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 چکیده

 روزافیطو های خدماتن است. با وجود اهمییت  های مدیریتن سازما  جنبه نیتر مهمامروزه کیفیت خدمال یکن از 

گیری کیفیت در آموزش  اضرز بنابر دلایل چندیز اندازهمقوله کیفیت خدمال در دنیای پیچیدهز سخت و رقابتن ش

ها بیوده و در  های دیگر است. از سوی دیگر خدمال وجه تمیایطی بیرای دانشیگاه تر از بخش متفاول و بسیار مشکل

ای را  نقشِ ویژه )ع( نهایت رضایتمندی دانشجویا  را به دنبال خواهد داشت. در این میا  دانشگاه افسری امام ع ن

تربیت نیروی انسانن متخصص و نظامن در کشور جمهوری اسلامن ایرا  دارد. به همین منظور در این مقاله به  در

کارگیری تکنیک ت فیقن  با به)ع(  بندی کیفیت خدمال )الگوی سروکوآل( در دانشگاه افسری امام ع ن ارزیابن و رتبه

AHP/VIKORهاسیت. ابعیاد  یفییت خیدمال بیر اسیاس اهمییت آ های پژوهش بیانگر ابعیاد ک پردازیم. یافته ز من

م موس بود ز قاب یت اطمینیا ز پاسیخگوینز تضیمین و همیدلن بیه ترتییب اهمییت و تأثیرگیذاری بیشیتری را در 

بندی کیفیت خدمال سه دانشکده مدیریت و ع وم نظامنز دانشکده مهندسین و پیرواز و دانشیکده ع یوم پاییه  رتبه

 داشته است. )ع(دانشگاه افسری امام ع ن

 VIKORز AHPکیفیت خدمالز الگوی سروکوآلز های کلیدی:  واژه

 

                                                                                                                                       

 )ع(گذاریز عضو هیئت ع من دانشگاه افسری امام ع ن . استادیار مدیریت سیاست1

 . کارشناس ارشد مدیریت صنعتنز دانشگاه یطدز مدرس دانشگاه پیام نور اصفها 2

 ع(). کارشناس ارشد مدیریت دولتنز مدرس دانشگاه افسری امام ع ن3
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 مقدمه
کننده اص ن موفقیت یک سازما  در محی  رقابتن امروز شناخته  کیفیت خدمال به عنوا  تبیین

کیاهش در رضیایت مشیتری بیه دلییل کیفییت ضیعیف موجیب نگرانین اسیت  هرگونهشده است و 

واقعز کیفیت خدمال یعنین مییطا  انطبیاق خیدمال اراییه شیده بیا  (. در7006)قبادیا  و اسپ رز 

گیری ادرا  و انتظارهای مشیتریا   . در  و اندازه(5992و همکارا ز  1دنگانتظارهای مشتری )

های اراییه دهنیده خیدمال  تواند به منظیور ارتقیای کیفییت سیازما    ضروری است که من یک جط

نییط شیکا  ( 66: 7092)و همکیارا   2. پاراسیوراما (5999صیادقنز مورد استفاده قیرار گییرد )

کیفیت خدمت را به صورل درجه تفاول میا  انتظارهیای مشیتری و ادرا  و ییا عم کیرد خیدمت 

های خدماتنز مراکط آموزشین بایید بیا  کنند. با توجه به اهمیت نقش کیفیت در سازما  تعریف من

یفییت خیدمال بنگرنید و کیفییت را بیه عنیوا  رویکردی استراتژیک )راهبردی( و پویا به مدیریت ک

دهنیدز در نظیر بگیرنید. یکین از  منبعن برای تقویت خدمال سازما  از آنچه رقبای دیگر اراییه من

گیردز الگیوی  گیری کیفیت خدمال مورد استفاده قرار من های معتبر جهانن که جهت اندازه الگو

توسیی  پاراسییوراما  و  7092ر سییال سییروکوآل اسییت. الگییوی سییروکوآل از الگییوی مفهییومن کییه د

بُعد: فیطیکین و عوامیل م میوس ) یواهر فیطیکین  2همکارا  ارایه شدز گرفته شده است و دارای 

تسهیلالز تجهیطالز کارکنا  و وسایل ارتباطن(؛ بعد اطمینا  )تواناین ارایه خدمال وعیده داده 

نییا  بیرای یییاری داد  بییه شیده بییه طیور واقعیین و مطمیئن(؛ بعیید پاسیخگوین )میییل و رغبیت کارک

هیا  مشتریا  و فراهم کرد  فوری خدمال(؛ بعد تضمین )دانش و شایستگن کارکنا  و توانیاین آ 

در القای اعتماد و اطمینا ( و بعد همدلن و دلسوزی )برای دقت و توجه فردی به مشتریا ( است 

 (.7099ز پاراسوراما  و همکارا )

آموزشنز تحقیقیال مخت فین جهیت بررسین دییدگاه  با توجه به اهمیت پایش کیفیت خدمال

در مؤسسیال آموزشین انجیام شیده اسیت. شییرازی و   دانشجویا  از خدمال آموزشین اراییه شیده

ابییطار سیینجش گیری کیفیییت خییدمال در آمییوزش عییالن پرداختنیید.  انییدازه( بییه 7595براتکییو )

ریافیت خیدمال آموزشین پرسشنامه سروکوآل استز کیه مییا  انتظارهیا و ادرا  دانشیجویا  از د

تفیاول خی ین زییادی وجیود دارد و تنهیا متغیییری کیه از لحیاظ دانشیجویا  مط یوب بیودهز وضییع 

( به کیفیت خدمال آموزشن بیر اسیاس الگیوی 7509 اهری کارکنا  است. توفیقن و همکارا  )

                                                                                                                                       

1. Dang, L. 

2. Parasuraman, A. 



 772/ ... سروکوآل با یبر الگو نمبتن نال آموزشت خدمیفیابعاد ک یبند تیو اولو نابیارز

 سروکوآل در دانشکده پیراپطشکن دانشیگاه ع یوم پطشیکن دانشیگاه تهیرا  پرداختنید و بیشیترین

میانگین شکا  کیفیت در بُعد همدلن بود؛ پس از آ  به ترتییب در ابعیاد فیطیکینز پاسیخگوین و 

تضمین مشاهده شد و کمترین میانگین شکا  مربوط به بُعید اطمینیا  بیوده اسیت. عباسییا  و 

( بییه تح یییل شییکا  میییا  ادرا  و انتظارهییای دانشییجویا  از کیفیییت خییدمال 7505  )اهمکییار 

اده از الگوی سروکوآل پرداختند و بیشترین شیکا  کیفییت در بُعید پاسیخگوین و آموزشن با استف

( بیه تح ییل 7505فیر و همکیارا  ) کمترین شکا  کیفیت در بُعید تضیمین مشیاهده شید. محبن

کیفیت خدمال آموزشن از دید دانشجویا  دانشکده بهداشت دانشیگاه ع یوم پطشیکن قیطوین بیر 

متیرین مییانگین شیکا  در بُعید م میوس بیود  و بیشیترین اساس الگوی سروکوآل پرداختنید؛ ک

میانگین شکا  در بُعد پاسخگوین مشاهده شد و مقایسه میا  ادرا  و انتظار دانشجویا  در هیر 

های پیشینز برای ارزیابن کیفیت خیدمال  داد. الگو داری را نشا  من بعد خدمتز تفاول معنن 2

گیری چنیدمعیاره میورد  های اخییر شییوه تصیمیم ز در سیالبندی را ندارنید. از ایین رو تواناین رتبه

گیری چنیدمعیاره تیاکنو  از  های تصمیم توجه بسیاری از محققا  قرار گرفته است. از میا  روش

AHP  ( 25-52: 7595؛ الوانن و ریاشنز 7595)آقازاده و انصاریزTOPSIS  ؛ 7591)سیاعتنز

بییرای ارزیییابن کیفیییت خییدمال ( 59-15: 7595)مهرگییا ز  DEMATEL(ز 7596صییمدیز 

ای  گیری چنیدمعیاره های تصمیم ز ازجم ه روشVIKORاستفاده شده است. روش تح یل رابطه 

های اخیر توجه بسیاری از محققا  را به خود ج ب کرده اسیت. مفهیوم اساسین  است که در سال

پریکیویچ و مثبت و منفن متکین اسیت و اولیین بیار توسی  آ دیالیابر تعاریف نقاط  VIKORروش 

هد  این مقاله سنجش و ارزیابن کیفیت خدمال دانشیگاه  (.5979ز 1)چنگ تطینگ معرفن شد

بندی ابعاد کیفیت خدمال  بندی و اولویت با استفاده از الگوی سروکوآل و رتبه )ع( افسری امام ع ن

 است. AHP/VIKOR)سروکوآل( با استفاده از تکنیک ت فیقن 

 بیان مسئله و ضرورت تحقیق
نظیام آمیوزش  ازجم یهو بقای هر سازما    توجه به کیفیت خدمال یکن از عوامل مؤثر در موفقیت

رو  هیای جدییدی روبیه عالن است. نظام آموزش عالن به عنوا  یک نظام پویا و هدفمنید بیا چالش

است. توسعه پایدار این نظام مست طم رشد موزو  و متعادل ابعاد کمن و کیفن به میوازال یکیدیگر 

ت. کیفیت در آموزش عالن مفهومن چندبعدی است که به میطا  زیادی به وضعیت تحصیی نز اس

آقیامولاین و نظام دانشگاهنز مأموریتز شرای  و استانداردهای رشیته دانشیگاهن بسیتگن دارد )

                                                                                                                                       

1. Chang, C. L. 
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. دانشجویا ز کارکنا ز اعضای هیئت ع من و جامعه مشیتریا  عمیده آمیوزش (5995همکارا ز 

توانید در  ترین مشیتریا  من این میا ز نظرهای دانشیجویا  بیه عنیوا  اصی نعالن هستند که در 

نظیام آموزشین عیالن در  .(5996ز 1سییروانچنبهبود کیفیت خدمال نقش بسطاین داشته باشد )

کند و در ایرا  نیط آموزش  ی اقتصادیز اجتماعن و فرهنگن ایفا من جوامع نقش مهمن در توسعه

ی  هیای مخت یف جامعیه در زمینیه انن متخصیص میورد نییاز بخشعالن و یفه تربیت نییروی انسی

(. بیه دلییل ایین رسیالت مهیمز 22: 7599صنعتز نظامنز و خیدمال را بیر عهیده دارد )بازرگیا ز

ای به خود ج ب نمیوده اسیت  ی اخیر توجه فطاینده کیفیت خدمال در آموزش عالنز طن دو دهه

ای کسیب مطییت رقیابتن از طرییا کیفییت ها بیر  و به یک هد  مهم تبدیل شیده اسیت. دانشیگاه

. لیذا (5995ز 4و پو  3؛ چین7022و همکارا ز  2دان ننمایند ) آموزش و کسب شهرل تلاش من

با توجه به اینکیه آمیوزش دانشیگاهن در سراسیر جهیا  بیا توجیه بیه نظیام آمیوزش عیالن و نقیش 

است. این نظام در صورتن اطلاعال و ارتباطال تحت تأثیر تغییرال و اصلاشال مهمن قرار گرفته 

که از نظر کیفیت خدمال در وضعیت مط وبن باشید. در ایین مییا   دیآ نبرماز عهده و ایف خود 

ای را در تربیت نیروی انسانن متخصص و نظامن در کشیور  نقشِ ویژه)ع(  دانشگاه افسری امام ع ن

ای راجع بیه ارزییابن و  عهجمهوری اسلامن ایرا  دارد. با توجه به اهمیت این موضوع و چو  مطال

انجیام نشیده اسیتز بیه همیین منظیور در  )ع(بررسن کیفیت خدمال در دانشگاه افسری امام ع ن

بنیدی کیفییت خیدمال بیا اسیتفاده از الگیوی سیروکوآل بیا  این مقاله سعن داریم به ارزیابن و رتبه

 ردازیم.بپ )ع( در دانشگاه افسری امام ع ن AHP/VIKORکارگیری تکنیک ت فیقن  به

 ادبیات تحقیق
گیری  هیای تصیمیم در این بخش مفاهیم کیفیت خدمالز اهمیت آ ز الگیوی سیروکوآل و تکنیک

 شود. برده شده در این مقاله توضیح داده من به کار

 کیفیت خدمات
کیفیت خدمال به تفاول میا  انتظارهای مشیتری از آنچیه کیه شیرکت بایید اراییه کنید و خیدمال 

گیری کیفییت خیدمال اغ یب بیر  ارزییابن و انیدازه (.5995ز 5گرونروسدارد ) دریافت شده اشاره

                                                                                                                                       

1. Sirvanci, M. B. 

2. Donnelly 

3. Chin 

4. Pun 

5. Gronroos, C. 



 771/ ... سروکوآل با یبر الگو نمبتن نال آموزشت خدمیفیابعاد ک یبند تیو اولو نابیارز

گیری کیفییت خیدمال  ( قیرار دارد کیه ابیطار انیدازه7099) و همکارا مبنای پژوهش پاراسوراما  

 گذاری کردند. ادرا  شده یا به اصطلا  سروکوآل را پایه

 اهمیت کیفیت خدمات
ایز  میین در صیینایع خییدماتن نظیییر خییدمال بیمییهز نقییش مهتیییفیباکتمایییل بییه ارایییه خییدمال 

نمایید؛ چیرا کیه کیفییت خیدمال در اغ یب صینایع خیدماتن بیرای بقیا و  دانشگاهن و ... ایفیا من

( در تحقیقال خیود 7005و همکارا  ) 1روند. فی یپ سودآوری سازما ز امری شیاتن به شمار من

تیرین  تجیاری راهبیردیز مهمبه این نتیجه رسییدند کیه کیفییت محصیولال و خیدمال واشیدهای 

کننید کیه کیفییت برتیرز  گیذارد. آنیا  عنیوا  من عام ن است که بر عم کیرد ایین واشیدها اثیر من

کننید. از ایین روز کیفییت خیدمال توجیه  های بیالاتر ایجیاد من سودهای بیشتری از طریا قیمت

 جیوانن ی ع مین نسی ها را به خود ج ب کرده اسیت. کیفییت خیدمالز رشیته بسیاری از دولت
ً
بتا

. بیا ایین (7011ز 3و پیت 2)کارواناگذرد  است که شدود دو دهه از اولین تحقیقال مربوط به آ  من

ها بایستن بر کیفیت خدمال توجه و تأکید ورزند؛ زیرا برای سازگاری با  ه ها و دانشگا شالز سازما 

بر این اسیاس و بیا توجیه بیه ها نیط باید بازسازی و اصلا  شوند.    تحولال نوین جامعهز این سازما

هیاز فرهنیگ کیفییت در سیطح جهیانن و در بیشیتر  نقش و اهمیت کیفیت خدمال در همیه بخش

 .(5991ز 4)کرونکاپیدا کرده است  نفراوانکشورها رونا و پذیرش 

 الگوی سروکوآل

ترین الگو برای سنجش کیفییت خیدمال اسیت کیه در  رایج 5در ادبیال کیفیت خدمالز سروکوآل

توس  پاراسوراما ز زیتمال و بیری بیر اسیاس الگیوی شیکا  بنیا شید )پاراسیورما  و  7099سال 

(. ابعاد سروکوآل شامل عوامل محسوسز قابل اعتمیاد بیود ز پاسیخگوینز 59: 7591زیتهاملز 

هیا ایین ابعیاد را مبنیاین بیرای سیاختن مقیاسین جهیت  آ  زاطمینا  و همدلن بود. به این ترتیب

 بردند. به کاررها و ادرا  مشتریا  دربارۀ ابعاد کیفیت خدمال گیری انتظا اندازه

                                                                                                                                       

1. Philips 

2. Caruana, A. 

3. Pitt, L. 

4. Korunka, C. 

5. SERVQUAL 
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 1(AHPمراتبی ) فرایند تحلیل سلسله

 2(MADMگیری چنید شاخصیه ) ترین فنیو  تصیمیم مراتبن یکن از معرو  فرایند تح یل س س ه

( ابداع گردید. این روش 7019الاصل در دهه ) است که اولین بار توس  توماس ال ساعتن عراقن

توانید  روسیتز من گیری روبه گیری با چند گطینه رقیب و معیار تصمیم هنگامن که عمل تصمیم در

یین و کیفیین باشییند. اسییاس اییین روش  اسییتفاده گییردد. معیارهییای مطییر  شییده من تواننیید کم 

گیری بییا فییراهم آورد  درخییت  های زوجیین نهفتییه اسییت. تصییمیم گیری بییر مقایسییه تصییمیم

های  مراتب تصمیم عوامل مورد مقایسه و گطینیه ود. درخت س س هش مراتب تصمیم آغاز من س س ه

های زوجین انجیام  سیری مقایسیه دهید. سیپس ییک رقیب میورد ارزییابن در تصیمیم را نشیا  من

سیازد.  های رقیب مشخص من ها وز  هر یک از فاکتورها را در راستای گطینه گیرد. این مقایسه من

نسبت به عنصر یک سطح بالاتر از خود به صورل زوجن مراتبن عناصر هر سطح  در فرایند س س ه

نامنید. سیپس بیا ت فییا  من« وز  نسبن»گردد که آ  وز  را  ها محاسبه من مقایسه شده و وز  آ 

نامنید. تمیامن  من« وز  مط یا»شیود کیه آ  را  های هیر گطینیه محاسیبه من های نسبنز وز  وز 

 jبا  iای که اگر عنصر  کنند. به گونه ستفاده منهای ذهنن ا گیرندگا  از قضاول ی تصمیم مقایسه

 7های مندرج در جیدول  یکن از شالت jبر  iگیرنده خواهد گفت که اهمیت  مقایسه شودز تصمیم

 است.

 های نسبی : قضاوت1جدول 

 مقدار عددی های ذهنی( ترجیحات )قضاوت

 0 تر کاملًا مرجح یا کاملًا مهم

 1 تر قوی ترجیح یا اهمیت یا مط وبیت خی ن

 2 ترجیح یا اهمیت یا مط وبیت قوی

 5 تر تر یا کمن مط وب کمن مرجح یا کمن مهم

 7 ترجیح یا اهمیت یا مط وبیت یکسا 

 9و  5و  6و  5 های میانه برای شالال بالا قضاول

 

دهنده  نشیا  7اند. عدد  تبدیل شده 0تا  7ها توس  ساعتن به مقادیر کمن میا   این قضاول

تیر  دهنده مط وبیت کاملًا مرجح یا کیاملًا مهم نشا  0یا ترجیح یا مط وبیت یکسا  و عدد  اهمیت

                                                                                                                                       

1. aAnalytical hierarchy process 

2. multi attribute decision making 
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است. بقیۀ اعداد بیانگر میطا  ارجحیت میا  دو شالت مط وبیت یکسا  و مط وبیت کاملًا میرجح 

 (.96-05: 7591هستند )ساعتنز 

 VIKORروش 

1روش 
VIKOR عیارهیای متضیاد و ییا غیرقابیل گیری چنیدمعیاره بیا م برای شیل مسیایل تصیمیم

گیرنده قادر به بیا  ترجیحیال خیود نیسیتز  گیری ایجاد شده است. در مواقعن که تصمیم اندازه

هیای تیوافقن بیرای شیل مسیایل اسیتفاده  شل شود. ایین روش از راه کاراین این روش آشکارتر من

شل توافقن بیه  است. راه نطدیک دیالیاشل موجهن است که به جواب  شل توافقنز راه کند. راه من

ع ییت آنکییه شییداکثر مط وبیییت گروهیین و شییداقل تأسییف فییردی را در بییرداردز مییورد پییذیرش 

برگرفته از نام صربستانن بیه معنین « ویکور»ک مه  (.5979چنگز گیرد ) گیرندگا  قرار من تصمیم

روش . (5991ز 5و خوسیلا 4ز زنیگ3ز شییو2چیوشیل سازشین اسیت ) سازی چنیدمعیاره و راه بهینه

گیر شیروع گیرددز امیا  تواند بیدو  مشیارکت تعیام ن تصیمیم ویکور برای شل مسای ن است که من

و  6اپریکیوویچشل نهاین است و ترجیحاتش بایید پوشیش داده شیود ) گیر مسئول تأیید راه تصمیم

های اخیر این روش توجهیال بسییاری از محققیا  را بیه خیود ج یب کیرده  . در سال(5996زنگز 

 شود همیشه مسایل دارای جواب بهینه نباشند. های این روش باع  من محدودیتاست. اما 

 روش
آوری اطلاعیال در ایین  این تحقیا از لحاظ هد  کاربردی اسیت. بیا توجیه بیه اینکیه روش جمیع

هییای  گییرددز از لحییاظ ماهیییت جییط  پژوهش پییژوهش از طریییا پرسشیینامه و توزیییع آ  مقییدور من

 های متعددی استفاده شده است. ها و مقاله ای از کتاب تابخانهپیمایشن است. در مطالعال ک 

مراتبن  در این پژوهش در قسمت اول الگو با استفاده از وا ه زباننز از تکنییک تح ییل س سی ه

دست آمده با استفاده از نظیر خبرگیا  از قسیمت اول بیه عنیوا  ورودی  های به ایم و وز  برده  بهره

گیری ویکور در قسیمت دوم الگیو در جهیت  کارگیری تکنیک تصمیم به برای تعیین وز  معیارها در

 گرفته شده است. کار شداکثر نمود  مط وبیت گروهن و شداقل نمود  تأسف فردی به

                                                                                                                                       

1. VlseKriterijumska Optimizacija I Kompromisno Resenje 

2. Chu, M. T. 

3. Shyu, J. 

4. Tzeng. G. H. 

5. Khosla, R. 

6. Opricovic. S. 
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 گیری مراتبی و ویکور در فضای تصمیم های تحلیل سلسله تلفیق تکنیک
ن تعییین وز  معیارهیا ز علاوه بر عیدم توانیایVIKORهای عمده تکنیک  بدیهن است یکن از ضعف

بیرداری از  های کیفن است. لذا در وه یه اولز بهره )در پرتو اهدا (ز عدم کنترل بر سازگاری قضاول

هیای تعییین وز  از  مکانیسمن )سازوکاری( برای تعیین وز  و کاربرد در آ ز که در مییا  سیایر روش

هیای  ه به ادبییال عم کیرد روشسهولت و دقت مناسب برخوردار باشدز شیاتن خواهد بود. با مراجع

کارگیری ایین  مقبولیت بیشتری در زمینه تعیین وز  معیارها دارد. لیکن به AHPتعیین وز ز رویکرد 

ها به دلییل  رفییت محیدود بشیری جهیت پیردازش اطلاعیال تیوأم بیا  بندی گطینه تکنیک برای رتبه

 VIKORاییین رابطییهز تکنیییک  محییدود اسییت. در یا ملاشظیه قابلها بییه طییور  افیطایش تعییداد گطینییه

های زوجن را دارد و در نتیجه محدودیت  رفیتین در فراینید  سازی اشتیاجال مقایسه تواناین برآورده

تح ییل را در فضیای قطعین و بنیابراین  VIKORگردد. از طرفن رویکرد کلاسییک  تح یل آشکار نمن

ه از محی  پیرامو  در دنییای کند. قدر مس م دانش و شناختن ک های ورودی را دقیا فرض من داده

دقت و مبهم باشد. ایین ابهامیال کیه از منیابع متنیوعن همچیو   واقع موجود استز ممکن است بن

 VIKORشیوندز تکنییک  گیری و یا شتن غیرقابل شصول ناشن من اطلاعال ناقصز غیرقابل اندازه

ها راغییب  فاده در قضییاولهای تقریبیین مییورد اسییت متغیرهییای زبییانن در اسییتدلالگیییری از   را بییه بهره

یر شیود. بیدین ترتییب در رویکیرد ترکیبینز  های تصیمیم کند تا دستیابن به نیازمنیدی من گیرا  میس 

در  AHPبیا مطاییای  VIKORهای  و از طرق دیگیر ضیعف VIKORبا مطایای روش  AHPهای  ضعف

 (.7599گیری جبرا  خواهد شد )فض ن و شکیبز  فضای تصمیم

 قچهارچوب مفهومی تحقی
دهد. در این الگو به وسیی ه  چهارچوب نظری تحقیا را نشا  من 7ارایه الگوی ارایه شده در شکل 

پنج متغیر مطیر  شیده در الگیوی سیروکوآل؛ یعنین م موسیالز اعتمیادز پاسیخگوینز تضیمین و 

 )ع(بنییدی کیفیییت خییدمال سییه دانشییکده دانشییگاه افسییری امییام ع یین همییدلن بییه بررسیین و رتبه

ن و پروازز دانشیکده ع یوم پاییه و دانشیکده میدیریت و ع یوم نظیامن( پرداختیه )دانشکده مهندس

 شود. من
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 : الگوی مفهومی پژوهش1شکل 

 های تحقیق فرضیه
 از سطح مط وبن برخوردار است. )ع(وضعیت کیفیت خدمال دانشگاه افسری امام ع ن 

  لحاظ وضعیت کیفیت از  )ع(شده به دانشجویا  دانشگاه افسری امام ع ن ارایهابعاد خدمال

 اولویت متفاوتن دارند.

 آماری ۀجامعه و نمون
نفیر از اعضیای محتیرم  9جامعه آماری این پژوهش شامل دو مرش ه اسیت: مرش یه اول آ  شیامل 

هیئت ع مین بیه عنیوا  خبرگیا  و متخصصیا ز جهیت امتییازدهن بیه ابعیاد کیفییت خیدمال بیا 

باشیندز  جامعیه و هید  اصی ن ایین تحقییا منباشند؛ مرش ه دوم که  من AHPاستفاده از روش 

دانشجویا  سه دانشکده مهندسن و پروازز ع وم پایه و میدیریت و ع یوم نظیامن دانشیگاه افسیری 

انتخیاب  )ع(هستند که به منظور ارزیابن کیفیت خدمال دانشیگاه افسیری امیام ع ین )ع(امام ع ن

 اند. شده

شیود. در نمونیه  عیه نامحیدود اسیتفاده منگیری تصیادفن از جام در این پژوهش از روش نمونه

دانشجویا  انتخاب و انحرا  معیار آ  به عنوا  برآورد خطای انحیرا  معییار جامعیه بیه  59اولیه 

 فرمول زیر وارد شد:

  
  

    ⁄   
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 در این فرمول:

nشجم نمونه : 

5�/ Z  نظیر در  9002)سیطح اطمینیا   1-�: مقدار اشتمال نرمال استاندارد با سطح اطمینا

 شده است.( گرفته

 شود. من نظر گرفتهدر  9092: سطح خطا که در این پژوهش �

dشود. در نظر گرفته من 9072گیری مط وب که در این پژوهش  : شداکثر خطای اندازه 

 : انحرا  معیار متغیری که بیشترین انحرا  معیار را در نمونه اولیه دارد.�

ز انحرا  معیار )ع(نفر از دانشجویا  دانشگاه افسری امام ع ن 59ی اولیه به تعداد گیر با نمونه

 در فرمول یگذاریجابه دست آمد که با  9005

. .
.

n
×

≥
2 2

2
1 96 092

0 15
 

  نفیر به 762درصیدز  02تعداد نمونه نهاین با اطمینا  
ً
دسیت آمید. بیا توجیه بیه اینکیه معمیولا

پرسشینامه توزییع و در  529شیودز تعیداد  ده برگشت داده نمنهای توزیع ش درصدی از پرسشنامه

عدد به طور کامل  596پرسشنامه برگشت داده شد که از این تعداد فق  تعداد  577نهایت تعداد 

 تکمیل شده بود و مبنای انجام پژوهش قرار گرفت.

 ها ابزار گردآوری داده
ای بیرای مبیانن نظیری و تجربین و  نیهآوری اطلاعیال از دو روش کتابخا در این پژوهش برای جمع

هییا اسییتفاده شییده اسییت. در روش میییدانن ابییطار اصیی ن پییژوهش  میییدانن بییرای گییردآوری داده

پرسشنامه جهانن و استاندارد سروکوآل است که توس  پاراسومارا  و همکارا  اراییه شیده اسیت. 

بعید م موسیال  بُعید: کیفییت خیدمال؛ 2سیؤال متنیا ر و شیامل  55این پرسشنامه مشیتمل بیر 

(ز بعید 79-75های  (ز بعد پاسیخگوین )پرسیش2-0های  (ز بعد اعتماد )پرسش7-6های  )پرسش

( اسییت. در اییین پییژوهش بییا 79-55های  (ز بعیید همییدلن )پرسییش76-71های  تضییمین )پرسییش

اسییتفاده از نظییر خبرگییا  )اسییتادا  دانشییگاه( تنهییا از قسییمت ادرا  آ  جهییت ارزیییابن کیفیییت 

استفاده شده اسیت. مرش یه اول شیامل ارزییابن معیارهیای  )ع(افسری امام ع ن خدمال دانشگاه

و با استفاده از متغیرهیای زبیانن  AHPاستخراج شده از الگوی سروکوآل با استفاده از پرسشنامه 

(ز که به منظور مشخص شد  اهمیت ابعیاد سیروکوآل نسیبت بیه یکیدیگرز گرفتیه شید. 7)جدول 
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های دانشییگاه افسیری بییا اسییتفاده از روش  فیییت خییدمال دانشیکدهمرش یه دو شییامل ارزییابن کی

 VIKOR افطار  است. برای شل الگوی پیشنهادی از نرمExpert Choice  استفاده شیده اسیت. در

و  AHPهیای  گیری چندمعیاره کیه مبتنین بیر مفهیوم ترکیبین روش این مقاله از یک روش تصمیم

VIKOR  شود. فاده منارزیابن کیفیت خدمال است استز برای 

 ها روایی و پایایی ابزار گردآوری داده
گیری نمایید.  گیریز بتوانید ویژگین میورد نظیر را انیدازه مقصود از رواین آ  است که وسی ه انیدازه

تواند هر پژوهش ع من  های نامناسب و ناکافن من گیری اهمیت رواین از آ  جهت است که اندازه

طور که گفته شدز پرسشینامه اصی ن و مبنیاز بیر  (. هما 7592ز نیا ارزش و ناروا سازد )شافظ را بن

 اساس پرسشنامه پاراسوراما  طراشن شده و از رواین کافن برخوردار است.

پایاین نقش مهمن در انتخاب ابطار برای مطالعه دارد. به عبارتن ابطار پایاز توا  یک مطالعه بیرای 

دهیید را افییطایش  اقعیین در یییک پییژوهش رخ مندار کییه بییه طییور و  هییا و روابیی  معنیین تشییخیص تفاول

ز 2و گیروو 1برنیطدهد. بنابراینز آزمو  پایاین قبل از استفاده از ابطار امیری کیاملًا ضیروری اسیت ) من

گیری پایاین )درجه همبستگن درونن( استفاده از فرمول کرونبیاخ  های اندازه (. یکن از روش5992

 محاسبه گردیده است. 9099این پرسشنامه میطا   است. پایاین به دست آمده از تحقیقال قب ن

ز قاب یییت اعتمییاد spss17افییطار  در اییین تحقیییا نیییط بییا اسییتفاده از روش آلفییای کرونبییاخ و نرم

بییا   5گیری شده است که میطا  ضریب اعتماد متغیر میورد بررسین در جیدول  پرسشنامه اندازه

 شده است.

 ابعاد: محاسبه آلفای کرونباخ به تفکیک 2جدول 

 آلفای کرونباخ ها سؤال ها مؤلفه

 90972 6تا  7 م موسال

 90965 0تا  2 اعتماد

 90965 75تا  79 پاسخگوین

 9005 71تا  76 تضمین

 90116 55تا  79 همدلن

 28991 55تا  7 کل

 

                                                                                                                                       

1. Burns, N. 

2. Grove, S. K. 
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است که ثبیال و  9099پرسشنامه تکمیل شدهز آلفای کرونباخ کل پرسشنامه  596با توجه به 

 دهد. الاین را نشا  منپایاین ب

 تحقیق اجرایمراحل 
مراشل اجرای این تحقییا نیه تنهیا ییک روش ارزییابنز ب کیه روشین بیرای ارتقیای سیطح کیفییت 

 های آ  به شر  ذیل است: باشد. که گام نیط من)ع( خدمال دانشگاه افسری امام ع ن

 دهن به معیارها . وز 7 گام 

ده از ابعیاد الگییوی سیروکوآلز ایین معیارهیا بییا پیس از شناسیاین معیارهیای مناسییب بیا اسیتفا

 شوند. دهن من و با میانگین هندسن وز  AHPاستفاده از روش 

 تشکیل ماتریس تصمیم5 گام . 

ها بییرای معیارهییای  ( و ارزیییابن همییه گطینییهn(ز تعییداد گطینییه )mبیا توجییه بییه تعییداد معیارهییا )

 شود. مخت فز ماتریس تصمیم تشکیل من

  [
       

   
       

] 

 سازی به روش اق یدسن . نرمال5 گام 

مقیییاس کییرد   گیری باییید از بن هییای مخت ییف انییدازه بییه منظییور قابییل مقایسییه شیید  مقیاس

مقییاس  مقییاس کیرد  اق یدسین ب( بن سیازی شیامل: الیف( بن مقیاس استفاده نمود. انواع بن

(. بیرای اطمینیا  705-702: 7592باشد )اصیغرپورز  نسازی فازی م مقیاس کرد  خطن ج( بن

شییود تییا مقیییاس  سییازی اق یدسیین اسییتفاده من از سییازگاری معیارهییای ارزیییابنز از روش نرمال

 مقایسه تبدیل شوند. معیارهای مخت ف به یک مقیاس قابل

    
   

√∑    
  

   

 
 

 ماتریس نرمالیطه وزین شده6 گام . 

 AHPهای به دست آمیده بیا اسیتفاده از روش  در اینجا ماتریس نرمالیطه شده در ماتریس وز 

 شود. ضرب من

 تعیین کمترین و بیشترین مقدار هر شاخص2 گام . 
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بهترین و بدترین مقدار از میا  مقیادیر موجیود بیرای هیر معییار در میاتریس تصیمیم را تعییین 

شیود؛ بیدین  رین مقیدار از میاتریس تصیمیم اصیلا  منکنیم. به منظیور تعییین بهتیرین و بیدت من

*ها برای هر معیار مثبیت ) صورل که بیشترین مقدار از هر یک از گطینه
fi و کمتیرین مقیدار بیرای )

-هییر معیییار منفیین )
fiشییود. بییرای مثییال  ( بییه عنییوا  بهتییرین مقییدار انتخییاب من*

fi  دهنده  نشییا

 i=1, 2, .., nیس تصمیم اصلا  شده است.امین معیار مثبت در ماترiبیشترین مقدار از 

{
  

     
 

     
     

 
اگرمعیار ام مثبت باشد   

  
     

 
     

     
 

اگرمعیار ام منفی باشد   
 

 

 محاسبه مقدار 5 گام .S  وR 

شود و شداقل تأسیف فیردی از طیر   نشا  داده من Sاز اکثریت با  شداکثر مط وبیت گروهن

را از طرییا معیادلال زییر محاسیبه کنیید  j=1, 2, k,JزRj و Sjدهند. مقادیر  نشا  من Rمقابل را با 

 .(7011ز 1پایینط)

  = ∑   (  
      )

 
       

    
   

       
 

      
          

    
    

 محاسبه مقدار 1 گام .SQ 

Qشود و  ز تابع ترکیبن که تابع مطیت نامیده منS  وR   را با وزV  به صورل معادله با هم یکین

 .(5996اپریکوویچ و زنگز )کند  من

)())(1()()( **** RRRRvSSSSvQ jjj −−−+−−= −−  

j
j

j
j

j
j

j
j

RRRR

SSSS

maxmin

maxmin

*

*

==

==

−

−

 

طوری که در صورل  شود؛ به گیرنده انتخاب من با توجه به میطا  توافا گروه تصمیم vمتغیر 

و در  902ز در صییورل توافیا بیا اکثریییت آرا مقیدار آ  مسییاوی 902توافیا بیالا مقییدار آ  بییش از 

                                                                                                                                       

1. Pynes, J. E. 
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گییریم  در نظیر من 902خواهید بیود کیه اغ یب برابیر  902صورل توافا پیایین مقیدار آ  کمتیر از 

 (.7092ز 1؛ کاکر7099اپریکوویچز )

 ها بندی گطینه . رتبه9 گام 

 شوند. به ترتیب نطولن در سه گروه مرتب من Q و Sز R مقادیر بر اساسها  گطینه

 انتخاب بهترین گطینه0 گام . 

شود؛ بیه شیرطن  داشته باشد انتخاب من Qبهترین گطینه بر اساس اینکه کمترین مقدار را در 

 (.7099اپریکوویچز )اشته باشند: شرط زیر را د 5که 

 )ویژگن پذیرش( 7شرط  .7

ها باشدز  گطینه تعداد یانگرب nو  Qبه ترتیب اولین و دومین گطینه برتر در گروه  A(2)و  A(1)اگر  .5

 رابطه زیر برقرار باشد:

1

1
)()( 12

−
≥−

m
AQAQ 

به  Sو  Rهای  گروهباید شداقل در یکن از  1A)(گطینه  گیری(: )ثبال پذیرش در تصمیم 5شرط   .5

 عنوا  رتبه برتر شناخته شود.

ها به صورل زییر بیه عنیوا  گطینیه برتیر  ای از گطینه زمانن که شرط اول برقرار نباشدز مجموعه

 شوند: انتخاب من

های برتر گطینه = A 
(1)

, A
(2)

, K, A
(M) 

 شود: با توجه به رابطه زیر مشخص من Mبیشترین مقدار 

1

1
)()( 1

−
<−

n
AQAQ M  

Aزمانن که شرط دوم برقرار نباشدز دو گطینه 
Aو  (1)

شیوند.  به عنوا  گطینه برتیر انتخیاب من (2)

 (.5996اپریکوویچ و زنگز ز کمترین مقدار آ  است )Qبندی شده با  بهترین گطینه رتبه

 ها تحلیل داده
سیه در تحقیا شاضر عوامیل تعییین کننیده کیفییت خیدمال بیا اسیتفاده از الگیوی سیروکوآل در 

                                                                                                                                       

1. Kackar, R. N. 
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گیری ایین  بررسین شید. ایین عوامیلز معیارهیای تصیمیم  )ع(دانشکده دانشگاه افسری امیام ع ین

و پس از انجام مقایسال زوجین فیردی و آزمیو   AHPگیرد. با استفاده از روش  پژوهش را دربر من

maxمقبولیت سازگاری مقایسال ) /
, /

/

n CI
CI CR

n RI

λ −
= = = =

−
0 0358 0 032

1 1 12
(ز با استفاده از 

 )ع(نفیر از اعضیای هیئیت ع مین دانشیگاه افسیری امیام ع ین 9را  کیه نظ نظر خبرگا  و صیاشب

و با اسیتفاده از  AHPها بر اساس پرسشنامه استاندارد  دهن شدند و وز  نهاین آ  باشندز وز  من

(ز قاب ییت اطمینیا  C1به ترتیب اهمیت ابعاد م موس ) 5در جدول  Expert Choice 11 افطار نرم

(C2( ز پاسخگوین)C3ز تضمی)( نC4( و همدلن )C5.نمایش داده شده است ) 

 : وزن معیارها برای ارزیابی کیفیت خدمات9جدول 

 شرح معیارهای ارزیابی
وزن 

 نهایی

(C1) 90275 طهایتجهکیفیت   اهر فیطیکن تجهیطالز کارکنا ز جدید بود ز ابعاد م موس 

(C2) 
قاب ییییییییییت 

 اطمینا 

و در زمیا   تیفیباککاملز  طور تواناین انجام خدمال وعده داده شده به

 مقرر

90555 

(C3) 90750 تمایل کارشناسا ز استادا  در کمک به مشتری در ارایه خدمال سریع پاسخگوین 

(C4) 90955 تواناین سیستم و اعتبار آ  در فراهم آورد  خدمال مطمئن و مناسب تضمین 

(C5) 90955 اشترام به شخصیت مشتریا ز توجه شخصن به مشتریا  همدلن 

 منبع: محاسبات محققان

از معیارها بر اساس نظر خبرگیا ز  هرکدامهای نهاین به دست آمدهز برای  شال با توجه به وز 

های دانشیگاه افسیری  بندی دانشکده مراتبن( برای رتبه از قسمت اول الگو )فرایند تح یل س س ه

دهیم. بیرای ایین  نهیاین را اراییه مینبنیدی  های روش ویکور را به کیار بیرده و رتبه ز گام)ع(امام ع ن

منظور در ابتدا قسمت ادراکال پرسشنامه سروکوآل که توس  دانشجویا  سه دانشیکده دانشیگاه 

افسری تکمیل و پر شده استز بیر اسیاس امتیازهیاین کیه هیر سیؤال کسیب کیرده اسیت و تعیداد 

ۀ عم کرد آنا  محاسبه گردد و نمر  هاین که هر بُعد به خود اختصا  داده است محاسبه من سؤال

گردنید. بیرای  شود. سپس مقادیر به دست آمده جهیت کیاربرد در تکنییک ویکیور نرمیالیطه من من

کیه شیامل مقیادیر نرمیالیطه شیده بیه روش اق یدسین اسیت را بیر اسیاس  6همین منظیور جیدول 

کده (ز دانشیD1های ما که شامل دانشیکده میدیریت و ع یوم نظیامن ) معیارهای ذکر شده و گطینه

 دهیم. ( است تشکیل منD3( و دانشکده ع وم پایه )D2مهندسن و پرواز )



 7502بهار ز 7 ۀشمار مدیریت نظامنز سال شانطدهمز  ۀفص نام / 129

 ها بر اساس معیارها : مقادیر عملکردی گزینه4جدول 

C5 C4 C3 C2 C1 
 معیار

 گزینه                

90259 90555 90291 90555 90570 D1 

90515 90250 90207 90226 90269 D2 

90651 90251 90559 90272 90255 D3 

90955 90955 90750 90555 90275 Wi 

 منبع: محاسبات محققان

در قسیمت اول  خبرگیا و نظیر  AHPدست آمیده بیا اسیتفاده از روش  به  شال با عنایت به وز 

بیه دسیت  دانشیجویا الگو و نمره نرمالیطه شده که توس  پرسشینامه سیروکوآل و بیر اسیاس نظیر 

مقادیر نرمال وزین شده را وارد  2تشکیل ماتریسز در جدول آمدهز در این مرش ه از تحقیا پس از 

 کنیم. من

 : مقادیر نرمال وزین شده1جدول 

C5 C4 C3 C2 C1 
 معیار

 گزینه                   

90970 90950 90952 90715 90571 D1 

90955 90955 90915 90765 90597 D2 

90972 90955 90997 90752 90599 D3 

 محققانمنبع: محاسبات 

 

×در این مرش ه ابتدا 
fi  وfi

کنیمز که این مقادیر به همراه  را برای تمامن معیارهای انتخاب من -

 آمده است. 5وز  هر یک از معیارها در جدول 

 مثبت و منفی معیارها دئالیا: مقادیر 9جدول 

C5 C4 C3 C2 C1  

90972 90955 90952 90752 90597 fi
-

 

90955 90950 90997 90715 90571 
*

fi 

90955 90955 90750 90555 90275 Wi 

 منبع: محاسبات محققان
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 1محاسیبه شیدهز کیه در جیدول  Qiو  Rjز Sjهای ذکر شدهز مقادیر  سپس با استفاده از فرمول

 نمایش داده شده است.

 Qiو  Sj ،Rj: ارقام 9جدول 

Qj Rj Sj  

9 90750 90976 D1 

7 90275 9095 D2 

90976 90675 90150 D3 

 : محاسبات محققانمنبع

S
*
= 0.014      S

 -
=0.83           R

*
= 0.129        R 

-
=0.513 

های تحقیا شاضر؛ یعنین سیه دانشیکده دانشیگاه افسیری  بندی گطینه و در نهایت نتایج رتبه

 نمایش داده شده است. 9با استفاده از الگوی مطر  شدهز در جدول  )ع(امام ع ن

 بندی به: نتایج رت9جدول 

 ها گزینه ها رتبه

7 D1 

5 D2 

5 D3 

 منبع: محاسبات محققان
 

ترین گطینیه بیه نقطیه  کمتیرین مقیدار را داراسیت. ایین گطینیه نطدییک Q=0با مقدار  D1گطینه 

باشد که بدترین گطینیه ییا بیه تعبییری دورتیرین گطینیه بیه  من Q=1دارای  D2است؛ گطینه  دیالیا

 ۀ نهاین باید شروط انتخاب گطینه نهاین مورد آزمو  قرار بگیرد.است. در مرش  دیالیانقطه 

 :)آزمو  اول )ویژگن پذیرش 

3,0)(814.0.0)(,1),(3)(,
1

1
)()( 121212 =====

−
≥− nAQAQDADA

n
AQAQ

5.0814.0
1-3

1
0-0.814 >⇒≥  

 گیری(: آزمو  دوم )ثبال پذیرش در تصمیم 
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ی برتیر را دارد.  رتبیه Rو  Sبنیدی بیر اسیاس  ی برتیر در هیر دو رتبه به عنوا  گطینه D1ی  گطینه

 شود.  تأیید من Qبندی بر اساس  نابراینز با توجه به پذیرش دو شرط بالاز رتبهب

 گیری بحث و نتیجه
تاکنو  تعاریف زیادی از کیفیت خدمال بیا  شده اسیت ولین اغ یب کیفییت خیدمال بیه عنیوا  

هاز مؤسسیال و  شیود. بیا ایین شیالز سیازما  مقایسه انتظارها و ادرا  از ییک خیدمت تعرییف من

ها بایستن به کیفیت خدمال توجه و تأکید ورزنیدز زییرا بیرای سیازگاری بیا تحیولال نیوین   هدانشگا

ها نیط باید بازسازی و اصلا  شوندز بر این اساس و با توجه به نقیش و اهمییت  جامعهز این سازما 

هاز فرهنگ کیفییت در سیطح جهیانن و در بیشیتر کشیورها رونیا و  کیفیت خدمال در همه بخش

های تجربین و  پیدا کرده است. ارزیابن کیفییت خیدمالز موضیوع اصی ن مطالعیه نوانفراپذیرش 

مفهومن متعددی شیده اسیت. امیروزه کیفییت در آمیوزش عیالنز میورد توجیه قیرار گرفتیه اسیت. 

ن نظام آموزش عالن بدو  توجه به کیفیتز پیامیدهای نیامط وبن  خواهید  بیه همیراهگسترش کم 

کنید.  توسعه اقتصادیز اجتماعن و فرهنگن جوامع ایفیا من داشت. آموزش عالن نقش مهمن در

ای بیه  به خاطر این رسالت مهمز کیفیت خدمال در آموزش عالن طن دو دهه اخیر توجه فطاینیده

هیا  ترین جایگاه را به عنوا  یکین از میؤثرترین بخش که بطر   لذا دانشگاه. خود ج ب نموده است

متخصییص را بییه عهییده داردز باییید در راسییتای افییطایش در بحیی  تربیییت و آمییوزش نیییروی انسییانن 

وری دانشجویا ز کیفیت خدمال ارایه شده را بهبیود و ارتقیا  دهید. در  رضایتمندی و افطایش بهره

ای را در تربیت نیروی انسانن متخصص  نقش پررنگ و ویژه )ع( این میا  دانشگاه افسری امام ع ن

ر عهیده دارد. بیه همیین منظیور در ایین مقالیه سیعن و نظامن در کشور جمهوری اسلامن ایرا  بی

بنیدی ابعییاد کیفییت خییدمال آموزشین مبتنیین بیر الگییوی سییروکوآل در  داشیتیم ارزیییابن و اولویت

هیای  بپیردازیم. تح یل AHP/VIKORکارگیری تکنیک ت فیقن  با به )ع( دانشگاه افسری امام ع ن

 2بیا اسیتفاده از  )ع(انشگاه افسری امام ع نهای د بندی دانشکده با رتبه انجام شدهز نشا  دادند

ی اول )دانشکده مدیریت و ع وم نظیامن( قیرار  ای که در رتبه بعد سروکوآل پن برده شدز دانشکده

گرفته است در آ  ابعادی از سروکوآل که دارای وز  و اهمیت بیشیتری از نگیاه دانشیجویا  بیوده 

( 90750( و پاسییخگوین )90555ا  )(ز قاب یییت اطمینیی90275اسییتز یعنیین ابعییاد م مییوس )

 ها داشته است. عم کرد بهتری را نسبت به دیگر دانشکده

 پیشنهادها
و کسیب رضیایت بیشیتر )ع( به منظور ارتقای سطح کیفیت خدمال در دانشگاه افسیری امیام ع ین
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 گردد: دانشجویا  پیشنهادهاین به شر  ذیل ارایه من

ر اساس ابعاد سروکوآل )بهترین دانشکده از دید نقاط قول دانشکده مدیریت و ع وم نظامن ب -7

دانشجویا ( شناساین و از آ  الگوین استخراج شود و در اختیار دو دانشکده دیگر قرار گیرد تا 

 کیفیت خدمال آموزشن خودشا  را ارتقا دهند.

نظرا ز بُعد م موس در رضایت دانشجویا  اهمیت  با عنایت به اینکه از دید خبرگا  و صاشب -5

خصو   روز رسانن ابطار و تجهیطال مورد استفاده در سه دانشکده به شتری دارد؛ لذا باید در بهبی

ریطی مجدد  دانشکده مهندسن پرواز که امتیاز کمتری را کسب کرده است اهتمام ورزید و برنامه

 صورل بگیرد.

د مدیرا  و مسئولا  مربوطز نقاط ضعف دانشکده مهندسن پرواز بر اساس اهمیت ابعا -5

های لازم را در جهت ارتقای  کیفیت خدمال که در تحقیا شاضر استخراج شده شناساین و برنامه

ترین  کیفیت خدمال به دانشجویا  تدوین نمایندز چرا که نیروی انسانن خبره و کارآمدز بطر 

 شود. سرمایه کشور محسوب من

گانه  از ابعاد پنج با توجه به تح ی ن که در این پژوهش انجام شده استز اهمیت هر یک -6

کیفیت خدمال از بیشترین اولویت تا کمترینز به صورل ابعاد م موسز قاب یت اطمینا ز 

بندی جهت  پاسخگوینز تضمین و همدلن است. توجه مسئولا  این دانشگاه به این اولویت

مندی بیشتر  منابع سازما  و رضایت تر اثربخشهای کلا  و خرد موجب استفاده  ریطی برنامه

وری دانشجویا  و در  گرددز چرا که رضایت بیشتر باع  بالا رفتن عم کرد و بهره دانشجویا  من

 گردد. نهایت دانشگاه من

های دانشگاه و مدیرا  آ  برای ایجاد تغییرال متناسب با  ایجاد انگیطه و تعهد در معاونت -2

اثربخشن ارایه  بعد مد نظر به منظور افطایش 2های کیفیت خدمال بر اساس اهمیت  سیستم

 خدمال آموزشن به دانشجویا .

آموزش و توانمندسازی کارکنا  در ابعاد قاب یت اطمینا ز پاسخگوینز همدلن و تضمین در  -5

ارایه خدمال به دانشجویا  جهت دستیابن به سطح قابل قبولن از رضایت دانشجویا  در دستور 

 کار دانشگاه قرار بگیرد.

ده که قصد فعالیت در این شیوزه را دارنید موضیوعال زییر همچنین جهت پژوهش محققا  آین

 شود: پیشنهاد من
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ترکیب الگوی سروکوآل و کیو ا  دی جهت به کار رفتن انتظارهای دانشجویا  در  -7

 ها. رضایتمندی هر چه بیشتر آ 

 گیری مانند دیمتلز تاپسیس و ... . های تصمیم انجام تحقیا مذکور با سایر تکنیک -5

 های تحقیا. ور در شالت فازی به منظور افطایش اعتبار یافتهانجام تحقیا مذک -5

گردد با توجه به جدید بود  بررسن و ارزیابن کیفیت خدمال )مدل سروکوآل( با  پیشنهاد من -6

 ها نیط تکرار شود. ز پژوهش در سایر سازما VIKORو  AHPتکنیک ت فیقن 
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