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 :چكیده

اهزٍسُ آهَسش فبلی صر دبل تجضیل ضضى ثِ یک سضهت رقبثتی ثزای کست ثْتزیي صاًطجَ ٍ یاب تقاضاص   

یي هلادؾبت صر ایي سهیٌِ، ضٌبست فَاهل هاثرز ثاز کیتیات    تزلذا یكی اس ضزٍری ثیطتز صاًطجَ است.

ایي تذقیق ثب ّضف ضٌبسبیی فَاهل تأریزگذار ثزکیتیات صاًطاگبُ    ثبضض.ّب اس صیض صاًطجَیبى هیصاًطگبُ

صاًطاجَی تازم آساز     88اس صیضگبُ صاًطجَیبى اًجبم ضضُ است. جْات ساٌجص ایاي فَاهال، ًؾازات      

بصی جْبص صاًطاگبّی کبضاوز ثاب اساتتبصُ اس رٍش سزضاوبری اساذ       کبرضٌبسی گزٍُ فلَم اصاری ٍ اقتص

گزصیض. اثشار هَرص استتبصُ صر ایي تذقیق پزسطٌبهِ است کِ جْت سٌجص پبیابیی آى اس هقیابر آلتابی    

صاَری ثاب اساذ ًؾازات      -کزًٍجبر ٍ هقیبر ضزیت ًبسبسگبری، ٍ ثزای ثزرسی رٍایی آى اس رٍش هذتَایی

تیض هیضاى هغبلقِ استتبصُ ضضُ است، کِ ًتبیج، پبیبیی ٍ رٍایی هٌبست اثاشار  کبرضٌبسبى ٍ تقضاصی اس اسب

گزٍّای اساتتبصُ    AHPٍ رٍش  SERVQUALّاب، اس رٍش  صاص. صر ثشص تجشیِ ٍ تذلیال صاصُ را ًطبى 

ضض. ًتبیج ًطبى صاصکِ آیٌضُ ضغلی ثیطتزیي ارجذیت، ٍ ثقض اس آى ثاِ تزتیات کابصرفلوی ٍ سیزسابست     

جِ صاًطجَیبى است. صر اًتْب سبستبر ثزًبهِ صرسی ٍ سضهبت اصاری ٍ اجزایی هَسسِ اس هَسسِ هَرص تَ

 صیضگبُ صاًطجَیبى دبئش اّویت است.

 

 

 کلیدیکلمات 

  . SERVQUAL ،AHPآهَسش فبلی، کیتیت، 
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 مقدمه .1

َ هْنصر  رصاری اس تزیي فبهل تقییي کٌٌضُ پیطزفت ٍ تَسقِ جَاهـ صر ضزایظ هتذَل کًٌَی جْبى، هیشاى ثزسا

ًیزٍی اًسبًی کبرا ٍ سلاق است کِ ایي سَص ثِ هیشاى ثزسَرصاری جَاهاـ اس صاًاص، آهاَسش ٍ پا ٍّص ثساتگی صارص.      

ّبی هَجَص صٌقتی هتكی ثبضض ثِ پَیبیی ًؾبم آهَسش فبلی ثزتزی یک کطَر پیص اس آى کِ ثِ هٌبثـ عجیقی یب ؽزفیت

ضٍص کاِ تَساظ تقاضاص    ذیک سضهت ه آهَسش فبلی اساس کطَرّب  صر ثسیبری. ثِ ّویي فلت [4]آى کطَر ثستگی صارص

اس ایي رٍ اهزٍسُ آهَسش فبلی صر دابل   .[19]ضض ثِ یک سضهت گستزصُ تجضیل ضضُ استاًضکی اس ًشجگبى استتبصُ هی

تجضیل ضضى ثِ یک سضهت رقبثتی ثزای کست ثْتزیي صاًطجَ ٍ یب تقضاص ثیطتز صاًطجَ اسات. ثازای ًوًَاِ، اس ٌّگابم     

ُ   1997ثذزاى هبلی آسیب صر سبل  ّابی اثتكابری را ثازای تطاَیق کازصى      ، هبلشی ، ّوبًٌض صیگاز کطاَرّبی هٌغقاِ، را

ایاي   رضاض  ثاب   .[20]صاًطجَیبى ثِ هٌؾَر اصاهِ تذصیل صر کطَر ثِ جبی رفتي ثِ کطَرّبی سبرجی، اثضاؿ کزصُ است

یک فٌصز هتوبیش ) َسسِ آهَسش فبلی ٍ صیگز هَسسبتکیتیت سضهت ثِ اثشاری ثزای توبیش قبئل ضضى ثیي یک ه ،ثبسار

ّب ٍ هَسسبت آهَسش فبلی ثزای ثقبی ثلٌضهضت ساَص،  صر ایي راستب صاًطگبُ. [10]ضضُ استتجضیل  (کٌٌضُ استزات یكی 

ُ  هلشم ثِ تقییي ٍ ثزرسی کیتیت سضهبت سَص ضضُ ّابی  اًض. کیتیت تقزیف صقیق ٍ هطشصی ًضارص ٍ ثب تَجِ ثاِ صیاضگب

اص هشتلف تقبریف هشتلتی ثزای آى ٍجَص صارص. صر گذضتِ ثزای سٌجص کیتیت صر هَسسبت آهاَسش فابلی صٍ ًاَؿ    افز

ّاب هلال ّشیٌاِ ثاِ      گیزی سغَح ٍرٍصی اًضاسُ صیضگبُ سٌتی ثب استتبصُ اس. [21]صیضگبُ سٌتی ٍ آکبصهیک ٍجَص صاضت

ضض، کِ ایي رٍش اس سَی ثسیبری اس هذبسجِ هی غیزُ ّبی کتت کتبثشبًِ، تقضاص صاًطكضُ ٍ اسای ّز صاًطجَ، تقضاص جلض

 جبیگشیٌیصیضگبُ آکبصهیكی ثزای . [12]هَرص اًتقبص قزار گزفتهک کَی ٍ ّوكبراى ّوكبراى، سَتز ٍ  هذققبى اس جولِ

رٍش سٌتی ارائِ ضض. صر ایي رٍش سٌجص کیتیت ثز اسبس کیتیت تضریس صر هَسسبت ثٌب ًْبصُ ضض. اهب هتشصصابى  

بثی ثز ایي ثبٍرًض کِ ثكبرگیزی صیضگبُ آکبصهیكی ثِ تٌْبیی ٍ فضم تَجِ ثِ ًؾزات هطاتزیبى )صاًطاجَیبى( ًیاش صر    ثبساری

ایي رٍیكازص اس  . [9]سٌجص کیتیت ًبکبراهض سَاّض ثَص. رٍیكزص سَهی کِ ثقضّب ارائِ ضض، رٍیكزص رضبیت هطتزی است

گَیض اساتزات ی ضازکت    ُ کلی ثبساریبثی است. اصل ثبساریبثی هیای صر دَس ضبسِ گیزص کِ سیز ثبساریبثی سضهبت ًطأت هی

تَاًض ثِ فٌَاى سٌجص کابرایی ساغخ ساضهبت     کیتیت اس ایي صیضگبُ هی. [11]ثبیض اس ًیبسّبی هطتزی سزچطوِ ثگیزص

وكبراى ٍ ّ 1چيثسیبری اس هذققبى اس جولِ . [13]ارائِ ضضُ )تغبثق سضهبت ارائِ ضضُ ثب اًتؾبرات هطتزی( تقزیف ضَص

 6ٍ صرکایي [16] ٍ ّوكبراى5، هبسارٍل[17] ٍ ّوكبراى4هزاص، [8] ٍ ّوكبراى3اصکزافت، [18] ٍ ّوكبراى 2هبًتیٌیَ، [9]

. کٌٌاض آٍری اعلافبت ثزاسبس اًتؾابرات صاًطاجَ تبکیاض های     ثز ًیبس هَسسبت آهَسش فبلی ثزای جوـ [11]ٍ ّوكبراى 

ّبی کیتی اس ًؾاز  س کیتیت سضهبت ٍ ّوچٌیي اّویت ّز یک اس ٍی گیّضف کلی ایي هغبلقِ، یبفتي اصراکبت صاًطجَ ا

 .است آًْب

 

 مبانی نظری تحقیق .2

 کیفیت خدمات . 1.2
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: کیتیت ثِ فٌَاى استلٌبء، است، کِ ضبهلهذققبى ثیبى ضضُصر هَرص کیتیت تَسظ  یّبی ثسیبر هتتبٍت  هتَْم

ثِ عَر . [12]ثبضضهی ...ٍ  ، ّوبٌّگی ثب هلشٍهبتَلیثِ صَرت کوبل، ثِ صَرت هٌبست ثزای ّضف، ثِ صَرت ارسش پ

ارائِ ضضُ است، اهب اهزٍسُ اکلز ًَیسٌضگبى ثز ایي ثبٍرًض  کیتیت ثسیبری ثزای نیّبتبکٌَى، هت 1980اس اٍایل صُ کلی 

اغلت سضهبت آهَسضی ًبهولَس ثَصُ ٍ . ٍرصُ هی ضَصآای است کِ عی آى اًتؾبرات هطتزیبى ثزکیتیت صرجِکِ 

ٍ رفتبر سَص را ًطبى  هْبرتّب هطكل است، چَى ایي ًتبیج صر تغییز ضكل ٍ تجضیل افزاص اس ًؾز صاًص ٍ ىآگیزی ًضاسُا

  .[22]اس کیتیت ٍجَص ًضارص کِ هشتص ثشص آهَسضی فبلی ثبضض ایض، ثٌبثزایي هقوَلاً تقزیف فوَهیٌصّهی

 کیفیت خدمات در آموزش عالی . 2.2

ّبیی ًؾیز تضویي کیتیت ثِ ّب ثب استتبصُ اس استزات یى هذیظ آهَسضی، اکلز صاًطگبُثب تَجِ ثِ رقبثتی ضض

ّبی صًجبل رثَصى گَی سجقت اس رقجبی سَص ّستٌض. ثِ ّویي فلت صر سهیٌِ کیتیت سضهبت صر آهَسش فبلی صر صِّ

 اسیز تذقیقبت هتقضصی صَرت گزفتِ است.

ثی کیتیت سضهبت آهَسضی اس صیضگبُ صاًطجَیبى ثب ّضف ارسیب (1390پ ٍّص تَفیقی ٍ ّوكبراى )

آًْب اس  اصراکاًتؾبرات صاًطجَیبى فزاتز اس ًتبیج تذقیق ًطبى صاص پیزاپشضكی صاًطگبُ فلَم پشضكی تْزاى اًجبم ضض. 

. ّوچٌیي ، اًتؾبرات آًْب ثزآٍرصُ ًطضُ استهضل پبراسَراهبى ٍ ّوكبراىٍضقیت هَجَص است ٍ صر ّیچ کضام اس اثقبص 

 .[3]ٍی ُ ثقض ّوضلی ثبیض صر اٍلَیت قزار گیزصر راستبی ثْجَص کیتیت سضهبت آهَسضی، کلیِ اثقبص ثِص

ّبی فٌی ٍ هٌْضسی ثز ارسیبثی کیتیت آهَسش "( ثب فٌَاى 1390ّضاًٍض ٍ ّوكبراى )ّبی پ ٍّص یبفتِ 

بى ٍ فولكزص ارائِ ضضُ صر صّض کِ ثیي اًتؾبرات هٌْضسًطبى هی " SERVQUALاسبس هضل هقیبس کیتیت سضهبت 

استلاف هقٌبصاری ٍجَص صارص کِ ًطبى  )هضل پبراسَراهبى ٍ ّوكبراى( ارتجبط ثب ّزیک اس اثقبص پٌج گبًِ هَرص هغبلقِ

 .[7]ّبی آهَسضی استصٌّضُ ًجَص رضبیت کبهل اس کیتیت ثزًبهِ

الكتزًٍیكی ثب رضبیت راثغِ کیتیت سضهبت " ثب فٌَاى (1390ساصُ ٍ ّوكبراى )پ ٍّص ثیکًتبیج  

ثیبًگز آى ثَص کِ ثیي کیتیت سضهبت الكتزًٍیكی ٍ اثقبص آى، ثب  "الكتزًٍیكی صاًطجَیبى صاًطگبُ آساص اسلاهی ٍادض ثٌبة

صاری ٍجَص صارص. صر ثزرسی اٍلَیت اثقبص کیتیت رضبیت الكتزًٍیكی صاًطجَیبى صاًطگبُ هَرص هغبلقِ راثغِ هقٌی

بى، ثقض قبثلیت اتكبء صارای ثیطتزیي اٍلَیت ٍ اثقبص کبرآیی، دتؼ اسزار ضشصی، پبسز گَیی، سضهبت اس صیضگبُ صاًطجَی

ّب ًطبى صاص کِ هیبًگیي کیتیت سضهبت تبهیي ستبرش، ججزاى ٍ توبس صر تزتیت ثقضی قزار گزفتٌض. ّوچٌیي یبفتِ

 .[2]بضضتز اس هیبًگیي هتَسظ هی ثالكتزًٍیكی ٍ رضبیت الكتزًٍیكی صاًطجَیبى پبییي

رضبیت هٌضی صاًطجَیبى صاًطكضُ کطبٍرسی صاًطگبُ "( صر تذقیق سَص ثب فٌَاى 1390ٍ ّوكبراى )فقلی  

اٍلَیت  "SERVQUAL تزثیت هضرس اس کیتیت سضهبت آهَسضی ارایِ ضضُ ثِ آًْب ثب استتبصُ اس هضل کیتیت سضهت

 : قبثلیت اعویٌبى،ض. ًتبیج تذقیق آًْب ًطبى صاص کِثزرسی ًوَصً اس صیضگبُ صاًطجَیبىرا  اثَقبص کیتیت سضهبت آهَسضی

 .[6]بت ثِ تزتیت اّویت اس صیضگبُ صاًطجَیبى قزار صارًضّوضلی، پبسشگَیی، تضویي، ٍ ضزایظ فیشیكی ٍ هلوَس

ّبی کیتیت صر آهَسش هٌبثـ اًسبًی ٍ ثب ّضف ضٌبسبیی هَلتِ( 1390ٍ ّوكبراى )پ ٍّص فتذی ٍاجبرگبُ 

ثب استتبصُ اس هضل هَلتِ کیتیت  48ی ثزای تضویي کیتیت صر آهَسش هٌبثـ اًسبًی اًجبم ضض. ارائِ الگَی ًَیٌ

 -ّب ٍ سیستن تذلیلی هضل اّویتصر آهَسش هٌبثـ اًسبًی ضٌبسبیی ضض ٍ ثز اسبس ایي هَلتِپبراسَراهبى ٍ ّوكبراى 

 .[5]سبًی ارائِ ضضفولكزص، الگَیی فولیبتی ثزای ارسضیبثی ٍ تضویي کیتیت صر آهَسش هٌبثـ اً

ثِ ٍجَص هذیظ ّبی  "هضیزیت کیتیت صر آهَسش فبلی"( ثب فٌَاى 2003ٍ ّوكبراى ) 7صر پ ٍّص سْیل

یبثض کِ ایي ًْبص ثبیض ضَص ٍ ثِ ایي ًتیجِ صست هیکست ٍکبر رقبثتی ٍ کٌتزل ّبی ضضیضتز صر آهَسش فبلی اضبرُ هی

ثْجَص کیتیت را کست ًوبیٌض. ایي هغبلقِ لاسهِ کیتیت را صر ثْجَص اهكبى صستیبثی ثِ هشیت رقبثتی اس عزیق گستزش ٍ 

رٍاثظ کبری، جذة صاًطجَ ٍ رضبیتوٌضی کبرکٌبى ٍ اسبتیض را ثِ ارجبت هی رسبًض، ٍ فضم ثكبرگیزی سیستن کیتیت صر 

 .[20]صاًضهثسسبت فلوی را اضتجبُ ثشرگی ثزای جبهقِ هی

                                                           
7
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فولكزص : اثشاری هٌبست ثزای ّضایت  _تذلیل اّویت  "ٌَاى ( ثب ف2004ٍ ّوكبراى ) 8صر پ ٍّص اُ ًیل

سِ هقیبر فزایٌض، ّوضلی ٍ هلوَسبت ثِ فٌَاى اثقبص کیتیت سضهبت صر آهَسش  "ثْجَص هضاٍم کیتیت صر آهَسش فبلی 

یبر اس صّض کِ فزایٌض هْوتزیي هقفولكزص ًطبى هی -اًض. ًتبیج دبصل اس ثكبرگیزی هضل تذلیل اّویت فبلی ثیبى ضضُ

ثبضض کِ فلیزغن ایي هَضَؿ، هَسسِ صر ایي هقیبر اس فولكزص ضقیتی ثزسَرصار است. هقیبر صیضگبُ صاًطجَیبى هی

ّوضلی صر هیبى صاًطجَیبى هَسسِ هَرص هغبلقِ صر جبیگبُ صٍم اس لذبػ اّویت قزار صارص کِ فولكزص آى ثسیبر ضقیف 

 .[19]ویت اس ثیطتزیي هیشاى رضبیت ثزسَرصار استگشارش ضضُ است. صر اًتْب هلوَسبت ثب کوتزیي اّ

  "تلاش ثزای ثزتزی   صّی سضهبت ثب کیتیت صر آهَسش فبلی:سزٍیس "(  ثب فٌَاى 2008) 9صر پ ٍّص یَ

ای ثزای صستیبثی ثِ هشیت رقبثتی صر ثلٌض هضت ثِ ثذث صر هَرص اّویت کیتیت سضهبت آهَسش فبلی ثِ فٌَاى ٍسیلِ

صّض کِ اصراک صاًص آهَساى اس کیتیت سضهبت، تبریز هستقین صر پَیبیی ایجبص ایي هغبلقِ ًطبى هیپزصاستِ ضضُ است. 

  [23] .ضضُ صر صاسل ٍ سبرج اس یک هذیظ آهَسضی صارص

هضلی را  "هتَْم کیتیت سضهبت صر آهَسش فبلی  "( صر پ ٍّص سَص ثب فٌَاى 2011ٍ ّوكبراى ) 10جیي

صر هضل پیطٌْبصی آًْب، کیتیت سضهبت هتطكل اس صٍ ثقض  .اًضش فبلی ارائِ کزصُثزای تَسقِ کیتیت سضهبت صر آهَس

  کیتیت سًضگی: -2ثزًبهِ صرسی، تقبهل ثب صٌقت، کیتیت ٍرٍصی، اهكبًبت فلوی ٍ  ثزًبهِ ّبی کیتیت: -1اصلی: 

 .[13]ثبضضٍ کیتیت تقبهل هی فزآیٌضّبی غیز فلوی، تسْیلات پطتیجبًی، صاًطگبُ

 های سنجش کیفیتکتكنی . 3.2

چبلص ، اهب ٍجَص صارص بتیاگزچِ صرثبرُ اّویت هَضَفبت هزثَط ثِ کیتیت سضهت صر آهَسش فبلی تَافق

ثِ هٌؾَر صستیبثی ثِ ضٌبست ثْتز اس  کیتیتتزیي اثشارّبی سٌجص یبفتي هٌبست ،پیص رٍی فقبلاى ایي فزصِ

ّبی هشتلف صر اهزٍسُ هضیزاى آهَسضی ثب اًجَّی اس گشیٌِ. [19]ثبضضهَضَفبت کیتیت هَرز ثز تجزثیبت صاًطجَیبى هی

-ّبی سٌجص هَاجِ ّستٌض. ٌّگبهی کِ سشي سٌجص اصراک صاًطجَ اس کیتیت سضهت ثِ هیبى هیّبی تكٌیکسهیٌِ

صٌّض ثسیبر پز ّشیٌِ ٍ پیچیضُ ّب ثِ ًسجت آى چیشی کِ هَرص سٌجص قزار هیآیض ایي هسبلِ کِ ثسیبری اس ایي تكٌیک

تزیي ضیَُ ثزای پیص رٍی ایي هَسسبت، اجزای هٌبست تزیي چبلصکٌض. ثٌبثزایي هْنب ًبهٌبست ّستٌض، ًوَص پیضا هیی

 سٌجص کیتیت سضهت است.

4.2 . SERVQUAL 

است کِ صر سبل  SERVQUALهضل  صر سهیٌِ سٌجص کیتیت، ّب یكی اس پزکبرثزصتزیي ٍ هطَْرتزیي هضل

تلاف ثیي اًتؾبرات هطتزی سکیتیت سضهبت، تبثـ اصر ایي هضل . [12]براًص ارائِ ضضتَسظ پبراسَراهبى ٍ ّوك 1985

است. ّز چِ فبصلِ ثیي اًتؾبرات ٍ  سبسهبىاس سضهبت صریبفتی ٍ صرک ٍ ضٌبست دبصل اس سضهبت ارائِ ضضُ تَسظ 

ی ثِ کیتیت سضهبت هطتزثِ فجبرت صیگز صرک ثیطتز ثبضض، فقضاى کیتیت تجزثِ ضضُ تَسظ هطتزی ًیش ثیطتز است. 

اس  اگز صریبفت اٍ ثیطتز ،صّض اگز صرک ٍ صریبفت اٍ کوتز اس اًتؾبراتص ثبضض ٍ ارسش هلجت هی ،صّض ارسش هٌتی هی

 ثقض اس کیتیت سضهبت را هغزح کزص: 5ّوكبراًص،  ٍپبراسَرهبى  SERVQUALهضل .  اًتؾبراتص ثبضض

 .  ضشصی ، سضهبتفیشیكی، تجْیشات تسْیلاتا هلوَسبت: 1

  ضًَض.هیشاًی کِ صاًص ٍ سضهبت ثِ عَر صقیق ٍ ثِ هَقـ ٍ ثضٍى سغب ارائِ هی :اعویٌبى یتا قبثل2

 ّبی آًْب.یی: اضتیبق ثزای کوک ثِ هطتزیبى ٍ تَجِ ثِ ًیبسّب ٍ سَاستِا پبسشگ3َ

ٌگبم ثزٍس ثِ هطتزی ثَی ُ ّ صویویت کبرکٌبى ٍ تَاًبیی آًْب ثزای اًتقبل افتوبص ٍ اعویٌبى :ا تضویي4

 .هطكل

 کٌض. هیارائِ هطتزیبًص  ثِفزصی کِ ضزکت  ّبی هزاقجت ٍ تَجِ :ا ّوضلی5

                                                           
8
 Oneill 

9
 Yeo 

10
 Jain 
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سبصُ، کن ّشیٌِ )چِ اس ًؾز سهبًی ٍ چِ اس ًؾز هبلی( ٍ ثسیبر کبراهض است، اهب تٌْب ثِ  SERVQUALرٍش 

ّبی کیتی سضهبت ًسجت ی گیضَص ٍ اّویت ّز یک اس ٍثزرسی ضكبف ثیي اصراکبت ٍ اًتؾبرات صاًطجَیبى پزصاستِ هی

 .[15]ضًَضثِ یكضیگز هطشص ًوی

5.2 . AHP 

گیزًضُ ثب هقیبرّبی کیتی گیزی، ٌّگبهی کِ تصوینّبی هَرص استتبصُ صر تصوینیكی اس پز کبرثزصتزیي رٍش

رٍش صر ایي . [1]ارائِ ضض 11هیلاصی تَسظ سبفتی 80ضَص، تذلیل سلسلِ هزاتجی است. ایي رٍش صر صِّ هَاجِ هی

ضَص ٍ ثب استتبصُ اس هبتزیس هقبیسبت گیزًضُ قبثل صرک ثبضض تجشیِ هیهسئلِ ثِ صَرت کَچكتزی کِ ثزای فزص تصوین

  .[22]ضَصثِ آًْب تشصیص صاصُ هی 9تب  9/1ّب صٍ ثِ صٍ ثب ّن هقبیسِ ٍ ثٌب ثِ تزجیذبت فزص افضاصی ثیي سٍجی، گشیٌِ

 یل ضضُ است:رٍش تذلیل سلسلِ هزاتجی اس سِ گبم تطك 

ّبیی کِ ثِ تَاًض ثب تقسین ثِ سیز هجوَفِگبم اٍل: تقییي سبستبر سلسلِ هزاتجی. یک هسئلِ پیچیضُ هی

ّب تزیي سغخ گشیٌِاًض ثیبى ضَص. ثبلاتزیي سغخ ّضف است ٍ فٌبصز پبییيصَرت سلسلِ هزاتجی صر ًؾز گزفتِ ضضُ

 ّب ّستٌض.بی ارسیبثی گشیٌِّستٌض. فٌبصز صر سغَح ٍسظ هقیبرّب یب سیزهقیبرّ

گبم صٍم: هذبسجِ ٍسى. صر ایي گبم فٌبصز ّز سغخ ًسجت ثِ فٌصز هزثَط سَص صر سغخ ثبلاتز ثِ صَرت 

ضَص کِ آى ّبی ًسجی، ٍسى ًْبیی ّز گشیٌِ هطشص هیضَص. سپس ثب تلتیق ٍسىسٍجی هقبیسِ ٍ ٍسى آًْب هطشص هی

 ًبهٌض.را ٍسى ًْبیی هی

هذبسجبت هزثَط ثِ فزایٌض تذلیل سلسلِ هزاتجی ثز اسبس قضبٍت اٍلیِ تصوین سگبری. گبم سَم:آسهَى سب

پذیزص ٍ ّز گًَِ سغب صر هقبیسِ ٍ تقییي اّویت  ضَص، صَرت هی گیزًضُ کِ صر قبلت هبتزیس هقبیسبت سٍجی ؽبّز هی

تَاى  صّض کِ تب چِ دض هی ى هیای است کِ ًطب ٍسیلِ 12سبسص. ًزر ًبسبسگبری ّب ًتیجِ ًْبیی را هشضٍش هی ثیي گشیٌِ

ثبضض  10/0سبسگبری کوتز اس بتجزثِ ًطبى صاصُ است کِ اگز ًزر ً افتوبصکزص. سٍجی ّبی دبصل اس هقبیسبتثِ اٍلَیت

  . [14]کزصّب تجضیض ًؾز  هقبیسِثبیض صر صَرت  سبسگبری هقبیسبت قبثل قجَل ثَصُ ٍ صر غیز ایي

ّب ّستٌض. تزیي سغخ گشیٌِتزیي سغخ ّضف است ٍ فٌبصز پبییيّوبى عَر کِ صر گبم اٍل گتتِ ضض ثبلا

ّب ّستٌض. الجتِ ثبیض صر ًؾز صاضت کِ صر ایي تذقیق ّضف فٌبصز صر سغَح ٍسظ هقیبرّب یب سیزهقیبرّبی ارسیبثی گشیٌِ

شیٌِ اس هیبى سبیز ثبضض ٍ قصض اًتشبة یک گهب تقییي اٍساى ّز یک اس هقیبرّب ًسجت ثِ هقیبر سَص صر سغخ ثبلاتز هی

 .پزصاسینّب ًویّب را ًضارین ثِ ّویي صلیل ثِ ارسیبثی گشیٌِگشیٌِ

 

 روش تحقیق .3

گیزص. پیوبیطی است چَى اس اثاشار پزسطاٌبهِ جْات    تذلیلی قزار هی-تذقیق دبضز صر قبلت هغبلقبت پیوبیطی

هَجَص ثب استتبصُ اس تذلیال سلسالِ    آٍری اعلافبت استتبصُ ضضُ است ٍ تذلیلی است چَى فلاٍُ ثز تَصیف ٍضـجوـ

تَاى ثاز دسات ّاضف صر گازٍُ تذقیقابت      پزصاسص. ّوچٌیي تذقیق دبضز را هیهزاتجی ثِ هقیي کزصى ٍسى هقیبرّب هی

ثشص، جْت ارسیبثی اّویت ّز ثشاص صر   5کبرثزصی قزار صاص. ثب تَجِ ثِ دَسُ هَرص هغبلقِ )آهَسش فبلی(، هَسسِ ثِ 

ّابیی جْات ساٌجص    ثزای ّز ثشص ضابسص  ّوكبراًص ٍپبراسَرهبى سپس ثب تَجِ ثِ هضل  اهز کیتیت، تتكیک ضض.

 سَال جْت سٌجص صیضگبُ صاًطجَیبى تضٍیي ضض. 24(. ثز ایي اسبس 1کیتیت تضٍیي ضض)ضكل ضوبرُ 

 

 

 

                                                           
11

 Saati 
12

 Inconsistency Ratio (I.R) 
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 : مدل مفًُمی تحقیق 1شكل شمبرٌ 

 جامعه و نمونه آماری .  1. 3

صاًطجَی تزم آسز کبرضٌبسی گزٍُ فلَم اصاری ٍ اقتصبصی)رضتِ ّبی دسابثضاری   88جبهقِ آهبری ایي تذقیق 

گیزی تصبصفی استتبصُ ضض. دجان  آٍری اعلافبت اس رٍش ًوًَِثبضٌض. ثزای جوـٍ هضیزیت( جْبص صاًطگبّی کبضوز هی

پزسطاٌبهِ هجٌابی    62ّابی  ثِ صست آهض کِ صر ًْبیت صاصُ 61ًوًَِ هَرص هغبلقِ ًیش ثِ کوک فزهَل کَکزاى دضاقل 

 .تذلیل قزار گزفت

 هاابسار سنجش و گرداوری داده .  2. 3

ثشص هجشا تطاكیل   3ّب اس اثشار پزسطٌبهِ استتبصُ ضضُ است. پزسطٌبهِ اس آٍری صاصُصر ایي تذقیق ثزای جوـ

ى ٍ ثشاص  ضضُ است. ثشص اٍل سَالات هزثَط ثِ اًتؾبرات صاًطجَیبى، ثشص صٍم سَالات هزثَط ثِ اصراکبت صاًطجَیب

گَیِ )ثزای ّاز   24سَم سَالات هزثَط ثِ اّویت ّز هقیبر اس صیضگبُ صاًطجَیبى است. ثشص اٍل ٍ صٍم سَالات ضبهل 

ّب اس فَاهل کیتیت، ثاب ّاز گَیاِ اس عزیاق     هتغیز است کِ هیشاى اًتؾبرات ٍ اصراکبت پزسص ضًَضُ 5ثشص( هزثَط ثب 

آى جبیی کِ پزسطٌبهِ هذکَر ثز اسبس هضل پبراساَراهبى ٍ ّوكابراى   ضَص. اس هقیبس پٌج اهتیبسی لیكزت سٌجیضُ هی

است ٍ سپس ثب ًؾز کبرضٌبسبى ٍ تقضاصی اس اسبتیض تقضیل ٍ ثَهی سبسی ضضُ، رٍایی آى هاَرص تبییاض قازار     فزاّن ضضُ

ر ایي ًوًَِ ثاب  ًتزُ گزفتِ ضض ٍ ضزیت آلتبی کزًٍجب 15ّوچٌیي ثزای ثزرسی پبیبیی پزسطٌبهِ اثتضا یک ًوًَِ   گزفت.

 .آهضُ است 1هذبسجِ ضض کِ ًتبیج آى صر جضٍل ضوبرُ  SPSSافشار استتبصُ اس ًزم

 

 : میسان آلفبي کريوببخ َر متغیر 1جديل
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 سضهبت اصاری ٍ اجزایی سبستبر ثزًبهِ صرسی آیٌضُ ضغلی کبصر فلوی سیزسبست هتغیز

 0.86 0.71 0.91 0.79 0.83 آلتبی کزًٍجبر

 

کاِ   . ثب تَجاِ ثاِ ایاي   هضآثِ صست  0.8216سَال ثَص هقضار  48کِ دبٍی هقضار آلتبی کزًٍجبر کل پزسطٌبهِ 

ثزای ثزرسی پبیبیی ثشص سَم پزسطٌبهِ، ثاب تَجاِ    ثبضض.پزسطٌبهِ هیسَة ًطبى صٌّضُ پبیبیی  است، 0.75ثیطتز اس 

ضَص، اس ضزیت ًبسبسگبری استتبصُ ضض، ٍ اس آًجب کِ ثِ ایٌكِ ایي قسوت ثب استتبصُ اس تذلیل سلسلِ هزاتجی سٌجص هی

 .ضَص( سبسگبر است ٍ پبیبیی پزسطٌبهِ تبییض هی0.1ثضست آهض)کوتز اس  0.05هقضار آى 

 هاروش تجسیه و تحلیل داده .  3. 3

ثزای ثضست آٍرصى ارسش ّز ضبسص، اثتضا هیبًگیي دسبثی ارسش صاصُ ضضُ   SERVQUAL ثب استتبصُ اس رٍش

تک سَالات استلاف ثیي اًتؾبرات ٍ اصراکبت تبیی لیكزت هذبسجِ ضض، سپس ثزای تک5اس عزیق هقیبس  ثِ ّز سَال

ثزای هطشص کزصى اّویت ّز  . [15]ثبضضضض، فضص ثِ صست آهضُ ارسش ّز ضبسص هیهذبسجِ  (P-E)صاًطجَیبى

ستتبصُ ضض. صر ایي رٍش فٌبصز ثشص صر کیتیت هَسسِ اس صیضگبُ صاًطجَیبى، اس رٍش تذلیل سلسلِ هزاتجی گزٍّی ا

گیزًضگبى ثِ ّبی هقبیسِ سٍجی تصوینهبتزیس هقبیسبت سٍجی اس هیبًگیي ٌّضسی فٌبصز هتٌبؽز ثب ّز یک اس هبتزیس

 .اًجبم ضض Expert Choiceافشار ّب ثب استتبصُ اس ًزمتذلیل صاصُ. [1]آیضصست هی

 های تحقیقیافته .4

 

پزسطٌبهِ هزتجظ ثب اًتؾبرات ٍ اصراکبت صاًطجَیبى، صر  62آٍری اعلافبت جوـّبی دبصل اس هیبًگیي دسبثی صاصُ

 ًطبى صاصُ ضضُ است.  2جضٍل ضوبرُ 

 

 SERVQUALَبي مرتبط بب َر شبخص بب استفبدٌ از ريش : ارزش  2جديل شمبرٌ 

 P-E اصراکبت صاًطجَ اًتؾبرات صاًطجَ ضبسص ضوبرُ
 -1.27 3.12 4.39 تسْیلات رفبّی 1

 0.11 2.81 2.70 تسْیلات هبلی 2

 0.27 1.50 1.23 تسْیلات پشضكی 3

 -1.38 3.06 4.44 تسْیلات ٍرسضی 4

 -0.91 3.96 4.87 هذیظ ٍ فضبی آهَسضی 5

 -3.40 1.33 4.73 سبیت ایٌتزًت 6

 -0.25 4.08 4.33 کتت ٍ هغبلت آهَسضی 7

 -2.50 2.32 4.82 ّبی هزتجظ ثب دزفِ ٍصٌقتفقبلیت 8

 -0.29 4.02 4.31 ریشی صرسیًبهِثز 9

 -0.15 4.21 4.36 هطبٍرُ 10

 -0.51 4.32 4.83 دضَر غیبة 11

 -0.22 3.67 3.89 سزفت سضهبت 12

 -2.11 2.74 4.85 تكزین ارثبة رجَؿ 13

 -0.11 4.12 4.23 سضهبت ایٌتزًتی 14

 0.08 4.31 4.23 اهَر فزٌّگی ٍ ٌّزی 15

 -0.21 4.21 4.42 کتبثشبًِ 16

 -2.26 2.01 4.27 اعلاؿ رسبًی 17
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 -2.70 2.13 4.83 آیٌضُ تذصیلی)صاضتي هقبعـ ثبلاتز( 18

 -0.14 3.98 4.12 فزصت اضتغبل 19

 -1.83 3.05 4.88 صلادیت آکبصهیكی 20

 -0.09 1.73 1.82 ایتجزثِ دزفِ 21

 1.78 4.96 3.18 ّبی ارتجبعیهْبرت 22

 -0.30 1.11 1.41 ّبی پ ٍّطیفقبلیت 23

 -0.91 3.72 4.63 تسظ ٍ تَاًبیی تتْین هغبلت 24

 

ّبی تسْیلات هبلی، تسْیلات ضَص کِ ثِ جشء صر ضبسصهطبّضُ هی 2ّبی جضٍل ضوبرُ ثب تَجِ ثِ صاصُ

ّبی ارتجبعی، صر سبیز هَارص، فولكزص هَسسِ کوتز اس اًتؾبرات صاًطجَیبى پشضكی،  اهَر فزٌّگی ٍ ٌّزی ٍ هْبرت

 -2تب  -4ّبی ثیي ثگیزص، ثزای ارسش -4تب  4تَاًض فضصی ثیي ّبی هزثَط ثِ ّز ضبسص هیس آًجبیی کِ ارسشاست. ا

ّبی فولكزص سَة ٍ ثزای ارسش 2تب  0ّبی ثیي فولكزص ضقیف، ارسش 0تب  -2ّبی ثیي فولكزص ثسیبر ضقیف، ارسش

-ضَصکِ اس صیضگبُ صاًطجَیبى، هَسسِ صر ضبسصهی کٌین. ثٌبثزایي هطبّضُفولكزص ثسیبر سَة تقزیف هی 4تب  2ثیي 

ّبی هزتجظ ثب دزفِ ٍصٌقت، تكزین ارثبة رجَؿ، اعلاؿ رسبًی ٍ آیٌضُ تذصیلی فولكزص ّبی سبیت ایٌتزًت، فقبلیت

ّبی تسْیلات رفبّی،  تسْیلات ٍرسضی، هذیظ ٍ فضبی آهَسضی، کتت ٍ هغبلت ثسیبر ضقیتی صاضتِ است. صر ضبسص

ریشی صرسی، هطبٍرُ،  دضَر غیبة، سزفت سضهبت، سضهبت ایٌتزًتی، کتبثشبًِ، فزصت اضتغبل، بهِآهَسضی، ثزً

ّبی پ ٍّطی ٍ تسظ ٍ تَاًبیی تتْین هغبلت اس فولكزص ضقیتی ثزسَرصار ای، فقبلیتصلادیت آکبصهیكی، تجزثِ دزفِ

ّبی ارتجبعی، فولكزص ٌّزی ٍ هْبرت ّبی تسْیلات هبلی، تسْیلات پشضكی،  اهَر فزٌّگی ٍثَصُ است، ٍ صر ضبسص

 سَثی اس سَص ًطبى صاصُ است.

 

 SERVQUALَبي مرتبط بب َر معیبر بب استفبدٌ از ريش : ارزش  3جديل شمبرٌ 

 P-E اصراکبت صاًطجَ اًتؾبرات صاًطجَ هقیبر ضوبرُ
 -1.1 2.63 3.73 سیزسبست 1

 -0.74 3.79 4.53 سبستبر ثزًبهِ صرسی 2

 -0.8 3.51 4.31 ی ٍ اجزاییسضهبت اصار 3

 -0.97 3.05 4.47 آیٌضُ ضغلی 4

 -0.27 2.91 3.18 کبصر فلوی 5

 

صّض کِ صر کلیِ هقیبرّبی سیزسبست، سبستبر ثزًبهِ صرسی، سضهبت اصاری ٍ ًطبى هی 3جضٍل ضوبرُ 

. ّوچٌیي ثیطتزیي ًقغِ اجزایی، آیٌضُ ضغلی ٍ کبصر فلوی اصراک صاًطجَیبى کوتز اس هیشاى اًتؾبر آًْب ثَصُ است

است ٍ ثقض اس آى ثِ تزتیت هقیبرّبی آیٌضُ ضغلی،  -1.1ضقف هَسسِ صر ایي سهیٌِ هزثَط ثِ هقیبر سیزسبست ثب ارسش 

،  3ّبی جضٍل ضوبر ثب تَجِ ثِ صاصُ سضهبت اصاری ٍ اجزایی، سبستبر ثزًبهِ صرسی ٍ  صر اًتْب کبصر فلوی قزار صارص.

 ًطبى صاصُ ضضُ است. 2ارسیبثی کیتیت صر ضكل ضوبرُ  هقیبر 5ًوَصار راصاری 
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 : ومًدار راداري معیبرَبي ارزيببی کیفیت2شكل شمبرٌ 

 

ًطبى صاصُ ضضُ است فولكزص هَسسِ هَرص هغبلقِ صر کلیِ هقیبرّب ثب دضاقل  2ّوبًغَر کِ صر ضكل ضوبرُ 

تز اس صارص. کِ ایي فبصلِ ثِ تزتیت صر هقیبرّبی سیزسبست ٍ آیٌضُ ضغلی فبدصهغلَة )اًتؾبرات صاًطجَیبى( فبصلِ 

 ثبضض.ثقیِ هقیبرّب ثَصُ است ٍ فولكزص هَسسِ صر هقیبر کبصر فلوی  ًشصیک ثِ دضاقل هغلَة هی

صُ ًطبى صا 4ّبی ثِ صست آهضُ دبصل اس تذلیل سلسلِ هزاتجی گزٍّی ثزای ّز هقیبر صر جضٍل ضوبرُ ّوچٌیي ٍسى

 ضضُ است.

 گريَی AHPَبي بٍ دست آمدٌ براي َر معیبر بب استفبدٌ از ريش : يزن 4جديل شمبرٌ 

 سضهبت اصاری ٍ اجزایی سبستبر ثزًبهِ صرسی آیٌضُ ضغلی کبصر فلوی سیزسبست هتغیز

 0.071 0.089 0.317 0.270 0.253 هیشاى ارجذیت

 5 4 1 2 3 رتجِ

 
ضَص کِ آیٌضُ ضغلی هْوتزیي هقیبر اس صیض صاًطجَیبى هَسسِ هطبّضُ هی 4 ّبی جضٍل ضوبرُثب تَجِ ثِ صاصُ

هَرص هغبلقِ است. ثقض اس آى ثِ تزتیت کبصر فلوی ٍ سیزسبست هَسسِ هَرص تَجِ صاًطجَیبى است. ٍ صر اًتْب سبستبر 

 .ثزًبهِ صرسی ٍ سضهبت اصاری ٍ اجزایی هَسسِ اس صیضگبُ صاًطجَیبى دبئش اّویت است

 

 گیرینتیجه .5

است، هَسسِ ثبیض  0.317اس آًجبیی کِ هْوتزیي هقیبر اس صیضگبُ صاًطجَیبى، آیٌضُ ضغلی ثب ضزیت اّویت 

ثیطتزیي تَجِ سَص را ثِ آیٌضُ تذصیلی ٍ فزصت اضتغبل صاًطجَ هجذٍل صارص. صر ایي راستب،  ثب تَجِ ثِ ایي کِ 

-ضَص کِ صر جذة هقبعـ ثبلاتز)هَسسِ صر رضتِص هیضبسص آیٌضُ تذصیلی صارای فولكزص ثسیبر ضقیتی است پیطٌْب

پذیزص( دضاکلز تلاش سَص را ًوبییض. ارجذیت ثقضی اس صیضگبُ ّبی هَرص هغبلقِ فقظ تب هقغـ کبرضٌبسی صاًطجَ هی

اس  -1.83ثبضض، کِ صلادیت آکبصهیكی صر ایي هقیبر ثب ارسش ضبسص صاًطجَیبى، هزثَط ثِ کبصر فلوی صاًطگبُ هی

تَاًض ثب جذة اسبتیض صارای هضرک صکتزی فولكزص سَص را ضقیتی ثزسَرصار ثَصُ است. ثضیي هٌؾَر هَسسِ هی فولكزص

صر ایي سهیٌِ ٍ ّوچٌیي ایجبص هقبعـ تذصیلی ثبلاتز ثْجَص ثشطض. ثِ فلاٍُ اًجبم هصبدجِ قجل اس ثكبرگیزی اسبتیض صر 
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کوک سَاّض کزص. ارجذیت ثقضی هزثَط ثِ سیزسبست ایجبص اعویٌبى اس تسظ ٍ تَاًبیی صر تتْین هغبلت صرسی 

ّب ثزسَرصار است. اس تزیي ارسش صر ثیي توبم ضبسصثبضض. صر ایي هقیبر ضبسص سبیت ایٌتزًت اس هٌتیهَسسِ هی

ّبی فلوی اهكبى پذیز است، آًجبیی کِ استتبصُ اس سبیت ثِ صَرت ثسیبر هذضٍص ٍ ثب فضم اهكبى صستزسی ثِ پبیگبُ

ّبی فلوی اقضام ضَص. ٍ صر اًتْب ارجذیت صاًطجَیبى ثِ ضكل ضَص ثزای گزفتي هجَس ثزای اتصبل ثِ پبیگبُهیپیطٌْبص 

هَسسِ اعلاق گزفت. ّوبى  0.071ٍ سضهبت اصاری ٍ اجزایی  0.089تقزیجب یكسبى ثِ هقیبرّبی سبستبر ثزًبهِ صرسی 

ّبی هزتجظ ثب ّبی فقبلیتضقیف هَسسِ صر ضبسصًطبى صاصُ ضضُ است، فولكزص ثسیبر  2عَر کِ صر جضٍل ضوبرُ 

ضَص. ثزای افشایص پیًَض ثب صٌقت ٍ دزفِ، ارائِ صرس دزفِ ٍصٌقت، تكزین ارثبة رجَؿ ٍ اعلاؿ رسبًی هطبّضُ هی

کبرثیٌی ثب ّضف آضٌبیی صاًطجَیبى ثب ضزایظ ٍاققی کست ٍ کبر هتٌبؽز ثب رضتِ تذصیلی، ثزگشاری ثبسصیض ٍ ایجبص 

-ّبی آهَسش هْبرتضَص. صر جْت تكزین ارثبة رجَؿ، ثْتز است صٍرُهِ ثب دزفِ ٍ صٌقت هزثَعِ پیطٌْبص هیتتبّن ًب

ّبی تطَیقی هبًٌض اًتشبة کبرهٌض ًوًَِ )ثب صر ًؾز ّبی ارتجبعی ثزای کبرکٌبى صاًطگبُ ثزگشار ضَص، ّوچٌیي عزح

تَاى اس عزیق سبیت هَسسِ ٍ تز ٍ صقیق هیی سزیـگزفتي هقیبر رضبیت صاًطجَ( ثكبرگزفتِ ضَص. ثزای اعلاؿ رسبً

  .سبهبًِ پیبم کَتبُ اقضام کزص
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