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بندي كيفيت خدمات واحد آموزش ايران خودرو با استفاده از ابزار سروكوال  سنجش و اولويت

(SERVQUAL)و فرآيند تحليل سلسله مراتبي  (AHP)  

Measuring and Priorities of Service Quality with ServQual and AHP in Iran 

Khodro's Training Center 

 

  *دكتر قنبر عباس پوراسفدن

  **كتر امير عباس شجاعيد

  ***مهران شيري
 

  چكيده

شود و كيفيت به مثابة      عنوان عصر كيفيت ياد مي     از عصر حاضر، به   

ها، اعم از توليدي و خدماتي مطرح        مهمترين مزيت رقابتي اكثر سازمان    

هـا بـراي ارتقـاء سـودآوري، كـاهش منطقـي             بنـابراين سـازمان   . است

بـه  ...  فزوني رضـايت مـشتريان و   ها، حفظ و افزايش سهم بازار،      هزينه

هاي نويني براي بهبود روز افزون كيفيت محصولات         دنبالِ يافتنِ روش  

آنچـه  «از طرفـي باتوجـه بـه اينكـه كيفيـت را             . و خدمات خود هستند   

انـد؛ بايـد بـراي بهبـود كيفيـت           نيز تعريـف كـرده    » خواهد مشتري مي 

عتبر و جـامع و از      همچون يك اصل، ابتدا با استفاده از ابزار سنجشي م         

هاي بهبود آينده، نظـر   ديد مشتري، كيفيت را سنجيد و سپس در برنامه    

بندي  در اين مقاله هدف، سنجش و اولويت      . مشتريان را مدنظر قرار داد    

عوامل موثر بر كيفيت خدمات واحد آموزش ايران خودرو است، كه ابتدا            

ستفاده از  توسط مدل سروكوال كيفيت خدمات سنجيده شده، سپس با ا         

بندي شده اسـت     ، عوامل موثر بر كيفيت خدمات، اولويت      AHPفرآيند  

  .هاي ذيربط قرار گيرد تواند در اختيار سازمان و به عنوان يك راهبرد مي

  

كيفيـت، كيفيـت خـدمات، آمـوزش، رضـايت مـشتري،       : واژگـان كليـدي  

  .(AHP)، فرآيند تحليل سلسلة مراتبي (ServQual) سروكوال
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Abstract 

ue to the intense competition, globalization and 

explosion of technology in recent years factors 

including quality have emerged as the 

dominating factors of competitive advantage. Companies 

currently must operate within a dynamic environment of 

fierce competition. To survive in this environment, the 

companies should improve their products and services. 

Iran Khodro as the largest company in car industries in 

Iran needs to improve the quality of its products. For 

improving the quality of products and services the 

companies, in general, must train their staff. In this study 

the researchers aim to evaluate and prioritize the Iran 

Khodro's training services.     

This research introduces an  integrated  method  for 

measuring  and  prioritizing the service quality and the 

effective factors in Iran Khodro's training center through 

ServQual and  Analytical  Hierarchy  Process (AHP ). 
In  this  method, first  suitable  factors  for assessment of 

the service quality have been  identified based on  

Servqual Model (customer’s option) and AHP to 

prioritize the factors based on customer’s option  to 

improve the future plans.  
Finally this research presents several suggestions for 

the other researchers who desire to investigate in this 
area and introduces practical suggestions to promote  the 
service quality of Iran  Khodro's  training center. 
 

Key Words: service quality level (ServQual), analytical 

hierarchy process, quality, service quality, training. 
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  قدمهم

 ةوجه به كيفيت كالا و حساسيت به كيفيت خدمات و ارائ          ت

 ةتر از جمله نكات حياتي اسـت كـه جامع ـ          خدمات مطلوب 

.  اسـت دادهجهاني در عصر حاضر، به آنها اولويت خاصـي       

پائين تر از حد    (كالاي نامرغوب و خدمات با كيفيت پائين        

ــار ــود     ) انتظ ــازار و س ــهم ب ــار، س ــاهش اعتب ــث ك باع

 .شـود   دگان كالا و ارائـه دهنـدگان خـدمت مـي          كنن عرضه

كننـد و      تعريـف مـي    »خواسته مشتري « كيفيت را    ،امروزه

ــرين عامــل  هــاي و ادراكهــاانتظار  مــشتريان را اصــلي ت

 مـشتري تعيـين     ،در واقـع   .داننـد   كيفيت مـي  ة  كنند تعيين

 كـالا يـا     ة نه توليدكنند  است كيفيت كالا و خدمات      ةكنند

ين دليل است كه بايد كيفيـت را         خدمت و به ا    ةارائه دهند 

 نظـر  ،كيفيـت خصوص  و از او در   نگاه كرد از ديد مشتري    

 ـ در مقا  ،كيفيت در خـدمات   . خواهي كرد     ،سه بـا كالاهـا    ي

 ـكالاهـا در    زيـرا   دارد،  حساسيت و اهميـت بيـشتري        ك ي

 و كيفيـت    شوند   مصرف مي  ، توليد و در جاي ديگر     ،مكان

 ،مات در يـك مكـان    خد؛ امـا    توان بازبيني كرد    را مي آنها  

  .شود زمان مصرف مي توليد و هم

زمان سنجيده    هم ، كيفيت در زمان توليد و مصرف      بنابراين

 و بـه علـت      توان بازبيني كـرد     را مي كيفيت خدمات    و   شود  مي

هاي خدماتي بايـد بـه        اين حساسيت و اهميت  بيشتر، شركت      

طور مداوم به دنبال بهبود روزافـزون كيفييـت خـدمات خـود              

كار ابتدا بايد وضع موجـود را سـنجيد، ميـزان              براي اين  .دباشن

 رضايتمندي مشتريان را دانست، نقاط ضعف و قوت را شناخت         

منظـور بهبـود كيفيـت        بهبود آن اقدام كرد و بـه      براي  ؛ و بعد    

 مـشتريان   يهـا   يـه هـاي بهبـود از نظر       بايد در برنامه   خدمات،

 و از جمله ابـزار       در اين تحقيق    شده  ابزار استفاده  .دكراستفاده  

  . هستند AHP و  ,SERVQUALرسيدن به اهداف فوق 

  

  بيان مسئله

ــقةمــسئل ــن تحقي ــزان رضــايت ، اصــلي در اي  ســنجش مي

مــشتري واحــد آمــوزش  ايــران خــودرو از كيفيــت خــدمات 

 كـه   مطمـئن شـود    خـدمت بايـد      ةارائه كنند . در يافتي است  

آل در هـر لحظـه        خدماتي باكيفيت رضـايت بخـش يـا ايـده         

ــي ــه م ــان ارائ ــا در كــل،شــود از زم  مــشتري از خــدمت ، ي

ــت    ــي اس ــده راض ــه ش ــابي   . ارائ ــدمات، ارزي ــش خ دربخ

 ة و مــسئلداردكيفيــت خــدمت ارائــه شــده اهميــت بــالايي 

ــرمهم ــت    ت ــنجش كيفي ــراي س ــر ب ــزاري معتب ــتن اب ، داش

زيــرا مــديريت  بايــد بتوانــد بــه آن ابــزار و . خــدمات اســت

 ، مناســبةو در زمينــ اعتمــاد كــرده ، آنةنتــايج كــسب شــد

ابـزاري كـه در ايـن تحقيـق اسـتفاده           . سرمايه گذ اري كنـد    

ــي ــود، مـ ــاملشـ ــروكوال: شـ ــراي  (SERVQUAL"" سـ بـ

و فرآينـــد تحليـــل سلـــسله  )ارزيـــابي كيفيـــت خـــدمات

ــ ــراي "AHP"يمراتب ــر   ب ــوثر ب ــل م ــدي  عوام ــت بن  اولوي

كيفيت خـدمات ارائـه شـده از سـوي واحـد آمـوزش ايـران                

  . است)خودرو

  

  : تحقيقتسوالا

تـوان مـدلي از سـرو كـوال و فرآينـد تحليـل                آيا مي  -1

ــي ــسله مراتب ــا،سل ــرد ت ــوان طراحــي ك ــا  بت ــق آنه  را  تلفي

انــدازه گيــري عملكــرد " ابــزاري مناســب بــراي همچــون 

  ؟برد به كار "واحد آموزش شركت ايران خودرو

 ايــن دو روش در " مــدل تلفيقــي "ســازي پيــاده -2

  يك سازمان چه نتايجي دارد؟

ــه -3 ــي  چگون ــسله مراتب ــل سل ــد تحلي ــا را در ،فرآين  م

ــرين  ــاب بهت ــا     روشانتخ ــر و ب ــدمات بهت ــه خ ــراي ارائ  ب

  كيفيت بالاتر ياري كند؟

  

  : تحقيقآماري ةجامع

ن آموزشـــي واحـــدهاي ا رابطـــ، آمـــاري تحقيـــقةجامعـــ

  خبـره    ، كـه در ايـن تحقيـق       هـستند مختلف ايـران خـودرو      

ــه شــده  ــد در نظــر گرفت ــك از .ان ــر ي ــر در ه ــدهاي زي  واح

خريـد   شـركت ايـران خـودرو مثـل واحـد فـروش،        ة  مجموع

ــشتيباني و ــط    ،...وپ ــوان راب ــه عن ــناس  ب ــرد كارش ــك ف  ي

كـار اسـت كـه مـسئول همـاهنگي و             آموزشي، مـشغول بـه    

واحــد خــود بــه ان  كارمنــدهــايهــا و انتقاد انتقــال خواســته

تـرين فـرد بـه       چـون ايـن افـراد آگـاه       . واحد آمـوزش اسـت    

 ايــن افــراد بــه عنــوان هـستند، خــود   واحــدامـور آموزشــي  

ــد  ــاب ش ــره انتخ ــدا هخب ــق  ن ــه تحقي ــراي اينك ــامع،،و ب   ج

ــد  ــةكامــل و در برگيرن ــر 50 ة همــه واحــدها باشــد، هم  نف

 بــه عنــوان خبــره در ايــن تحقيــق در نظــر ،رابــط آموزشــي

  .دان هگرفته شد
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1. Parasurman, Berry, Zeithmal )پاراسورمن، بري و زينتمال(  

 :مباني نظري پژوهش

  (SERVQUAL): سروكوال

 كيفيــت خــدمات ، گيــريهــاي انــدازه از مــشهورترين روش

ــال   ــه در س ــوده ك ــل 1985ب ــري و زيتم ــارامون، ب  1 پاراس

 ـوجـود آ    به  1983شـروع كـار آنهـا مربـوط بـه سـال             . دوردن

 زيــر نظــر ، انــدازه گيــري كيفيــت خــدماتةبــود كــه پــروژ

تـا آن   .  علـوم بازاريـابي آمريكـا بـه تـصويب رسـيد            ةمؤسس

در آنهــا توانــسته بودنــد يافتــه هــاي خــود را ) 1985(زمــان 

بانكـــداري، بيمـــه،  :ســـطح صـــنايع خـــدماتي همچـــون

هـــاي اعتبـــاري، مخـــابرات راه دور، تعميـــر و     كـــارت

هـاي حمـل و نقـل         نگهداري، بروكرهـاي ايمنـي و شـركت       

ــاده ــايش اي ج ــد  آزم ــنايع   . كنن ــيع از ص ــف وس ــن طي اي

ــدماتي ــايج   ،خ ــار نت ــشان داده و اعتب ــا را ن ــار آنه ــق ك  عم

منظـور انجـام      هـا بـه   آن. كنـد    مـي  شخصمپيشنهادي آنها را    

ــق   ــيع تحقي ــف وس ــن طي ــا اي ــروهه ــصاحبه  ، گ ــاي م اي  ه

ــديران و نيروهــاي   ــدان، م ــشتريان، كارمن ــا م ــددي را ب متع

 انجــام دادنــد كــه باعــث شــد ،خــط مقــدم صــنايع مــذكور

 دسـت آمـده     بـه مطالعات آنهـا كـاملا عملـي باشـد و نتـايج             

ســروكوال را بايــد .  كــاملا كــاربردي داردةنيــز اكنــون جنبــ

 يكـي از  گيـري كيفيـت خـدمات و          در انـدازه    عطفـي  ةنقط

ايــن روش . هــاي موجــود دانــست  روشتــرين پــيش گــام

 شناســايي كــرد كــه بــا ،عــد را بــراي خــدمات  ده ب،در ابتــدا

 5عـد در    ده ب . عـد تبـديل شـد     هاي بعـدي بـه پـنج ب        پالايش

روش آنهـا مبنـي   . بعد با ظرافـت خاصـي طبقـه بنـدي شـد          

ــكاف مو   ــري ش ــدازه گي ــر ان ــود ب ــين ج ــتهب ــاي  خواس ه

در . كننـد   كـه آنهـا واقعـا درك مـي         مشتريان و خـدماتي بـود     

    :يدآ بررسي اين شكاف سه حالت پيش مي

 در اين   او بيشتر است،رهاي انتظااز مشتري هاي ادراك

  .صورت كيفيت عالي است

 ايــن   اوســت، درهــاي مــشتري در حــد انتظارهــاي ادراك

  .صورت كيفيت خوب است

 هايا انتظار  ي است، تر  پائين هاانتظار  مشتري از  هاي ادراك 

  .سازد، در اين صورت كيفيت ضعيف است او را برآورده نمي

ــن روش   ــات در اي ــرد آوري اطلاع ــزار گ ــشنامه ،اب  پرس

 سـت و  ها   و ادراك  هـا بوده، كـه شـامل دو پرسـشنامه انتظار        

كـه ايـن    . هـستند  عامـل  22عـد و     ب 5 ةكدام در برگيرند   هر

 ـ   .شـود   عاد در ادامـه ذكـر مـي        و اب  عوامل لازم ادآوري   ايـن ي

 سـروكوال بـه شـكل اسـتاندارد طراحـي           عوامـل است، كـه    

اســـتفاده در عمـــوم واحـــدهاي خـــدماتي  شـــده اســـت و

ــه منظــور اســتفاده در يــك محــيط خــدماتي  شــود  مــي و ب

 طها را بـا توجـه بـه شـرايط محـي             خاص، ابتدا بايد اين آيتم    

  .كرد سازي و سپس  استفاده بررسي، بومي

  

  :  سروكوالعواملابعاد و 

1 (عد فيزيكي ب 

مـــدرن بـــودن و  كاركنـــان، ،هـــاظـــاهر فيزيكـــي تجهيز

 و ابزارهــاي هــاكيفيــت تجهيز ،هــاچيــدمان درســت تجهيز

  .شود  آموزش را شامل مي

  

2 (اعتمادقابليتعد ب   

 ـ داده توانائي انجـام خـدمات وعـده      بـا   كامـل،  طـور  هشـده ب

ــه ســكيفيــت و در زمــان مقــرر، پاســ   وهــا ؤالخ صــحيح ب

ــه آمــوزشِ  را تادان كارشناســان و اســنــشان دادن علاقــه ب

ــي  ــامل م  ــ ش ــود ب ــوري هش ــه انتظار ط ــايك ــشتريان ه  م

  .برآورده شود

  

3 (عد پاسخگوئيب  

/ كمــك بــه مــشتري    در، اســتادانتمايــل كارشناســان 

ــران ــرعت      در،فراگي ــئن، س ــريع و مطم ــدمات س ــه خ ارائ

ــخگوئي، علاقـ ـ ــان   هپاس ــدي كاركن ــسائل   من ــل م ــه ح ب

ــشتريان ــراي پاســخ   /م ــران، داشــتن فرصــت لازم  ب فراگي

را ، فراگيــران/ بـه فراگيــران و ارائــه بـازخورد بــه  مــشتريان  

  . شود شامل مي

  

4 (تضمينعدب    

ــدمات      ــراهم آوردن خ ــار آن در ف ــستم و اعتب ــائي سي توان

ــئن و مناســب، دا ــتمطم ــافي،  ش ــش ك ــا  دان ــاني ب ن كاركن

ــا نحــوآ ــوتكنو  وهــاه از تجهيز اســتفادةشــنائي ب هــاي  يژل
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1. Thomas L. Saaty  )توماس ال ساعتي(  2. Pair wise comparisons  )هاي زوجي مقايسه(  

ــائي       ــستگي و توان ــانگر شاي ــود نماي ــه خ ــت ك ــد اس جدي

 كاركنان سـازمان بـراي القـاي حـس اعتمـاد و اطمينـان در              

  . مشتري است

  

5 ( همدلي عدب   

توجـه شخـصي     فراگيـران، / احترام بـه شخـصيت مـشتريان      

 ـ   ،فراگيـران / به مـشتريان   هـاي مهـم      منـدي  ه دانـستن علاق

ــراي مــشتريان و يــدنيي از كلمــات فهمگيــر آنهــا، بهــره  ب

 ــ ــه روحي ــه ب ــتةتوج ــان اس ــ، آن ــد   ه ب ــه حــس كنن طوريك

ــل    ــت قائ ــا اهمي ــراي آنه ــرده و ب ــا را درك ك ــازمان آنه س

  .است

  

 :)AHP( سلسله مراتبي تحليلفرآيند 

ــي  آفر ــسله مراتب ــل سل ــد تحلي ــروف)AHP(ين ــرين  ، از مع ت

. ال. شاخـصه اسـت كـه تومـاس        گيـري چنـد    فنون تـصميم  

ــه 1تيســاع ــداع 1970 در ده ــرد اب ــن روش هنگــامي. ك  اي

گيري با چنـد گزينـه و شـاخص تـصميم گيـري              كه تصميم   

ــ ــي هروب ــع شــود  رو اســت، م ــد واق ــد مفي ــا  شــاخص. توان ه

  .يا كيفي باشند  توانند كمي مي

ــسAHPدر روش ــسري مقايـ ــاي ه، يكـ ــيهـ ــين 2 زوجـ  بـ

هـا    گيـرد و وزن هـر يـك از شـاخص            ها انجـام مـي      شاخص

. ســازد هــاي رقيــب مــشخص مــي سه بــا گزينــه در مقايــرا

هــاي حاصــل از  اي مــاتريس  بــه گونــهAHPســپس منطــق 

ســازد كــه   زوجــي را بــا يكــديگر تلفيــق مــيهــاي همقايــس

 ميـزان سـازگاري    ،د و در نهايـت    شـو تصميم بهينـه حاصـل      

 ـها سنجيده و نسبت به خـوب، بـد، قبـول              تصميم ا مـردود   ي

هــاي متعــدد در ايــن روش معيار. شــود قــضاوت مــي، بــودن

هــاي مختلــف در  و كيفــي در نظــر گرفتــه و  گزينــه  كمــي

  .شود تصميم گيري دخالت داده مي

  

  : مدل سروكوال و فرآيند تحليل سلسله مراتبيتركيب

  روش تحقيق 

ايــن تحقيــق از نــوع كــاربردي اســت و روش تحقيــق      

 در ايـن روش ابتـدا بـا اسـتفاده از            .توصيفي پيمايشي اسـت   

ــت  ــروكوال، كيفي ــدل س ــي م ــنجيده م ــوزش س ــود و   آم ش

 ـ         ؤسپس عوامل م    قبـل   ةثر بر كيفيـت خـدمات كـه در مرحل

ــائي  ــشناس ــسله   ش ــل سل ــد تحلي ــتفاده از فرآين ــا اس دند، ب

ــي ــت،مراتب ــي  اولوي ــدي م ــو بن ــروكوال . ندش ــشنامه س پرس

ــتفاده در    ــراي اس ــه ب ــت، ك ــتاندارد اس ــشنامه اس ــك پرس ي

ده اسـت و بـه هنگـام    ش ـطراحـي    هاي خـدماتي   همه بخش 

 ايــن پرســشنامه  در يــك بخــش يــا محــيط      ةاداســتف

 ـ     هـاي   الؤابتـدا بايـد س ـ     خدماتي خـاص،   ا  ايـن پرسـشنامه ب

 و ،ســازي  بــه شــرايط و نــوع محــيط خــدماتي بــوميتوجــه

  .دشوسپس استفاده 

 كارشناسـان   هاي  يه با استفاده از نظر    ،در اين تحقيق ابتدا   

 هـاي   الؤ س ـ ، دانـشگاه  تادانواحد آموزش ايران خودرو و اس ـ     

دارد سروكوال مطابق با شـرايط يـك محـيط آموزشـي            استان

 و  هـا هـاي انتظار    سازي، و سـپس در قالـب پرسـشنامه          بومي

  .دش طراحي ها ادراك

 تادان اس ـ هـاي   يـه هـا بـا اسـتفاده از نظر         روائي پرسشنامه 

دانشگاه و پايائي پرسشنامه سـروكوال بـا اسـتفاده از آلفـاي             

تبي با اسـتفاده     فرآيند تحليل سلسله مرا    ةكرونباخ و پرسشنام  

ــازگاري  ــرخ ناس ــنجش و ت،از ن ــي أي س ــد م ــود ي ــپس . ش س

  و ها گردآوري   آوري و داده    جمع ،ها  ها توزيع و پاسخ     پرسشنامه

 شكاف بـين    ،گيري  و با استفاده از اندازه      شده تجزيه و تحليل  

در . ودش ـ يده مـي  كيفيت خـدمات سـنج     ،ها   و ادراك  هارانتظا

 AHP رمـت پرسـشنامه    گانه سروكوال در ف    22 عوامل ،پايان

نتايج حاصـل از    .  و در اختيار خبرگان قرار گرفت      هد ش طراحي

بندي ابعاد   اولويت AHPهاي پرسشنامه     تجزيه و تحليل  داده    

  .شود عد است كه در ادامه ارائه ميهاي هر ب سروكوال و آيتم

  

  آوري اطلاعات جمع

آوري اطلاعـــات از دو ابـــزار   جمـــع بـــرايدر ايـــن تحقيـــق

پاراســـورمن و همكـــارانش     كـــه ،ServQual)( ســـروكوال 

ــردهطراحــي  ــد،  ك ــاس ليكــرت ان ــه اي 5در مقي ــاملا ( درج ك

 ،4=،  مخــالفم 3=، نظــري نــدارم 2=، مــوافقم 1=مــوافقم 

) AHP( و فرآينــد تحليــل سلــسله مراتبــي )5= مخــالفم كــاملاً

  . استفاده شده است1-9 زوجي هاي هبا نرخ مقايس
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  .شود ها مي ها و مسائل بهداشتي در محيط آموزش و محيط كلاس ل فضاي فيزيكي محيط آموزش و كلاسشام. 1

  ابتدا.دشو  ميانجامله  اطلاعات در چند مرحآوري جمع

فرآيند تحليل  هاي سروكوال و  پرسشنامه،سازي  بوميبراي

 دانشگاه و كارشناسان واحد تادانسلسله مراتبي از نظر اس

شده سروكوال  هاي بومي سپس پرسش. آموزش استفاده شد

 ،هاي سروكوال و فرآيند تحليل سلسله مراتبي در پرسشنامه

  .ار گرفتطراحي و در اختيار خبرگان قر

  

  ها   و تحليل دادهتجزيه

 ابتدا .دشو  ميانجامها در چند مرحله  تجزيه و تحليل داده

هاي  هاي پرسشنامه  سنجش كيفيت خدمات، دادهبراي

 ها كار شكاف بين ادراك براي اين. دشو سروكوال بررسي مي

كدام از  بار هم در هر   يك بار در ابعاد و يكهاو انتظار

،  بعدةدر مرحل .شود مات سنجش مي و كيفيت خدعوامل

شود و با استفاده از  بررسي مي AHPهاي پرسشنامه  داده

 هر يك از عواملگانه سروكوال و بعد   ابعاد پنج،هاي آن يافته

گونه استنباط   آن اينةكه از نتيج ندشو بندي مي  اولويت،ابعاد

 كدام يك از ابعاد و ،شود كه از ديد مشتريان واحد آموزش مي

هاي آينده از  عد براي توجه و بهبود در برنامه هر بواملع

 روائي و ، ديگرةدرمرحل. اهميت بيشتري برخوردار است

ها  وق با استفاده از دادهفهاي  يك از پرسشنامه پايائي هر

هاي آنها از روائي  ها و پاسخ شود كه آيا پرسشنامه بررسي مي

ئي مدل سروكوال و پايائي لازم برخوردارند؟ براي تعيين پايا

از آلفاي كرونباخ و براي فرآيند تحليل سلسله مراتبي از نرخ 

ده است و براي تعيين روائي هر دو شناسازگاري استفاده 

.  دانشگاه كمك گرفته شده استاندتا اسهاي يهمدل از نظر

   .هاي اين تحقيق در ادامه آمده است يافته

  

  ها  انتظارها و ادراكهاي پاياني ابعاد پرسشنامه: 1شماره جدول 

  ابعاد سروكوال   كرونباخ يآلفا

  ها پرسشنامه ادراك  هاپرسشنامه انتظار

883/0  856/0  عد فيزيكي ب  

853/0  862/0 عد قابليت اعتمادب  

815/0  826/0 عد پاسخگوئيب  

830/0  796/0  عد تضمين ب  

740/0  721/0 عد همدليب  

  935/0  939/0  پايائي كل پرسشنامه 

  

  ها و انتظارها مقايسه ميانگين ادراك : 2جدول شماره 

  

ميانگين   ابعاد كيفيت خدمات  رديف

  هاانتظار

انحراف 

  معيار

ميانگين 

  ها ادراك

انحراف 

  معيار

تفاوت 

دو 

  ميانگين

كــلاس هــاي آموزشــي و محــيط اداري از نظــر فيزيكــي و   1

  . مطلوب است1امكانات  فيزيكي

9/1  6/0  4/2  21/1  5/0-  

يزات آموزشي و كمك آموزشي مدرن و مناسـب وجـود           تجه  2

   ....)شبكه و كامپيوتر،(خواهد داشت 

76/1  52/0  42/2  19/1  66/0-  

 آموزش با ظاهر منطبق با شرايط محـيط         تادانن و اس  امدرس  3

هــاي آمــوزش حــضور  آمــوزش در محــيط اداري و كــلاس

   .يابند مي

84/1  63/0  36/2  8/0  52/0-  

  -78/0  11/1  76/2  75/0  98/1   .هاي آموزشي مناسب است زات كلاس چيدمان تجهية نحو  4

  
  

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


  

  (AHP)ه مراتبي ل و فرآيند تحليل سلس(SERVQUAL)بندي كيفيت خدمات واحد آموزش ايران خودرو با استفاده از ابزار سروكوال  سنجش و اولويت 

  
36

Journal of E
conom

ics &
 B

usiness R
esearch / V

ol. 1 / Issue 1 / Sum
m

er 2010 

ميانگين   ابعاد كيفيت خدمات  رديف

  هاانتظار

انحراف 

  معيار

ميانگين 

  ها ادراك

انحراف 

  معيار

تفاوت 

دو 

  ميانگين

هاي آموزشي پاسخ صحيح      به سوالات مطرح شده در كلاس       5

   .شود داده مي

66/1  68/0  32/2  74/0  66/0-  

 ـ       6 هـاي آموزشـي در        دوره ةاطلاعات مرتبط و مناسب در زمين

  .گيرد دسترس قرار مي

90/1  69/0  76/2  06/1  86/0-  

  -06/1  09/1  76/2  7/0  70/1   .شود شده انجام ميداده ارائه آموزش در زمان وعده   7

، علاقه در امر آموزش و به روز كـردن          تادانكارشناسان و اس    8

  .دهند مطالب را نشان مي

66/1  68/0  56/2  00/1  9/0-  

فراگيران / كمك كردن به مشتريان    كارمنداني كه در   داشتن  9

انتقال اطلاعـات و حـل مـشكل آنهـا صـادق و امانتـدار                در

   .هستند

94/1  55/0  36/2  83/0  42/0-  

  -1/1  06/1  96/2  72/0  86/1.   گيرد ي ماطلاعات جديد و به روز در دسترس فراگيران قرار  10

 ،در كمترين زمان ممكن به فراگيـران و مـشتريان آمـوزش             11

  .شود ه ميدادپاسخ مناسب 

96/1  83/0  02/3  937/0  06/1-  

  آموزش هميشه براي كمـك بـه فراگيـران مـشتاق           تاداناس  12

  . ندهست

76/1  62/0  52/2  863/0  76/0-  

ن ا مدرس ـ  از فراگيـران و    دواحد آموزش نسبت به اخذ بازخور       13

  .پاسخگوست

88/1  71/0  86/2  12/1  98/0-  

ــ  14 ــدان و اس ــه ســؤال تادانكارمن ــراي پاســخگويي ب ــاي  ب  ه

   .ند دارفراگيران دانش كافي/ مشتريان

94/1  58/0  50/2  88/0  56/0-  

 و  هـا  اسـتفاده از تجهيز    ة  كاركنان واحـد آمـوزش بـا نحـو          15

   .دارندرا هاي جديد آشنائي لازم  تكنولوژي

02/2  57/0  46/2  86/0  44/0-  

 دريافـت    بـراي   به كارشناسـان آمـوزش     ،فراگيران/ مشتريان  16

   . اعتماد دارند،خدمات مورد نظر

96/1  6/0  32/2  74/0  36/0-  

 خـود بـا واحـد آمـوزش         هـاي    در تعامل  ،فراگيران/ مشتريان  17

  .كنند احساس راحتي و آرامش مي

08/2  63/0  38/2  67/0  3/0-  

 ،فراگيـران /  اعتمـاد را در مـشتريان      ،به مـرور  رفتار كاركنان     18

   .ايجاد خواهد كرد

94/1  62/0  48/2  81/0  54/0-  

مـشتريان   /هاي فردي و خاص  فراگيران      به نيازها و خواسته     19

  .شود اهميت داده مي

12/2  77/0  82/2  94/0  7/0-  

كننده به آمـوزش اهميـت يكـسان داده           افراد مراجعه  ةبه هم   20

  .شود مي

28/2  9/0  10/3  32/1  82/0-  

 مناسـب   ،فراگيـران / تادانهاي كاري آموزش براي اس     ساعت  21

  .است

08/2  72/0  80/2  08/1  72/0-  

  -54/0  92/0  90/2  9/0  36/2   .كاركنان به مشتريان توجه شخصي نشان خواهند داد  22
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   شدهارزيابي ابعاد سروكوال از كيفيت خدمات در جامعه مطالعه: 3 ةجدول شمار

  

  تفاوت دو ميانگين   انحراف معيار   ها ميانگين ادراك انحراف معيار   هاميانگين انتظار  هاي كيفيت مولفه

615/0    485/2    87/1  عد فيزيكي ب-  

0-/780    552/2    772/1 عد قابليت اعتمادب  

975/0    84/2    865/1 عد پاسخگوئيب-  

665/0    665/2    00/2  عد تضمين ب-  

664/0    82/2    156/2 عد همدليب-  

  

بنـدي ابعـاد سـروكوال از نظـر سـنجش كيفيـت              اولويت
  :استاز ديد پاسخ دهندگان به شرح زير 

1- وهايعني اينكه تفاوت دو ميانگين انتظار) 615/0(عد فيزيكي ب  

� . است615/0   ها ادراك

2- وهاعني اينكه تفاوت دو ميانگين انتظاري) 664/0(عد همدلي ب  

�.ت اس664/0 ها ادراك

3- يعني اينكه تفاوت دو ميانگين انتظارات و) 665/0(عد تضمين ب 

�. است665/0 ها ادراك

4- يعني اينكه تفاوت دو ميانگين ) 780/0(عد قابليت اعتماد ب

�. است780/0 ها ادراك  وهاانتظار

5- وهايعني اينكه تفاوت دو ميانگين انتظار) 975/0(عد پاسخگوئي ب  

 . است975/0 ها ادراك

توان بيان كرد كه مشتريان يا فراگيران         لاصه مي به طور خ  

عد فيزيكي و ملموس را بيـشتر از         ب ،واحد آموزش ايران خودرو   

عـد  انـد و ب     تر يافته   خود نزديك  هايساير ابعاد كيفيت به انتظار    

 خـود يافتـه و      هاي دورتر از انتظار   ،پاسخگوئي را به ساير ابعاد    

    تر است   ر كيفيت ضعيف   ابعاد د  ةعد از هم  واحد آموزش در اين ب

گيرند عد قرار ميو ساير ابعاد هم در بين اين دو ب.  

  

   سروكوالپنجگانه عواملاولويت بندي 

هـاي    آيـتم ، گانه سـروكوال پنجهاي ابعاد    آيتم ةدر مقايس 
 كمتـرين   36/0و   3/0 به ترتيب با ميانگين      16 و   17شماره  

ن كيفيـت    بـالاتري  ،درنتيجه  و ها و انتظار  ها  شكاف بين ادراك  
 يعنـي دريافـت     ،را دارنـد  گانـه سـروكوال     22 عوامـل در بين   

 كه در زير    16 و 17 عواملاند كه     كنندگان آموزش بيان كرده   
 آنان را بـرآورده     هايها بيشتر انتظار    آمده است ؛ به ساير آيتم     

  .ستا  كرده
 خود با واحد    هاي   در تعامل  ،فراگيران/  مشتريان   -17

  . كنند  ميآموزش احساس راحتي و آرامش

 بـه كارشناسـان آمـوزش       ،فراگيران/   مشتريان  -16

  .   دريافت خدمات مورد نظر اعتماد دارندبراي

هـاي     به ترتيـب بـا ميـانگين       7 و   10،11هاي شماره     آيتم

ــين  ادراك06/1 و 1/1، 06/1 ــشترين شــكاف ب ــا  بي  و ه

 سروكوال  عواملن كيفيت در بين     ي و در نتيجه؛ كمتر    هاانتظار

 يعني از ديد دريافت كنندگان خدمات واحد آمـوزش          .را دارند 

و كمتـر   اسـت   ايران خودرو، اين واحد در ابعـاد زيـر ضـعيف            

  . آنان را برآورده ساخته است هايانتظار
  اطلاعات جديد و به روز در دسترس فراگيـران            -10

  .    گيرد قرار مي

 در كمترين زمان ممكن به فراگيران و مـشتريان     -11

  .شود ه ميدادناسب آموزش پاسخ م

  انجـام  شـده داده   ارائه و انجام آموزش در زمان وعده         -7

  .شود مي

 ،لازم است كـه  منظـور از كيفيـت خـوب در بـالا              اين تذكر   

 ـآل ن  كيفيت ايده  آل در مـدل     ست زيـرا منظـور از كيفيـت ايـده         ي

در . سـت هاهـا از انتظار     و دريافـت   ها   بالاتر بودن ادراك   ،سروكوال

 ها   ادراك ، ابعاد ةهم واحد آموزش ايران خودرو در    اين تحقيق و در     

 ولي منظور ايـن نيـست كـه كيفيـت           ، بوده است  هاكمتر از انتظار  

 بلكـه   ،آل يا خـوب نبـوده اسـت        خدمات واحد آموزش در حد ايده     

 هـاي  برخي به سطح انتظار    ، ابعاد ةمنظور اين است كه در بين هم      

  .  اند ر بوده دورتهامشتريان  نزديكتر و برخي از سطح انتظار

هـا     يافتـه   خـصوص   كـه در   هـائي  تحليلديگر تجزيه و    از  

 و  هـا  همبـستگي بـين ابعـاد در دو سـطح انتظار           ؛انجام شـد  

  :است كه نتايج آن در جدول زير آمده استه ادراك
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  ها ك و ادراهاهمبستگي بين ابعاد سروكوال در دو سطح انتظار : 4 ةجدول شمار
  

  
عد فيزيكيب  

  
ابليتعد قب  

  

  
عد پاسخگوئيب  

  
تضمين عدب  

  
عد همدليب  

  
  ابعاد

  ها ادراك  هاانتظار  ها ادراك  هاانتظار  ها ادراك  هاانتظار  ها ادراك  هاانتظار  ها ادراك  هاانتظار

313/0  365/0  230/0  341/0  352/0  357/0  391/0  422/0  1  1  عد فيزيكيب  

عد قابليت ب

  اعتماد

422/0  391/0  1  1  474/0  511/0  317/0  440/0  298/0  494/0  

عد ب

  پاسخگوئي

357/0  352/0  474/0  511/0  1  1  437/0  215/0  387/0  432/0  

387/0  446/0  1  1  215/0  437/0  440/0  317/0  230/0  341/0  عد   تضمينب  

1  1  387/0  446/0  432/0  387/0  494/0  298/0  313/0  365/0  عد همدليب  

  

ي بـين ابعـاد   هاي جداول فوق كه بررسي همبستگ    از داده 
اسـت  و از همبـستگي   ه   و ادراك  هـا هاي انتظار   در پرسشنامه 

توان بيان كـرد كـه         براي آن استفاده شده است، مي      اسپيرمن
و ابعـاد پاسـخگوئي    همبـستگي بـين    بيشترين هادر انتظار 

  همبـستگي بـين ابعـاد      كمترين وجود دارد و     قابليت اعتماد 

 بيـشترين   ؛ها  اك در ادر  .وجود دارد اعتماد   قابليت  و همدلي

 كمترين  و  پاسخگوئي و قابليت اعتماد همبستگي بين ابعاد    
  . وجود داردتضمين و پاسخگوئيهمبستگي بين 

  

  هاي مدل تلفيقي   و تحليل دادهتجزيه

 ـ         قبـل ابتـدا روائـي و پايـائي          ةدر اين مرحله نيـز مثـل مرحل
ها   هاي پرسشنامه    سپس به توصيف داده    و بررسي   ها  پرسشنامه
  .شود  ميپرداخته

هـاي    يـه  از نظر  AHPهـاي      تعيين روائـي پرسـشنامه     براي

 بـراي  مربـوط اسـتفاده شـد و         ن دانشگاه و كارشناسـا    استادان

ها از نرخ ناسازگاري اسـتفاده شـد كـه            تعيين پايائي پرسشنامه  

  :عد در جدول زير آمده است هر بعواملنتايج آن براي ابعاد و 
  

  AHPهاي  شنامهنرخ ناسازگاري پرس  :5 ةجدول  شمار

  نرخ ناسازگاري  نوع پرسشنامه

  08/0   ابعادة مقايسةپرسشنام

  08/0  عد فيزيكي بعوامل ة مقايسهپرسشنام

  08/0  عد قابليت اعتماد بعوامل ة مقايسةپرسشنام

  04/0  عد پاسخگوئي بعوامل ة مقايسةپرسشنام

  09/0  عد تضمين بعوامل ة مقايسةپرسشنام

عد همدلي باملعو ة مقايسةپرسشنام  05/0  

 عوامل ابعاد و ي دو به دوةدر اين مرحله به منظور مقايس

 هاي ه از جدول نرخ مقايس،بندي آنها كوال و اولويتوسر

  . شده استزوجي استفاده 

  

 AHP زوجي هاي هجدول نرخ مقايس  :6 ةجدول شمار

  ارزش عددي   اهميتةدرج

  1  يكسان

  2  يكسان تا نسبتا مرجح

  3  جح مرنسبتاً

  4   مرجح تا قوياًنسبتاً

  5   مرجح قوياً

  6   تا ترجيح بسيار قويقوياً

  7  ترجيح بسيار قوي

  8  ترجيح بسيار تا بي نهايت مرجح

  9  بي نهايت مرجح

  

 سروكوال از ديد مشتريان واحد ابعاداولويت بندي 

  آموزش

 به شرح  مشتريان  واحد آموزشگاهاز نظر و ديدابعاد سروكوال 

  :ندشو بندي مي ولويتزير ا
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 يكيزيف بعد 0.216            

          

 اعتماد تيقابل 0.263            

          

 يپاسخگوئ 0.232            

          

 نيتضم 0.175          

          

 يهمدل 0.114            

  

  (0.216)        عد قابليت اعتماد   بـ 1

 (0.263) عد پاسخگوئي             بـ 2

   (0.232)    عد فيزيكي و ملموس بـ 3

  (0.175)    عد تضمين               بـ 4

   (0.114)     عد همدلي                 بـ 5

  

   :ها تجزيه و تحليل يافته

كـه واحـد آمـوزش       هاي فوق بيانگر اين نكتـه هـستند         افتهي

 بهبـود    بـراي   خـود،  ةهـاي آينـد    ريزي و در برنامه  ايران خودر 

مـشتريان خـود بهتـر       نظرگرفتن نظر در  كيفيت خدمات و با     

 ةد و بيـشترين سـرماي     كن ـعمل   بندي فوق  است طبق اولويت  

 ـ براي آموزش   تادان تواناتر كردن افراد و اس     برايخود را     ة ارائ

دهـد و     خدمات قـرار   هو با توانائي بيشتر در ارائ      خدمات بهتر 

عـد قابليـت    مشتريان كـه در ب     هاي  خواسته  ديگر  از همچنين

 هاي آموزشي در موعد مقـرر       انجام دوره  شود،  اعتماد بيان مي  

 مشتريان را نيز بايـد در       ةخواست است و واحد آموزش هم اين     

عـد پاسـخگوئي    اولويـت بعـدي، ب    . اولويت اول خود قرار دهد    

طلاعـات  نـد ا  تمايـل دار   ،كننـد   است كه مشتريان اعلام مـي     

جديد و به روز در دسترس آنان قرار گيرد، در كمترين زمـان             

ه شود، بـازخورد مناسـب بـه        دادممكن به آنان پاسخ مناسب      

كه واحد آموزش بايد به ايـن مـوارد توجـه       ...و دشوآنها ارائه   

عدهاي  فيزيكي و ملمـوس،      هاي بعدي، ب    اولويت. داشته باشد 

است عد تضمين و همدليب .  

  

  

  عد فيزيكي و ملموس بعواملبندي  اولويت

وجود تجهيزات آموزشي و كمك آموزشي مدرن و  -1

  )0.369( ....)و ويدئو پروژكتور شبكه، كامپيوتر،(مناسب 

وضعيت و امكانات فيزيكي كلاس هاي آموزشي و  -2

  )0.278( .محيط اداري

 آمـوزش بـا ظـاهر       تادانن و اس ـ  ا حضور كارمندان، مدرس   -3

ــرايط    ــا ش ــق ب ــيط اداري و   منطب ــوزش در مح ــيط آم مح

  )0.142( .هاي آموزش كلاس

  )0.211( .هاي آموزش  چيدمان تجهيزات كلاسة نحو-4

  

  :عد قابليت اعتماد بعواملبندي  اولويت

امانتدار براي كمك كردن به  كارمنداني با صداقت ووجود ـ 1

.  در انتقال اطلاعات و حل مشكلات آنها،فراگيران/ مشتريان

)0.364(  

در دسترس بودن اطلاعات مرتبط و مناسب در زمينه  -2

  )0.218(. هاي آموزشي دوره

 )0.182(.  شده دادهارائه و انجام آموزش در زمان وعده -3

 .اندتانشان دادن علاقه در امر آموزش كارشناسان و اس -4

)0.127( 

هاي   مطرح شده در كلاسهاي الؤپاسخ صحيح  به س -5

  )0.109(. آموزشي
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  عد پاسخگوئي بعواملبندي  تاولوي

   )( 0.418 .دسترسي به  اطلاعات جديد و به روزـ 1

مشتريان در كمترين زمان / پاسخ مناسب به  فراگيرانـ 2

  ) (0.254.ممكن

 و كارمندان آموزش براي كمك به اندتااشتياق اسـ 3

  )0.184 (.فراگيران /مشتريان

. مشتريان/ انارائه بازخور از سوي واحد آموزش به فراگيرـ 4

)0.144(  

 

  عد تضمين  بعوامل بندي اولويت

 براي تاداندارا بودن دانش كافي كارمندان و اس -1

  )0.484(. فراگيران/  مشتريانهاي پاسخگويي به سؤال

 استفاده از ةآشنائي كاركنان واحد آموزش با نحو -2

   (0.243) .هاي جديد تجهيزات و تكنولوژي

 براي به كارشناسان آموزش ،يرانفراگ/ اعتماد مشتريان -3

  )0.176( .دريافت خدمات مورد نظر

  در،فراگيران/ احساس راحتي و آرامش مشتريان -4

   (0.97) . خود با واحد آموزشهاي تعامل

  

  عد همدلي  بعواملبندي  اولويت

  :اند بندي شده عد همدلي نيز به ترتيب زير اولويت بعوامل

 .كننده به آموزش  مراجعه افرادةاهميت يكسان به هم -1

0.334 ) (  

اهميت به نيازها و خواسته هاي فردي و خاص  -2

  )  (295. 0.مشتريان/ فراگيران

/ تادانهاي كاري آموزش براي اس مناسب بودن ساعت -3

 )0.164( .فراگيران

  )0.121 (. بهترين منافع براي مشترياننخواست -4

 /يان به مشترتادانتوجه شخصي كارمندان و اس -5

   ) 0.86( .فراگيران

  

  :نتايج

 عامل كليدي و موثر بر 22باتوجه به نتايج به دست آمده، 

 ييواحد آموزش ايران خودرو شناساكيفيت خدمات ارائه شده 

تواند، توان واحد آموزش در  كه توجه به اين عوامل مي شد

ارائه خدمات با كيفيت بهتر و ارائه نقشي موثرتر در كيفيت 

  .يران خودرو را افزايش دهد اهايتوليد

 واحد آموزش ايران    ةدر ارتباط با كيفيت خدمات ارائه شد      

كند كه از     خودرو، نتايج به دست آمده از اين تحقيق بيان مي         

 ـ        ،ديد مشتريان اين واحد     ة كيفيت خدمات ارائـه شـده در كلي

 مـشتريان  هـاي  سروكوال ضعيف است و انتظارة گان پنجابعاد  

هـاي   برخي از ابعـاد دريافـت      اما در .  است را بر آورده نساخته   

تر بوده اسـت و در برخـي          آنها نزديك  هايمشتريان به انتظار  

 داشـته   ي زيـاد  ة فاصل ،هاها از انتظار    و دريافت  ها  ديگر ادراك 

 بهبـود كيفيـت     بـراي است كه واحد آمـوزش ايـران خـودرو          

 ها   و ادراك  هاخدمات خود بايد به كم كردن فاصله بين انتظار        

هـا و   ريـزي  بعاد مـد نظـر بپـردازد و همچنـين در برنامـه        در ا 

هاي مـشتريان خـود        خود به اولويت   ةهاي آيند  اريذگ سرمايه

انجام  AHP پرسشنامه    با كه در بخش دوم تحقيق،    توجه كند   

از مزاياي مدل تلفيقي فوق اين است كـه هـم وضـعيت             . شد

 و هـم در     دهـد  فعلي كيفيت خدمات واحد آموزش را ارائه مي       

هاي آينده، مديران واحد آموزش را يـاري          بندي برنامه  ولويتا

 زيرا در هـر فرآينـد بهبـود         ،است    مهمي د و اين مزيتِ   كن مي

 ما هم نياز به  دانستن وضعيت كنوني و هـم            ،كيفيت خدمات 

  . بهبود وضعيت موجود داريمبرايريزي آينده  برنامه

  

   :تحقيقات آتي و كاربردها

هـا و شـناخت    هـا و شـركت   ازمان اجراي اين مدل در س ـ     -1

  .نتايج حاصل از آن

بـراي ارتقـاي كيفيـت      : تدوين استاندارد كيفيت خدمات    - 2

ــا اســتفاده از انت  پيــشنهاد مــي،خــدمات   وهــاارظشــود ب

 هاي مشتريان و همچنين نتـايج ارزيـابي مـستمر          ديدگاه

خدمات و رضايت آنها استاندارد كيفيـت خـدمات          كيفيت

  .دشوآموزش تدوين 

كيفيت خدمات واحـد      تدوين مدلي مناسب براي ارزيابي     - 3

 هاي صنعتي با نظرسنجي از مشتريان و       آموزش در محيط  

كارشناســان آمــوزش و بــا توجــه بــه شــرايط فرهنگــي  

ثر براي ارزيابي كيفيـت خـدمات واحـد         ؤكشورمان ابعاد م  

  . دشوطور كامل شناسائي و مدل مناسب  ارائه  هآموزش ب

  

   فارسيمنابع

  AHP "،)1374. (معماريـــاني ... عزيـــزا وآذر، عـــادل -1
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