادله، سقف منابع را نشان می. منابع محدود است

ساعات در دسترس اعضاي  Eساعات در دسترس مدیریت و  Bهزینه،  Cدر آن 
  . کنند نیروي کار 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 



 ۷۷  … ن و سنجش مدل راهبردي کیفیت تبیی

در مدل راهبردي، تابع هدف همچنین متغیرهاي انحراف : مدل راهبردي
سازي  این مدل در پی کمینه. شود هاي کیفیت را شامل می هاي سنجه همراه با آرمان

آمده ) 5(تابع هدف بازبینی شده در معادله . چنین انحرافاتی از سطوح مطلوب است
آمده، اضافه ) 6(ها آن گونه که در معادله  به علاوه یک سري از محدودیت. است

. ی نشان دهدهاي آرمان را در هر یک از محدودیت) QK(شده است تا هدف کیفیت 
هاي فرایند تحلیل سلسله مراتبی براي ابزارهاي کنترل کیفیت  معادله مربوط به وزن

این مورد در معادله . شود تا ترجیحات ابزارآلات متفاوت را نمایان سازد اضافه می
  .آمده است) 7(
)5 (),,(),(),(),(),(

1

+−+−+−+−

=

+− ++++







= ∑ eeebbbcccaaa

k

k
kkkkk ddPddPddPddPdwdwPMinZ    

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

kkforQddxa kkk

m

i
iki ==−+ +−

=
∑  

)7 (                                      1
1

=++ +−
=∑ aai ii ddxw       

  
هاي کیفیت یک معادله وجود  دهد که براي هر یک از سنجه نشان می) 6(معادله 

به اهمیت موقعیت ) 6(هاي آرمانی در معادله  بندي محدودیت رده. خواهد داشت
 akiسله مراتبی، براي به کارگیري بهتر نتایج فرایند تحلیل سل. مسئله بستگی دارد

در مقایسه با . کند نماینده سهمی است که هر معیار براي به دیل ایجاد می
دار کردن  نشان داده شد، وزن) 1(هاي پیشین و آن گونه که در معادله  پژوهش
هاي  با به کارگیري وزن. هاي کیفیت، مطلوب و مورد استفاده است تر سنجه مناسب

هاي ابزار کنترل کیفیت مجزا تعیین  دست آمده، رتبهفرایند تحلیل سلسله مراتبی به 
ها انجام  براي هر یک از آن wkدار کردن نسبی  شوند و این فرایند از طریق وزن می
ام است که در آن kاولویت  1بندي سلسله مراتبی ، رتبهPkعبارت . شود می

                                                
1  . Lexicographic 
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KPPP >>>   .است 21...
در صدد کمینه کردن انحراف از  تابع هدف است که) 1(در این مدل، معادله 

بندي فرایند تحلیل سلسله مراتبی مربوط به  هاي مطلوب سازگار با رتبه آرمان
هاي  ریزي آرمانی، وزن ماهیت سلسله مراتبی برنامه. ابزارهاي کنترل کیفیت است

شود به عنوان زیر  مشخص می wkفرایند تحلیل سلسله مراتبی را که به وسیله 
 wkهر چه . گیرد مخصوص خود در نظر می Pkکنترل کیفیت درون  هاي ابزار رتبه
همان . تر است گیري مطلوب تر باشد، گزینش ابزار کیفیت در فرایند تصمیم بزرگ

هاي منابع محدود مانند بودجه،  گونه که پیش از این نیز اشاره شد، محدودیت
همچنین به ساعات در دسترس مدیریت و ساعات در دسترس اعضاي نیروي کار را 

هاي سیستم به وسیله حذف متغییرهاي انحراف و جایگزین کردن  عنوان محدودیت
  .بیان کرد) 4( - ) 2(علائم تساوي با علائم نامساوي در معادلات 

  
  طرح تحقیق

. آید هاي کاربردي به حساب می این 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 ریاضی و مدلسازي استفاده می

ریزي  یی ـ برنامه فرایند تحلیل شبکه(تحقیق حاضر، به کارگیري مدل ترکیبی 
براي انتخاب ابزارهاي مناسب جهت سنجش کیفیت خدمات را در نظر دارد  ) آرمانی

هاي سایپا  هایی که بین موضوع تحقیق حاضر و نمایندگی که با توجه به شباهت
هاي داخلی و خارجی در  یدك مشاهده شد و همچنین مشکلاتی که در ممیزي

احساس خصوص بهترین شیوه و ابزار جهت سنجش کیفیت خدمات در این شرکت 
  .ها به عنوان مکان اجراي تحقیق انتخاب شدند شد، این نمایندگی می

جامعه آماري تحقیق صورت گرفته، شرکت سایپا یدك است و واحد آماري، 



 ۷۹  … ن و سنجش مدل راهبردي کیفیت تبیی

ـ علی اصغر حسین  510ـ عباس زمانی، نمایندگی  101نمایندگی : چهار نمایندگی
واسجی را شامل  ـ حسن 1076ـ وحید عاصفی و نمایندگی  1022مردي، نمایندگی 

) ها و کارشناسان فنی مدیران نمایندگی(ها از نظرات خبرگان  شود که در آن می
  . استفاده شده است

  :چارچوب کلی تحقیق و توالی آن به ترتیب زیر است
  یی و بررسی مکان تحقیق مطالعات کتابخانه - 1
  و استخراج معیارهاي کیفی) سروکوال(تعیین مدل کیفیت خدمات  - 2
  ها جهت سنجش کیفیت خدمات ررسی ابزارهاي موجود در نمایندگیب - 3
  یی ها و ابزارها در تکنیک فرآیند تحلیل شبکه دهی شاخص وزن - 4
  گیري تبیین و ترسیم شبکه تصمیم - 5
  ریزي آرمانی  ها و ارائه مدل برنامه شناسایی محدودیت - 6
  WinQSBافزار  حل مدل توسط نرم - 7
  مناسب جهت سنجش کیفیت خدمات ارائه ابزارهاي سنجش - 8
  

  ها تحلیل داده
هاي شرکت سایپا یدك، متدولوژي ترکیبی  بر اساس موردي واقعی در نمایندگی

جهت شناسایی میزان . ریزي آرمانی به کار گرفته شد برنامه -یی فرایند تحلیل شبکه
ر مختلف استفاده هاي شرکت سایپا یدك از پنج ابزا کیفیت خدمات در نمایندگی

  :باشد شود که شامل موارد زیر می می
گیري سرویس ارائه شده توسط واحد  فرم نظرسنجی از مشتري براي اندازه) الف
  .شود این فرم میزان رضایت مشتري نمایندگی در واحد فروش تکمیل می. فروش
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گیري سرویس ارائه شده توسط واحد  فرم نظرسنجی از مشتري براي اندازه) ب
این فرم میزان رضایت مشتري نمایندگی در واحد تعمیرگاه تکمیل : میرگاهتع
  .شود می
در این نوع نظرسنجی : نظرسنجی تلفنی از مشتري توسط کارشناس فنی) ج

کارشناس فنی پس از گذشت یک هفته از تعمیرات به طور تصادفی با مشتریان 
از هریک پرس و جو  تعمیرگاه تماس گرفته و میزان کیفیت خدمات ارائه شده را

  .نماید می
در این نوع : هاي شرکت بازرسی و کیفیت ایران نظرسنجی از مشتري با فرم) د

هاي شرکت بازرسی و کیفیت ایران جهت نظر سنجی از مشتري استفاده  ابزار از فرم
  .شود می
ها داراي  هر یک از نمایندگی: هاي مشتري از طریق تلفن گویابررسی خواسته) اه
دریافت نظرات مشتري است و هر یک از مشتریان با تماس با این سیستم  سیستم
  .توانند میزان رضایت و یا شکایات خود را به آن نمایندگی اعلام نمایند می

هاي کیفیت اصلی را به میزان متفاوتی دربر  متأسفانه، هر یک از این ابزارها، سنجه
مشکل این سازمان با منابع محدود، لذا . دارد و نیازمند سطوح متنوعی از منابع است

هاي  گزینش بهترین مجموعه ابزارها براي دریافت بازخورد مشتري و درك سنجه
هاي فردي، نیازمند فرایندهاي  آوري داده جاي جمع مدل به. کلیدي کیفیت است

اي از اوزان را براي معیارهاي تصمیم  در این فرایند، گروه مجموعه. گروهی است
فرایند گروهی . نماید بندي می هاي تصمیم را رده و آنگاه بدیل کند تعیین می
براي فراهم آوردن قضاوت و . هاي چندي را نسبت به فرایند فردي داراست مزیت

مشاوره خبرگان در فرایند گروهی، مدیریت سازمان تیمی را تشکیل داد که با تیم 
  .پژوهشی همکاري کند

  



 ۸۱  … ن و سنجش مدل راهبردي کیفیت تبیی

براي تسهیل استفاده از : یی ا شبکههاي فرایند تحلیل  به دست آوردن وزن
تحلیل سلسله مراتبی، مسئله به سلسله مراتب چند سطحی تجزیه شد که آرمان  فرایند

دهدکه باید در نظر گرفته هاي تصمیم را نشان می کلی فرایند تصمیم، معیارها و بدیل
  : پنج معیار تصمیم عبارتند از. شوند

یکدلی ) ، د)C3(گویی  پاسخ)، ج)C2(پایایی ) ، ب)C1(بخشی  اطمینان) الف
)C4 ((ملموس بودن ) و هC5.(  

هاي تصمیم که باید در نظر گرفته شوند شامل ابزارهاي سنجش کیفیت  گزینه
  :خدمات است که عبارتند از

گیري خدمات ارائه شده توسط واحد فروش از طریق  نظرسنجی از مشتري براي اندازه) 1
  ،)X1(فرم 

گیري خدمات ارائه شده توسط تعمیرگاه از  براي اندازه نظرسنجی از مشتري) 2
  ،)X2( طریق فرم

  ،)X3(نظرسنجی تلفنی از مشتري توسط کارشناس فنی ) 3
  و )X4(هاي شرکت بازرسی و کیفیت ایران  نظرسنجی از مشتري با فرم) 4
این سلسله مراتب در . )X5( هاي مشتري از طریق تلفن گویابررسی خواسته) 5
  .نشان داده شده است 1شکل
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  ساختار فرآیند تحلیل سلسله مراتبی - 1شکل 

  
هاي فنی به این  هاي صورت گرفته، مدیران نمایندگی و کارشناس پس از بررسی

ها تعامل نیز وجود  مستقل نیستند و میان آنC 5الی  1Cهاي  نتیجه رسیدند که شاخص
لحاظ کردن نظرات خبرگان استفاده  یی براي دارد، لذا باید از فرآیند تحلیل شبکه

بدین منظور یک کارگروه تخصصی شکل گرفت که نتایج کار آن به طور . شود
  .شود مشاهده می 2خلاصه در شکل 

 



 ۸۳  … ن و سنجش مدل راهبردي کیفیت تبیی

 ییا  ساختار فرآیند تحلیل شبکه - 2شکل 
این . دیدآوري گر هاي این مرحله از طریق پرسشنامه مقایسات زوجی جمع داده   

 4مدیران نمایندگی و کارشناسان فنی در : وسیله خبرگان شاملپرسشنامه به
با توجه به استفاده از تکنیک تحلیل . نمایندگی مورد بررسی، تکمیل گردید

بوده که توضیحات هر یک در  9تا  1بندي در این پرسشنامه بین  یی، اعداد رتبه شبکه
 .آورده شده است 2جدول 

  ها نسبت به هم  ها و گزینه گذاري شاخص ارزش -2جدول 
  توضیح  jنسبت به  iوضعیت مقایسه   ارزش

  اهمیت برابر یا عدم ترجیح  1
در یک حد از اهمیت است و  jنسبت به  iگزینه یا شاخص 

  .یا ارجحیتی نسبت به هم ندارند
  .تر است کمی مهم jنسبت به  i گزینه یا شاخص  تر نسبتاً مهم  3

تر  مهم j نسبت به i دهد که  ها نشان می ات و ارزیابیتجربی  تر مهم  5
  .است

  تر خیلی مهم  7
 تر از  داراي ارجحیت زیاد و خیلی مهم iگزینه یا شاخص 

j است.  

  تر نهایت مهم بی  9
تر است در  فوق العاده مهم j نسبت به iگزینه یا شاخص 

  .نیست jحدي که قابل مقایسه با 

2 ،4 ،
6 ،8  

  ها اهمیت بین ارزش
. دهد هاي ترجیحی را نشان می هاي میانی بین ارزش ارزش
 ، اما نه در . است iبراي  7بیان گر اهمیتی زیادتر از  8مثلاً

  .قابل مقایسه نباشد jحدي که اصلاً با 
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به . شود براي هر زیر سطح سلسله مراتب یک ماتریس اهمیت نسبی تشکیل می

هاي کارشناسی ترجیحی  تا قضاوتشود  گیري فرصت داده می اعضاي تیم تصمیم
هر بدیل تصمیم با بدیل تصمیم . خود را در فرایند تصمیم بیان کنند) مقایسات زوجی(

این مقایسات زوجی نهایتاً به . شود دیگر با توجه به یک معیار خاص در هر بار مقایسه می
ه در این نتیج. شود هاي اولویت هر بدیل تصمیم با توجه به یک معیار منتهی می ارزش

هایی است که به وسیله تیم  دهنده ارزش سطح از سلسله مراتب، ماتریسی است که نشان
ها به نوبت به  براي هر یک از ماتریس 1روش بردار ویژه. گیري بیان شده است تصمیم

هاي نسبی  به این طریق، اولویت. ]5[رود به کار می 2وسیله نرم افزار اکسپرت چویس
به دلیل محدودیت صفحات، . آمده است، 2نتایج در جدول. ودش ها محاسبه می بدیل

  .فقط نتایج نهایی حاصل از نرم افزار ذکر شده است
  

                                                
1. Eigenvector 
2. Expert Choice (EC) 



 ۸۵  … ن و سنجش مدل راهبردي کیفیت تبیی

  نتایج نهایی در نرم افزار - 3شکل
  

است که این مقدار کمتر  0.03با توجه به شکل فوق نرخ ناسازگاري کل مقدار 
خبرگان است، پس دهنده سازگاري میان نظرات  است لذا این امر نشان 0.1از 
اي از نتایج  خلاصه. توان چنین نتیجه گرفت که این خروجی داراي پایایی است می

  .آورده شده است 4و  3فوق در نرم افزار در جداول  هاي شکل
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  مقادیر هر یک از ابزارها با توجه به معیارها و نرخ ناسازگاري هر یک -3جدول 

 
  ها هاي هر یک از شاخص نتایج نهایی اولویت -4جدول 

 رتبه مقدار  معیارهاي تصمیم
 C3 380/0  1 گویی  پاسخ

 C2 282/0  2 پایایی 

 C5 169/0  3 ملموس بودن آن

 C1 128/0  4 بخشی  اطمینان

 C4 41/0  5 یکدلی 

  
 2ها وجود دارد که در شکل  صهمچنین ارتباط درونی بین هر یک از شاخ

ها به صورت ماتریسی نشان داده شده  این ارتباط 5آورده شده است لذا در جدول
  . است

  ییا ها در تکنیک تحلیل شبکه ارتباط درونی بین شاخص -5جدول 
C5 C4 C3 C2 C1   
٧٨٣/٠  ٠  ٠  ١٤٨/٠  ٠  C1 
٠٥٧/٠  ١  ٠  ٠  ٠  C2  
١٦٠/٠  ٠  ١  ٠  ٠  C3  
٠  ٠  ٠  ٨٥٢/٠  ٠  C4 
٠  ٠  ٠  ٠ ١  C5  

ها، اوزان نهایی  هاي هر یک از شاخص با ضرب کردن مقادیر فوق در مقادیر رتبه

هاي  گزینه
 تصمیم

  کیفیتیريگهاي تصمیممعیار

 C5 C4 C3 C2 C1 

 
ملموس 
  بودن

 بخشی اطمینان  پایایی گوییپاسخ یکدلی

X1 0.203  0.191  0.302  0.195  0.261  
X2 0.298 0.092 0.193 0.272 0.180 

X3 0.126 0.243 0.245 0.203 0.196 

X4 0.255 0180 0.201 0.180 0.189 

X5 0.118 0.294 0.059 0.150 0.174 

  02/0 01/0 02/0 03/0 01/0 نگینرخ ناهماه



 ۸۷  … ن و سنجش مدل راهبردي کیفیت تبیی

  .آورده شده است 6آید که در جدول  ها به دست می بندي آن هر یک و رتبه
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116.0
202.0
207.0
229.0
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169.0
035.0
401.0
289.0
106.0

118.0294.0059.0150.0174.0
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126.0243.0245.0203.0196.0
298.0092.0193.0272.0180.0
203.0191.0302.0195.0261.0

x
x
x
x
x

  
  

  گیري هاي تصمیم اوزان نهایی گزینه -6جدول 
  هاي تصمیم گزینه  اولویت  بندي رتبه

  246/0  رتبه اول
1x  

  229/0  رتبه دوم
2x  

  3x  207/0  رتبه سوم
  202/0  رتبه چهارم

4x  
  116/0  رتبه پنجم

5x  
  

 صفر و یک ریزي آرمانی برنامه - ییا شبکهمدل ترکیبی فرایند تحلیل 
ریزي آرمانی براي انتخاب بهترین ترکیب از ابزارها مطرح  حال مدل برنامه

رهاي تصمیم شامل . شود می ابزار براي سنجش کیفیت خدمات است  5بنابراین متغی
 .شود در مدل نمایش داده می X5تا  X1که به صورت متغییرهاي 

  :هاي زیر خواهد بود این مدل شامل محدودیت
ها تنها خواستار  با توجه به نظر خبرگان اینکه آن: هاي سیستم محدودیت) الف

استفاده از یک فرم براي نظرسنجی از مشتري هستند و بین نظرسنجی تلفنی و بررسی 
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هاي زیر  مشتري از طریق تلفن گویا تنها باید یک گزینه انتخاب شود لذا محدودیت
  :گیرد در مدل قرار می

 
 

با توجه به اینکه به کارگیري و اجراي هر مدل : هاي منابع محدودیت) ب
هاي  شود و با توجه به محدودیت اي را در بر داشته و مدت زمانی صرف آن می هزینه

هایی در مدل قرار گیرد تا این تحقیق به صورت  منابع مالی شرکت، باید محدودیت
توسط شرکت بازرسی هاي صورت گرفته  واقعی بررسی شود، لذا با توجه به بررسی

، میزان هزینه استفاده از هر ابزار و ساعات کار 1387کیفیت ایران در آبان ماه سال 
صرف شده توسط مدیران نمایندگی و کارشناسان فنی به دست آمد که به طور 

  .آورده شده است 7خلاصه در جدول 
  

  میزان هزینه و ساعت مصرفی براي هر ابزار -7جدول 
 X5 X4 X3 X2 X1  جمع    متغیرها
 520000  750000  430000  480000  220000 1050000    هزینه

ساعت کار 
مدیر 

  نمایندگی

  
550  120  240  60  192  300  

ساعت کار 
کارشناس 

 فنی

  
240 60 120 120  300  192 

  
  :گیرد هاي زیر در مدل قرار می در نتیجه محدودیت

  



 ۸۹  … ن و سنجش مدل راهبردي کیفیت تبیی

ده از حداکثر براي استفا: یی محدودیت اوزان فرایند تحلیل شبکه) ج
  :ظرفیت، براي انتخاب ابزارهاي مناسب محدودیت زیر نیز باید در مدل استفاده شود

  
ضمن آنکه . دارد لازم به ذکر است که تابع هدف سعی در به حداقل رساندن 

با دخالت دادن اوزان ابزارها در این محدودیت سعی در انتخاب ابزارها با اوزان 
  . است بیشتر گردیده

در این قسمت هر معیار به عنوان یک آرمان در : هاي آرمان محدودیت) د
ریزي آرمانی تلقی شده است، با توجه به اینکه وزن به دست آمده براي  مدل برنامه

هر ابزار نسبت به یک شاخص خاص، نشانگر سهم آن ابزار از شاخص مربوط است، 
  :ر خواهد بودهاي آرمان مدل به صورت زی بنابراین محدودیت

 
  :ام خواهد بود، پس داریم kام نسبت به معیار  iوزن ابزار  که در آن 

  
ریزي آرمانی به دنبال به حداقل رساندن انحراف  در انتها تابع هدف که در برنامه

  :ها است بنابراین تابع هدف به صورت زیر شکل خواهدگرفت از آرمان
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  :شود آرمانی به صورت زیر ارائه می ریزي نهایتاً مدل برنامه

 
  

  گیرينتیجه
متدولوژي به کاررفته در این تحقیق، ترکیبی : ریزي آرمانی نتایج مدل برنامه

ریزي آرمانی بوده  یی و برنامه از مدل سروکوال و به کارگیري فرآیند تحلیل شبکه
 5ت، معیارهاي به کارگرفته شده در این تحقیق جهت سنجش کیفیت خدما. است

هاي  این معیارها با بررسی دیگر مدل. است) سروکوال(معیار مدل کیفیت خدمات 
کیفیت خدمات توسط خبرگان انتخاب گردید و پس از جلسات گروهی و به 
کارگیري تکنیک توفان مغزي ارتباط بین هر یک از این معیارها در فرآیند تحلیل 

هاي سایپا یدك با  در نمایندگییی با توجه به ابزارهاي سنجش کیفیت خدمات  شبکه
بندي شده و مقایسات زوجی در این خصوص  به کارگیري پرسشنامه، رتبه



 ۹۱  … ن و سنجش مدل راهبردي کیفیت تبیی

 .پذیرفت صورت

هاي موجود در  نتایج به دست آمده تا این مرحله بدون در نظر گرفتن محدودیت
کارگیري هر یک از این ابزارها بوده است لذا جهت بررسی در محیط واقعی از  به

همچنین از تکنیک . مورد استفاده در سایپا یدك استفاده گردیدهاي  پروژه
 .ریزي آرمانی با توجه به انتخاب تنها دو ابزار استفاده شده است برنامه

هاي  مجموعه ابزارهاي مناسب براي سنجش کیفیت خدمات در نمایندگی
دو ابزار نظرسنجی تلفنی از مشتري توسط  8شرکت سایپا یدك با توجه به جدول 

هاي شرکت بازرسی و کیفیت  و نظرسنجی از مشتري با فرم) X3(ارشناس فنی ک
داراي مقدار یک هستند لذا به عنوان مجموعه ابزارهاي مناسب انتخاب ) X4(ایران 
  .شدند
  

 نتایج نهایی مدل -8جدول 

  
 8براي استفاده از این مجموعه ابزار سنجش کیفیت خدمات با توجه به جدول 

تومان و میزان ساعت مورد نیاز براي مدیر نمایندگی  910000میزان بودجه مورد نیاز 
 .ساعت است 240ساعت و براي کارشناس فنی  300

هاي دیگري را براي شرکت  جویی از سوي دیگر با انتخاب این دو ابزار صرفه
ساعت نفر  250ها و  جویی در هزینه تومان صرفه 140000فراهم کرده است که شامل 

  متغییرهاي تصمیم) الف
    14 =x  13 =x 
  05 =x  02 =x  01 =x  

  مازاد  مقدار کل در دسترس  مقدار مصرف  ها محدودیت
  140000  1050000  910000  بودجه

  250  550  300  ساعات مدیریت
  0  240  240  ساعات کارشناس فنی
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هاي  که با توجه به تعداد نمایندگی. جویی خواهد شد نیز براي مدیر نمایندگی صرفه
  .توجهی در مقیاس کلان است جویی قابل این شرکت در سرتاسر ایران صرفه
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