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دريك هاي تاگوچي و روش سروكوال  طراحي اثرزداي كيفيت خدمات با تلفيق آزمايش
  آژانس مسافرتي

  
  *2نسيبه جنتيان ،1آرش شاهين

  استاديار دانشكده علوم اداري و اقتصاد دانشگاه اصفهان -1
 مديريت صنعتي دانشگاه اصفهان  آموخته دانش -2

  
  چكيده

طراحي سيستم كيفيت خدمات با استفاده . رزداي ابعاد كيفيت خدمات استهدف اين پژوهش، دست يافتن به طراحي اث
در  ي انجام شدهها در پژوهش. تواند به انتخاب سطوح بهينه ابعاد كيفيت خدمات منجر شود از روش طراحي اثرزدا مي

ت مشتري پرداخته شده تاكنون صرفاً به شناسايي ابعاد كيفيت خدمات و رابطه اين متغيرها با رضايزمينه كيفيت خدمات، 
هاي تاگوچي و روش  طراحي اثرزداي ابعاد كيفيت خدمات با تلفيق و استفاده از دو ابزار طراحي آزمايش. است

سروكوال در آژانس مسافرتي ايران تراول صورت گرفته و به اين منظور، پنج بعد اصلي كيفيت خدمات؛ يعني قابليت 
لموسات و بعد قيمت به عنوان فاكتورهاي كنترل و متغير پاسخ در دو حالت اطمينان، پاسخ گويي، تضمين، همدلي و م

شايان ذكر . استهاي خدمات در نظرگرفته شده مجموع انتظارات مشتري در موردكيفيت خدمات و مجموع شكاف
طراحي هاي كلاسيك  مزيت اين روش نسبت به روش. استكاركرد در نظر گرفته نشده است، در اين پژوهش متغير بدي

) (S/Nاين پژوهش با محاسبه نسبت مطلوبيت به بدي كاركرد . ها، بهبود همزمان ميانگين و انحراف معيار است آزمايش
تواند به مؤسسه در  مقايسه اين دو نوع طراحي مي. به تركيب بهينه سطوح مختلف ابعاد كيفيت دست يافته است

  . وجود كمك كنديابي براي يافتن مشتري جديد يا حفظ مشتري م هزينه
 هاي تاگوچي، شكاف، روش سروكوال طراحي اثرزدا، كيفيت خدمات، طراحي آزمايش: هاي كليدي واژه
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 مقدمه

دهـد   هاي اخير نشان مـي  بررسي تحولات در سال
كه خدمات به صورت وسيعي در حال گسترش است 
و مسأله رقابتي شدن در خـدمات امـر انكارناپـذيري    

كيفيـت خـدمات از سـال    تحول چشـمگير در  . است
امــروزه موضــوع كيفيــت . نمايــان شــده اســت 1970

خدمات داراي ارزش تجاري جهـاني بـوده و حـدود    
بر تجـارت جهـان را از آن خـود      از عوامل مؤثر% 20

رشد صـنعت خـدمات   ). 1386كشاورز، (كرده است 
هـاي  در گرو يك برنامه ريـزي دقيـق و اتخـاذ روش   

و نيازهاي مشـتريان  ها شناخت اولويت. مناسب است
به عنوان اولين گام در جهـت موفقيـت بـراي كسـب     
سهم بيشتري از بازار، سبقت گرفتن از رقبـا و جلـب   
رضايت بيشتر مشتريان اسـت و چنانچـه مؤسسـه يـا     

ها و تمـايلات   سازماني نتواند معيارها، نيازها، خواسته
مشتريانش را به خـوبي شناسـايي كنـد، محكـوم بـه      

ــا خوا  ــت و فن ــود  شكس ــد ب ــدار و  (ه ــورش چن س
  ).2003، 1همكاران

 2كيفيت خدمت از نظر پاراسـورامان و همكـاران   
، قضاوت همه جانبه مشتري دربـاره ماهيـت   )1988(

هـاي   برتر خدمت نسبت به خدمات مشابه بـا مزيـت  
، كيفيـت  )1983( 3لـويس و بـومز  . برجسته آن اسـت 

خدمات را ميزان سازگاري سـطوح مختلـف خـدمت    
بـراي شناسـايي    .كننـد  ت مشـتري بيـان مـي   با انتظارا

معيارهـاي مناســب بــراي ارزيــابي كيفيــت خــدمات،  
داشتن بينشي فراگيـر و جـامع در خصـوص سيسـتم     

ابعاد كيفيت خـدمات توسـط   . خدمات ضروري است
ها و انـواع   محققان بازاريابي كه در حال مطالعه مقوله

آنهـا  . مختلف خدمات بودند، كشف و شناسايي شـد 

                                                            
1 Suresh Chandar et al. 
2 Parasuraman et al. 
3 Lewis and Booms 

، 5، پاســخ گــويي4اصــلي قابليــت اطمينــان پــنج بعــد
را شناسايي كردند كه  8و ملموسات7، همدلي 6تضمين

مشتريان از اين پنج بعد براي قضاوت درباره كيفيـت  
انـدازه  ) . 2006، 9شـاهين (كننـد   خدمات استفاده مـي 

گيري شكاف و فاصله بـين خـدمات مـورد انتظـار و     
د خدمات دريافت شده توسـط مشـتري، داراي فراين ـ  

ــه در     ــت ك ــتري اس ــوي مش ــؤثري از س ــازخور م ب
به منظـور  . شود هاي بزرگ خدماتي اعمال مي شركت

تعيــين ايــن شــكاف از روش ســروكوال كــه توســط 
ابـداع شـد، اسـتفاده    ) 1988(پاراسورامان وهمكاران 

  ).2006، 10فيتزسيمونزو فيتزسيمونز. (شود مي
ــط     ــار توس ــين ب ــه اول ــرزدا ك ــي اث روش طراح

هـاي  مطـرح شـد، از روش   1986 در سال 11تاگوچي
تمركـز ايـن   . مهم در بهبودكيفيت محسوب مي شـود 

نگرش بر ايجاد كيفيت در مرحله طراحي محصولات 
يكي از اصول اساسي طراحي اثرزدا، . و خدمات است

بهبودكيفيت محصول يا خدمت از طريق كاهش دادن 
اثرات تغييرات علت، بدون كنترل خود علت است كه 

بهينه كردن طراحي محصول، خـدمات و   اين اتفاق با
در ايـن روش، دو نـوع متغيـر    . شود فرايند حاصل مي

بـر روي نتـايج   ) متغير بدي كاركرد و متغيـر كنتـرل  (
مسأله اصلي در اين پژوهش اين . طراحي تاثير گذارند
توان بـه طراحـي اثـرزداي ابعـاد      است كه چگونه مي

عـد  كيفيت خدمات دست يافت؛ به اين منظور، شش ب
پـنج بعـد اصـلي    (كيفيت خدمات در سطوح مختلف 

در دو  12كيفيت خدمات در سه سـطح و بعـد قيمـت   

                                                            
4 Reliability 
5 Responsiveness 
6 Assurance 
7 Empathy 
8 Tangibles 
9 Shahin 
10 Fitzsimmons. and Fitzsimmons 
11 Taguchi 
12 Price 
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به عنوان فاكتورهاي كنترل در نظر گرفته و بـا  ) سطح
هـا، بـا اسـتفاده     به كارگيري روش طراحـي آزمـايش  

هاي سروكوال طراحي و  هاي متعامد، پرسشنامه ازآرايه
بيت بـه بـدي   ها، نسبت مطلو پس از جمع آوري داده

محاسبه و تركيب بهينه سطوح مختلف ) (S/Nكاركرد 
در اين پژوهش، متغيـر  . شود ابعاد كيفيت مشخص مي

پاســخ در دو حالــت مجمــوع انتظــارات مشــتري در 
هــاي بــين  موردكيفيــت خــدمات و مجمــوع شــكاف

خدمات مورد انتظار و خدمات دريافت شـده توسـط   
كيفيـت  مشتري بررسي و سپس نتايج طراحـي ابعـاد   

  .شود مقايسه مي
عنـوان يكـي از پـر     امروزه صنعت گردشگري، بـه 

شود و گردشگري  درآمدترين صنايع دنيا محسوب مي
ايــران نيــز در ايــن زمينــه از ظرفيــت بســيار بــالايي  

بـر اسـاس گـزارش سـازمان جهـاني      . برخورداراست
هـاي   ، ايـران رتبـه دهـم جاذبـه    )2010( 1جهانگردي

هـاي طبيعـي   پـنجم جاذبـه   باستاني و تاريخي و رتبه
ي بهبود و ارتقا اين ها يكي از روش. جهان را داراست

ــه      ــدمات ب ــت خ ــزايش كيفي ــران، اف ــنعت در اي ص
. هاسـت  گردشگران جهت افزايش رفاه و رضـايت آن 

بدين منظور، اين پژوهش، سعي بر طراحي بهينه ابعاد 
 . كيفيت خدمات در آژانس مسافرتي ايران تراول دارد

م كيفيت خدمات با استفاده از روش طراحي سيست
ــرزدا  هــاي ماتريســي و نســبت آزمــايش(طراحــي اث

تواند به انتخـاب   مي)) (S/Nمطلوبيت به بدي كاركرد 
در . سطوح بهينه ابعـاد كيفيـت خـدمات منجـر شـود     

ي انجام شـده در زمينـه كيفيـت خـدمات،     ها پژوهش
تاكنون صرفاً بـه شناسـايي ابعـاد كيفيـت خـدمات و      

ن متغيرها با رضايت مشـتري پرداختـه شـده    رابطه اي

                                                            
1 World Tourism Organization( WTO) 

، 2006؛ شـاهين،  2003، 2ايـواردن و همكـاران  (است 
و به صورت خـاص در زمينـه   ) 1385؛ دهقان، 2007

تـوان بـه    هاي مسافرتي مـي  كيفيت خدمات در آژانس
اشاره كـرد  ) 2000( 3همكاران و مارتين -تحقيق دياز
 ريگردشـگ  صنعت زمينه در ييها پژوهش كه با انجام

 يك خدمات كيفيت از مشتريان كردند، انتظارات بيان
 بـا ها  آن. آيد مي شمار به صنعت اين در اثرگذار متغير
 مسـتقيم  رابطـه  بر وجـود  رگرسيون يها تحليل انجام
 از مشتري و انتظارات مشتري كلي مندي رضايت بين

 4 و همكـاران  آتيلگـان . اند تاكيد كرده خدمات كيفيت
 خـدمات  سروكوال، كيفيت ابزار از استفاده با) 2003(
 ميـزان  محاسـبه  و با بررسي گردشگري را صنعت در

بعد تضمين، پاسخ گويي،  مطرح، پنج ابعاد همبستگي
 ابعاد عنوان به قابليت اطمينان، همدلي و ملموسات را

  .اند كرده معرفي حوزه اين در اصلي
) 2006(5در زمينه طراحي اثرزدا، آنتوني وهمكاران

احي يك محصول جديد براي طر) 2006(5وهمكاران
ــد از روش    ــد محصــول جدي ــد تولي ــعه فراين و توس

ــرده   ــتفاده ك ــاگوچي اس ــرزداي ت ــد طراحــي اث در . ان
هــاي اخيــر بحــث طراحــي اثــرزدا بــه ســمت   ســال
هاي توليـدي   هايي باچند متغير پاسخ در سيستم حالت

ونحوه حل اين گونه مسـائل رفتـه اسـت و محققـان     
ي و فرا ابتكاري بـه  هاي ابتكار اند با روش سعي داشته

از جملـه ايـن تحقيقـات     .حل ايـن مسـائل بپردازنـد   
اشـاره  ) 2003(و همكـاران   6توان به مطالعات لـي  مي
هاي فراابتكـاري شـبكه    ها با استفاده از روش آن. كرد

عصبي و الگوريتم ژنتيك، سعي در حل مسـائل چنـد   
نيـز در  ) 2006(آنتـوني و همكـاران   . اند پاسخه داشته

                                                            
2 Iwaarden et al. 
3 Diaz-Martin et al. 
4 Atilgan et al. 
5 Antony et al. 
6 Li et al. 

www.SID.ir

www.


Arc
hive

 of
 S

ID

  

 1390 ستانتابو  بهار، )1( شماره ،)2(پياپي  ،دوم دورهمديريت توليد و عمليات، / 86

ديگر خود مسائل چند پاسخه را با اسـتفاده  مطالعات 
هــاي طراحــي آزمايشــات تــاگوچي و مــدل  از روش
 1زنديــه و همكــاران. انــد فــازي حــل كــرده-عصــبي

نيزبه پارامترهاي اثرزدا در مسائل چند پاسخه ) 2009(
هاي فرا ابتكاري آنيلينگ شـبيه سـازي    از طريق روش

  . اند دست يافته 3و جستجوي ممنوع 2شده
رد استفاده از طراحي اثرزدا بـراي خـدمات،   در مو

اولـين  . پيشينه و تحقيقـات زيـادي در دسـت نيسـت    
انجـام  ) 1993( 4تحقيق توسـط برگـر و مـك ليـوزي    

ــتفاده از روش   ــذيري اس ــه در آن امكــان پ گرفــت ك
طراحي اثرزدا در طراحي خدمات مـورد تائيـد واقـع    

خدمات تداركات ) 1994( 5بعد از آن، هلوكامب. شد
ا استفاده از اين روش طراحي كرد كه در تداركات را ب

ــود   ــن روش ب ــي اي ــاربرد عمل ــين ك ــع اول او در . واق
هـاي  آزمـايش (هـاي متعامـد    آزمايش خـود از آرايـه  

داخلي و خارجي تاگوچي براي متغيرهـاي  ) ماتريسي
وي . قابــل كنتــرل و غيــر قابــل كنتــرل اســتفاده كــرد

را  (S/N)همچنين نسبت مطلوبيت بـه بـدي كـاركرد    
راجپـوت و  (ي محاسبه ميزان كيفيـت بـه كـاربرد    برا

كاربرد ) 1996(7كومار و همكاران  ).2008، 6همكاران
هـاي تـاگوچي را در بهبـود     كاربرد طراحـي آزمـايش  

هـا آزمـايش بـا     آن. انـد  عملكرد خدمات بررسي كرده
بيشتر را به عنوان تركيب سطوح بهينه از ) S/N(نسبت

در ) 1387( نصيرزاده. فاكتورهاي كنترلي تعيين كردند
تحقيق خود بـا موضـوع بهبـود كيفيـت خـدمات بـا       

هـا در فرودگـاه   استفاده از تكنيـك طراحـي آزمـايش   
شهيد بهشتي اصفهان كيفيت خدمات را طراحي كرده 

                                                            
1 Zandieh et al. 
2 Simulated annealing 
3 Taboo search 
4 Berger and Magliozzi 
5 Holocomb 
6 Raajpoot et al. 
7 Kumar et al. 

وي با استفاده از روش طراحي اثـرزدا و بـا در   . است
نظرگرفتن سيزده بعد كيفيت خدمات در سه سـطح و  

به طرح بهينه دست  متغير پاسخ رضايت كلي مشتري،
  .يافته است

در اين پژوهش، سعي بر تعيين تركيـب مطلـوب    
سطوح هريك از ابعاد كيفيت خدمات براساس متغيـر  

در قسـمت  . پاسخ مجموع انتظـارات مشـتريان اسـت   
ديگــري از ايــن پــژوهش، تركيــب مطلــوب ســطوح 
هريك از ابعاد كيفيت خدمات بر اساس متغير پاسـخ  

كيفيـت خـدمات مشـخص     هاي ابعادمجموع شكاف
گـردد و در نهايـت دو نـوع طراحـي بـا يكـديگر        مي

رسد انجام ايـن پـژوهش    به نظر مي. شوند مقايسه مي
هم از ديد مباحث نظري به دليل اينكه كمتـر در ايـن   

هـا در   حوزه كار شده به گسترش و تقويـت پـژوهش  
اين زمينه منجر گردد و هم از ديـد كـاربردي، شـروع    

سيستم كيفيت خدمات با استفاده  خوبي براي طراحي
  . از روش طراحي اثرزدا در ايران باشد

ــاهيم و پيشــينه كيفيــت خــدمات و   ــه، مف در ادام
در قسـمت روش  . شـود  طراحي اثـرزدا بررسـي مـي   

تحقيق متغيرهـاي تحقيـق و روش انجـام پـژوهش و     
ها بررسي شده و  در ادامه يافته. شود ها مطالعه مي يافته

هاي پـژوهش و پيشـنهادها    محدوديتدر پايان نتايج، 
  . شود براي تحقيقات آينده بيان مي

 
 كيفيت خدمات

كيفيــت بــه عنــوان يــك گزينــه و مزيــت رقــابتي 
اي متمايز كند كه تقليـد   ها را به گونه تواند شركت مي

. از آن براي رقبـا امـر مشـكل و نشـدني تلقـي شـود      
شوند در هـر دو   هايي كه عميقاً كيفيت گرا مي شركت

يابند  نبه فرهنگ دروني و شهرت بيروني توسعه ميج
 ).2:1387نصيرزاده، (
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كيفيت خـدمات درك شـده را   )1994( 1كريستوفر
نتيجه مقايسه تجربه واقعي و انتظارات مشتري قبل از 

پاراسـورامان و همكـاران   . دانـد  دريافت خـدمت مـي  
كيفيت خدمات را به صـورت شـكاف ميـان    ) 1988(

انتظارات (كنند  خدمات حس ميآنچه مشتريان درباره 
خدمات (ها از خدمات ارائه شده و درك آن) مشتريان

  . اند ، تعريف كرده)دريافت شده
  

  ابعاد كيفيت خدمات
ــاران ــورامان و همك ــراي ) 1985(پاراس ــد ب ده بع

كيفيـت معرفـي كردنـد كـه شـامل قابليـت اطمينـان،        
شايســتگي، دسترســي، ارتباطــات، ادب وتواضــع،    

ــت،  ــمين، امني ــويي و    تض ــخ گ ــتري، پاس درك مش
ملموسات است سپس اين ابعاد در پـنج بعـد اصـلي    

براي هر يـك از ايـن   ). 2009، 2لادهاري(خلاصه شد
ابعـــاد توضـــيح مختصـــري در زيـــر ارائـــه شـــده 

  ):2006شاهين، (است
توانايي انجـام خـدمت قـول داده    : قابليت اطمينان

شده به مشتري به دقت و مرتبط با خواسـته مشـتري،   
  .اي قابل اعتماد خدمات، مورد توقع مشتري استاجر

اشـتياق بـراي كمـك بـه مشـتري و      : پاسخ دهـي 
عرضه خدمات به آنان بدون اتلاف وقت معطل نگـه  
داشتن مشتريان، به خصوص اگر دليل خاصي وجـود  
نداشته باشد، نارضايتي و برداشت منفي را نسـبت بـه   

  .كيفيت خدمات ارائه شده ايجاد مي كند
انش و تواضع كاركنـان و توانـايي آنهـا    د: تضمين

براي ايجاد اطمينان و اعتماد به مشتري در حين ارائـه  
خدمت اين بعد شامل شايستگي ارائه خدمات، احترام 

باور بر ايـن اصـل    گذاشتن به مشتري، مؤدب بودن و

                                                            
1 Christopher 
2 Ladhari 

كلي كه محبت واعتماد مشتري نسبت به فرد خـدمت  
  .گذار برترين امتياز و منفعت براي اوست

توجه ويژه و خاص سازمان خـدماتي بـه   : همدلي
يكايــــك مشــــتريانش، همــــدلي شــــامل ايــــن  

گـرم  (مشتري بتواند به فرد نزديك شود:هاست ويژگي
، حسـاس بـودن نسـبت بـه     )و خوش اخـلاق بـودن  

  .ها نيازهاي مشتري و تلاش براي درك آن
توجه به امكانات فيزيكي، تجهيزات و : ملموسات

رتباطي موجود در محل عرضـه  ظاهر كاركنان و ابزارا
  . خدمات

طبقه بندي جامعي از ابعاد كيفيـت  ) 2007(شاهين
خدمات بر اساس مطالعات انجـام شـده قبلـي در دو    

  . آمده است 1سطح ارائه كرده است كه در جدول 
  
  شكاف كيفيت خدمات  

اندازه گيري شكاف و فاصله بين خـدمات مـورد   
يــك  انتظــار و خــدمات درك شــده توســط مشــتري،

هاي بزرگ  فرايند بازخور مشتري است كه در شركت
فيتزسـيمونز و فيتزسـيمونز،   (خدماتي اعمال مي شود 

در الگوي شـكاف خـدمات هفـت نـوع     ).129:2006
لـوك و ليتـون،   (شكاف اصـلي تعريـف شـده اسـت     

ها كـه بيشـتر بـا مشـتري      ترين شكاف ازمهم). 2002
شـكاف  (بيرون سازمان سر و كـار دارد، شـكاف پـنج   

است كـه بـه تفـاوت بـين خـدمات      ) كيفيت خدمات
و خـدمات دريافـت   ) انتظـارات مشـتري  (مورد انتظار

ــتري  ــط مش ــده توس ــتري (ش ــت مش ــاره ) برداش اش
و از )129:2006فيتزســـيمونز و فيتزســـيمونز،  (دارد
  ).2009لادهاري، ( آيدبه دست مي 1رابطه
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)1(                                                          G=P-E 

 =G  شكاف كيفيت خدمات
 =P  برداشت مشتري 
 =E  انتظارات مشتري

  

   ابعاد كيفيت خدمات در دو سطح -1جدول
  )2007شاهين، (

 سطح دوم  سطح اول

  قابليت اطمينان -1

ارائه خدمات در زمان(عملكرد -1
  )آن
 )درق ارائه خدمت( دقت  -2

ارائه خدمات به طور ( سازگاري  -3
 )يكسان به همه

برعهده گرفتن ( مل بودنكا -4
 )تمامي خدمات تعهد شده

  پاسخ گويي -2
تمايل به كمك به مشتري -1
 آمادگي  -2

 راحتي -3
امنيت و  -3

  اطمينان
امنيت -1
  ايمني -2

سادگي تماس -1  دسترسي -4
 به موقع بودن دسترسي -2

ارتباط كلامي -1  ارتباطات -5
 ارائه اطلاعات -2

درك -1  درك مشتري -6
 توجه ويژه به مشتري -2

  تضمين -7
امانت دار بودن -1
 رست كاريد -2

 شهرت در ارائه خدمات -3

  ملموسات -8

چشم انداز -1
 تجهيزات و ابزار ارائه خدمات -2

قابليت دسترسي به تسهيلات  -3
 فيزيكي

توجه و احترام -1  ادب و احترام -9
 همدلي -2

مهارت پرسنل -1  شايستگي -10
 دانش پرسنل -2

حجم و ميزان خدمات قابل ارائه -1  انعطاف پذيري -11
 سرعت ارائه خدمات -2

تخفيف -1  قيمت -12
 )به صرفه بودن(ارزش داشتن -2

  1روش سروكوال
يكــي از ابزارهــاي انــدازه گيــري كيفيــت كــه بــه 

شـود، روش سـروكوال    صورت گسترده اسـتفاده مـي  
ايــن روش بــه انــدازه گيــري شــكاف پــنجم  . اســت

پرداخته و به مقايسه انتظارات مشتري قبل از دريافت 
پردازد  خدمت و درك آنها از خدمت دريافت شده مي

ابعاد متعدد كيفيت خدمات در ابزار  .)2006شاهين، (
روش سروكوال كه . شوند پيمايش سروكوال لحاظ مي

ابـداع شـد،   ) 1988(توسط پاراسـورامان و همكـاران   
در . شـود  براي اندازه گيري شكاف پنجم استفاده مـي 
رود كـه در   اين روش، پرسشنامه سروكوال به كار مي

ز آن دو سري سوالات مربوط به انتظـارات مشـتري ا  
خدمات و برداشت او از خدمات دريافت شده وجود 

؛ 132-131:2006فيتزســـيمونزو فيتزســـيمونز، (دارد 
 22و بر اساس پنج بعد اصلي و) 1983لويس و بومز، 

  ). 2009لادهاري، (شود  زير مجموعه مطرح مي
  

 طراحي اثرزدا

تنها راه افـزايش كيفيـت محصـولات و خـدمات،     
بـا  (تـر   مـواد اوليـه گـران    استفاده از تكنولوژي بالاتر،

. و نيروي انساني با تخصص بالا نيسـت ) كيفيت عالي
طراحي محصول با كيفيت بـالا و فراينـد كـم هزينـه،     
يــك ابــزار تكنولــوژيكي و اقتصــادي بــراي مهنــدس 

يك راه مؤثر و ساخت يافته بـراي  . شود محسوب مي
دستيابي به اين ابزار رقابتي، روش جديد بهينه سازي 

ايـن  . راي عملكـرد، كيفيـت و هزينـه اسـت    طراحي ب
ــع      ــامل رف ــه ش ــام دارد ك ــرزدا ن ــي اث روش، طراح
حساسيت عملكرد محصول نسبت به تغييـرات مـواد   

                                                            
1 SERVQUAL 
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ها در برابر انحرافات توليـد   خام، مقاوم كردن طراحي
و در نتيجه كاهش هزينه نيروي انساني و مـواد بـراي   

هـايي بـا حـداقل     دوباره كاري و ضايعات، تهيه طرح
حساسيت در مقابل تغييرات محيطي و در نتيجه بهبود 

هاي عملياتي و استفاده از  قابليت دوام و كاهش هزينه
اي است كه از  يك فرايند توسعه يافته جديد، به گونه

يكي . زمان مهندسي به صورت مؤثرتري استفاده شود
از اصول اساسي طراحي اثرزدا، بهبودكيفيت محصول 

دادن اثرات تغييرات علـت   يا خدمت از طريق كاهش
بدون كنترل خود علت است كه ايـن اتفـاق بـا بهينـه     
كردن طراحـي محصـول، خـدمات و فراينـد حاصـل      

  ).14: 1381فادكه، (شود  مي
  

  انواع پارامتردر طراحي اثرزدا
فلسفه روش تاگوچي فقط تأكيد براي رسيدن به  

كيفيــت مــورد انتظارمشــتري نيســت، بلكــه تغييــرات 
ايـن روش دو  . دهد نيز مورد توجه قرار ميكيفيت را 
بر روي ) متغير بدي كاركرد و متغير كنترل(نوع متغير 

نمــودار پــارامتر يــك . نتــايج طراحــي تــاثير گذارنــد
نشان داده شـده اسـت،    1محصول يا فرايند در شكل 

توانـد   پاسخ مـي .ياپاسخ محصول است  (Y)كه در آن
پاسـخ  . خروجي محصول يا ساير مشخصات آن باشد

مطلوب جهت بهينه سازي در يك آزمـايش طراحـي   
بعضــي از . شــود اثــرزدا، مشخصــه كيفــي ناميــده مــي

توانند مشخصه كيفي را تحت تاثير قـرار   پارامترها مي
  :شوند اين پارامترها به سه دسته تقسيم مي. دهند
اين فـاكتور، پـارامتري   : (M)فاكتور مطلوبيت  -1

جهـت بيـان   است كه توسط مصرف كننده محصـول،  
  .شود مقدار موردنظر پاسخ تعيين مي

بعضي از پارامترهـاي  : (X)فاكتور بدي كاركرد -2
ــرل شــده و   خــاص نمــي ــراح كنت ــد توســط ط توانن

  .شوند ناميده مي) اختلال(فاكتورهاي بدي كاركرد 
تواننـد بـه    اين فاكتورها مـي : (Z)فاكتور كنترل -3

ر هـر فـاكتو  . صورت آزاد توسط طراح تعيين گردنـد 
كنترل مقادير مختلفي موسوم به سـطوح را بـه خـود    

 . گيرد مي

  
  )41: 1381فادكه، (نمودار پارامتر طراحي يك فرايند يا محصول  - 1شكل
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  (S/N) نسبت مطلوبيت به بدي كاركرد
هدف روش طراحي اثرزدا رسيدن مقدار ميـانگين  

متغيـر پاسـخ    به مقدار هـدف و كـاهش تغييـرات در   
اي كه دو هـدف بيـان    بنابراين، تابع هدف ويژه. است

ــرزدا    ــراي روش طراحــي اث ــرد، ب ــر گي شــده را در ب
اين تابع هدف، نسبت مطلوبيـت  . شناسايي شده است
ــاركرد  ــدي ك ــه ب ــي) S/N(ب ــده م ــراي  نامي ــود و ب ش

كنـد، بنـابراين    مشخصات كيفي متفـاوت، تغييـر مـي   
سازي است كـه در آن  طراحي اثرزدا يك فرايند بهينه 

ايـن تـابع هـدف يـك     . است S/N)(تابع هدف نسبت
رابطه رياضي است كه اثرزدايـي طراحـي را محاسـبه    

ــي ــد مــ ــبت. كنــ ــاكتور  S/N)(نســ ــبت فــ ، نســ
تغييـر  ( بـه فـاكتور بـدي كـاركرد    ) ميانگين(مطلوبيت
هرچــه ايــن نســبت بزرگتــر باشــد، . اســت) پــذيري

ــالاتر مــي  ، 1انشــايم موهــ(رود اثرزدايــي عملكــرد ب
نسبت مطلوبيت به بدي كـاركرد در سـه    ). 2002:20

نوع مسأله قابل محاسبه است كـه منطـق محاسـبه در    
سه حالـت دركتـاب مهندسـي كيفيـت بـا اسـتفاده از       

  ): 130-125: 1381فادكه، (طراحي اثرزدا آمده است 
در ايـن گونـه   : بهتـر  -مسأله نوع كوچكتر  -الف

نفي است؛ يعني مسائل، مشخصه كيفي پيوسته و غير م
تواند هر مقداري را از صفر تا بي نهايت بـه خـود   مي

نسـبت  . ترين مقـدار آن صـفر اسـت    بگيرد و مطلوب
بـه   2مطلوبيت به بدي كاركرد در اين حالت از رابطـه 

  :آيد دست مي
 )2(  

n
2

i
i 1

1
η 10log y

n 

 
   

 
  

                                                            
1 Shaym mohan 

در اين گونه مسائل، : بهتر -مسأله نوع اسمي  -ب
ته و غير منفي است و بـراي ايـن   مشخصه كيفي پيوس

مقدار تـابع  . توان يك فاكتور نسبي پيدا كرد مسائل مي
نســبت . هــدف آن نيــز غيــر صــفر و محــدود اســت

بـه   3مطلوبيت به بدي كاركرد در اين حالت از رابطـه 
  :آيد دست مي

)3(  
2

1
1

10 0 2

μ 1
η 10log log ,

σ i
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    
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1

n

i i
i

y
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 
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در ايـن مسـائل،   : بهتـر  -مسأله نـوع بزرگتـر   -ج 
بهتـر، مشخصـه كيفـي     -همانند مسأله نـوع كـوچكتر  

پيوسته و غير منفي بوده و هدف بزرگ كـردن آن تـا   
ايـن مسـأله بـا معكـوس كـردن      . جاي ممكـن اسـت  

بهتـر تبـديل    -مشخصه كيفي، به مسأله نوع كـوچكتر 
نسبت مطلوبيـت بـه بـدي كـاركرد در ايـن      . شود مي

 :آيد يبه دست م 4حالت از رابطه 

)4(                        

2
1

1 1
10log

n

i in y




 
   

 
  

  هاي تاگوچي طراحي آزمايش
هــاي طراحـــي، پارامترهـــاي طراحـــي   در روش

و ) فاكتورهايي كه بايد توسط طراحان كنتـرل شـوند  (
پارامترهايي كه تحت كنترل (پارامترهاي بدي كاركرد 

ار كيفيت محصول را تحت تـأثير قـر  ) طراحان نيستند
در اين روش، تاگوچي بـه انتخـاب سـطوح    . دهند مي

پارامترهاي طراحي و كاهش اثرات فاكتورهـاي بـدي   
هاي ماتريسي تاگوچي  آزمايش. كاركرد پرداخته است

اي از  شامل آزمايشاتي اسـت كـه بـا تغييـر مجموعـه     
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خواهيم نتيجـه آن را  پارامترهاي فرايند يا محصول مي
فادكـه،  (مطالعه كنيم  از يك آزمايش به آزمايش ديگر

هــاي ماتريســي بــا اســتفاده از  آزمــايش).  54: 1381
هـاي   آرايـه "ماتريس خاصـي انجـام مـي شـوند كـه      

هـا مـي تـوان     با ايـن آرايـه  . شوند ناميده مي 1"متعامد
ايـن  . اثرات پارامترهاي مختلف را دقيقـاً تعيـين كـرد   

هـاي مهـم طراحـي اثـرزدا هسـتند       ها از تكنيك آرايه
ــه، ( ــه  ).  54: 1381فادك ــاگوچي ب ــن روش، ت در اي

انتخاب سطوح پارامترهاي طراحـي و كـاهش اثـرات    
براي سـاختن  . فاكتورهاي بدي كاركرد پرداخته است

هاي متعامد نياز بـه شـمارش درجـات آزادي و     آرايه
انتخاب آرايه متعامد استاندارد بـا اسـتفاده از جـداول    

 وداگر فرض ش ـ. است) 1پيوست (استاندارد تاگوچي
nA وnB    تعداد سطوح فاكتورهايA,B   باشند، درجـه

  :شود محاسبه مي 5هاي متعامد از رابطه  آزادي آرايه
)5(  

 = درجه آزادي آرايه متعامد
A(nA-1)+B(nB-1)+ (nA-1) (nB-1) +1 

  
 روش تحقيق

ــن ــژوهش، اي ــر پ  - اي توســعه هــدف، اســاس ب
 بـه  توجـه  پـژوهش، بـا   مسـأله  براسـاس  و كاربردي
 مقايسـه  و نظرسـنجي  از استفاده وها  آزمايش طراحي

 گـردآوري  زمـان  اسـاس  بر و توصيفي نوع وقايع، از
 نـوع  مشـتريان، از  از سـنجي  نظـر  بـه  توجه باها  داده

 سـعي  پژوهش اين. است مقطعي روش به و پيمايشي
 و طراحـي  خـدمات  فيـت كي حـوزه  دو از استفاده در

 .دارد كيفيـت  مهندسي حوزه در تاگوچي يها آزمايش
 مسـافرتي  آژانـس  پـژوهش در  ايـن  كـاربردي  مطالعه

                                                            
1 Orthogonal arrays 

 اول ماهـه  شـش  در و اصـفهان  شـهر  در تراول ايران
  .است گرفته انجام 1389سال

نمـودار  ( 1متغيرهاي پـژوهش بـر اسـاس شـكل     
به چهار گـروه متغيـر   ) طراحي يك فرايند يا محصول

، متغيرهـاي  )X(، متغيرهاي بدي كاركرد)M(طلوبيتم
متغيـر  . شـوند  تقسيم مـي )Y( و متغير پاسخ) Z(كنترل

مطلوبيت در اين پژوهش، خدمات آژانس ايران تراول 
شـود كـه متغيرهـاي بـدي كـاركرد       است و فرض مي

در اين پژوهش، پنج بعد اصـلي كيفيـت   . وجود ندارد
همكـاران  خدمات معرفي شده توسط پاراسـورامان و  

در ســه ســطح و بعــد قيمــت در دو ســطح  ) 1985(
بنابه نظر مـديران آژانـس بـه عنـوان     ) 2007شاهين، (

فاكتورهاي كنترل در نظر گرفته شـده اسـت كـه ايـن     
شـاهين،  (سطوح برگرفته از پرسـش نامـه سـروكوال    

در مورد ) 2003(و مطالعه آتيلگان وهمكاران ) 2006
گردشـگري  بررسي ابعادكيفيت خـدمات در صـنعت   

وبومي سـازي ايـن سـطوح مطـابق نظـرات مـديران       
فاكتورهاي كنتـرل و  . مؤسسه خدماتي مورد نظراست

در اين پژوهش،  .آمده است 2ها در جدول  سطوح آن
شـود و   متغير پاسخ در دو حالت زيردر نظر گرفته مي

سپس نتـايج طراحـي ابعـاد كيفيـت بـا هـم مقايسـه        
  :گردد مي

تظـارات مشـتري در   مشخصه كيفي، مجموع ان -1
 مـارتين موردكيفيت خدمات است كه از مطالعات دياز

به دسـت آمـده و در طراحـي ابعـاد كيفيـت      ) 2000(
خدمات، هـدف بـه دسـت آوردن حـداكثر مقـدارآن      

  .بهتر است -اين مسأله از نوع بزرگتر.است
هـاي بـين    مشخصه كيفي برابر مجموع شكاف -2

ه توسـط  خدمات مورد انتظار و خدمات دريافت شـد 
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مشتري است كه بـا توجـه بـه تعريـف پاراسـورامان      
-شـده از كيفيت خدمات انتخـاب ) 1988(وهمكاران 

است و هدف در طراحي، حداقل كردن اين مشخصه 
 .بهتر است -اين مسأله از نوع كوچكتر. است

 
 ها تعيين فاكتورهاي كنترل وسطوح آن -2جدول

 سطح سوم سطح دوم سطح اول ابعاد كيفيت خدمات

 دقت و صحت در ارائه خدمات رعايت زمان بندي در ارائه خدمت ارائه خدمات مقرر در زمان وعده داده شده قابليت اطمينان

 پاسخ گويي سريع به درخواست مشتري پاسخ گويي
اشتياق كاركنان براي پاسخ گويي به 

 مشتري

ارائه اطلاعات دقيق درباره خدمات 
 به مشتري

 تضمين
زم كاركنان براي پاسخ دانش و آگاهي لا

 گويي به سوألات مشتري

شهرت و اعتبار مؤسسه ارائه دهنده 
 خدمات

 رفتار مؤدبانه كاركنان با مشتري

 همدلي
توجه به سخنان مشتري وبرقراري ارتباط 

 صميمانه

تشخيص نيازهاي خاص مشتري 
 ها وتلاش براي رفع آن

اختصاص زمان مورد نياز به هر 
 تمشتري براي ارائه خدما

 استفاده از تجهيزات مناسب در ارائه خدمت ملموسات
ميزان جذابيت امكانات فيزيكي 

 مؤسسه

آراستگي و مرتب بودن كاركنان 
 مؤسسه در هنگام ارائه خدمت

  خدمات)ارزش داشتن(به صرفه بودن  ارائه تخفيف براي انجام خدمات قيمت
  
  
  

 3و2هـاي  به طور كلي متغيرهاي پژوهش در شكل
فراينـد قابـل مشـاهده     -دار طراحي محصـول در نمو
  .است

 فرايند براي سؤال اول پژوهش –نمودار طراحي محصول  - 2شكل
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  فرايند براي سؤال دوم پژوهش –نمودار طراحي محصول  - 3شكل

  
  
  

 مشـتريان  پژوهش شـامل كليـه   اين آماري جامعه
 خـدماتي  شـركت  .است تراول ايران مسافرتي آژانس

 اولـين  تراول ايران المللي بين جهانگردي و مسافرتي
ــديمي ــرين و ق شــهر  مســافرتي خــدماتي شــركت ت

آژانس،  اين خدمات مهمترين جمله از. اصفهان است
 تهيـه ، خارجي و داخلي گردشگري تورهاي برگزاري

 المللـي  بـين  گواهينامه و صدور وخارجي داخلي بليط
 غيـر  نوع از پژوهش اين در گيري نمونه روش .است

 مؤسسـه  طـرف  ازهـا   نمونـه  و است هدفدار تصادفي
 از نفـر  180 تعـداد  اين شوندكه مي معرفي و انتخاب
  .است مطالعه مورد آژانس دائمي مشتريان
 486 اثـرزدا، بـه   طراحـي  روش از اسـتفاده  بدون
 فـاكتور  6 بـراي  سـطوح  بهتـرين  تعيين براي آزمايش

 طراحـي  روش كـارگيري  بـه  براي. است نياز نترليك
 گـام  اولـين ، متعامـد  يها ازآرايه استفاده وها  آزمايش

متعامـد   يها آرايه ساختن براي آزادي درجه شمارش
 سطوح و كنترلي فاكتورهاي تعداد جاگذاري است، با

 آيـد و  به دست مي 14 آزادي ، درجه5رابطه  درها  آن
 1جـدول  از اسـتفاده  بـا  L(18( استاندارد متعامد آرايه

 طراحـي  پـژوهش  درايـن . شـود  مـي  پيوست انتخاب
ــايش ــا آزم ــاگوچي يه ــع در ت ــان واق ــي هم  طراح
 بـه هـا   آزمايش انجام و است سروكوال يها پرسشنامه
و  تـراول  ايران آژانس مشتريان از سنجي نظر صورت

 18بنـابراين،   .اسـت  سـروكوال  نامه پرسش روش به
ــوع ــنامه ن ــابق پرسش ــدو مط  روش و پيوســت 2لج

 هـر  بـراي  جـدول  ايـن  .شـود  مي طراحي سروكوال
 را كنترلي فاكتور هر در استفاده مورد آزمايش، سطوح

شـود،   مـي  مشـاهده  كه طور همان. سازدمي مشخص
 ويك سطحي سه فاكتور كيفيت، پنج ابعاد تعداد چون
 جدول اين آخر ستون دو لذا است،سطحي دو فاكتور
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 بــراي جــدول اول ســتون شــش و شــودمــي حــذف
 آزمـايش  در مثـال،  بـراي . شود مي استفادهها  آزمايش

 كيفيــت از ابعــاد يــك هــر اول ســطح مــورد در اول
 بـا . شـود  مـي  سـؤال  2جـدول  از اسـتفاده  با خدمات
ــتفاده ــوم از اس ــروكوال روش مفه ــه وپرســش س  نام
 انتظــارات ســؤالات ســري دو در كــه آن بــه مربــوط
 دريافـت  دماتخ از او برداشت و خدمات از مشتري
 گيــري انــدازه ليكــرت طيــف از اســتفاده بــا را شــده
 كيفيـت  اهميـت  كـردن  جـايگزين  بـا  كند و نيـز ¬مي

 و خدمات از مشتري انتظارات با مشتري نزد خدمات
 بسـيار (تـايي   9 طيـف  يك در مشتريان كلي رضايت

 و )1- كـم  ، بسيار3- ، كم5-، متوسط7-، زياد9-زياد
 دريـك  شـده  دريافـت  خـدمات  از مشـتري  برداشت
-، متوسط7-، خوب9-بسيارخوب(ديگر تايي9 طيف

 محقق يها پرسشنامه )1-ضعيف ، بسيار3-، ضعيف5
 نظـر  در تايي 9ليكرت  طيف. شود مي طراحي ساخته
 بيشـتري  گزينه انتخاب براي مشتري شود تا مي گرفته
. اسـت  آمده 3در پيوست  يك پرسشنامه. باشد داشته

هـا توسـط كارشناسـان و     مهروايي محتوايي پرسش نا
متخصصان زيرربط تأييد شده و به دليل هدفدار بودن 

گيـري  هـا انـدازه   گيري، پايايي پرسشـنامه روش نمونه
  .شود نمي

دو  بـه  آمـاري  نمونـه  از شده آوري جمع يها داده
  :شد خواهند تحليل صورت
 در مشـتري  انتظارات مجموع اول درحالت -الف

 عنـوان  بـه  نامـه  رسشپ هر براي خدمات موردكيفيت
 بـدي  بـه  مطلوبيـت  نسبت سپس و تعيين پاسخ متغير

 از اسـتفاده  بـا ) پرسشنامه( آزمايش هر (S/N) كاركرد
محاسبه  MINITAB15افزار نرم يها تحليل و 4رابطه 

 كيفيـت  ابعـاد  مختلف سطوح بهينه تركيب شود و مي
  .شود مي مشخص مسافرتي آژانس اين در خدمات
 از خدمات كيفيت شكاف تدااب دوم حالت در -ب
 براي خدمات كيفيت شكاف مجموع و تعيين 1 رابطه
 گرفتـه  نظـر  در پاسـخ  متغيـر  عنـوان  به پرسشنامه هر
 هـر  (S/N) كاركرد بدي به مطلوبيت نسبت و شود مي

 متغيـر  براي 1 رابطه از استفاده با) پرسشنامه( آزمايش
 داراي كـه  اي پرسشنامه .شود مي محاسبه جديد پاسخ

ــ ــبت الاترينب ــل (S/N) نس ــا وتحلي ــرم يه ــزار ن  اف
MINITAB ابعـاد  مختلف سطوح بهينه ، تركيبباشد 

 مشـخص  مسـافرتي  آژانس اين را در خدمات كيفيت
 شـده و  مقايسه حالت دو اين نتايج در پايان. سازد مي

  .شود بيان مي روش دو اين يها تفاوت
  

 ها مطالعه موردي و يافته

خدمات براساس متغير تركيب مطلوب ابعاد كيفيت 
 پاسخ مجموع انتظارات مشتريان

در اين پژوهش، متغير مطلوبيت، خدمات آژانـس  
ايران تراول در شهر اصفهان است و فرض مـي كنـيم   

پـنج بعـد   . كه متغيرهاي بـدي كـاركرد وجـود نـدارد    
اصلي كيفيت خدمات در سه سطح و بعـد قيمـت در   

رفتـه  دو سطح به عنوان فاكتورهاي كنتـرل در نظـر گ  
مجمـوع  ) متغيـر پاسـخ  (مشخصـه كيفـي   . شده است

در . انتظارات مشتري در موردكيفيـت خـدمات اسـت   
طراحي ابعاد كيفيت خدمات، هدف به دسـت آوردن  
حداكثر مقدار اين متغير پاسخ بـوده و ايـن مسـأله از    

هـاي مطـرح در ايـن     متغيـر . بهتر اسـت  -نوع بزرگتر
فرايند  -به صورت نمودار محصول 2حالت در شكل 
ــراي هــر  . اســتنشــان داده شــده ــت، ب ــن حال در اي
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پاسـخ بـه صـورت جمـع اعـداد در       متغير، پرسشنامه
 "ميزان انتظارات شما در مورد خدمات آژانس"ستون 

محاسبه شده و با ورود متغيرهاي پاسخ در نرم افـزار  
MINITABآيد به دست مي 3، نتايج جدول.  

  
  (S/N) به بدي كاركرد جدول پاسخ براي نسبت مطلوبيت - 3جدول 

 ملموسات همدلي تضمين پاسخ گويي قابليت اطمينان قيمت سطح

1 39/33 29/33 50/33 67/33 50/33 45/33 

2 62/33 66/33 39/33 12/33 41/33 56/33 

3 - 57/33 63/33 73/33 61/33 51/33 

 11/0 20/0 61/0 23/0 37/0 22/0 دلتا

 6 5 1 3 2 4 رتبه

  
ــدول  ــدي    3در جـ ــه بـ ــت بـ ــبت مطلوبيـ نسـ

هـاي   بـراي هريـك از سـطوح فـاكتور    ) S/N(كاركرد
كنترل محاسبه شده است كـه بـا مقايسـه مقـدار ايـن      
نسبت براي سطوح هر فاكتور، بيشترين مقـدار نشـان   

در فاكتور قيمت . دهنده بهترين سطح هر فاكتور است
است، لذا بـه  ) S/N( سطح دوم داراي بيشترين نسبت

خدمات براي اين فـاكتور  ) ش داشتنارز(صرفه بودن 
فاكتور قابليت . شود به عنوان بهترين سطح انتخاب مي

رعايت زمـان بنـدي در ارائـه    (اطمينان در سطح دوم 
ارائـه  ( ، فاكتور پاسخ گويي در سـطح سـوم   )خدمت

، تضمين در )اطلاعات دقيق درباره خدمات به مشتري
همدلي ، )رفتار مؤدبانه كاركنان با مشتري(سطح سوم 

اختصـاص زمـان مـورد نيـاز بـه هـر       (در سطح سوم 
و ملموسـات در سـطح   ) مشتري براي ارائه خـدمات 

بـه  ) ميزان جذابيت امكانـات فيزيكـي مؤسسـه   (دوم 
در ايــن . شــوند عنــوان بهتــرين ســطوح انتخــاب مــي

جدول، با مقايسه مقدار دلتا كـه از تفاضـل بيشـترين    

دسـت   به كمتـرين مقـدار آن بـه    )S/N( مقدار نسبت
ها را براساس بيشترين تـأثير بـر    توان متغير آيد، مي مي

در اينجا فاكتور تضمين . رتبه بندي كرد) S/N(نسبت 
و ملموســات ) S/N(داراي بيشــترين اثــر بــر نســبت 

كمترين اثر را بر اين نسبت دارد؛ يعني با تغيير مقـدار  
كنـد تـا    بيشتر تغيير مي) S/N(فاكتور تضمين، نسبت 

  .كند لموسات تغيير ميزماني كه م
نشان دهنده نمودار اثـرات اصـلي بـراي     4شكل  
فاكتور ) S/N(مقدار متوسط نسبت. است) S/N(نسبت

قيمت در دو سطح به صورت نقـاطي بـه هـم وصـل     
نقطـه بـالاتر نشـان دهنـده مقـدار بيشـتر       . شده است

در فـاكتور قابليـت اطمينـان نيـز     . اسـت  )S/N(نسبت
پاسـخ گـويي، تضـمين و    سطح دوم بيشترين مقـدار،  

همـدلي در ســطح سـوم و ملموســات در ســطح دوم   
است كه اين نتايج ) S/N(داراي بيشترين مقدار نسبت

  . است 3در واقع شكل ترسيمي از نتايج جدول
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  )S/N(نمودار اثرات اصلي براي نسبت -4شكل 
 

اشـد،  هرچه شيب خطوط در هر فـاكتور بيشـتر ب  
بيشـتر اسـت؛   ) S/N(اثرات اصلي آن فاكتور بر نسبت

يعني فاكتور تضمين بيشترين اثر و به ترتيـب قابليـت   
اطمينان، پاسخ گويي، قيمت، همدلي و ملموسات بـر  

بـه   3ايـن نتـايج در جـدول    . اثر دارنـد ) S/N(نسبت
  . بندي اثرات اصلي نشان داده شده است صورت رتبه

  
ت خدمات براساس متغير تركيب مطلوب ابعاد كيفي

 هاي كيفيت خدمات پاسخ مجموع شكاف

مشخصه كيفي برابر مجموع شكاف  در اين حالت،
بين خدمات مورد انتظار و خدمات درك شده توسـط  
مشتري است و هدف در طراحي، حداقل كـردن ايـن   

بهتر بـوده   -اين مسأله از نوع كوچكتر .مشخصه است
بـه   3شـكل  هـاي مطـرح در ايـن حالـت در      و متغير

فراينـد نشـان داده شـده     -صورت نمـودار محصـول  
  .است

پاسـخ   در اين حالت، براي به دست آوردن متغيـر 
شـكاف   1هر پرسش نامه براي هـر سـوأل از رابطـه    

شود، متغير پاسخ در ايـن   كيفيت خدمات محاسبه مي
 :شود تعريف مي) 6رابطه (حالت به صورت زير

)6(  
6

ij ij ij
j 1

ij ij

P E ,&P E
6 1, ,10, 1, ,6
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iy i j


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 


 

  

هـا و   هاي پرسش نامـه  بيانگر تعداد گروه iانديس 
نشان دهنده تعداد سوألات مربوط بـه ابعـاد    jانديس 

دليـل در نظـر   . كيفيت خدمات در هر پرسشنامه است
در  0≤هـا، محـدوديت    گرفتن قدر مطلـق شـكاف  

. بهتـر اسـت   -طراحي تاگوچي براي حالت كـوچكتر 
يز به دليـل اينكـه باعـث كوچـك     هاي مثبت ن شكاف

شدن مجموع مقدارشكاف كيفيت خدمات به صورت 
در  .شوند، صفر در نظر گرفتـه شـده اسـت    كاذب مي

بـراي هـر فـاكتور،    ) S/N(با مقايسه نسبت  4جدول 
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بيشترين مقدار مربوط به سـطحي اسـت كـه شـكاف     
شـامل   4تركيب بهينه حاصل از جـدول  . كمتري دارد

يت اطمينان و پاسـخ گـويي در   سطح دوم قيمت، قابل
سطوح سوم خود، تضمين در سطح دوم و همدلي در 

در ايـن  . سطح سوم، و ملموسات در سطح اول است
جدول براساس مقدار دلتا، بعد تضمين بيشترين اثر و 

به ترتيب قابليت اطمينان، قيمت، ملموسات، همـدلي  
) S/N(و پاسخ گـويي بيشـترين اثـرات را بـر نسـبت     

بر روي  (S/N)دار اثرات اصلي براي نسبتنمو. دارند
 5هاي كيفيـت خـدمات در شـكل    متغير پاسخ شكاف

 (S/N)نشان داده شده كه در آن، مقدار متوسط نسبت 
 .مربوط به سطح هر يك از ابعاد محاسبه شده است

  
  (S/N) جدول پاسخ براي نسبت مطلوبيت به بدي كاركرد - 4جدول 

 ملموسات همدلي تضمين گوييپاسخ  قابليت اطمينان قيمت سطح

1 39/22- 83/21- 09/22- 34/22- 32/22- 72/21- 

2 73/21- 66/22- 25/22- 07/21- 97/21- 21/22- 

3 - 69/21- 85/21- 77/22- 89/21- 26/22- 

 54/0 43/0 7/1 4/0 97/0 66/0 دلتا

 4 5 1 6 2 3 رتبه

بعـد قيمــت در ســطح اول خــود كمتــرين مقــدار  
و در سطح دوم خود بيشـترين مقـدار را    (S/N)نسبت

دارد؛ يعنــي در ســطح دوم خــود بــه كــاهش شــكاف 
ابعاد قابليت اطمينان و . شود كيفيت خدمات منجر مي

پاســخ گــويي در ســطح ســوم، تضــمين ســطح دوم، 

همدلي در سطح سوم و ملموسات در سطح اول خود 
اين نتـايج بـا   . شوند مي (S/N)باعث بالا رفتن نسبت 

يكسان بوده و صورت ترسيمي جدول  4ولنتايج جد
  .دهد را نشان مي 4
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    )S/N(نمودار اثرات اصلي براي نسبت -5شكل 
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 بحث

در اين پژوهش، ابتدا طراحي ابعاد كيفيت خدمات 
براساس متغير پاسخ مجموع انتظارات مشتريان انجـام  

كيفيـت خـدمات   شد كـه در آن سـطوح بهينـه ابعـاد     
در گام بعـد، طراحـي ايـن ابعـاد بـر      . شناسايي شدند

هــاي كيفيــت  اســاس متغيــر پاســخ مجمــوع شــكاف
 5نتايج اين دو طراحي در جدول . خدمات انجام شد

با مقايسه نتايج اين دو طراحي در بعضـي  . آمده است
از ابعاد مانند قيمـت، پاسـخ گـويي و همـدلي نتـايج      

عـاد قابليـت اطمينـان،    انتخاب سطوح يكسـان و در اب 

تضمين و ملموسات نتايج انتخـاب سـطوح متفـاوت    
در هر دو طراحـي بعـد تضـمين بيشـترين اثـر      . است

 امـا . و ميـانگين دارد  (S/N)اصلي را بر روي نسـبت  

مسأله مهم در اين دو طراحي، تفاوت در نوع كـاربرد  
طراحــي براســاس مجمــوع انتظــارات  . هــا اســت آن

يا پـيش از شـروع كارهـاي     مشتريان در هنگام شروع
در اين طراحي با گرفتن . تواند مفيد باشد خدماتي مي

تـوان سـطوح    نظرات و انتظارات مشتريان بـالقوه مـي  
 .مناسب ابعاد كيفيت خدمات را طراحي كرد

  
  مقايسه دو طراحي انجام شده در پژوهش -5جدول

 رديف

 متغير پاسخ

 سطوح بهينه فاكتورهاي كنترل 

 قيمت
ت قابلي

 اطمينان

پاسخ 
 گويي

 ملموسات همدلي تضمين

 2 3 3 3 2 2 مجموع انتظارات مشتريان 1

 1 3 2 3 3 2 هاي كيفيت خدمات مجموع شكاف 2
  
  
  

در طراحي بر اساس شكاف كيفيـت خـدمات بـه    
غير از انتظارات مشتريان، عملكرد سـازمان خـدماتي   
نيز با توجه به امكانات مؤسسه در محاسـبات منظـور   

هـايي   بنابراين، اين نوع طراحي براي سازمان. شود مي
در ايـن  . مناسب است كه به خدمت مشـغول هسـتند  

حالت با نظرسنجي عملكرد و انتظـارات از مشـتريان   
هـاي   توان با هـدف كمينـه كـردن شـكاف     سازمان مي

موجود در كيفيـت خـدمات بـه تركيـب جديـدي از      
پـس طراحـي در   . سطوح ابعاد كيفيت خدمات رسـيد 

هـاي خـدماتي كـه     تواند براي سـازمان  الت دوم ميح
قصد ارزيابي و بهبود كيفيت خدمات خـودرا دارنـد،   

توانـد بـه    مقايسه اين دو نوع طراحي مـي . مفيد باشد
يابي براي يـافتن مشـتري جديـد يـا      مؤسسه در هزينه

  .سرمايه گذاري بر مشتري قديمي كمك كند
هـاي ديگـر،    در مقايسه اين پـژوهش بـا پـژوهش   

كومـار و همكـاران   . نتايج مهمي به دست آمده اسـت 
هــاي  بــه بررســي كــاربرد طراحــي آزمــايش) 1996(

هدف . اندتاگوچي در بهبود عملكرد خدمات پرداخته
مطالعه آنها بهبود زمان پاسخ گويي گروه اپراتـور كـه   
مسؤول رسيدگي به شكايات مشتريان در يك شركت 

ي اثـرزدا  كامپيوتري بود، كـه از طريـق اصـول طراح ـ   
اين پژوهش نيز در حوزه كيفيـت  . تاگوچي انجام شد

www.SID.ir

www.


Arc
hive

 of
 S

ID

  

  99/ آژانس مسافرتيدريك هاي تاگوچي و روش سروكوال  طراحي اثرزداي كيفيت خدمات با تلفيق آزمايش

خدمات انجام گرفته است، ولي فاكتورهـاي كنترلـي،   
ابعاد كيفيت خدمات تعريف شده و متغير پاسخ نيز بر 
خلاف مطالعـات كومـار و همكـاران كيفـي در نظـر      

هـا در مطالعـات كومـار و     آزمـايش . گرفته شده است
انـدازه گيـري زمـان     همكاران به صورت مشـاهده و 

پاسخ گويي انجام شده است، ولي در ايـن پـژوهش،   
ها بـه وسـيله پرسشـنامه و نظـرات مشـتريان       آزمايش

در تحقيق خـود  ) 1387(نصيرزاده . انجام گرفته است
با موضوع بهبود كيفيت خدمات با استفاده از تكنيـك  

ها در فرودگاه شهيد بهشـتي اصـفهان   طراحي آزمايش
وي بـا در  . ت خدمات پرداخته اسـت به طراحي كيفي

نظرگرفتن سيزده بعد كيفيـت خـدمات، متغيـر پاسـخ     
رضايت كلي مشتري و بـه كـارگيري روش طراحـي    

او متغيرهـاي  . اثرزدا، به طرح بهينه دست يافته اسـت 
ابعــاد كيفيــت خــدمات را در ســه ســطح، بــه عنــوان 
متغيرهاي ورودي و متغير رضايت كلي مشتري را بـه  

ر پاسخ در نظرگرفت و در نهايت با انجـام  عنوان متغي
ها و محاسبه نسـبت مطلوبيـت    روش طراحي آزمايش

به بدي كاركرد، به بهترين طـرح كيفيـت خـدمات در    
در ايـن  . فرودگاه شهيد بهشتي اصفهان رسـيده اسـت  

پژوهش، به دليل تمركز بر روي كيفيـت خـدمات در   
آژانس مسافرتي واهميت پنج بعد كيفيت خـدمات در  

ين زمينه و مشاوره با متخصصـان و مـديران آژانـس    ا
قيمت، قابليت اطمينان، پاسـخ  (ايران تراول، شش بعد

ــويي، تضــمين، همــدلي وملموســات  ــوان ) گ ــه عن ب
ــي ــاي كنترل ــاير  ( فاكتوره ــطح و س ــت در دو س قيم
تفـاوت  . اند در نظر گرفته شده) فاكتورها در سه سطح

اب متغيـر  بين اين پژوهش و مطالعه نصيرزاده در انتخ
وي با انتخـاب متغيـر رضـايت كلـي بـه      . پاسخ است

را )S/N( عنوان متغير پاسخ براي هر آزمايش، نسـبت 
محاسبه وسپس تركيـب بهينـه رابـر اسـاس عملكـرد      

نمونه آماري در پژوهش . فرودگاه انتخاب كرده است
او كوچك اسـت، در صـورتي كـه در ايـن پـژوهش      

ــوع انت  ــت مجم ــاي پاســخ در دو حال ــارات متغيره ظ
مشتريان و مجموع شكاف كيفيـت خـدمات در نظـر    
گرفته شده و در هر حالت، طراحي بهينه ابعاد كيفيت 

در حالـت اول، عملكـرد   . كند خدمات را مشخص مي
سازمان خـدماتي در انجـام طراحـي اثـر نـدارد و بـا       

توان بـراي آژانـس    دريافت نظرات مشتريان بالقوه مي
ده اسـت، اسـتفاده   مسافرتي كه هنوز راه انـدازي نش ـ 

در حالــت دوم، عملكــرد آژانــس و انتظــارات  . كــرد
گيـرد و ايـن نـوع     مشتريان هردو مورد توجه قرار مي

طراحي، نقـاط قـوت و ضـعف آژانـس را مشـخص      
 .نمايد مي

 
 نتيجه گيري

هــدف اصــلي در انجــام ايــن پــژوهش، طراحــي 
اثرزداي ابعاد كيفيت خدمات با تلفيق و استفاده از دو 

هاي تاگوچي و روش سروكوال  احي آزمايشابزار طر
در آژانس مسافرتي ايران تراول بوده و به اين منظـور  

قابليت اطمينان، پاسخ (پنج بعد اصلي كيفيت خدمات 
در سه سـطح و  ) گويي، تضمين، همدلي و ملموسات

بعد قيمت در دو سطح به عنوان فاكتورهاي كنترل در 
مجمـوع   متغيـر پاسـخ در دو حالـت   . نظر گرفته شـد 

www.SID.ir

www.


Arc
hive

 of
 S

ID

  

 1390 ستانتابو  بهار، )1( شماره ،)2(پياپي  ،دوم دورهمديريت توليد و عمليات، / 100

انتظارات مشتري در موردكيفيت خـدمات و مجمـوع   
هـاي بـين خـدمات مـورد انتظـار و خـدمات        شكاف

جامعـه  . دريافت شـده توسـط مشـتري بررسـي شـد     
آماري اين پژوهش، كليه مشـتريان آژانـس مسـافرتي    
ايران تراول و روش نمونه گيري از نوع غير تصـادفي  

روش در اين پـژوهش بـا بـه كـارگيري     . هدفمند بود
هـاي   با استفاده ازآرايه( هاي تاگوچي طراحي آزمايش

هـاي سـروكوال طراحـي و سـپس      ، پرسشنامه)متعامد
بـا اسـتفاده از   ) (S/Nنسبت مطلوبيت به بدي كاركرد 

محاسـبه و تركيـب    MINITABافزار  هاي نرم تحليل
   .بهينه سطوح مختلف ابعاد كيفيت مشخص گرديد

ي شـده، طراحـي   آور هاي جمـع  با استفاده از داده
ابعاد كيفيت خدمات براسـاس متغيـر پاسـخ مجمـوع     
انتظارات مشتريان و طراحـي ابعـاد كيفيـت خـدمات     

هـاي كيفيـت    براساس متغيـر پاسـخ مجمـوع شـكاف    
خدمات انجام شد و نتـايج ايـن دو نـوع طراحـي بـا      

بــا مقايســه نتــايج ايــن دو . يكــديگر مقايســه گرديــد
مت، پاسخ گويي و قي: طراحي در بعضي از ابعاد مانند

همــدلي نتــايج انتخــاب ســطوح يكســان و در ابعــاد 
قابليت اطمينان، تضمين و ملموسـات نتـايج انتخـاب    

در هر دو طراحي بعد تضـمين  . سطوح متفاوت است
و ميـانگين   (S/N)بيشترين اثر اصلي را بر روي نسبت

نتيجه مهم در اين دو طراحـي، تفـاوت در نـوع    . دارد
ي براسـاس مجمـوع انتظـارات    طراح. كاربرد آنهاست

مشتريان در هنگام شروع يا پـيش از شـروع كارهـاي    
در اين طراحي با گرفتن . تواند مفيد باشد خدماتي مي

تـوان سـطوح    نظرات و انتظارات مشتريان بـالقوه مـي  

در . مناســب ابعــاد كيفيــت خــدمات را طراحــي كــرد
طراحي بر اساس شكاف كيفيت خـدمات بـه غيـر از    

ريان، عملكرد سازمان خـدماتي نيـز در   انتظارات مشت
گيـرد؛ بنـابراين ايـن نـوع      محاسبات مدنظر قـرار مـي  

هايي كه مدتي است بـه خـدمت    طراحي براي سازمان
در ايــن حالــت بــا . مشــغول هســتند، مناســب اســت

نظرسنجي عملكرد و انتظـارات مشـتريان از سـازمان    
هـاي موجـود در    توان با هدف كمينه كردن شكاف مي

دمات، به تركيب جديـدي از سـطوح ابعـاد    كيفيت خ
بنابراين، طراحي در حالت دوم . كيفيت خدماتي رسيد

هاي خدماتي كه قصد ارزيـابي و بهبـود    براي سازمان
 .توانـد مفيـد باشـد    كيفيت خدمات خودرا دارند، مـي 

يكي از نتايج مهم اين پژوهش، ارائه مهمتـرين ابعـاد   
 ـ هـاي   سكيفيت خدمات در سطوح مختلف براي آژان

ايــن ابعـاد در مطالعــات آتيلگــان و  . مسـافرتي اســت 
به صورت كلي در پنج بعـد مطـرح   ) 2003(همكاران

شده است، ولـي ايـن پـژوهش بـه بررسـي دقيـق و       
  .بندي مناسب از ابعاد دست يافته است سطح

نتايج طراحي ابعاد كيفيت خدمات ايـن پـژوهش   
اين محدود به آژانس مسافرتي ايران تراول بوده، بنـابر 

هاي مسـافرتي بايـد احتيـاط     در تعميم به ساير آژانس
ــزار جمــع. نمــود ــوده و  آوري داده اب هــا پرسشــنامه ب
متغير پاسـخ  . ها به صورت كيفي و ذهني هستند پاسخ

هاي تـاگوچي بايـد مثبـت باشـد،      در طراحي آزمايش
بنابراين در ايـن پـژوهش بـه جـاي شـكاف كيفيـت       

همچنين، . ه استخدمات از قدر مطلق آن استفاده شد
ــاركرد  ــدي ك ــاي ب ــه ) اخــتلال(متغيره در نظــر گرفت
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در اين پژوهش، از روش نمونه گيـري غيـر   . اند نشده
تصادفي هدفدار استفاده شـده و از ايـن نظـر ممكـن     

هـا بـه عنـوان يـك عامـل غيرتصـادفي        است در داده
  .اثرگذار باشد

تواند از مقايسه اين دو نوع آژانس ايران تراول مي
در هزينه يابي براي يافتن مشـتري جديـد يـا    طراحي 
پيشنهاد . گذاري بر مشتري قديمي استفاده كند سرمايه

هاي مسافرتي كه در شروع كـار خـود    شود آژانس مي
هستند، از طراحي ابعاد كيفيـت خـدمات بـر اسـاس     
متغير پاسخ مجمـوع انتظـارات مشـتريان، بـا گـرفتن      

عيين سطوح نظرات و انتظارات مشتريان بالقوه براي ت
ــد و      ــتفاده كنن ــدمات اس ــت خ ــاد كيفي ــب ابع مناس

هاي مسافرتي كه قصد ارزيابي و بهبود كيفيـت   آژانس
خــدمات خــودرا دارنــد و مــدتي اســت بــه خــدمت 
مشغول هستند، از طراحي كيفيت خدمات متغير پاسخ 
مجموع شكاف كيفيت خدمات استفاده كنند؛ زيـرا در  

ن از سازمان هر اين حالت عملكرد و انتظارات مشتريا
استفاده از ابعاد كيفيت . گيرد دو مبناي طراحي قرار مي

خدمات مطرح شده و سطوح آنهـا بـراي مطالعـه در    
هـاي خـدماتي نيـز     مورد كيفيت خدمات ساير آژانس

هـاي   تواند مبناي پژوهش موضوع ديگري است كه مي
  .آينده باشد

استفاده از نظريه فازي اعداد براي به دست آوردن 
هـا بـه    ايج دقيقتر با توجـه بـه ذهنـي بـودن پاسـخ     نت

ســؤالات پرســش نامــه و شناســايي متغيرهــاي بــدي 
هـا بـر    كاركرد در حوزه كيفيـت خـدمات و تـأثير آن   

هاي آينـده   طراحي ابعاد كيفيت خدمات براي پژوهش
  .شودپيشنهاد مي
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 :ها پيوست

 )154: 1381فادكه، (هاي متعامد استاندارد جدول آرايه - 1پيوست

 حداكثر تعداد ستون در اين سطوح حداكثر تعداد فاكتور تعداد سطر ايه متعامدآر
2  3  4  5  

L44  3  3   -   -   -  
L88  7  7   -   -   -  
L9 9  4   -  4   -   -  

L12 12  11  11   -   -   -  
L16 16  15  15   -   -   -  

16 16  5   -   -  5   -  
L18 18  8  1  7   -   -  
L25 25  6   -   -   -  6  
L27 27  13   -  13   -   -  
L32 32  31  31   -   -   -  

32 32  10  1   -  9   -  
L36 36  23  11  12   -   -  

3636  16  3  13   -   -  
L50 50  12  1   -   -  11  
L54 54  26  1  25   -   -  
L64 64  63  63   -   -   -  

64 64  21   -   -  21   -  
L81 81  40   -  40   -   -  
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 هاي آزمايش جدول طرح - 2پيوست 1 7

18  2 3L  254: 1381فادكه، (تاگوچي( 

فاكتور 
  آزمايش

1 2 3 4 5 6 7 8 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 1 1 2 2 2 2 2 2 

3 1 1 3 3 3 3 3 3 

4 1 2 1 1 2 2 3 3 

5 1 2 2 2 3 3 1 1 

6 1 2 3 3 1 1 2 2 

7 1 3 1 2 1 3 2 3 

8 1 3 2 3 2 1 3 1 

9 1 3 3 1 3 2 1 2 

10 2 1 1 3 3 2 2 1 

11 2 1 2 1 1 3 3 2 

12 2 1 3 2 2 1 1 3 

13 2 2 1 2 3 1 3 2 

14 2 2 2 3 1 2 1 3 

15 2 2 3 1 2 3 2 1 

16 2 3 1 3 2 3 1 2 

17 2 3 2 1 3 1 2 3 

18 2 3 3 2 1 2 3 1 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

www.SID.ir

www.


Arc
hive

 of
 S

ID

  

  105/ آژانس مسافرتيدريك هاي تاگوچي و روش سروكوال  طراحي اثرزداي كيفيت خدمات با تلفيق آزمايش

  
  

 حي شده در اين پژوهشهاي طرا اي از پرسشنامه پرسش نامه شماره يك به عنوان نمونه - 3پيوست

 )پرسشنامه يك(سؤالات 

 انتظارات در مورد خدمات آژانس وضعيت موجود خدمات آژانس

وب
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ار 

بسي
 

           ارائه تخفيف براي انجام خدمات

           ارائه خدمات مقرر در زمان وعده داده شده

           پاسخ گويي سريع به درخواست مشتري

دانش و آگاهي لازم كاركنان در پاسخ گويي 
 به مشتري

          

توجه به سخنان مشتري و برقراري ارتباط 
 صميمانه

          

استفاده از تجهيزات با تكنولوژي مناسب در 
 ارائه خدمات

          

           رضايت كلي از خدمات آژانس
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