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 چکيده

طراحی سیستم کیفیت خدمات با استفاده . پژوهش، دست یافتن به طراحی اثرزدای ابعاد کیفیت خدمات است هدف این

در  ی انجام شدهها در پژوهش. تواند به انتخاب سطوح بهینه ابعاد کیفیت خدمات منجر شود از روش طراحی اثرزدا می

ت و رابطه این متغیرها با رضایت مشتری پرداخته شده تاکنون صرفاً به شناسایی ابعاد کیفیت خدمازمینه کیفیت خدمات، 

های تاگوچی و روش  طراحی اثرزدای ابعاد کیفیت خدمات با تلفیق و استفاده از دو ابزار طراحی آزمایش. است

سروکوال در آژانس مسافرتی ایران تراول صورت گرفته و به این منظور، پنج بعد اصلی کیفیت خدمات؛ یعنی قابلیت 

، پاسخ گویی، تضمین، همدلی و ملموسات و بعد قیمت به عنوان فاکتورهای کنترل و متغیر پاسخ در دو حالت اطمینان

شایان ذکر . استهای خدمات در نظرگرفته شده مجموع انتظارات مشتری در موردکیفیت خدمات و مجموع شکاف

های کلاسیک طراحی  ن روش نسبت به روشمزیت ای. استکارکرد در نظر گرفته نشده است، در این پژوهش متغیر بدی

( (S/Nاین پژوهش با محاسبه نسبت مطلوبیت به بدی کارکرد . ها، بهبود همزمان میانگین و انحراف معیار است آزمایش

تواند به مؤسسه در  مقایسه این دو نوع طراحی می. به ترکیب بهینه سطوح مختلف ابعاد کیفیت دست یافته است

 . فتن مشتری جدید یا حفظ مشتری موجود کمک کندیابی برای یا هزینه

 های تاگوچی، شکاف، روش سروکوال طراحی اثرزدا، کیفیت خدمات، طراحی آزمایش: هاي کليدي واژه
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 مقدمه

دهيد   های اخیر نشان ميی  بررسی تحولات در سال

که خدمات به صورت وسیعی در حال گسترش است 

رناپيذیری  و مسأله رقابتی شدن در خيدمات امير انکا  

تحول چشيمگیر در کیفیيت خيدمات از سيال     . است

امييروزه موضييوع کیفیييت . نمایييان شييده اسييت 0391

خدمات دارای ارزش تجاری جهيانی بيوده و حيدود    

بر تجيارت جهيان را از آن خيود      از عوامل مؤثر% 61

رشيد صينعت خيدمات    (. 0992کشاورز، )کرده است 

ی هيا در گرو یک برنامه ریيزی دقیيق و اتخياذ روش   

ها و نیازهای مشيتریان  شناخت اولویت. مناسب است

به عنوان اولین گام در جهيت موفقیيت بيرای کسيب     

سهم بیشتری از بازار، سبقت گرفتن از رقبيا و جليب   

رضایت بیشتر مشتریان اسيت و چنانهيه مؤسسيه یيا     

ها و تميایلات   سازمانی نتواند معیارها، نیازها، خواسته

کنيد، محکيوم بيه     مشتریانش را بيه خيوبی شناسيایی   

سييورش چنييدار و  )شکسييت و فنييا خواهييد بييود   

 (.6119، 0همکاران

 6کیفیت خدمت از نظر پاراسيورامان و همکياران   

، قضاوت همه جانبه مشيتری دربياره ماهیيت    (0399)

هيای   برتر خدمت نسبت به خدمات مشيابه بيا مزیيت   

، کیفیيت  (0399) 9ليویس و بيومز  . برجسته آن اسيت 

ری سيطوح مختليف خيدمت    خدمات را میزان سازگا

بيرای شناسيایی    .کننيد  با انتظارات مشيتری بیيان ميی   

معیارهييای مناسييب بييرای ارزیييابی کیفیييت خييدمات، 

داشتن بینشی فراگیير و جيامد در خصيوي سیسيتم     

ابعاد کیفیت خيدمات توسي    . خدمات ضروری است

هيا و انيواع    محققان بازاریابی که در حال مطالعه مقوله

آنهيا  . شف و شناسيایی شيد  مختلف خدمات بودند، ک

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

،  ، پاسييخ گييویی4پيينج بعييد اصييلی قابلیييت اطمینييان

9و ملموسات9، همدلی 2تضمین
را شناسایی کردند که  

مشتریان از این پنج بعد برای قضاوت دربياره کیفیيت   

انيدازه  ( . 6112، 3شياهین )کننيد   خدمات استفاده ميی 

گیری شکاف و فاصله بيین خيدمات ميورد انتظيار و     

ت شده توسي  مشيتری، دارای فراینيد    خدمات دریاف

بييازخور مييؤثری از سييوی مشييتری اسييت کييه در    

بيه منظيور   . شود های بزرگ خدماتی اعمال می شرکت

تعیييین ایيين شييکاف از روش سييروکوال کييه توسيي   

ابيداع شيد، اسيتفاده    ( 0399)پاراسورامان وهمکياران  

 (.6112، 01فیتزسیمونزو فیتزسیمونز. )شود می

اولييین بييار توسيي    روش طراحييی اثييرزدا کييه   

هيای  مطيرح شيد، از روش   0392در سال  00تاگوچی

تمرکيز ایين   . مهم در بهبودکیفیت محسوب می شيود 

نگرش بر ایجاد کیفیت در مرحله طراحی محصيولات  

یکی از اصول اساسی طراحی اثرزدا، . و خدمات است

بهبودکیفیت محصول یا خدمت از طریق کياهش دادن  

ل خود علت است که اثرات تغییرات علت، بدون کنتر

این اتفاق با بهینه کردن طراحی محصول، خيدمات و  

در ایين روش، دو نيوع متغیير    . شود فرایند حاصل می

بير روی نتيایج   ( متغیر بدی کارکرد و متغیير کنتيرل  )

مسأله اصلی در این پژوهش این . طراحی تاثیر گذارند

تيوان بيه طراحيی اثيرزدای ابعياد       است که چگونه می

دست یافت؛ به این منظور، شش بعيد   کیفیت خدمات

پينج بعيد اصيلی    )کیفیت خدمات در سطوح مختلف 

در دو  06کیفیت خدمات در سه سيط  و بعيد قیميت   

                                                           
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 فاکتورهای کنترل در نظر گرفته و بيا  ( سط 

هيا، بيا اسيتفاده     به کيارگیری روش طراحيی آزميایش   

های سروکوال طراحی و  های متعامد، پرسشنامه ازآرایه

ها، نسبت مطلوبیيت بيه بيدی     ز جمد آوری دادهپس ا

محاسبه و ترکیب بهینه سطوح مختلف ( (S/Nکارکرد 

در این پژوهش، متغیير  . شود ابعاد کیفیت مشخص می

پاسييخ در دو حالييت مجمييوع انتظييارات مشييتری در  

هييای بييین  موردکیفیييت خييدمات و مجمييوع شييکاف

خدمات مورد انتظار و خدمات دریافت شيده توسي    

ررسی و سپس نتيایج طراحيی ابعياد کیفیيت     مشتری ب

 .شود مقایسه می

عنيوان یکيی از پير     امروزه صنعت گردشگری، بيه 

شود و گردشگری  درآمدترین صناید دنیا محسوب می

ایييران نیييز در ایيين زمینييه از يرفیييت بسييیار بييالایی  

بير اسياگ گيزارش سيازمان جهيانی      . برخورداراست

هييای  ه، ایييران رتبييه دهييم جاذبيي(6101) 0جهييانگردی

هيای طبیعيی   باستانی و تاریخی و رتبيه پينجم جاذبيه   

ی بهبود و ارتقا این ها یکی از روش. جهان را داراست

صيينعت در ایييران، افييزایش کیفیييت خييدمات بييه     

. هاسيت  گردشگران جهت افزایش رفاه و رضيایت آن 

بدین منظور، این پژوهش، سعی بر طراحی بهینه ابعاد 

 . ایران تراول داردکیفیت خدمات در آژانس مسافرتی 

طراحی سیستم کیفیت خدمات با استفاده از روش 

هييای ماتریسييی و نسييبت آزمييایش)طراحييی اثييرزدا 

تواند به انتخياب   می(( (S/Nمطلوبیت به بدی کارکرد 

در . سطوح بهینه ابعياد کیفیيت خيدمات منجير شيود     

ی انجام شيده در زمینيه کیفیيت خيدمات،     ها پژوهش

ابعياد کیفیيت خيدمات و     تاکنون صرفاً بيه شناسيایی  

رابطه این متغیرها با رضيایت مشيتری پرداختيه شيده     

                                                           
1 World Tourism Organization( WTO) 

، 6112؛ شياهین،  6119، 6ایيواردن و همکياران  )است 

و به صورت خياي در زمینيه   (  099؛ دهقان، 6119

تيوان بيه    های مسافرتی ميی  کیفیت خدمات در آژانس

اشاره کيرد  ( 6111) 9همکاران و مارتین -تحقیق دیاز

 گردشيگری  صنعت زمینه در ییها ژوهشپ که با انجام

 یيک  خدمات کیفیت از مشتریان کردند، انتظارات بیان

 بيا ها  آن. آید می شمار به صنعت این در اثرگذار متغیر

 مسيتقیم  رابطيه  بر وجيود  رگرسیون یها تحلیل انجام

 از مشتری و انتظارات مشتری کلی مندی رضایت بین

 4 و همکياران  آتیلگيان . اند تاکید کرده خدمات کیفیت

 خيدمات  سروکوال، کیفیت ابزار از استفاده با( 6119)

 میيزان  محاسيبه  و بيا  بررسی گردشگری را صنعت در

بعد تضمین، پاسخ گویی،  مطرح، پنج ابعاد همبستگی

 ابعاد عنوان به قابلیت اطمینان، همدلی و ملموسات را

 .اند کرده معرفی حوزه این در اصلی

( 6112) نتونی وهمکاراندر زمینه طراحی اثرزدا، آ

برای طراحی یک محصول جدیيد  ( 6112) وهمکاران

و توسييعه فراینييد تولیييد محصييول جدیييد از روش   

در . انييد طراحييی اثييرزدای تيياگوچی اسييتفاده کييرده  

هييای اخیيير بحييي طراحييی اثييرزدا بييه سييمت   سييال

های تولیيدی   هایی باچند متغیر پاسخ در سیستم حالت

ونحوه حل این گونه مسيالل رفتيه اسيت و محققيان     

های ابتکاری و فرا ابتکاری بيه   اند با روش ی داشتهسع

از جمليه ایين تحقیقيات     .حل ایين مسيالل بپردازنيد   

اشياره  ( 6119)و همکياران   2توان به مطالعات ليی  می

هيای فراابتکياری شيبکه     ها با استفاده از روش آن. کرد

عصبی و الگوریتم ژنتیک، سعی در حل مسيالل چنيد   

نیيز در  ( 6112)مکياران  آنتيونی و ه . اند پاسخه داشته

                                                           
2 Iwaarden et al. 
3 Diaz-Martin et al. 
4 Atilgan et al. 
5 Antony et al. 
6 Li et al. 
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مطالعات دیگر خود مسالل چند پاسخه را بيا اسيتفاده   

هييای طراحييی آزمایشييات تيياگوچی و مييدل  از روش

 0زندیييه و همکيياران. انييد فييازی حييل کييرده-عصييبی

نیزبه پارامترهای اثرزدا در مسالل چند پاسخه ( 6113)

های فرا ابتکاری آنیلینگ شيبیه سيازی    از طریق روش

 . اند دست یافته 9ممنوع و جستجوی 6شده

در مورد استفاده از طراحی اثرزدا بيرای خيدمات،   

اوليین  . پیشینه و تحقیقيات زیيادی در دسيت نیسيت    

4تحقیق توسي  برگير و ميک لیيوزی    
انجيام  ( 0339) 

گرفييت کييه در آن امکييان پييذیری اسييتفاده از روش  

طراحی اثرزدا در طراحی خدمات ميورد تالیيد واقيد    

خدمات تيدارکات  ( 0334)  مببعد از آن، هلوکا. شد

تدارکات را با استفاده از این روش طراحی کرد که در 

او در . واقييد اولييین کيياربرد عملييی ایيين روش بييود  

هييای آزميایش )هييای متعاميد   آزميایش خيود از آرایيه   

داخلی و خارجی تاگوچی برای متغیرهيای  ( ماتریسی

وی . قابييل کنتييرل و قیيير قابييل کنتييرل اسييتفاده کييرد

را  (S/N)یت بيه بيدی کيارکرد    همهنین نسبت مطلوب

راجپيوت و  )برای محاسبه میيزان کیفیيت بيه کياربرد     

کاربرد ( 0332)9کومار و همکاران  (.6119، 2همکاران

هيای تياگوچی را در بهبيود     کاربرد طراحيی آزميایش  

هيا آزميایش بيا     آن. انيد  عملکرد خدمات بررسی کرده

بیشتر را به عنوان ترکیب سطوح بهینه از ( S/N)نسبت

در ( 0999)نصیرزاده . کنترلی تعیین کردند فاکتورهای

تحقیق خود بيا موضيوع بهبيود کیفیيت خيدمات بيا       

هيا در فرودگياه   استفاده از تکنیيک طراحيی آزميایش   

شهید بهشتی اصفهان کیفیت خدمات را طراحی کيرده  

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

وی با استفاده از روش طراحی اثيرزدا و بيا در   . است

و نظرگرفتن سیزده بعد کیفیت خدمات در سه سيط   

متغیر پاسخ رضایت کلی مشتری، به طرح بهینه دست 

 .یافته است

در این پژوهش، سعی بر تعیین ترکیيب مطليوب    

سطوح هریک از ابعاد کیفیت خدمات براساگ متغیير  

در قسيمت  . پاسخ مجموع انتظيارات مشيتریان اسيت   

دیگييری از ایيين پييژوهش، ترکیييب مطلييوب سييطوح 

غیير پاسيخ   هریک از ابعاد کیفیت خدمات بر اساگ مت

های ابعياد کیفیيت خيدمات مشيخص     مجموع شکاف

گيردد و در نهایيت دو نيوع طراحيی بيا یکيدیگر        می

رسد انجيام ایين پيژوهش     به نظر می. شوند مقایسه می

هم از دید مباحي نظری به دلیل اینکه کمتير در ایين   

هيا در   حوزه کار شده به گسترش و تقویيت پيژوهش  

کياربردی، شيروع   این زمینه منجر گردد و هم از دیيد  

خوبی برای طراحی سیستم کیفیت خدمات با استفاده 

 . از روش طراحی اثرزدا در ایران باشد

در ادامييه، مفيياهیم و پیشييینه کیفیييت خييدمات و  

در قسييمت روش . شيود  طراحيی اثييرزدا بررسيی مييی  

تحقیق متغیرهيای تحقیيق و روش انجيام پيژوهش و     

بررسی شده و  ها در ادامه یافته. شود ها مطالعه می یافته

های پيژوهش و پیشينهادها    در پایان نتایج، محدودیت

 . شود برای تحقیقات آینده بیان می

 
 کيفيت خدمات

کیفیييت بييه عنييوان یييک گزینييه و مزیييت رقييابتی 

ای متمایز کند کيه تقلیيد    ها را به گونه تواند شرکت می

. از آن برای رقبيا امير مشيکل و نشيدنی تلقيی شيود      

شوند در هير دو   کیفیت گرا می هایی که عمیقاً شرکت

یابنيد   جنبه فرهنگ درونی و شهرت بیرونی توسعه می

 (.6:0999نصیرزاده، )
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کیفیت خيدمات در  شيده را   (0334) 0کریستوفر

نتیجه مقایسه تجربه واقعی و انتظارات مشتری قبل از 

پاراسيورامان و همکياران   . دانيد  دریافت خيدمت ميی  

کاف میيان  کیفیت خدمات را به صيورت شي  ( 0399)

انتظارات )کنند  آنهه مشتریان درباره خدمات حس می

خيدمات  )ها از خدمات اراله شده و در  آن( مشتریان

 . اند ، تعریف کرده(دریافت شده

 

 ابعاد کيفيت خدمات

ده بعييد بييرای  (  039)پاراسييورامان و همکيياران 

کیفیييت معرفييی کردنييد کييه شييامل قابلیييت اطمینييان، 

ات، ادب وتواضييد، شایسييتگی، دسترسييی، ارتباطيي  

تضييمین، امنیييت، در  مشييتری، پاسييخ گييویی و     

ملموسات است سپس این ابعياد در پينج بعيد اصيلی     

برای هر یيک از ایين   (. 6113، 6لادهاری)خلاصه شد

ابعييياد توضيييی  مختصيييری در زیييير اراليييه شيييده  

 (:6112شاهین، )است

توانایی انجيام خيدمت قيول داده    : قابلیت اطمینان

و مرتب  با خواسيته مشيتری،    شده به مشتری به دقت

 .اجرای قابل اعتماد خدمات، مورد توقد مشتری است

اشيتیاق بيرای کميک بيه مشيتری و      : پاسخ دهيی 

عرضه خدمات به آنان بدون اتلاف وقت معطيل نگيه   

داشتن مشتریان، به خصوي اگر دلیل خاصی وجيود  

نداشته باشد، نارضایتی و برداشت منفی را نسيبت بيه   

 .له شده ایجاد می کندکیفیت خدمات ارا

دانش و تواضد کارکنيان و توانيایی آنهيا    : تضمین

برای ایجاد اطمینان و اعتماد به مشتری در حین اراليه  

خدمت این بعد شامل شایستگی اراله خدمات، احترام 

باور بر ایين اصيل    گذاشتن به مشتری، مؤدب بودن و
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کلی که محبت واعتماد مشتری نسبت به فرد خيدمت  

 . رین امتیاز و منفعت برای اوستگذار برت

توجه ویژه و خاي سازمان خيدماتی بيه   : همدلی

یکایييييک مشييييتریانش، همييييدلی شييييامل ایيييين  

گيرم  )مشتری بتواند به فرد نزدیک شود:هاست ویژگی

، حسياگ بيودن نسيبت بيه     (و خوش اخيلاق بيودن  

 .ها نیازهای مشتری و تلاش برای در  آن

هیيزات و  توجه به امکانات فیزیکی، تج: ملموسات

ياهر کارکنان و ابزارارتباطی موجود در محل عرضيه  

 . خدمات

طبقه بندی جامعی از ابعاد کیفیيت  ( 6119)شاهین

خدمات بر اساگ مطالعات انجيام شيده قبليی در دو    

 . آمده است 0سط  اراله کرده است که در جدول 

 

 شکاف کيفيت خدمات  

اندازه گیری شکاف و فاصله بيین خيدمات ميورد    

ر و خييدمات در  شييده توسيي  مشييتری، یييک انتظييا

های بيزرگ   فرایند بازخور مشتری است که در شرکت

فیتزسيیمونز و فیتزسيیمونز،   )خدماتی اعمال می شود 

در الگيوی شييکاف خيدمات هفييت نييوع   (.063:6112

ليو  و لیتيون،   )شکاف اصيلی تعریيف شيده اسيت     

ها کيه بیشيتر بيا مشيتری      ترین شکاف ازمهم(. 6116

شيکاف  )سر و کيار دارد، شيکاف پينج   بیرون سازمان 

است کيه بيه تفياوت بيین خيدمات      ( کیفیت خدمات

و خيدمات دریافيت   ( انتظيارات مشيتری  )مورد انتظار

اشيياره ( برداشييت مشييتری )شييده توسيي  مشييتری  

و از (063:6112فیتزسييييیمونز و فیتزسييييیمونز، )دارد

 (.6113لادهاری، ) آیدبه دست می 0رابطه
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(0)                                                          G=P-E 

 =G شکاف کیفیت خدمات
 =P برداشت مشتری 
 =E انتظارات مشتری

 

  ابعاد کيفيت خدمات در دو سطح -1جدول

 (2002شاهين، )
 سطح دوم سطح اول

 قابليت اطمينان -1

اراله خدمات در زمان ) عملکرد  -0
 (آن
 (درق اراله خدمت) دقت  -6
خدمات به طور اراله ) سازگاری  -9

 (یکسان به همه
برعهده گرفتن ) کامل بودن -4

 (تمامی خدمات تعهد شده

 پاسخ گویي -2
 تمایل به کمک به مشتری -0

 آمادگی  -6

 راحتی -9
امنيت و  -9

 اطمينان
 امنیت -0

 ایمنی -6

 دسترسي -4
 سادگی تماگ -0

 به موقد بودن دسترسی -6

 ارتباطات - 
 ارتباط کلامی -0

 اراله اطلاعات -6

 درک مشتري -2
 در  -0

 مشتریتوجه ویژه به  -6

 تضمين -9
 امانت دار بودن -0

 درست کاری -6

 شهرت در اراله خدمات -9

 ملموسات -9

 چشم انداز -0

 تجهیزات و ابزار اراله خدمات -6

قابلیت دسترسی به تسهیلات  -9
 فیزیکی

 ادب و احترام -3
 توجه و احترام -0

 همدلی -6

 شایستگي -01
 مهارت پرسنل -0

 دانش پرسنل -6

 انعطاف پذیري -00
 حجم و میزان خدمات قابل اراله -0

 خدمات سرعت اراله -6

 قيمت -06
 تخفیف -0

 (به صرفه بودن)ارزش داشتن  -6

 1روش سروکوال

یکييی از ابزارهييای انييدازه گیييری کیفیييت کييه بييه 

شيود، روش سيروکوال    صورت گسترده اسيتفاده ميی  

ایيين روش بييه انييدازه گیييری شييکاف پيينجم  . اسييت

پرداخته و به مقایسه انتظارات مشتری قبل از دریافت 

پردازد  شده می خدمت و در  آنها از خدمت دریافت

ابعاد متعدد کیفیت خدمات در ابيزار  . (6112شاهین، )

روش سروکوال که . شوند پیمایش سروکوال لحاظ می

ابيداع شيد،   ( 0399)توس  پاراسيورامان و همکياران   

در . شيود  برای اندازه گیری شکاف پنجم اسيتفاده ميی  

رود کيه در   این روش، پرسشنامه سروکوال به کار ميی 

لات مربوط بيه انتظيارات مشيتری از    آن دو سری سوا

خدمات و برداشت او از خدمات دریافت شده وجود 

؛ 096-090:6112فیتزسيييیمونزو فیتزسيييیمونز، )دارد 

 66و بر اساگ پنج بعد اصلی و( 0399لویس و بومز، 

 (. 6113لادهاری، )شود  زیر مجموعه مطرح می

 

 طراحي اثرزدا

، تنها راه افيزایش کیفیيت محصيولات و خيدمات    

بيا  )تير   استفاده از تکنولوژی بالاتر، ميواد اولیيه گيران   

. و نیروی انسانی با تخصص بالا نیسيت ( کیفیت عالی

طراحی محصول با کیفیت بيالا و فراینيد کيم هزینيه،     

یييک ابييزار تکنولييوژیکی و اقتصييادی بييرای مهنييدگ 

یک راه مؤثر و ساخت یافتيه بيرای   . شود محسوب می

، روش جدید بهینه سيازی  دستیابی به این ابزار رقابتی

ایين  . طراحی برای عملکيرد، کیفیيت و هزینيه اسيت    

روش، طراحييی اثييرزدا نييام دارد کييه شييامل رفييد     

حساسیت عملکرد محصول نسبت به تغییيرات ميواد   
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ها در برابر انحرافيات تولیيد    خام، مقاوم کردن طراحی

و در نتیجه کاهش هزینه نیروی انسانی و ميواد بيرای   

هيایی بيا حيداقل     یعات، تهیه طرحدوباره کاری و ضا

حساسیت در مقابل تغییرات محیطی و در نتیجه بهبود 

های عملیاتی و استفاده از  قابلیت دوام و کاهش هزینه

ای است کيه از   یک فرایند توسعه یافته جدید، به گونه

یکی . زمان مهندسی به صورت مؤثرتری استفاده شود

یت محصيول  از اصول اساسی طراحی اثرزدا، بهبودکیف

یا خدمت از طریق کاهش دادن اثرات تغییرات عليت  

بدون کنترل خود علت است که ایين اتفياق بيا بهینيه     

کردن طراحيی محصيول، خيدمات و فراینيد حاصيل      

 (.04: 0990فادکه، )شود  می

 

 انواع پارامتردر طراحي اثرزدا

فلسفه روش تاگوچی فق  تأکید برای رسیدن بيه   

نیسييت، بلکييه تغییييرات  کیفیييت مييورد انتظارمشييتری

ایين روش دو  . دهيد  کیفیت را نیز مورد توجه قرار می

بر روی ( متغیر بدی کارکرد و متغیر کنترل)نوع متغیر 

نمييودار پييارامتر یييک . نتييایج طراحييی تيياثیر گذارنييد

نشان داده شيده اسيت،    0محصول یا فرایند در شکل 

توانيد   پاسخ ميی .یاپاسخ محصول است  (Y)که در آن

پاسيخ  . حصول یا سایر مشخصات آن باشدخروجی م

مطلوب جهت بهینه سازی در یيک آزميایش طراحيی    

بعضييی از . شييود اثييرزدا، مشخصييه کیفييی نامیييده مييی

توانند مشخصه کیفی را تحت تياثیر قيرار    پارامترها می

 :شوند این پارامترها به سه دسته تقسیم می. دهند

ایين فياکتور، پيارامتری    : (M)فاکتور مطلوبیت  -0

ست که توس  مصرف کننده محصيول، جهيت بیيان    ا

 .شود مقدار موردنظر پاسخ تعیین می

بعضی از پارامترهيای  : (X)فاکتور بدی کارکرد -6

تواننييد توسيي  طييراح کنتييرل شييده و    خيياي نمييی

 .شوند نامیده می( اختلال)فاکتورهای بدی کارکرد 

تواننيد بيه    این فاکتورها ميی : (Z)فاکتور کنترل -9

هير فياکتور   . س  طراح تعیيین گردنيد  صورت آزاد تو

کنترل مقادیر مختلفی موسوم بيه سيطوح را بيه خيود     

 . گیرد می

     /           
Response

              
Signal

            
Control

                 
Noise

M

Z

Y

X

 
 (11: 1831فادکه، )نمودار پارامتر طراحي یک فرایند یا محصول  -1شکل
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 (S/N) نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد

هدف روش طراحی اثرزدا رسیدن مقدار میيانگین  

ه مقدار هيدف و کياهش تغییيرات در متغیير پاسيخ      ب

ای که دو هيدف بیيان    بنابراین، تابد هدف ویژه. است

شييده را در بيير گیييرد، بييرای روش طراحييی اثييرزدا   

این تابد هدف، نسبت مطلوبیيت  . شناسایی شده است

شييود و بييرای  نامیييده مييی( S/N)بييه بييدی کييارکرد 

کنيد، بنيابراین    مشخصات کیفيی متفياوت، تغییير ميی    

طراحی اثرزدا یک فرایند بهینه سازی است کيه در آن  

ایين تيابد هيدف یيک     . است S/N))تابد هدف نسبت

رابطه ریاضی است که اثرزدایيی طراحيی را محاسيبه    

، نسييييبت فيييياکتور  S/N))نسييييبت. کنييييد مييييی

تغییير  ) بيه فياکتور بيدی کيارکرد    ( میانگین)مطلوبیت

هرچييه ایيين نسييبت بزرگتيير باشييد، . اسييت( پييذیری

، 0شييایم موهييان)رود ملکييرد بييالاتر مييیاثرزدایييی ع

نسبت مطلوبیت به بدی کيارکرد در سيه    (. 6116:61

نوع مسأله قابل محاسبه است کيه منطيق محاسيبه در    

سه حاليت درکتياب مهندسيی کیفیيت بيا اسيتفاده از       

 (: 091- 06: 0990فادکه، )طراحی اثرزدا آمده است 

در ایين گونيه   : بهتير  -مسأله نوع کيوچکتر   -الف

لل، مشخصه کیفی پیوسته و قیر منفی است؛ یعنی مسا

تواند هر مقداری را از صفر تا بی نهایت بيه خيود   می

نسيبت  . ترین مقيدار آن صيفر اسيت    بگیرد و مطلوب

بيه   6مطلوبیت به بدی کارکرد در این حالت از رابطيه 

 :آید دست می

(6) 
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در این گونه مسالل، : بهتر -مسأله نوع اسمی  -ب

وسته و قیر منفی است و بيرای ایين   مشخصه کیفی پی

مقدار تيابد  . توان یک فاکتور نسبی پیدا کرد مسالل می

نسييبت . هييدف آن نیييز قیيير صييفر و محييدود اسييت

بيه   9مطلوبیت به بدی کارکرد در این حالت از رابطيه 

 :آید دست می

(9) 

 

 
در ایين مسيالل،   : بهتير  -مسأله نيوع بزرگتير   -ج 

، مشخصيه کیفيی   بهتير  -همانند مسأله نيوع کيوچکتر  

پیوسته و قیر منفی بوده و هدف بيزرگ کيردن آن تيا    

ایين مسيأله بيا معکيوگ کيردن      . جای ممکين اسيت  

بهتير تبيدیل    -مشخصه کیفی، به مسأله نوع کيوچکتر 

نسيبت مطلوبیيت بيه بيدی کيارکرد در ایين       . شود می

 :آید به دست می 4حالت از رابطه 

(4)                       

 

 ي تاگوچيها طراحي آزمایش

هيييای طراحيييی، پارامترهيييای طراحيييی  در روش

و ( فاکتورهایی که باید توس  طراحان کنتيرل شيوند  )

پارامترهایی که تحت کنتيرل  )پارامترهای بدی کارکرد 

کیفیت محصول را تحت تيأثیر قيرار   ( طراحان نیستند

در این روش، تاگوچی بيه انتخياب سيطوح    . دهند می

فاکتورهيای بيدی   پارامترهای طراحی و کاهش اثرات 

های ماتریسی تاگوچی  آزمایش. کارکرد پرداخته است
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ای از  شامل آزمایشاتی اسيت کيه بيا تغییير مجموعيه     

خواهیم نتیجيه آن را  پارامترهای فرایند یا محصول می

فادکيه،  )از یک آزمایش به آزمایش دیگر مطالعه کنیم 

هييای ماتریسييی بييا اسييتفاده از  آزمييایش(.  4 : 0990

هيای   آرایيه "ی انجيام ميی شيوند کيه     ماتریس خاصي 

"متعامد
هيا ميی تيوان     با ایين آرایيه  . شوند نامیده می 0

ایين  . اثرات پارامترهای مختلف را دقیقياً تعیيین کيرد   

هيای مهيم طراحيی اثيرزدا هسيتند       ها از تکنیيک  آرایه

در ایيين روش، تيياگوچی بييه   (.  4 : 0990فادکييه، )

انتخاب سطوح پارامترهای طراحيی و کياهش اثيرات    

بيرای سياختن   . فاکتورهای بدی کارکرد پرداخته است

های متعامد نیياز بيه شيمارش درجيات آزادی و      آرایه

انتخاب آرایه متعامد استاندارد بيا اسيتفاده از جيداول    

اگيير فيير  . اسييت( 0پیوسييت )اسييتاندارد تيياگوچی

باشيند،   A,Bتعداد سطوح فاکتورهای   و شود

محاسيبه    هيای متعاميد از رابطيه     رایيه درجه آزادی آ

 :شود می

( ) 

A= درجه آزادی آرایه متعامد +B  

+1  
 

 روش تحقيق

 - ای هييدف، توسييعه اسيياگ بيير پييژوهش، ایيين

 بييه توجييه پيژوهش، بييا  مسييأله براسيياگ و کياربردی 

 مقایسيه  و نظرسينجی  از استفاده وها  آزمایش طراحی

 گيردآوری  زميان  اسياگ  بر و توصیفی نوع ، ازوقاید

 نيوع  مشيتریان، از  از سينجی  نظير  بيه  توجه باها  داده

 سيعی  پژوهش این. است مقطعی روش به و پیمایشی

 و طراحيی  خيدمات  کیفیيت  حيوزه  دو از استفاده در

                                                           
1 Orthogonal arrays 

 .دارد کیفیيت  مهندسی حوزه در تاگوچی یها آزمایش

 مسيافرتی  آژانيس  پيژوهش در  ایين  کياربردی  مطالعه

 اول ماهيه  شيش  در و اصيفهان  شيهر  در تيراول  ایران

 .است گرفته انجام 0993سال

نميودار  ) 0متغیرهای پيژوهش بير اسياگ شيکل     

به چهار گيروه متغیير   ( طراحی یک فرایند یا محصول

، متغیرهيای  (X)، متغیرهای بدی کارکرد(M)مطلوبیت

متغیير  . شيوند  تقسیم ميی (Y) و متغیر پاسخ( Z)کنترل

پژوهش، خدمات آژانس ایران تراول  مطلوبیت در این

شيود کيه متغیرهيای بيدی کيارکرد       است و فر  می

در این پژوهش، پنج بعد اصيلی کیفیيت   . وجود ندارد

خدمات معرفی شده توس  پاراسيورامان و همکياران   

در سييه سييط  و بعييد قیمييت در دو سييط   (  039)

بنابه نظر ميدیران آژانيس بيه عنيوان     ( 6119شاهین، )

ترل در نظر گرفته شيده اسيت کيه ایين     فاکتورهای کن

شياهین،  )سطوح برگرفته از پرسيش ناميه سيروکوال    

در ميورد  ( 6119)و مطالعه آتیلگان وهمکاران ( 6112

بررسی ابعادکیفیيت خيدمات در صينعت گردشيگری     

وبومی سيازی ایين سيطوح مطيابق نظيرات ميدیران       

فاکتورهيای کنتيرل و   . مؤسسه خدماتی مورد نظراست

در این پژوهش،  .آمده است 6جدول  ها در سطوح آن

شيود و   متغیر پاسخ در دو حالت زیردر نظر گرفته می

سيپس نتيایج طراحيی ابعياد کیفیيت بيا هيم مقایسيه         

 :گردد می

مشخصه کیفی، مجموع انتظيارات مشيتری در    -0

-موردکیفیييت خييدمات اسييت کييه از مطالعييات دیيياز

بييه دسييت آمييده و در طراحييی ابعيياد ( 6111)مييارتین

دمات، هييدف بييه دسييت آوردن حييداک ر کیفیييت خيي

 .بهتر است -این مسأله از نوع بزرگتر.مقدارآن است
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هيای بيین    مشخصه کیفی برابر مجموع شکاف -6

خدمات مورد انتظار و خدمات دریافت شيده توسي    

مشتری است کيه بيا توجيه بيه تعریيف پاراسيورامان       

-شيده از کیفیت خيدمات انتخياب  ( 0399)وهمکاران 

راحی، حداقل کردن این مشخصيه  است و هدف در ط

 .بهتر است -این مسأله از نوع کوچکتر. است

 

 ها تعيين فاکتورهاي کنترل وسطوح آن -2جدول

 سطح سوم سطح دوم سطح اول ابعاد کيفيت خدمات

 خدماتدقت و صحت در اراله  رعایت زمان بندی در اراله خدمت اراله خدمات مقرر در زمان وعده داده شده قابليت اطمينان

 پاسخ گویی سرید به درخواست مشتری پاسخ گویي
اشتیاق کارکنان برای پاسخ گویی به 

 مشتری

اراله اطلاعات دقیق درباره خدمات 

 به مشتری

 تضمين
دانش و آگاهی لازم کارکنان برای پاسخ 

 گویی به سوألات مشتری

شهرت و اعتبار مؤسسه اراله دهنده 

 خدمات
 مشتریرفتار مؤدبانه کارکنان با 

 همدلي
توجه به سخنان مشتری وبرقراری ارتباط 

 صمیمانه

تشخیص نیازهای خاي مشتری 

 ها وتلاش برای رفد آن

اختصاي زمان مورد نیاز به هر 

 مشتری برای اراله خدمات

 استفاده از تجهیزات مناسب در اراله خدمت ملموسات
میزان جذابیت امکانات فیزیکی 

 مؤسسه

ارکنان آراستگی و مرتب بودن ک

 مؤسسه در هنگام اراله خدمت

  خدمات(ارزش داشتن)به صرفه بودن  اراله تخفیف برای انجام خدمات قيمت
 

 

 

 9و6هيای  به طور کلی متغیرهای پژوهش در شکل

فراینيد قابيل مشياهده     -در نمودار طراحيی محصيول  

 .است
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 راي سؤال اول پژوهشفرایند ب –نمودار طراحي محصول  -2شکل
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 فرایند براي سؤال دوم پژوهش –نمودار طراحي محصول  -8شکل

 

 

 

 مشيتریان  پيژوهش شيامل کلیيه    این آماری جامعه

 خيدماتی  شيرکت  .است تراول ایران مسافرتی آژانس

 اوليین  تيراول  ایران المللی بین جهانگردی و مسافرتی

شييهر  مسييافرتی دماتیخيي شييرکت تييرین و قييدیمی

آژانيس،   این خدمات مهمترین جمله از. اصفهان است

 تهیيه ، خارجی و داخلی گردشگری تورهای برگزاری

 الملليی  بيین  گواهینامه و صدور وخارجی داخلی بلی 

 قیير  نوع از پژوهش این در گیری نمونه روش .است

 مؤسسيه  طيرف  ازهيا   نمونيه  و است هدفدار تصادفی

 از نفير  091 تعيداد  این شوندکه می معرفی و انتخاب

 .است مطالعه مورد آژانس دالمی مشتریان

 492 اثيرزدا، بييه  طراحيی  روش از اسيتفاده  بيدون 

 فياکتور  2 بيرای  سيطوح  بهتيرین  تعیین برای آزمایش

 طراحيی  روش کيارگیری  بيه  بيرای . است نیاز کنترلی

 گيام  اوليین ، متعاميد  یهيا  ازآرایه استفاده وها  آزمایش

متعاميد   یهيا  آرایه ساختن برای ادیآز درجه شمارش

 سطوح و کنترلی فاکتورهای تعداد جاگذاری است، با

 آیيد و  به دست می 04 آزادی ، درجه رابطه  درها  آن

 0جيدول  از اسيتفاده  بيا  L(18) استاندارد متعامد آرایه

 طراحيی  پيژوهش  درایين . شيود  ميی  پیوست انتخياب 

 طراحييی همييان واقييد در تيياگوچی یهييا آزمييایش

 بيه هيا   آزمایش انجام و است سروکوال یها امهپرسشن

و  تيراول  ایران آژانس مشتریان از سنجی نظر صورت

 09بنيابراین،   .اسيت  سيروکوال  ناميه  پرسش روش به

 روش و پیوسييت 6جييدول مطييابق پرسشيينامه نييوع

 هير  بيرای  جيدول  ایين  .شيود  ميی  طراحی سروکوال

 را کنترلی فاکتور هر در استفاده مورد آزمایش، سطوح

شيود،   ميی  مشياهده  که طور همان. سازدمی خصمش

 ویک سطحی سه فاکتور کیفیت، پنج ابعاد تعداد چون

 جدول این آخر ستون دو لذا است،سطحی دو فاکتور
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 بييرای جييدول اول سييتون شييش و شييودمييی حييذف

 آزميایش  در م يال،  بيرای . شيود  می استفادهها  آزمایش

 کیفیييت از ابعيياد یييک هيير اول سييط  مييورد در اول

 بيا . شيود  ميی  سيؤال  6جيدول  از اسيتفاده  بيا  اتخدم

 نامييه وپرسييش سييروکوال روش مفهييوم از اسييتفاده

 انتظييارات سييؤالات سييری دو در کييه آن بييه مربييوط

 دریافيت  خدمات از او برداشت و خدمات از مشتری

 گیييری انييدازه لیکييرت طیييف از اسييتفاده بييا را شييده

 کیفیيت  اهمیيت  کيردن  جيایگزین  بيا  کند و نیيز ¬می

 و خيدمات  از مشتری انتظارات با مشتری نزد خدمات

 بسيیار )تيایی   3 طیيف  یک در مشتریان کلی رضایت

 و (0- کيم  ، بسیار9- ، کم -، متوس 9-، زیاد3-زیاد

 دریيک  شيده  دریافيت  خيدمات  از مشيتری  برداشت

-، متوس 9-، خوب3-بسیارخوب)دیگر تایی3 طیف

 محقق یها پرسشنامه (0-ضعیف ، بسیار9-، ضعیف 

 نظير  در تایی 3لیکرت  طیف. شود می طراحی ساخته

 بیشيتری  گزینه انتخاب برای مشتری شود تا می گرفته

. اسيت  آميده  9در پیوست  یک پرسشنامه. باشد داشته

هيا توسي  کارشناسيان و     روایی محتوایی پرسش نامه

متخصصان زیررب  تأیید شده و به دلیل هدفدار بودن 

گیيری  انيدازه هيا   گیری، پایایی پرسشينامه روش نمونه

 .شود نمی

دو  بيه  آمياری  نمونيه  از شده آوری جمد یها داده

 :شد خواهند تحلیل صورت

 در مشيتری  انتظيارات  مجموع اول درحالت -الف

 عنيوان  بيه  ناميه  پرسش هر برای خدمات موردکیفیت

 بيدی  بيه  مطلوبیيت  نسبت سپس و تعیین پاسخ متغیر

 از اسيتفاده  بيا ( پرسشنامه) آزمایش هر (S/N) کارکرد

محاسبه  MINITAB15افزار نرم یها تحلیل و 4رابطه 

 کیفیيت  ابعياد  مختلف سطوح بهینه ترکیب شود و می

 .شود می مشخص مسافرتی آژانس این در خدمات

 از خدمات کیفیت شکاف ابتدا دوم حالت در -ب

 برای خدمات کیفیت شکاف مجموع و تعیین 0 رابطه

 گرفتيه  رنظي  در پاسيخ  متغیير  عنيوان  به پرسشنامه هر

 هير  (S/N) کارکرد بدی به مطلوبیت نسبت و شود می

 متغیير  برای 0 رابطه از استفاده با( پرسشنامه) آزمایش

 دارای کيه  ای پرسشينامه  .شود می محاسبه جدید پاسخ

 افييزار نييرم یهييا وتحلیييل (S/N) نسييبت بييالاترین

MINITAB ابعياد  مختلف سطوح بهینه ، ترکیبباشد 

 مشيخص  مسيافرتی  آژانس این را در خدمات کیفیت

 شيده و  مقایسه حالت دو این نتایج در پایان. سازد می

 .شود بیان می روش دو این یها تفاوت

 

 ها مطالعه موردي و یافته

ترکيب مطلوب ابعاد کيفيت خدمات براساس متغير 

 پاسخ مجموع انتظارات مشتریان

در این پژوهش، متغیر مطلوبیت، خدمات آژانيس  

ر اصفهان است و فر  ميی کنيیم   ایران تراول در شه

پينج بعيد   . که متغیرهای بيدی کيارکرد وجيود نيدارد    

اصلی کیفیت خدمات در سه سط  و بعيد قیميت در   

دو سط  به عنوان فاکتورهای کنتيرل در نظير گرفتيه    

مجميوع  ( متغیير پاسيخ  )مشخصيه کیفيی   . شده است

در . انتظارات مشتری در موردکیفیيت خيدمات اسيت   

دمات، هدف بيه دسيت آوردن   طراحی ابعاد کیفیت خ

حداک ر مقدار این متغیر پاسخ بيوده و ایين مسيأله از    

هيای مطيرح در ایين     متغیير . بهتر اسيت  -نوع بزرگتر

فرایند  -به صورت نمودار محصول 6حالت در شکل 

در ایيين حالييت، بييرای هيير  . اسييتنشييان داده شييده
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پاسيخ بيه صيورت جميد اعيداد در       متغیر، پرسشنامه

 "ارات شما در مورد خدمات آژانسمیزان انتظ"ستون 

محاسبه شده و با ورود متغیرهای پاسخ در نيرم افيزار   

MINITABآید به دست می 9، نتایج جدول. 

 

  (S/N) جدول پاسخ براي نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد -8جدول 

 ملموسات همدلي تضمين پاسخ گویي قابليت اطمينان قيمت سطح

1 93/99 63/99  1/99 29/99  1/99 4 /99 

2 26/99 22/99 93/99 06/99 40/99  2/99 

8 -  9/99 29/99 99/99 20/99  0/99 

 00/1 61/1 20/1 69/1 99/1 66/1 دلتا

 2   0 9 6 4 رتبه

 

نسيييبت مطلوبیيييت بيييه بيييدی    9در جيييدول 

هييای  بيرای هریيک از سيطوح فياکتور    ( S/N)کيارکرد 

کنترل محاسبه شده است کيه بيا مقایسيه مقيدار ایين      

نسبت برای سطوح هر فاکتور، بیشترین مقيدار نشيان   

در فاکتور قیمت . دهنده بهترین سط  هر فاکتور است

است، لذا بيه  ( S/N) سط  دوم دارای بیشترین نسبت

خدمات برای این فياکتور  ( ارزش داشتن)صرفه بودن 

فاکتور قابلیت . شود به عنوان بهترین سط  انتخاب می

زميان بنيدی در اراليه     رعایت)اطمینان در سط  دوم 

اراليه  ) ، فاکتور پاسخ گویی در سيط  سيوم   (خدمت

، تضمین در (اطلاعات دقیق درباره خدمات به مشتری

، همدلی (رفتار مؤدبانه کارکنان با مشتری)سط  سوم 

اختصياي زميان ميورد نیياز بيه هير       )در سط  سوم 

و ملموسيات در سيط    ( مشتری برای اراليه خيدمات  

بيه  ( امکانيات فیزیکيی مؤسسيه   میزان جيذابیت  )دوم 

در ایيين . شييوند عنييوان بهتييرین سييطوح انتخيياب مييی

جدول، با مقایسه مقدار دلتا کيه از تفاضيل بیشيترین    

به کمتيرین مقيدار آن بيه دسيت      (S/N) مقدار نسبت

ها را براساگ بیشترین تيأثیر بير    توان متغیر آید، می می

در اینجا فاکتور تضمین . رتبه بندی کرد( S/N)نسبت 

و ملموسييات ( S/N)دارای بیشييترین اثيير بيير نسييبت 

کمترین اثر را بر این نسبت دارد؛ یعنی با تغییر مقيدار  

کنيد تيا    بیشتر تغییر ميی ( S/N)فاکتور تضمین، نسبت 

 .کند زمانی که ملموسات تغییر می

نشان دهنده نمودار اثيرات اصيلی بيرای     4شکل  

 فاکتور( S/N)مقدار متوس  نسبت. است( S/N)نسبت

قیمت در دو سط  به صورت نقياطی بيه هيم وصيل     

نقطيه بيالاتر نشيان دهنيده مقيدار بیشيتر       . شده است

در فياکتور قابلیيت اطمینيان نیيز     . اسيت  (S/N)نسبت

سط  دوم بیشترین مقيدار، پاسيخ گيویی، تضيمین و     

همييدلی در سييط  سييوم و ملموسييات در سييط  دوم 

است که این نتایج ( S/N)دارای بیشترین مقدار نسبت

 . است 9ر واقد شکل ترسیمی از نتایج جدولد
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 (S/N)نمودار اثرات اصلي براي نسبت -1شکل 
 

هرچه شیب خطوط در هير فياکتور بیشيتر باشيد،     

بیشيتر اسيت؛   ( S/N)اثرات اصلی آن فاکتور بر نسبت

یعنی فاکتور تضمین بیشترین اثر و به ترتیيب قابلیيت   

، پاسخ گویی، قیمت، همدلی و ملموسات بير  اطمینان

بيه   9ایين نتيایج در جيدول    . اثر دارنيد ( S/N)نسبت

 . بندی اثرات اصلی نشان داده شده است صورت رتبه

 

ترکيب مطلوب ابعاد کيفيت خدمات براساس متغير 

 هاي کيفيت خدمات پاسخ مجموع شکاف

مشخصه کیفی برابر مجموع شکاف  در این حالت،

ورد انتظار و خدمات در  شده توسي   بین خدمات م

مشتری است و هدف در طراحی، حداقل کيردن ایين   

بهتر بيوده   -این مسأله از نوع کوچکتر .مشخصه است

بيه   9هيای مطيرح در ایين حاليت در شيکل       و متغیر

فراینيد نشيان داده شيده     -صيورت نميودار محصيول   

 .است

پاسيخ   در این حالت، برای به دست آوردن متغیير 

شيکاف   0امه برای هير سيوأل از رابطيه    هر پرسش ن

شود، متغیر پاسيخ در ایين    کیفیت خدمات محاسبه می

 :شود تعریف می( 2رابطه )حالت به صورت زیر

(2) 

 
 

هيا و   های پرسش ناميه  بیانگر تعداد گروه iاندیس 

نشان دهنده تعداد سوألات مربوط بيه ابعياد    jاندیس 

دلیيل در نظير   . استکیفیت خدمات در هر پرسشنامه 

در  0≤هيا، محيدودیت    گرفتن قدر مطليق شيکاف  

. بهتير اسيت   -طراحی تاگوچی برای حالت کيوچکتر 

های م بت نیز به دلیيل اینکيه باعيي کوچيک      شکاف

شدن مجموع مقدارشکاف کیفیت خدمات به صورت 

در  .شوند، صفر در نظر گرفتيه شيده اسيت    کاذب می

بيرای هير فياکتور،    ( S/N) با مقایسه نسيبت  4جدول 

بیشترین مقدار مربوط به سيطحی اسيت کيه شيکاف     

price 
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شيامل   4ترکیب بهینه حاصل از جيدول  . کمتری دارد

سط  دوم قیمت، قابلیت اطمینان و پاسيخ گيویی در   

سطوح سوم خود، تضمین در سط  دوم و همدلی در 

در ایين  . سط  سوم، و ملموسات در سط  اول اسيت 

ا، بعد تضمین بیشترین اثر و جدول براساگ مقدار دلت

به ترتیب قابلیت اطمینان، قیمت، ملموسات، هميدلی  

( S/N)و پاسخ گيویی بیشيترین اثيرات را بير نسيبت     

بر روی  (S/N)نمودار اثرات اصلی برای نسبت. دارند

  هيای کیفیيت خيدمات در شيکل     متغیر پاسخ شکاف

 (S/N)نشان داده شده که در آن، مقدار متوس  نسبت 

 .ه سط  هر یک از ابعاد محاسبه شده استمربوط ب

 

  (S/N) جدول پاسخ براي نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد -1جدول 

 ملموسات همدلي تضمين پاسخ گویي قابليت اطمينان قيمت سطح

1 93/66- 99/60- 13/66- 94/66- 96/66- 96/60- 

2 99/60- 22/66- 6 /66- 19/60- 39/60- 60/66- 

8 - 23/60- 9 /60- 99/66- 93/60- 62/66- 

 4/1  49/1 9/0 4/1 39/1 22/1 دلتا

 4   0 2 6 9 رتبه

بعييد قیمييت در سييط  اول خييود کمتييرین مقييدار 

و در سط  دوم خود بیشيترین مقيدار را    (S/N)نسبت

دارد؛ یعنييی در سييط  دوم خييود بييه کيياهش شييکاف 

ابعاد قابلیت اطمینيان و  . شود کیفیت خدمات منجر می

در سييط  سييوم، تضييمین سييط  دوم، پاسييخ گييویی 

همدلی در سط  سوم و ملموسات در سط  اول خود 

این نتيایج بيا   . شوند می (S/N)باعي بالا رفتن نسبت 

یکسان بوده و صورت ترسیمی جيدول   4نتایج جدول

 .دهد را نشان می 4
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  (S/N)نمودار اثرات اصلي براي نسبت -5شکل 
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 بحث

در این پژوهش، ابتدا طراحی ابعاد کیفیت خدمات 

براساگ متغیر پاسخ مجموع انتظارات مشتریان انجيام  

شد کيه در آن سيطوح بهینيه ابعياد کیفیيت خيدمات       

در گام بعيد، طراحيی ایين ابعياد بير      . شناسایی شدند

هييای کیفیييت  اسيياگ متغیيير پاسييخ مجمييوع شييکاف

  جيدول   نتایج این دو طراحی در. خدمات انجام شد

با مقایسه نتایج این دو طراحی در بعضيی  . آمده است

از ابعاد مانند قیميت، پاسيخ گيویی و هميدلی نتيایج      

انتخاب سطوح یکسيان و در ابعياد قابلیيت اطمینيان،     

تضمین و ملموسات نتایج انتخياب سيطوح متفياوت    

در هر دو طراحيی بعيد تضيمین بیشيترین اثير      . است

 اميا . میيانگین دارد و  (S/N)اصلی را بر روی نسيبت  

مسأله مهم در این دو طراحی، تفاوت در نوع کياربرد  

طراحييی براسيياگ مجمييوع انتظييارات  . هييا اسييت آن

مشتریان در هنگام شروع یا پيیش از شيروع کارهيای    

در این طراحی با گيرفتن  . تواند مفید باشد خدماتی می

تيوان سيطوح    نظرات و انتظارات مشتریان بيالقوه ميی  

 .فیت خدمات را طراحی کردمناسب ابعاد کی

 

 مقایسه دو طراحي انجام شده در پژوهش -5جدول

 ردیف

 متغير پاسخ

 سطوح بهينه فاکتورهاي کنترل 

 قیمت
قابلیت 

 اطمینان

پاسخ 

 گویی
 ملموسات همدلی تضمین

 6 9 9 9 6 6 مجموع انتظارات مشتریان 0

 0 9 6 9 9 6 های کیفیت خدمات مجموع شکاف 6
 

 

 

حی بر اساگ شکاف کیفیيت خيدمات بيه    در طرا

قیر از انتظارات مشتریان، عملکيرد سيازمان خيدماتی    

نیز با توجه به امکانات مؤسسه در محاسيبات منظيور   

هيایی   بنابراین، این نوع طراحی برای سازمان. شود می

در ایين  . مناسب است که به خدمت مشيغول هسيتند  

ن حالت با نظرسنجی عملکرد و انتظيارات از مشيتریا  

هيای   توان با هيدف کمینيه کيردن شيکاف     سازمان می

موجود در کیفیيت خيدمات بيه ترکیيب جدیيدی از      

پيس طراحيی در   . سطوح ابعاد کیفیت خدمات رسيید 

هيای خيدماتی کيه     تواند برای سيازمان  حالت دوم می

قصد ارزیابی و بهبود کیفیت خدمات خيودرا دارنيد،   

بيه   توانيد  مقایسه این دو نوع طراحيی ميی  . مفید باشد

یابی برای یيافتن مشيتری جدیيد یيا      مؤسسه در هزینه

 .سرمایه گذاری بر مشتری قدیمی کمک کند

هيای دیگير،    در مقایسه این پيژوهش بيا پيژوهش   

کوميار و همکياران   . نتایج مهمی به دست آمده اسيت 

هييای  بييه بررسييی کيياربرد طراحييی آزمييایش ( 0332)

هدف . اندتاگوچی در بهبود عملکرد خدمات پرداخته

طالعه آنها بهبود زمان پاسخ گویی گروه اپراتيور کيه   م

مسؤول رسیدگی به شکایات مشتریان در یک شرکت 

کامپیوتری بود، کيه از طریيق اصيول طراحيی اثيرزدا      

این پژوهش نیز در حوزه کیفیيت  . تاگوچی انجام شد
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خدمات انجام گرفته است، ولی فاکتورهيای کنترليی،   

غیر پاسخ نیز بر ابعاد کیفیت خدمات تعریف شده و مت

خيلاف مطالعيات کوميار و همکياران کیفيی در نظيير      

هيا در مطالعيات کوميار و     آزميایش . گرفته شده است

همکاران به صيورت مشياهده و انيدازه گیيری زميان      

پاسخ گویی انجام شده است، وليی در ایين پيژوهش،    

ها بيه وسيیله پرسشينامه و نظيرات مشيتریان       آزمایش

در تحقیق خيود  ( 0999)نصیرزاده . انجام گرفته است

با موضوع بهبود کیفیت خدمات با استفاده از تکنیيک  

ها در فرودگاه شهید بهشيتی اصيفهان   طراحی آزمایش

وی بيا در  . به طراحی کیفیت خدمات پرداختيه اسيت  

نظرگرفتن سیزده بعد کیفیيت خيدمات، متغیير پاسيخ     

رضایت کلی مشيتری و بيه کيارگیری روش طراحيی     

او متغیرهيای  . ه دست یافته اسيت اثرزدا، به طرح بهین

ابعيياد کیفیييت خييدمات را در سييه سييط ، بييه عنييوان 

متغیرهای ورودی و متغیر رضایت کلی مشتری را بيه  

عنوان متغیر پاسخ در نظرگرفت و در نهایت با انجيام  

ها و محاسبه نسيبت مطلوبیيت    روش طراحی آزمایش

به بدی کارکرد، به بهترین طيرح کیفیيت خيدمات در    

در ایين  . شهید بهشتی اصفهان رسيیده اسيت   فرودگاه

پژوهش، به دلیل تمرکز بر روی کیفیيت خيدمات در   

آژانس مسافرتی واهمیت پنج بعد کیفیت خيدمات در  

این زمینه و مشاوره با متخصصيان و ميدیران آژانيس    

قیمت، قابلیت اطمینان، پاسيخ  )ایران تراول، شش بعد

بييه عنييوان ( گييویی، تضييمین، همييدلی وملموسييات 

قیمييت در دو سييط  و سييایر  ) کتورهييای کنترلييی فا

تفياوت  . اند در نظر گرفته شده( فاکتورها در سه سط 

بین این پژوهش و مطالعه نصیرزاده در انتخاب متغیير  

وی با انتخياب متغیير رضيایت کليی بيه      . پاسخ است

را (S/N) عنوان متغیر پاسخ برای هر آزميایش، نسيبت  

عملکيرد  محاسبه وسپس ترکیيب بهینيه رابير اسياگ     

نمونه آماری در پيژوهش  . فرودگاه انتخاب کرده است

او کوچک اسيت، در صيورتی کيه در ایين پيژوهش      

متغیرهييای پاسييخ در دو حالييت مجمييوع انتظييارات   

مشتریان و مجموع شيکاف کیفیيت خيدمات در نظير     

گرفته شده و در هر حالت، طراحی بهینه ابعاد کیفیت 

لکيرد  در حاليت اول، عم . کند خدمات را مشخص می

سازمان خيدماتی در انجيام طراحيی اثير نيدارد و بيا       

توان بيرای آژانيس    دریافت نظرات مشتریان بالقوه می

مسافرتی که هنوز راه انيدازی نشيده اسيت، اسيتفاده     

در حالييت دوم، عملکييرد آژانييس و انتظييارات  . کييرد

گیيرد و ایين نيوع     مشتریان هردو مورد توجه قرار می

را مشيخص   طراحی، نقياط قيوت و ضيعف آژانيس    

 .نماید می

 

 نتيجه گيري

هييدف اصييلی در انجييام ایيين پييژوهش، طراحييی  

اثرزدای ابعاد کیفیت خدمات با تلفیق و استفاده از دو 

های تاگوچی و روش سيروکوال   ابزار طراحی آزمایش

در آژانس مسافرتی ایران تراول بوده و به این منظيور  

 قابلیت اطمینان، پاسخ)پنج بعد اصلی کیفیت خدمات 

در سه سيط  و  ( گویی، تضمین، همدلی و ملموسات

بعد قیمت در دو سط  به عنوان فاکتورهای کنترل در 

متغیير پاسيخ در دو حاليت مجميوع     . نظر گرفته شيد 
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انتظارات مشتری در موردکیفیت خيدمات و مجميوع   

هيای بيین خيدمات ميورد انتظيار و خيدمات        شکاف

جامعيه  . دریافت شيده توسي  مشيتری بررسيی شيد     

این پژوهش، کلیه مشيتریان آژانيس مسيافرتی     آماری

ایران تراول و روش نمونه گیری از نوع قیر تصيادفی  

در این پيژوهش بيا بيه کيارگیری روش     . هدفمند بود

هيای   با استفاده ازآرایيه ) های تاگوچی طراحی آزمایش

هيای سيروکوال طراحيی و سيپس      ، پرسشنامه(متعامد

سيتفاده از  بيا ا ( (S/Nنسبت مطلوبیت به بدی کارکرد 

محاسيبه و ترکیيب    MINITABافيزار   های نرم تحلیل

  .بهینه سطوح مختلف ابعاد کیفیت مشخص گردید

آوری شيده، طراحيی    های جميد  با استفاده از داده

ابعاد کیفیت خدمات براسياگ متغیير پاسيخ مجميوع     

انتظارات مشتریان و طراحيی ابعياد کیفیيت خيدمات     

کیفیيت  هيای   براساگ متغیير پاسيخ مجميوع شيکاف    

خدمات انجام شد و نتيایج ایين دو نيوع طراحيی بيا      

بييا مقایسييه نتييایج ایيين دو . یکييدیگر مقایسييه گردیييد

قیمت، پاسخ گویی و : طراحی در بعضی از ابعاد مانند

همييدلی نتييایج انتخيياب سييطوح یکسييان و در ابعيياد  

قابلیت اطمینان، تضمین و ملموسيات نتيایج انتخياب    

حی بعد تضيمین  در هر دو طرا. سطوح متفاوت است

و میيانگین   (S/N)بیشترین اثر اصلی را بر روی نسبت

نتیجه مهم در این دو طراحيی، تفياوت در نيوع    . دارد

طراحی براسياگ مجميوع انتظيارات    . کاربرد آنهاست

مشتریان در هنگام شروع یا پيیش از شيروع کارهيای    

در این طراحی با گيرفتن  . تواند مفید باشد خدماتی می

تيوان سيطوح    ات مشتریان بيالقوه ميی  نظرات و انتظار

در . مناسييب ابعيياد کیفیييت خييدمات را طراحييی کييرد

طراحی بر اساگ شکاف کیفیت خيدمات بيه قیير از    

انتظارات مشتریان، عملکرد سيازمان خيدماتی نیيز در    

گیيرد؛ بنيابراین ایين نيوع      محاسبات مدنظر قيرار ميی  

هایی که مدتی است بيه خيدمت    طراحی برای سازمان

در ایيين حالييت بييا . ند، مناسييب اسييتمشييغول هسييت

نظرسنجی عملکرد و انتظيارات مشيتریان از سيازمان    

هيای موجيود در    توان با هدف کمینه کردن شکاف می

کیفیت خدمات، به ترکیب جدیيدی از سيطوح ابعياد    

بنابراین، طراحی در حالت دوم . کیفیت خدماتی رسید

های خدماتی که قصد ارزیيابی و بهبيود    برای سازمان

 .توانيد مفیيد باشيد    یت خدمات خودرا دارند، ميی کیف

یکی از نتایج مهم این پژوهش، اراليه مهمتيرین ابعياد    

هيای   کیفیت خدمات در سطوح مختلف برای آژانيس 

ایيين ابعيياد در مطالعييات آتیلگييان و . مسييافرتی اسييت

به صورت کلی در پنج بعيد مطيرح   ( 6119)همکاران

شده است، وليی ایين پيژوهش بيه بررسيی دقیيق و       

 .بندی مناسب از ابعاد دست یافته است سط 

نتایج طراحی ابعاد کیفیت خيدمات ایين پيژوهش    

محدود به آژانس مسافرتی ایران تراول بوده، بنيابراین  

های مسيافرتی بایيد احتیياط     در تعمیم به سایر آژانس

هييا پرسشيينامه بييوده و  آوری داده ابييزار جمييد. نمييود

متغیر پاسيخ  . ها به صورت کیفی و ذهنی هستند پاسخ

های تياگوچی بایيد م بيت باشيد،      در طراحی آزمایش

بنابراین در ایين پيژوهش بيه جيای شيکاف کیفیيت       

همهنین، . خدمات از قدر مطلق آن استفاده شده است

در نظيير گرفتييه ( اخييتلال)متغیرهييای بييدی کييارکرد 
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در این پژوهش، از روش نمونه گیيری قیير   . اند نشده

ز ایين نظير ممکين    تصادفی هدفدار استفاده شيده و ا 

هيا بيه عنيوان یيک عاميل قیرتصيادفی        است در داده

 .اثرگذار باشد

تواند از مقایسه این دو نوع آژانس ایران تراول می

طراحی در هزینه یابی برای یافتن مشيتری جدیيد یيا    

پیشينهاد  . گذاری بر مشتری قدیمی استفاده کند سرمایه

 های مسافرتی که در شروع کيار خيود   شود آژانس می

هستند، از طراحی ابعياد کیفیيت خيدمات بير اسياگ      

متغیر پاسخ مجميوع انتظيارات مشيتریان، بيا گيرفتن      

نظرات و انتظارات مشتریان بالقوه برای تعیین سطوح 

مناسييب ابعيياد کیفیييت خييدمات اسييتفاده کننييد و     

های مسافرتی که قصد ارزیابی و بهبود کیفیيت   آژانس

ت خييدمات خييودرا دارنييد و مييدتی اسييت بييه خييدم

مشغول هستند، از طراحی کیفیت خدمات متغیر پاسخ 

مجموع شکاف کیفیت خدمات استفاده کنند؛ زیيرا در  

این حالت عملکرد و انتظارات مشتریان از سازمان هر 

استفاده از ابعاد کیفیت . گیرد دو مبنای طراحی قرار می

خدمات مطرح شده و سيطوح آنهيا بيرای مطالعيه در     

هيای خيدماتی نیيز     آژانسمورد کیفیت خدمات سایر 

هيای   تواند مبنای پژوهش موضوع دیگری است که می

 .آینده باشد

استفاده از نظریه فازی اعداد برای به دست آوردن 

هيا بيه    نتایج دقیقتر بيا توجيه بيه ذهنيی بيودن پاسيخ      

سييؤالات پرسييش نامييه و شناسييایی متغیرهييای بييدی 

هيا بير    کارکرد در حوزه کیفیيت خيدمات و تيأثیر آن   

های آینيده   ی ابعاد کیفیت خدمات برای پژوهشطراح

 .شودپیشنهاد می
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مهندسي کيفيت با ، (0990. )فادکه، مدهاواگ

، ترجمه مهندگ از طراحي اثرزدااستفاده 

: عبدالحسین خدایوندی، چاپ اول، همدان

 .دانشگاه بوعلی سینا

 کيفيت ابعاد ميان رابطه، (0992. )کشاورز، سمیه

 يها نمایندگي در مشتري رضایت و خدمات

ارشد،  کارشناسی نامه ، پایانکرج خودرو ایران

 .الزهرا دانشگاه: تهران

 با خدمات کيفيت بهبود، (0999.)ناهید، نصیرزاده

 DOE)) آزمایشات طراحي تکنيک از استفاده

 نامه ، پایاناصفهان بهشتي شهيد فرودگاه در

 .اصفهان دانشگاه: کارشناسی، اصفهان
Antony,J., Bardhan ,R., Kumar. M. and Tiwari 

,M.K.,(2006)," Multiple response 

optimization using Taguchi methodology 

and neuro-fuzzy based model" Journal of 

Manufacturing Technology Management 

Vol. 17 No. 7, pp. 908-925. 
Antony ,J., Perry ,D., Wang, C. and Kumar, M 

. (2006)," An application of Taguchi 

method of experimental design for new 

product design and development process", 

Assembly 

Automation,Vol.26,No.1,pp.18–24. 
Atilgan,E.,Akinici,S. and 

Aksoy,S.(2003),"Mapping service quality 

in tourism industry",Managing service 

quality,Vol13.No.5,PP.412-422. 



 

 0931 ستانتابو  بهار، دوم، شماره دوممدیریت تولید و عملیات، سال / 016

Berger, P.D. and Magliozzi, T.L. (1993), 

"Experimental design in direct mail and the 

application of Taguchi methods", Journal 

of Direct Marketing, Vol.7 No.3, pp. 44-

54. 

Christopher, W.F. (1994), The Service Quality 

Handbook, New York, NY: AMACOM. 

Diaz-Martin,A.M., Iglesias,V., Vazquez,R. 

and Ruiz,A.V.(2000), "The use of quality 

expectations to segment a service market", 

Journal of Service 

Marketing,Vol.14,No.2,pp.46-132.  

Fitzsimmons, J. and Fitzsimmons, M. (2006), 

Service management: operation, 

strategies and information technology, 

5th ed., Boston: McGraw hill. 

Holcomb, M.C. (1994), "Customer service 

measurement: a methodology for increasing 

customer value through utilization of the 

Taguchi strategy", Journal of Business 

Logistics, Vol.15 No.1, pp. 29-52. 

Iwaarden,J. Wiele,T. Ball ,L. 

Millen,R.(2003)," New Research Applying 

SERVQUAL to Web sites: an exploratory 

study", International Journal of Quality 

&Reliability Management,Vol. 20, No. 8, 

pp. 919-935. 

Kumar,A., Motwani,J. and Otero,L.(1996),"An 

application of Taguchi’s robust 

experimental design technique to improve 

service performance", International 

Journal of Quality and Reliability 

Management,Vol. 13 No. 4, 1996, pp. 85-

98. 

Ladhari, R.(2009),"A review of twenty years 

of SERVQUAL research" , International 

Journal of Quality and Service 

Sciences,Vol. 1 No. 2,pp. 172-198. 
Lewis, R.C. and Booms, B.H. (1983), "The 

marketing aspects of service quality", in 

Berry, L., Shostack, G. and Upah, G. (Eds), 

Emerging Perspectives on Services 

Marketing, Chicago, IL: American 

Marketing Association, pp.99-107. 

Li ,T.S., Su, C.T. and Chiang ,T.L . (2003), 

"Applying robust multi-response quality 

engineering for parameter selection using a 

novel neural–genetic algorithm", 

Computers in Industry,Vol12,No.50, 

pp.113–122. 

Luk, Sh.T.K. and Layton, R. (2002), 

"Perception Gaps in customer expectations: 

Managers versus service providers and 

customers", The Service Industries 

Journal , Vol.22 No.2, pp. 109-128. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, 

L.L. (1988), "SERVQUAL: a multi-item 

scale for measuring consumer perceptions 

of the service quality", Journal of Retailing 

, Vol. 64, No. 1, pp. 12-40. 

Raajpoot, N., Javed, R. and Koh, K. (2008), 

"Application of Taguchi design to retail 

service", International Journal of 

Commerce and Management, Vol.18 

No.2, pp. 184-199. 

Shahin, A. (2006), "SERVQUAL and model 

of service quality gaps: A framework for 

determining and prioritizing critical factors 

in delivering quality services", In Partha 

Sarathy, V. (ed), Service quality – An 

introduction, Andhra Pradesh: ICFAI 

University Press, pp. 117-131. 
Shahin, A. (2007), In-Flight Service Quality 

Dimensions: A Comprehensive Review , 

International Journal of Excellence in 

Tourism, Hospitality and Catering, Vol. 

1,No.2,pp:13-24. 
Shaym mohan,n.(2002),"Robust design", 

Seminar Report Submitted towards partial 

fulfillment of the requirement for the award 

of degree of Doctor of Philosophy, 

Bombay: Indian Institute of Technology  

Suresh Chandar, G.S., Rajendran, C. and 

Anantharaman, R.N. (2003), "The 

influence of total quality service age on 

quality and operational performance", 

Total Quality Management and Business 

Excellence, Vol.14 No.9, pp. 1033-1052. 
Taguchi,G., (1986), Introduction to quality 

engineering, Asian productivity 

oragnization:Dearborn,MI. 

WTO(2010), World Tourism Organization 

,Retrieved from:www.unwto.org. 

Zandieh, M., Amiri ,M., Vahdani,B. and 

Soltan .R, (2009) ," A robust parameter 

design for multi-response problems" , 

Computational and Applied 

Mathematics,Vol10,No. 230 ,pp.463- 476. 

 

 



 

 019/ آژانس مسافرتیدریک های تاگوچی و روش سروکوال  طراحی اثرزدای کیفیت خدمات با تلفیق آزمایش

 :ها پيوست

 (151: 1831فادکه، )هاي متعامد استاندارد جدول آرایه -1پيوست

 حداکثر تعداد ستون در این سطوح حداکثر تعداد فاکتور تعداد سطر مدآرایه متعا

6 9 4   
L4 4 9 9 - - - 
L8 9 9 9 - - - 
L9 3 4 - 4 - - 

L12 06 00 00 - - - 
L16 02 0  0  - - - 

16 02   - -   - 
L18 09 9 0 9 - - 
L25 6  2 - - - 2 
L27 69 09 - 09 - - 
L32 96 90 90 - - - 

32 96 01 0 - 3 - 
L36 92 69 00 06 - - 

36 92 02 9 09 - - 
L50  1 06 0 - - 00 
L54  4 62 0 6  - - 
L64 24 29 29 - - - 

64 24 60 - - 60 - 
L81 90 41 - 41 - - 
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 (251: 1831فادکه، )تاگوچي ( )هاي آزمایش جدول طرح -2پيوست

 فاکتور 

  آزمایش

0 6 9 4   2 9 9 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 

6 0 0 6 6 6 6 6 6 

9 0 0 9 9 9 9 9 9 

4 0 6 0 0 6 6 9 9 

  0 6 6 6 9 9 0 0 

2 0 6 9 9 0 0 6 6 

9 0 9 0 6 0 9 6 9 

9 0 9 6 9 6 0 9 0 

3 0 9 9 0 9 6 0 6 

01 6 0 0 9 9 6 6 0 

00 6 0 6 0 0 9 9 6 

06 6 0 9 6 6 0 0 9 

09 6 6 0 6 9 0 9 6 

04 6 6 6 9 0 6 0 9 

0  6 6 9 0 6 9 6 0 

11 6 9 0 9 6 9 0 6 

12 6 9 6 0 9 0 6 9 

13 6 9 9 6 0 6 9 0 
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 در این پژوهشهاي طراحي شده  اي از پرسشنامه پرسش نامه شماره یک به عنوان نمونه -8پيوست

 (پرسشنامه یک)سؤالات 

 انتظارات در مورد خدمات آژانس وضعيت موجود خدمات آژانس

ب
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ار 
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ب

 

ب
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وس
مت

 

ف
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ف 
ضعی
ار 
سی
ب

 

یاد
ر ز
سیا
ب

 

یاد
ز

  
وس
مت

 

کم
کم 
ار 
سی
ب

 

           اراله تخفیف برای انجام خدمات

           اراله خدمات مقرر در زمان وعده داده شده

           ویی سرید به درخواست مشتریپاسخ گ

دانش و آگاهی لازم کارکنان در پاسخ گویی 

 به مشتری

          

توجه به سخنان مشتری و برقراری ارتباط 

 صمیمانه

          

استفاده از تجهیزات با تکنولوژی مناسب در 

 اراله خدمات

          

           رضایت کلی از خدمات آژانس
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