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 چکیده
ی حساس در شرکتهایی است که به های بهبود کيفيت یک مسئلهگيری در مورد انتخاب برنامهتصميم 

ی فازی دنبال دستيابی به سودآوری و اثربخشی هستند. هدف از این مقاله استفاده از تکنيک مجموع وزنی ساده
های در شرکتهای خدماتی است. به این منظور در ابتدا گزینهگذاریهای بهبود کيفيت بندی سرمایهدر اولویت

گذاری شناسایی و سپس اولویتهای برونزا با توجه به فضای رقابتی و اولویتهای درونزا با توجه به مدل سرمایه
گذاری شود. سرانجام بين انواع مختلف سرمایهی کيفيت خدمات و تحليل شکاف شناسایی میشکاف پنجگانه

دل م ی موردی در یک شرکت خدمات مسافرتی، قابليتشود. همچنين با انجام  مطالعهگزینه توصيه میبهترین 
شود. این تحقيق مشخص نمود مدل تحليل شکافهای پنجگانه در های بهبود کيفيت اثبات میدر ارزیابی برنامه

های بهبود در ارزیابی برنامهی فازی از قابليت بالایی معياره و تئوری مجموعهگيری چندترکيب با تصميم
 کيفيت در شرکتهای خدماتی برخوردار است.

های ، شرکتکيفيت خدمات، سرمایه گذاری کيفيت محور، ارزیابی، رویکرد بيانی فازی واژگان كلیدی:
  .خدمات مسافرتی
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 مقدمه

در  1های مدیریت کيفيت فراگيراجرای برنامه که مطالعات تجربی فراوان نشان داده  
ها با شکست مواجه شده و موجب بهبود رقابت پذیری و سودآوری سياری ازشرکتب

. دراین ميان تعداد زیادی از این (Saraph et al, 1989; Stolber, 1991) نشده است
درصد توليد ناخالص ملی و  27بيش از  شرکتها، خدماتی هستند و مطابق آخرین آمارها

در  (.4831 ،سيدجوادین) اشتغال منابع انسانی در کشورهای پيشرفته را تشکيل ميدهند
اغلب این شرکتها کيفيت خدمات یکی از عناصر ضروری در راهبردهای مدیریتی به 

  .(Kuo et al, 2007) منظور موفقيت در فضای رقابتی است
رد علل شکست برنامه های مدیریت کيفيت فراگير انجام تحقيقات متعددی در مو 

شده است. برخی از محققين مواردی مانند فرهنگ سازمانی و نبود تعهد و اهداف 
برخی   (Garrett & Hudak-Roos, 1991; Messner, 1998) روشن را معرفی نمودند
سازمانها، شيوه توان در علت فضاهای رقابتی مختلف نمی دیگر بيان می کنند، به

و  (Motarjemi, 1999) یکسانی را بکاربرد. به نظر این محققين پيچيدگی سازمانها
علت رخ دادن شکست است.  ،(Jayaram et al, 1999)منابع انسانی  ی مدیریتنحوه

خصوصيت مجزای شرکتها و تشخيص و   (Noci & Toletti, 2000)نوسی و تولتی 
ها معرفی کردند. کيفيت را مسئول این شکست ی بهبودانتخاب نادرست برنامه

نبود تعهد مدیریت، ناآگاهی از  (Seetharaman et al, 2006)  سيتارامان و همکاران
مدیریت کيفيت  های  برنامهدها و دانش ناکافی از متکيفيت و منافع بهبود مستمر، 

و بالاخره نادیده گرفتن اهميت مشتری را به عنوان علل شکست معرفی نمودند.  فراگير
دانش  نبوددليل اصلی شکست،  (Saremi et al, 2009) به نظر سارمی و همکاران

 است. مدیریت کيفيت فراگيرکافی در مورد بکارگيری مناسب 
است و  8از نوع بدون ساختار 7ریزی کيفيتگيری در برنامهاز آنجا که نوع تصميم 

استفاده از تئوری  (Jayaraman & Srivastava, 1996)شکل و الگوی مشخصی ندارد 
ریزی تواند مفيد باشد. اگر چه تعداد مطالعات اندکی در برنامههای فازی میمجموعه

کيفيت در محيط فازی صورت گرفته است. انتخاب برنامه بهبود کيفيت در یک 

                                                                                                                       
1- Total Quality Management (TQM) 
2- Quality planning  
3- Unstructured  
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، بهبود رضایت مشتری و  (Noci & Toletti, 2000)د دستمال کاغذیکارخانه تولي
 ، (Bottani & Rizzi, 2006)فرایند لجستيک در یک شرکت طراح و سازنده لوله

 ,Kwong et al) های مهندسی در طراحی دوربين دیجيتالتعيين اهميت مشخصه

  و هزینه  (Qin et al, 2007)، مدیریت کيفيت جریان آب در یک رودخانه (2006
ریت یو انتخاب مشاور مد ،(Sharma et al, 2007)یابی کيفيت در صنایع پردازشی 

 . (Saremi et al, 2009)کيفيت فراگيردر صنایع کوچک و متوسط

انتخاب بهترین سرمایه گذاری  های کارا و مفيد با هدف ارزیابی ولهم اکنون مد 
 ,Noci, 1996; Heagy, 1991; Godfrey, 1998; Kaplan) دارد انتظار وجود مورد

ی سرمایه گذاری ها تا حدی غفلت شده در این مدلها  از انتخاب اوليه اما. (1992
  زیادی ها و زماننياز به داده پردازد ومیها گذاریهمه سرمایهاست. در نتيجه به بررسی 

 .  دارد
دی سرمایه اقدام به اولویت بن 7004در سال  نوسی و تولتی به همين دليل 

رویکرد بيانی  ی دو روشهای توليدی و مقایسههای کيفيت محور در شرکت گذاری
همان  رویکرد بيانی فازیمنظور او از روش  .و فرایند تحليل سلسله مراتبی نمود فازی

فازی بود که یکی از بهترین و پرکاربردترین متد  1مجموع وزنی سادهروش 
است. او از شش معيار برای فضای رقابتی و پنج معيار برای  2گيری چند معياره تصميم

سيستم کيفيت در شرکتهای توليدی استفاده نمود. از آنجا که نتایج دو روش یکسان 
نبود او به این نتيجه رسيد که روش فرایند تحليل سلسله مراتبی از لحاظ دقت بهتر است 

است. نامبرده در روش پيشنهادی  تراز لحاظ محاسبه سادهو روش رویکرد  بيانی فازی 
)رویکرد بيانی فازی( داده ها را نرمال نکرد در حاليکه برطبق ادبيات، این متد تنها  خود

  .Chen et al, 1992)( دهدبدست میپس از نرماليزه کردن داده ها، نتایج قابل اعتباری 
ماتی قابل ارچوب شرکتهای خداما در چ ه جالب و خلاقانه استمقاله تولتی اگرچ 

ی که معيارهای سيستم کيفيت )معيارهای درونزا( در شرکتها سازی نيست چراپياده
ی ی برای انتخاب اوليهروشبا توجه به اینکه  توليدی و خدماتی متفاوت هستند.

گذاریهای کيفيت محور در شرکتهای خدماتی وجود ندارد در این تحقيق یک  سرمایه
نظور ارائه می گردد. به کمک این ابزار، سرمایه ابزار حمایت از تصميم به این م

                                                                                                                       
1- Simple Additive Weighting (SAW) method 
2- Multiple Attribute Decision Making (MADM) 
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گذاریهای بهبود کيفيت بر اساس تاثيری که در برطرف کردن مشکلات سيستم کيفيت 
 شود.میاولویت بندی  دارند، و نيازهای محيط کسب و کار

 تعاریف و مفاهيم

 4830کيفيت خدمات در اواسط دهه  یمدل تحليل شکافهای پنجگانه تحلیل شکاف:
شاخصهای کيفيت خدمات و  یو زیماتل به منظورمطالعه بری ،توسط پاراسورامان

 .(Parasuraman et al, 1985) چگونگی ارزیابی کيفيت خدمات توسط مشتریان ارائه شد
ر ير قراکند تا فعاليتهای عمده سازمان که ادراک از کيفيت را تحت تاثاین مدل تلاش می

گيرد )شکل یا عدم تطابق مورد بررسی قرار میدهد نشان دهد. دراین مدل پنج شکاف می
(. اولين شکاف وقتی ظاهر می شود که ادراکات مدیراز انتظارات مشتریان  با انتظارات 4

 مشتریان یکسان نباشد.
مشکل تبدیل فهم سازمان از انتظارات مشتریان به ویژگی های  دومين شکاف، 

 دمات است.کيفيت خ
عدم تطابق بين استانداردهای عملکرد خدمات و تحویل خدمات  شکاف سوم،  

در  کارکنانواقعی را نشان می دهد که ممکن است در اثر عدم تمایل و یا ناتوانی 
سازگاری بين خدمات واقعی و ناوجود آید. شکاف چهارم بر هبرآوردن انتظارات، ب

ود هماهنگی بين نب می تواند به دلایلی مانند خدمات وعده داده شده دلالت دارد که
 وجود آمده باشد. هواحد توليد و واحد بازاریابی ب

خدمات است. شکاف پنجم که  یعرضه کننده شکاف ذکر شده مربوط به چهار 
بين انتظارات و ادراکات مشتری است. کليد شکاف مشتری ناميده می شود، تفاوت 

که  و تا زمانی (4831 سيدجوادین،) می باشد 1تا 4بستن شکافهای  بستن شکاف مشتری
وجود داشته باشد مشتریان کيفيت خدمات را ضعيف ادراک  1تا  4یکی ازشکافهای 

 . (Zeithaml et al, 1996) کنند می
به همين دليل در این پژوهش، چهار شکاف مربوط به عرضه کننده خدمت به منظور  

گيرد تا نقایص کيفی استفاده قرار می ، موردبررسی وضعيت کيفيت خدمات شرکت
این روش اگرچه مدلی برای شرکت شناسایی شده و مورد بررسی قرار گيرد. 

ی کيفيت دارد بهتر گيری کيفيت نيست اما با توجه به نگاه سيستمی که به مسئله اندازه
 کيفيت را معرفی نماید.های بهبود تواند مشکلات سيستمی و برنامهمی



  101  مسافرتی های خدماتدرشركت گذاریبندی سرمایهاولویت

 تحلیل شکاف خدماتی مدل .9شکل 

  گیری چندمعیاره در محیط فازیتصمیم

معياره فرایند انتخاب، ارزیابی یا اولویت بندی تعداد محدودی گيری چندتصميم 
های اخير متددر ساليان گيری است. وجه به تعداد محدودی معيار تصميمگزینه با ت

هایی روشگيری چندمعياره توسعه یافته است. تصميم یلهئدر حل یک مس مختلفی
طر وجود ابهام در داده های خاهو غيره. ب AHP, TOPSIS, SAW, ELECTRE مانند

گيری، مقادیر قطعی برای مدلسازی موقعيتهای دنيای واقعی ناکافی هستند. به تصميم
فازی و متغيرهای بيانی برای توصيف و فرموله  یهمين علت امروزه از تئوری مجموعه

 ارتباطات خارجی با مشتریان

 تجارب گذشته نیازهای شخصی ارتباطات دهان به دهان

 خدمات مورد انتظار

خدمات ادراک 
 شده

 تحویل خدمات

 های كیفیت خدماتیژگیو

 ادراكات مدیر از انتظارات مشتری

 ارائه كننده

 مصرف كننده

 5شکاف 

 3شکاف 

 2شکاف 

 1شکاف 

 4شکاف 
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شود هایی گفته میمتغير به ر بيانیيمتغشود. استفاده میکردن داده های تصميم گيری 
  .(O'Neill, 1998) ارزش و مقدار آن یک عدد نيست بلکه یک کلمه یا جمله است که

جام شده که انگيری چندمعياره در محيط فازی تصميم یتحقيقات زیادی در زمينه
کيفيت خدمات انجام شده و به شرح زیر هستند. ارزیابی  یحوزه برخی از آنها در

. (Tsaur et al, 2002) فازی  AHPو TOPSISبا روش   کيفيت خدمات ایرلاین
 ارزیابی کيفيت خدمات ،(Benitez et al, 2007) ارزیابی عملکرد کيفی خدمات هتل

مات و بهبود کيفيت خد (Awasthi et al, 2011) سيستم حمل و نقل شهری
 .  (Kuo, 2011)ایرلاین

های هر معيار و ارتباط  هر گزینه با معيار با متغييرهای بيانی در این تحقيق وزن 
 7قابل تعریف است. شکل  مثلثی یک عدد فازینيز با بيانی  هر متغيرد. شوتوصيف می

دهد. تابع عضویت این عدد نشان میرا  � (a1, a2, a3)=فازی مثلثی  تابع عضویت عدد
 شود.تعریف می 4با معادله 

Aتابع عضویت عدد فازی مثلثی  .0شکل

  
 

   
1 2 1

3 3 2

0

0

x a a a

a x a a

�
�
�
�
�
��

− −
− −A

x   = 
( ) / ( )

f ( )
( ) / ( )

 

 
 

در تبدیل عبارتهای بيانی به اعداد فازی مثلثی مقياسهای گوناگونی وجود دارد که  
استفاده شده  و ليانگ پيشنهاد شده توسط وانگ یسطح 5در این تحقيق از مقياس 

(1) 

 

1
x a� 

1 2
a x a� � 

2 3
a x a� � 

3
x a� 
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اعداد فازی متناظر با عبارتهای بيانی را  4. جدول  (Wang & Liang, 1993)است
 دهد.نمایش می 

 عبارتهای بیانی واعداد فازی متناظر .9 جدول

 
 ( VLخیلی كم)    (       L(         كم )Mمتوسط)    (       H(       زیاد)VHعبارتهای بیانی     خیلی زیاد)  
 (   2, 2 ,. 0)   (       2,. 0 ,. 1)      .(3 ,. 1 ,. 7)   .(   6 ,. 8 , 9)      .(   8 , 9 , 9)    ازی        فاعداد   

 
که دارای مجموعه  B  (b1, b2, b3)= و �  (a1, a2, a3)=برای دو عدد فازی مثلثی 

 .[15] دنصورت زیر تعریف می شوهمرجع یکسان و مثبت هستند قوانين عملياتی ب
� �
� �
� �

� �

32

3 2 1

1−

�

�

≅

� �
� �
� �

� �
� �
� �

1 l 2 2 3 3

1 l 2 2 3 3

1 2 3

1 l 2 2 3 3

1

3 2 1

 

 A + B =   a +b , a +b , a +b

 A - B =   a -b , a -b , a -b

 A . B     a .b , a .b , a .b

       , , 

 kA  =   ka , ka , ka

 (A)     , , 

aa aA

B b b b

1 1 1

a a a

  

رهای بيانی مبتنی بر مفهوم متغيهای چندگانه که با معيارگيری  تصميمدر مسائل  
است. این روش  مجموع وزنی سادهیک روش ساده و البته پرکاربرد، روش  ،است

 شامل مراحل زیر است:
 شود. ابتدا وزن یا اهميت هر معيار مشخص می .4

تعيين گيری،  ارتباط هر گزینه با معيارهای مختلف در غالب ماتریس تصميم .7
 شود.  می

)با تقسيم هر مولفه بر مجموع ستونی  گيری نرمال می شود مقادیر ماتریس تصميم .8
 ها( مولفه

ماتریس نرمال شده در اوزان معيارها ضرب می شود تا اولویت هرگزینه مشخص  .4
 (.3)معادله  شود

 (5) 
(6) 
(2) 
 

(7) 
(8) 
(1) 
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(3) 
�

m

j=1

i= j ij normalp w (m ) 

 ijmدهد و  می را نشان  jوزن معيار jwو i اولویت گزینه  ipی فوق در رابطه 
ای بهترین است که دارای  مقادیر نرمال شده ماتریس تصميم گيری هستند و گزینه

ها نسبت به گزینه ها ومعيار یباشد.در این روش ضروری است کليه ipبيشترین مقدار
 هم مستقل باشند. 

چگالی فازی یا  ،اعداد فازی مثلثی و تشخيص اولویت هر گزینه یمقایسه برای 
که نشان  ایبهترین محل و نقطه شود تاآن نقطه محاسبه می بهترین عملکرد غير فازی

این منظور وجود دارد که  رایب روشعدد فازی است مشخص شود. چندین  یدهنده
برش آلفا است. در این  روشمرکز محيط و  روش، max-ave روشفترین آنها معرو

)از تبدیل (a.b,c)تحقيق برای عدد فازی مثلثی ) / 4� � �V  a 2b cشود  استفاده می
 که نيازی به قضاوتهای شخصی تحليلگر ندارد. 

 روش تحقیق 

گذاریهای کيفيت محور ایهسرم بندیاولویتفرآیندی که برای  ،در این تحقيق 
  صورت زیر است:بگام و  1 شامل شودپيشنهاد می

آوری اطلاعات در مورد شکافهای سيستم کيفيت )مربوط به اولویت جمع گام اول: 
)مربوط به اولویت برونزا( و نيز مشخص کردن  درونزا( و معيارهای فضای رقابتی

ی کيفيت خدمات منظور ارتقا ها( که بهگذاریهای کيفيت محور شدنی )گزینه سرمایه
  تواند مورد استفاده قرار گيرد.می

ازبيرون به سيستم شرکت فشار  های کيفيتی برونزا کهمشخص کردن اولویت گام دوم:
 .آوردمی

 یساده یمجموع وزن های درونزا با استفاده از روشمشخص کردن اولویت گام سوم:
 است. که مربوط به نقایص کيفی شرکت یفاز
محور شدنی که قبلا معرفی شده های کيفيتگذاریبندی سرمایهرتبه م چهارم:گا

 است.
 با جزئيات بيشتر شرح داده شده است. 8مراحل ذکر شده در شکل 
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 چارچوب تحقیق  . 3ل کش
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های قابل تحليل را گزینهاست که یک ابزار برای حمایت از مدیران  فوق چارچوب 
راهنمایی برای  . همچنينشود با سهولت بيشتری انجام گيریتصميمکند تا محدود می

و  کردههای کيفی درونزا و برونزا را شناسایی ان است تا با خود ارزیابی اولویتمدیر
مورد تحليل قرار هایی شناسایی شود که بيشتر باید گذاریدر نهایت آن نوع سرمایه

 .گيرد

 ت خدماتگذاری برای بهبود كیفیهای سرمایهشناسایی گزینه

گذاریهای چند معياره این پژوهش که سرمایه گيریی تصميمهای مسئلهگزینه 
اوليه با خبرگان شناسایی  یمحور بودند با توجه به ادبيات تحقيق و مصاحبهکيفيت

گانه و برخی ها با استفاده از مدل تحليل شکافهای پنجگذاری. تعدادی از سرمایهشدند
دیگر توسط خبرگان در چارچوب شرکتهای خدمات مسافرتی انتخاب شدند)با درنظر 

 گرفتن هزینه  مالی و تاخير زمانی در بهبود کيفيت خدمات(. 
کارشناس قرار گرفتند.  45به منظور امتيازدهی در اختيار  هاجام این گزینهسران 

انتخاب گردید. این  رای همپوشانی نبودند،هایی که بيشترین امتياز را گرفتند و داگزینه
، آموزش، بازاریابیمهندسی و یا  ، یفناّور گذاری درها عبارتند از سرمایهگزینه
کيفيت تامين کنندگان، پياده سازی  بندی بازار، ایجاد سيستم ارزیابی و پاداش، تقسيم

تراتژیک، سيستمهای مدیریت کيفيت، ایجاد سيستم رسيدگی به شکایات، مدیریت اس
 بازاریابی رابطه مند.

 مربوط به فضای رقابتی  گیریمعیارهای تصمیم

بيرون به سيستم شرکت فشار  های کيفی برونزای یک شرکت که ازاولویت 
شود.  تولتی که شرکت در آن قرار دارد مشخص میتوجه به فضای رقابتی  آورد با می

قدرت معامله  (Noci & Toletti, 2000) .فضای رقابتی را  با شش معيار توصيف نمود
ها، اطلاعات یا صلاحيت دهمين کننزام آور، قدرت معامله در برابر تاقوانين ال مشتری،
 1ر، سطح عملکرد کيفی در مقایسه با استانداردهای رقبا، تلاطم یا آشفتگی بازامدیران

ای مربوط به فضرهای . او سه معيار اول را متغير نيازهای مشتری(ي)فرکانس یا ميزان تغي
يرهای مربوط به پيکربندی شرکت نامگذاری کرد. او دو محيطی و سه متغيير دوم را متغ

                                                                                                                       
1- Market turbulence 
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 محيط مختلف را معرفی کرد: 
 مشتری و وجود قوانين الزام آور(  یبالا یقدرت معامله) محيط اجباری �

 پایين مشتری و نبود قوانين الزام آور( یمحيط آزاد )قدرت معامله �
برای ماندن در بازار همه  شوداجباری، شرکت مجبور میدر محيط  

شرکت در  ،های مورد نظر بازار را انجام دهد در حاليکه در محيط آزاد گذاری سرمایه
گذاری نماید و محدودیت چندانی ندارد. اما ميتواند سرمایه چه بخواهد،آنهر

تواند آیا یک شرکت میکند که معلوم می "ها قدرت معامله در برابر تامين کننده"متغير
کيفيت بکند. قدرت  یهای کاهش هزینه یا ارتقاکننده را وادار به انجام برنامه تامين

کنندگان، تعداد نمعامله در برابر تامين کننده، بستگی به عوامل زیادی نظير تعداد تامي
 کننده دارد.قبا وهمچنين ميزان خرید از تامينر

در  گذاریصلاحيت مدیران آن کم است سرمایه هایی که اطلاعات یادر شرکت 
این آموزشها  دست آورد، تقدم دارد.ههای مناسب را بآموزش تا وقتی که مدیر مهارت

 توان به چند طریق انجام داد:را می
توانند نقااط  رسند و میبهتری از فرآیند می مدیران به شناخت 1روندنماها به کمک �

 های ضعيف فرآیند را شناسایی وحذف نمایند. القوه و حلقهاشتباه موجود یا ب

کاه  بپردازناد. ایان اساتانداردها     یای گرااساتانداردهای مشاتری  آموزش در تعيين به  �
شود، علائم و سناریوهایی هساتند کاه باه کارمنادان نشاان      توسط مدیران تعيين می

چيسات و چاه ناوع عملکاردی      دهد اولویتهای مدیریت در هر مرحله از فرآیندمی
 .(4838)سيدجوادین،  و چه عملکردی غير قابل پذیرش است عاً ارزشمندواق

شااود نظاار ماادیران ارشااد بااه هااای کيفياات موجااب ماایآمااوزش و بررساای هزینااه �
آید جلب شود. به طوری دست میورت بهبود کيفيت بههایی که در صجوئی صرفه

شاناخت   گاذاری در بهباود کيفيات بپردازناد.    شاوند باه سارمایه   که مدیران قانع می
باور را درمادیریت   صورت تخمينی(، اینهحتی ب) های کيفيت در هر شرکتهزینه

)دیال،   کيفيت دارای ارزش تجاری زیادی است یآورد که ارتقاوجود میعالی به
4834). 

ی که مدیران مطلعی ندارند ابتدا باید روی هایشرکت همانگونه که بيان شد، 

                                                                                                                       
1- Flowchart 
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های دیگر نيازمند گذاریآميز سرمایهم موفقيتچون انجا کنندگذاری آموزش سرمایه
 اطلاعات و شناخت قابل ملاحظه مدیر است.

بازگشت  یهای مالی که دورهها و صرف هزینهدر یک فضای متلاطم کاهش هزینه 
ادی در انتظارات مشتری روی تری دارند بهترین کار است. چون تغييرات زی کوتاه

نوآوری  ،یابد. بنابراینهيزات کاهش میر محصول، خدمت و تجطول عم دهد می
های شرکت، برای پاسخ به نيازهای در حال تغيير مستمر در فرآیندها و خروجی

گذاری درآموزش و مهندسی و مشتری، ضروری است. در بازار متلاطم سرمایه
تحقيقات بازاریابی، اولویت بالایی دارد چون کارایی فرآیند و انعطاف پذیری آن را 

 های مشتری پاسخ دهد.تواند به نيازو با این کار شرکت به سرعت میبرد یبالا م
قدرت معامله پایين مشتری و وجود نداشتن ) با فرض اینکه شرکت در محيط آزاد 

مورد مدیریت کيفيت کند و مدیران اطلاعات کافی را در فعاليت می قوانين الزام آور(
قدرت معامله در برابر  ند از:اکه عبارت مانددارند سه متغير از فضای رقابتی باقی می

. این تلاطم بازار، کنندگان، سطح عملکرد کيفی در مقایسه با استانداردهای رقباتامين
اولویت  در بخش چهار،(. 7 جدول)دهند میير تشکيل هشت فضای رقابتی سه متغ

 شود.  هر یک از فضاهای رقابتی مشخص می ها درگذاریبرونزای سرمایه

 طبقه بندی فضاهای رقابتی .0جدول 

 
در انتخاب معيارهای مربوط به سيستم کيفيت از مدل تحليل شکافهای پنجگانه  

که یکی از مدلهای مفهومی کيفيت خدمات است. این  استفاده شده کيفيت خدمات
مدی کند به نحویکه منابع اصلی ناکارآل به ارزیابی سيستم کيفيت کمک میمد

 های کيفی درونزاکند اولویتبه بيان دیگر کمک میشود. می یشرکت، شناسای
ساخت تا به شکافهای  (. این مدل مدیریت را قادر خواهد4834)دیل،  شناسایی شود
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مربوط به ارائه  1تا  4خدماتی و علل وقوع این شکافها پی ببرد. در این مدل شکافهای 
ف توجه به اینکه کليد بستن شکاکننده است و شکاف پنجم مربوط به مشتری است. با 

باشد، در این پژوهش این چهار شکاف به عنوان می 1مشتری، بستن شکافهای ا تا 
 گيرد. يستم کيفيت مورد استفاده قرار میمربوط به س گيریمعيارهای تصميم

    های بیانی فازیها به كمک متغیرگذاریارزیابی سرمایه

های گذاریارزیابی سرمایهبه  8ادشده در بخش در این بخش با توجه به مدل پيشنه 
با توجه به  به این منظور اولویتهای برونزا پردازیم.می رویکرد بيانی فازی بامحور کيفيت

 شود.رکت بررسی میفضای رقابتی و اولویت های درونزا با توجه به سيستم کيفيت ش

 گذاری در فضاهای رقابتی مختلفرمایهاولویت هر س

ارزیابی فضای رقابتی به مدیران کمک  ملاحظه شدرکه در بخش قبل همان طو 
مشاهده شد که  7در جدول کند که اولویت های برونزای شرکت را تعيين کنند.  می

سرمایه اهميت  ،هشت فضای رقابتی وجود دارد. اکنون در هر یک از فضاهای رقابتی
 شود.میتوصيف  مختلف هایگذاری

نشان  گذاری را در هر یک از فضاهای رقابتیهر سرمایهاولویت برونزای  8جدول  
با توجه به شرایط رقابتی و "که  دهد ل پاسخ میبه عبارت دیگر به این سئوادهد. می

چقدر ضرورت  های بهبود کيفيتیک از برنامهفضای بيرونی شرکت، اجرای هر 
 & Noci, 1996; Noci)  این جدول  با توجه به سوابق تحقيق در این حوزه "دارد؟

Toletti, 2000)  های سه نفر از خبرگان مسلط به برنامه تهيه گردید. سپس در اختيار
 بهبود کيفيت قرار گرفت تا با توجه به شرایط رقابتی داخل کشور اصلاح شود.  

 شکافهای كیفیت  یری اولویتهای درونزا با توجه بهگاندازه

نيز  درونزا اکنون اولویتهای .شد معينهای برونزای شرکت اولویت در بخش قبل 
 .بدست آیدگذاری های سرمایهاز گزینه یجمع بندی صحيح تاشود تعيين می

 شود: مرحله زیر طی می سه به این منظور 
 یجهردشود. میارزیابی بر اساس شکافهای کيفيت خدمات عملکرد کيفی شرکت  ا4

ارزشی که برای ذینفعان  يزعملکرد شرکت و ن با توجه بههر یک از شکافها اهميت 
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کردن یک پرهر چه عملکرد شرکت در شود. واضح است مشخص می کندخلق می
شود. به منظور شناسایی عملکرد شرکت اهميت آن شکاف کمتر می باشدشکاف بهتر 

و اهميت شکافها، اقدام به جمع آوری اطلاعات از طریق پرسشنامه و مصاحبه با مدیران 
شود. ی اهميت شکافها با عبارتهای بيانی، این مقادیر نرمال میسبهشود. پس از محامی

 شود.به این منظور هر عدد فازی تقسيم بر مجموع اعداد فازی می

اعداد  مقياس کردن اوزان انجام می شود،قسيم دو عدد فازی که به منظور بیدر ت 
بندی ندارند، با این حال برای اولویت فازی بدست آمده معنای عبارتهای بيانی را

 مناسب هستند.  
یعنی  شودمیشناسایی  گذاری بر شکافهای کيفيت خدماتهر سرمایه اثر انتظاری ا7

اثر  گذاری داریم.هر نوع سرمایه انتظار چه عملکرد و اثری از معين شود باید
کم، متوسط، زیاد و  ی خيلی کم،عبارت بيانپنج  گذاری بر هر شکاف با یکی از سرمایه

 متغير سيستم چهارتواند بعضی از اری میذگسرمایه خيلی زیاد نشان داده می شود. هر
شکاف و اثر زیادی روی  اری روی آموزش اثر کمذگکيفيت را تغيير دهد مثلا سرمایه

 .نشان داده شده است 1د در جدول ردارد. این موا سوم
 اهميت هر شکاف در شرکتحاصلضرب از  اریذگهای درونزای هر سرمایهاولویت ا8

 می شود.تعيين  گذاری برهرشکافاثرسرمایه و
 شکافهااری و ذگهای مربوط به ارتباط بين سرمایهکه قضاوت شودلازم است تاکيد  

اهميت هر  تعيين اماد شومیتعيين  توسط خبرگان یک بار برای هميشه (،7)مرحله 
بطور يت کيفی شرکت قعشرکت و با توجه به موتوسط مدیر  باید( 4شکاف )مرحله 

 شود. مستمراندازه گيری

 نتایج نهایی

طوری که بهخلاصه  يتسيستم کيف بی فضای رقابتی ونتایج ارزیا است نياز 
به این منظور عدد فازی مربوط به اولویت سيستم  مشخص شود. هابرنامههای  اولویت
( اولویت برونزا) به اولویت فضای رقابتی( با عدد فازی مربوط اولویت درونزا) کيفيت

گذاری مختلف . به این ترتيب اولویت سرمایهکنيم بر دو تقسيم می جمع و حاصل را
 ه لکنوزن اولویت برونزا با درونزا یکسان فرض شد در این تحقيقد. آیمیدست  هب

روش توان از سان نبودن اوزان وجود داشته باشد میچنانچه دلایل کافی مبنی بریک
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 گذاری را مشخص نمود.گين وزنی، اهميت نهایی هر سرمایهميان

 اولویت سرمایه گذاریهای بهبود كیفیت در فضاهای رقابتی مختلف  .3جدول 

 در شركت خدمات مسافرتی كارگیری رویکرد پیشنهادیهب

گذاریهای کيفيت محور به منظور اجرای عملی تحقيق، تحقق مزبور به ارزیابی سرمایه 
در یکی از شرکتهای خدمات مسافرتی. این شرکت دارای گردش مالی یک و نيم ميليارد 

ی خدمات و محصولاتی ی اصلی این شرکت ارائهپرسنل است. وظيفه 44تومان و بيش از 
 يل بليت، هتل، اخذ روادید برای مسافران و برگزاری تورهای مختلف داخلی واز قب

ای از باشد. این شرکت در فضای رقابتی سوم قرار دارد زیرا از شبکه گستردهخارجی می
کنندگانی از قبيل کند بنابراین، قدرت معامله بالایی نسبت به تامينکنندگان استفاده میتامين

دیگر نيازها و ذائقه های  ری این شرکت تلاطم کمی دارد به عبارتهتلها دارد. فضای کا
مشتریان هدف این شرکتها، تغييرات زیادی ندارد و از طرف شرکت به خوبی شناسایی 

است. از طرفی برخی از شرکتهای رقيب با صرف های خدمت تبدیل شدهشده و به مشخصه

 اولویت در
                                         

 گذاری درسرمایه

فضای 
 9رقابتی 

 فضای
رقابتی 

0 

فضای  
 3رقابتی 

فضای  
 1رقابتی 

  فضای
 1رقابتی  

 فضای
رقابتی 

6 

 فضای
رقابتی 

7 

 فضای
رقابتی 

8 

 متوسط فنّاوري
خیلی 

 كم
 زياد كم كم زياد

خیلی 
 زياد

 زياد

 متوسط زياد كم خیلی زياد متوسط زياد كم بازاريابیتحقیقات  
خیلی 
 زياد

 زياد زياد متوسط خیلی زياد زياد متوسط كم آموزش
خیلی 
 زياد

 متوسط متوسط كم كم متوسط متوسط كم كم بندي بازارتقسیم

ايجاد سیستم ارزيابی و 
 پاداش

 متوسط زياد متوسط متوسط متوسط زياد متوسط متوسط

 متوسط متوسط كم كم زياد زياد متوسط متوسط كنندگانكیفیت تامین

سازي سیستمهاي پیاده
 مديريت كیفیت

 كم متوسط زياد خیلی زياد خیلی كم كم متوسط زياد

سیستم رسیدگی ايجاد 
 به شکايات

 متوسط متوسط زياد خیلی زياد متوسط زياد
خیلی 
 زياد

 زياد

 متوسط مديريت راهبردي
خیلی 
 زياد

 متوسط خیلی زياد متوسط
خیلی 
 زياد

 متوسط
خیلی 
 زياد

مند بازاريابی رابطه  زياد 
خیلی 
 زياد

 زياد زياد متوسط
خیلی 
 زياد

 زياد متوسط
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ها اند در برخی زمينهاند و توانستهام نمودهکارگيری فناّوری بهتر اقدهای فراوان در بههزینه
 نظير سرعت تحویل خدمت از شرکت مورد نظر پيشی بگيرند.

پذیری، ضمن مند بودند به منظور افزایش رقابتبه همين دليل مدیران شرکت علاقه  
توجه به ریسک مالی بالای  کارگيری مدیریت کيفيت فراگير، تعيين کنند باهب

آیا بالاترین اولویت رادارد یا خير. به این ترتيب، رویکرد  فناّوری گذاری در سرمایه
 گذاریها مورد استفاده قرار گرفت.بندی سرمایهبيانی فازی به منظور اولویت

داشت، اولویت برونزای هر با توجه به اینکه شرکت در فضای رقابتی سوم قرار  
تقسيم هر عدد فازی بر مجموع استخراج و نرمال گردید )با  8از جدول  گذاریسرمایه

اعداد فازی فضای رقابتی سوم(. به منظور تعيين اولویت درونزا نيز ابتدا اهميت هر یک 
 (. 5)جدول از شکافها از طریق پرسشنامه و مصاحبه با رئيس و مدیر فنی بدست آمد

( با استفاده 1)جدول  گذاری برشکاف کيفيت معلوم استکه اثر هر سرمایه از آنجا 
 دست می آید.هگذاری باولویت درونزای هرسرمایه مجموع وزنی سادهاز روش 

 هاگذاریارتباط بین متغیرهای سیستم كیفیت و سرمایه .1 جدول  

 اوزان بی مقیاس عدد فازی معادل اثر نسبی سرمایه گذاری مرتبط در متغیر

1شکاف   
 
 
 
 

 

 یبازارياب تحقیقات
 سیستم رسیدگی به شکاياتايجاد 

 تقسیم بندي بازار
 آموزش

 مديريت راهبردي
 مندبازاريابی رابطه

 خیلی زياد
 خیلی زياد
 خیلی زياد

 كم
 كم

 خیلی زياد

.(8؛  1؛  1)  

.(8؛  1؛  1)  

.(8؛  1؛  1)  

(0. ؛2. ؛ 4)  
(0. ؛2. ؛ 4)  

.(8؛  1؛  1)  

.(11. ؛ 23. ؛ 31)  
.(11. ؛ 23. ؛ 31)  
.(11. ؛ 23. ؛ 31)  

(0. ؛04. ؛12)  

(0. ؛04. ؛12)  

.(11. ؛ 23. ؛ 31)  

2شکاف   
 
 
 
 

 پیاده سازي سیستمهاي مديريت كیفیت
 مديريت راهبردي

 كنندگانكیفیت تامین
 بازاريابی تحقیقات

 ايجاد سیستم ارزيابی و پاداش كاركنان

 خیلی زياد
 زياد

 متوسط
 خیلی زياد
 خیلی زياد

.(8؛  1؛  1)  

.(6. ؛ 8؛  1)  

.(3. ؛ 5؛  .1)  

 .(8؛  1؛  1)
 .(8؛  1؛  1)

.(11. ؛ 23. ؛ 3)  
.(13. ؛18. ؛ 3)  
 .(06. ؛ 11. ؛ 21)
.(11. ؛ 23. ؛ 31)  
 .(11. ؛ 23. ؛ 31)

3شکاف   

 
 
 
 
 

 آموزش
 ايجاد سیستم ارزيابی و پاداش كاركنان

 فنّاوري
 كیفیت تامین كنندگان

 ايجاد سیستم رسیدگی به شکايات
 مديريت راهبردي

 زياد خیلی
 خیلی زياد

 زياد
 متوسط
 متوسط

 كم

.(8؛  1؛  1)  

.(8؛  1؛  1)  

.(6. ؛ 8؛  1)  

.(3. ؛ 5. ؛ 1)  

.(3. ؛ 5. ؛ 1)  
 (0. ؛2. ؛ 4)

.(11. ؛25. ؛ 36)  
.(11. ؛25. ؛ 36)  
.(12. ؛2. ؛ 36)  
 .(06. ؛ 12. ؛ 25)
 .(06. ؛ 12. ؛ 25)

 (0. ؛05. ؛14)
 

4شکاف   بازاريابی تحقیقات 
 فنّاوري

 خیلی زياد
 متوسط

.(8؛  1؛  1)  

 .(3. ؛ 5. ؛ 1)
.(41. ؛61. ؛ 9)  
 .(11. ؛ 33. ؛ 63)
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 عدد فازی مربوط به اهمیت هر شکاف در شركت .1جدول 

 شکافها شکاف اول            شکاف دوم         شکاف سوم          شکاف چهارم

 اهمیت شکافها .(11. ؛  7. ؛ 81)    .( 9. ؛08. ؛ 11)      .(36. ؛ 11. ؛ 7)     .(01. ؛38. ؛ 11)

 

در  8شود. طبق جدول گذاری در آموزش محاسبه میبرای مثال اولویت سرمایه 
گذاری بر آموزش دارای اولویت برونزای زیاد است که عدد ، سرمایه 8 فضای رقابتی

باشد. برای  .( می02 . ؛47. ؛ 77.( و وزن بی مقياس آن )6. ؛ 3؛  4فازی معادل آن )
 اثر کم و بر شکاف 4گذاری در آموزش بر شکاف چون سرمایه اولویت درونزامحاسبه 

. 83. ؛ 55ترتيب ) هنيز ب 8 و 4( و اهميت شکاف 1جدول  طبق) اثر خيلی زیاد دارد  8
 است، خواهيم داشت: (.4. ؛73. ؛ 15و ) .(75؛

 (0. ؛01. ؛47) �.( 75. ؛83. ؛ 55.( + )42. ؛75. ؛ 86) � .( 4. ؛73. ؛ 15) =
( 0. 04. ؛ 06.(  +  )04. ؛02. ؛ 46.( =  )04. ؛03. ؛ 77)  

.( واولویت 04. ؛03. ؛ 77)ی ميانگين بين اولویت سيستم کيفيت اکنون با محاسبه 
ولویت آمد که ا دست.( به01. ؛40. ؛ 77.(  عدد فازی )02. ؛ 47. ؛ 77فضای رقابتی )

 باشد. نهایی این سرمایه گذاری می
آمده است. در  6ها و اولویت هریک از آنها در جدول  گذارینتایج ارزیابی سرمایه 

غير فازی شده است تا  گذاریستون آخر این جدول مقادیر فازی مربوط به هر سرمایه
 ها مشخص شود.اولویت گزینه

گذاری در مهندسی یا  نشان داد که سرمایههای مختلف  گذاریسرمایه نتایج ارزیابی 
گذاری در تکنولوژی و در سيستم ارزیابی و بيشترین اولویت را دارد. سرمایه بازاریابی

توانند با در نظر گرفتن  بالایی برخوردارند و مدیران می پاداش نيز از اهميت نسبتاً
پذیری و  بتمنظور افزایش رقا گذاری را بهن سرمایهریسک مالی هر یک، بهتری

 آوری شرکت پياده نمایند. سود
. و برای 88لازم به یادآوری است که اگر مقادیر غير فازی برای سرمایه گذاری اول  

گذاری اول نسبت به ياید به این معنی نيست که سرمایهدست به. ب78سرمایه گذاری دوم 
اری بوده و بيانگر گذد فقط بيانگر اهميت  نسبی سرمایهدرصد بهتر است. اعدا 68دومی 

باشند. هدف این نيست که به یک عدد منحصر به فرد برسيم بلکه مطلبی دقيق نمی
گيری ای است که بتوان به هنگام تصميمهدف دسته بندی و ارزیابی اطلاعات به گونه
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 فرد خبره مقایسه 1يشنهادات از آنها استفاده نمود. در این مرحله خروجيهای سيستم با پ
بودن خروجی مدل و پيشنهادات افراد خبره مشخص کرد سيستم پيشنهادی  شد. یکسان

دارای قابليت اطمينان بالایی است و مدل ایجاد شده مشاوره قابل قبولی را ارائه و 
 .کندهاد میپرسشنامه پيشن تکميل کننده ترین برنامه کيفيت محور را به شرکت مناسب

فازی  نيز مورد استفاده  تاپسيس روششنهادی، به منظور تقویت روایی و پایایی ابزار پي 
شامل نتایج اولویت بندی با  2قرار گرفت و نتایج دو روش با هم مقایسه شد. جدول 

مشاهده می شود که نتایج دو روش  2و  6فازی است. با مقایسه دو جدول  تاپسيسروش 
 است.  گذاری باهم تعویض شدهتنها جای سومين وچهارمين سرمایه یکسان بوده و

 گیری  نتیجه

و  کارا و مفيد با هدف ارزیابیبا توجه به اینکه در شرکتهای خدماتی مدلی  
های کيفيت محور  وجود نداشت در این تحقيق از روش گذاریبندی سرمایه اولویت

گذاریهای کيفيت محور در دی سرمایهبن فازی به منظور اولویت  یمجموع وزنی ساده
استفاده شده است. علت استفاده از منطق فازی بدست آوردن شرکتهای خدماتی 

گيری از مدل ذهنی کارشناسان است تا معلوم به منظور بهره سيستمی منعطف و قوی
گرفتند و جای مدیران شرکتهای خدماتی بودند چه تصميمی میشود اگر کارشناسان 

 کردند.سرمایه گذاری را اجرا میکدام نوع 
، اما در مورد بهترین کافهای پنجگانه نه تازه است و نه ضرورتاًتحليل ش روشاگرچه  

این تحقيق کاملا موثر است و ميتواند در ترکيب با نيازهای فضای رقابتی بطور  یمسئله
 های بهبود کيفيت مناسب را پيشنهاد دهد.ت شرکت را معرفی نماید و برنامهموثری اشکالا

  



 
 

 فازي SAWاري با روش گذ. اولويت نهايي هر سرمايه6جدول 

 

 

  
 مقادير غیر فازي اولويت نهايي 3اولويت برونزا در فضاي  اولويت درونزا سرمايه گذاري در رتبه

 .51 .(1.. ؛50. ؛ 81) .(75. ؛ 70؛  .3.) .(53. ؛86؛  1.1.) بازاريابيتحقیقات  1
 .85 .(76. ؛87. ؛ 13) .(70. ؛ 8.. ؛ 88) .(.. ؛86. ؛ 86) فنّاوری 2
 .0. .(70. ؛3.. ؛ 81) .(70. ؛ 8.. ؛ 88) .(70. ؛1.. ؛ 50) ايجاد سیستم ارزيابي و  پاداش 3
 .1. .(78. ؛5.. ؛ 83) .(71. ؛ 3.. ؛  88) .(71. ؛8.. ؛ 86) ايجاد سیستم رسیدگي به شكايات 4
 .8. .(71. ؛7.. ؛ 85) .(70. ؛ 8.. ؛ 88) .(78. ؛71. ؛ 83) كنندگانكیفیت تامین 5
 ... .(71. ؛7.. ؛ 88) .(70. ؛ 8.. ؛ 88) .(.7. ؛76. ؛ 88) آموزش 6
 ... .(75. ؛71. ؛ 81) .(75. ؛ 70. ؛ 3.) .(71. ؛8.. ؛ 55) راهبردیمديريت  7
 .76 .(75. ؛70. ؛ 8.) .(75. ؛ 70. ؛ 3.) .(71. ؛76. ؛ 0.) رابطه مندبازاريابي  8
 .76 .(75. ؛70. ؛ 8.) .(75. ؛ 70. ؛ 3.) .(71. ؛76. ؛ 0.) تقسیم بندی بازار 9
 .76 .(75. ؛70. ؛ 3.) (7. ؛75. ؛ 71) .(78. ؛8.. ؛ .8) پیاده سازی سیستمهای مديريت كیفیت 11



 فازي تاپسیساري با روش گذاولويت نهايي هر سرمايه .7جدول 

 

 اولويت نهايي مقادير غیر فازي  اولويت برونزا 3اولويت برونزا در فضاي  CCiاولويت درونزا  سرمايه گذاري در رتبه

  .(75. ؛ 70. ؛ 3.) بازاريابيتحقیقات  .
  .(70. ؛ 8.. ؛ 88) فنّاوری 8

  .(70. ؛ 8.. ؛ 88) ايجاد سیستم رسیدگي به شكايات 5

   .(71. ؛ 3.. ؛  88) ايجاد سیستم ارزيابي و پاداش 1
  .(70. ؛ 8.. ؛ 88) كنندگانكیفیت تامین 3
  .(70. ؛ 8. . ؛88) آموزش 8

  .(75. ؛ 70. ؛ 3.) مديريت راهبردی 0

  .(75. ؛ 70. ؛ 3.) بازاريابي رابطه مند 6

  .(75. ؛ 70. ؛ 3.) تقسیم بندی بازار 1

  (7. ؛75. ؛ 71) پیاده سازی سیستمهای مديريت كیفیت 7.
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محدودیت تحقيق حاضر این است که در تمام صنایع خدماتی قابل استفاده نيست  
گذاری در صنایع خدماتی مختلف، اهميت گوناگونی دارند. با این وجود چراکه سرمایه

این قابليت را داراست که با اندکی تغييرات در هر نوع ابزار ارائه شده در این تحقيق 
شرکت خدماتی با هر وضعيت کاربرد داشته و ضمن در نظر گرفتن شرایط رقابتی، 

رد. به این ترتيب بطور موثرتری تفاوت بين انتظارات و ادراکات مشتری را از بين می هب
که دارای خصوصيات  ته اسشدرای حمایت از مدیران توسعه داده به عنوان ابزاری ب
 اصلی زیر است:

 تر شود.کند تا تصميم گيری راحتهای قابل تحليل را محدود میگزینه �
هاای کيفای   ن است تا باا خاود ارزیاابی، اولویات    راهنمایی برای مدیرا چارچوب و �

د کاه  نشناساایی شاو   گاذاری هاایی  ا تعيين تا در نهایت آن سرمایهدرونزا و برونزا ر
 . تحليل قرار گيرندبيشتر باید مورد 

گذاریها فقط باا توجاه باه نيازهاای سيساتم کيفيات شارکت تعياين         اولویت سرمایه �
 گيرد.  ياز بازار نيز مورد توجه قرار میو ن شود بلکه فضای رقابتی نمی

توان این رویکرد را در سایر صنایع خدماتی استفاده نمود در تحقيقات آتی می 
ایگاه دولت و عوامل موقعيتی و بين المللی را مد نظر ج مواردی مانند توان میهمچنين 
 قرار داد.
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