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طراحي اثرزداي کيفيت خدمات با تلفيق آزمایش‌های تاگوچي و روش سروکوال دریک آژانس مسافرتي
آرش شاهين1، نسيبه جنتيان*2
1- استاديار دانشکده علوم اداری و اقتصاد دانشگاه اصفهان
2- کارشناسي ارشد مدیریت صنعتی دانشکده علوم اداری و اقتصاد دانشگاه اصفهان
چکيده
هدف اين پژوهش، دست یافتن به طراحي اثرزداي ابعاد کيفيت خدمات است. طراحي سيستم کيفيت خدمات با استفاده از روش طراحي اثرزدا مي‌تواند به انتخاب سطوح بهينه ابعاد کيفيت خدمات منجر شود. در پژوهش‌هاي انجام شده در زمينه کيفيت خدمات، تاکنون صرفاً به شناسايي ابعاد کيفيت خدمات و رابطه اين متغيرها با رضايت مشتري پرداخته شده است. طراحي اثرزداي ابعاد کيفيت خدمات با تلفيق و استفاده از دو ابزار طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي و روش سروکوال در آژانس مسافرتي ايران تراول صورت گرفته و به اين منظور، پنج بعد اصلي کيفيت خدمات؛ يعني قابليت اطمينان، پاسخ گويي، تضمين، همدلي و ملموسات و بعد قيمت به عنوان فاکتورهاي کنترل و متغير پاسخ در دو حالت مجموع انتظارات مشتري در موردکيفيت خدمات و مجموع شکاف‌هاي خدمات در نظرگرفته شده​است. شایان ذکر است، در این پژوهش متغیر بدی​کارکرد در نظر گرفته نشده ​است. مزيت اين روش نسبت به روش‌های کلاسیک طراحی آزمایش‌ها، بهبود همزمان ميانگين و انحراف معيار است. اين پژوهش با محاسبه نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد S/N)) به ترکيب بهينه سطوح مختلف ابعاد کيفيت دست یافته است. مقايسه اين دو نوع طراحي مي‌تواند به مؤسسه در هزينه‌يابي براي يافتن مشتري جديد يا حفظ مشتري موجود کمک کند. 

واژه‌های کليدي: طراحي اثرزدا، کيفيت خدمات، طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي، شکاف، روش سروکوال
مقدمه
بررسي تحولات در سال‌هاي اخير نشان مي‌دهد که خدمات به صورت وسيعي در حال گسترش است و مسأله رقابتي شدن در خدمات امر انکارناپذيري است. تحول چشمگير در کيفيت خدمات از سال 1970 نمايان شده است. امروزه موضوع کيفيت خدمات داراي ارزش تجاري جهاني بوده و حدود 20% از عوامل مؤثر‏ بر تجارت جهان را از آن خود کرده است (کشاورز، 1386). رشد صنعت خدمات در گرو يک برنامه ريزي دقيق و اتخاذ روش​هاي مناسب است. شناخت اولويت​ها و نيازهاي مشتريان به عنوان اولين گام در جهت موفقيت براي کسب سهم بيشتري از بازار، سبقت گرفتن از رقبا و جلب رضايت بيشتر مشتريان است و چنانچه مؤسسه يا سازماني نتواند معيارها، نيازها، خواسته‌ها و تمايلات مشتريانش را به خوبي شناسايي کند، محکوم به شکست و فنا خواهد بود (سورش چندار و همکاران
، 2003).
 کيفيت خدمت از نظر پاراسورامان و همکاران
 (1988)، قضاوت همه جانبه مشتري درباره ماهيت برتر خدمت نسبت به خدمات مشابه با مزيت‌هاي برجسته آن است. لويس و بومز
 (1983)، کيفيت خدمات را ميزان سازگاري سطوح مختلف خدمت با انتظارات مشتري بيان مي‌کنند. براي شناسايي معيارهاي مناسب براي ارزيابي کيفيت خدمات، داشتن بينشي فراگير و جامع در خصوص سيستم خدمات ضروري است. ابعاد کيفيت خدمات توسط محققان بازاريابي که در حال مطالعه مقوله‌ها و انواع مختلف خدمات بودند، کشف و شناسايي شد. آنها پنج بعد اصلي قابليت اطمينان
، پاسخ گويي
، تضمين
، همدلي 
و ملموسات
 را شناسايي کردند که مشتريان از اين پنج بعد براي قضاوت درباره کيفيت خدمات استفاده مي‌کنند (شاهين
، 2006) . اندازه گيري شکاف و فاصله بين خدمات مورد انتظار و خدمات دريافت شده توسط مشتري، داراي فرايند بازخور مؤثري از سوي مشتري است که در شرکت‌هاي بزرگ خدماتي اعمال مي‌شود. به منظور تعيين اين شکاف از روش سروکوال که توسط پاراسورامان وهمکاران (1988) ابداع شد، استفاده مي‌شود. (فيتزسيمونزو فيتزسيمونز
، 2006).
روش طراحي اثرزدا که اولين بار توسط تاگوچي
 در سال 1986 مطرح شد، از روش​هاي مهم در بهبودکيفيت محسوب مي شود. تمرکز اين نگرش بر ايجاد کيفيت در مرحله طراحي محصولات و خدمات است. يکي از اصول اساسي طراحي اثرزدا، بهبودکيفيت محصول يا خدمت از طريق کاهش دادن اثرات تغييرات علت، بدون کنترل خود علت است که اين اتفاق با بهينه کردن طراحي محصول، خدمات و فرايند حاصل مي‌شود. در اين روش، دو نوع متغير (متغير بدي کارکرد و متغير کنترل) بر روي نتايج طراحي تاثير گذارند. مسأله اصلي در اين پژوهش اين است که چگونه مي‌توان به طراحي اثرزداي ابعاد کيفيت خدمات دست يافت؛ به اين منظور، شش بعد کيفيت خدمات در سطوح مختلف (پنج بعد اصلي کيفيت خدمات در سه سطح و بعد قيمت
 در دو سطح) به عنوان فاکتورهاي کنترل در نظر گرفته و با به کارگيري روش طراحي آزمايش‌ها، با استفاده ازآرايه‌هاي متعامد، پرسشنامه‌هاي سروکوال طراحي و پس از جمع آوری داده‌ها، نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد S/N)) محاسبه و ترکيب بهينه سطوح مختلف ابعاد کيفيت مشخص مي‌شود. در اين پژوهش، متغير پاسخ در دو حالت مجموع انتظارات مشتري در موردکيفيت خدمات و مجموع شکاف‌هاي بين خدمات مورد انتظار و خدمات دريافت شده توسط مشتري بررسي و سپس نتايج طراحي ابعاد کيفيت مقايسه مي‌شود.
امروزه صنعت گردشگري، به‌عنوان يکي از پر درآمدترين صنايع دنيا محسوب مي‌شود و گردشگري ايران نيز در اين زمينه از ظرفيت بسيار بالايي برخورداراست. بر اساس گزارش سازمان جهاني جهانگردي
 (2010)، ايران رتبه دهم جاذبه‌هاي باستاني و تاريخي و رتبه پنجم جاذبه​هاي طبيعي جهان را داراست. يکي از روش‌هاي بهبود و ارتقا اين صنعت در ايران، افزايش کيفيت خدمات به گردشگران جهت افزايش رفاه و رضايت آن‌هاست. بدين منظور، اين پژوهش، سعي بر طراحي بهينه ابعاد کيفيت خدمات در آژانس مسافرتي ايران تراول دارد. 
طراحي سيستم کيفيت خدمات با استفاده از روش طراحي اثرزدا (آزمايش​هاي ماتريسي و نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد S/N))) مي‌تواند به انتخاب سطوح بهينه ابعاد کيفيت خدمات منجر شود. در پژوهش‌هاي انجام شده در زمينه کيفيت خدمات، تاکنون صرفاً به شناسايي ابعاد کيفيت خدمات و رابطه اين متغيرها با رضايت مشتري پرداخته شده است (ايواردن و همکاران
، 2003؛ شاهين، 2006، 2007؛ دهقان، 1385) و به صورت خاص در زمينه کيفيت خدمات در آژانس‌هاي مسافرتي مي‌توان به تحقيق دياز- مارتين و همکاران
 (2000) اشاره کرد که با انجام پژوهش‌هايي در زمينه صنعت گردشگري بيان کردند، انتظارات مشتريان از کيفيت خدمات يک متغير اثرگذار در اين صنعت به شمار مي‌آيد. آن‌ها با انجام تحليل‌هاي رگرسيون بر وجود رابطه مستقيم بين رضايت مندي کلي مشتري و انتظارات مشتري از کيفيت خدمات تاکید کرده‌اند. آتيلگان و همکاران 
 (2003) با استفاده از ابزار سروکوال، کيفيت خدمات در صنعت گردشگري را بررسي و با محاسبه ميزان همبستگي ابعاد مطرح، پنج بعد تضمين، پاسخ گويي، قابليت اطمينان، همدلي و ملموسات را به عنوان ابعاد اصلي در اين حوزه معرفي کرده‌اند.
در زمينه طراحي اثرزدا، آنتوني وهمکاران
(2006) براي طراحي يک محصول جديد و توسعه فرايند توليد محصول جديد از روش طراحي اثرزداي تاگوچي استفاده کرده‌اند. در سال‌هاي اخير بحث طراحي اثرزدا به سمت حالت‌هايي باچند متغير پاسخ در سيستم‌هاي توليدي ونحوه حل اين گونه مسائل رفته است و محققان سعي داشته‌اند با روش‌هاي ابتکاري و فرا ابتکاري به حل اين مسائل بپردازند. از جمله اين تحقيقات مي‌توان به مطالعات لي
 و همکاران (2003) اشاره کرد. آن‌ها با استفاده از روش‌هاي فراابتکاري شبکه عصبي و الگوريتم ژنتيک، سعي در حل مسائل چند پاسخه داشته‌اند. آنتوني و همکاران (2006) نيز در مطالعات ديگر خود مسائل چند پاسخه را با استفاده از روش‌هاي طراحي آزمايشات تاگوچي و مدل عصبي-فازي حل کرده‌اند. زنديه و همکاران
 (2009) نيزبه پارامترهاي اثرزدا در مسائل چند پاسخه از طريق روش‌هاي فرا ابتکاري آنيلينگ شبيه سازي شده
 و جستجوي ممنوع
 دست يافته‌اند. 
در مورد استفاده از طراحي اثرزدا براي خدمات، پيشينه و تحقيقات زيادي در دست نيست. اولين تحقيق توسط برگر و مک ليوزي
 (1993) انجام گرفت که در آن امکان پذيري استفاده از روش طراحي اثرزدا در طراحي خدمات مورد تائيد واقع شد. بعد از آن، هلوکامب
 (1994) خدمات تدارکات را با استفاده از اين روش طراحي کرد که در واقع اولين کاربرد عملي اين روش بود. او در آزمايش خود از آرايه‌هاي متعامد (آزمايش​هاي ماتريسي) داخلي و خارجي تاگوچي براي متغيرهاي قابل کنترل و غير قابل کنترل استفاده کرد. وي همچنين نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد (S/N) را براي محاسبه ميزان کيفيت به کاربرد (راجپوت و همکاران
، 2008). کومار و همکاران 
(1996) کاربرد طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي را در بهبود عملکرد خدمات بررسی کرده‌اند. آن‌ها آزمايش با نسبت(S/N) بيشتر را به عنوان ترکيب سطوح بهينه از فاکتورهاي کنترلي تعيين کردند. نصيرزاده (1387) در تحقيق خود با موضوع بهبود کيفيت خدمات با استفاده از تکنيک طراحي آزمايش​ها در فرودگاه شهيد بهشتي اصفهان کيفيت خدمات را طراحي کرده است. وي با استفاده از روش طراحی اثرزدا و با در نظرگرفتن سيزده بعد کيفيت خدمات در سه سطح و متغير پاسخ رضايت کلي مشتري، به طرح بهينه دست يافته است.
 در اين پژوهش، سعي بر تعيين ترکيب مطلوب سطوح هريک از ابعاد کيفيت خدمات براساس متغير پاسخ مجموع انتظارات مشتريان است. در قسمت ديگري از اين پژوهش، ترکيب مطلوب سطوح هريک از ابعاد کيفيت خدمات بر اساس متغير پاسخ مجموع شکاف​هاي ابعاد کيفيت خدمات مشخص مي‌گردد و در نهايت دو نوع طراحي با يکديگر مقايسه مي‌شوند. به نظر می‌رسد انجام اين پژوهش هم از ديد مباحث نظري به دليل اينکه کمتر در اين حوزه کار شده به گسترش و تقويت پژوهش‌ها در اين زمينه منجر گردد و هم از ديد کاربردي، شروع خوبي براي طراحي سيستم کيفيت خدمات با استفاده از روش طراحي اثرزدا در ايران باشد. 
در ادامه، مفاهيم و پيشينه کيفيت خدمات و طراحي اثرزدا بررسي مي‌شود. در قسمت روش تحقيق متغيرهاي تحقيق و روش انجام پژوهش و يافته‌ها مطالعه می‌شود. در ادامه يافته‌ها بررسي شده و در پايان نتايج، محدوديت‌هاي پژوهش و پيشنهادها براي تحقيقات آینده بيان مي‌شود. 
کيفيت خدمات
کيفيت به عنوان يک گزينه و مزيت رقابتي مي‌تواند شرکت‌ها را به گونه‌اي متمايز کند که تقليد از آن براي رقبا امر مشکل و نشدني تلقي شود. شرکت‌هايي که عميقاً کيفيت گرا مي‌شوند در هر دو جنبه فرهنگ دروني و شهرت بيروني توسعه مي‌يابند (نصيرزاده، 2:1387).
کريستوفر
 (1994)کيفيت خدمات درک شده را نتيجه مقايسه تجربه واقعي و انتظارات مشتري قبل از دريافت خدمت مي‌داند. پاراسورامان و همکاران (1988) کيفيت خدمات را به صورت شکاف ميان آنچه مشتريان درباره خدمات حس مي‌کنند (انتظارات مشتريان) و درک آن‌ها از خدمات ارائه شده(خدمات دريافت شده)، تعريف کرده‌اند. 

ابعاد کيفيت خدمات
پاراسورامان و همکاران(1985) ده بعد براي کيفيت معرفي کردند که شامل قابليت اطمينان، شايستگي، دسترسي، ارتباطات، ادب وتواضع، تضمين، امنيت، درک مشتري، پاسخ گويي و ملموسات است سپس اين ابعاد در پنج بعد اصلي خلاصه شد(لادهاري
، 2009). براي هر يک از اين ابعاد توضيح مختصري در زير ارائه شده است(شاهين، 2006):
قابليت اطمينان: توانايي انجام خدمت قول داده شده به مشتري به دقت و مرتبط با خواسته مشتري، اجراي قابل اعتماد خدمات، مورد توقع مشتري است.
پاسخ دهي: اشتياق براي کمک به مشتري و عرضه خدمات به آنان بدون اتلاف وقت معطل نگه داشتن مشتريان، به خصوص اگر دليل خاصي وجود نداشته باشد، نارضايتي و برداشت منفي را نسبت به کيفيت خدمات ارائه شده ايجاد مي کند.
تضمين: دانش و تواضع کارکنان و توانايي آنها براي ايجاد اطمينان و اعتماد به مشتري در حين ارائه خدمت اين بعد شامل شايستگي ارائه خدمات، احترام گذاشتن به مشتري، مؤدب بودن و باور بر اين اصل کلي که محبت واعتماد مشتري نسبت به فرد خدمت گذار برترين امتياز و منفعت براي اوست. 
همدلي: توجه ويژه و خاص سازمان خدماتي به يکايک مشتريانش، همدلي شامل اين ويژگي‌هاست:مشتري بتواند به فرد نزديک شود(گرم و خوش اخلاق بودن)، حساس بودن نسبت به نيازهاي مشتري و تلاش براي درک آن‌ها.
ملموسات: توجه به امکانات فيزيکي، تجهيزات و ظاهر کارکنان و ابزارارتباطي موجود در محل عرضه خدمات. 
شاهين(2007) طبقه بندي جامعي از ابعاد کيفيت خدمات بر اساس مطالعات انجام شده قبلي در دو سطح ارائه کرده است که در جدول 1 آمده است. 
 شکاف کيفيت خدمات 
اندازه گيري شکاف و فاصله بين خدمات مورد انتظار و خدمات درک شده توسط مشتري، يک فرايند بازخور مشتري است که در شرکت‌هاي بزرگ خدماتي اعمال مي شود (فيتزسيمونز و فيتزسيمونز، 129:2006).در الگوي شکاف خدمات هفت نوع شکاف اصلي تعريف شده است (لوک و ليتون، 2002). ازمهم ترين شکاف‌ها که بيشتر با مشتري بیرون سازمان سر و کار دارد، شکاف پنج(شکاف کيفيت خدمات) است که به تفاوت بين خدمات مورد انتظار(انتظارات مشتري) و خدمات دريافت شده توسط مشتري(برداشت مشتري) اشاره دارد(فيتزسيمونز و فيتزسيمونز، 129:2006)و از رابطه1 به دست مي​آيد (لادهاري، 2009).
(1)                                                          G=P-E
	شکاف کیفیت خدمات
	G=

	برداشت مشتری 
	P=

	انتظارات مشتری
	E=


جدول1- ابعاد کيفيت خدمات در دو سطح 
(شاهين، 2007)
	سطح اول
	سطح دوم

	1- قابليت اطمينان
	1- عملکرد ( ارائه خدمات در زمان آن)
2- دقت ( درق ارائه خدمت)
3- سازگاري ( ارائه خدمات به طور يکسان به همه)
4- کامل بودن( برعهده گرفتن تمامي خدمات تعهد شده)

	2- پاسخ گويي
	1- تمايل به کمک به مشتري
2- آمادگي 
3- راحتي

	3- امنيت و اطمينان
	1- امنيت
2- ايمني

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

	5- ارتباطات
	1- ارتباط کلامي
2- ارائه اطلاعات

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

	7- تضمین
	1- امانت دار بودن
2- درست کاری
3- شهرت در ارائه خدمات

	8- ملموسات
	1- چشم انداز
2- تجهيزات و ابزار ارائه خدمات
3- قابليت دسترسي به تسهيلات فيزيکي

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

	10- شايستگي
	1- مهارت پرسنل
2- دانش پرسنل

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

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


روش سروکوال

يکي از ابزارهاي اندازه گيري کيفيت که به صورت گسترده استفاده می‌شود، روش سروکوال است. اين روش به اندازه گيري شکاف پنجم پرداخته و به مقايسه انتظارات مشتري قبل از دريافت خدمت و درک آنها از خدمت دريافت شده مي‌پردازد (شاهين، 2006). ابعاد متعدد کيفيت خدمات در ابزار پيمايش سروکوال لحاظ مي‌شوند. روش سروکوال که توسط پاراسورامان و همکاران (1988) ابداع شد، براي اندازه گيري شکاف پنجم استفاده مي‌شود. در اين روش، پرسشنامه سروکوال به کار مي‌رود که در آن دو سري سوالات مربوط به انتظارات مشتري از خدمات و برداشت او از خدمات دريافت شده وجود دارد (فيتزسيمونزو فيتزسيمونز، 131:2006-132؛ لويس و بومز، 1983) و بر اساس پنج بعد اصلي و22 زیر مجموعه مطرح مي‌شود (لادهاري، 2009). 
طراحي اثرزدا
تنها راه افزايش کيفيت محصولات و خدمات، استفاده از تکنولوژي بالاتر، مواد اوليه گران‌تر (با کيفيت عالي) و نيروي انساني با تخصص بالا نيست. طراحي محصول با کيفيت بالا و فرايند کم هزينه، يک ابزار تکنولوژيکي و اقتصادي براي مهندس محسوب مي‌شود. يک راه مؤثر و ساخت يافته براي دستيابي به اين ابزار رقابتي، روش جديد بهينه سازي طراحي براي عملکرد، کيفيت و هزينه است. اين روش، طراحي اثرزدا نام دارد که شامل رفع حساسيت عملکرد محصول نسبت به تغييرات مواد خام، مقاوم کردن طراحي‌ها در برابر انحرافات توليد و در نتيجه کاهش هزينه نيروي انساني و مواد براي دوباره کاري و ضايعات، تهيه طرح‌هايي با حداقل حساسيت در مقابل تغييرات محيطي و در نتيجه بهبود قابليت دوام و کاهش هزينه‌هاي عملياتي و استفاده از يک فرايند توسعه يافته جديد، به گونه‌اي است که از زمان مهندسي به صورت مؤثرتري استفاده شود. يکي از اصول اساسي طراحي اثرزدا، بهبودکيفيت محصول يا خدمت از طريق کاهش دادن اثرات تغييرات علت بدون کنترل خود علت است که اين اتفاق با بهينه کردن طراحي محصول، خدمات و فرايند حاصل مي‌شود (فادکه، 1381: 14).
انواع پارامتردر طراحي اثرزدا
 فلسفه روش تاگوچي فقط تأکيد براي رسيدن به کيفيت مورد انتظارمشتري نيست، بلکه تغييرات کيفيت را نيز مورد توجه قرار مي‌دهد. اين روش دو نوع متغير (متغير بدي کارکرد و متغير کنترل) بر روي نتايج طراحي تاثير گذارند. نمودار پارامتر يک محصول يا فرايند در شکل 1 نشان داده شده است، که در آن(Y) یاپاسخ محصول است .پاسخ مي‌تواند خروجي محصول يا ساير مشخصات آن باشد. پاسخ مطلوب جهت بهينه سازي در يک آزمايش طراحي اثرزدا، مشخصه کيفي ناميده مي‌شود. بعضي از پارامترها مي‌توانند مشخصه کيفي را تحت تاثير قرار دهند. اين پارامترها به سه دسته تقسيم مي‌شوند:
1- فاکتور مطلوبيت (M): اين فاکتور، پارامتري است که توسط مصرف کننده محصول، جهت بيان مقدار موردنظر پاسخ تعيين مي‌شود.
2- فاکتور بدي کارکرد(X): بعضي از پارامترهاي خاص نمي‌توانند توسط طراح کنترل شده و فاکتورهاي بدي کارکرد (اختلال) ناميده مي‌شوند.
3- فاکتور کنترل(Z): اين فاکتورها مي‌توانند به صورت آزاد توسط طراح تعيين گردند. هر فاکتور کنترل مقادير مختلفي موسوم به سطوح را به خود مي‌گيرد. 
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شکل1- نمودار پارامتر طراحي يک فرايند يا محصول (فادکه، 1381: 41)
نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد (S/N)
هدف روش طراحي اثرزدا رسيدن مقدار ميانگين به مقدار هدف و کاهش تغييرات در متغير پاسخ است. بنابراين، تابع هدف ويژه‌اي که دو هدف بيان شده را در بر گيرد، براي روش طراحي اثرزدا شناسايي شده است. اين تابع هدف، نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد(S/N) ناميده مي‌شود و براي مشخصات کيفي متفاوت، تغيير مي‌کند، بنابراين طراحي اثرزدا يک فرايند بهينه سازي است که در آن تابع هدف نسبت((S/N است. اين تابع هدف يک رابطه رياضي است که اثرزدايي طراحي را محاسبه مي‌کند. نسبت((S/N، نسبت فاکتور مطلوبيت(ميانگين) به فاکتور بدي کارکرد (تغيير پذيري) است. هرچه اين نسبت بزرگتر باشد، اثرزدايي عملکرد بالاتر مي​رود (شايم موهان
، 2002:20 ). نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد در سه نوع مسأله قابل محاسبه است که منطق محاسبه در سه حالت درکتاب مهندسی کیفیت با استفاده از طراحی اثرزدا آمده است (فادکه، 1381: 125-130 ):
الف- مسأله نوع کوچکتر - بهتر: در اين گونه مسائل، مشخصه کيفي پيوسته و غير منفي است؛ يعني مي​تواند هر مقداري را از صفر تا بي نهايت به خود بگيرد و مطلوب‌ترين مقدار آن صفر است. نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد در اين حالت از رابطه2 به دست مي‌آيد:
(2)
[image: image2.png]~10log (221, v:%)





ب- مسأله نوع اسمي - بهتر: در اين گونه مسائل، مشخصه کيفي پيوسته و غير منفي است و براي اين مسائل مي‌توان يک فاکتور نسبي پيدا کرد. مقدار تابع هدف آن نيز غير صفر و محدود است. نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد در اين حالت از رابطه3 به دست مي‌آيد:
(3)
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ج - مسأله نوع بزرگتر- بهتر: در اين مسائل، همانند مسأله نوع کوچکتر- بهتر، مشخصه کيفي پيوسته و غير منفي بوده و هدف بزرگ کردن آن تا جای ممکن است. اين مسأله با معکوس کردن مشخصه کيفي، به مسأله نوع کوچکتر- بهتر تبديل مي‌شود. نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد در اين حالت از رابطه 4 به دست مي‌آيد:
(4)                      [image: image5.png]



طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي
در روش‌هاي طراحي، پارامترهاي طراحي (فاکتورهايي که بايد توسط طراحان کنترل شوند) و پارامترهاي بدي کارکرد (پارامترهايي که تحت کنترل طراحان نيستند) کيفيت محصول را تحت تأثير قرار مي‌دهند. در اين روش، تاگوچي به انتخاب سطوح پارامترهاي طراحي و کاهش اثرات فاکتورهاي بدي کارکرد پرداخته است. آزمايش‌هاي ماتريسي تاگوچي شامل آزمايشاتي است که با تغيير مجموعه‌اي از پارامترهاي فرايند يا محصول مي​خواهيم نتيجه آن را از يک آزمايش به آزمايش ديگر مطالعه کنيم (فادکه، 1381: 54 ). آزمايش‌هاي ماتريسي با استفاده از ماتريس خاصي انجام مي شوند که "آرايه‌هاي متعامد"
 ناميده مي‌شوند. با اين آرايه‌ها مي توان اثرات پارامترهاي مختلف را دقيقاً تعيين کرد. اين آرايه‌ها از تکنيک‌هاي مهم طراحي اثرزدا هستند (فادکه، 1381: 54 ). در اين روش، تاگوچي به انتخاب سطوح پارامترهاي طراحي و کاهش اثرات فاکتورهاي بدي کارکرد پرداخته است. براي ساختن آرايه‌هاي متعامد نياز به شمارش درجات آزادي و انتخاب آرايه متعامد استاندارد با استفاده از جداول استاندارد تاگوچي(پيوست 1) است. اگر فرض شود[image: image7.png]


 و [image: image9.png]


 تعداد سطوح فاکتورهاي A,B باشند، درجه آزادي آرايه‌هاي متعامد از رابطه 5 محاسبه مي‌شود:
(5)
درجه آزادي آرايه متعامد =A[image: image11.png](ng,—1)



+B[image: image13.png](ng — 1+
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+1 
روش تحقيق
اين پژوهش، بر اساس هدف، توسعه‌اي - کاربردي و براساس مسأله پژوهش، با توجه به طراحي آزمايش‌ها و استفاده از نظرسنجي و مقايسه وقايع، از نوع توصيفي و بر اساس زمان گردآوري داده‌ها با توجه به نظر سنجي از مشتريان، از نوع پيمايشي و به روش مقطعي است. اين پژوهش سعي در استفاده از دو حوزه کيفيت خدمات و طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي در حوزه مهندسي کيفيت دارد. مطالعه کاربردي اين پژوهش در آژانس مسافرتي ايران تراول در شهر اصفهان و در شش ماهه اول سال1389 انجام گرفته است.

متغيرهاي پژوهش بر اساس شکل 1 (نمودار طراحي يک فرايند يا محصول) به چهار گروه متغير مطلوبيت(M)، متغيرهاي بدي کارکرد(X)، متغيرهاي کنترل(Z) و متغير پاسخ (Y)تقسيم مي‌شوند. متغير مطلوبيت در اين پژوهش، خدمات آژانس ايران تراول است و فرض مي‌شود که متغيرهاي بدي کارکرد وجود ندارد. در اين پژوهش، پنج بعد اصلي کيفيت خدمات معرفي شده توسط پاراسورامان و همکاران (1985) در سه سطح و بعد قيمت در دو سطح (شاهين، 2007) بنابه نظر مديران آژانس به عنوان فاکتورهاي کنترل در نظر گرفته شده است که اين سطوح برگرفته از پرسش نامه سروکوال (شاهين، 2006) و مطالعه آتيلگان وهمکاران (2003) در مورد بررسي ابعادکيفيت خدمات در صنعت گردشگري وبومي سازي اين سطوح مطابق نظرات مديران مؤسسه خدماتي مورد نظراست. فاکتورهاي کنترل و سطوح آن‌ها در جدول 2 آمده است. در اين پژوهش، متغير پاسخ در دو حالت زيردر نظر گرفته می‌شود و سپس نتايج طراحي ابعاد کيفيت با هم مقايسه مي‌گردد:
1- مشخصه کيفي، مجموع انتظارات مشتري در موردکيفيت خدمات است که از مطالعات دياز​مارتين(2000) به دست آمده و در طراحي ابعاد کيفيت خدمات، هدف به دست آوردن حداکثر مقدارآن است.اين مسأله از نوع بزرگتر- بهتر است.
2- مشخصه کيفي برابر مجموع شکاف‌هاي بين خدمات مورد انتظار و خدمات دريافت شده توسط مشتري است که با توجه به تعريف پاراسورامان وهمکاران (1988) از کيفيت خدمات انتخاب​شده​است و هدف در طراحي، حداقل کردن اين مشخصه است. اين مسأله از نوع کوچکتر- بهتر است.
جدول2- تعيين فاکتورهاي کنترل وسطوح آن‌ها
	ابعاد کيفيت خدمات
	سطح اول
	سطح دوم
	سطح سوم

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

	پاسخ گويي
	پاسخ گويي سريع به درخواست مشتري
	اشتياق کارکنان براي پاسخ گويي به مشتري
	ارائه اطلاعات دقيق درباره خدمات به مشتري

	تضمين
	دانش و آگاهي لازم کارکنان براي پاسخ گويي به سوألات مشتري
	شهرت و اعتبار مؤسسه ارائه دهنده خدمات
	رفتار مؤدبانه کارکنان با مشتري

	همدلي
	توجه به سخنان مشتري وبرقراري ارتباط صميمانه
	تشخيص نيازهاي خاص مشتري وتلاش براي رفع آن‌ها
	اختصاص زمان مورد نياز به هر مشتري براي ارائه خدمات

	ملموسات
	استفاده از تجهيزات مناسب در ارائه خدمت
	ميزان جذابيت امکانات فيزيکي مؤسسه
	آراستگي و مرتب بودن کارکنان مؤسسه در هنگام ارائه خدمت

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


به طور کلي متغيرهاي پژوهش در شکل‌هاي2و3 در نمودار طراحي محصول- فرايند قابل مشاهده است.
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شکل2- نمودار طراحي محصول – فرايند براي سؤال اول پژوهش
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شکل3- نمودار طراحي محصول – فرايند براي سؤال دوم پژوهش
جامعه آماري اين پژوهش شامل کليه مشتريان آژانس مسافرتي ايران تراول است. شرکت خدماتي مسافرتي و جهانگردي بين المللي ايران تراول اولين و قديمي ترين شرکت خدماتي مسافرتي شهر اصفهان است. از جمله مهمترين خدمات اين آژانس، برگزاري تورهاي گردشگري داخلي و خارجي، تهيه بليط داخلي وخارجي و صدور گواهينامه بين‌المللي است. روش نمونه گيري در اين پژوهش از نوع غير تصادفي هدفدار است و نمونه‌ها از طرف مؤسسه انتخاب و معرفي مي شوندکه اين تعداد 180 نفر از مشتريان دائمي آژانس مورد مطالعه است.
بدون استفاده از روش طراحي اثرزدا، به 486 آزمايش براي تعيين بهترين سطوح براي 6 فاکتور کنترلي نياز است. براي به کارگيري روش طراحي آزمايش‌ها و استفاده ازآرايه‌هاي متعامد، اولين گام شمارش درجه آزادي براي ساختن آرايه‌هاي متعامد است، با جاگذاري تعداد فاکتورهاي کنترلي و سطوح آن‌ها در رابطه 5، درجه آزادي 14 به دست می‌آید و آرايه متعامد استاندارد (L(18 با استفاده از جدول1 پيوست انتخاب مي‌شود. دراين پژوهش طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي در واقع همان طراحي پرسشنامه‌هاي سروکوال است و انجام آزمايش‌ها به صورت نظر سنجي از مشتريان آژانس ايران تراول و به روش پرسش نامه سروکوال است. بنابراين، 18 نوع پرسشنامه مطابق جدول2 پيوست و روش سروکوال طراحي مي شود. اين جدول براي هر آزمايش، سطوح مورد استفاده در هر فاکتور کنترلي را مشخص مي​سازد. همان طور که مشاهده مي شود، چون تعداد ابعاد کيفيت، پنج فاکتور سه سطحي ويک فاکتور دو سطحي​است، لذا دو ستون آخر اين جدول حذف مي​شود و شش ستون اول جدول براي آزمايش‌ها استفاده می‌شود. برای مثال، در آزمايش اول در مورد سطح اول هر يک از ابعاد کيفيت خدمات با استفاده از جدول2 سؤال مي‌شود. با استفاده از مفهوم روش سروکوال وپرسش نامه مربوط به آن که در دو سري سؤالات انتظارات مشتري از خدمات و برداشت او از خدمات دريافت شده را با استفاده از طيف ليکرت اندازه گيري مي¬کند و نیز با جايگزين کردن اهميت کيفيت خدمات نزد مشتري با انتظارات مشتري از خدمات و رضايت کلي مشتريان در يک طيف 9 تايي (بسيار زياد-9، زياد-7، متوسط-5، کم -3، بسيار کم -1) و برداشت مشتري از خدمات دريافت شده دريک طيف 9تايي ديگر(بسيارخوب-9، خوب-7، متوسط-5، ضعيف-3، بسيار ضعيف-1) پرسشنامه‌هاي محقق ساخته طراحي مي‌شود. طيف ليکرت 9 تايي در نظر گرفته مي‌شود تا مشتري براي انتخاب گزينه بيشتري داشته باشد. پرسشنامه يک در پيوست 3 آمده است. روايي محتوايي پرسش نامه‌ها توسط کارشناسان و متخصصان زيرربط تأييد شده و به دليل هدفدار بودن روش نمونه​گيري، پايايي پرسشنامه‌ها اندازه​گيري نمي‌شود.
داده‌هاي جمع‌آوري شده از نمونه آماري به دو صورت تحليل خواهند شد:

الف- درحالت اول مجموع انتظارات مشتري در موردکيفيت خدمات براي هر پرسش نامه به عنوان متغير پاسخ تعيين و سپس نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد (S/N) هر آزمايش (پرسشنامه) با استفاده از رابطه 4 و تحليل‌هاي نرم افزارMINITAB15 محاسبه می‌شود و ترکيب بهينه سطوح مختلف ابعاد کيفيت خدمات در اين آژانس مسافرتي مشخص مي‌شود.
ب- در حالت دوم ابتدا شکاف کيفيت خدمات از رابطه 1 تعيين و مجموع شکاف کيفيت خدمات براي هر پرسشنامه به عنوان متغير پاسخ در نظر گرفته مي‌شود و نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد (S/N) هر آزمايش (پرسشنامه) با استفاده از رابطه 1 براي متغير پاسخ جديد محاسبه می‌شود. پرسشنامه‌اي که داراي بالاترين نسبت (S/N) وتحليل‌هاي نرم افزار MINITAB باشد، ترکيب بهينه سطوح مختلف ابعاد کيفيت خدمات را در اين آژانس مسافرتي مشخص مي‌سازد. در پايان نتايج اين دو حالت مقايسه شده و تفاوت‌هاي اين دو روش بیان می‌شود.
مطالعه موردی و یافته‌ها
ترکيب مطلوب ابعاد کيفيت خدمات براساس متغير پاسخ مجموع انتظارات مشتريان
در اين پژوهش، متغير مطلوبيت، خدمات آژانس ايران تراول در شهر اصفهان است و فرض مي کنيم که متغيرهاي بدي کارکرد وجود ندارد. پنج بعد اصلي کيفيت خدمات در سه سطح و بعد قيمت در دو سطح به عنوان فاکتورهاي کنترل در نظر گرفته شده است. مشخصه کيفي (متغير پاسخ) مجموع انتظارات مشتري در موردکيفيت خدمات است. در طراحي ابعاد کيفيت خدمات، هدف به دست آوردن حداکثر مقدار اين متغير پاسخ بوده و اين مسأله از نوع بزرگتر- بهتر است. متغير‌هاي مطرح در اين حالت در شکل 2 به صورت نمودار محصول- فرايند نشان داده شده​است. در اين حالت، براي هر پرسشنامه، متغير پاسخ به صورت جمع اعداد در ستون "ميزان انتظارات شما در مورد خدمات آژانس" محاسبه شده و با ورود متغيرهاي پاسخ در نرم افزار MINITAB، نتايج جدول3 به دست می‌آید.
جدول 3- جدول پاسخ براي نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد (S/N) 

	سطح
	قيمت
	قابليت اطمينان
	پاسخ گويي
	تضمين
	همدلي
	ملموسات

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

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

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

	دلتا
	22/0
	37/0
	23/0
	61/0
	20/0
	11/0

	رتبه
	4
	2
	3
	1
	5
	6


در جدول 3 نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد(S/N) براي هريک از سطوح فاکتور‌هاي کنترل محاسبه شده است که با مقايسه مقدار اين نسبت براي سطوح هر فاکتور، بيشترين مقدار نشان دهنده بهترين سطح هر فاکتور است. در فاکتور قيمت سطح دوم داراي بيشترين نسبت (S/N) است، لذا به صرفه بودن (ارزش داشتن) خدمات براي اين فاکتور به عنوان بهترين سطح انتخاب مي‌شود. فاکتور قابليت اطمينان در سطح دوم (رعايت زمان بندي در ارائه خدمت)، فاکتور پاسخ گويي در سطح سوم ( ارائه اطلاعات دقيق درباره خدمات به مشتري)، تضمين در سطح سوم (رفتار مؤدبانه کارکنان با مشتري)، همدلي در سطح سوم (اختصاص زمان مورد نياز به هر مشتري براي ارائه خدمات) و ملموسات در سطح دوم (ميزان جذابيت امکانات فيزيکي مؤسسه) به عنوان بهترين سطوح انتخاب مي‌شوند. در اين جدول، با مقايسه مقدار دلتا که از تفاضل بيشترين مقدار نسبت (S/N) به کمترين مقدار آن به دست مي‌آيد، مي‌توان متغير‌ها را براساس بيشترين تأثير بر نسبت (S/N) رتبه بندي کرد. در اينجا فاکتور تضمين داراي بيشترين اثر بر نسبت (S/N) و ملموسات کمترين اثر را بر اين نسبت دارد؛ يعني با تغيير مقدار فاکتور تضمين، نسبت (S/N) بيشتر تغيير مي‌کند تا زماني که ملموسات تغيير مي‌کند.
 شکل 4 نشان دهنده نمودار اثرات اصلي براي نسبت(S/N) است. مقدار متوسط نسبت(S/N) فاکتور قيمت در دو سطح به صورت نقاطي به هم وصل شده است. نقطه بالاتر نشان دهنده مقدار بيشتر نسبت(S/N) است. در فاکتور قابليت اطمينان نيز سطح دوم بيشترين مقدار، پاسخ گويي، تضمين و همدلي در سطح سوم و ملموسات در سطح دوم داراي بيشترين مقدار نسبت(S/N) است که اين نتايج در واقع شکل ترسيمي از نتايج جدول3 است. 
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شکل 4- نمودار اثرات اصلي براي نسبت(S/N)
هرچه شيب خطوط در هر فاکتور بيشتر باشد، اثرات اصلي آن فاکتور بر نسبت(S/N) بيشتر است؛ يعني فاکتور تضمين بيشترين اثر و به ترتيب قابليت اطمينان، پاسخ گويي، قيمت، همدلي و ملموسات بر نسبت(S/N) اثر دارند. اين نتايج در جدول 3 به صورت رتبه‌بندي اثرات اصلي نشان داده شده است. 
ترکيب مطلوب ابعاد کيفيت خدمات براساس متغير پاسخ مجموع شکاف‌هاي کيفيت خدمات
در اين حالت، مشخصه کيفي برابر مجموع شکاف بين خدمات مورد انتظار و خدمات درک شده توسط مشتري است و هدف در طراحي، حداقل کردن اين مشخصه است. اين مسأله از نوع کوچکتر- بهتر بوده و متغير‌هاي مطرح در اين حالت در شکل 3 به صورت نمودار محصول- فرايند نشان داده شده است.
در اين حالت، براي به دست آوردن متغير پاسخ هر پرسش نامه براي هر سوأل از رابطه 1 شکاف کيفيت خدمات محاسبه می‌شود، متغير پاسخ در اين حالت به صورت زير(رابطه 6) تعريف مي‌شود:
(6)
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انديس i بيانگر تعداد گروه‌هاي پرسش نامه‌ها و انديس j نشان دهنده تعداد سوألات مربوط به ابعاد کيفيت خدمات در هر پرسشنامه است. دليل در نظر گرفتن قدر مطلق شکاف‌ها، محدوديت ≥0​ در طراحي تاگوچي براي حالت کوچکتر- بهتر است. شکاف‌هاي مثبت نيز به دليل اينکه باعث کوچک شدن مجموع مقدارشکاف کيفيت خدمات به صورت کاذب مي‌شوند، صفر در نظر گرفته شده است. در جدول 4 با مقايسه نسبت (S/N) براي هر فاکتور، بيشترين مقدار مربوط به سطحي است که شکاف کمتري دارد. ترکيب بهينه حاصل از جدول 4 شامل سطح دوم قيمت، قابليت اطمينان و پاسخ گويي در سطوح سوم خود، تضمين در سطح دوم و همدلي در سطح سوم، و ملموسات در سطح اول است. در اين جدول براساس مقدار دلتا، بعد تضمين بيشترين اثر و به ترتيب قابليت اطمينان، قيمت، ملموسات، همدلي و پاسخ گويي بيشترين اثرات را بر نسبت(S/N) دارند. نمودار اثرات اصلي براي نسبت(S/N) بر روي متغير پاسخ شکاف‌هاي کيفيت خدمات در شکل5 نشان داده شده که در آن، مقدار متوسط نسبت (S/N) مربوط به سطح هر يک از ابعاد محاسبه شده است.
جدول 4- جدول پاسخ براي نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد (S/N) 

	سطح
	قيمت
	قابليت اطمينان
	پاسخ گويي
	تضمين
	همدلي
	ملموسات

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

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

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

	دلتا
	66/0
	97/0
	4/0
	7/1
	43/0
	54/0

	رتبه
	3
	2
	6
	1
	5
	4


بعد قيمت در سطح اول خود کمترين مقدار نسبت(S/N) و در سطح دوم خود بيشترين مقدار را دارد؛ يعني در سطح دوم خود به کاهش شکاف کيفيت خدمات منجر مي‌شود. ابعاد قابليت اطمينان و پاسخ گويي در سطح سوم، تضمين سطح دوم، همدلي در سطح سوم و ملموسات در سطح اول خود باعث بالا رفتن نسبت (S/N) مي‌شوند. اين نتايج با نتايج جدول4 يکسان بوده و صورت ترسیمی جدول 4 را نشان مي‌دهد.
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شکل 5- نمودار اثرات اصلي براي نسبت(S/N)


بحث
در اين پژوهش، ابتدا طراحي ابعاد کيفيت خدمات براساس متغير پاسخ مجموع انتظارات مشتريان انجام شد که در آن سطوح بهينه ابعاد کيفيت خدمات شناسايي شدند. در گام بعد، طراحي اين ابعاد بر اساس متغير پاسخ مجموع شکاف‌هاي کيفيت خدمات انجام شد. نتايج اين دو طراحي در جدول 5 آمده است. با مقايسه نتايج اين دو طراحي در بعضي از ابعاد مانند قيمت، پاسخ گويي و همدلي نتايج انتخاب سطوح يکسان و در ابعاد قابليت اطمينان، تضمين و ملموسات نتايج انتخاب سطوح متفاوت است. در هر دو طراحي بعد تضمين بيشترين اثر اصلي را بر روي نسبت (S/N) و ميانگين دارد. اما مسأله مهم در اين دو طراحي، تفاوت در نوع کاربرد آن‌ها است. طراحي براساس مجموع انتظارات مشتريان در هنگام شروع يا پيش از شروع کارهاي خدماتي مي‌تواند مفيد باشد. در اين طراحي با گرفتن نظرات و انتظارات مشتريان بالقوه مي‌توان سطوح مناسب ابعاد کيفيت خدمات را طراحي کرد.
جدول5- مقايسه دو طراحي انجام شده در پژوهش
	رديف
	متغير پاسخ
	سطوح بهينه فاکتورهاي کنترل 

	
	
	قيمت
	قابليت اطمينان
	پاسخ گويي
	تضمين
	همدلي
	ملموسات

	1
	مجموع انتظارات مشتريان
	2
	2
	3
	3
	3
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در طراحي بر اساس شکاف کيفيت خدمات به غير از انتظارات مشتريان، عملکرد سازمان خدماتي نيز با توجه به امکانات مؤسسه در محاسبات منظور می‌شود. بنابراين، اين نوع طراحي براي سازمان‌هايي مناسب است که به خدمت مشغول هستند. در اين حالت با نظرسنجي عملکرد و انتظارات از مشتريان سازمان مي‌توان با هدف کمينه کردن شکاف‌هاي موجود در کيفيت خدمات به ترکيب جديدي از سطوح ابعاد کيفيت خدمات رسيد. پس طراحي در حالت دوم مي‌تواند براي سازمان‌هاي خدماتي که قصد ارزيابي و بهبود کيفيت خدمات خودرا دارند، مفيد باشد. مقايسه اين دو نوع طراحي مي‌تواند به مؤسسه در هزينه‌يابي براي يافتن مشتري جديد يا سرمايه گذاري بر مشتري قديمي کمک کند.
در مقايسه اين پژوهش با پژوهش‌هاي ديگر، نتایج مهمی به دست آمده است. کومار و همکاران (1996) به بررسي کاربرد طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي در بهبود عملکرد خدمات پرداخته​اند. هدف مطالعه آنها بهبود زمان پاسخ گويي گروه اپراتور که مسؤول رسيدگي به شکايات مشتريان در يک شرکت کامپيوتري بود، که از طريق اصول طراحي اثرزدا تاگوچي انجام شد. اين پژوهش نيز در حوزه کيفيت خدمات انجام گرفته است، ولي فاکتورهاي کنترلي، ابعاد کيفيت خدمات تعريف شده و متغير پاسخ نيز بر خلاف مطالعات کومار و همکاران کيفي در نظر گرفته شده است. آزمايش‌ها در مطالعات کومار و همکاران به صورت مشاهده و اندازه گيري زمان پاسخ گويي انجام شده است، ولي در اين پژوهش، آزمايش‌ها به وسیله پرسشنامه و نظرات مشتريان انجام گرفته است. نصيرزاده (1387) در تحقيق خود با موضوع بهبود کيفيت خدمات با استفاده از تکنيک طراحي آزمايش​ها در فرودگاه شهيد بهشتي اصفهان به طراحي کيفيت خدمات پرداخته است. وي با در نظرگرفتن سيزده بعد کيفيت خدمات، متغير پاسخ رضايت کلي مشتري و به کارگيري روش طراحي اثرزدا، به طرح بهينه دست يافته است. او متغيرهاي ابعاد کيفيت خدمات را در سه سطح، به عنوان متغيرهاي ورودي و متغير رضايت کلي مشتري را به عنوان متغير پاسخ در نظرگرفت و در نهايت با انجام روش طراحي آزمايش‌ها و محاسبه نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد، به بهترين طرح کيفيت خدمات در فرودگاه شهيد بهشتي اصفهان رسيده است. در اين پژوهش، به دليل تمرکز بر روي کيفيت خدمات در آژانس مسافرتي واهميت پنج بعد کيفيت خدمات در اين زمينه و مشاوره با متخصصان و مديران آژانس ايران تراول، شش بعد(قيمت، قابليت اطمينان، پاسخ گويي، تضمين، همدلي وملموسات) به عنوان فاکتورهاي کنترلي( قيمت در دو سطح و ساير فاکتورها در سه سطح) در نظر گرفته شده‌اند. تفاوت بين اين پژوهش و مطالعه نصيرزاده در انتخاب متغير پاسخ است. وي با انتخاب متغير رضايت کلي به عنوان متغير پاسخ براي هر آزمايش، نسبت (S/N)را محاسبه وسپس ترکيب بهينه رابر اساس عملکرد فرودگاه انتخاب کرده است. نمونه آماري در پژوهش او کوچک است، در صورتي که در اين پژوهش متغيرهاي پاسخ در دو حالت مجموع انتظارات مشتريان و مجموع شکاف کيفيت خدمات در نظر گرفته شده و در هر حالت، طراحي بهينه ابعاد کيفيت خدمات را مشخص می‌کند. در حالت اول، عملکرد سازمان خدماتي در انجام طراحي اثر ندارد و با دریافت نظرات مشتريان بالقوه مي‌توان براي آژانس مسافرتي که هنوز راه اندازي نشده است، استفاده کرد. در حالت دوم، عملکرد آژانس و انتظارات مشتريان هردو مورد توجه قرار مي‌گيرد و اين نوع طراحي، نقاط قوت و ضعف آژانس را مشخص مي‌نمايد.
نتيجه گيري
هدف اصلي در انجام اين پژوهش، طراحي اثرزداي ابعاد کيفيت خدمات با تلفيق و استفاده از دو ابزار طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي و روش سروکوال در آژانس مسافرتي ايران تراول بوده و به اين منظور پنج بعد اصلي کيفيت خدمات (قابليت اطمينان، پاسخ گويي، تضمين، همدلي و ملموسات) در سه سطح و بعد قيمت در دو سطح به عنوان فاکتورهاي کنترل در نظر گرفته شد. متغير پاسخ در دو حالت مجموع انتظارات مشتري در موردکيفيت خدمات و مجموع شکاف‌هاي بين خدمات مورد انتظار و خدمات دريافت شده توسط مشتري بررسی شد. جامعه آماري اين پژوهش، کليه مشتريان آژانس مسافرتي ايران تراول و روش نمونه گيري از نوع غير تصادفي هدفمند بود. در اين پژوهش با به کارگيري روش طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي( با استفاده ازآرايه‌هاي متعامد)، پرسشنامه‌هاي سروکوال طراحي و سپس نسبت مطلوبيت به بدي کارکرد S/N)) با استفاده از تحليل‌هاي نرم افزار MINITAB محاسبه و ترکيب بهينه سطوح مختلف ابعاد کيفيت مشخص گردید. 

با استفاده از داده‌هاي جمع‌آوري شده، طراحي ابعاد کيفيت خدمات براساس متغير پاسخ مجموع انتظارات مشتريان و طراحي ابعاد کيفيت خدمات براساس متغير پاسخ مجموع شکاف‌هاي کيفيت خدمات انجام شد و نتايج اين دو نوع طراحي با يکديگر مقايسه گردید. با مقايسه نتايج اين دو طراحي در بعضي از ابعاد مانند: قيمت، پاسخ گويي و همدلي نتايج انتخاب سطوح يکسان و در ابعاد قابليت اطمينان، تضمين و ملموسات نتايج انتخاب سطوح متفاوت است. در هر دو طراحي بعد تضمين بيشترين اثر اصلي را بر روي نسبت(S/N) و ميانگين دارد. نتيجه مهم در اين دو طراحي، تفاوت در نوع کاربرد آنهاست. طراحي براساس مجموع انتظارات مشتريان در هنگام شروع يا پيش از شروع کارهاي خدماتي مي‌تواند مفيد باشد. در اين طراحي با گرفتن نظرات و انتظارات مشتريان بالقوه مي‌توان سطوح مناسب ابعاد کيفيت خدمات را طراحي کرد. در طراحي بر اساس شکاف کيفيت خدمات به غير از انتظارات مشتريان، عملکرد سازمان خدماتي نيز در محاسبات مدنظر قرار مي‌گيرد؛ بنابراين اين نوع طراحي براي سازمان‌هايي که مدتي است به خدمت مشغول هستند، مناسب است. در اين حالت با نظرسنجي عملکرد و انتظارات مشتريان از سازمان مي‌توان با هدف کمينه کردن شکاف‌هاي موجود در کيفيت خدمات، به ترکيب جديدي از سطوح ابعاد کيفيت خدماتي رسيد. بنابراین، طراحي در حالت دوم براي سازمان‌هاي خدماتي که قصد ارزيابي و بهبود کيفيت خدمات خودرا دارند، مي‌تواند مفيد باشد. يکي از نتايج مهم اين پژوهش، ارائه مهمترين ابعاد کيفيت خدمات در سطوح مختلف براي آژانس‌هاي مسافرتي است. اين ابعاد در مطالعات آتيلگان و همکاران(2003) به صورت کلي در پنج بعد مطرح شده است، ولي اين پژوهش به بررسي دقيق و سطح‌بندي مناسب از ابعاد دست يافته است.
نتايج طراحي ابعاد کيفيت خدمات اين پژوهش محدود به آژانس مسافرتي ايران تراول بوده، بنابراين در تعميم به ساير آژانس‌هاي مسافرتي بايد احتياط نمود. ابزار جمع‌آوري داده‌ها پرسشنامه بوده و پاسخ‌ها به صورت کيفي و ذهني هستند. متغير پاسخ در طراحي آزمايش‌هاي تاگوچي بايد مثبت باشد، بنابراين در اين پژوهش به جاي شکاف کيفيت خدمات از قدر مطلق آن استفاده شده است. همچنین، متغيرهاي بدي کارکرد(اختلال) در نظر گرفته نشده‌اند. در اين پژوهش، از روش نمونه گيري غير تصادفي هدفدار استفاده شده و از اين نظر ممکن است در داده‌ها به عنوان يک عامل غيرتصادفي اثرگذار باشد.
آژانس ايران تراول مي​تواند از مقايسه اين دو نوع طراحي در هزينه يابي براي يافتن مشتري جديد يا سرمايه‌گذاري بر مشتري قديمي استفاده کند. پيشنهاد مي‌شود آژانس‌هاي مسافرتي که در شروع کار خود هستند، از طراحي ابعاد کيفيت خدمات بر اساس متغير پاسخ مجموع انتظارات مشتريان، با گرفتن نظرات و انتظارات مشتريان بالقوه براي تعيين سطوح مناسب ابعاد کيفيت خدمات استفاده کنند و آژانس‌هاي مسافرتي که قصد ارزيابي و بهبود کيفيت خدمات خودرا دارند و مدتي است به خدمت مشغول هستند، از طراحي کيفيت خدمات متغير پاسخ مجموع شکاف کيفيت خدمات استفاده کنند؛ زيرا در اين حالت عملکرد و انتظارات مشتريان از سازمان هر دو مبناي طراحي قرار مي‌گيرد. استفاده از ابعاد کيفيت خدمات مطرح شده و سطوح آنها براي مطالعه در مورد کيفيت خدمات ساير آژانس‌هاي خدماتي نیز موضوع دیگری است که می‌تواند مبنای پژوهش‌های آینده باشد.
استفاده از نظريه فازي اعداد براي به دست آوردن نتايج دقيقتر با توجه به ذهني بودن پاسخ‌ها به سؤالات پرسش نامه و شناسايي متغيرهاي بدي کارکرد در حوزه کيفيت خدمات و تأثير آن‌ها بر طراحي ابعاد کيفيت خدمات برای پژوهش‌های آینده پیشنهاد می​شود.
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	17
	2
	3
	2
	1
	3
	1
	2
	3

	18
	2
	3
	3
	2
	1
	2
	3
	1


پيوست3- پرسش نامه شماره يک به عنوان نمونه‌ای از پرسشنامه‌های طراحي شده در اين پژوهش
	سؤالات (پرسشنامه يک)
	وضعيت موجود خدمات آژانس
	انتظارات در مورد خدمات آژانس

	
	بسيار خوب
	خوب
	متوسط
	ضعيف
	بسيار ضعيف
	بسيار زياد
	زياد
	متوسط
	کم
	بسيار کم

	ارائه تخفيف براي انجام خدمات
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ارائه خدمات مقرر در زمان وعده داده شده
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	پاسخ گويي سريع به درخواست مشتري
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	دانش و آگاهي لازم کارکنان در پاسخ گويي به مشتري
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	توجه به سخنان مشتري و برقراري ارتباط صميمانه
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	استفاده از تجهيزات با تکنولوژي مناسب در ارائه خدمات
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	رضايت کلي از خدمات آژانس
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



price





price














� Suresh Chandar et al.


� Parasuraman et al.


� Lewis and Booms


� Reliability


� Responsiveness


� Assurance


� Empathy


� Tangibles


� Shahin


� Fitzsimmons. and Fitzsimmons


� Taguchi


� Price


� World Tourism Organization( WTO)


� Iwaarden et al.


� Diaz-Martin et al.


� Atilgan et al.


� Antony et al.


� Li et al.


� Zandieh et al.


� Simulated annealing


� Taboo search


� Berger and Magliozzi


� Holocomb


� Raajpoot et al.


� Kumar et al.


� Christopher


� Ladhari


� SERVQUAL


� Shaym mohan


� Orthogonal arrays
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