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Abstract 
Purpose: In today’s competitive and unstable environments, service quality is not limited to meeting customer expectations; it also depends 
on an organization’s ability to maintain and recover service performance under disruptive conditions. Although service quality and 
organizational resilience have been widely studied, these two domains have mostly been examined separately, and conventional service 
quality gap analysis frameworks often overlook the role of resilience requirements in determining improvement priorities. This study aims 
to develop an organizational resilience-based framework for service quality gap analysis and the prioritization of improvement actions. 

Methodology: This applied study adopts a mixed-methods approach. First, service quality dimensions, organizational resilience 
dimensions, and resilient system characteristics were identified through a literature review. Service performance data were collected from 
200 customers of Taban Gohar Nafis Company using an importance-performance questionnaire. A two-stage Quality Function 
Deployment approach was then applied. In the first stage, organizational resilience dimensions were weighted based on resilient system 
characteristics. In the second stage, the importance of service quality dimensions was determined according to the weighted resilience 
dimensions. Finally, gap analysis and Importance-Performance Analysis were used to identify and prioritize areas requiring improvement. 

Findings: The results show that internal communication is the most important resilient system characteristic, while agility is the most 
important dimension of organizational resilience. Responsiveness and competence received the highest importance among service quality 
dimensions from the resilience perspective. Gap analysis indicated that responsiveness has the largest gap between current performance 
and expected importance, making it the first priority for corrective actions. The Importance-Performance Analysis results further showed 
that most service quality dimensions are in a favorable position, whereas communication requires immediate managerial attention due to 

its high importance and relatively low performance. 

Originality/Value: The contribution of this study lies in proposing a framework for evaluating service quality from an organizational 
resilience perspective. Unlike conventional approaches that analyze service quality gaps mainly based on customer expectations and 
perceptions, this study determines the importance of service quality dimensions according to resilience requirements. Integrating Quality 
Function Deployment, gap analysis, and Importance-Performance Analysis enables the identification of improvement areas that 
simultaneously enhance service quality and strengthen the organization’s capability to cope with environmental disruptions. 

Keywords: Service quality, Gap analysis, Importance-performance analysis, Resilient system, Organizational resilience, Quality function 

deployment. 
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 مقدمه   - 1

عنوان شرط لازم برای موفقیت و پایداری  طی سه دهه گذشته، بخش خدمات به یکی از ارکان اصلی اقتصاد جهانی تبدیل شده و کیفیت خدمات به 
کنونی شناخته  سازمان رقابتی  به   [2]و همکاران  زیتامل  که    کیفیت خدمات.  [1]  شده استها در محیط  را  به    ارایهعنوان  آن  نسبت  برتر  خدماتی 
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 عملکرد – کیفیت و تحلیل اهمیت 
 ،* 1زاد ، هادی شیرویه 1ویدا ودائی  

 . آباد، ایرانآباد، دانشگاه آزاد اسلامی، نجفگروه مهندسی صنایع، واحد نجف1

 

 کیده چ 

گویی به انتظارات مشتریان، از ها علاوه بر پاسخ های رقابتی و پرنوسان امروز، حفظ کیفیت خدمات مستلزم آن است که سازمان در محیط  :هدف 
قطعیت برخوردار باشند. با وجود مطالعات گسترده درباره کیفیت خدمات و  آوری برای حفظ عملکرد خود در شرایط اختلال و عدمهای تاب قابلیت

مند برای ارزیابی کیفیت خدمات بر مبنای الزامات اند و هنوز چارچوبی نظام صورت مستقل بررسی شده آوری سازمانی، این دو حوزه عمدتا بهتاب
آوری سازمانی وجود ندارد. همچنین، اغلب مطالعات تحلیل شکاف کیفیت خدمات تنها بر ادراکات و انتظارات مشتریان متکی هستند و نقش تاب

رو، هدف این پژوهش توسعه چارچوبی یکپارچه برای تحلیل شکاف گیرند. ازاین های بهبود نادیده میآوری را در تعیین اولویتهای تابقابلیت
 های بهبود خدمات است. آوری سازمانی و تعیین اولویتکیفیت خدمات با استفاده از الزامات تاب 

از نظر روش، مطالعه  پژوهش:  سیشنا روش  و  از نظر هدف کاربردی  ابعاد تاب این پژوهش  ابعاد کیفیت خدمات،  ابتدا  آوری  ای ترکیبی است. 
مشتری شرکت تابان گوهر   ۲۰۰های عملکرد خدمات از  آور از طریق مرور ادبیات استخراج شدند. سپس داده های سیستم تاب سازمانی و ویژگی

انتقال الزامات تاب-نفیس با استفاده از پرسشنامه اهمیت آوری به معیارهای کیفیت خدمات، رویکرد توسعه کارکرد عملکرد گردآوری شد. برای 
دهی شدند و سپس اهمیت ابعاد  آور وزنهای سیستم تاب آوری بر اساس ویژگیای که ابتدا ابعاد تاب گونهکار گرفته شد، بهکیفیت در دو مرحله به

های نیازمند  بندی حوزه عملکرد برای شناسایی و اولویت-کیفیت خدمات بر مبنای این اوزان تعیین گردید. در نهایت، تحلیل شکاف و تحلیل اهمیت
 بهبود مورد استفاده قرار گرفت. 

آوری سازمانی است. همچنین، پاسخگویی و  ترین بعد تاب آور و چابکی مهمترین ویژگی سیستم تاب نتایج نشان داد ارتباطات داخلی مهم ها:فتهیا 
آوری کسب کردند. تحلیل شکاف بیانگر آن بود که پاسخگویی بیشترین صلاحیت بیشترین اهمیت را در میان ابعاد کیفیت خدمات از منظر تاب 

عملکرد نیز نشان -گیرد. نتایج تحلیل اهمیتفاصله میان عملکرد موجود و اهمیت مورد انتظار را دارد و در اولویت نخست اقدامات اصلاحی قرار می
ن  فوری مدیرا   داد بیشتر ابعاد کیفیت خدمات در وضعیت مطلوب قرار دارند، اما بعد ارتباطات به دلیل اهمیت بالا و عملکرد نسبتا پایین، نیازمند توجه

 است.  

آوری است که اهمیت ابعاد نوآوری اصلی این پژوهش در توسعه یک چارچوب ارزیابی کیفیت خدمات مبتنی بر تاب   :علمی اصالت/ارزش افزوده  
کند. این چارچوب با تلفیق توسعه کارکرد آوری سازمانی تعیین میکیفیت خدمات را نه صرفا بر اساس انتظارات مشتریان، بلکه بر اساس الزامات تاب

بندی اقدامات بهبود را از دیدگاه حفظ عملکرد سازمان در شرایط اختلال فراهم  عملکرد، امکان اولویت- کیفیت، تحلیل شکاف و تحلیل اهمیت 
هایی باشد که علاوه بر رضایت مشتری، به دنبال افزایش تواند مبنایی برای طراحی راهبردهای بهبود خدمات در سازمان سازد. نتایج پژوهش میمی

 های پویا و نامطمئن هستند. د خود در محیطآوری و پایداری عملکرتاب

 . آوری سازمانی، توسعه کارکرد کیفیتآور، تابعملکرد، سیستم تاب-کیفیت خدمات، تحلیل شکاف، تحلیل اهمیت  :ها کلیدواژه 
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 ... آوری سازمانی برای تحلیل چارچوبی مبتنی بر تاب  / زاد و شیرویه   ودائی

های خدماتی، اصلی سازمان   ، چالشحالنیااب.  کنداند، نقش محوری در افزایش رضایت و وفاداری مشتریان ایفا میانتظارات مشتریان تعریف کرده
تواند به کاهش رضایت، وفاداری و در نهایت از دست  شده است که می  ارایههای موجود بین انتظارات مشتریان و خدمات  شناسایی و رفع شکاف

ها و  ها در تحمل تغییرات غیرمنتظره، مقابله با بحران عنوان توانایی سیستم آوری سازمانی به در این راستا، مفهوم تاب.  [3]  منجر شودرفتن مشتریان  
های آور با قابلیت های تابسیستم.  [4]  قرار گرفته است  موردتوجه ای در مدیریت کیفیت خدمات  طور فزایندهبازگشت سریع به شرایط مطلوب، به 

 .[5] توانند کیفیت خدمات را در شرایط بحرانی حفظ و ارتقا دهندپذیری و پاسخگویی مناسب، میانعطاف 

آوری سازمانی است. در  دهنده توجه روزافزون به کیفیت خدمات و تاب نشان  1جدول  های داخلی و خارجی مطابق با  مروری بر پیشینه پژوهش 
ونقل بدترین، به بررسی و ارتقا کیفیت خدمات حمل -و روش بهترین  1توسعه کارکرد کیفیتگیری از  نیز با بهره   [6]  چالاکی و بازدار  داخل کشور،

 چارچوبی جامع برای ادغام سروکوال، مدل کانو و توسعه کارکرد کیفیت   [7]  المللی، لیزارلی و همکاراندر سطح بین .  عمومی در کرمانشاه پرداختند
با استفاده از تحلیل شکاف،   [8] در پژوهشی دیگر، ولسوری و همکاران .  های خدماتی کمک کرد بندی ویژگیکردند که به شناسایی و اولویت   ارایه

و شکاف  را بررسی کرده  زباله در گانا  را گزارش کردندکیفیت خدمات مدیریت  پاسخگویی  قابلیت اطمینان و  ابعاد  در  آنجلو  .  های منفی  روژل 
آوری، آنارلی و  در زمینه تاب. های کیفیت خدمات در بخش طراحی مهندسی را تحلیل کردندنیز با مدل سروکوال، شکاف  [3] ربوالوس و همکاران 

ارزیابی    [9]  همکاران کیفیت خدمات  تاب  تاثیرچارچوبی برای  بر  و    [10]  اوفوری.  کردند  ارایهآوری  نوآوری  نقش  نیز در صنعت هتلداری غنا، 
 . آوری خدمات بررسی کرد پذیری را در تابانعطاف 

های خدماتی، از طریق مدل سروکوال و تحلیل  عنوان عاملی کلیدی در موفقیت سازمانهای بسیاری، کیفیت خدمات، بهتا به امروز در پژوهش 
بوده است.   موردتوجه آوری سازمانی کمتر  قرار گرفته است، اما ادغام این مفهوم با تاب   یموردبررس های بین انتظارات و ادراکات مشتریان  شکاف

های پرتلاطم تقویت  تواند کیفیت خدمات را در محیط دهد، میکه توانایی سازمان در سازگاری با اختلالات و بازیابی سریع را نشان می   آوریتاب
آوری و ابزار توسعه کارکرد کیفیت برای ترجمه نیازهای مشتریان به  مند کیفیت خدمات، تابهای پژوهشی در تلفیق نظام ، شکاف نیباوجوداکند.  

تجزیه ویژگی و  کیفیت  کارکرد  توسعه  شکاف،  تحلیل  ترکیب  با  پژوهش  این  دارد.  وجود  خدماتی  اهمیتهای  چارچوبی    2عملکرد -وتحلیل  در 
های خدماتی  دهد تا عملکرد سازمانمی  ارایهآوری بر تاب تاکیدهای کیفیت خدمات با یکپارچه، رویکردی نوآورانه برای شناسایی و کاهش شکاف 

های محیطی بهبود بخشد و به افزایش رضایت و وفاداری مشتریان منجر شود. بسیاری از مطالعات پیشین یا بر کیفیت خدمات را در مواجهه با چالش 
اند. این پژوهش با تلفیق این ابزارها در چارچوبی  آوری را بدون ادغام با ابزارهای تحلیلی خاص بررسی کردهاند یا تابصورت جداگانه تمرکز کردهبه 

 کند. ها را جبران می آوری، این کاستیهای تاببر ویژگی  تاکیدیکپارچه و با 

صورت تلفیقی و  آوری و روش توسعه کارکرد کیفیت را به هایی که بتوانند این سه رویکرد، یعنی کیفیت خدمات، مفهوم تاببنابراین، انجام پژوهش 
هایی جامع برای ارتقا کیفیت خدمات و افزایش مدل   ارایهتوانند به  رسد. چنین مطالعاتی میمی  به نظر  ضروری  کاملاقرار دهند،    مورداستفادهمند  نظام 

ها شوند. این رویکرد گامی نو در توسعه  های محیطی کمک کرده و در نهایت منجر به بهبود عملکرد بلندمدت آنها در مقابله با چالشتوان سازمان 
 های کیفیت خدمات با در نظر گرفتن دارد. این مطالعه با شناسایی شکاف آوری برمی های کیفیت خدمات و تاب دانش نظری و کاربردی در حوزه 

دهد. نتایج این پژوهش به مدیران  می  ارایهها  آوری بر بهبود کیفیت خدمات پرداخته و راهکارهایی برای کاهش شکاف تاب  تاثیرآوری، به تحلیل  تاب
ها را در ساختار سازمانی  به تغییرات و بحران   موثرآور، توان واکنش سریع و  های تابکند تا با طراحی و استقرار سیستمهای خدماتی کمک میسازمان

کند، بلکه مبنایی برای  های کیفیت خدمات و افزایش رضایت و وفاداری مشتریان کمک میتنها به کاهش شکاف ها نه خود نهادینه کنند. این یافته
استراتژی می تدوین  فراهم  رقابتی  مزیت  تقویت  و  خدمات  پایداری  راستای  در  مدیریتی  سازمان های  سایر  برای  الگویی  مطالعه،  این  های آورد. 

هایی که ویژه، سازمانآوری، کیفیت خدمات خود را در مواجهه با اختلالات بازار بهبود بخشند. به گیری از اصول تاب دهد تا با بهره می   ارایهخدماتی  
خدمات استفاده کنند. اهمیت    ارایهتوانند از نتایج این پژوهش برای توسعه راهکارهای نوآورانه و پایدار در  کنند، میدر صنایع پرتلاطم فعالیت می

های پرتلاطم و تقویت مزیت رقابتی از طریق افزایش رضایت مشتریان نهفته است، زیرا این موضوع در ضرورت حفظ عملکرد پایدار در محیط 
 .[12]، [11] ها هستندچالش موثرو مدیریت های خدماتی برای بقاء و رشد نیازمند سازگاری سریع با تغییرات سازمان
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شرکت    نفر از مشتریان  ۲۰۰دست آمد که  کیفی است. نمونه آماری با استفاده از جدول مورگان به-کاربردی با رویکرد کمی-این پژوهش از نوع نظری
ای برای بررسی پیشینه و نظرسنجی از خبرگان دانشگاهی، صنعت و مشتریان ها از طریق مطالعات کتابخانه دادهشود. تابان گوهر نفیس را شامل می
عملکرد و توسعه کارکرد کیفیت در دو مرحله -وتحلیل اهمیتآوری شده و با استفاده از ابزارهای تحلیل شکاف، تجزیه شرکت تابان گوهر نفیس جمع

 شوند. تحلیل می

های سامانه   پژوهش حاضر در شرکت تابان گوهر نفیس اجرا شده است. این شرکت فعالیت خود را با هدف طراحی و تولید محصولات نوین در حوزه 
  ضرورتبه شود. با توجه های آنلاین اعلام نرخ طلا و مسکوکات در کشور شناخته می سامانه  ارایهعنوان پیشگام رسانی و امنیتی آغاز کرده و به اطلاع 

ساز امنیتی اسنویز نموده است. های مسلحانه، این شرکت اقدام به طراحی و ساخت دستگاه مهگیری از راهکارهای نوین در پیشگیری از سرقتبهره 
عنوان مند هستند بهنفر از مشتریان این شرکت شامل طلافروشان شهر اصفهان که از محصولات و خدمات شرکت بهره  ۲۰۰در این پژوهش، تعداد 

 .اندنمونه آماری انتخاب شده

 روش پژوهش   - 2

 آوری طراحی شده است. برای سنجش و بهبود کیفیت خدمات با رویکرد تاب  1 شکلپژوهش حاضر طی هشت گام مطابق با 

 . بندی پیشینه پژوهش جمع   - 1 جدول 
Table 1- Summary of research background . 

 

 ابزار  محل اجرا  رویکردها  هدف کلی  سال  نویسندگان  ردیف 
تحلیل  
 شکاف 

کیفیت  
 خدمات 

  تاب
 آوری 

توسعه کارکرد  
 کیفیت 

  چالاکی و بازدار 1
[6] 

بهبود کیفیت خدمات   2023
ونقل عمومی و  حمل

 افزایش رضایت مشتریان 

    - روش بهترین -
 بدترین 

آنارلی و   2
 [9] همکاران

و آزمایش چارچوبی   ارایه 2020
  تاثیربرای ارزیابی 

   آوری سازمانتاب

    های  شرکت
 خدماتی 

 ماتریس ارتباطات 

لیزارلی و   3
 [7] همکاران

توسعه یک چارچوب جامع   2021
برای ادغام ابزارهای  

 کیفیت

    -   ،مدل استنتاج فازی
سروکوال، مدل  

 تحلیل کانو 

ولسوری و   4
 [8] همکاران

 

بررسی کیفیت خدمات   2023
-شده توسط شرکتارایه

های خصوصی مدیریت  
 ها زباله

    پرسشنامه سروکوال  غنا 

بوتکوس و   5
 [13] همکاران

ارزیابی روندهای توسعه   2023
آوری در بخش عمومی  تاب

کیفیت   آن بر تاثیر و 
 خدمات 

    -   ،پرسشنامه سروکوال
مدلسازی معادلات  

 ساختاری 

اوکوجی و   6
 [14] همکاران

آوری  تاب تاثیربررسی  2023
کارکنان بر درگیری شغلی  

 هاآن

    بیمارستان-
های عمومی  

 لاگوس 

مدلسازی معادلات  
ساختاری، تحلیل 

ی،  تایید عامل 
 SPSS افزارنرم
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 ... آوری سازمانی برای تحلیل چارچوبی مبتنی بر تاب  / زاد و شیرویه   ودائی

 ادامه.   - 1 جدول 
Table 1- Continued. 

 

بعد قابلیت اطمینان، پاسخگویی، امنیت و محرمانگی، دسترسی، ارتباطات، درک مشتری، اعتبار،    1۲شامل   ، مدل کیفیت خدمات شاهین1  گام در  
های پیشین مانند  ای انتخاب شد. این مدل با توسعه مدل از طریق مطالعات کتابخانه  یریپذانعطاف ملموسات، ادب و نزاکت، قیمت، صلاحیت و  

  ۲۰۰آوری، برای این پژوهش مناسب است. سپس، با استفاده از جدول مورگان،  سروکوال و به دلیل قابلیت تلفیق با مفاهیم نوین مدیریتی مانند تاب 
 عنوان جامعه آماری انتخاب شدند. نفر از مشتریان شرکت تابان گوهر نفیس به

مقیاسی طراحی و میان مشتریان توزیع شد تا میزان اهمیت و ، بر اساس طیف لیکرت پنج1عملکرد مطابق با پیوست -، پرسشنامه اهمیت2گام در 
روایی ابزار با استناد به منابع علمی ها، ابتدا آوری دادهعملکرد واقعی شرکت در ابعاد کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان سنجیده شود. پس از جمع

 برآورد گردید.  0.97عملکرد با ضریب آلفای کرونباخ  مولفه شد و پایایی آن برای  تایید

، سطح  یریپذانعطافآوری سازمانی شامل سازگاری، قابلیت اطمینان، چابکی، اثربخشی، آوری در گام سوم، ابعاد تابمنظور تحلیل عوامل تاب به
 ای تعیین شدند.بازیابی و زمان بازیابی با استفاده از مطالعات کتابخانه

در   ویژگی4گام  همچنین  سیس،  تاب های  ویژگیتم  شامل  توانایی  آور  مستمر،  نظارت  از  اعم  استاتیک  شبیهینیبشیپهای  افزونگی،  سازی، ، 
پردازی با های بداهههای داینامیک شامل ارتباطات داخلی و توانایی، یادگیری از اشتباهات و ویژگیجزیی  یهاجنبهاولیه، تمرکز بر    یریپذبیآس 

 .ای تعیین شدنداستفاده از مطالعات کتابخانه

 آور توسط خبرگان دانشگاهی مشخص گردید. های سیستم تاباهمیت ویژگی ، وزن5گام در 

آوری سازمانی  آوری سازمانی و اوزان ابعاد تابآور با ابعاد تاب های سیستم تاب ای، ارتباط ویژگی، با استفاده از توسعه کارکرد دو مرحله6  گام در  
 آور از اولین ماتریس خانه کیفیت استخراج شدند. های سیستم تابویژگی بر اساس

 بر اساس ، اوزان ابعاد کیفیت خدمات مدل شاهین  گر ی دعبارتبهآوری سازمانی با ابعاد کیفیت خدمات تحلیل شد.  ، ارتباط ابعاد تاب7گام  در  
دست آمد. لازم به ذکر است که امتیازدهی در هر دو ماتریس ارتباطات خانه کیفیت توسط  ماتریس خانه کیفیت به   آوری سازمانی از دومین ابعاد تاب

 خبرگان صنعت انجام گرفته است. 

 ابزار  محل اجرا  رویکردها  هدف کلی  سال  نویسندگان  ردیف 
تحلیل  
 شکاف 

کیفیت  
 خدمات 

  تاب
 آوری 

توسعه کارکرد  
 کیفیت 

روگل آنجلو   7
 [15] ربوآلوسا

ها بین  شناسایی تفاوت 2024
انتظارات و ادراکات  

 مشتریان 

      واحد
طراحی  

مهندسی  
 داخلی

 پرسشنامه سروکوال 

دنیل  8
  [10]اوفوری

-های تاببررسی قابلیت 2024
آوری و حداقل سطح  

هرکدام در برابر اختلالات  
های  در صنعت هتل

 دارستاره

    تحلیل  وروش تجزیه غنا
شرایط ضروری،  

 Rافزار  نرم

 ژائو و   9
 [16] همکاران

شناسایی نیازهای   2025
بندی  مسافران و اولویت

 بهبود خدمات 

    12  هتل
ای  زنجیره

 پکن

تحلیل نحوی  
وابستگی و اطلاعات  

 رخدادی هم
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آوری حاصل از  تاب  بر اساسها  ( و اهمیت آن2گام  ، شکاف بین عملکرد ابعاد کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان )حاصل از  8  گام   در آخرین
آوری مشخص گردد و راهکارهای مبتنی  های بهبود با رویکرد تابشدند تا اولویت  بندیدسته  IPAمحاسبه و با ماتریس  دومین ماتریس خانه کیفیت  

با رویکرد تاب ، چارچوبی نظام فرایندشود. این    ارایهآوری برای ارتقا کیفیت خدمات  بر تاب  آوری فراهم  مند و کمی برای بهبود کیفیت خدمات 
 . آورد می

 . های اجرایی پژوهش گام   - 1 شکل 
Figure 1- Research implementation steps . 

 

 ها یافته   - 3

 خانه کیفیت های حاصل از نخستین ماتریس  یافته   - 3-1

تاب  ابعاد  اهمیت  اوزان  تعیین  برجهت  سازمانی  تابویژگی  اساس  آوری  سیستم  وزنهای  ابتدا  ویژگیآور،  به  خبرگان دهی  توسط  مذکور  های 
نتایج    ،2جدول  عنوان ورودی اولین ماتریس ارتباطات خانه کیفیت در نظر گرفته شدند. مطابق با  ها بهدانشگاهی انجام گرفت. سپس این ویژگی

  بیبه ترت ارتباطات داخلی بیشترین وزن اهمیت را به خود اختصاص داده است. همچنین، ابعاد چابکی و اثربخشی    حاکی از آن است که ویژگی
 .اندآور به خود اختصاص دادههای سیستم تاببیشترین و کمترین وزن اهمیت را از منظر ویژگی

 . ماتریس ارتباطات خانه کیفیت اول   - 2 جدول 
Table 2- First quality house communication matrix . 

 

 آوری سازمانی ابعاد تاب  وزن  ماتریس خانه کیفیت 
قابلیت   ی ری پذ ق ی تطب 

 اطمینان 
سطح   پذیری انعطاف  اثربخشی  چابکی 

 بازیابی 
زمان  

 بازیابی 
های  ویژگی

 آور سیستم تاب
 5 5 9 5 9 9 9 0.12 نظارت مستمر  استاتیک 

 9 9 9 5 9 3 9 0.12 بینیتوانایی پیش

 3 5 5 3 9 9 3 0.12 افزونگی 

 9 9 9 9 9 9 5 0.10 سازی شبیه

 9 9 5 5 9 9 5 0.11 پذیری اولیه آسیب

تمرکز بر  
 جزیی های جنبه

0.08 3 5 9 3 5 5 3 
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 ادامه.   - 2 جدول 
Table 2- Continued . 

 

 ماتریس خانه کیفیت های حاصل از دومین  یافته   - 3-2

آوری سازمانی  ماتریس دوم خانه کیفیت تشکیل و ابعاد تاب  آوری سازمانی،ابعاد تاب  بر اساسمنظور تعیین اوزان اهمیت ابعاد کیفیت خدمات  به
دو رتبه اول را به خود اختصاص    بی به ترت ، بر اساس این نتایج، ابعاد پاسخگویی و صلاحیت  3جدول  عنوان ورودی در نظر گرفته شدند. مطابق با  به

پاسخگویی بالاترین رتبه را در میان ابعاد    بعدترین رتبه را کسب نموده است. با توجه به این نتایج،  امنیت و محرمانگی پایین   بعد  کهیدرحالاند،  داده
به کیفیت خدمات کسب کرده است. این یافته نشان می آوری در تقویت تاب   بعدترین  عنوان مهمدهد که از دیدگاه خبرگان صنعت، پاسخگویی 

 . شودسازمانی محسوب می

 IPAهای حاصل از تحلیل شکاف و  یافته   - 3-3

آوری، بهره راستایی عملکرد سازمان و اهمیت این ابعاد از منظر تاببندی ابعاد کیفیت خدمات بر مبنای میزان هماز تحلیل شکاف با هدف اولویت 
  نتایج نشانگر آنملموسات کمترین شکاف را دارند. این    بعدپاسخگویی بیشترین شکاف و    بعد، نتایج نشان داد که  4جدول  گرفته شد. مطابق با  

در برخی ابعاد دیگر،   کهیدرحالاند،  آوری، نظیر پاسخگویی، عملکردی ضعیف داشته و نیازمند توجه ویژه که برخی ابعاد حیاتی از منظر تاب است
استفاده شد که مطابق   IPA بندی راهبردی این ابعاد، از ماتریسمنظور دستهدر ادامه، به   .خوانی دارد آور مشتریان همسطح عملکرد با انتظارات تاب

اهمیت و    مولفههر بعد کیفیت خدمات رسم گردید. بدین منظور، ارزش آستانه برای دو    یبه ازا  4جدول  با میزان عملکرد و اهمیت حاصل در  
بیشتر ابعاد کیفیت خدمات از جمله   ها حاکی از آن است که، یافته2شکل  عملکرد محاسبه شد تا نواحی چهارگانه ماتریس تعیین گردد. مطابق با  

پذیری در ناحیه کار خوب را ادامه دهید جای گرفتند و باید کیفیت عملکرد  قابلیت اطمینان، پاسخگویی، دستیابی، ملموسات، صلاحیت و انعطاف 
  لیبه دل قیمت    بعد.  بعد ارتباطات در ناحیه اینجا تمرکز کنید قرار گرفت و نیازمند مداخله فوری است. از سوی دیگر،  ها حفظ شوددر این حوزه

ابعاد امنیت و محرمانگی، اعتبار و ادب و نزاکت در ناحیه اتلاف منابع    .آوری، در ناحیه اولویت پایین قرار دارد اهمیت پایین آن در چارچوب تاب
 . که نیازمند بازنگری در تخصیص منابع هستند بندی شدنددسته

 

 

 

 

 

آوری سازمانی ابعاد تاب  وزن  ماتریس خانه کیفیت   

ی ری پذ ق ی تطب  قابلیت   
 اطمینان 

 انعطاف  اثربخشی  چابکی 
 پذیری 

سطح  
 بازیابی 

زمان  
 بازیابی 

های  ویژگی
 آور سیستم تاب

یادگیری از   استاتیک 
 اشتباهات 

0.12 3 5 9 3 5 9 5 

 9 9 9 9 9 9 9 0.13 ارتباطات داخلی  داینامیک

های  توانایی
 پردازی بداهه

0.11 9 5 9 3 9 9 5 

 6.49 7.81 7.37 5.11 9.09 7.13 6.33 ارزش اهمیت 

0.149 0.1036 0.1843 0.1445 0.1283 سازی( وزن اهمیت )نرمال

4 

0.1583 0.1316 
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 ... آوری سازمانی برای تحلیل چارچوبی مبتنی بر تاب  / زاد و شیرویه   ودائی

 . آوری تاب   بر اساس بندی  شکاف و رتبه  ل ی وتحل ه یتجز نتایج    - 4 جدول 
Table 4 - Results of gap analysis and ranking based on resilience. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . آوری تاب  بر اساس عملکرد    - مودار تحلیل اهمیت ن   - 2 شکل 
Figure 2- Importance-performance analysis chart based on resilience. 

 

 گیری نتیجه   - 4

آوری، پس از مطالعه ادبیات نظری، تعیین  های بهبود ابعاد کیفیت خدمات با رویکرد تابمنظور تحلیل شکاف و تعیین اولویتدر این پژوهش به
ای  آور انجام شد. سپس با استفاده از توسعه کارکرد کیفیت دومرحلههای سیستم تابدهی به ویژگیآوری و مدل کیفیت خدمات، وزنعوامل تاب

آوری استخراج گردید که بعد پاسخگویی بیشترین وزن اهمیت و بعد امنیت و محرمانگی کمترین تاب  بر اساسوزن اهمیت ابعاد کیفیت خدمات  
های محیطی  ها با چالش تحلیل این نتایج حاکی از آن است که در شرایطی که سازمان آوری به خود اختصاص دادند.  تاب  بر اساسوزن اهمیت را 

آوری  نفعان، نقش کلیدی در حفظ و ارتقا تاببه نیازها و انتظارات مشتریان و ذی  موثرو تغییرات سریع مواجه هستند، توانایی پاسخگویی سریع و  
مندی و در نهایت، تقویت موقعیت رقابتی سازمان منجر تواند به افزایش اعتماد مشتریان، بهبود رضایتمی  موثرنماید. پاسخگویی  سازمانی ایفا می

آوری سازمانی،  دهنده آن است که در زمینه تاب امنیت و محرمانگی اختصاص یافته است. این امر نشان   بعدترین رتبه به شود. از سوی دیگر، پایین
عوامل   از  یکی  محرمانگی  و  امنیت  تاب  موثراگرچه  سازمانبر  میآوری  محسوب  خدماتی  به های  اما  افزایش قابل   تاثیرتنهایی  شود،  بر  توجهی 

های استراتژیک خود، تمرکز بیشتری بر تقویت پاسخگویی داشته باشند و منابع ریزیها باید در برنامه آوری سازمانی ندارند. در نتیجه، سازمانتاب
آوری آن  و افزایش تاب  تواند به بهبود عملکرد کلی سازمانای تخصیص دهند که امنیت و محرمانگی نیز بهبود یابد. این رویکرد میگونهخود را به 

پاسخگویی و    بعد، بیشترین میزان شکاف مربوط به  IPAبندی نمودار  بر اساس تحلیل شکاف و دستههای محیطی کمک کند.  در مواجهه با چالش

 بندی رتبه  میزان شکاف  میزان اهمیت  میزان عملکرد  ابعاد کیفیت خدمات  ردیف 
 5 3.22 4.41 3.68 قابلیت اطمینان  1

 1 5.41 4.79 3.66 پاسخگویی  2

 6 3.09 1.33 3.65 امنیت و محرمانگی  3

 7 2.80 4.31 3.66 دسترسی  4

 2 4.39 4.57 3.61 ارتباطات  5

 8 2.04 4.17 3.68 درک مشتری  6

 11 1.60 3.27 3.76 اعتبار 7

 12 0.49 3.79 3.66 ملموسات  8

 3 3.76 2.11 3.89 ادب و نزاکت  9

 9 2.01 1.37 2.84 قیمت  10

 4 3.48 4.58 3.82 صلاحیت  11

 10 1.85 4.12 3.67 پذیری انعطاف 12
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بین عملکرد سازمان و اهمیت ابعاد کلیدی از دیدگاه    قبولقابل   ییراستاهمدهنده عدم  که این امر نشان   کمترین آن به ملموسات اختصاص یافته است
ها با میزان  اند، عملکرد سازمان در آنویژه ابعادی مانند پاسخگویی، ارتباطات و ادب و نزاکت که بیشترین شکاف را داشته باشد. به آوری می تاب

دهد که بخش  نیز نشان می   IPAآوری هماهنگ نبوده و نیازمند اقدامات اصلاحی و بهبود فوری است. نتایج تحلیل نمودار  ها از منظر تاب اهمیت آن
بین اهمیت این ابعاد و عملکرد    قبول قابل  ییراستاهم که دلالت بر عملکرد مطلوب و    اندای از ابعاد کیفیت خدمات در ناحیه دوم قرار گرفتهعمده

دهنده ارتباطات در ناحیه نیازمند تمرکز قرار گرفته که نشان  بعد،  حالنیباانماید.  می  تاکیدها  سازمان دارد و بر لزوم حفظ و تداوم کیفیت در این حوزه 
ای برای بهبود عملکرد آن کند منابع و توجه ویژه که ایجاب می آوری و عملکرد پایین سازمان در این زمینه استاهمیت بالای این بعد از دیدگاه تاب

  ارتقاچارچوبی جامع و کارآمد برای تخصیص هدفمند منابع و اتخاذ تصمیمات استراتژیک به منظور    IPAتخصیص یابد. تلفیق تحلیل شکاف و  
ارزیابی کیفیت خدمات،    فرایندآوری به  دهد که با ورود رویکرد تابها نشان میآورد. همچنین، یافته آوری فراهم میخدمات مبتنی بر تاب  کیفیت

ها و راهبردهای بهبود محور افزایش یابد. این امر ضرورت بازنگری در سیاستتمرکز سازمان باید به سمت تقویت ابعاد رفتاری، ارتباطی و پاسخ
و تخصیص بهینه   موثرگیری استراتژیک  سازد و امکان تصمیمآورانه محیطی برجسته میکیفیت خدمات را در راستای تطابق با شرایط پویا و تاب

 . کنددار را فراهم میهای کلیدی و اولویتمنابع به حوزه 
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