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  چكيده

يند ارائه خدمت و در تقابل بين مشـتري و ارائـه دهنـده خـدمت     آهاي خدماتي در طي فر كيفيت در سازمان
نمايند كه بايد  احساس مي براي سنجش كيفيت خدمات، در واقع تفاوت بين آنچه كه مشتريان. دهد مي رخ

در ايـن مقالـه بـا مطالعـه     . گيـرد  ر ميگردد مورد سنجش قرا ارائه ميطور واقعي  هدريافت كنند و آنچه كه ب
ها  ها يا سنجه و اين شاخص شناسايي ،هاي كيفيت از سنجه هاي كيفيت خدمات، پنج شاخص يژگيدرباره و

نوبه خـود، در مـدل    بندي شده به هاي اولويت از وزن. دار گرديدند وزن تبيااز طريق فرايند تحليل سلسله مر
به گزينش بهترين مجموعه ابزار كنترل كيفيت بـراي اهـداف مربـوط بـه      تا استفاده شودريزي آرماني  برنامه

دار كـردن   ه وزنك ـ كنـد  مـي ايـن مقالـه راهـي را بـراي تصـميم گيـري پيشـنهاد        . كار گرفته شوند همشتري ب
هـاي منـابع    محـدوديت  سـازد و  مـي هاي كيفيت خدمات ويژه يك سازمان را ممكـن   سنجه) اولويت بندي(

كنتـرل   و يك مجموعه بهينه ابزارهـاي  دريگ ميرا در نظر ) ، ساعت، نيروي كار و غيرهبودجه(دنياي واقعي 
چگونـه در صـنعت خـدمات    : كند ين مقاله دو مبحث مهم را مطرح ميا. كند كيفيت خدمات را انتخاب مي

 كـار بسـت، و همچنـين چگونـه از     هـا را بـه   كرد و آن گيري تصميمتوان  مي هاي كنترل كيفيت درباره سنجه
اي موردي نيز در اين مقاله بيان شده است  مطالعه. توان استفاده نمود مي يند تحليل سلسله مراتبي در مدلآفر

  .تا كاربردي بودن اين مدل تركيبي را نشان دهد
  

ريـزي   برنامـه  ينـد تحليـل سلسـله مراتبـي و    آهـاي كيفيـت، فر   سنجهكنترل كيفيت خدمات،  :ها كليد واژه
  .آرماني
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Quality in service organizations takes place in the process between customer and 
service provider. In fact, for measuring service quality, the difference between what 
customers feel that they will receive and what in reality provided is measured. In this 
paper, using the studies of service quality attributes, five sets of quality measures 
were identified and these indicators or measures were then weighted through the 
analytical hierarchy process (AHP). The Priority weights are, in turn, used in a goal-
programming model to select the best set of quality control instruments for customer 
data collection purposes. This article proposes a way that will allow weighting 
(prioritizing) of a firm's unique service quality measures, considering the real world 
resource limitations (budget, hour, labor, etc.), and select the optimal set of service 
quality control instruments. The study addresses two important issues: how to 
incorporate and decide upon quality control measures in a service industry, and how 
to incorporate the AHP into the model. A case study is proposed in this article to 
show the application of the combined model. 

 
Keywords: Service quality control, Quality measures, Analytic hierarchy process 
(AHP) and Goal programming (GP). 

  سنجش ساختار كيفيت. 1-1

دهـد سـنجش سـاختار     مـي  هـاي خـدماتي رخ   سـازمان  هاي كنترل كيفيت كلي كه در سيستممش

را  1آرمـاني  ريـزي  مـدل برنامـه  . )Schniederjans & Karuppan, 1995: pp 249-258(كيفيـت اسـت   

ابزارهاي كنترل كيفيت در طراحي يـك سيسـتم كنتـرل    براي كمك به گزينش بهترين مجموعه از 

هـاي چنـد    آينـدي اسـت بـراي پـرداختن بـه موقعيـت      ريزي آرماني فر برنامه(اند  توسعه دادهكيفيت 

آرمـان در نظـر    ريزي خطي كه، هر هدفي بـه عنـوان يـك    وره، درون چهارچوبي كلي از برنامهمنظ

هايي  كند تصميم تصميم گيرنده تلاش مي منابع، هاي گاه، با توجه به محدوديت شود و آن گرفته مي

هـا، در نظـر    بودن هر چه بيشـتر بـه تمـامي آرمـان    را اتخاذ كند كه بهترين راه حل را از نظر نزديك 

                                                                                                                            
1. Goal programming (GP) 
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تار كيفيــت را تهيــه، ســپس ايــن هــاي ســاخ دريانس و كاروپــان فهرســتي از شــاخصاشــناي). بگيــرد

يـك سيسـتم كنتـرل كيفيـت در      طراحـي  ريـزي آرمـاني بـراي    هـا را در يـك مـدل برنامـه     شاخص

مـدل   1ريـزي آرمـاني صـفر و يـك     ر گرفتند و با كمك يك مدل برنامـه كا ههاي خدماتي ب سازمان

آنها همچنـين  . خود را توسعه داده تا بهترين مجموعه از ابزار آلات كنترل كيفيت را انتخاب نمايند

را بـه خـدمت گرفتـه و     10تا  1ر مقياسمدل امتيازدهي براي رتبه بندي ابزارآلات كنترل كيفيت، د

بـا توجـه بـه هـر ابـزار اسـتفاده        2هـاي كيفيـت   اي نيز براي اولويت بنـدي سـنجه   دهي سادهمتد امتياز

  . نمودند

بر اساس تحليل مغز انسـان بـراي مسـائل پيچيـده و فـازي پيشـنهاد        3يند تحليل سلسله مراتبيآفر

ساعتي . در دهه هفتاد ميلادي پيشنهاد گرديد 4ياين روش توسط محققي به نام ساعت. گرديده است

يند تحليـل سلسـله مراتبـي را    آدر درك و معني، تكنيك فر) مبهمي(براي پرداختن به مفهوم فازي 

اي بـه صـورت مقايسـات     ي بودن را از طريق يك سـاختار رده ابداع كرد كه اين تكنيك نسبت فاز

: راتبي و كـاربرد آن بـر سـه اصـل اسـتوار اسـت      يند تحليل سلسله مآفر. كند گيري مي زوجي اندازه

برقراري ترجيحات از طريـق مقايسـات   ) ب( مسئله؛اي براي  يك ساختار و قالب ردهبرپايي ) الف(

  .(Asgharpour, 2004:pp 298-308)ها  گيري برقراري سازگاري منطقي از اندازه) ج(زوجي؛ 

اما اسـتفاده از   ،اند راتبي استفاده ننمودهليل سلسله ميند تحآاشنايدريانس و كاروپان از فر گرچه

گسـترش   ،هدف مقالـه . كنند هاي كيفيت توصيه مي تر اهميت سنجه دار كردن دقيق اي وزنآن را بر

 روشمدلي است كه از سوي اشنايدريانس و كاروپان ارائه شده است كـه ايـن كـار بـا اسـتفاده از      

هـاي سـنجش كيفيـت و     بازنمـايي درسـت آرمـان   گيرد تا بـه   مي يند تحليل سلسله مراتبي انجامآفر

توان بر  دهد كه چگونه مي ن مقاله نشان مياي. عملكرد هدف مدل برنامه ريزي آرماني كمك نمايد

گيري، شامل گزينش ابزارهاي كنترل كيفيت، با استفاده از تركيـب   هاي رايج در تصميم محدوديت

اي  كاربرد اين مدل همچنين در مطالعـه . چيره شدريزي آرماني  آيند تحليل سلسله مراتبي و برنامهفر

  .موردي نشان داده شده است

                                                                                                                            
1. zero-one goal programming 
2. Quality measures 
3. Analytic hierarchy process (AHP) 
4. Saaty 
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  هاي كيفيت خدمات در ادبيات تحقيق ويژگي. 2-1

تـوان بـراي ارزيـابي     اند كه مي پيشنهاد كرده پيشگامان كيفيت، چندين ويژگي كلي خدمات را

خدمات را  عد مختلف عملكردسه ب ، (Sasser, Olsen, Wyckoff, 1978). كار برد كيفيت خدمات به

گونه  دو (Gronroos, 1982). سطوح مواد اوليه، تسهيلات و امكانات و نيروي كار: اند پيشنهاد كرده

ه چـه مشـتريان از ارائـه دهنـد     آن) (تكنيكـي (كيفيـت فنـي   : رده اسـت كيفيت خدمات را معرفي ك ـ

دريافــت دمات را ي كــه مشــتريان خــا شــيوه(كــاركردي ، و كيفيــت )كننــد خــدمات دريافــت مــي

اشـتراكي   فيزيكـي، : انـد  از سـه گونـه كيفيـت سـخن گفتـه      (Lehtinen, Lehtinen, 1982)). كنند مي

  .و تعاملي) تعاوني(

سـت تنهـا   انتشار يافته ا هاي كيفيت خدمات توسط پژوهشگران اگر چه حجم انبوهي از ويژگي

ــا ويژگــي  ــداد كمــي از آنه ــوده اســت   تع ــايي ب ــوده شــده كــه از نظــر علمــي وضــع و ه ــد آزم   . ان

 (Garvin, 1987: p 101) عد براي سنجش كيفيت پيشنهاد كرده است تهشهـاي   او ميـان سـازمان  . ب

هشـت بعـدي كـه او    . شـود  أمين كننده خدمات، تمايزي قائل نمـي هاي ت كننده كالا و سازمان توليد

، پايايي، قابليت )انطباق(ها، قابليت اطمينان، سازگاري  عملكرد، خصيصه: كند عبارتند از معرفي مي

  .خدماتي، زيبايي شناسي و كيفيت دريافت شده

 (DeSouza, 1989: pp 21-25) بـازار   راهبـرد  كيفيت خدمات را بر مبنـاي اثـر سـود    يها ويژگي

 تعميـرات  و نگهـداري تحويل، ضـمانت،  : بر اين اساس دوازده ويژگي وجود دارند. دهد توضيح مي

سـازي، تبليغـات و اجنـاس نمونـه، پشـتيباني       به خدمات، سفارشـي  ت فروش، دسترسي، خدما)نت( 

. فني، موقعيت جغرافيايي، رسيدگي به شكايات، سهولت امر سفارش و پرداخت هزينه، و ارتباطات

(Parasuraman, 1985: pp 41-50)   ايـن   انـد كـه شـامل    ده شاخص كيفيت خدمات را معرفـي كـرده

گويي، شايستگي، دسترسي، حسن رفتار كاركنان، ارتباطـات،   قابليت اطمينان، پاسخ: شود موارد مي

قابل اعتماد بودن سازمان، امنيت يا پشتيباني در برابر ريسك، فهم و درك نيازهاي مشتريان، و ابعاد 

ها تجزيـه و تحليـل    اي ديگر اين شاخص در مطالعه. ييد كنندألمس پذير يا فيزيكي كه خدمات را ت

، پاسـخ  2، قابليـت اطمينـان  1لمس پـذيري : يفيت اصلي را به وجود آوردندعاملي شدند و پنج بعد ك

                                                                                                                            
1 Tangibles 
2 Reliability 
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  .3و يكدلي 2، تعهد1گويي

درون مايه ثابت در تمامي اين ابعاد اين است كه مشتريان ممكـن اسـت بـراي ارزيـابي كيفيـت      

قضاوت مشتري همچنـين ممكـن اسـت    . خدمات چيزي بيش از خدمات ارائه شده را در نظر گيرند

پژوهشي كـه  . ثر باشدأتري كه با آن خدمات همراه هستند مت خدمات و موارد كم اهميتآيند از فر

نتيجه و هم  انجام شد ثابت كرد كه هم ابعاد مربوط به (Parasuraman, 1994: pp 111-124)از سوي 

يند بر ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات بدون توجه به نوع بخش ارائـه دهنـده خـدمات تـاثير     آفر

ابعـاد   تـري از  از ايـن معرفـي شـدند، مجموعـه جـامع      ده شاخص پژوهش آنها كه پـيش . اردگذ مي

از طريـق  . انـد  ن همپوشاني ابعاد نيز اشاره كردهاگر چه پژوهشگران به امكا. دهند كيفيت تشكيل مي

را  4هـاي آمـاري و روان سـنجي، آنهـا ابـزار سـروكوال       تجربي وسيع، با استفاده از آزمـون پژوهش 

كـاربردترين  ايـن ابعـاد بـه پر   . فيـت تمركـز كننـد   وضع نمودند تـا بـر پـنج بعـد اصـلي كي      اصلاح و

سروكوال با توجه به انديشـه  مدل ). 1(  متدولوژي سنجش كيفيت خدمات تبديل شده است، جدول

تبـديل شـده    افـزايش اثربخشـي و كـارايي    مشتري به ابزاري جهـت  مداري و جلب وفاداري مشتري

تـوان بـه ايـن مـوارد اشـاره       ر اين زمينه انجام شده است كه ميلي متعددي دهاي داخ پژوهش. تاس

بـه   كـارگيري مـدل سـروكوال    در پژوهشـي بـا بـه    (Kazzazi & Dehghani, 2003: pp 31-71): كـرد 

كيفيت خـدمات پسـتي    بررسي شكاف كيفيت خدمات پستي درك شده توسط مشتريان و شكاف

كوال، مـدلي  سـرو  با استفاده از مدل (Jafar Nejad & Rahimi, 2004: pp 1-25) . اند تحويل پرداخته

  . انــــد پيونــــدي بــــراي رتبــــه بنــــدي موسســــات ارائــــه كننــــده خــــدمات پيشــــنهاد نمــــوده 

(Ghoseiri & Pishdad, 2006: pp 71-90) هاي كيفيت خدمات پرداخته و بـا اسـتفاده    به بررسي مدل

. انـد  ت سنجش كيفيـت خـدمات انجـام داده   اي موردي جه مطالعه) سروكوال(انتخابي خود  از مدل

كـار   اند به استخراج نموده (Parasuraman, 1988: pp 12-40)را همان گونه كهاين مقاله ابعاد كيفيت 

  .گيرد مي

  

  

                                                                                                                            
1. Responsiveness 
2. Assurance 
3. Empathy 
4. SERVQUAL 
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  خدماتيهاي  هاي كيفيت براي سازمان خلاصه ابعاد و ويژگي: 1جدول 

  )تعريف عملياتي(توضيح بعد   بعد كيفيتي

  لمس پذيري

تجهيـزات بـا   (آلات، پرسـنل، و پرسـنل ارتباطـاتامكانات فيزيكي، ابزار-تسهيلاتظاهرِ

سيماي مدرن، تسهيلاتي كه از لحاظ بصري جذابند، اعضاي نيـروي كـار مرتـب و جـذاب     

  ).بودن ظاهر موادي كه با خدمات همراهند

  قابليت اطمينان

انجام كارهـا در زمـان   (تي توانايي اجراي خدمات وعده داده شده براساس شرايط و به درس

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

  ).و قابل اطمينان و اصرار بر عمليات بدون خطا

  گويي پاسخ

اعضاي نيروي كـار خـدمات فـوري ارائـه     (ميل به كمك به مشتريان و ارائه خدمات فوري

شه مايل به كمك كردن باشند، و اعضاي نيروي كار آن قـدر  كنند، اعضاي نيروي كار همي

  ).مشغول نباشند كه نتوانند به نيازهاي مشتريان پاسخ گويند

  تعهد

اعضاي نيروي كار و توانـايي آنهـا در الهـام اطمينـان و اعتمـاد      )ادب(دانش و حسن رفتار

خـود بـا سـازمان     رفتار كاركنان در مشتريان اطمينان تزريق كنـد، مشـتريان در تعامـل   (

احساس امنيت نمايند، مودب بودن كاركنـان و اعضـاي نيـروي كـار، دانـش كـافي بـراي        

  ).پاسخگويي به سوالات را داشته باشند

  يكدلي
توجه فردي و شخصي نمـودن، بـالاترين ميـل قلبـي را     (توجه خاص كاركنان به مشتريان

  ).داشتن و درك نيازهاي خاص مشتريان

  كنترل كيفيت خدمات گزينش ابزارهاي. 2

  مراتبي سلسله تحليل آيندرهيافت فر: هاي كيفيت سنجه كردن دار وزن. 1-2

چگـونگي   معرفي شده، به (Saaty, 1977: pp 234-281)فرآيند تحليل سلسله مراتبي كه از سوي 

 گيـري چنـد معيـاره    مسـئله مربـوط بـه تصـميم    ها در يـك   اي از فعاليت تعيين اهميت نسبي مجموعه

هـايي دربـاره معيارهـاي كيفـي نامحسـوس و معيارهـاي        كارگيري قضاوت آيند بهاين فر. ردازدپ مي

) ابزارهاي كنترل كيفيت(ها  بديل 1از مقايسات زوجي روشاين . سازد مي كيفي محسوس را ممكن

ه از چنين استفاد. گيرد بهره مي) پنج ويژگي كيفيت خدمات(و مقايسات زوجي معيارهاي چندگانه 

ايـن  . كند مي هاي مهمي را فراهم ها از تصميم گيرنده، مزيت آوري داده ت زوجي براي گردمقايسا

دهد بر مقايسه تنها دو مورد تمركز كند و اين كـار مشـاهده را از    مسئله به تصميم گيرنده اجازه مي

مسـئله  بـه عـلاوه مقايسـات زوجـي اطلاعـات معنـاداري دربـاره        . دارد أثيرات باز ميدخالت ديگر ت

                                                                                                                            
1. Pairwise comparisons 
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به ويژه  ؛بخشد مي يند تصميم گيري بهبودآگذارد كه سازگاري را در فر گيري در اختيار مي تصميم

  .يند تصميم گيري گروهي را شامل شودآاگر فر

تبـي در سلسـله مراتبـي متشـكل از سـه سـطح       آمدل سيستم كنترل كيفيت، به صورت سلسله مر

ح دوم ته است، كـه در پـي آن سـط   س قرار گرفأهدف سيستم در ر: اساسي سازمان دهي شده است

 ايـن چيـدمان ايـن امكـان را بـه تصـميم گيرنـدگان       . گيرند مي ها قرار معيارها و در سطح سوم بديل

و از مقايسـات زوجـي سـاده،     اي تمركـز كننـد   مسـئله پيچيـده  دهد كـه بـر هـر بخـش از چنـين       مي

گيـري   سلسله مراتبـي تصـميم  آيند تحليل در اين مطالعه، هدف مدل فر. دست آورند هها را ب اولويت

درباره اولويت بندي مجموعه ابزارهاي كنترل كيفيت با توجه به كيفيت بعضي معيارهـاي خـدمات   

قابليـت  : شـوند  مـي  معيارها يا اهداف تصميم مربوط به سيستم كيفيت از پـنج عنصـر تشـكيل   . است

هـا   هـايي كـه از آن   ههـاي تصـميم، گزين ـ   بـديل . پذيري ن، تعهد، پاسخگويي، يكدلي، و لمساطمينا

هـاي مربـوط بـه     داف مربـوط بـه گـردآوري داده   گيرد، ابزارهاي كيفيت براي اه ـ انتخاب انجام مي

  .آيند مشتريان به شمار مي

هـاي كلـي    تلفيـق بـه معنـاي اعمـال وزن    . ه اسـت دسـت آمـد   ههاي ب ـ اولويت 1گام بعدي، تلفيق

وان اولويتي مركب براي يك بـديل در  هاي مشترك در سطح پاييني سلسله مراتب است تا بت تقاطع

ايـن  . هاسـت  هاي كلي بـديل  ق نشان دهنده نتايج تمامي اولويتتلفي. ميان تمامي معيارها تشكيل داد

ريـزي آرمـاني بـه عنـوان      برنامـه  -آينـد تحليـل سلسـله مراتبـي    ها سپس در مدل تركيبـي فر  اولويت

آمده با توجه بـه هـر يـك از پـنج معيـار       دست ههاي ب اولويت. شوند هاي تابع هدف استفاده مي وزن

 شوند تا بـه عنـوان سـهمي كـه هـر معيـار بـه هـر بـديل          مي كيفيت خدمات در مدل تركيبي استفاده

  .دهد به كار آيد مي

 مدل برنامه ريزي آرماني. 2-2

در پـي  ) 1(لـه  تـابع هـدف در معاد  . اسـت ) 1ياix )0ر تصميم ريزي آرماني، متغي در مدل برنامه

هـا، سـاعات در دسـترس مـديريت، و      هزينـه (اهداف مطلوب منابع محدود  كمينه كردن انحراف از

  :است) ساعات در دسترس اعضاي نيروي كار
     )1().,(),(),( +−+−+− ++= eeebbbccc ddPddPddPMinZ  

                                                                                                                            
1. Synthesize 



  نامه مديريت  مجله پژوهش  76

 

نمايـانگر در دسـترس بـودن منـابع محـدود      ) 4(و ) 3(، )2(هاي آرماني در معادلات  محدوديت

ساعات  Bهزينه، Cدهند كه در آن  هر معادله، سقف منابع را نشان مياست مقادير سمت ر. است

  . كنند مي ساعات در دسترس اعضاي نيروي كار را بيان Eدر دسترس مديريت و 
 )2(,

1
Cddxa cc

m

i ici =−+ +−
=∑  

)3(,
1

Bddxa bb

m

i ibi =−+ +−
=∑  

)4(,
1

Eddxa ee

m

i iei =−+ +−
=∑  

 مدل تركيبي. 3-2

كيفيـت  هـاي   سـنجه هاي  رهاي انحراف همراه با آرماندر مدل تركيبي، تابع هدف همچنين متغي

تابع هـدف  . اين مدل در پي كمينه سازي چنين انحرافاتي از سطوح مطلوب است. شود مي را شامل

ها آن گونه كـه در معادلـه    ديتبه علاوه يك سري از محدو. استآمده ) 5(بازبيني شده در معادله 

. ي نشـان دهـد  هاي آرمـان  را در هر يك از محدوديت) kQ(آمده، اضافه شده تا هدف كيفيت ) 6(

شـود   مـي  يند تحليل سلسله مراتبي براي ابزارهاي كنترل كيفيت اضافهآهاي فر معادله مربوط به وزن

  :آمده است) 7(اين مورد در معادله . ن سازدتا ترجيحات ابزارآلات متفاوت را نمايا

++⎥
⎦

⎤
⎢
⎣

⎡= +−

=

+−
∑ ),(),(

1
aaa

k

k
kkkkk ddPdwdwPMinZ  

)5(),,(),(),( +−+−+− +++ eeebbbccc ddPddPddP  

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

kkforQddxa kkk

m

i
iki ==−+ +−

=
∑  

)7(.1
1

=++ +−
=∑ aai ii ddxw   

. ود خواهـد داشـت  هاي كيفيت يك معادلـه وج ـ  دهد براي هر يك از سنجه نشان مي) 6(معادله 

بـراي  . مسـئله بسـتگي دارد  ه اهميـت موقعيـت   ب ـ) 6(هـاي آرمـاني در معادلـه     رده بندي محـدوديت 

نماينده سـهمي اسـت كـه هـر معيـار بـراي        kiaيند تحليل سلسله مراتبي، آكارگيري بهتر نتايج فر به

نشـان داده شـد،   ) 1(در معادلـه  هاي پيشين و آن گونه كه  در مقايسه با پژوهش. كند يجاد ميبديل ا

هـاي   كـارگيري وزن  با بـه . رد استفاده استهاي كيفيت مطلوب و مو سنجهتر  دار كردن مناسب وزن
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شوند و اين  مي هاي ابزار كنترل كيفيت مجزا تعيين سلسله مراتبي به دست آمده، رتبه يند تحليلآفر

، رتبـه  kPعبـارت . شـود  ها انجـام مـي   براي هر يك از آن kwدار كردن نسبي  آيند از طريق وزنفر

KPPPام است كه در آن kاولويت  1بندي لكسيكوگرافيك >>>   .است 21...

مطلـوب  هاي  تابع هدف است كه در پي كمينه كردن انحراف از آرمان) 1(در اين مدل، معادله 

ماهيـت  . زارهاي كنتـرل كيفيـت اسـت   مربوط به اب يند تحليل سلسله مراتبيآفرسازگار با رتبه بندي 

 kwكـه بـه وسـيله    را  يند تحليل سلسـله مراتبـي  آفرهاي  ريزي آرماني، وزن برنامه لكسيكوگرافيك

 مخصـوص خـود در نظـر    kPهـاي ابـزار كنتـرل كيفيـت درون      عنوان زيـر رتبـه   شود به شخص ميم

. تر است گيري مطلوب آيند تصميمتر باشد، گزينش ابزار كيفيت در فر بزرگ kwهر چه . گيرد مي

هاي منـابع محـدود ماننـد بودجـه، سـاعات در       همان گونه كه پيش از اين نيز اشاره شد، محدوديت

هـاي   كار را همچنـين بـه عنـوان محـدوديت     دسترس مديريت و ساعات در دسترس اعضاي نيروي

رهاي انحراف و جايگزين كردن علائـم تسـاوي بـا علائـم نامسـاوي در      يله حذف متغيسيستم به وس

  .بيان كرد) 4( -) 2(معادلات 

  كارگيري مدل تركيبي به. 3

ينـد تحليـل سلسـله    آبر اساس موردي واقعي در يك سـازمان خـدماتي، متـدولوژي تركيبـي فر    

بـديل بـالقوه را بـراي طراحـي بهتـر      سـازمان هفـت   . كار گرفته شـد  هبرنامه ريزي آرماني ب -مراتبي

تاسـفانه، هـر   م. كند مي هاي مشتريان ارزيابي آوري داده كنترل كيفيت مربوط به اهداف گرد سيستم

هاي كيفيت اصلي را به ميزان متفـاوتي داراسـت و نيازمنـد سـطوح متنـوعي از       كدام از ابزار، سنجه

 ن مجموعـه ابزارهـا بـراي   ود گـزينش بهتـري  مشكل اين سازمان با منـابع محـد   رو، از اين. منابع است

يندهاي گروهي آمدل نيازمند فر. كليدي كيفيت استهاي  دريافت بازخورد مشتري و درك سنجه

ينـد، گـروه مجموعـه اي از اوزان را بـراي     آدر ايـن فر . فردي استهاي  در عوض جمع آوري داده

آينـد گروهـي   فر. نمايـد  بنـدي مـي   هاي تصميم را رده كند و آنگاه بديل مي معيارهاي تصميم تعيين

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

  .پژوهشي همكاري كند گروهرا تشكيل داد كه با  ، گروهييند گروهي، مديريت سازمانآدر فر

                                                                                                                            
1. Lexicographic 
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 يند تحليل سلسله مراتبيآهاي فر دست آوردن وزن به. 1-3

به سلسله مراتب چند سـطحي تجزيـه    مسئلهيند تحليل سلسله مراتبي، آاستفاده از فر براي تسهيل

 كه بايد در نظر گرفته شـوند نشـان  را هاي تصميم  لي فرايند تصميم، معيارها و بديلشد كه آرمان ك

. پـذيري و تعهـد   ت اطمينان، يكـدلي، پاسـخگويي، لمـس   قابلي: پنج معيار تصميم عبارتند از. داد مي

مكاتبـه بـا مشـتريان در مقيـاس وسـيع      ) 1: هاي تصميم كه بايد در نظر گرفته شوند عبارتنـد از  بديل

)1x(2(تماس تلفني با مشتريان در مقياس وسيع ) 2 ؛x( 3 (هاي پرسـش و پاسـخ    كارت) 3؛x(4 ؛ (

سـنجش خـدمات مسـتقيم    راي بررسي محل خريـد ب ـ ) 5 ؛)4x  (م خريد مصاحبه با مشتريان در هنگا

)5x(6(         سنجش خدمات پشتيباني  رايبررسي محل خريد ب) 6 ؛x(تماس تلفني بـا مشـتريان در   ) 7 ؛

  .نشان داده شده است) 1(ه مراتب در شكل سلسل). 7x(   مقياس كوچك 

  

  

گـروه  بـه اعضـاي   . شود مي براي هر زير سطح سلسله مراتب يك ماتريس اهميت نسبي تشكيل

ينـد تصـميم   آخـود را در فر  هاي كارشناسي ترجيحـي  شود تا قضاوت گيري فرصت داده مي تصميم

خـاص در هـر بـار مقايسـه     يل تصميم ديگر با توجه بـه يـك معيـار    هر بديل تصميم با بد. بيان كنند

هاي اولويت هر بديل تصميم بـا توجـه بـه يـك معيـار       به ارزش اين مقايسات زوجي نهايتاً. شود مي

ت اس هايي ماتريسي است كه نشان دهنده ارزش نتيجه در اين سطح از سلسله مراتب،. شود منتهي مي

هـا   بـراي هـر يـك از مـاتريس     1روش بـردار ويـژه  . بيان شده اسـت گيري  كه به وسيله گروه تصميم

بـه  . (Ghodsipour, 2005: pp 151-215)رود  كـار مـي   بـه  2چويس وسيله نرم افزار اكسپرت نوبت به به
                                                                                                                            
1. Eigenvector 
2. Expert Choice (EC) 

 هدف

3معيار  2معيار   1معيار   4معيار    5معيار  

4بديل  

 

5بديل  

 

6بديل   

 

7بديل   

 

3بديل  

 

2بديل  1بديل    

ساختار مدل برنامه ريزي سلسله مراتبي:  1شكل   
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بـه دليـل   . آمـده اسـت  ) 2(نتـايج در جـدول   . شود مي ها محاسبه هاي نسبي بديل طريق، اولويت اين

  :يي حاصل از نرم افزار ذكر شده است، فقط نتايج نهامقالهمحدوديت 
  

  نتايج اولويت ها براي هر يك از بديل ها با توجه به هر معيار:  2جدول 

 معيارهاي تصميم گيري كيفيت
  بديل هاي تصميم

  لمس پذيري  قابليت اطمينان  پاسخگويي  تعهد  يكدلي

415/0 025/0 029/0 248/0 029/0 
1x 

054/0 395/0 367/0 143/0 333/0  
2x 

099/0 039/0 043/0 142/0 036/0  
3x 

154/0 155/0 069/0 066/0 106/0  
4x 

034/0 077/0 073/0 069/0 097/0  
5x 

036/0 074/0 12/0 128/0 099/0  
6x 

208/0 235/0 299/0 204/0 3/0  
7x  

  ناسازگاري نرخ  08/0  03/0  02/0  06/0  05/0

  

سـاعتي، ميـزان   . نمـود راحتـي محاسـبه    را نيـز بـه   تـوان ناسـازگاري   براي هر يك از معيارها مي 

شاخص ناسازگاري را با اسـتفاده از رابطـه   
)1(

)( max

−

−
=

n

nλ
μ    كـه نـرخ    صـورتي در . بـه دسـت داده اسـت

ــك  ــازگاري، كوچ ــاوي    ناس ــا مس ــر ي ــد  0.1ت ــازگاري وجـ ـ باش ــي س ــات زوج   ود دارد در مقايس

(Momeni, 2006: pp 42-45).  هـا كمتـر    شود، تمامي نسبت مي ملاحظه) 2(همان طور كه در جدول

 . دارد ند، پس در مقايسات زوجي سازگاري وجودهست 1/0از 

رسـد،   مقايسات زوجي معيارهاي تصميم مي نوبت بهها،  هاي نسبي بديل اولويتپس از محاسبه 

) 2(نتـايج جـداول    كارگيري فرايند تلفيق هبا ب. قابل ملاحظه است) 3(نتايج اين مقايسات در جدول 

تصـميم   هـاي  بندي كلـي بـديل   شوند، حاصل اين تلفيق، اولويت مي در يك ماتريس تركيب) 3(و 

نتـايج را نشـان   ) 4(جـدول  . اسـت  بندي كلـي هفـت بـديل ابـزار كيفيـت      نتايج اين گام، رتبه. است

  :دهد مي
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  هاي هر يك از معيارها ير اولويتنتايج مقاد:  3جدول 

  اولويت  معيارهاي تصميم

  379/0 پاسخگويي

  189/0 تعهد

  281/0 قابليت اطمينان

  025/0 يكدلي

  126/0 لمس پذيري

  

  گيري هاي تصميم اوزان نهايي بديل:  4جدول 

  هاي تصميم بديل  اولويت  رتبه بندي

 118/0 رتبه سوم
1x  

 273/0 لرتبه او
2x  

 066/0 رتبه هفتم
3x  

 095/0 رتبه پنجم
4x  

 079/0 رتبه ششم
5x  

 101/0 رتبه چهارم
6x  

 268/0 رتبه دوم
7x  

 برنامه ريزي آرماني -يند تحليل سلسله مراتبيمدل تركيبي فرا. 2-3

ســاعات كــاري محــدود و ديگــر هــاي منــابع ماننــد بودجــه،  ريــزي آرمــاني محــدوديت برنامــه

را كه بايـد در وضـع و نگهـداري سيسـتم     ) هاي سيستم از قبيل محدوديت(هاي گزينش  محدوديت

هت تصـميم گيـري دربـاره    تلاش در ج. سازد مي كنترل كيفيت خدمات در نظر گرفته شوند ممكن

اينكه كدام يك از هفت ابزار كنترل كيفيت خدمات را در طراحي سيستم كنترل كيفيـت خـدمات   

كار گرفـت نيازمنـد شناسـايي چنـدين محـدوديت منـابع وابسـته بـه ماهيـت هـر يـك از             هسازمان ب

ات مربـوط  خلاصه اي از هزينه سالانه و اطلاع ـ) 5(جدول . ابزارآلات كنترل كيفيت خدمات است

  .به نيروي انساني را درباره هفت ابزار كنترل كيفيت خدمات گرد آورده است

تصميم گيري پس از بحث به اين نتيجه رسيد كه حداقل سه ابـزار از هفـت ابـزار كنتـرل      گروه

همچنين، ماهيت برخي از ابزارهاي كيفيـت تكـراري، غيـر    . كيفيت براي سنجش كيفيت لازم است
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، نسـخه اي  )7x(براي نمونـه، بررسـي مقيـاس كوچـك تلفـن هـا      . ه منابع بودضروري و هدر دهند

هاي سيستمي براي جلوگيري  در نتيجه محدوديت. بود) 2x(ها  وسيع تلفن كوچك شده از بررسي

حاصـل كنـد كـه     خواست اطمينان مي گيري همچنين تصميم گروه. از چنين تكرارهايي لازم هستند

سنجد كـه بـراي مشـتريانش بيشـترين اهميـت را       هايي را مي زينش ابزار كنترل كيفيت آن ويژگيگ

در سـنجش هـر يـك    ) ها بديل(از ابزارآلات كنترل كيفيت  براي تعيين توانايي هر يك. داشته باشد

ل تصميم با توجه به يند تحليل سلسله مراتبي هر بديآ، از امتيازهاي فر)معيارها(از پنج سنجه كيفيت 

  . شود ذكر شده، استفاده مي) 2(در جدول هر معيار كه 

  
  ابزار آلات كنترل كيفيت خدمات هزينه ساليانه و اطلاعات نيروي انساني مربوط به : 5جدول 

  مقدار بودجه

  ساليانه منابع

  )هاي تصميم گيري بديل(ابزار آلات كنترل كيفيت 
  منابع

7x  6x  5x  4x  3x  2x  1x  

14500  

  واحد پول
4738  2500  862  650  1190  9760  9750  

  هزينه

  تخميني

550  

  ساعت
43  98  98  49  54  196  196  

  ساعات

  مديريت

1090  

  ساعت
590  491  287  93  57  57  47  

  ساعات

  كاركنان

  

ان اسـت، يـك محـدوديت    از آنجا كه هدف سازمان گزينش ابزارهاي كيفيت بـا بـالاترين اوز  

. هاي نهايي ابزارهاي برگزيده مورد اسـتفاده قـرار داد   توان به منظور بيشينه سازي وزن آرماني را مي

هـر يـك از هفـت     هاي نهـايي را بـراي   سلسله مراتبي وزنآيند تحليل لازم به ياد آوري است كه فر

  .اند آمده) 4(ها در جدول  اين وزن. تدست داده اس هب) ها بديل(ابزار كيفيت 

 مسئلهفرموله بندي . 3-3

ند و ايـن كـار را بـا انتخـاب     هسـت  هاي سيستمي براي كاهش هـدر رفـتن منـابع لازم    محدوديت

ها،  مسئله مورد نظر ما، بررسي محدود تلفندر . دهند مي جامنكردن ابزارهاي كنترل كيفيت مشابه ان

خواسـت  گيـري همچنـين در    گـروه تصـميم  . اي از بررسي وسيع تلفني بود تنها نسخه كوچك شده

ت اين بود كه دسـت  همچنين نظر مديري. هاي محل خريد انجام گيرد كرد تنها يك گونه از بررسي
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هـاي سـاده    عنوان محدوديت به "هاي سيستمي محدوديت"اين . بايست انتخاب شود كم سه ابزار مي

  :)9-8(هاي  محدوديت شوند؛ مي ريزي خطي در نظر گرفته برنامه
)8(,11 6572 ≤+≤+ xxوxx  

)9(,37654321 ≥++++++ xxxxxxx  

، )12الـي   10(هـاي   محـدود يـا بـه عبـارت ديگـر محـدوديت       سه محـدوديت مربـوط بـه منـابع    

ينـه سـازي انحرافـات    ا دارا هستند، از آنجا كه هدف سازمان كمرهاي انحراف وابسته به خود رمتغي

ع هـدف نهـايي،   هاي منابع محدود است، با افزودن متغييرهاي انحراف مثبت به تـاب  مثبت محدوديت

سـازمان، محـدوديت بودجـه عمليـات سـالانه را      . سازي ايـن انحرافـات اسـت    سازمان در پي كمينه

هـاي تلفنـي، چـاپ و غيـره را      كه هزينه مواد، پست، تمـاس ين كرد واحد پولي تعي 14500حداكثر 

ن سـاعات سـاليانه   همچنين، مديريت سازمان ميزا. شد مي براي تمامي ابزارهاي كنترل كيفيت شامل

سـاعت و ميـزان    550توانست به خدمات ابزارهاي كنترل كيفيت اختصاص دهد  را كه مديريت مي

هـاي اداري را تـا    هـا و فعاليـت   هـا، مصـاحبه   داده آوري ات كار اعضاي نيروي كـار بـراي گـرد   ساع

  :ساعت تعيين كرد 1090حداكثر 

)10(,14500
47382500

862650119097609750

76

54321 =
−++

+++++
+−
cc ddxx

xxxxx
 

)11(,550
4398

984954196196

76

54321 =
−++

+++++
+−
bb ddxx

xxxxx
 

)12(.1090
590491

28793575747

76

54321 =
−++

+++++
+−
ee ddxx

xxxxx
 

تـوان   همچنـين مـي   گيران اي منابع را در صورت تمايل تصميمه سه معادله مربوط به محدوديت

گيـري خواسـت كـه ايـن      اگر چه گـروه تصـميم  . بندي كرد هاي سيستمي فرموله به عنوان محدويت

هـا در سـاختار نهـايي     ته شوند تـا سـهم آن  هاي آرماني در نظر گرف ها به عنوان محدويت محدوديت

  .مدل بهتر درك شود

هاي كنترل كيفيت در واقـع  خواست مطمئن شود كه گزينش ابزار مديريت سازمان همچنين مي

يك محدويت آرمـاني نيـز   . گيرد كه براي مشتريانش مهم بودند مي هاي كيفيتي را اندازه آن سنجه

آينـد  لازم است تا مطمئن سازد كه ابزارهايي با بـالاترين وزن هـا كـه از طريـق تجزيـه و تحليـل فر      
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هـا از   سـازي وزن  محدوديتي در پـي بيشـينه  چنين . شوند اند گزينش مي سلسله مراتبي به دست آمده

  :هاست كيفيت با بالاترين اولويت كنترل طريق گزينش ابزارهاي

)13(.1
268.0101.0

079.0095.0066.0273.0118.0

76

54321 =
−++

+++++
+−
aa ddxx

xxxxx
 

انـد،   آمـده ) 1(اي كـه در جـدول    يـك از پـنج سـنجه   براي تعيين توانايي ابزارها در سنجش هر 

براي هر ابـزار كنتـرل كيفيـت بـه وسـيله هـر       ) ها يا وزن(ايند تحليل سلسله مراتبي مقادير اولويت فر

در مـدل تركيبـي    kiaهاي فردي نماينده پارامترهاي  وزن. گيرد يسنجه كيفيت مورد استفاده قرار م

مقادير سمت . پذيرد صورت مي) 2(در جدول  kiaهاي هاي آرماني از داده دويتتوسعه مح. هستند

 ixيـا  راست براي هر محدوديت آرماني، در پي تحميل گزينش ابزارهاي كنترل كيفيت خـدمات  

عبـارت ديگـر،    بـه . هسـتند ) يا مفيد ترين مجموعه ابزارهاي سنجش كيفيـت (هايي با بالاترين امتياز 

البته، مقادير سـمت  . بهترين مجموعه سه ابزار كيفيت براي هر يك از پنج سنجه كيفيت انتخاب شد

هـاي   kQمورد بررسـي مـا هـر يـك از      مسئلهاگر چه در . تواند هر مقداري را اتخاذ كند مي راست

دسـت   ، براي هر يك از پنج سنجه كيفيت بـه kiaسادگي از جمع جبري بهترين سه  سمت راست به

مدل در جستجوي بهترين يا كامل ترين مجموعه از ابزارهاي كيفيت، براي هر يـك از  . آمده است

   :كيفيت استهاي  سنجه
  

)14(,739.0
3.0099.0

097.0106.0036.0333.0029.0

1176

54321 =
−++

+++++
+−
kk ddxx

xxxxx

)15(,595.0
204.0128.0

069.0066.0142.0143.0248.0

2276

54321 =
−++

+++++
+−
kk ddxx

xxxxx

)16(,786.0
299.012.0

073.0069.0043.0367.0029.0

3376

54321 =
−+++

++++
+−
kk ddxx

xxxxx

)17(,785.0
235.0074.0

077.0155.0039.0395.0025.0

4476

54321 =
−++

+++++
+−
kk ddxx

xxxxx

)18(,777.0
208.0036.0

034.0154.0099.0054.0415.0

5576

54321 =
−++

+++++
+−
kk ddxx

xxxxx

             

آرمـاني كمينـه   هـاي   نهايي را در هر يـك از محـدوديت  هاي  كند انحراف مي تابع هدف تلاش
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كيفيـت  هـاي   سنجههاي  ين آرمانمنابع و همچنهاي  آرماني شامل محدوديتهاي  محدوديت. سازد

   :مطلوب است

)19(
).126.0025.0281.0189.0379.0(

)(

543213

21

−−−−−

−+++

++++

++++
=

kkkkk

aebc

dddddP

dPdddP
MinZ  

هـاي آرمـاني    هدف مربوط به محـدويت رهاي انحراف در تابع رده بندي متغي)( 51 kk dd بـر   −

متكـي  ) 3(يند تحليل سلسله مراتبـي و مطـرح شـده در جـدول     آهاي به دست آمده به وسيله فر داده

برنامه ريـزي آرمـاني بـه صـورت      -يند تحليل سلسله مراتبيآ، مدل تركيبي فر)1(در پيوست . است

  .كلي آورده شده است

 نتايج. 4

 1ريزي آرماني را با استفاده از نـرم افـزار لينـدو    برنامه -آيند تحليل سلسله مراتبيمدل تركيبي فر

ي كنترل كيفيت را ، جواب بهينه ابزارها)6(جدول . (Winston, 2001) توان به سادگي حل نمود مي

، )2x(تمـاس تلفنـي بـا مشـتريان در مقيـاس وسـيع       : گـزينش بهينـه عبـارت اسـت از    . دهد مي نشان

و بررسي محـل خريـد   ) 4x(، مصاحبه با مشتريان در هنگام خريد )3x(هاي پرسش و پاسخ  كارت

ابزارهاي برگزيده بـه عنـوان سيسـتمي جمعـي و طراحـي      ). 6x(خدمات پشتيباني به منظور سنجش 

تعريـف شـده عمـل     )1(شده براي بازنمايي عملكرد پـنج سـنجه كيفيـت آن گونـه كـه در جـدول       

هـاي   هـاي سيسـتمي، محـدوديت    ترل كيفيت خدمات به دليل محدوديتسه ابزار ديگر كن .كنند مي

هاي آرماني مرتبط با حـداكثر   مازاد محدوديت. شوند هاي تعيين شده انتخاب نمي ولويتآرماني و ا

سازي بودجه، ساعات مديريت و ساعات كاركنان به كار رفتند، اطلاعات  سقف منابع كه براي مدل

هر چـه ميـزان انحـراف    ). 6(جدول ) ب(دهند، قسمت  باره آن منابع در اختيار قرار ميمفيدي را در

  . هاي كيفيت متناظر با آن را بسنجد تواند ويژگي اشد، سيستم بهتر ميبكمتر 

مـديريت،  . دكردست آمده از مدل تركيبي را به مديريت سازمان ارائه  هتحقيقات، نتايج ب گروه

توانـد در توسـعه    مـي  اي اسـت كـه   و باور به اين كه وسـيله  ساختار مدل و مكانيزم آن را با رضايت

. سـازي نتـايج آن را خواسـتار شـد     دمات به كار رود از نظر گذراند و پيـاده سيستم كنترل كيفيت خ

هـاي   هاي آموزش كاركنان و ديگر هزينـه  چنين خواستار آن شد كه مدل هزينهمديريت سازمان هم
                                                                                                                            
1. LINDO 
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بـا توجـه بـه اينكـه ذائقـه      . وابسته را براي اجراي بهتر ابزارهاي كنترل كيفيت خـدمات شـامل شـود   

تحقيقـات،   گـروه كه اعضاي  كردي حساس است، مديريت سازمان پيشنهاد مشتريان به شكل پوياي

 .ها را مورد بازبيني قرار دهند ه طور دوره اي اجزاي مدل و قضاوتب

  
  ريزي آرماني برنامه - تحليل سلسله مراتبي يندآراه حل مدل تركيبي فر : 6جدول 

  متغيرهاي تصميم) الف(

07 =x 01 =x 14 =x  12 =x 

 05 =x 16 =x  13 =x  

  هاي سيستمي مقدار مازاد منابع محدوديت) ب(

  مازاد  مقدار كل در دسترس مقدار مصرف محدوديت ها

  400  14500 14100 بودجه

  153 550 397 يريتساعات مد

  392  1090 698 ساعات كاركنان

  هاي كيفيت هاي سنجه انحرافات در محدوديت) ج(

  محدوديت
 اهداف

  )خواسته ها( 
  مكتسبات

  ميزان عدم دستيابي

  به آرمان 

  165/0  574/0 739/0 پاسخگويي

  116/0  479/0 595/0 تعهد

  187/0  599/0 786/0 قابليت اطمينان

  122/0  663/0 785/0 يكدلي

  434/0  343/0 777/0 لمس پذيري
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