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Abstract 

Higher education institutions, as one of the types of service organizations, should 

try to identify the expectations and needs of students, maintain and attract their 

loyalty and gain a competitive advantage, and provide them with quality services. 

Examining the methods and approaches proposed in quality assurance systems has 

been considered as a suitable strategy to maintain and improve the quality of the 

higher education system and a suitable response to the challenges ahead in providing 

quality services. In the service quality evaluation process as a decision process, 

multi-criteria decision-making techniques can be mentioned as a new method to 

measure its desirability and quality. In terms of its fundamental purpose, this 

research is part of the descriptive review methods, which tried to present the 

findings with a descriptive method by examining the documents and information, 

and compared the two methods (AHP) and (Topsis) as suitable methods to evaluate 

the quality of higher education services. In this research, the method of library 

studies was used to collect data. The results of the research showed that the multi-

criteria decision-making methods (AHP) and (Topsis) have a suitable ability to 

evaluate the quality of educational services in the higher education system. 
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 ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی با استفاده از

1گیری چند معیاره در نظام آموزش عالیهای تصمیمروش
 

 نوچه ناسار درضایحم

 nasar.hamid@gmail.com، ایران، تهران. مدرس دانشگاه. دیریت آموزش عالی دانشگاه شهید بهشتیدكتری رشته م

 دهیچک

های خدماتی باید به منظور شناسایی انتظارات و نیازهای   موسسات آموزش عالی به عنوان یکی از انواع سازمان
 و خدمات با کیفیت به آنها ارائده دهندد.دانشجویان، حفظ و جلب وفاداری آنها و کسب مزیت رقابتی، تلاش کنند 

های تضمین کیفیت به عنوان راهبدرد مناسدبی جهدت حفدظ و ارتقداء   ها و رویکردهای مطرح در نظام بررسی روش
های پیش رو در ارائه خدمات با کیفیت مورد توجه قرار گرفتده   کیفیت نظام آموزش عالی و پاسخی مناسب به چالش

گیدری چندد   هدای تصدمیم  توان از تکنیدک  کیفیت خدمات به عنوان یک فرآیند تصمیم، میدر فرایند ارزیابی . است
از لحدار هددف، بنیدادی و معیاره به عنوان روشی جدید جهت سنجش مطلوبیت و کیفیت آن نام برد. این پژوهش 

هدا بدا روش   فتدهباشد که سعی نموده با بررسدی اسدناد و اطلاعدات بده ارائده یا  های توصیفی مروری می  جزء روش
هدایی مناسدب جهدت ارزیدابی  ( بده عندوان روشTopsis( و )(AHPتوصیفی پرداخته و موجبات مقایسه دو روش

ای   هدا از روش مطالعدات کتابخانده  خدمات آموزش عالی فراهم نماید. در این پژوهش جهت گردآوری داده کیفیت
( از توانمنددی Topsis( و )(AHPیدری چندد معیداره گ  های تصدمیم  نتایج پژوهش نشان داد که روش استفاده شد.
 ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی نظام آموزش عالی برخوردارند.  مناسبی برای
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 مقدمه

(، بدازار 0001، 1ساختاری، افزایش همکاری )کتوننویژه توسعه  المللی به  مسائلی همچون توسعه بین
( و تحدولات پویدای ملدی، 0010، 2العمدر )دنجومدا و آمدران  فزایندا رقابت، تقاضا بدرای یدادگیری مدادام

هدا و   اندد کده انبدوهی از چدالش  ای ترکیدب شدده  ( بده گونده0010 ،3ای و جهانی )جاگر و بادموسی  منطقه
ای از   سددابقه  زش عددالی فدراهم نمددوده و آنهدا را در معدرض سددط  بدیهدا را بددرای مؤسسدات آمدو  فرصدت

هدای آمدوزش عدالی در سراسدر   (. رو در رو شدن نظدام0005، 9اند )مک  های خارجی قرار داده  موشکافی
های آموزش عالی خود را ملزم به بازاندیشدی در عملکدرد   های متعدد باع  شد تا اکثر نظام  جهان با چالش

ندد. مؤسسدات آموزشدی مانندد سدایر یش و سنجش میزان کارایی و اثربخشی خدود نمایخو یاه  و فعالیت
اندد   هایی مثل مدیریت کیفیت روی آورده  ها، اهمیت فلسفۀ مشتری مداری را درک کرده و به نگرش  سازمان

 صداحب نظدران کیفیدت (.100: 1011تا در مدیریت کسب و کارشان به آنها کمک کند )میرفخرالددینی، 
یدک دانشدجو انتظدار دارد دریافدت کندد و ادراک او از   خدمات آموزش عالی را به عنوان تفاوت بدین آنچده

(. موسسدات آمدوزش عدالی کده یکدی از اندواع 0003، 0کنندد )انیدل و پدالمر  تحویل واقعی، تعریف مدی
ب مزیت رقدابتی، های خدماتی هستند نیز باید به منظور حفظ مشتریان و جلب وفاداری آنها و کس  سازمان

برای شناسایی انتظارات و نیازهای مشتریانشان که دانشجویان هستند تلاش کنندد و خددمات باکیفیدت بده 
هدا بده صدورت تصداعدی افدزایش   های گذشته، نیروهای محیطی موثر بر دانشگاه  آنها ارائه دهند. طی دهه

اندد   دانشگاه مشمول پاسدخگویی گردیدده های  یافته است و در اثر این تعداد نیروهای محیطی تمامی حوزه
ها و مراکز پژوهشی به صورت ذاتدی، خددمات   (. محصول دانشگاه00: 1011)باقرزاده خواجه و باقرزاده، 

عرضه شده است. خدمات این نهادها در دو بخدش اصدلی تحدت عندوان خددمات آموزشدی و پژوهشدی 
مات آموزشی است و رقابدت نیدز در ایدن بخدش تر از خد  شود که خدمات پژوهشی برجسته  بندی می دسته

های منحصر به فدرد خددمات، کیفیدت آن   است. تحقیقات متعدد به این موضوع اشاره دارد که از مشخصه
(. دانشجویان، مشدتریان 11: 1013کند )شاهوردیانی،   ها، نقش متفاوتی ایفا می  است که در بقای سازمان

ای کده رقابدت فشدرده در حدوزه آمدوزش عدالی،   سدتند؛ بده گوندهدرونی نظام آموزش عالی ه و اصلی مهم
بندی آموزش و پرورش به عنوان یک سرویس قابدل عرضده در بدازار،   المللی شدن آموزش عالی و طبقه بین

مدیران موسسات عمومی و خصوصی آموزش عالی را بر آن داشدت تدا توجده بیشدتری بده ارزیدابی ادراک 
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هدا و رویکردهدای  در این راستا بررسی روش .(0010 ،1شته باشند )ویکدانشجویان از کیفیت خدمات دا
های تضمین کیفیت، به عنوان راهبردی مناسب جهت حفظ و ارتقاء کیفیدت نظدام آمدوزش   مطرح در نظام

عمومداً های پیش رو و ارائه خدمات باکیفیت مورد توجه قرار گرفته است.   عالی و پاسخی مناسب به چالش
تری نسبت بده سدایر عوامدل   ها، برخی از عوامل تاثیر بیش  های خدماتی سازمان  یت فعالیتدر بررسی کیف

هدای فعلدی، بده   دارند و باید در ارزیابی هر فعالیت کیفی بیشتر مورد توجه قرار گیرند، اما اسدتفاده از روش
هدای   فعالیدتدهد و ایدن یکدی از عوامدل ضدعف ارزیدابی کیفیدت   ها وزن مساوی می  هریک از شاخص

هددای خدددماتی در   بندددی، فعالیددت  خدددماتی اسددت. از طرفددی یکددی از نیازهددای اساسددی مقایسدده و رتبدده
توان پاسخ مناسدبی بدرای آن فدراهم نمدود. بده نظدر   های قدیمی نمی  ها و تکنیک  هاست که با روش  سازمان

گیدری و اسدتفاده از   هدای انددازه  هدای ارزیدابی، بده روش  رسد که مهمترین دلایل عدم موفقیدت برنامده  می
هدایی   های کمی روش  گردد. حال اگر بپذیریم که فنون ریاضی و مدل  گان برمیکنند  های ذهنی ارزیابی  شیوه

تدوان مددلی را بدرای ارزیدابی   کاهد، پس مدی  هستند که آثار ذهنی را کاسته و از بروز خطاهای قضاوتی می
هدای   (. در دهده05: 1030 مد ریاضدی باشدد )اسدفندیار و همکداران،طراحی نمود که بر مبنای فنون کارآ

هدا،   گیدری توانمندد، امکدان انتخداب گزینده  های تصمیم  اخیر با دستیابی به تجهیزات محاسباتی و سیستم
های کمی و کیفی موثر و بررسی اثرات متقابل آنهدا بدرهم فدراهم شدده اسدت. )مدرادی و   تحلیل مشخصه

( نیز معتقد است که امدروزه علدم و فنداوری وارد یدک 0005) 2(. هالینگسوور 110 :1011اخترکاوان، 
های دانشی است که باید متشکل از الگوهدا و سداز  مرحله رشد قرارگرفته که لازمه آن ساخت مشترک شبکه

و  3های مختلف علمدی را دربرگیدرد )گروبلجسدک ها و رشته ای از حیطه و کارهایی باشد که طیف گسترده
هدای   تدوان از تکنیدک  (. در فرایند ارزیابی کیفیت خدمات به عنوان یک فرآیند تصمیم می0013 کاران،هم

بده عندوان روشدی جدیدد جهدت سدنجش مطلوبیدت و کیفیدت آن ندام بدرد.  9گیدری چندد معیداره  تصمیم
متفداوت و گیری در حضور معیارهدای   مبحثی است که به فرایند تصمیم گیری با معیارهای چندگانه  تصمیم

(. هدر مسدئله 1011بده نقدل ازمدرادی و اخترکداوان،  1313 0پردازد )کلسون  بعضا متناق  با یکدیگر می
تواند دارای اهداف چندگانه یا معیارهای چندگانه باشد. معیارها ممکن است با هم در تعدارض باشدند؛  می

گونده  فداوت نیدز باشدند. حدل اینگیدری متاهداف و معیارهای متفاوت ممکن است دارای مقیاسهای اندازه
هدای موجدود   تواند یا به معنای طراحی بهترین جواب و یا انتخاب بهترین جواب از میان جدواب مسائل می
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گیدری چندد معیداره   های تصمیم  (. این پژوهش در پی مطالعه روش114: 1011باشد )مرادی واخترکاوان، 
AHP)( و )Topsis زیابی کیفیت خددمات آموزشدی نظدام آمدوزش عدالی در ار( به عنوان دو روش معمول

( جهدت ارزیدابی Topsis( و )(AHPهای دو روش  سؤال اصلی تحقیق این است که ویژگیاست. بنابراین 
 کیفیت خدمات آموزش عالی چگونه است؟

 مبانی نظری

هدای ارزیدابی عملکدرد بخدش   تدرین شداخص  در دنیای امروز، کیفیت خدمات به عنوان یکی از مهم
خدمات و ضامن بقای این بخش است. توجه به کیفیت کالا و حساسیت نسبت بده خددمات مطلدوبتر در 

ترین نکاتی است که جامعه جهانی در عصدر حاضدر بده آنهدا اولویدت خاصدی بخشدیده اسدت   زمره مهم
و (. خدمات و کیفیت به ابدزاری کلیددی در دسدتیابی بده تمدایز رقدابتی 1030 )میرفخرالدینی و همکاران،

(. با توجه به افدزایش نقدش 1013ترویج وفاداری مخاطبان یعنی مشتریان تبدیل شده است )شاهوردیانی، 
هدای خددماتی   های رقابدت، سدازمان  های خدماتی در عرصه اقتصادی و اهمیت کیفیت در عرصه  سازمان

ز وضدعیت کیفیدت باید با رویکردی استراتژیک و پویا به مدیریت کیفیت خدمات بنگرند و درک واضحی ا
هدای عمدومی کیفیدت داشدته باشدند )مدومنی و   شامل تعریف و نگدرش، انتظدارات مشدتریان و مشخصده

ها درصدد افزایش سهم خود از بازار رقابتی هستند و در ایدن راسدتا   (. امروزه سازمان105: 1015مرمضی، 
. توجده بده کدارایی و اثربخشدی پردازندد  به تغییر مداوم خدمات خود و چگونگی ارائه آن بده مشدتریان مدی

ها شده و ارائده خددمات بهتدر موجبدات تکدرار   سازمان در ارائه خدمات منجر به افزایش سودآوری سازمان
هایی باع  افزایش انتظدارات   کند. چنین فعالیت  خرید و گسترش تبلیغات دهان به دهان مثبت را فراهم می

ها جهت کسب رضایت مشدتریان خدود بده بررسدی   ازمانو باع  گردیده است تا س مشتریان سازمان شده
 گیدری  طرز تلقی آنها از خدماتشان بپردازند و انتظارات مشدتریان خدود را شناسدایی نمدوده و آنهدا را انددازه

های علمی متنوع متناسب با وضدعیت و عملیدات هدر سدازمان اسدتفاده   نمایند. در این راستا از ابزار و مدل
 گردد.  می

توان از آن تعریفی دقیق ارائه داد. هرچند که مقوله کیفیدت  نفسه مفهومی نسبی است و نمی یکیفیت، ف
توان کیفیدت را بیشدتر تشدری  نمدود تدا  نیازمند زمینه، ساختار و عوامل مشخص است؛ بدین معنی که می

ول اصدطور جددی بده آن پرداختده شدده اسدت.  تعریف. در حوزه آموزش عالی نیز چند سالی است که بده
مداری است، کلیددی اسدت کده   اساسی مدیریت کیفیت فراگیر که شامل مشارکت، بهبود مستمر و مشتری

سازد. مطابق با اصل مشارکت، تحقق کیفیت مسدتلزم همکداری   های مدیریتی متمایز می  آن را از سایر نظام
طبدق اصدل بهبدود مسدتمر، نفع درون و برون سازمانی با یکدیگر است.   و تلاش تمام افراد و واحدهای ذی

افزایش کیفیت مستلزم پذیرش تغییرات و بهبود دائمی در فرایندها بده منظدور جلدوگیری از بدروز خطاهدا و 
شدود )سدماوی و   نواقص است. در اصل مشتری مداری نیز،کیفیت، مترادف با رضایت مشتری تعریف می
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مددیریت کیفیدت جدامع را آغداز  اسدیشن (. آموزش عالی تطبیق با مفداهیم و روش100: 1014همکاران، 
باشد. به منظدور جدذب مشدتریان،   گرایی به کیفیت می نموده است. نیاز اساسی این فلسفه رویکرد مشتری

گان و محققان حوزه خدمات به طور فعالانه درگیدر درک انتظدارات و دهند  ارائه نیازهایشان و حفظ آنها، ارائه
نفعدان آموزشدی را   مشتریان یدا ذی توان  می. (0011 ،1باشند )جین  میادراکات مشتریان از کیفیت خدمات 

شدوند، تقسدیم کدرد کده شدامل دانشدجویان، کارکندان   می های مختلفی که به فرایند آموزش مرتبط  در گروه
بده نقدل از  0000 ،2شدود )فارکوندال هدا می  آموزشی و غیر آموزشی، کارفرمایان، دولت، صنعت و خانواده

( نشان داد کده درک دانشدجو از کیفیدت خددمات، مقددم بدر 1333، 3(. )گولا1014همکاران، سماوی و 
تواندد منجربده رضدایت دانشدجویان گدردد و رضدایت  رضایت آنهاست. درک مثبت کیفیدت خددمات می

دانشجویان ممکن است از طریق ارتباطات شفاهی باع  جذب دانشجویان جدیدگردد و همچنین آنهدا را 
ای بالاتر به دانشگاه بازگرداند. حفظ دانشجویان و عملکرد تحصیلی آنهدا تحدت تداثیر کیفیدت ه  برای دوره

 خدمات فراهم شده توسط موسسه آموزش عالی قرار گرفته است.
 پیشینۀ تحقیق

AHPهدای مختلفدی از دو روش  مطالعۀ پیشینۀ تحقیق بیدانگر ایدن اسدت کده پژوهش
TOPSISو  9

0 
اند که در ذیل به بعضی از آنهدا  های کیفیت خدمات استفاده نموده ی شاخصبند و رتبه بندی جهت اولویت

 اشاره گردیده است:
( در پژوهشی تحت عنوان طراحی الگوی تضمین کیفیت آموزش مندابع انسدانی 1030محمد هادی )

(، تلاش نمدوده تدا بدر مبندای رویکدرد نظدری کیفیدت IPAعملکرد ) -در چارچوب روش تحلیل اهمیت
هدا و   های کیفیت در آموزش منابع انسانی را شناسایی نموده و سپس با استفاده از این مولفده  لفهخدمات، مو

عملکرد، الگویی را جهت تضمین کیفیت در آموزش منابع انسدانی  -سیستم تحلیلی روش تحلیلِ اهمیت
در هشدت مقولده بده های کیفیت آمدوزش مندابع انسدانی   ها، مولفه  ارائه نماید. بر مبنای وجه مشترک مولفه

بندی، تسدهیلات فیزیکدی، محتدوا، فراگیدران، کدادر  اند: زمان، مدرسان، گروه  بندی گردیده  شرح زیر طبقه
ها بده ارزیدابی سدهم هرکددام از آنهدا در تبیدین متغیدر کیفیدت کلدی و   اداری و برونداد. پس از تعیین مولفه

( مدورد تحلیدل IPAلازم را بدا اسدتفاده از روش )رضایتمندی اعضاء از دوره آموزشی پرداخته و اطلاعدات 
 قرار داده است. 
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( در پژوهشی تحت عنوان ارزیابی کیفیت خددمات دانشدگاه پیدام 1030عنایتی نوین فر و همکاران )
نفدر  000نور همدان بر اساس مدل سروکوال به ارزیابی خدمات آموزشی پرداخته است. در این پدژوهش، 

نمونه انتخاب و انتظارات و ادراکات آنها نسبت به خدمات آموزشی ارائه شده مدورد از دانشجویان به عنوان 
دهندا بیشترین شکاف در بعد همدلی و بعدد از آن بده ترتیدب در بعدد   بررسی قرار گرفته است. نتایج، نشان

اطمینان، تضمین و ملموسات است و کمترین شکاف در بعد پاسخگویی مشداهده شدد. همچندین نتدایج 
( بدا پژوهشدی 1015شده است. نوری و همکداران )دهنده عدم رضایت دانشجویان از خدمات ارائه   ننشا

اندد تدا بدا بده کدارگیری مددل  های فدازی سدعی نموده در حوزا ارزیابی کیفیت آموزش با استفاده از تکنیک
SEEQ از آن بدا هدای آموزشدی بپردازندد و پدس  های ارزیدابی کیفیدت دوره به شناسایی معیارها و شاخص

بنددی نمایندد. مدومنی و  های قرار گرفته در هر طبقه را رتبه ویژگی TOPSISو تکنیک  AHP استفاده از مدل
 AHPو  QFD( در پژوهشی تحت عنوان ارتقای کیفیت خدمات امور مالی با به کدارگیری 1015مرمضی )

ن گروه هدف را بدا اسدتفاده از های مشتریا های مربوط به خواسته در شرکت نفت و گاز مسجد سلیمان، داده
اند و با استفاده از نظرات کارشناسان، الزامات مربوط بده هدر یدک از  آوری کرده توسعه عملکرد کیفی جمع

های مشتریان را شناسایی و با استفاده از تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی، ارجحیدت معیارهدای  خواسته
بندی این معیارها بر مبنای اوزان بده دسدت آمدده  در پایان نیز اولویتاند.  تهیه شده را مورد بررسی قرار داده

بندی کیفیدت  ( در پژوهشی تحت عنوان سنجش و اولویت1013انجام شده است. پوراسفدن و همکاران )
خدمات واحد آموزش ایران خودرو با استفاده از ابزار سروکوال و فرایند تحلیل سلسله مراتبدی، بده سدنجش 

اند که ابتددا ایدن عوامدل  ی عوامل موثر بر کیفیت خدمات واحد آموزش ایران خودرو پرداختهبند و اولویت
عوامدل مدوثر بدر کیفیدت خددمات،  AHPتوسط مدل سروکوال سنجیده شده و سپس با استفاده از فرایندد 

نی و بندی شده است و به عنوان یک راهبرد در اختیار سازمانهای ذیدربط قدرار گرفتده اسدت. اردکدا اولویت
هدای دولتدی   ( در پژوهشی با عنوان تجزیه و تحلیدل شدکاف کیفیدت خددمات در باندک1015همکاران )

هدای   بده ارزیدابی کیفیدت خددمات باندک TOPSISبندی آنها با استفاده از تکنیک  شهرستانهای یزد و رتبه
آن، شدکاف کیفیدت  اند که طدی ای بر اساس مدل سروکوال طراحی کرده  شهرستان یزد پرداخته و پرسشنامه

بنددی بانکهدای مدورد بررسدی  شده است. سپس با استفاده از تکنیک تاپسیس بده رتبه گیری  خدمات اندازه
 پرداخته شده است. 

چندد معیداره و  گیری  های تصدمیم  در پژوهش حاضر به بررسی کلی و اجمالی کیفیت خدمات، روش
هددای جبرانددی جهددت ارزیددابی و   نددوان مدددل( بدده عTOPSISو  AHPتبیددین و مقایسدده جایگدداه دو روش )

 های کیفیت خدمات در آموزش عالی پرداخته شده است. بندی شاخص بندی و رتبه اولویت

  شناسی روش

باشدد. در ایدن پدژوهش   هدای توصدیفی مدروری مدی  این پژوهش از لحار هدف، بنیادی و جزء روش
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اده شدد و سدعی شدد تدا بدا بررسدی اسدناد و ای اسدتف  ها از روش مطالعدات کتابخانده  جهت گردآوری داده
بده ( Topsis( و )(AHP ها با روش توصدیفی بپدردازیم و موجبدات مقایسده دو روش  اطلاعات به ارائه یافته

 خدمات آموزش عالی فراهم گردد. هایی مناسب جهت ارزیابی کیفیت عنوان روش

 ها   یافته

مشدتق شدده کده بده معندای چده ندوع اسدت )پرداختچدی و  2از لغت انگلیسی کدوالیس 1واژه کیفیت
(. ففر و کوت در بحد  خدویش از کیفیدت، آن را در زمدره مفداهیم لغزشدی لحدار 14: 1011همکاران، 

نامند کده دارای معدانی مختلدف بدوده و تعداریف آن بدر مفداهیم و  می اند. به این خاطر آن را لغزشی نموده
آسدانی  گردد تدا به  ن که مفاهیم انگیزشی و اخلاقی کیفیت سبب میمصادیق گوناگون دلالت دارد. ضمن ای

(. ادوارد دمینگ معتقد بود که کیفیت یعندی نیازهدا و 11: 1014قابل تعریف نباشد )مختاریان و محمدی، 
انتظارات مشتری را برآوردن، و حتی فراتر از آن رفتن و بهبود مستمر در این زمینه )پرداختچدی و همکداران، 

(. آموزش عالی و علوم به نوعی دارای یک ارتباط ذاتی با کیفیت و تعالی هستند. بده طدوری کده 14 :1011
(. کیفیدت در 0001 ،3باشدد )فددرکیل  جستجو برای دانش علمی و اکتشافات، تلاشدی بدرای برتدری مدی

 0بدیاز نظدر کراز (.1351 ،9گدردد )فیگنبدام  آموزش به طور متفاوتی توسدط محققدان زیدادی تعریدف مدی

ریدزی   ( به عنوان انطباق خروجی آموزش و پرورش بده نسدبت اهدداف برنامده1343) 6گلیمور ( و1343)
( به عنوان اجتناب از نقدص در 1310) 7گردد. از نظر پیتر و واترمن شده، مشخصات و الزامات تعریف می

برتدری در آمدوزش و ( آن را به عندوان 1315و همکاران ) 3شود. پاراسورامان آموزش و پرورش مشخص می
( کیفیدت در آمدوزش و 1315) 11( و رینولدد1331) 10و زیدری 4کنندد، همچندین تندگ پرورش معرفی می

رو شدن و یا فراتر رفتن از انتظارات مشدتریان آمدوزش و پدرورش دانسدته و آن را بده   پرورش را به عنوان روبه
   (.0011 و همکاران، 12کنند)جین  می عنوان تناسب برای هدف تعریف

                                                             
1. QUALITY 

2. QUALIS 

3. Federkeil 

4. Feiganbaum 

5. Crosby 
6. Gilmore 

7. Peters & Waterman 

8. Parasuraman  

9. Tang  

10. Zairi 

11. Reynolds 

12. Jain 



   119  ...های  استفاده از روشارزیابی كیفیت خدمات آموزشی با 

ارائه شده که عبارتندد از:کیفیدت بده عندوان اسدتثنا،  1پنج تعریف مرتبط با کیفیت توسط هاروی و گرین
کیفیت به عنوان کمال یا سازگاری، کیفیت به عنوان تحول، کیفیت به عندوان ارزش بدرای پدول، کیفیدت بده 

 (:0010 ،2پیلی عنوان تناسب برای هدف. تضمین کیفیت آموزش عالی یک حوزه پیچیده است )وحید و
 کیفیت به معنی تعالی:

کادمیک کیفیت است که به عنوان غایت تلاش برای بهبود مصداق پیدا می  کند. این دیدگاه آ
 کیفیت به مفهوم اشتباهات صفر:

باشدند؛ چراکده در اینجدا استانداردها و اشتباهات صفر به سهولت در صنعت انبدوه قابدل تعریدف مدی
آموختگدان   جزئیات آن را تعیین نمود. با وجود این در آموزش عالی از دانش توان مشخصات محصول و  می

 رود که کاملا شبیه هم باشند؛ پس دیدگاه مذکور برای این بخش قابل اطلاق نیست. انتظار نمی
 کیفیت به معنی تناسب با هدف: 

این دیدگاه نیازهدای مشدتریان کند.   ها و الزامات تعریف می  کرازبی کیفیت را به عنوان تطابق با خواسته
 را تضمین نموده و مستلزم توجه به موارد زیر است:

 در نظر گرفتن اهداف خابد 
 قابلیت تطبیق اهداف با سیستم آموزش عالید 
 های مختلف مشتریان   توجه به نظرات گروهد 
 در نظر گرفتن دانشجویان به عنوان مشتریان مهم آموزش عالید 
 زهای دانشجویان به تناسب افزایش حجم آموزش عالی.توجه به تنوع نیاد 

ای از الزامدات و عملیدات  ای است کده نتیجدۀ مجموعده  در مجموع، کیفیت نظام آموزشی حالت ویژه
باشد. لذا ارائه نیمرخی از کیفیدت همدواره عیندی   مشخص برای پاسخگویی به نیازهای اجتماعی معین می

نظدام آمدوزش  ریزان  (. چالشی که برنامه10: 1014مختاریان و محمدی، نبوده و با ذهنیت افراد توأم است )
التحصدیلی از داندش و   عالی با آن مواجه هستند، اطمینان از این موضوع است که دانشجویان بعدد از فدارغ

های لازم جهت اشتغال برخوردار هستند یا خیر. پازارگادی معتقد است که پاسخ به این سدئوال و   توانمندی
هدا و خددمات آموزشدی آندان جسدتجو نمدود   الاتی از این قبیل را باید در کیفیدت حداکم بدر دانشدگاهسئو

(. آموزش با کیفیت مطلوب در آمدوزش عدالی معمدولا بدا ارتقداء 05: 1013)پازارگادی، به نقل از فعلی، 
و  شدود )هانسدون، بده نقدل از مدهوشدی  مدی های یادگیری اثدر بخدش بدرای دانشدجویان تعریدف فرصت

 (.  100: 1011همکاران، 
                                                             

1. Harvey & green 

2. Waheed & Pillay 



111     1412 ، 1شماره  ، 1 سال ، های آموزش در روش پژوهش 

ای دارد و از توسدعه کمدی و کیفدی   خدمات نیز نوعی محصول است که در تجارت سهم قابل ملاحظه
(. خدمات اقدامی است که ثمدرا یدک 13: 1013بالایی در هزاره سوم برخوردار شده است )شاهوردیانی، 

فع است. خدمات به عنوان یدک محصدول فعالیت تولیدی بوده و تأثیر آن تغییر وضعیت یا موقعیت یک ذین
از فرآیند تولید آن قابل تمیز نیست و نتیجه یا اثر خدمات از ذینفع آن جداناپذیر بوده و نمدی تواندد موضدوع 

به منظور جذب مشدتریان، ارائده نیازهایشدان و حفدظ  (.55: 1013داد و ستد جدیدی واقع شود )ریاحی، 
خدمات به طور فعالانده درگیدر درک انتظدارات و ادراکدات مشدتریان از گان و محققان حوزه دهند  آنها، ارائه

کیفیدت  گیری  هندوز در رابطده بدا بهتدرین راه تعریدف و انددازه .(0011 ،1باشند )جدین  کیفیت خدمات می
( پاراسورامان و همکارانش کیفیت خدمات را میزان اخدتلاف 0000، 2خدمات، اجماع وجود ندارد )کلوز

کنند که این تعریدف توسدط رابطدۀ  رات و ادراکات مشتریان از خدمات دریافتی تعریف میموجود بین انتظا
(Q=P-Eنشان داده می )  شود که در این رابطهP ا مشدتری، دهند  نشانE ا انتظدارات و دهند  نشدانQ  بیدانگر

در بیدان کدردن بحد  کیفیدت  (.00: 1011کیفیت خدمات دریافتی است )بداقرزاده خواجده و بداقرزاده، 
های منحصر به فرد بخش خددمات   بخش خدمات کاری بسیار دشوار است و این دشواری ناشی از ویژگی

 ها عبارتند از:  باشد. این ویژگی  می
 باشد.  می خدمت، فعالیتی ناملموس و غیر قابل رؤیت( 1
 باشد.  ا آن جزئی از آن میدهند  خدمت تفکیک ناپذیر است؛ بدان معنا که ارائه( 0
آیدد و ممکدن اسدت کده  دمت تغییر پذیر است؛ بدان معنا که تحت استانداردهای وسدیع درنمیخ( 0

 های مختلف خود را متفاوت ارائه دهد.  حتی یک فرد در زمان

رسد و شدرایط بدرای ذخیدره   خدمت فناپذیر است؛ بدان معنا که به مح  ارائه شدن به مصرف می( 3
 های بعدی وجود ندارد.  آن برای مصرف

گیرندگان خدمت، کیفیت خدمت را با مقایسه ادراکات و انتظارات خود از خددمت دریافدت شدده ( 5
 (.50: 1013کنند )میرفخرالدینی و همکاران،   ارزیابی می

ارائه شده در یک سازمان یا شرکت خدماتی معمولا کوششی اسدت از طدرف  ارزیابی کیفیت خدمات
ارائه شده، بر روی پیوسدتاری از  چند بعدی کیفیت خدمات های  مشتری در راستای بررسی وضعیت مولفه

هدای خددماتی،   (. سدنجش کیفیدت در سدازمان53: 1011مقبول تا نامقبول. )میدر غفدوری و همکداران، 
سدازد. در فرآیندد   سنجشی است از این که تا چه اندازه، خدمت ارائه شده انتظارات مشتریان را بدرآورده مدی

تری حضور دارد و این به معنای آن است که ادراک مشتری از کیفیدت نده تنهدا دریافت خدمت، معمولا مش
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(. ادبیدات علمدی و پیشدینه 55پدذیرد )همدان،   از ستاده خدمت بلکه از فرایند ارائه خدمت نیدز تدأثیر مدی
هدای فراواندی را بدرای ارزیدابی و   شناسی مطالعه شده قابل دسترس پیرامون سنجش کیفیت خدمات، روش

های مفهومی ارائده شدده اسدت. بده   ها به عنوان مدل  شناسی گیری آن ذکر کرده که بعضی از این روش  اندازه
 1های سنجش کیفیت خددمات بدر اسداس تحقیقدات سد ، دشدمارک و وارت  ترین مدل  طور کلی مطرح

 (:30: 1013( در جدول زیر آورده شده است )شاهوردیانی، 0005)

 کیفیت خدمات گیری  ههای انداز  . خلاصه مدل1جدول 

شماره 

 مدل
 گیری کیفیت خدمات از طریق  اندازه سال نویسنده/ نویسندگان نام مدل

0 
مدل کیفیت کارکردی 

 تکنیکی
 کیفیت کارکردی و تکنیکی ...0  گرونروس

 ابعاد ده گانه کیفیت خدمات 0..0 پاراسورامان و همکاران مدل شکاف 3

3 
مدل ترکیب شده 

 کیفیت خدمات
 3..0 بروگوویز و همکاران

های   کیفیت کارکردی و تکنیکی بر اساس فعالیت
 ، اجرا و کنترل(ریزی  سنتی مدیریت )برنامه

 3..0 کرونین تیلور مدل مبتنی بر عملکرد .
گانه سروکوال ولی تنها  33بر اساس آیتمهای 

 مبتنی بر عملکرد

  ...0 برکلی و گوپتا ITمدل پیوندی 0

 های محوری، میانی )مرکزی( و جانبی  ویژگی ...0 فلیپ و هزات PCP مدل ویژگی 0

. 

 مدل کیفیت
 فروشی خرده

 ارزش ادراک شده

 ...0 اس و نجاو و همکاران
گانه سروکوال  0کیفیت کارکردی از طریق ابعاد 

 و کیفیت تکنیکی از طریق یکی از ابعاد سروکوال

 سروکوال، تنها مبتنی بر ادراکاتابعاد  3333 زو و همکاران ITمدل مبتنی بر  .

. 
مدل کیفیت خدمات 

 الکترونیکی
 ها و انکباتوری  از طریق ابعاد فعالیت 3333 سانتوس

های فدوق بده ارزیدابی کیفیدت   ها با توجه به شرایط و نوع خدماتشان طبق یکی از مدل  معمولا سازمان
فعلی ارزیابی نظیر اعطای اوزان مسداوی  های  پردازند، اما جهت دوری از بعضی نقایصِ روش خدمات می

و از  -باشدد  هدای خددماتی مدی  که یکی از عوامل ضعف ارزیابی کیفیت فعالیت-ها   به هریک از شاخص
هدای خددماتی خدود   بندی فعالیدت  طرفی پاسخگویی به یکی از نیازهای اساسی سازمان که مقایسه و رتبه

هدای   تدوان پاسدخ مناسدبی بدرای آن فدراهم نمدود، از مددل یهدای قددیمی نمد  ها و تکنیدک  بوده و با روش
 توان استفاده نمود. گیری چند شاخصه می  تصمیم

                                                             
1. Seth, Deshmukh & Vart 
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گیری  توانندد در انددازه  یدی هسدتند کده مدی  ها گیری چند شاخصه از جمله مکانیسدم  های تصمیم  مدل
، بدا تعددادی از گیدری چندد شاخصده  های تصدمیم  کیفیت خدمات، کمک شایانی به سازمان نمایند. مدل

هدای   باشد که هریدک از آلترناتیوهدا، سدطحی از مشخصده  ی از پیش تعریف شده و محدود می  آلترناتیوها
 گیرندده بدر اسداس میدزان و ندوع اطلاعدات  باید تصدمیم  کنند. حال می  گیرنده را ارضا می  مورد نظر تصمیم

 :1011انتخدداب نمایددد )مددرادی و اخترکدداوان، در دسددترس آلترناتیوهددا و معیارهددا، بهتددرین آلترندداتیو را 
111.) 

هدای مختلدف در پروسده کدردن اطلاعدات   دو دسدتۀ عمدده از روش های جبرانی و غیر جبرانی:  مدل
در ادبیات موضوع مطرح شده است: یک دسدته  گیری چند شاخصه  های تصمیم  موجود از یک مسئله، مدل

بوده و دسته دیگر منشعب از مدل دیگدری معدروف  1رجبرانیها منشعب از مدلی مشهور به مدل غی  از روش
 باشد:  می 2به مدل جبرانی

هدا مجداز نیسدت؛   در بین شاخص 3شود که در آنها مبادله  هایی می  الف( مدل غیر جبرانی شامل روش
شدود.   یعنی مثلا نقطه ضعف موجود در یک شاخص توسط مزیت موجود از شداخص دیگدر جبدران نمدی

ها به تنهایی مطرح بوده و مقایسات بر اساس شاخص به شداخص انجدام   ر شاخص در این روشبنابراین ه
و محددود بدودن  DMهای متعلق به ایدن مددل نیدز سدادگی آنهاسدت کده بدا رفتدار   پذیرد. مزیت روش  می

نباشدد  DMها ممکن است نیازی به کسب اطلاعدات از   اطلاعات او مطابقت دارد. در برخی از این روش
 (.010 :1044اصغرپور، )

ها در آنهدا مجداز اسدت؛   هایی است که اجازا مبادله در بین شاخص  ب( مدل جبرانی مشتمل بر روش
تواندد توسدط تغییدری مخدالف در شداخص یدا   یعنی مثلا تغییری )احتمالا کوچک( در یک شداخص مدی

 (.013 های دیگر جبران شود. )همان، شاخص
بنددی و  هایی مناسدب جهدت اولویت ( به عنوان روشTopsis( و )AHPمدل ) در ادامه به توصیف دو

 های خدماتی خواهیم پرداخت: ها و دوره های کیفیت و بخش بندی شاخص رتبه

 Topsisروش 

گیدری چندد شاخصده جبراندی بسدیار قدوی، بدرای   ، به عنوان یدک تکنیدک تصدمیمTopsisالگوریتم 
دهدی، حساسدیت   آل اسدت کده بده تکنیدک وزن  به جواب ایده ها از طریق شبیه نمودن  بندی گزینه اولویت

کند. در ایدن روش گزینده انتخداب شدده بایدد   های حاصل از آن تغییر عمیقی نمی  بسیار کمی دارد و پاسخ

                                                             
1. non- Compensatory model 

2. Compensatory 

3. Trade- off 
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آل و دورترین فاصله را از ناکارآمددترین جدواب داشدته باشدد )نسدترن و   کوتاهترین فاصله را از جواب ایده
 (.30: 1013همکاران، 

 گزینده بده وسدیله m معرفدی کردندد. در ایدن روش 1311این روش را اولین بار هوانگ و یون در سدال 
n توان به عنوان یک سیستم هندسدی شدامل   گیرند و هر مسئله را می  شاخص مورد ارزیابی قرار میm  نقطده

 :1031سدوادکوهی،  ، بده نقدل از علیدزاده0005، 1بعدی در نظر گرفت )لیمون و مدارتینز n در یک فضای
115.) 

 الگوریتم:
 مقیاس شده با استفاده از فرمول: موجود به یک ماتریس بی گیری  تبدیل ماتریس تصمیمقدم اول: 

 
 .بده عندوان ورودی بده الگدوریتم W مقیاس( وزین با مفروض بودن بدردار ایجاد ماتریس )بی قدم دوم:

گیرندده بدرای هدر  ی شود؛ بده ایدن منظدور تصدمیمماتریس تصمیم درواقع پارامتری است و لازم است کم
 کند. شاخص وزنی را معین می

 شود. ( ضرب میR( در ماتریس نرمالایز شده )wمجموعه وزنها )

 

 
( نیسدت، قبدل از n*nقابل ضرب در ماتریس تصمیم نرمدالایز شدده ) Wn*1با توجه به اینکه ماتریس

 تبدیل نمود. )وزنها روی قطر اصلی( Wn*nضرب باید ماتریس وزن را به یک ماتریس قطری 

 آل منفی:  آل و راه حل ایده  مشخص نمودن راه حل ایده قدم سوم:

 

 
                                                             

1. Limon & Martinez 
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 )فاصله( محاسبه اندازه جدایی قدم چهارم:
های  را از گزینده iسدنجیم؛ یعندی فاصدله گزینده   مدی بعدی را از روش اقلیدسی nفاصله بین هر گزینه 

 یابیم. میآل مثبت و منفی  ایده

 

 
 آل:  محاسبه نزدیکی نسبی به راه حل ایده قدم پنجم:

  
 

نزدیکتدر  1از راه حل ایده آل کمتر باشد نزدیکی نسدبی بده   Ai مشخص است که هر چه فاصله گزینه
 .خواهد بود

 (.050-051  :1044)اصغرپور،  کنیم بندی می ها را بر اساس ترتیب نزولی رتبه نهایتا گزینه ششم: قدم
 فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 

ترین  فرآیند تحلیل سلسله مراتبدی کده توسدط تومداس سداعتی بندا نهداده شدده اسدت یکدی از جدامع
(. ایدن 1013گیری با معیارهای چندگانه است )عیسوی و همکاران،  های طراحی شده برای تصمیم سامانه

گیری چند معیاری تبددیل شدده   ترین روشهای تصمیم  برداش تاکنون به یکی از پر کار  فرآیند از زمان معرفی
های مختلف علائدق و نیازهدای انسدانی، مثدل سیاسدت،   است و جهت حل مسائل بدون ساختار در حوزه

ل یدندد تحلی(. فرآ05: 1015شناس و همکاران،   اقتصاد و علوم اجتماعی و مدیریت به کار رفته است )حق
و  یریدگ  میگیری چند شاخصه است که بده منظدور تصدم  های تصمیم  لمد یاز روشها یکی یسلسله مراتب

ن یدیرندده تعیگ  میکده تصدم ییها م با توجده بده شداخصیمتعدد تصم یها  نهیان گزینه از میك گزیانتخاب 
گیدری   (. فرآیند تحلیل سلسله مراتبی یک روش تصدمیم1010رود )پورمعلم و هاشمی،   یکند، به کارم یم

توان تصمیمات وابسته به معیارهای مختلف و یدا تصدمیمات چندد معیداره را اتخداذ  می است که توسط آن
هدای مختلدف بدر اسداس   شود و سپس گزینه گیری ابتدا ساختمند می  نمود. توسط این روش مسئله تصمیم

شده و بعد از آن اولویت انتخاب هریدک از آنهدا مشدخص  گیری با هم مقایسه  معیارهای مطرح در تصمیم
(. فرآیند تحلیل سلسله مراتبی ترکیدب معیارهدای کیفدی و 104: 1015شود )موسی خانی و همکاران،  می
 سدازد )مشدیری،  پدذیر مدی  ی کمی و قابل لمس را به طدور همزمدان امکدان  قابل لمس همراه با معیارها  غیر

1010 :53.) 
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 یمراتب  ل سلسلهیند تحلی. فرآ1شکل

 له مراتبی شامل چهار مرحله اساسی است:های فرآیند تحلیل سلس  رویه

گیری به صورت سلسله مراتبدی از عناصدر تصدمیم   در این گام، مسئله و هدف از تصمیم . مدلسازی:1
هدای تصدمیم   گزینده هدا و آید. عناصر تصمیم شامل معیارهدا و شداخص  که با هم در ارتباط هستند، درمی

 باشند.  می

های مختلف تصمیم، براساس هر شاخص صورت گرفتده و در   گزینهمقایسه بین  . قضاوت ترجیحی:0
 شود. مورد اهمیت شاخص تصمیم با انجام مقایسات زوجی قضاوت می

ای از  وزن و اهمیدت عناصدر تصدمیم نسدبت بده هدم از طریدق مجموعده . محاسبات وزنهای نسبی:0
 شود. محاسبات عددی تعیین می

پدذیرد )ندوری و   هدای تصدمیم صدورت مدی  بندی گزینده ور رتبهاین گام به منظ . ادغام وزنهای نسبی:3
 (.133-135:صص 1015همکاران، 

 مزایا:
کند تدا یدک مسدئله پیچیدده را بده  گیران کمک می آن است که به تصمیم AHPمزیت اصلی استفاده از 

 صورت ساختار سلسله مراتبی بشکنند و سپس به حل آن بپردازند.
گیری دخالت داده و امکان تحلیل حساسدیت روی معیارهدا  را در تصمیم های مختلف این فرایند گزینه

و زیرمعیارها را دارد. علاوه بر این مبنای مقایسه زوجی به ندوعی نهداده شدده کده قضداوت و محاسدبات را 
دهدد کده از مزایدای ممتداز ایدن  کند. همچنین میزان سازگاری و ناسازگاری تصمیم را نشدان می تسهیل می

 (.1031به نقل از بامشاد و همکاران،  1گیری چند معیاره است )ساعتی صمیمتکنیک در ت

                                                             
1. Saaty 
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AHP کندد. تمدامی  بر مبنای مقایسات زوجی بندا نهداده شدده کده قضداوت و محاسدبات را آسدان می
ها  شددود کدده در ایددن مقایسدده ها در فراینددد تحلیددل سلسددله مراتبددی بدده صددورت زوجددی انجددام می مقایسدده
 (.  1013های شفاهی استفاده خواهند کرد )عیسوی و همکاران،  تگیرندگان از قضاو تصمیم

  گیری  نتیجه

هدای  به عنوان روش Topsisالگوریتم در این پژوهش به معرفی دو روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی و 
ك یدو انتخداب  یریدگ  میچند معیاره پرداخته شد. فرایند تحلیل سلسله مراتبدی جهدت تصدم گیری  تصمیم

کندد، بده کدار  ین میدیرندده تعیگ  میکه تصم ییها  م با توجه به شاخصیمتعدد تصم یها  نهیان گزیز منه ایگز
گیری چند شاخصده جبراندی بسدیار قدوی، بدرای   ، به عنوان یک تکنیک تصمیمTopsisو الگوریتم  رود می

دهدی،   تکنیدک وزنآل اسدت کده نسدبت بده   ها از طریق شبیه نمدودن بده جدواب ایدده  بندی گزینه اولویت
بدا توجده بده مطالدب فدوق  کنندد.  های حاصل از آن تغییر عمیقی نمدی  حساسیت بسیار کمی دارد و پاسخ

هدای موسسدات   های مختلفی جهت بررسی و ارزیابی کیفیت فعالیدت  ها و تکنیک  توان گفت که روش  می
گیدری چندد معیداره بدر   ای تصدمیمهد  خدماتی وجود دارد، اما لازم است که متولیان بدا بده کدارگیری روش

هایی که امتیاز و تاثیرگذاری زیادی برای ارزیابی کیفیت خدمات دارند، بیشتر تأکید کنند. این امدر   شاخص
گیرندد و  تر مورد تاکید قدرار  تر در امر کیفیت خدمات آموزش عالی بیش  های مهم  شود تا شاخص  باع  می

ها و کیفیت خدمات نائل آمد و بدا رفدع نقداط ضدعف در فرآیندد ارائده   بتوان به فهم ارتباط بین این شاخص
خدمات و توجه و تاکید بر چنین معیارهایی به بهبود، حفظ و ارتقاء کیفیت خدمات کمدک شدایانی نمدود. 

بنددی و  شدود تدا رتبه  ی گوناگون کیفی موجدب مدی  ها  ها در مقایسه بین فعالیت  از طرفی کاربرد این تکنیک
بر اساس کاربرد اوزان مساوی بدرای تمدامی  گیری  تری صورت پذیرد و از خطاهای اندازه بندی دقیق اولویت

توانند بر مبنای منطق فازی جهت مطالعه و ارزیدابی   های فوق می  معیارهای کمی و کیفی کاسته شود. روش
بده رویکردهدای  تدر نسدبت  کیفیت خدمات آموزش عالی کاربرد وسیعی داشته باشدند و محاسدباتی دقیدق

 .موجود به عمل آورند

  پیشنهادها
هدا و   تدر در ادبیدات موضدوع کیفیدت خددمات آمدوزش، مدلاک  شود تا بدا بررسدی دقیدق  پیشنهاد می

های مختلدف فدازی ارزیدابی آن   های مناسب مکان مورد بررسی خود را بیابند و با استفاده از روش  شاخص
دهدی بدین   بندی و اولویت  گیری چند معیاره جهت رتبه  های تصمیم  روشتر سازند. همچنین از سایر   را غنی

 های تحصیلی استفاده گردد. های آموزشی و رشته  گروه
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 فهرست منابع

(. تجزیده و تحلیدل شدکاف کیفیدت خددمات در 1011اردکانی، سعید؛ صادقی آرانی، زهرا؛ صیادی تورانلدو، حسدین )
، های مددیریت بازرگدانی  کاوش. Topsisها با استفاده از تکنیک   بندی آن تبههای دولتی شهرستان یزد و ر  بانک

 .43-34شماره اول، صص

 دانشگاه تهران.تهران: های چند معیاره.   گیری  (. تصمیم1044اصغرپور، محمدجواد )
(. بررسی کیفیت خدمات مراکز آموزش عالی تبریدز بدا اسدتفاده از مددل 1011باقرزاده خواجه، مجید؛ باقرزاده، فاطمه )

 شدماره آموزش و ارزشیابی )علوم تربیتی(،بندی مراکز با استفاده از فرایند تحلیل سلسله مراتبی.  سروکوال و رتبه
 .01-53، صص1

( در ارزیدابی تدوان AHP(. کاربرد فرایند تحلیل سلسه مراتبی )1031ورک، ندا )بامشاد، شناور؛ حسینی، سید محسن و ا
. شدماره تحقیقات جغرافیدایی (.GISسرزمین به منظور توسعه شهری در محیط سیستم اطلاعات جغرافیایی )

 .  103-133. صص 105، پیاپی 0
کیفیت زندگی کداری. تهدران: نشدر بده (. 1011پرداختچی، محمدحسن؛ قهرمانی، محمد؛ گلدوست جویباری، یاسر )

 اوران.

، 1، شدمارهپژوهشدنامه اقتصداد و کسدب و کدار(. 1013پوراسفدن، قنبرعباس؛ شدجاعی، امیرعبداس؛ شدیری، مهدران )
 .01-30صص

سدازی بدا فرآیندد  های لجسدتیکی تصدمیم مدیریت حمل و نقل بار در پایانده .(1010ناصر و محمد هاشمی ) ،پورمعلم
 ، تهران، انجمن لجستیک ایران.اولین کنفرانس لجستیک و زنجیره تامین. AHPاتبی تحلیل سلسله مر

(. ارزیابی عملکرد با روش امتیازات متوازن از طریق فرایندد 1015شناس، اصغر؛ کتابی، سعیده؛ دلوی، محمدرضا )  حق
 .01-35، صص44، شماره00سال دانش مدیریت،تحلیل سلسله مراتبی فازی. 

(. نظریه نوین مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران. تهران: نشر مرکز آمدوزش و تحقیقدات 1013ریاحی، بهروز )
 صنعتی ایران.

حسدابداری (. طراحی ابزار سنجش کیفیت خددمات پژوهشدی مبتندی بدر مددل سدروکوال. 1013شاهوردیانی، شادی )
 .14-35، صص5شماره مدیریت.

به منظور توزیع عادلانه امکانات و کداهش  Topsisو  AHPاز مدل ترکیبی  (. استفاده1031علیزاده سوادکوهی، مهدی )
 .110-115،صص 10، شماره دانشنامه اقتصاد شهرهای شهری.   هزینه

(. ارزیدابی کیفیدت 1030فر، علی؛ یوسفی افراشته، مجید؛ صدیامی، لدیلا؛ و جدواهری دانشدمند، محمدد )  عنایتی نوین
 ،51، شدماره ریدزی در آمدوزش عدالی  پدژوهش و برنامدهمددل سدروکوال.  خدمات دانشگاه پیام نور بر اسداس

 .151-105صص 
 گیری (. مقایسده دو روش تصدمیم1013ندژاد، سدید علدی ) عیسوی، وحید؛ کرمی، جلال، علیمحمدی، عبداس و نیدک

AHP  وFuzzy-AHP  .شدماره00. سال علوم زمیندر مکان یابی اولیه سدهای زیرزمینی در منطقه طایقان ، 
 .03-04، صص: 15
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پدژوهش و (. تشکیل خانه کیفیت در نظدام آمدوزش عدالی. 1011مدهوشی، مهرداد؛ زالی، محمدرضا؛ نجیمی، نسیم )
 .153-101، صص51، شمارهریزی در آموزش عالی برنامه

، داندش مددیریتهدای گروهدی.   گیدری  بدرای نظرسدنجی و تصدمیم AHP ( مدل تعدیل شده1010مشیری، اسماعیل )
 .50-30، صص50شماره

، آرمانشدهرگیری چندد معیداره.   های تحلیل تصمیم  مدل شناسی (. روش1011محمد مرادی، اصغر؛ اخترکاوان، مهدی )
 .110-105، صص 0شماره 

(. طراحی الگوی تضمین کیفیت آموزش منابع انسانی در چارچوب روش تحلیل اهمیدت د 1030محمد هادی، فریبرز )
 کتری، دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی، دانشگاه شهید بهشتی.. رساله د IPAعملکرد

(. ارزشیابی، اعتبار سنجی و تضمین کیفیت در نظام آموزش عالی کشور هندد. 1014مختاریان، فرانک؛ محمدی، رضا )
 تهران: نشر البرز فرا دانش.

ازی جهدت ارزیدابی عملکدرد (. ارائده یدک متددولوژی فد1015موسی خانی، مرتضی؛ ندایبی، امدین؛ بخشدی، جدواد )
 .11-100، صص44، شماره00سال ،دانآش مدیریتگان در فرایند برون سپاری، کنند  تامین

هدای   بررسی. QFDو  AHP(. ارتقای کیفیت خدمات امور مالی با به کارگیری 1015مومنی، منصور؛ مرمضی، حسن)
 .105-103، صص31شماره  حسابداری و حسابرسی،

های سدنجش کیفیدت  ( ارزیابی روش1011میرغفوری، حبیب الله؛ طاهری دمنه، محسن؛ زارع، حبیب؛ آبادی، احمد )
 .50-43، صص 01شماره  انداز مدیریت، چشمهای عصبی مصنوعی.  خدمات به وسیله شبکه

یی و (. شناسددا1013وش؛ طحدداری مهرجددردی، محمدحسددین؛ زارعی،محمددد )داری  میرفخرالدددینی، حیدددر؛ فریددد،
 گیری  هدای تصدمیم بندی عوامل موثر بر بهبود کیفیت خدمات بهداشتی و درمانی با اسدتفاده از تکنیک اولویت

 .51-50صص .13شماره مدیریت سلامت،چندمعیاره. 
بنددی توسدعۀ  (. کاربرد تکنیک تاپسدیس در تحلیدل و اولویت1013نسترن، مهین؛ ابوالحسنی، فرحناز؛ ایزدی، ملیحه )

 .100-10صص  ،01، شماره 01سال محیطی، ریزی  جغرافیا و برنامهپایدار مناطق شهری. 
، داندش مددیریتفدازی.  MCDM( ارزیابی کیفیت آموزش با تکنیک 1015نوری، ایرج، اسدی، بابک؛ رضازاده، امیر)

 .41، شماره 00سال

 
References 

Clewes Debbie. A student-centred conceptual model of service quality in higher education. 

Qual High Educ 2003; 9(1): 69–85. 
O'Neill Martin A, Palmer Adrian. Importance–performance analysis: a useful tool for 

directing continuous quality improvement in higher education. Qual Assur Educ 

2004; 12(1): 39–52 
Guolla Michael. Assessing the teaching quality to student satisfaction relationship: applied 

customer satisfaction research in the classroom. J Mark Theory Pract 1999; 7(3): 

87–97. 

Groboljsek, B., Ferligoj, A., Mali, F., Kronegger, L., & Iglic, H. (2014). The role and 



   119  ...های  استفاده از روشارزیابی كیفیت خدمات آموزشی با 

significance of scientific collaboration for the new emerging sciences: The case of 

Slovenia. Teorija in praksa, 51(5), 866. 

Jain Rajani, Sinha Gautam, Sahney Sangeeta. Conceptualizing service quality in higher 

education: Asian Journal on Quality Vol. 12, No. 3, (2011) pp. 296-314 

Mok, K.H. (2005). The quest for world Class University: Quality assurance and 

international benchmarking in Hong Kong. Quality Assurance in Education, 13(4): 

277-304. 

Waheed, A. & Pillay H. (2012). A Higher Education Quality Assurance Model for Small 

States: The Maldives Case Study, International Peer Reviewed Journal, Vol. 2, 
pp. 266-285. 

 
 




