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 چکیده
 را داخلی و ضعفهای قوتها و محیطی تهدیدهای و افرصته سازمان، داخل و خارجی محیط بررسی با استراتژیك ریزی برنامه

 عحاضر از نو پژوهشکند.  تنظیم می سازمان برای بلندمدت اهداف سازمان، ماموریت داشتن درنظر با و کند می شناسایی

ت از مند اطلاعا گیرد. در پژوهش پیمایشی، گردآوری نظام کاربردی است که به روش پیمایشی و با رویکرد توصیفی انجام می

دخالت یا استنتاج ذهنی  گونه چیهکند تا آنچه هست بدون  گر در این نوع پژوهش سعی میـپژوهش .گیرد ها صورت می نمونه

های استان بوشهر در سال  جامعه آماری پژوهش شامل کلیه کارکنان دانشگاه .و نتایج عینی را از موقعیت بگیرد دهد گزارش

 کنندگان مراجعهکلیه دانشجویان و  نیهمچن باشد. نفر می 096 آنانآمار رسمی تعداد  بر بناکه  باشد یم 1351-59تحصیلی 

های استان بوشهر بودند که  نفر از کارکنان دانشگاه 166نمونه این پژوهش مشتمل بر  باشد.های استان بوشهر می به دانشگاه

 نفر از دانشجویان و 296مچنین تعداد گیری تصادفی ساده استفاده شده است. هها از روش نمونه برای انتخاب آن

آوری اطلاعات شامل پرسشنامه  های استان بوشهر به روش تصادفی ساده انتخاب شدند. ابزار جمع کنندگان به دانشگاه مراجعه

( است. یافته ها 2666) سونیبراریزی استراتژیك  خدمات دانشگاهی بر اساس مدل سروکوال و پرسشنامه برنامهاستاندارد 

های استان بوشهر جهت ارائه خدمات ندارد.  داری با امکانات ملموس دانشگاه ریزی استراتژیك نسبت معنی برنامهدهد: ان مینش

 به دانشگاه دارد داری بر قابلیت اطمینان دانشجویان و اساتید استان بوشهر نسبت ریزی استراتژیك تأثیر معنی برنامه

 

 ، امکانات ملموس، قابلیت اطمینانبرنامه ریزی استراتژیك واژگان کلیدی:

 

 مقدمه

کنند و با استفاده از  آینده مطلوب را تعیین می شوند چگونگی ریزی می هنگامی که افراد در انتظار آینده هستند و درگیر برنامه

به مشترک تجر ریزی نوعی را تضمین کنند، بنابراین، برنامه موردنظرشانتا موفقیت آینده  کنند روش سیستماتیك تلاش می

زمان حال را به آینده مرتبط  هاست که مانند پلی ین آن تر ریزی از اساسی در میان همه وظایف مدیریت برنامه .انسانی است

شود  سازد و موجب می خواهیم به آن برویم پلی می که هستیم با جایی که می ریزی میان جایی سازد. به عبارت دیگر برنامه می

که منابع محدود خود را  اند آنها به دنبال  سازمان گیرد، پدید آید. از آنجایی که همه ن حالت شکل نمیآنچه را که در غیر آ تا

ناشی از تغییرات  در آن و عدم اطمینان  به افزایش خود صرف کنند. پوپایی محیط وجود تلاطم برای رفع نیازهای متنوع و رو

 .افزاید ریزی می برنامه انکارناپذیرمحیطی بر ضرورت 

انجام دادن کارها( تفاوت است و این دو  )درست کاراییدراکر معتقد است که میان مؤثر بودن )انجام کارهای درست( و  پیتر

 .باشد ها توأم می چگونگی کسب آن ها و آنگاه در در مراحل انتخاب هدف
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ای  آینده توان برای نیل به ه کاری را میمند و عقلایی بررسی آینده است تا معین شود چ ریزی، روش نظام به بیان دیگر، برنامه

این تعریف، هنگامی که افراد در انتظار آینده  اساس . برتوان از آینده نامطلوب اجتناب کرد مطلوب انجام داد و چگونه می

سیستماتیك تلاش  کنند و با استفاده از روش شوند چگونگی آینده مطلوب را تعیین می ریزی می هستند و درگیر برنامه

ارمسترانگ ریزی نوعی تجربه مشترک انسانی است ) بنابراین، برنامه را تضمین کنند، موردنظرشانکنند تا موفقیت آینده  می

1336) 

ها و اقدامات لازم برای رویارویی  بینی هدف شود که مشتمل بر پیش ریزی به آن دسته از اقداماتی اطلاق می طور کلی، برنامه به

تقلیل میزان قبول  ریزی، عوامل نامطمئن، از طریق تنظیم عملیات آینده است. هدف اساسی برنامه با شدن با تغییرات و مواجه

 .(1339، نژاد های سازمانی است )ایران دستیابی به موفقیت خطر نسبت به اتفاقات احتمالی و اتخاذ تدابیری هماهنگ برای

 هایی که باید برداشته شود، ام کار، دستورها، کارهای ویژه، گامهای انج ها، روش مشی ها، خط هایی از هدف ها مجموعه برنامه

ها به گونه  شناخته شده و معلوم هستند. برنامه منابعی که باید به کار بسته شود و دیگر عناصر لازم برای اجرای یك کنش

سپس انتخاب مسیر، راه، وسیله و  «درست»های  ریزی یعنی انتخاب هدف برنامه شوند  پشتیبانی می معمول و با بودجه و اعتبار

در واقع به آن دسته از اقداماتی اطلاق  ریزی (. گاهی برنامه1339 ،1ها )استونر برای تأمین این هدف «درست و مناسب یا روش

طریق  شدن با عوامل نامطمئن، از اقدامات لازم برای رویارویی با تغییرات و مواجه ها و بینی هدف شود که مشتمل بر پیش می

 (.1339 ،نژاد نظیم عملیات آینده است )ایرانت

خود را وضعیت  های تلاشو  ها فعالیت ریزی فرآیندی است که سازمان در قالب آن، همه ، برنامهنظران صاحبنظر برخی  از

 (1550، 2)بیلو کند میطی مسیر را در یکدیگر ترکیب کرده و ادغام  مورد انتظار، راه رسیدن به آن و چگونگی

کیفیت بیش  بحث هستند، اما خدماتی مؤسساتبازار و وری به عنوان سه عامل اساسی مورد توجه خاص  هزینه و بهرهکیفیت، 

وری به نوعی تحت تأثیر عامل  این است که هزینه و بهره از سه عامل دیگر مورد توجه جدی قرار گرفته است چون اعتقاد بر

آبادی و  یابد )زین وری افزایش می یافته و بهره  ها کاهش بود یابد، هزینهبه طور مطلق به گیرند، اگر کیفیت کیفیت قرار می

کنند و تعریف و سنجش آن  علاوه بر اهمیت کیفیت بسیاری از افراد آن را مفهومی پیچیده تصور می(. 1330، پورکریمی

 (.1336حدیقی،) باشد مشکل می

 توجه مورد آموزشی تحقیقات در و یافته افزایش چشمگیری طور به ها دانشگاه و عالی آموزش در به کیفیت مندی علاقه راًیاخ

 )آنچه او ادراکات باشد( با که باید کند یم احساس آنچه) یمشتر انتظارات مقایسه خدمات، است. بررسی کیفیت گرفته قرار

 و است کم شده، خدمات دریافت کیفیت مشتری دید از باشد، ادراکات از بیش است(. اگر انتظارات داشته دریافت که

 (.1356توفیقی و همکاران،) دارد به دنبال را وی نارضایتی

رو هستند. مقدار زیادی از این تغییرات به  ای با محیطی پویا و در حال تغییر روبه ها به صورت فزاینده در عصر حاضر، دانشگاه

اند نیازهای امروز و انتظارات  یی که توانستهها خدمات )مراجعان( بوده و سازمان کنندگان افتیدرلحاظ انتظارات و نیازهای 

بنابراین شناخت نیازها و  ؛اند ها برآیند، پیشرفت کرده فردای مرجعان خود را درک کرده و در جهت برآوردن و تأمین آن

یی، ها و احترام به مشتریان به یك اصل مهم برای خدمات دانشگاهی تبدیل شده است )رئوفی و بابا های تأمین خواست روش

3سروکوال مدل گیرد، می قرار استفاده مورد ها دانشگاه و آموزش عالی کیفیت ارزشیابی در غالباً که هایی روش از (. یکی1331
 

( با توجه به اینکه بخش عمده ادبیات تحقیق در خصوص 1356توفیقی و همکاران،) شد ابداع پاراسورامان توسط که است

فاده از ابزار سروکوآل اختصاص یافته است که از آن به مدل تحلیل شکاف نیز یاد سنجش و ارزیابی کیفیت خدمات به است

های تحلیل شکاف این است که کیفیت خدمات تابعی از تفاوت امتیازهای میان انتظارات و ادراکات  شود. ایده اولیه در مدل می

 استمفاهیمی چند بعدی طراحی شده  هایی تك معیاری نبوده است بلکه در ماهیت بر های تحلیل شکاف مدل است. مدل

 (.2669 انوری رستمی و همکاران،)

                                                           
1- Stoner 

2- Bilo 

3- Servqual 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

3 

 

 از: اند عبارتهای تحلیل شکاف  پنج بعد یا معیار اساسی کیفیت خدمات در مدل

 قابلیت اطمینان مشتریان به سازمان -

 قدرت و توان پاسخگویی سازمان به مشتریان -

 و اطمینان به عملکرد سازمان تضمین -

 ازمان به مشتریانهمدردی و نزدیکی س -

 معیار مرتبط با امکانات مملوس سازمان جهت ارائه خدمات -

با توجه به اینکه امروزه بهبود کیفیت و توسعه کیفیت خدمات دانشگاهی یکی از عوامل مهم در جهت موفقیت دانشگاه و 

رت بگیرد و نیز راهکارهایی که های چند صو باشد، لذا لازم است تا در این زمینه پژوهش جذب دانشجو نیز اساتید برتر می

ریزی و بلندمدت و نیز توسعه دیدگاه دانشگاه  تواند باعث افزایش کیفیت شوند شناسایی شوند. یکی از این راهکارها برنامه می

ریزی استراتژیك تا چه اندازه  باشد. با این توصیفات مسئله اصلی پژوهش حاضر این است که برنامه در مورد اهمیت آن می

داری وجود دارد یا  اینکه بین این دو متغیر رابطه معنی اصولاًو  تواند، کیفیت خدمات را در دانشگاه تحت تأثیر قرار دهد می

 خیر؟

 

 مبانی نظری

های گونان سازمان نسبت  ترین معیارهای ارزیابی خدمات عبارت است از مفهومی وسیع که بخش کیفیت به عنوان یکی از مهم

ای که مانع از پدید آمدن عوامل مخل کیفیت شده و در  هدف افزایش کارایی کل مجموعه است، به گونه به آن متعهد بوده و

 نهایت با حداقل هزینه و با هدف افزایش قابلیت رقابت، کل این مجموعه را با مشخصات مورد نظر مشتری مطابقت دهد

 (.131: 1551، 1)فیگنبام

در این مقوله، ارزش به  ت که از دریافت یك خدمت ارزشی را نیز دریافت کند.در دریافت یك خدمت، انتظار مشتری این اس

پس در مقوله کیفیت  دهند، تعریف شده است. آورند در مقابل آنچه که می عنوان پیوندی بین آنچه مشتریان به دست می

داشت که در تلقی عمومی،  گونه اظهار توان این خدمات به عنوان عامل حیاتی ایجاد مزیت رقابتی برای یك مؤسسه، می

هایی هستند که مشتری را قادرمی سازند تا احساس کند که در معامله انجام شده، ارزشی را دریافت  خدمات با کیفیت، آن

 داشته است.

های جدید،  طبیعی است وقتی مطابق با نظریه لذا یکی از مفاهیم اساسی در مدریت کیفیت خدمات، مشتری و رضایت اوست.

های هر سازمان  شود، مشتری دارای یك نقش محوری در هدایت فعالیت تناسب با نیازهای مشتری تعریف میکیفیت م

های مشتری و تهیه کالاها و ارائه خدماتی مناسب جهت رفع نیازهای وی، از  بنابراین شناخت مشتری، تعیین خواسته گردد. می

از امتیازات % 36در تائید اهمیت رضایت مشتریان همین بس که (. 33: 1551، 2نلیكاهمیت زیادی برخوردار خواهد بود )م

 (.2661ادامز کـیفیت در جایزه ملکولم بالدریج به رضایـت مشتری اختصاص دارد )

سازمانی، همان کارکنان  مقصود از مشتری درون شوند. سازمانی تقسیم می برون سازمانی و اصولاً مشتریان به دو دسته درون

 سازمانی نیز فردی در خارج از مشتری برون اند. سازمانی ها و خدمات دیگر افراد دریافت کننده فرآوردهسازمان هستند که 

سازمانی است که محصور  در واقع مشتری برون کند. سازمان است که محصولات یا خدمات نهایی سازمان را خریداری می

های این نوع از  ن، تأمین نیازها و پاسخگویی به خواستهباشد و تلاش اصلی سازما های بهبود کیفیت می گذاری برنامه هدف

گونه بیان کرد که مبنای تعریف کیفیت خدمت، انتظار و ادراک  توان این با توجه به کلیه موارد مطرح شده می مشتریان است.

لذا، خدمت  بنابراین درک صحیح مفهوم انتظار مشتری برای تعریف کیفیت خدمت بسیار مهم است. مشتری از خدمت است.

در واقع  آل است که بیانگر سطحی از خدمت است که مشتری امید دریافت آن را دارد.مورد انتظار همان خدمت مطلوب و ایده

                                                           
1- Fiegenbam 

2- Mcnealy 
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           تواند باشد و چگونه باید  خدمات مطلوب تلفیقی از باورهای مشتری پیرامون این دو مطلب است که خدمت چگونه می

 (.1535، 1)بروین باشد؟

آیا خدمت ارزشمند  کند. قصود از ادراکات مشتری از خدمت این است که مشتری خدمت دریافت شده را چگونه ارزیابی میم

 .و مواردی از این قبیل آیا حائز معیارهای کیفی لازم بوده است؟ بوده است یا خیر؟

شوند و با توجه به ماهیت  ر نظر گرفته میباید همواره به این موضوع توجه کرد که ادراکات همیشه در ارتباط با انتظارات د

ها از فردی به  پویای انتظارات، ارزیابی مشتری از خدمت نیز ممکن است در طول زمان دچار تغییر شود و یا حتی این ارزیابی

تری از تر در خصوص ادراک و انتظار مش به منظور ایجاد درکی مناسب فرد دیگر یا از فرهنگی به فرهنگ دیگر متفاوت باشند.

 های اصلی خدمات توجه نمود. خدمت، باید به ویژگی

ها را دید، شنید، لمس یا مزه کرد، لذا خریداران  توان قبل از خرید آن اصولاً خدمات نامحسوس و ناملموس هستند، یعنی نمی

 همیشه به دنبال شواهدی ظاهری دال بر کیفیت خدمات هستند.

زمان با تولید به  شوند و هم شوند، سپس تولید می رخلاف کالاها، ابتدا فروخته میناپذیرند، بدین معنی که ب خدمات تفکیك

جدا شدنی نیستند. کیفیت خدمات تغییرپذیر است، ( خواه انسان، خواه ماشین) کننده خود لذا خدمات از ارائه رسند. مصرف می

 ارائه خدمت دارد. کننده، زمان، مکان و نحوه یعنی اینکه کیفیت یك خدمت بستگی به شخص ارائه

 (.313: 1335کاتلر، ) توان برای فروش یا مصرف بعدی انبار کرد در پایان اینکه خدمات فناپذیرند، یعنی خدمات را نمی

وری و کـیفیت، فـرآیند،  آمیخته بازاریابی خدمات، شامل مواردی همچون اجزای محصول، مکان و زمـان، بهره 2از نظر لاولاک

 (.15: 1555های خدمـت است )لاولاک،  مــوزش، شـواهـد و خـواص فـیزیـکی قیمت و سـایـر هزینهافـراد، تـرفیع و آ

 

 کیفیت خدمات

این دشواری آن است  علتشاید ارائه یك تعریف جامع و دقیق ا کیفیت خدمات در مقایسه با کیفیت کالا کار مشکلی باشد. 

به برآورده ساختن احتیاجات و نیازهای مشتریان تأکید دارند؛  ای عدهشود.  که ارائه خدمات، عوامل رفتاری فراوانی را شامل می

خدمات با کیفیت یعنی جلب رضایت مشتری و اینکه در مواقع ضروری این خدمت در دسترس مشتری باشد و هزینه  مثلاً

 .بالایی را هم تحمیل نکند

دهد  شده با انتظارات مشتریان را مورد سنجش قرار می دانند که هماهنگی بین خدمات ارائه برخی دیگر کیفیت را شاخصی می

 این (. و1533، 1هلك) دارندتعدادی هم به اهمیت درک و نظرات مشتریان در مورد کیفیت اشاره  .(1533، 3اسموب)

 .دهند است که مشتریان میان خدمات ارائه شده و انتظارات خود از آن خدمات انجام می ای مقایسهحاصل  ها برداشت

چه عواملی که در  اگرحقیقت کیفیت ارائه شده، اختلاف انتظارات مشتری با خدماتی است که دریافت و درک نموده است.  در

تولید و فروش یا ارائه خدمات در یك زمان و در حضور مشتری  اما ؛لمس هستند شوند قابل تولید یك خدمت به کار گرفته می

شود مؤسسات نتوانند  کند ناملموس است. این امر باعث می ین خدمت درک میگیرد و آنچه که مشتری از کیفیت ا صورت می

آید که  نتیجه این ذهنیت به وجود می دربه درستی نظرات مشتریان خود را در رابطه با خدمات ارائه شده، درک نمایند. 

 .توان اکثر خدمات را از نظر کیفیت مورد ارزیابی قرار داد نمی

از تعریف کیفیت کالایی است  دشوارتر «کیفیت خدمات»های  که ارائه تعریفی از ویژگی یابیم درمیبا ملاحظه مطالب مذکور 

فقدان کیفیت در کالا را اغلب نقص در مواد خام و اجزای تشکیل دهنده  علتشود.  که اشکال ظاهری آنان به وضوح دیده می

حالی که  در)عیب در تولید(.  نباشدشخصات تعیین شده است تولید کالا مطابق با م ممکندانند.  آن یا عیب در طراحی می

نتیجه  درشود.  از رفتارها و برخوردهای کارکنان سازمان در ارتباط با مشتری ناشی می مستقیماًضعف در کیفیت خدمات، 

                                                           
1- Brown 

2- Lovelock 

3- Asmvb 

4- Hlk 
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انگیزش،  نسبت به کار، فقدان تفاوتی بیعلت اصلی تنزل کیفیت خدمات را عدم دقت در حین انجام کار،  نظران صاحباغلب 

 (.1330، 1پاتریكدانند ) کارکنان می توجهی بینادیده گرفتن زمان و 

 مدیریت کیفیت

اما مفهوم  رسد میجدید در زمینه تولید و خدمات است. گرچه سابقه آن به ابتدای تاریخ نیز  های بحثمدیریت کیفیت یکی از 

کیفیت یعنی نظارت بر فرآیند ساخت و تولید محصول  مدیریت:  ها نگرش ازاست. بر طبق یکی  26نوین کیفیت محصول قرن 

برای ایجاد اطمینان از مطابقت محصول با آنچه مورد نظر طراح یا مشتری بوده است. این نظارت از مرحله دریافت و سفارش 

این نگرش گردد. ) را شمال می ها فعالیتترتیب طیف وسیعی از  بدینشود.  مواد اولیه تا خدمات پس از فروش را شامل می

 (.1333)بحرینی،  باشد( می ISO5661:2666مطابق استاندارد 

است. امروزه مدیریت کیفیت نه تنها  کنترل کیفیتو یکی  تضمین کیفیتهای مربوط به مدیریت کیفیت یکی  از جمله فعالیت

2و آموزش و پرورش ها مدیریت کیفیت دولت و ؛شود ولتی نیز میشامل تولید بلکه شامل خدمات و حتی خدمات د
و همچنین  

 یکی از مباحث نوین در کیفیت است.آموزش عالی 

 مدیریت استراتژی

اهداف بلندمدت خود دست یابند  سازد با ای چندگانه که سازمان را قادر می هنر و علم تدوین اجرا و ارزیابی تصمیمات وظیفه

های  رشد و برتری های بازار، بردار گیری است که بر پایه محورهایی چون ویژگی هنمودهایی برای تصمیماستراتژی قواعد و ر

شود و سازمان را در مسیر  ای جامع است که از شناخت استراتژیك آغاز می گردد مدیریت استراتژیك رویه رقابتی استوار می

های جدید و نیز  ید محصولات نو به وجود آمدن بازارها و فناوریهایی که به تول کند گام های بیشتر به جلو رهنمون می گام

نماید به نظر پورتر مدیریت استراتژیك استراتژی رقابتی عمل جستجو برای دستیابی به موقعیت رقابتی  قابلیت ساده منجر می

دارد استراتژی یك جایگاه با است تلاش در فراهم نمودن یك موقعیت سودآور و پایدار در برابر عوامل فشار در محیط سازمان 

های مشابه با  ها و یا انجام فعالیت باشد، استراتژی متمایز کردن فعالیت هماهنگ متمایز می ارزش و ممتاز و یکسری فعالیت

استراتژی اساساً یك فعالیت کار آفرینی است که با مخاطره و خلاقیت  3روش متمایز است از دیدگاه تامسون و استریکلند

ها برای دستیابی به هدف یا  های رقابتی بازار دارد همچنین سلسله ای از اقدامات و برنامه ت و سعی در شکار فرصتهمراه اس

تواند این باشد که تنها با یك سوال پندارهای غالب را به چالش فرا  نتیجه ای خاص دارد روش استراتژیك، خیلی ساده می

ها که مسئول انجام کارهای معمول هستند مطرح  ن سوال را در مقابل آنخواند چرا؟ و آنقدر بی وقفه و بی رحمانه همی

 (.2660، 1دونلی) کند تا خسته شوند می

 مزایای مدیریت استراتژیک

رویکرد مدیریت استراتژیك بر مبنای تعامل مدیران در همه سطوح سازمانی و کسب و کار تأکید نموده و نتایج رفتاری 

گیری مشارکتی است به همین علت بررسی تشخیص و ارزیابی دقیق تأثیر  شخصه نظام تصمیممشخصی را به همراه دارد که م

باشد که  ای از معیارهای مالی و غیره می فرموله کردن استراتژی بر عملکرد سازمان و یا کسب و کار اغلب نیازمند مجموعه

 (.1331دهند )ابراهیمی،  اثربخشی مدیران را مورد ارزیابی قرار می

ها و افزایش  توان در توسعه فعالیت های استراتژیك و مدیریت تغییرات محیطی را می حال سودآوری ناشی از طرح به هر

توان در سودآوری  وری و تحقق اهداف و اثربخشی فرآیند مدیریت علمی جستجو نمود. علاوه بر این موارد زیر را نیز می بهره

 مدیریت استراتژیك مطرح نمود.

                                                           
1- Patrick 

2- Graduation 

3- Thompson and Strickland 

4- Donnelly 

http://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%B6%D9%85%DB%8C%D9%86_%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA&action=edit&redlink=1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%84_%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA
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دهند. مدیران با تشویق و  های سازمان و کسب و کار را برای حل مسائل افزایش می ردن استراتژی، توانائیفرآیند فرموله ک

بینی و هدایت کار  ریزی گردیده و بدین طریق در پیش ها به ملاحظات برنامه پاداش دادن به زیردستان موجب توجه آن

 شوند. وسیله کارکنان یاری و کمك می به

دهد و  حل را در اختیار مدیران قرار می مبتنی بر گروه شامل تعامل میان همه سطوح احتمالاً بهترین راهتصمیمات استراتژیك 

های مختلف از طریق تعامل  به علت تصمیمات بهتری احتمالاً محصول این فرآیند خواهد بود. نخست اینکه تولید استراتژی

هایی را بر اساس  بینی یابد چرا که اعضای گروه پیش ها بهبود می خابگردد و دیگر اینکه بررسی و ارزیابی انت گروهی تسهیل می

 نمایند. های تخصصی ارائه می برداشت

یابد به عبارت  گردد بهبود می وری که در هر طرح استراتژیك روشن می ها از رابطه بهره انگیزش کارکنان جهت درک بهتر آن

ها  رآیند فرموله کردن استراتژی مشارکت داشته باشند فهم بهتری از اولویتها در ف دیگر زمانی که کارکنان و یا نمایندگان آن

 و سیستم پاداش سازمان و یا کسب و کار داشته و بنابراین انگیزه بیشتری برای رفتار در جهت اهداف خواهند داشت.

ها در فرموله کردن استراتژی باید  های گوناگون به دلیل مشارکت آن ها و در میان افراد و گروه طکاک در فعالیتشکاف و اص

گیری جلسات گروه که در مراحل  نماید و شکل های مختلف کمك می کاهش یابد چرا که فرآیند مذکور به روشن کردن نقش

تر  های فرعی را افزایش داده و مشخص های افراد گروه فهم مسئولیتآید  مختلف فرآیند فرموله کردن استراتژی به وجود می

یابد و مشارکت مورد نیاز به حذف عدم اطمینان که با هر تغییر همراه بوده و  مقاومت در مقابل تغییر کاهش می نماید. می

ممکن است چندان مطلوب گیری  نمایند اگر چه مشارکت بدون اختیار و اقتدار تصمیم ها است کمك می ریشه اصلی مقاومت

 (.1331نباشد )الوانی، 

 

 ریزی استراتژیک برنامه

صورت رقابتی خود  ها به شود تا آن ها طراحی می ریزی استراتژیك، ابزار مدیریتی توانمندی است که برای کمك به شرکت برنامه

تژیك یك نگرش و تجزیه و تحلیل از شرکت ریزی استرا ویژه فرآیند برنامه دهنده به بینی شده محیط تطبیق را با تغییرات پیش

نماید و شرایط فعلی سازمان را تشریح و عوامل کلیدی مؤثر بر موفقیت آن را شناسایی  به آن ارائه می و محیط مربوطه

 (.1330نماید )رمضانیان،  می

لازم ترکیب شوند فرآیند  های ریزی استراتژیك فرآیند تغییر سازمانی مستمر و پیچیده که اگر ویژگی تعریف دیگر برنامه

ها و  ریزی استراتژیك فرآیند ایجاد و توسعه رویه ریزی استراتژیك موفق و جامعی به وجود خواهند آورد در حقیقت برنامه برنامه

ریزی  صورت واکنشی بوده و برنامه ریزی بلندمدت که به باشد و بین برنامه عملیات ضروری برای دستیابی به آینده می

فرآیندی برای بازسازی  ریزی استراتژیك گردد، برنامه نماید تفاوت قائل می اش می که سازمان را مجاز به خلق آینده استراتژیك

اساس فرض ثبات سازمانی است در حالی که  ها بر بینی ریزی بلندمدت اهداف و پیش رسد در برنامه نظر می سازمان بوده و به

شود تا سازمان  ریزی استراتژیك موجب می شود برنامه محیط آن بررسی می ریزی استراتژیك نقش سازمان در در برنامه

ریزی نه تنها چارچوبی برای بهبود  تطبیق دهد، این برنامه حال تغییر محیط ها و خدماتش را برای برآوردن نیازهای در فعالیت

ها و نیز برای ارزیابی پیشرفت  ریت و همکاریها، مدی نماید بلکه مشخص کننده برای ساختاردهی مجدد برنامه ها ارائه می برنامه

تواند به  یافته، لیکن می ریزی استراتژیك اساساً در بخش خصوصی توسعه باشد. برنامه ها نیز می سازمان در این زمینه

 توان تلاش منظم و ریزی استراتژیك را می دهی دولتی و غیرانتفاعی و جوامع و سایر نهادها کمك نماید برنامه سازمان

شود در حقیقت  یافته در جهت اتخاذ تصمیم و مبادرت به اقدامات نوین تعریف نمود که موجب تحول یك سازمان می سازمان

های آن برای نیل به اهداف و  وحدت بخشیدن به تلاش ریزی استراتژیك فرایندی است در جهت تجهیز منابع سازمان و برنامه

باشد. از طرفی فرایند بررسی موقعیت فعلی و مسیر  های درونی و بیرونی می دیترسالت بلندمدت با توجه به امکانات و محدو

 .باشد گیری نتایج مدنظر می آینده سازمان و یا جامعه، تنظیم اهداف، تدوین یك استراتژی برای آن اهداف و اندازه
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 ریزی استراتژیک اهداف سازمان در برنامه

بالاتر به  شوند عناصر استراتژی مدیریت رده وریت و بررسی محیطی ناشی میتری هستند که از مأم های مشخص اهداف خواسته

باشد که زمان و منابع محدود است و اولویت بعدی  در رابطه با اهداف، ذکر این نکته ضروری می رسند تر می اهداف پایین

اهداف باید کاملاً روشن باشد تا  یابد و در این رابطه مصالحه بین سوددهی و سهم بازار یا سایر اهداف اهمیت بسیاری می

 (.1535، 1لویت) دست آید ترین اهداف سازمانی به مهم

 ها کاهش استراتژیک هزینه

این عبارت که مؤمن کسی است امروزش از دیروزش بهتر باشد همان بهبود مستمر است که در دین مقدس اسلام وجود دارد 

های خوب ایرانی و اسلامی توجهی نداریم و عادت داریم شعارها و  و سنت ها ای است که با ارزش متأسفانه رفتار ما به گونه

تواند به  ها می گذاری و کنترل در سیستم همچنین معرفی کالاهای خارجی را در اولویت قرار دهیم استانداردسازی، هدف

گردد، شرکت کارکنان در بهبود  ها به سه بخش بازمی ها کمك نماید کاهش استراتژیك هزینه مجموعه کارکنان آن ها و سازمان

گیرد ضرورت  تعلق می شوند تلقی می ها: مشتری برای کاهش قیمت، کارکنان برای انجام کار و اصلاح سیستم، وضعیت سازمان

سازی و تغییر شرایط اقتصادی از تولید مداری به  های خصوصی کارگیری سیاست ها در بازار رقابتی، به حضور و بقای سازمان

باشد بهر حال از دو طریق بهبود  ناپذیر می که امری اجتناب ها هزینه اری، توجه به رویکرد، کاهش استراتژیكمشتری مد

توان در مسیر کاهش  هوشیارانه به سمت توسعه، که می آید حرکت هدفمند و وری در سازمان به وجود می کارایی و بهره

های حاکم بر واحدهای  زیرساخت ها رد کاهش استراتژیك هزینهاستراتژی هزینه قرار گیرد و در مسیر حرکت به سمت رویک

  جامعه را در ابعاد مختلف مدیریتی و نیز الگوهای نگرشی را متحول نمود سازمانی و

 طراحی استراتژی به کمک رایانه

رآیند، خلاقیت و استراتژی رویکردی پیچیده است و این پیچیدگی نه تنها به ماهیت بی ساختار آن بلکه به ناشناخته بودن ف

از بدو ظهور ایده  گردد فقدان مفاهیم استاندارد و یك الگوی همه پذیر نیز به این امر دامن زده است های ادراکی بازمی مهارت

پذیر  ها از طریق رایانه امکان برداری و اهداف سازمان گیری به کمك کامپیوتر تا به امروز طراحی برخی از الگوهای بهره تصمیم

 (.1539، 2پاراسورامان) باشد خصوصیات اصلی این سیستم به شرح زیر می شده است

 گیرد های پیشرفته بسیار مناسب صورت می ها و متدولوژی رایانه با استفاده از تکنولوژی طراحی استراتژی توسط

 شود نماید اما جایگزین فرد تصمیم گیر نمی گیری کمك می به تصمیم

حل مسائل سازمانی استفاده  کننده در های خیره های تحلیلی و محاسباتی و سیستم ات مدلها و اطلاع های داده از پایگاه

 شود می

 باشد کارگیری در حل مشکلات نیمه ساختار و بی ساختار را دارا می قابلیت به

 باشد برای کلیه سطوح مدیریتی قابل استفاده می

 گیری اثری ندارد ود اثربخشی مواجه اما در راندمان تصمیمبخشد و با بهب گیری را بهبود می دقت، سرعت و کیفیت تصمیم

 باشد یابی به حل مشکلات می یابی، تحلیل گلوگاه و راه الگوی استراتژی شامل فرصت

باشد لذا از جایی که کارکرد اصلی استراتژی کشف  های امروزه سازمان می های فعالیت تدوین استراتژی به کمك رایانه واقعیت

نماید و  ها و اطلاعات انسان را به صورت تصویری مشخص می ی به منافع نهفته در آن بوده و نقشه ذهنی، ایدهفرصت و دستیاب

نماید تا  خوبی ملاحظه نماید و ساختار تحلیلی استراتژی نیز کمك می ها را به کند تا ارتباط بین ایده فرد کمك می به

هرحال طراحی استراتژی به کمك رایانه  ا دقت بیشتری شناخته شوند بههای لازم برای طراحی استراتژی به تفکیك و ب فعالیت

آفرین با استفاده از این تکنولوژی قابل  دهد و استراتژی تحول را در انجام فرآیندهای بسیار پیچیده نشان می قدرت اصلی خود

 (.2661گرونروس، ) باشد طراحی می

                                                           
1- Levitt 

2- Parasuraman 
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 پیشینه تحقیق

 دیدگاه از یك ی منطقه اسلامی آزاد های دانشگاه کیفیت درونی ارزیابی به بررسی پژوهشی در (1359هاشمی و همکاران )

از دیدگاه دانشجویان کارایی برنامه های دانشجویی و پژوهشی پایین تر از متوسط، کارایی برنامه دانشجویان پرداخت.  و اساتید

متوسط، و از دیدگاه اساتید کارایی برنامه های های آموزشی متوسط، کارایی برنامه های ادای، مالی و فرهنگی بالاتر از 

 فرهنگی و پژوهشی متوسط و کارایی برنامه های آموزشی، اداری، دانشجویی و مالی بالاتر از متوسط می باشد.

مطلوب،  مدل معرفی و آموزشی کیفیت خدمات پیش برنده و عوامل بازدارنده ( در پژوهشی با عنوان بررسی1356) انیآهنچ

 با و یادگیری -یاددهی ندیفرا در مفروض حل مشکلات برای ایثارگر و شاهد مدارس های توانمندی که دادند نشان ها یافته

 شامل گروه پنج در ها بازدارنده و ها پیش برنده هاست. آن های محدودیت از آموزشی، بیشتر خدمات کیفیت ارتقای هدف

 یسو از رقابتی عنوان مزیت به کیفیت بر تأکید ها پیش برنده ترین ممه است. اجرایی و یدرس برنامه مالی، زمینه، انسانی،

 و مناسب مالی منابع و والدین خوب استقبال انسانی مجرب، منابع علاوه به مدارس، این ارشد مدیران و گذاران سیاست

های  محدودیت اداری، رمنعطفغی روند و سلسله مراتبی قطعی ساختار درسی، برنامه انعطاف در عدم نیز ها بازدارنده ترین مهم

 پیشین، مرحله از آمده دست نتایج به اند. بر اساس بوده شغلی های زمینه برخی در متخصص نیروی کمبود و مدیر اجرایی

 شد. ایثارگر پیشنهاد و شاهد مدارس در کیفیت مدیریت برای مطلوب مدلی

با  آموزشی خدمات از کیفیت دانشجویان انتظارات و راکاتاد بین شکاف در پژوهشی با عنوان تحلیل( 1356) راعی و همکاران

 وجود شکاف کیفیت آن، سنجش به مربوط عبارات و آموزشی خدمات کیفیت ابعاد سروکوال انجام شد، تمامی مدل از استفاده

 داشت.

 AHP با استفاده ازهای تولیدی  ریزی استراتژیك در شرکت ارزیابی برنامه ( در پژوهشی با عنوان1333) همکارانآسیان و 

های ارزیابی توسط یك متدولوژی ساختارمند به کار گرفته شوند، ابزاری پویا و مؤثر  دهد، اگر شاخص ، نتایج نشان میفازی

های مدل  باشند. همچنین روند افزایشی شاخص ها می ریزی استراتژیك در سازمان برای سنجش میزان اثربخشی برنامه

 باشد. وری سازمان می ریزی استراتژیك در ارتقا سطح بهره بت استقرار سیستم برنامهپیشنهادی، بیانگر تأثیر مث

ریزی  برنامه خصوص درها  مدیران و نگرش آن شناختی معرفتاورهای ب ( در پژوهشی با عنوان1333) کهن و همکاران

شناختی مدیران و  باورهای معرفت دهد که بین ایج نشان مین(، نتهای شمال شرق ایرا استراتژیك در آموزش عالی )دانشگاه

داری وجود دارد. بنابراین، مدیرانی که دانش را نسبی، اکتسابی و  ریزی استراتژیك رابطه معنی برنامه خصوص درها  نگرش آن

 اند. دادهریزی استراتژیك از خود نشان  ، توجه بیشتری به برنامهکنند میپیچیده و فرآیند فراگیری آن را تدریجی تلقی 

 ش شناسی تحقیقرو

گیرد. در پژوهش پیمایشی، گردآوری  کاربردی است که به روش پیمایشی و با رویکرد توصیفی انجام می عحاضر از نو پژوهش

دخالت  گونه چیهکند تا آنچه هست بدون  گر در این نوع پژوهش سعی میـپژوهش .گیرد ها صورت می مند اطلاعات از نمونه نظام

های استان  جامعه آماری پژوهش شامل کلیه کارکنان دانشگاه .و نتایج عینی را از موقعیت بگیرد دهد گزارشیا استنتاج ذهنی 

کلیه دانشجویان و  نیهمچن باشد.نفر می 096 آنانآمار رسمی تعداد  بر بناکه  باشد یم 1351-59بوشهر در سال تحصیلی 

های استان  نفر از کارکنان دانشگاه 166این پژوهش مشتمل بر نمونه  باشد.های استان بوشهر می به دانشگاه کنندگان مراجعه

نفر از  296گیری تصادفی ساده استفاده شده است. همچنین تعداد ها از روش نمونه بوشهر بودند که برای انتخاب آن

آوری اطلاعات  ابزار جمع های استان بوشهر به روش تصادفی ساده انتخاب شدند. کنندگان به دانشگاه مراجعه دانشجویان و

( 2666) سونیبراریزی استراتژیك  خدمات دانشگاهی بر اساس مدل سروکوال و پرسشنامه برنامهشامل پرسشنامه استاندارد 

 است. 

 

 هاتجزیه و تحلیل داده
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درصد  16نفر از کارمندان بودند که معادل  166نفر  396بین این  از. بودندنفر  396این پژوهش مورد مطالعه در  افرادمجموع 

درصد کل نمونه آماری  06 که معادل باشند نفر از افراد نمونه مراجعه کنندگان می 196باشد. همچنین  کل نمونه آماری می

درصد( از مراجعه  36نفر ) 160درصد( زن بودند. همچنین  32نفر ) 32درصد( از کارمندان مرد و  03نفر ) 03باشد.  می

 03 درصد( داری مدرک کاردانی، 11نفر ) 11کارکنان  در بین. درصد( زن بودند 36ر )نف 11کنندگان جنسیت مرد داشتند و 

درصد( دارای مدرک دکتری  0نفر ) 0و  سانسیل فوقدرصد( دارای مدرک  13نفر ) 13درصد( داری مدرک لیسانس،  03نفر )

درصد(  39نفر ) 92 دیپلم و پایین، درصد( دارای مدرک 33) معادلنفر  90بودند. همچنین در بین مراجعه کنندگان تعداد 

 درصد دکتری داشتند. 9نفر معادل  3و  سانسیل فوقدرصد( مدرک  23نفر ) 39و  داری مدرک لیسانس

 

 

 

 
 ها ای برای تعیین نرمال بودن عامل نمونه آزمون کلموگروف ـ اسمیرنوف تك(:1جدول )

 ابعاد

 شاخص

ریزی استراتژیك برنامه  

 

 کیفیت

 خدمات

 296 166 تعداد

 3363 3333 میانگین پارامترهای نرمال

.091 انحراف معیار  935.  

اسمینرف -کلموگروف ریمقاد  311.  033.  

.311 سطح معناداری )دو دامنه(  291.  

 

های استان بوشهر جهت ارائه  داری با امکانات ملموس دانشگاه ریزی استراتژیک نسبت معنی فرضیه :برنامه

 خدمات دارد.

 63163( مقدار 51336های استان بوشهر ) ه نتایج به دست آمده ، از مجموع کل مجذورات امکانات ملموس دانشگاهبا توجه ب

داری  معنی p≤0/05داری  ریزی استراتژیك قابل تبیین است. این مقدار تبیین در سطح معنی صدم واحد از آن توسط برنامه

های استان بوشهر توسط  س تغییرات امکانات ملموس دانشگاه. از واریان661(. همچنین مقدار sig=.610) باشد نمی

باشد. لذا با توجه به نتایج مذکور  بینی است که بسیار ناچیز و پایین می ریزی استراتژیك به صورت کلی قابل پیش برنامه

جهت ارائه خدمات  های استان بوشهر داری با امکانات ملموس دانشگاه ریزی استراتژیك نسبت معنی توان گفت که برنامه می

 شود. و فرضیه آماری رد می ندارد
 یبر امکانات ملموس دانشگاه یكاستراتژ یزیر برنامه یونرگرس یجنتا (:2)جدول 

 

داری بر قابلیت اطمینان دانشجویان و اساتید استان بوشهر نسبت به  ریزی استراتژیک تأثیر معنی فرضیه: برنامه

 دانشگاه دارد.

R
2
 t sig F درجات  میانگین مجذورات

 آزادی

مجموع 

 مجذورات

 متغیر مدل

661.  63911 0136 201.  163.  1 163.  رگرسیون 

س
مو

 مل
ت

انا
مک

 ا
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که از مجموع کل مجذورات قابلیت اطمینان دانشجویان و اساتید  نتایج به دست آمده برای فرضیه دوم پژوهش نشان داد

 درجاتریزی استراتژیك قابل تبیین است. این مقدار تبیین با  واحد از آن توسط برنامه 5355( مقدار 51336استان بوشهر )

(. با توجه به مقدار همبستگی چندگانه sig=.000) باشد داری می معنی p≤0/05داری  ( و در سطح معنی213و  1آزادی )

انس تغییرات قابلیت اطمینان دانشجویان و اساتید . صدم درصد از واری63شود، مقدار  بین متغیرهای پژوهش مشخص می

ریزی  توان گفت که برنامه بینی است. لذا با توجه به نتایج مذکور می ریزی استراتژیك قابل پیش استان بوشهر توسط برنامه

 دیتائفرضیه آماری و  داری بر قابلیت اطمینان دانشجویان و اساتید استان بوشهر نسبت به دانشگاه دارد استراتژیك تأثیر معنی

 شود. می

 یدانشگاه یناناطم یتبر قابل یكاستراتژ یزیر برنامه یونرگرس یجنتا (:3)جدول 

 

 بحث و نتیجه گیری

های استان بوشهر جهت  داری با امکانات ملموس دانشگاه ریزی استراتژیك نسبت معنی برنامهبا توجه به نتایج بدست آمده از 

امکانات ملموس  ( مطابقت دارد. با توجه به اینکه1356) انیآهنچ(، 1356) همکارانراعی و  با تحقیقات که ارائه خدمات دارد،

لذا شود،  ی برتر کشور مقایسه میها دانشگاهها و حتی  دانشگاهی یك امر نسبی است و پیوسته در ارتباط با سایر دانشگاه

ریزی استراتژیك ممکن است، نتواند همواره این نیاز در حال رشد و  برنامه توان گفت که میهای پژوهش حاضر یافتهبراساس 

  گسترده را پوشش دهد.

ستان بوشهر نسبت به دانشگاه داری بر قابلیت اطمینان دانشجویان و اساتید ا ریزی استراتژیك تأثیر معنی برنامههای که از یافته

به اینکه قابلیت اطمینان و اعتماد به باشد.  ( همسو می1333) همکاران(، کهن و 1333) همکارانو  انیآس هایدارد، با پژوهش

های پژوهش حاضر یافتهلذا براساس انتخاب دانشگاه از سوی دانشجویان باشد،  ساز نهیزمتواند  آن میدانشگاه و تضمین کیفیت 

ریزی استراتژیك توجه به اطمینان و اعتماد  بدیهی است که یکی از اصول اساسی و مهم در ارتباط با برنامه توان گفت که می

 که در پژوهش حاضر مثبت ارزیابی شد. مشتریان باشد

 

 عمناب

های تولیدی با  ریزی استراتژیك در شرکت ارزیابی برنامه(. 1333) .کوروشآسیان، یبحان؛ همتی، محمد؛ سمندی زاده، 

 .1-26صص ، 3شماره ، 1دوره ، فازی AHP استفاده از

 ت خدماتکیفی برنده یشپ و عوامل بازدارنده بررسی: ایثارگر و شاهد مدارس در کیفیت مدیریت(. 1356) .محمدرضاآهنچیان، 

 .3شماره جدید،  دوره -بیستم شاهد، سال پژوهشی دانشگاه -علمی دو فصلنامهمطلوب،  مدل معرفی و آموزشی
رمسترانگ، مایکل: جمعی از مشاوران ارشد شرکت کوپرز اند لیبراند، راهبردهای منابع انسانی، ترجمه خدایار ابیلی و حسن آ

 .1336موفقی، انتشارات فرا، 

 و چاپ شرکت :سوم، تهران جلد ان،یپارس یعل ،یاعراب محمد ترجمه کنترل، و رهبری .( 1375 ) ادوارد من،یفر مز؛یج استونر،

 .یبازرگان پژوهشهای و مطالعات موسسه به وابسته یبازرگان نشر

 چاپ دهم. ی،نشرن ی،عموم یریتمد(. 1331ی. )مهد یدس ی،الوان
 .13منصور شریفی کلویی، نشر آردین، تهران، ص  :ترجمه ریزی استراتژیك؛ هراهنمای اجرایی برنام (.1330. )یك. ج.بیلوپاتر

R
2
 t sig F درجات  میانگین مجذورات

 آزادی

مجموع 

 مجذورات

 متغیر مدل

630.  3316 666.  رگرسیون 03559 1 03559 133110 

ت 
بلی

قا

ان
ین

طم
 ا

  336. مانده یباق 313363 213   

 مقدار کل 513362 215   
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، سروکوال مدل دانشجویان؛ دیدگاه از آموزشی خدمات کیفیت .(1356) .پژمانتوفیقی، شهرام؛ صادقی فر، جمیل؛ حموزاده، 

 .20-21، 1، شماره 1دوره 
خدمات آموزشی دانشجویی دانشگاه آزاد  (TQM) یرفراگت تعیین مدیریت کیفی(. 1331)رئوفی، محمدحسین؛ بابائی، محمد. 

صص . 3شماره . های تربیتی دانشگاه آزاد اسلامی بجنوردفصلنامه پژوهش. اسلامی قوچان و انطباق آن با رضایت دانشجویان

13 – 21. 
 انتظارات و دراکاتا بین شکاف تحلیل(. 1352) .عباسراعی، مهدی؛ ملکی، فهیمه؛ عباسیان، مریم؛ چمن، رضا؛ موسوی، 

 .2شماره ، 3دوره سروکوال، مجله دانشگاه علوم پزشکی قم،  مدل از با استفاده آموزشی خدمات از کیفیت دانشجویان

چاپ  ،نشر آموخته، بهمن فروزنده ترجمه ، خدمات یبازاریاب و مدیریت ل اصو (،1339)لارن، ، رایت و ر کریستوف ولاک،لا
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