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 چكيده

نظام آموزش عالی به مفهوم دانشگاه دانایی و دانشگاه ، کشور یساله 26انداز در راستای افق سند چشم

های تربیت منابع انسانی در دانشگاه، نظام را، در مقولهدانشگاه  ساز ریز یشهیاندکوشد پیشاهنگ می

ی مدیریت دانشگاه مبنا قرار داده، مقولهتحقیقات، نظام آموزش، نظام مدیریت فرایند اطلاعات و نیز 

ورودی نظام  نیتریاصل عنوانبهدانشجویان ی روزافزون جامعه را فراهم کند. توسعهامکان رشد و 

کنند. ترین نقش را در تحقق این آرمان ایفا میمهم ،گوناگون هایآموزش عالی با نیازها و خواسته

ها، باعث زاویه گرفتن دانشگاه از آرمان بلند کاستی در رفع آنو  ی آناننیازها به توجهیبنابراین بی

محدودیت منابع در جهت رفع نیازهای مشتریان، هر سازمان و  باطرفی مواجه بودن . از خویش است

های زمانی ای جامع برای تخصیص منابع خود در افقبرنامهدارد تا ا را بر آن میههخاص دانشگا طوربه

های هدف از این تحقیق ارزیابی کیفیت خدمات دانشگاهی، تعیین اولویت متفاوت داشته باشد.

باشد. به همین منظور در این ی راهکارهایی در همین راستا میارائه تیدرنهاو ریزی سازمان برنامه

های منفی( دانشجویان شاخصه با شکاف 22عوامل نارضایتی ) نیترمهمبعد از شناسایی  وهشپژ

                                                                                                                                        
 .است 33مقاله نتیجه پژوهش در دانشگاه یزد به منظور برنامه راهبردی در سال  نیا 2
 )نویسنده مسئول( ,دانشجوی دکتری رفتار و منابع انسانی دانشگاه یزد 2

  دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت مالی دانشگاه یزد 3
  ی دانشکده اقتصاد، مدیریت و حسابداریعلمئتیهاستادیار و عضو  4
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در چارچوب ماتریس تحلیل های کلی سازمان استراتژی، 2گیری از مدل سروکوالهدانشگاه یزد با بهر

مشکلات ناحیه تمرکز در  IPA ( مشخص شد و سپس با کمک ماتریس ثانویهIPA)2اهمیت ـ عملکرد

( برای QFD)3ی مدل گسترش عملکرد کیفیتریکارگبهنیز با  تیدرنهابندی شد. سه افق زمانی طبقه

تو این نتیجه راهکار برای مشکلات این ناحیه ارائه شد که با کمک نمودار پاره 23افق بلندمدت، 

های آموزشی کلاس، برگزاری ای روزها مطابق نیازهبهبود و کنترل مستمر رویهحاصل شد: با انجام 

توان ا، میهها و دستورالعملرسانی مناسب بخشنامهاطلاعو  ی برای کارکنان و اساتیدمدار یمشتر

 مشکلات این طبقه را داشت. %06انتظار رفع 

 :واژگان کليدی 

 .تو، پارهQFD، ، سروکوال، مدل تحلیل اهمیت ـ عملکردکیفیت خدماتآموزش عالی، 
  

                                                                                                                                        
2 Service quality 

2 Importance-Performance Analysis 
3 Quality function deployment 
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 مقدمه

نقشی  هاآنترین تواند بر پیشرفت یک کشور اثر بگذارد که یکی از مهمعوامل متعددی می

اند و در تغییر و تحولات بوده مبدأها کنند. در طول تاریخ دانشگاهها ایفا میاست که دانشگاه

اظهار داشت که  2، تالکوت پارسونز2393اند. در سال داشته یمؤثرپیشرفت جامعه نقش 

 یتوسعهدرحالی ساختارهای برجستهگی تنها ویژ عنوانبهپژوهشی  مؤسساتو  یوزش عالآم

 یطورکلبه(. دانشگاه و 2304هستند )هویدا و زارع،  جوامع مدرن و کلید درک جهان جدید

منبعی است که هر جامعه برای پیشرفت و توسعه در اختیار  نیبهاترگراننظام آموزش عالی، 

اند و تحقیقاتی به لحاظ دانش، اعتبار زیادی کسب کرده مؤسساتها و دارد و دانشگاه

های شوند. امروزه با توجه به اوضاع کنونی و تحریمپویندگان راه علم و ترقی محسوب می

کیفیت  یدرستبهمهد پرورش نیروی انسانی متخصص اگر  عنوانبهوارده به کشور، دانشگاه 

مشتریان خود )دانشجویان( ارتقاء دهد، گام بزرگی در خدمات خود را با توجه به نیازهای 

 .صنعت و کشور برداشته استی توسعهحمایت از تولید ملی، 

وری بود، قرن بیست و یکم، قرن کیفیت است )حسینی و که قرن بیستم، قرن بهره گونههمان

تی خدمی ارائهشود کیفیت مطرح می عنوانبهامروزه در خدمات  آنچه (.2303قادری، 

ترین یکی از مهم عنوانبهکیفیت  .(2303)جمالی، )محصول( مطابق با میل مشتری است 

های مختلف سازمان به که قسمت ،مفهومی گسترده ؛معیارهای ارزیابی خدمات عبارت است از

 ،کارایی کل سازمان با حداقل هزینه و افزایش رقابت است بالا بردنآن تعهد دارد و هدف آن 

آذر، رضایی پندری ) مشتری تطبیق دهد موردنظرهای کل این مجموعه را با ویژگی کهینحوبه

کیفیت ی طهیحدر آموزش عالی، موضوعی است که در  . کیفیت(2303و جعفری نژاد، 

 خدمات قرار دارد.

تواند نقش مهمی را در بهبود و ترقی جامعه خدماتی، می نهادکی عنوانبهکیفیت در دانشگاه 

نیروی انسانی ماهر برای کنترل جامعه است، پس ی کنندهتیتربدانشگاه  درواقع ایفا کند.

دانشجویان(، ماهر )هایی )نیروی انسانی شود خروجیمطلوب بودن کیفیت آن باعث می

مطلوب داشته باشد. رویکرد کیفیت خدمات در نظام  یتیفیباکها( ها و طرحمقالات، پروژه

                                                                                                                                        
2 Talcott Parsons 
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( و برآورده نمودن نیازها و انتظارات 2626، 2دارد )فاگنل دیکتأدانشگاهی بر رضایت دانشجو 

هایی که از تعریف ازجمله(. 2663، 2دهد )اسماعیل و ابدینقرار می موردتوجهدانشجویان را 

المللی نهادهای تضمین کیفیت در بینی شبکهکیفیت در آموزش عالی شده است، تعریف 

ارائه  یآموزش عالدو تعریف از کیفیت  2333آموزش عالی است، این شبکه در کنفرانس سال 

 داده است:

 شده.با استانداردهای از قبل تعیین یآموزش عالتطابق وضعیت  عنوانبهکیفیت  -2

انتظارات یاران آموزشی با رسالت، هدف و  یآموزش عالتطابق وضعیت  عنوانبهکیفیت  -2

: دانشجویان، ازجملهعلاقه در امور دانشگاهی است نفع و ذیربط، ذی)منظور افراد ذی

در تعاریف بالا از کیفیت در نظام آموزش عالی  آنچه (2303جمالی، و امثال آن ) علمیهیئت

ویان( و اهمیت شناخت عوامل نارضایتی مشتریان دانشگاهی )دانشجی دهندهنشانبیان شد، 

باشد. اما همواره در این راه مشکلات زیادی قرار دارد که ها میاقدام برای برطرف ساختن آن

 باشد.ها میتخصیص آنی نحوهآن، محدودیت منابع و  نیترمهم

باید  آموزش عالیحاکی از آن است که  آموزش عالینگاهی به روند تحولات جاری نظام 

و تنگناهای مالی، به حفظ، بهبود و ارتقاء کیفیت بپردازد،  افزایش کمی ضمن توجه به بحران

. ریزی صحیح در تخصیص منابع در دسترسشود مگر به کمک برنامهاین امر انجام نمی

کند که سازمان علاوه بر شناخت مشکلات ارزیابی عملکرد سیستم کیفیت خدمات کمک می

وفاداری و اعتماد مشتریان را نسبت به  د،ریزی سازمان شوتواند مبنایی برای برنامهخود که می

 .خود افزایش دهد

-های اساسی تضمین کیفیت در خدمات، این امکان را فراهم مییکی از روش عنوانبهارزیابی، 

خدمات تضمین شود. ی ارائهها، سازی رفع آنآورد که با شناسایی نقاط ضعف سیستم و زمینه

بایست در چارچوب علمی و بر مبنای مدل و روشی اقدام برای تضمین کیفیت خدمات، می

عنصر اساسی در تضمین کیفیت،  منسجم انجام شود تا از اثربخشی لازم برخوردار شود.

تدوین راهبرد مناسب برای ارتقاء به  منظوربهشناسی و ارزیابی سطح موجود کیفیت، آسیب

تخصیص  منظوربههای بهبود، سطح مطلوب است. نیاز به بهبود در این فرایند، شناخت اولویت

                                                                                                                                        
2 Faganel 
2 Ismail & Abiddin 
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اصلاحی، بسیار ضروری است )فتحی واجارگاه،  یهاتیفعالبهینه منابع، برای تمرکز 

 (.2336پرداختچی، ابوالقاسمی و محمدهادی، 

های متعدی وجود دارد اما عموماً محققان مدلگیری و ارزیابی کیفیت خدمات در جهت اندازه

باشد که توسط ترین مدل در این زمینه مدل سروکوال میولعقیده دارند که مشهورترین و متدا

پاراسورامــان برای سنجش خدمات پنج بُعد  .ارائه شد 2302پاراسورامان و همکاران در سال 

های زیادی به این با تمام این اوصاف ایراد (2300، 2)پاراسارامون، زیتهامل و بری قائل است

عدم توجه به اهمیت هر شاخص و وجود انتظارات در  هاآن نیترمهممدل وارد است که از 

که برای حل این مشکل و  (2309)نورالسنا، سقایی، شادالویی و صمیمی، باشد ارزیابی می

تواند است که می برده شدهبهره  در کنار مدل سروکوال IPAها، از مدل بندی شاخصاولویت

کیفیت خدمات و رضایت مشتری شود می تلاش کهیهنگامنتایج تحقیق را مستحکم کند. 

های بندی شاخصافزایش یابد تحلیل اهمیت/عملکرد، ابزاری اثربخش و سودمند برای اولویت

(. این مدل، توسط مارتیلا و جیمز ارائه شده است. اهمیت 2663، 2دنگ و پیخدمت است )

ن در آ ییکاراشناسی و مشخص کردن نقاط قوت و ضعف سیستم و مدل در آسیبی ندهیفزا

های های بهبود، موجب شده که مدل مذکور در زمینهها و اتخاذ استراتژیشناخت اولویت

های اطلاعاتی و آموزش های مالی، سیستم: سلامت، زمینهازجملهپژوهشی و عملیاتی مختلف، 

تضمینی برای بهبود کیفیت خدمات ها به کار گرفته شود اما باید توجه داشت تعیین اولویت

به  QFDاستفاده شده است.  QFDبرای رفع این مشکل از مدل (. 2303جمالی، ) باشدنمی

کند تا کالایی مطابق میل و خواست مشتری طراحی کنند تا با این عمل ها کمک میسازمان

، اعمال و QFDاصلی استفاده از ی فلسفهآورند.  بیشترین رضایت خاطر مشتری را فراهم

باشد. بنابراین شتری در مراحل مختلف تکوین محصول میهای کیفی ملحاظ نمودن خواسته

تمامی خصوصیات و مشخصات طراحی محصول/خدمت با توجه به نقطه نظرات مشتری و 

شود و نقش کارشناسان سازمان در طراحی محصول و خدمتی آن حاصل میی کنندهمصرف

 QFDاز روشی به نام باشد. مترجمانی که با استفاده جدید، چیزی فراتر از یک مترجم نمی

 .(2306کند )رضایی، های مشتریان را به مشخصات کمی تبدیل میخواسته

                                                                                                                                        
2 Parasuramaz, Zeithaml & Berry 
2 Deng & Pei 
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 مبانی نظری

آشنا خواهید شد. در تحقیق  کاربرده شدهبههای مختصر با هر یک از مدل طوربهدر این بخش 

های ارزیابی ترین مدلیکی از رایج عنوانبهکه در مقدمه بیان شد، مدل سروکوال  طورهمان

ها، کمک شایانی برای کسب رود و استفاده از آن در کنار دیگر مدلکیفیت خدمات به کار می

در کنار این مدل استفاده شده  QFDو  IPAنتایج بهتر خواهد کرد. در این تحقیق از مدل 

 خواهیم پرداخت. هاآناست که در ادامه به معرفی 

 ات )روش سروکوال(مدل کيفيت خدم

های عملیاتی برای فهم کیفیت خدمات است که اولین بار، توسط سروکوال، یکی از چارچوب 

معرفی شد. سروکوال که به مفهوم کیفیت خدمات  2302 پاراسورامان و همکارانش در سال

را بر اساس کاهش  شدهارائهآن، کیفیت خدمات  ی واسطهبهتوان است، مدلی است که می

(. پاراسورامان، 2303ف بین انتظارات و ادراکات مشتری افزایش داد )شاهین و همکاران،شکا

بعد را، برای کیفیت  2کیفیت خدمات انجام دادند ی حوزهزیتمل و بری با مطالعاتی که در 

 مشخص شده است. 2خدمات در نظر گرفتند که در جدول 
 .(1891، پاراسورامان و همكاران): ابعاد مدل سروکوال 1جدول 

 تعریف متغیر
 و موارد ارتباطی سازمان کارکنان شامل امکانات فیزیکی، تجهیزات، ملموس بودن

 اطمینان
 قدرت ارائه دقیق خدمت

 برای ایجاد اطمینان در مشتریان هاآندانش و ادب کارکنان و توانایی 

 خدماتتمایل کارکنان برای کمک به مشتریان و سعی در ارائه سریع  پاسخگویی

 شدهدادهتوانایی سازمان در ارائه دقیق و مطمئن خدمات وعده  تضمین

 دلسوزی و توجه خاص سازمان به مشتریان خود همدلی

 

 (:2مدل سروکوال، شامل پنج شکاف است )شکل 

 شکاف اول: تفاوت بین تصورات مدیریت از انتظارات مشتریان و انتظارات واقعی مشتریان

بین تصورات مدیریت از انتظارات مشتریان و ترجمه و تفسیر تصورات شکاف دوم: تفاوت 

 های کیفیت خدماتمدیریت به ویژگی

 شکاف سوم: تفاوت بین مشخصات کیفیت خدمات و ارائه خدمت

 های خارجی با مشتریشکاف چهارم: تفاوت بین ارائه خدمت و ارتباط
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کنند، را که فکر می آنچهمشتریان از خدمات انتظار دارند و  آنچهشکاف پنجم: تفاوت بین 

 (.2303دریافت خواهند )شاهین و همکاران،

 

 (1191خدمات )شاهين و همكاران،ی ارزیابی مشتریان از کيفيت نحوه :1شكل 

 عملكرد -مدل تحليل اهميت

-کاربرد این مدل، شاخص منظوربه ، به لحاظ مفهومی، مدلی چند شاخصه است.IPAمدل  

 داًیشد، IPA، اثربخشی مدل درواقعهایی که قرار است تحلیل شوند باید مشخص گردند. 

 (.2664، 2تیرل و اورکانتهای تحلیلی آن است )مؤلفه ها یاوابسته به شاخص

عملکرد )وضع موجود "و  "اهمیت )وضع مطلوب("، هر مؤلفه از دو بُعد IPAدر مدل 

گیرد. در این مدل، معیار اهمیت برای مشخص نمودن اینکه قرار می موردسنجش، "عوامل(

(. 2660، 2انگل، هفرمن و مجیکشود )تر است، استفاده میتخصیص منابع در کجا حیاتی

 ها در کیفیت است.ارزش نسبی شاخصی کنندهمنعکساهمیت، 

                                                                                                                                        
2 Tyrrell & Okrant 
2 Angel, Heffernan & Megicks 
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هر دو  کهیهنگام خصوصبهیت، ها بُعد عملکرد و بعُد اهمدادهی جداگانهاز آنجا که تحلیل 

های دار نباشند، لذا دادهگیرند ممکن است معنیقرار می موردمطالعهها، همزمان مجموعه داده

نمایش  2همانند شکل  یدوبعدای ها، روی شبکهمربوط به سطح اهمیت و عملکرد شاخص

 شوند.داده می

 

 (2008، 1اسميت و کاستلو.: ماتریس اهميت ـ عملكرد )2شكل 

 

شود. نقش ماتریس، که نامیده می IP، ماتریس اهمیت/عملکرد یا ماتریس یدوبعدی شبکهاین  

و در هر ربع استراتژی خاصی قرار دارد، کمک به  شدهلیتشکاز چهار قسمت یا ربع  درواقع

 گیری است.فرآیند شناخت تصمیم

شود. )در این ها برای بهبود، استفاده میاولویت شاخصی درجهاز این ماتریس، برای شناخت 

 است. شدهگرفتهبه بالا در نظر  3تحقیق؛ عملکرد و اهمیت بالا؛ مقدار 

 ه دارای بیشترین اهمیت اقدام هستند.(: عواملی هستند ک1Qضعف )ی منطقه

 ازنظرها در پرسشنامه هستند که میانگین وضع فعلی آن (: عواملیQ2قبول )قابلی منطقه

همین  ازنظرها نیز و همچنین اهمیت آن شدهیابیارزدانشجویان، متوسط و بالای متوسط 

 دانشجویان متوسط و بالای متوسط باشد

                                                                                                                                        
2 Smith & Costello 

ت 
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اه

ن
یی

 پا

 عملکرد پایین عملکرد بالا
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 ازنظرها در پرسشنامه املی هستند که میانگین وضع فعلی آن(: عوQ3) یتفاوتبیی منطقه

همین دانشجویان کم  ازنظرها نیز و همچنین اهمیت آن شدهیابیارزدانشجویان کم و خیلی کم 

 و خیلی کم باشد.

 ازنظرها در پرسشنامه (: عواملی هستند که میانگین وضع فعلی آن4Qاتلاف )ی منطقه

همین  ازنظرها نیز و همچنین اهمیت آن شدهیابیارزدانشجویان، متوسط و بالای متوسط 

 دانشجویان کم و خیلی کم باشد.

 مدل گسترش عملكرد کيفيت

آن در زبان انگلیسی معادل ی ترجمهکه  ژاپنی استی شهیردارای  ،گسترش عملکرد کیفیت

Quality Function Deployment اختصاری  باناماضر این عبارت باشد. در حال حمی

QFD د.شودر سطح جهانی شناخته می QFD  یافته است و ساخت مندنظامروش و فرآیندی

های کیفی مشتریان در هر یک از مراحل ها و خواستهیازمندینشناسایی و استقرار  منظوربهکه 

ی هابخشی جانبههمهناسب آن نیاز به همکاری تکوین محصول/ خدمت که برای استقرار م

در این تکنیک، کیفیت به اقدامات شود. دارد، به کار گرفته میا مختلف سازمان یا موسسه ر

برآورده تضمین  لهیوسنیبدشود تا محسوس شکسته میو یریت قابل مدعملیاتی، تکنیکی، 

، 2شاستریپذیر شود )تاخکار، دشمک و نیازها و انتظارات مشتریان در زمان مقرر امکان یساز

2660) 

دارای کیفیت  یخانههر  .باشدکیفیت میی خانه ،QFDاصلی برای اجرای  ابزار QFD:عناصر

 باشد:اجزای زیر می

 یخانهالزامات فنی، بام  -3ریزی ماتریس برنامه -2( WHAT)های مشتری نیازمندی -2

در اجرای این تکنیک در  (.۸۳۱0رضايي، اهداف ) -2ماتریس ارتباطات  -4( HOW) کیفیت

از تحقیق  یتوجهقابلانجام قسمت ی منزلهبهیفیت ک یخانهی توسعهخدمات، در بسیاری از مواقع 

؛ شودمراحل احساس نمیی ادامهی است که نیازی به تا حداست و گستردگی اطلاعات حاصل 

 شود.می کیفیت و الزامات آن اکتفای خانهدر این تحقیق نیز به تشریح بنابراین 

 پژوهشی نهيشيپ

                                                                                                                                        
2 Thakkar, Deshmukh&Shastree 
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مقیاس کیفیت خدمات سروکوال دارای پنج بُعد محسوس، اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و 

توان به آن میی جملهاست که از  کاررفتهبههمدلی است. مدل سروکوال در تحقیقات متعددی 

دریافتند که ها تحقیقی اشاره کرد که استکی و فروغی در دانشگاه خوراسگان انجام دادند، آن

باشد: پاسخگویی، همدلی، تمام ابعاد دارای شکاف منفی هستند و اهمیت آن به ترتیب زیر می

در تحقیقی که  .|(2622اطمینان، ملموسات و اعتماد به خدمات )فروغی، یارمحمدی، استیکی، 

کارکنان  ای انجام دادند، دریافتند که در میانآموزشی فنی و حرفهی موسسهاخلاقی و امینی در 

اخلاقي و ترین بُعد اعتماد، بوده است )اهمیتبُعد، پاسخگویی و کم نیترمهماین مؤسسه 

همچنین نتایج تحقیق کبریایی و رودباری در دانشگاه علوم پزشکی زاهدان  .(20۸2همکاران، 

درصد(، قائل به وجود شکاف منفی کیفیت در این  0/02نشان داد که اکثریت دانشجویان )

از میان پنج بُعد، پاسخگویی دارای بیشترین میانگین شکاف و بُعد  کهیطوربهاه بودند، دانشگ

 (.2304است )کبریایی و رودباری،  ترین میانگین شکاف کیفیت بودهاطمینان دارای کم

حسینی و همکارانش در بازار خدمات تلفن همراه در یزد با تقسیم بازار هدف به سه بخش )بنا به 

شناختی( در هر بخش، استراتژی مناسب را مشخص نمودند که در جمعیت کمتر از جمعیت هایویژگی

خدمات "و  "شایستگی کارکنان"هزار تومان در سال اولویت اصلی را  666/266سال با حقوق کمتر از  22

تومان( دقت در  666/666/2تا  666/266متوسط )سال با حقوق  36-22و در جمعیت بین  "مشتری

 666/666/2با درآمد بیش از  42 تا 36و در جمعیت بین  "خدمات مشتری"و  "ورتحسابصدور ص"

زاده و ضیائی، ها قرار داشت )حسینی، بحرینیدر اولویت برنامه "ارزش افزوده"تومان ایجاد خدمت 

2332.) 

در تحقیق دیگری که بهمنش و همکاران در شرکت پالایش نفت اصفهان انجام دادند، بعد از 

مؤلفه  26بندی کردند، که در آن مشکلات را اولویت IPAایی مشکلات با کمک روش شناس

کاری سازمان است( قرار گرفتند )بهمنش، مهرجردی و اولیاء، در بُعد تمرکز )که در اولویت

های راهبردی تعیین اولویت"(. همچنین نتایج تحقیق دیگری که در بانک با عنوان 2332

انجام شد، سبحانی فرد و  IPAبا کمک مدل  "شتریان بانکیکیفیت خدمات م منظوربه

اولویت اصلی برای سازمان مشخص  عنوانبهشاخص را  0شاخص،  24همکارانش از بین 

باشند، به شرح ها که علاوه بر داشتن اهمیت بالا دارای عملکرد پایین میکردند. این شاخص

 هستند: زیر
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های توانایی اضافه کردن گزینه -3 شخصی باناملاعات اطی ارائه -2پوشش هر نیاز بانکی  -2

تبلیغات ی ارائه -2اطلاعات مناسب در هنگام کار و انتظار ی ارائه -4مخصوص برای هر فرد 

ی دهندهداشتن خدمات بازخورد  -9بالا آوردن سریع حساب  -0مناسب در هنگام انتظار 

فرد و علولان و ...( )سبحانیخدمات اضافی برای افراد خاص )کودکان، م -0مناسب 

در تحقیقی که فتحی و همکارانش برای شناخت عوامل تضمین کیفیت  (.2336خرازیان، اخوان

کیفیت  یمؤلفه 40در آموزش منابع انسانی در سازمان مخابرات انجام دادند، پس از شناسایی 

تحقیق و با اثبات روایی و پایایی، اقدام به ی پیشینهدر آموزش منابع انسانی از طریق مصاحبه و 

و  شدهواقعمحدود در قسمت تمرکز  یمؤلفهتنها چند  درنهایتکه  نموده هاآنتعیین اولویت 

 (.2336بخش گزارش شد )فتحی واجارگاه و همکاران، رضایت درمجموعاوضاع سازمان 

مدلی جهت بهبود کیفیت ی ارائه "کارشناسی ارشد خود با عنوانی نامهانیپاجمالی در 

فازی  QFD و SERVQUAL آموزش عالی با رویکرد مؤسساتخدمات آموزشی 

بعد از مشخص کردن نیازهای الزامی، عملکردی  "دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه یزد

الزام عملیاتی برای  QFD ،39و انگیزشی با مدل کانو و قرار دادن نیازهای الزامی در مدل 

 (.2303جمالی، مان مشخص نمود )موفقیت ساز

 شناسی پژوهشروش

 ازنظرو  ـ توصیفی استراتژی تحقیق، پیمایشی ازنظررویکرد، کاربردی؛  ازنظرتحقیق حاضر 

بر مبنای طیف لیکرت  ایاطلاعات، پرسشنامه یآورجمعزمان اجرا، تک مقطعی است و ابزار 

  دهد.مدل مفهومی تحقیق را نشان می 3شکل  بوده است.
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 : مدل مفهومی تحقيق1شكل 

 شکاف منفی

 QFDمدل  تونمودار پاره

 عملکرد ثانویه -ماتریس اهمیت 

از مدل سروکوال برای یافتن مشکلات استفاده  

مثبتشکاف   

 حذف از مدل

دانشگاهی های ارزیابی کیفیت خدماتشناسایی ابعاد و مؤلفه  

 IPAماتریس 
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پنج بعُد مدل  گیری ازهای ارزیابی کیفیت خدمات دانشگاهی: با بهرهو مؤلفه شناسایی ابعاد -2گام 

ای و همچنین نظرات خبرگان دانشگاهی ی آن و با استفاده از مطالعات کتابخانههامؤلفهسروکوال و 

 مرتبط با ارزیابی کیفیت خدمات یمؤلفه 36آوری شد(،نوبت جمع 3)که از طریق تکنیک دلفی در 

ی خدمات دانشگاهی مدل انشگاهی مشخص گردید. باید یادآور شد که در زمینهآموزشی د

HEDPERF های آن، در این تحقیق از ترکیب موجود است، اما به دلیل نقص در بعضی از مؤلفه

 است.ی پرسشنامه استفاده شده این مدل با نظرات خبرگان دانشگاهی برای تهیه

 دییتأبعد از طراحی اولیه، به  هاروایی پرسشنامه: هاهسنجش پایایی و روایی پرسشنام -2گام 

اولیه، مقدار آلفای ی پرسشنامه 46خبرگان دانشگاهی رسید. برای سنجش پایایی نیز با توزیع 

، برای 30/6انتظارات برابر ی پرسشنامهبرای محاسبه شد که  SPSS افزارنرمکرونباخ از طریق 

آمد و این، نشان از پایایی بالای  به دست 00/6و برای اهمیت  32/6ادراکات برابر 

 .باشدیم شدهتوزیعی هاپرسشنامه

ی مدل سروکوال از دو پرسشنامه در دو هامؤلفهگیری : برای اندازههامؤلفهگیری اندازه -3گام 

انتظارات ی پرسشنامهشد. همچنین اهمیت هر مؤلفه، در ه بُعد ادراکات و انتظارات بهره گرفت

دانشجویان ی کلیهدر این تحقیق را،  موردمطالعهآماری ی جامعهقرار گرفت.  سؤالمورد 

نفر  0066آماری شامل ی جامعهدهند. این دانشگاه یزد تشکیل می 3کارشناسی بالاتر از ترم 

با دقت برآورد  62/6نمونه در سطح خطای  (، حجم2دانشجو است که با توجه به فرمول )

به دست آمد )مقدار این انحراف معیار بر اساس یک  243معادل  324/6و انحراف معیار  62%

 آمده است(. به دستنفری از دانشجویان دانشگاه یزد  46مقدماتی ی نمونه

 (2) 
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نامه توزیع گردید، که در هر دو عدد پرسش 226پس از تعیین حجم نمونه، در دو نوبت تعداد 

 (.%32نامه بازگشت داده شد )نرخ بازگشتی=پرسش 230نوبت تعداد 

، با مؤلفهابتدا شکاف هر  EXCELار زافدر این مرحله با کمک نرم ها:داده لیوتحلهیتجز -4گام 

ی مؤلفه 36بین  ی سروکوال مورد شناسایی قرار گرفت )درهای پرسشنامهاستفاده از داده

 هاآنمؤلفه، مقدار مثبت به خود گرفتند که نشان از وضعیت نسبتاً مطلوب  2ی، تنها موردبررس
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مورد تحلیل  IPAهایی که دارای شکاف منفی بودند توسط ماتریس باشد(. سپس، تنها مؤلفهمی

بعُد تمرکز که جزء  مؤلفه در 23مشکل شناسایی شده،  22قرار گرفتند. با انجام این کار، از میان 

اما با در نظر گرفتن  باشند، واقع شدند.ها مینبررسی و حل آ منظورهای کار سازمانی بهاولویت

های زمانی مختلف است، که در ها، حل این مسائل نیازمند بازهسازمان رویهای پیشمحدودیت

و مساوی بودن وزن اهمیت و عملکرد برای  IPAی بودن نمودار دوبعداین راستا با توجه به 

های ، بر مبنای ماتریس ثانویه، افقبیترتنیابهاستفاده شد.  IPAها، از ماتریس ثانویه بندی مؤلفهرتبه

ی بعد با کمک مرحلهمشخص شدند. در  بلندمدتمدت و مدت، میانسطح کوتاه 3ریزی در برنامه

بندی گردید که در این مقاله برای مثال، تنها سایی و رتبهبرای هر سطح، راهکارهایی شنا QFDمدل 

 QFDی کیفیت مدل وارد خانه 2(V.Cعنوان صدای مشتری )به مشکلات سطح بلندمدت

خبره  29نوبت استفاده از روش دلفی با کمک  4است و بر طبق آن راهکارهایی بعد از شده 

ریت دانشگاهی و معاونت دانشجویی( ی مدیسابقهعلمی دارای )مدیران آموزش، اعضای هیئت

استفاده شده است(. و  QFD2000افزار ی گردیدند )برای این عمل از نرمبندرتبهمشخص و 

 %06تواند راهکارهایی که می %26تو ترسیم و نمودار پاره Minitabافزار درنهایت نیز با کمک نرم

 مشکلات این طبقه را حل کند معرفی شدند.

 هادهدا ليوتحلهیتجز

آماری این تحقیق، دانشجویان کارشناسی بالاتر ی جامعهکه در قسمت قبل ذکر شد  طورهمان

کیفیت خدمات آموزشی ی نهیدرزمها، نفر از آن 226باشند که تعداد دانشگاه یزد می 3از ترم 

پرسشنامه و سنجش پایایی و روایی، ی تهیهدانشگاه، مورد پرسش قرار گرفتند. بعد از 

 شکاف هر مؤلفه و هر بُعد محاسبه گردیدند. EXCEL افزارنرمها توزیع و با کمک پرسشنامه

 های هر مؤلفهتعيين شكاف

، میانگین ادراکات را از میانگین هاآنبرای تعیین شکاف هر مؤلفه کافی است برای هر یک از 

 دهد(.ترین شکاف را نشان میترین تا مثبتتیب از منفیبه تر 2انتظارات تفریق کرد )جدول 

  

                                                                                                                                        
2 voice of customer 
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 های هر بُعدنتایج شكاف مؤلفه :2جدول 

 هاشاخص هاشکاف

-2.2260 -A1  توسط اساتید شدهانجامتوجه به اعتراضات دانشجویان، پیرامون ارزیابی 

-2.4296 -A2 وجود سیستم بازخورد برای بهبود عملکرد کیفیت خدمات دانشگاه 

-2.4229 -A3 ی کاربردیهاآموزشی دانشگاه به سمت هاآموزشگیری جهت 

-2.3322 -A4  روزبهو  ازیموردنوجود سهولت دسترسی مداوم به منابع مطالعاتی 

-2.3240 -A5 برنامهفوقهای تنوع آموزش 

-2.2306 -A6  انعطافقابلساختارهای درسی 

-2.2326 -A7 های آموزشیکیفیت برنامه 

-2.2340 -A8 رفتار و توجه برابر و بدون تبعیض اساتید با دانشجویان 

-2.6222 -A9  از اساتید موقعبهی مناسب و مشاورهامکان کسب 

-2.3992 -A10 اساتید به درخواست دانشجویان توجهبذل 

-2.3003 -A11 دانشجویان ازیموردناداری  موقعبهخدمات  ارائه 

-2.3222 -A12 ی دانشجویانهادرخواستکارکنان به  توجهبذل 

-2.3223 -A13 های استانداردوجود رویه 

-2.0090 -A14 ی تسهیلات فیزیکی مناسب )ساختمان، کلاس، صندلی، محل استراحت(ارائه 

-2.0024 -A15  در کلاس توسط استادان نظرتبادلایجاد محیط بحث و 

-2.2202 -A16 مناسب توسط استادان )کتاب و جزوه...(ی از تجهیزات آموزشی ریگبهره 

-2.3029 -A17  پیرامون مسائل نظرتبادلسهولت دسترسی به مسئولین جهت بحث و 

-2.3240  -A18  و...( اورهدی مناسب از قبیل )اینترنت، کتابخانه، آموزشکمکوجود تجهیزات آموزشی و 

-2.2930 -A19 رفتار و توجه برابر و بدون تبعیض کارکنان با دانشجویان 

-2.6094 -A20  نتایج ارزشیابی دانشجویان توسط اساتید موقعبهاعلام 

-6.3000 -A21 ای استادظاهر آراسته و حرفه 

-6.3003 -A22  ی دانشگاهبالارده نیمسئولوفای به عهد 

-6.3430 -A23 های آموزشیتشکیل منظم برنامه 

-6.9200 -A24 وجود روابط دوستانه و محترمانه بین اساتید و دانشجویان 

-6.2333 -A25  هاها نسبت به سایر دانشگاهی برخی رشتهآموزشتمایز محتوای 

6.6963 -A26 وجود سیستم ارزیابی عملکرد مناسب برای کارکنان 

6.2930 -A27 متناسب بودن تکالیف دانشجویان با محتوای دروس 

6.2332 -A28 در صورت ضرورت ممانعت از افشای مشکلات شخصی دانشجویان 

6.2263 -A29  علمی در داخل و خارج از دانشگاهی اجرایی اعضای هیئتتجربهمیزان 

6.2946 -A30 کارکنان و دانشجویان وجود روابط دوستانه و محترمانه بین 
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ی ی اول متعلق به مؤلفهدرجه، بیشترین شکاف در شودطور که در جدول بالا مشاهده میهمان

وجود سیستم "و سپس  "توسط اساتید شدهانجامتوجه به اعتراضات دانشجویان، پیرامون ارزیابی "

ی ی سوم متعلق به مؤلفهدرجهو در  "بازخورد جهت برای بهبود عملکرد کیفیت خدمات دانشگاه

باشد. از سوی دیگر مثبت می "های کاربردیهای دانشگاه به سمت آموزشگیری آموزشجهت"

میزان "، "وجود روابط دوستانه و محترمانه بین کارکنان و دانشجویان"های بودن شکاف مؤلفه

در صورت ضرورت ممانعت "، "علمی در داخل و خارج از دانشگاهی اجرایی اعضای هیئتتجربه

و  "تکالیف دانشجویان با محتوای دروسمتناسب بودن "، "از افشای مشکلات شخصی دانشجویان

توانسته است دانشگاه  ،که حاکی از آن است "وجود سیستم ارزیابی عملکرد مناسب برای کارکنان"

 ی یادشده، از عملکرد خوبی برخوردار باشد.هامؤلفهدر  تا

د درمجموع، کیفیت خدمات سازمان در تمام ابعا شودملاحظه می 2که در جدول  طورهمانلیکن 

. جدول زیر باشددارای شکاف منفی است که مبین عملکرد ضعیف دانشگاه در این امر می

ی اول ، بیشترین شکاف در درجه3باشد. بنا به جدول بعُد مورد پرسش می 2ی شکاف در دهندهنشان

 است. "ملموسات" بعُدی سوم متعلق به و در درجه "پاسخگویی"و سپس  "تضمین"متعلق به بعُد 
 

 نتایج شکاف هر بُعد :3جدول 

هاشکاف ابعاد  

 2.0323- تضمین

 2.0442- پاسخگویی

 2.4230- ملموسات

 2.2306- اطمینان

 6.0029- همدلی

 نیترمهمها به دنبال شناسایی سازمان ازآنجاکهبعد از مشخص شدن شکاف هر مؤلفه و بُعد، 

و بررسی قرار  موردتوجههایی با شکاف منفی باشند، بنابراین تنها مؤلفهعوامل نارضایتی می

تواند با می موردمطالعه توجه بود؛ زیرا سازمانهای مثبت بی، نباید به شکافوجودنیبااگرفت. 

 عوامل ایجاد عنوانبه ،هاتقویت بیشتر این مؤلفه به ،استراتژیکی مؤثر یبرنامهگیری از یک بهره

 بپردازد.ای رقیب همزیت رقابتی در مقابل سایر سازمان

ادراکات که  هایهایی با شکاف منفی، با توجه به پرسشنامهدر ادامه، پس از تعیین مؤلفه

پارامتر اهمیت )که در  واردکردنهمان عملکرد سازمان است و همچنین ی دهندهنشان درنهایت

بندی و توان اقدام به اولویتقرار گرفت(، می سؤالانتظارات، برای هر مؤلفه مورد ی پرسشنامه
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نمود. با توجه به آنچه در ادبیات تحقیق ماتریس  IPAبا کمک ماتریس  استراتژیی ارائه

قسمت ماتریس واقع شد که در  4از  یکیدرتحلیل اهمیت ـ عملکرد گفته شد، هر مؤلفه، 

 نمایش داده شده است. 4شکل 

 کرد کیفیت دانشگاهسیستم بازخورد برای بهبود عمل

الا
ت ب

مي
اه

 

گیری اساتید از بهره

 تجهیزات آموزشی

 وجود تجهیزات آموزشی توجه به اعتراضات های استانداردوجود رویه

ایجاد محیط بحث و 

 تبادل نظر

ی سوبهگیری آموزش جهت

 کاربردی

سهولت دسترسی به 

 مسئولین

 موقعبهارائه خدمات 

 اداری
 روابط استاد با دانشجو فیزیکی مناسبارائه تسهیلات 

های کیفیت برنامه

 آموزشی
 موقعبهکسب مشاوره 

رفتار بدون تبعیض 

 کارکنان

توجه کارکنان به 

 هادرخواست
 وفای به عهد رفتار بدون تبعیض اساتید

توجه اساتید به 

 هادرخواست
های آموزشینظم در برنامه سهولت دسترسی به منابع  

 پایينعملكرد 
 

 عملكرد بالا

ساختار درسی 

 انعطافقابل

 

 برنامهفوقهای تنوع آموزش
 

ت
مي

اه
 

کم
 

 ظاهر آراسته اساتید

 تمایز محتوای آموزشی

نتایج  موقعبهاعلام 

 ارزشیابی

 عملكرد : جایگذاری مشكلات خدمات آموزشی دانشگاهی در ماتریس اهميت ـ4شكل 
 

با توجه به  طرفکیاز، اما سازمان اندقرارگرفتهمؤلفه در بُعد تمرکز  23، 4 مطابق با شکل

باشد و از طرف  هاآن، پاسخگوی تمام مدتکوتاهتواند در خویش نمی یشرویپهای محدودیت

ها، چهارچوب دقیق و علمی نیاز است تا سازمان بر ارضاء نیاز یسوبهدیگر برای حرکت 

سازمان  های کارینه قدم بردارد. بنابراین برای مشخص کردن اولویتهوشمندا طوربهمبنای آن 

بندی مشکلات در جهت افزایش رضایت مشتریان خود )دانشجویان(، بار دیگر نیاز به اولویت

قسمت تقسیم شد، این  4، محورها به IPAی هیاولکه در ماتریس  طورهماناست.  Q1ی هیناح

تمرکز ی هیناحه چهار قسمت تقسیم کرد. با اولین تقسیم را ب Q1ی هیناحتوان بار نیز می
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جدید قرار  IPAماتریس  قبولقابلها در قسمت (، تمام مؤلفه3تا  6و عملکرد  2تا  3)اهمیت 

جدید، بار دیگر، این تقسیم تکرار شد که  IPAماتریس  قبولقابلی هیناحگرفتند، لذا در 

 است. مشاهدهقابل 2آن در نمودار ی جهینت

 

 

 مؤلفه ناحيه تمرکز 11برای  IPA: ماتریس ثانویه 1نمودار 

 

مشکل در بین دیگر  نیترمهم عنوانبه A3است،  شدهمشخص 2که در نمودار  طورهمان

تنها  2با توجه به نواحی ایجاد شده در نمودار  قرار دارد. Aی هیناح، که در باشدمشکلات می

است  شدهواقعباشد که دارای بیشتریت اهمیت و کمترین عملکرد می Aی هیناحیک مؤلفه در 

 Cو  Bاول اولویت کار سازمان جهت رفع و بهبود آن، قرار گیرد. نواحی ی مرتبهکه باید در 

باشند دارای که به ترتیب دارای اهمیت بالا/عملکرد بالا و اهمیت ضعیف/عملکرد ضعیف می

در اولویت قرار گیرند.  2ی هیناحاین دو ناحیه باید بعد از ارزش مساوی برای سازمان است و 

گیرد. بر در اولویت آخر قرار می هستنیز که دارای عملکرد بالا/اهمیت پایین  Dی هیناح

 مشخص نمود. 2راهبردی را به شرح نمودار ی برنامهتوان سه سطح بندی میاساس این تقسیم
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هایی ها بر طبق سه افق زمانی در نمودار بالا نیاز به یافتن راهکاربعد از مشخص شدن اولویت

در امور  خبره 29باشد که برای این امر با کمک ها میآن بهترچهبرای رسیدگی و ارضاء هر 

های های مختلف راهکارشی از قبیل: معاونان، مدیران پیشین و حال دانشگاهدانشجویی و آموز

بندی شدند. لازم به ذکر است که در این رتبه QFD( مشخص و با کمک مدل HOWارضاء )

 WHATهمان  ای V.C عنوانبه های موجود در افق زمانی بلندمدتمقاله برای مثال تنها مؤلفه

های راهکار از طریق خبره 23، در نظر گرفته شده است. بعد از شناسایی QFDدر مدل  ها

افزار دانشگاهی که با روش دلفی در چهار نوبت انجام شد راهکارها با استفاده از نرم

QFD2000 نمایش داده شده است. 4بندی شد که در جدول رتبه 

  

، مدتکوتاهسطح زمانی ميان  1: برنامۀ راهبردی در 2نمودار 

 بلندمدتو  مدتانيم
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 QFDراهكارهای حاصل از تكنيک  -4جدول 

 وزن مطلق هاراهکار

-Q12 99.93 ها مطابق نیازهای روزبهبود و کنترل مستمر رویه 

-Q6 87.96 دیاسات وهای آموزشی مشتری مداری برای کارکنان کلاس 

-Q11 82.3 هادستورالعملها و ی مناسب بخشنامهرساناطلاع 

-Q5  امکان ارائه انتقادات دانشجویی از طریق ایجاد سیستم الکترونیکی برای ارائه شکایت

 79.16 دانشجویان

 -Q2 77.67 دهای استانداردر دانشگاه برای استخراج روش هاروشی ی مطالعهسازادهیپ 

 -Q19 69.99 بیشتر سازمان به مؤلفه مشتری مداری در هنگام استخدام اعضا توجه 

-Q13 69.66 تناسب تعداد بین دانشجویان و اساتید 

 -Q9 69.08 ی کلاس در قالب بحث کلاسیتدوین دستورالعملی برای احتساب درصدی نمره 

-Q3 68.8 هاتنبیه اقدامات مسئولان خارج از استاندارد 

-Q7 60.94 احتساب امتیازی برای ارتقاء برای اساتید پاسخگو 

 -Q1 55.77 های مختلفها برای حوزهنامهمقررات و بخش وضع 

-Q4 53 های تشویقی برای پرسنل پاسخگوی مکانیسمریکارگبه 

-Q8  52.23 هاآنانتخاب دانشجویان فعال هرگروه در هر ترم و ارائه پاداش به 

-Q10 52.12 های آموزشیایجاد جو بحث و گفت و گو در دانشجویان در قالب کارگاه 

 -Q15 52.12 دانشجویان و دادن انگیزه تاازنظراساتید  استقبال 

 -Q18 52.12 و ایده نظرتبادلدانشجویان و اساتید برای  جلسه 

 -Q14 44.1 کارکنان نمونه انتخاب 

 -Q16 30.42 از طرف مدیران ارشد سازمان شدهدادههای به وعده عمل 

 -Q17 30.12 های درسی قبل از شروع ترمنمودن سرفصل مشخص 

 

د دانعلل می %26ها را ناشی از از معلول %06که  توبعد، با کمک قانون پارهی مرحلهدر 

(Azar&Momeni, 2005 اقدام به مشخص کردن ،)ها شده است. باید اصلی راهکار %26

توجه کرد که این قانون چندین بار در تحقیقات مدیریت مورد استفاده قرار گرفته است، 

از موارد بالا  %26با انجام توان تنها مشکلات می %06 برای حلبنابراین با توجه با این تکنیک 

انجام شده و نتایج  Minitab افزارنرمین مرحله به کمک به اهداف مورد نظر دست پیدا کرد. ا

 آمده است. 3آن در نمودار 
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 تونمودار پارهبندی راهكارها بر طبق : اولویت1نمودار 

 گيرینتيجه

و  یآموزش عالی ندهیآهای گیریاهداف مهم کشورها آن است که در خصوص جهت ازجمله

های دانشجویان نیرویی برای ایجاد تغییرات مثبت، به نیازها و خواسته عنوانبههای آن توانایی

آموزش  مؤسساتها و امر باید دارای اولویت بالایی برای دانشگاهاین  بنابراین توجه کنند.

شده و به مشارکت بهتر دانشجویان در فرایند محقق  ،مؤثرهای باشد، که از طریق برنامهعالی 

 یمتناقض نمابا نظر به فضای  ژهیوبهاین هدف  د.شومییافتگی کشور منجر نوسازی و توسعه

سطح بالای دانش، مهارت و  سوکیکه در آن از کند. فضایی اجتماعی حاضر، مهم جلوه می

دیدگان باید آنان را برای پیشرفت اقتصادی و اجتماعی بیشتر تجهیز کاردانی در میان آموزش

های دانشجویان ها با کمبود منابع برای تخصیص به تمام نیازکند؛ و از سوی دیگر دانشگاه

ع در سطوح مختلف زمانی، جامی برنامهی تهیهها باید با روبرو هستند. در این راستا دانشگاه

 سعی بر ارضاء هر چه بیشتر و بهتر نیازهای دانشجویان کنند.

ها منظور رفع آنی راهکارهایی بهاین تحقیق به شناسایی مشکلات خدمات آموزشی دانشگاهی و ارائه

را  3 پرداخته است و برای این کار، با استفاده از مدل سروکوال، دانشجویان کارشناسی بالاتر از ترم

ها و ابعاد مختلف مدل، مورد پرسش قرار داده است. نتایج این بخش از تحقیق نشان ی مؤلفهنهیدرزم

ترین؛ تضمین، پاسخگویی، ملموسات، داد که، تمام ابعاد مدل سروکوال )به ترتیب از بیشترین به کم

جویان از کیفیت اطمینان و همدلی( دارای شکاف منفی است و این به معنای نارضایتی کلی دانش

 بیشترین عوامل ایجاد نارضایتی به ترتیب شامل: 2باشد. مطابق جدول خدمات دانشگاه یزد می
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 توسط اساتید شدهانجامعدم توجه به اعتراضات دانشجویان، پیرامون ارزیابی  -2 

 عدم وجود سیستم بازخورد جهت برای بهبود عملکرد کیفیت خدمات دانشگاه -2

 های کاربردی و ...است.های دانشگاه به سمت آموزشآموزشگیری عدم جهت

اما ایرادات وارده به مدل سروکوال یعنی؛ عدم توجه به اهمیت هر مؤلفه و همچنین توجه به  

از مدل سروکوال تنها  ادشدهیانتظارات در کنار ادراکات، باعث شد تا جهت رفع ایرادات 

بندی های منفی استفاده شود و برای اولویتشکافابزاری استاندارد برای شناسایی  عنوانبه

 شود. بهره گرفته IPAمنفی( از ماتریس  هایمشکلات )شکاف

مؤلفه دارای شکاف مثبت  2در این پژوهش،  موردسنجشی مؤلفه 36است که از  ذکرقابل

عوامل  عنوانبهتواند این عوامل می باوجودآنکهباشد. ها میبودند که مبین وضعیت مطلوب آن

شود، اما بررسی این عوامل به گذاری ها سرمایهمزیت رقابتی سازمان تلقی و بر روی آن

مشکل  22فرصتی دیگر موکول شد تا مشکلات اصلی مورد پایش قرار گیرد. در این راستا 

 23(. 4شکل بُعد ماتریس جایگذاری شدند ) 4از  یکیدربر مبنای مقادیر خود  شدهییشناسا

به پایین(، که جزء اولویت  3به بالا( و عملکرد ضعیف ) 3بالا ) تیبااهمبعُد تمرکز مؤلفه، در 

ی منطقهمؤلفه نیز در  9هاست قرار گرفتند. اصلی سازمان بوده و سازمان به دنبال ارضاء آن

 2باقیمانده، ی مؤلفه 2و از بین  قرارگرفته( 3بالا )بالاتر از  عملکردو  تیبااهم قبولقابل

تفاوتی بیی منطقهدر  "برنامهفوقهای تنوع آموزش"و  "انعطافقابلساختار درسی "ی مؤلفه

در  "نتایج ارزشیابی موقعبهاعلام "و  "تمایز محتوای آموزشی"، "ظاهر آراسته"ی مؤلفه 3و 

آن است که برای رسیدن این منطقه )اتلاف( به  فراوانی نکتهاتلاف واقع شدند. ی منطقه

 ، باید در جهت کاهش عملکرد کوشش شود.تفاوتیبیی منطقه

گیرد باید یک هدف دارای تمرکز )ضعف( قرار میی منطقهبر مبنای ادبیات تحقیق، آنچه در 

ی منطقهدر  شدهگنجاندهی مؤلفه 23اولویت بالا باشد، بنابراین برای رسیدن به این مقصود، 

شد. به  قرارگرفتههای زمانی مختلف افق استراتژیک دری برنامهی هیتهتمرکز مبنای اصلی 

ی هیثانومؤلفه را، بار دیگر در ماتریس  23، هر دو شاخص اهمیت ـ عملکرد در همین منظور

IPA هایی برای مشخص تمرکز ماتریس اولیه، رسم کرده و بر اساس آن تحلیلی هیناح، در

مشخص  2که در نمودار  طورمانهشد. پس از انجام این عمل  های زمانی انجام دادهکردن افق

 =A ،B، به ترتیب نواحی IPAجدید حاصل شد که بر مبنای ماتریس ی منطقه 4شده است؛ 

C و D  نمودار شود )میسطح زمانی مشخص  3در اولویت رسیدگی قرار دارند و بر مبنای آن
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امتیاز برای  ازلحاظدارای وضعیت یکسان  Cو  B(. باید خاطرنشان کرد که نواحی 2

در  باهممدت میانی برنامههای این دو قسمت در بندی هستند و به همین علت مؤلفهاولویت

 شدند. نظر گرفته

های دانشگاه به سمت گیری آموزشجهت"مشخص شده است  2که در نمودار  طورهمان

و باید در باشد ترین مشکل دانشجویان مطرح میاساسی عنوانبه "(A3های کاربردی )آموزش

اولین اولویت رسیدگی از سوی مسئولین دانشگاه منظور شود. مشکلات 

A1,A2,A7,A8,A9,A11  وA14  قرار گرفتند تا سازمان در طول  مدتانیمی دستهنیز در

نیز مشکلات  تیدرنهاکند و  هاآنها اقدام به حل زمان بیشتری و با بررسی توانمند

A12,A13,A15  وA10  قرار گیرد. موردتوجهید با درازمدتدر 

هایی برای رسیدگی ها بر طبق سه افق زمانی، نیاز به یافتن راهکاربعد از مشخص شدن اولویت

در امور دانشجویی و  خبره 29ها است که برای این امر با کمک آن بهترچهو ارضاء هر 

لازم  بندی شدند.رتبه QFD( مشخص و با کمک مدل HOWهای ارضاء )آموزشی، راهکار

 عنوانبه های موجود در افق زمانی بلندمدتبه ذکر است که در این مقاله برای مثال تنها مؤلفه

V.C همان  ایWHAT در مدل  هاQFD 23، در نظر گرفته شده است. بعد از شناسایی 

های دانشگاهی که با روش دلفی در چهار نوبت انجام شد راهکارها با راهکار از طریق خبره

 نمایش داده شده است. 4بندی شد که در جدول رتبه QFD2000افزار از نرماستفاده 

اقدام د دانعلل می %26ها را ناشی از از معلول %06که  توبعد، با کمک قانون پارهی مرحلهدر 

 Minitab افزارنرماین مرحله به کمک ها شده است. اصلی راهکار %26به مشخص کردن 

های کلاسراهکار  3اساس آن با انجام ر آمده است که ب 3نمودار انجام شده و نتایج آن در 

ها و رسانی مناسب بخشنامهاطلاع برای کارکنان و اساتید، یمدار یمشترآموزشی 

مشکلات این  %06توان یم ها مطابق نیازهای روز،ها، بهبود و کنترل مستمر رویهدستورالعمل

 افق زمانی را حل کرد.

توان تا حد زیادی مشکلات یکی از عواملی است که می یمدار یمشتربا توجه به نتیجه فوق 

دستیابی به اهداف خود مرتفع سازد. مدیریت ارتباط با مشتری یکی از  منظوربهسازمان را 

است. هرچند مدیریت ارتباط در دستیابی به این هدف  موردبحثها و مفاهیم ترین روشمهم

های تولیدی و تجاری را و سازمان وکارهاکسبهاست که فضای حاکم بر با مشتری سال

ها مورد استقبال و توجه ویژه مدیران ارشد سازمان یمدار یمشترتسخیر کرده و ذیل اصل 
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تر تحقیقی به بحث پیرامون آن در نظام دانشگاهی توجه کرده است است؛ اما کم قرارگرفته

(. در این راستا دانشگاه یزد بایستی 2333زاده پزشکی، یمنسب، ابولقاسمی و ابراه)طباطبایی

ها و سازی سیاستهای اصلی خود را شناسایی کرده و بر اساس آن اقدام به پیادهمشتری

 2های خود کند. با توجه به اهمیت دانشجو در این نهاد، مدیریت ارتباط با دانشجوبرنامه

(SRM) در این  .یق و بسترسازی در این نهاد داردمواردی است که نیازمند به تحق ازجمله

 توان ارائه کرد:راستا پیشنهادهای زیر را می

 های مدیریت ارتباط با دانشجو.سازی و شناسایی شاخصمفهوم -2

 یک رویکرد و نگرش عنوانبهمعرفی مدیریت ارتباط با دانشجو  -2

توسط مدیران، مجموعه کارکنان نیز  SRMضرورت دارد که پس از درک اهمیت و کاربرد  -3

در  SRMرا دریافت دارند تا بتوانند در راستای فلسفه  SRMهای لازم در حوزه آموزش

 محیط آموزشی عمل نمایند و زمینه استقرار آن را در سازمان فراهم سازند.

تواند به بهبود عملکرد های زمانی مشخص میدر دوره SRMپایش مستمر وضعیت  -4

 طوربهشود یکی از واحدهای سازمانی کمک نماید. لذا پیشنهاد می SRMدر حوزه  سازمان

ویژه مسئولیت این مهم را به عهده داشته باشد و سپس نتایج پایش شده، مبنایی برای بهبود 

 مستمر در سازمان گردد.

مستمر  ها، بهبود و کنترلها و دستورالعملرسانی مناسب بخشنامهاطلاع QFDبر اساس ماتریس 

تواند تا مقدار زیادی مشکلات سازمان ها مطابق نیازهای روز دو موضوع دیگری هستند که میرویه

 تواند موارد زیر را در اولویت قرار دهد:را برطرف سازد. در این راستا سازمان می

ازمانی، های سدر سازمان که در آن به شناسایی فرآیند وکارکسبهایی سازی مدیریت فرایندپیاده -2

، طراحی مجدد شدهییشناساهایی ها و قوانین مرتبط منطبق با فرایندی و بازنویسی بخشنامهخوان ازی

 شود.های مرتبط با مدیریت فرایندها پرداخته میافزارفرآیندها و سپس استفاده از نرم

 منظوربهنام دانشگاهی ارائه ایمیل دانشگاهی به دانشجویان کلیه مقاطع در ابتدای ثبت -2

در خصوص  یرساناطلاعمرتبط با مقطع تحصیلی و  مقرراتارتباط و آگاهی از قوانین و 

 تغییرات در قوانین از طریق آن

                                                                                                                                        
2 Student Relationship Management 
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ای های اجتماعی، ایجاد گروه و معرفی شمارهبا توجه به استقبال جوانان به استفاده از شبکه-3

تواند ضمن تغییرات قوانین میپژوهشی و آگاهی از -پاسخگویی به مشکلات آموزشی منظوربه

 های اجتماعی ایرانی سوق داد.رسانی، دانشجویان را استفاده به شبکهاطلاع

تواند دانشجویان را در آن برای هر گروه می تبعبهایجاد وبگاه برای هر دانشکده و  -4

ر خصوص د یترقیدقها و ... آگاه نمود و به ارزیابی نامهها، بخشخصوص اتفاقات، اعلامیه

 .افتیدستعملکرد هر قسمت 

 نیترمهمبرای یافتن  ییتنهابهکند ضعف مدل سروکوال نتیجه دیگری که این تحقیق نمایان می

( A1و  A2) هاترین شکافبندی امور باشد زیرا منفیبندی آن برای اولویتمشکلات و طبقه

 عنوانبهمدل سروکوال  شکاف منفی سوم در کهدرحالیقرار گرفتند  مدتمیاندر برنامه 

ها نیز این موضوع مشخص قرار گرفت با مقایسه دیگر مؤلفه مدتکوتاهاولویت اول یعنی در 

 شاخص اهمیت در کنار مدل سروکوال پرده بردارد. واردکردنتواند از تأثیر شود که میمی

 یریکارگبهتوانند با با توجه به ابهام در نظرات خبرگان و دانشجویان، محققان دیگر می

چارچوب فوق در محیط فازی و خاکستری به مقایسه نتایج آن با نتایج این تحقیق بپردازند. 

بندی اولویت منظوربهگیری چندمعیاره و چند شاخصه های تصمیمهمچنین استفاده از روش

تواند موضوع دیگری باشد که در تحقیقات در این تحقیق می شدهییشناساترین مشکلات مهم

کرد مشخص کردن یک حد آستانه برای نارضایتی در مدل  خاطرنشانی به کار رود. باید آت

تواند تغییر های ارزیابی کیفیت خدمات مییکی از پرکاربردترین مدل عنوانبهسروکوال 

خدمات ایجاد کند. این تحقیق  تشگرفی در مباحث مرتبط با رضایت مشتری و ارزیابی کیفی

فقدان بودجه لازم  ،کار مشابه در این زمینه ترین آن نبوداز مهمبوده که  نیز با محدودیتی همراه

های مقایسه و همکاری ضعیف واحد منظوربههای دیگر در دانشگاه کار و توسعهبرای انجام 

 باشد.ارائه اطلاعات می منظوربهدانشگاهی 
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 :فهرست منابع

(. ارزیابی کیفیت خدمات بخش دولتی 2303) آذر عادل، رضایی پندری، عباس و جعفری نژاد، نوید.

 .23-30(، 2)26ی فازی. پژوهشنامه مدیریت اجرایی،هادادهبا 

 بهبودقابلبندی فرآیندهای یتاولو(. 2332) بهمنش رضا، زارع مهرجردی یحیی، اولیاء محمدصالح.

یریت تولید و مجله مد IPA یکردروبا  PCFسرمایه انسانی در شرکت پالایش نفت اصفهان بر اساس 

 .33-04(، 2(، شماره )4عملیات، دوره سوم، پیاپی )

آموزش عالی با  مؤسساتارائه مدلی جهت بهبود کیفیت خدمات آموزشی (. 2303) جمالی، رضا.

 نامهانیپافازی دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه یزد،  QFDو  SERVQUALرویکرد 

 کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی، دانشگاه یزد.

 اندازچشم، "بر کیفیت خدمات بانکی مؤثرمدل عوامل  "(. 2303) حسینی میرزا حسن، قادری سمیه.

 222-03، صص 30، پیاپی 3مدیریت بازرگانی، شماره 

های ویژگی تحلیل اهمیت ـ عملکرد"(. 2332) بیده علیرضا.زاده منیژه، ضیائی حسینی یعقوب، بحرینی

کاوی )پژوهشی در بازار خدمات تلفن همراه در بندی مشتریان با رویکرد دادهخدمت بر پایه بخش

 .42-13،96 ، شماره4 دورهفصلنامه مدیریت فناوری اطلاعات،  "استان یزد(

 .2306، چاپ دوم،"ی بهبود کیفیت محصولزیرطرحرویکردی مشتری مدار به  QFD"رضایی، کامران،

بهبود کیفیت  منظوربه(. تعیین اولویت راهبردی 2336) یاسر، اخوان خرازیان مریم. فرد یسبحان

 .243-204، 2شماره خدمات مشتریان بانکی، مجله مطالعات مدیریت راهبردی، 

ی ریگاندازهمدل سروکوال و نقش آن در "(.2303) شاهین آرش، عامری گلستان داوود، صارمی بابک.

 تحول اداری،"ی موردی در ایران و مقایسه آن با نمونه خارجی،ابامطالعهی کیفیت خدمات هاشکاف

 .23-00، 49هفتم، شماره  دوره

مدیریت ارتباط با "(. 2332) زاده پزشکی، رضا.ی، مهدی، ابراهیمابوالقاسمطباطبایی نسب، سید محمد، 

نشریه آموزش عالی، دوره  "(دانشگاه یزددانشجو: رویکردی نوین در تعالی آموزش عالی )موردمطالعه: 

 .269-230: 4، شماره 2

(. 2336) فتحی واجارگاه کوروش، پرداختجی محمدحسن، ابوالقاسمی محمود، محمدهادی فریبرز.

، 4تضمین کیفیت در آموزش بر مبنای مدل تحلیل اهمیت/عملکرد، فصلنامه راهبردهای آموزش، دوره 

 .29-02، 2شماره 

(. شکاف کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه علوم پزشکی زاهدان: 2304) رودباری محمد.کبریایی علی، 

 (.2)2 یپزشکدیدگاه دانشجویان از وضعیت موجود و مطلوب. مجله آموزش در علوم 
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 242..... /  تدوین چارچوبی نوین در طراحی

گیری رضایت مشتری اندازه"(. 2309) نورالسنا سعید، سقایی عباس، شادالویی فائزه، صمیمی یاسر.

ریزی فصلنامه پژوهش و برنامه "های بهبود در خدمات پژوهشی آموزش عالیبرای شناسایی فرصت

 .30-223، 43عالی، شماره درآموزش 

ها((، ششمین (. ))نقش بهبود کیفیت آموزش عالی در تعالی سازمان2304) هویدا، رضا و حسین زارع.

 ی مدیران کیفیت، تهران.المللینبکنفرانس 
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