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 چكيده
كار دارند، آگاهي از ميزان  و ترين موضوعاتي كه سازمانها در شرايط رقابتي كنوني با آن سريكي از مهم

قابليت پايش . است آنان در خصوص عملكرد سازمان، محصولات و خدمات آن نظرهايرضايت مشتريان و 
 مناسب براي بقا در محيط رقابتي و كسب سهم بالاتري يزمينه اتخاذ سياستلحظه به لحظه رضايت مشتري، 
آوري اطلاعات در خصوص  ايي را براي جمعهبسياري از سازمانها روش. از بازار را فراهم خواهد ساخت

 كه بتواند به حصول يك شاخص عددي واقعي نظامياستفاده از . اند قايد مشتريان خود توسعه دادهع و رهانظ
اين مسئله براي سازمانهاي خدماتي كه محصولي . دارد، اهميت زيادي منجر شودبراي رضايت مشتريان 

طراحي يك ين مقاله ا در. اهميت مضاعف برخوردار استاز كنند  ملموس را به مشتريان خويش عرضه مينا
مطابق با ساختار   پژوهشي برآورد استنباط مشتريان از كيفيت خدماتبرايگيري جديد  اندازه مدل

 و بررسي كند،را تضمين  آن هاي مختلف آماري كه قابليت اطمينانروشدانشگاههاي ايراني و با استفاده از 
كيفيت در خدمات  فرصتهاي بهبود  درستشناساييبه ده است كه استفاده از اين روش نشان داده ش

  و ارائه شواهد عيني مبني بر كفايت و اعتبار مدل مذكور نيز ،همچنين. خواهد شدمنجر دانشگاه پژوهشي 
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ارزيابي كيفيت براي  مزايا و تبيين ضرورت استفاده از مدلهاي مفهومي و ابزارهاي آماري معتبر ،در نهايت
  .  شده استبررسيخدمات 
  

  . بهبودفرصت و گيري كيفيت خدماتدازهان سروكوال، ، پژوهشي رضايت مشتري، خدمات:كليد واژگان
 

  مقدمه
 اعم از توليدي يا خدماتي، انتفاعي يا غيرانتفاعي و دولتي يا ،سساتؤموفقيت تمام سازمانها و م

رضايتمندي مشتريان آنها  ترين  يكي از مهم كهثيرعوامل متعددي قرار داردأغيردولتي، تحت ت
مين رضايت مشتري يكي از الزامات أ ت،امروزه. است نيل به تعالي در كسب و كار منظوره ب

   ويژگيهاي متفاوت خدمات باعث .است تعالي هايمدلمديريت كيفيت و هاي نظاماساسي 
اين موضوع . دشوارزيابي كيفيت خدمات و بالطبع بهبود كيفيت آن بسيار پيچيده  شود تامي

 ،به علاوه. ملموس استنا ابزاري مناسب براي ارزيابي كيفيت يك محصول يكارگير هنيازمند ب
مشتري . سازي، دوباره كاري و رفع نقص نيست خدمت بر خلاف كالاي ملموس قابل ذخيره

  كهكند  مشاهده ميطور مستقيمه بور دارد و نقايص موجود را ضغالباً در محل ارائه خدمت ح
  ماند كه نناگفته . كيفيت در حوزه خدمات حكايت دارداين امر از حساسيت توجه به بهبود 

 فعاليتهاي خدماتي استانداردسازي  دادندليل حضور پر رنگ نيروي انساني براي انجامه ب
  .  (Saghaei & Kavoosi, 2005)نمايد ممكن ميناكيفيت خدمات 

  سسات ؤويژه خدماتي كه از طريق دانشگاهها و مه  ب،خدمات آموزشي و پژوهشي   
 جامعه محسوب هر  درهاي خدماتي  حوزهترين مهم يكي از ،شود عالي ارائه ميآموزش

 يتوجه به ارتقا ،بنابراين. امع برخوردار استويافتگي ج  در توسعهبديل ي بيشود كه از نقش مي
استفاده عدم . رسد امري ضروري به نظر مي طور مستمره  بكيفيت خدمات آموزشي و پژوهشي

گيري نامناسب بهره آموزشي و پژوهشي،  در ارزيابي و بهبود كيفيت خدمات روشهاي علمياز
خواهد  را در پيدر امر تحقيق و پژوهش  اري ضعيفذ و سياستگهاي فكري جامعه از سرمايه

بيانگر  ، در جوامع دانش محور مراكز آموزشي و پژوهشي توسعه روز افزون،به علاوه. داشت
وزشي و مآسسات ؤكيفيت عملكرد مو تحليل ي ارزيابي مد براآطراحي ابزاري كارضرورت 
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انداز  با توجه به چشمويژه  هب كشور ايران ي و پژوهشينظام آموزشاين امر در . پژوهشي است
 زيتبديل شدن به سرآمد كشورهاي منطقه در حوزه تحقيق و توسعه حادرازمدت آن براي 

   .استاهميت 
ادبيات طور مختصر ه بصورت است كه ابتدا سازماندهي بخشهاي مختلف مقاله بدين    

كيد بر خدمات آموزشي و پژوهشي أ در خصوص مدلهاي ارزيابي كيفيت خدمات با تموضوع
 پس از آن شده و تحقيق توضيح داده شناسي خصوص روش در ،سپس. بررسي شده است

رزيابي ابه منظور ي مناسب مراحل اجرايي تحقيق و توصيف روشهاي آماري براي تهيه ابزار
تشريح شده  در دانشكده مهندسي صنايع دانشگاه علم و صنعت ايرانكيفيت خدمات پژوهشي 

جمعبندي مباحث و  پژوهشينتايج عددي و تحليل فرصتهاي بهبود خدمات  نهايت،  در.است
  . شده استارائه 

ري گي در اين بخش به تعدادي از رويكردهاي موجود در زمينه اندازه: ررسي پيشينه تحقيقب
شده  اشاره ،اند گيري رضايت مشتري توسعه يافته كيفيت خدمات كه بر مبناي مدلهاي اندازه

سوابق تحقيق در به  از طريق ارجاع به برخي مقالات و مطالعات منتشر شده ،همچنين. است
شده  خدمات آموزشي و پژوهشي اشاره  كيفيت براي بهبودي مذكورخصوص كاربرد مدلها

  . است
 پس از انجام) 1988(پاراسورامان، بري و زيتامل    :ي ارزيابي كيفيت خدماتمدلهاي عموم

براي  ابزاري را ، نزديك به يك دهه در زمينه كيفيت خدمات، مطالعات ميداني وسيعيدادن
 ,Saghaei)ندكردگيري رضايت مشتري از كيفيت خدمات به نام سروكوال ارائه  اندازه

Kavoosi & Samimi, 2004) .كه است پرسش 22اي متشكل از  ل پرسشنامهسروكوا 
وضعيت ظاهري و  كيفيت خدمات يك سازمان از پنج بعد مختلف شاملبراي ارزيابي 

 ضمينت سازمان، 3پاسخگوييميزان   خدمات عرضه شده،2، قابليت اطمينان1تسهيلات سازمان

                                                 
1. Tangibles  
2. Reliability  
3. Responsiveness 
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، عريفمطابق تاز آنجا كه . طراحي شده است يا درك مشتري 5 خدمات و همدلي4كيفيت
 انتظارات مشتري و استنباط او از كيفيت محصول يا خدمت يانرضايتمندي مشتري از تفاوت م

 پرسش مذكور يك بار براي 22هر يك از ، (Hayes, 1997)شود  شده حاصل ميعرضه 
گيري استنباط او از كيفيت خدمت  ارزيابي ميزان انتظارات مشتري و در مرحله بعد براي اندازه

 در زمينه ارزيابي كيفيت خدمات تاكنون ابزاري به اندازه ،بدون ترديد. شود ميكار برده ه ب
 ,Saghaei & Kavoosi)ن بازاريابي مواجه نشده است احققسروكوال با استقبال عمومي م

2005).  
ن ايرادات و ا تاكنون از سوي برخي محقق1988ه ابزار سروكوال در سال ئاز زمان ارا   

و تيلور  ترين انتقادات را از سوي كرانين  شايد بتوان جدي و شده است اين مدلهانتقاداتي ب
كرانين و تيلور . اند دهكره ئدانست كه يك ابزار جايگزين به جاي سروكوال نيز ارا) 1994(

ه شده ئترين مبنا براي ارزيابي كيفيت خدمت ارا عملكرد فعلي سازمان مهم كه عقيده دارند
 & Asubonteng)ايد در مفهوم كيفيت خدمت دخيل دانست و انتظارات مشتري را نباست

McCleary, 1996)  .براي  زيرآنها براي اثبات اين ادعا با استفاده از چهار مدل مختلف 
  :اند گيري اين مفهوم پرداخته ندازهارزيابي كيفيت خدمات، به ا

   :كند  كه كيفيت خدمت را بر اساس رابطه زير محاسبه ميمدل سروكوال .1
   انتظار او از خدمت –استنباط مشتري از خدمت دريافت شده  = فيت خدمت از نظر مشتري كي
كار برده ه  براي تعيين سطح كيفيت خدمت بزير كه بر مبناي منطق مدل سروكوال موزون .2

  :شود مي
ظار او از  انت– استنباط مشتري از خدمت دريافت شده  [ ×ميزان اهميت هر آيتم = كيفيت خدمت از نظر مشتري 

 ]خدمت

  :گيرد  مي  ميزان كيفيت خدمت را اندازهزير كه با روش 6مدل سروپرف .3
 ) عملكرد سازمان عرضه كننده(شتري از خدمت دريافت شده استنباط م= كيفيت خدمت از نظر مشتري 

  

                                                 
4. Assurance  
5. Empathy  
6. Servperf  
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   :كند  مشخص ميزير كه كيفيت خدمت را با رابطه  مدل سروپرف موزون.4
عملكرد (ت شده استنباط مشتري از خدمت درياف[  ×ميزان اهميت هر آيتم = ري كيفيت خدمت از نظر مشت

  ])سازمان عرضه كننده
 مدل هنيز انتقاداتي ب) 1992( و باباكوس و بولر) 1993(  همچون تيسن ديگريامحقق   

  دفاع  سروكوالمدل  نيز ازپاراسورامان، بري و زيتامل  ،اند كه البته سروكوال داشته
 مناسب يبحث در زمينه انتخاب ابزار.  (Asubonteng & McCleary, 1996)اندكرده

براي ارزيابي كيفيت خدمات پايان نپذيرفته است و توسعه ابزارهاي قابل اطمينان و معتبر 
  . رود به شمار ميخدمات ن بازاريابي اهمچنان زمينه مورد علاقه بسياري از محقق

ارائه نتايج تاكنون تحقيقات متعددي به : يمدلهاي موجود در خدمات آموزشي و پژوهش
اين مطالعات . اند كاربرد مدلهاي ارزيابي كيفيت خدمات در حوزه آموزش و پژوهش پرداخته

استفاده  مدلهاي موجود همچون سروكوال از صرفاً  در آنهادو گروه تحقيقاتي كه به توان را مي
د ويژه خدمات آموزشي و پژوهشي و مقالاتي كه به اصلاح يا توسعه مدلهاي جديشده است 

   . شود  از اين مطالعات اشاره ميمورد به چند براي نمونه كه دكر تقسيم ،اند پرداخته
هيل -ج دانشگاهي اجگيري رضايت دانشجويان در كال براي اندازه) 1998(آلدريج و رولي    

طراحي  كيفيت خدماتسروكوال ابزار سنجش شناسي  روش براساس تانسدر كشور انگل
 كيفيت ي در زمينهتحقيق هانشك و همكاران (Aldridge & Rowley, 1998). اند كرده

 ,Hanushek)ندا هدكرگيري ارائه   اندازهبرايمدارس از نظر دانش آموزان انجام داده و مدلي 

et al., 2008).را  آموزشيگاه بوك و همكاران سطح خدمات در مراكز غير انتفاعي از ديد 
 ,.Book et al) اندكردهگيري خدمات به همراه نتايج را ارائه اندازهبراي ي مدل وبررسي 

كانيك و مك كارتي براي بهبود كيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه اينديانا بر مبناي  .(2007
ها از يك الگوي   براي اجراي پروژهو پروژه بهبود تعريف 24نظرسنجي از دانشجويان تعداد 

 و كوان .(Canic  McCarthy, 2000) نداهن چرخه بهبود استفاده كرداي با عنوا  مرحله10
گيري رضايت دانشجويان براي دو  در زمينه طراحي ابزار اندازهي تحقيق دادن با انجامان جي

   گيرند كه روشهاي موجود براي كنگ چنين نتيجه مي دانشگاه در كشورهاي چين و هنگ
اي دانشگاههاي ايالات متحده يا اروپا و سازگار با گيري رضايت دانشجويان اغلب براندازه
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كارگيري در همنظور ب شرايط فرهنگي و اجتماعي اين كشورها طراحي شده است و به
براي  گالوي. (Kwan NG., 1999) دانشگاههاي آسيايي نيازمند بازنگري و اصلاح است

 در دانشگاههاي كشور بندي نيازهاي دانشجوياني كه از ديگر كشورها براي تحصيل اولويت
 يافتهو به اين نتيجه دست كرده  طراحي  را ابزار سنجش رضايت دانشجو،استراليا حضور دارند

  . (Galloway, 1998) وجود داردچشمگيريان انتظارات دو گروه مذكور تفاوت ياست كه م
 
 

 
 

  جريان توالي فعاليتهاي تحقيق- 1شكل 
 
  

 عريف محصولشناسايي مشتري و ت

 شناسايي و دسته بندي نيازهاي مشتري

شامل اندازه نمونه و ساير پارامترهاي طرح (تدوين برنامه اجراي نظرسنجي 
 )نظرسنجي

 تعيين درجه اهميت نيازهاي مشتري

آيا مدل از پايايي و روايي مناسب 
 برخوردار است؟

 ترين فرصتهاي بهبودتحليل شكاف و شناسايي مهم

 بله

 رخي

 طراحي پرسشنامه

 تحليل شكاف عملكرد خدمت در برابر انتظارات مشتري



  ...فرصتهاي بهبود در گيري رضايت مشتري براي شناسايي اندازه
  

103  

 

   پژوهشروش
اولين گام براي تعيين درجه كيفيت خدمت، شناسايي مشتري واقعي و تعريف دقيق محصولي 

در گام . پس از آن نوبت تعيين نيازمنديهاي مشتري خواهد بود. شود است كه به او ارائه مي
اي براي سنجش كيفيت خدمت  بعدي نيازمنديهاي مشتري دسته بندي و بر اساس آن ابزار اوليه

پيش از به كارگيري ابزاري براي شناسايي فرصتهاي بهبود لازم است صحت و . شود ميطراحي 
توان از نتايج حاصل  در صورت قابل اعتماد بودن روش مي. گيري تأييد شوددقت روش اندازه

اين روند كلي در . گيري براي شناسايي فرصتهاي بهبود كيفيت خدمت استفاده كرداز اندازه
 .ده است نشان داده ش1شكل 

 
  پژوهشيگيري كيفيت خدمات  كارگيري و طراحي ابزار اندازههتعيين دامنه ب

 در دانشكده صنايع دانشگاه علم و صنعت ايران پژوهشيدر اين مطالعه تحقيقاتي خدمات 
  كهدر دانشگاههاي ايران پژوهش افزايش اهميت در نظر گرفتنبا . استشده تحليل و بررسي 

ي فضا و همگام با توسعه كم ، ايجاد شده استت علميئ هيياعضات در نتيجه افزايش جمعي
 و پژوهشياي همحيطكيفيت وجه بيشتري به  ت لازم است مورد نياز،پژوهشيامكانات 

  . مبذول شود ت علميئ هيياعضاچگونگي ارائه خدمات در اين محيطها به 
نه مديريت و ارائه  واحد مسئول در زميپژوهش  اموردر دانشكده مهندسي صنايع دفتر   

ن ارائه ا را به مخاطبپژوهشيرود كه طيف وسيعي از خدمات   به شمار ميپژوهشيخدمات 
صدور ، ت علمي دانشكدهئ هييارزشيابي فعاليتهاي پژوهشي اعضااين اقدامات شامل . كند مي

 از اين موريتهاي داخل و خارج كشور و مواردي أصدور مجوز م، ليف و ترجمه كتابأمجوز ت
 نويسندگان مقاله را بر آن داشت تا پيش از ،تعدد مشتريان و تنوع خدمات اين دفتر. قبيل است

 ،كارگيري مدله  به تعيين دامنه ب،پژوهشيگيري كيفيت خدمات  اقدام براي طراحي ابزار اندازه
   . بپردازنده است،صورت گرفت پژوهشيترين مشتريان و خدمات  كه از طريق شناسايي مهم

در ادبيات موضوع روش واحدي براي تعيين  :پژوهشيبندي خدمات طبقهي مشتري و شناساي
ايده سه نقشي «ن استفاده از امحققاز برخي . شود  يافت نميپژوهشيمشتريان خدمات 
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   جامع و مناسب براي تشخيص و شناسايي دقيق مشتريان يروشعنوان ه  را ب7»جوران
دو فقط برخي نيز . (ReVelle, Moran & Cox, 1998 )اند  كرده توصيه عاليآموزش
يند آموزش دانشگاه و استاد را مشتري پايگاه ا يعني ديدگاهي كه دانشجو را مشتري فر؛ديدگاه

سسه آموزش عالي بايد ؤيك ممسلماً  .اند دادهمورد بحث قرار  ،داند پژوهشهاي دانشگاه مي
مختلف  گروههاي ابتدا ست الازم ،بنابراين  كند،را راضين خويش ااز مخاطبگروههاي زيادي 

برنامه خاصي  گروههر نداهاي دريافت نيازها و مين أت  اجراي،سپس و وندش شناسايي انمشتري
   .در نظر گرفته شود

اولين دانشكده  پژوهش امور  در دفترپژوهشيگيري كيفيت خدمات براي طراحي ابزار اندازه   
بين خدمات و مشتريان در نحوه ارتباط  ه شددر نظر گرفتهگام شناسايي مشتريان اين دفتر 

  در اين مطالعه اعضاي هيئت علمي به عنوان .  شده استارائه 1قالب يك ماتريس در جدول 
  . ترين مشتري دفتر امور پژوهش در زمينه ارائه خدمات پژوهشي مد نظر قرار گرفت مهم

  
پژوهشي در دانشكده  خدمات مشتري براي واحد ارائه كننده/  خدمات- ماتريس محصولات-1جدول

  مهندسي صنايع

  محصولات
 
 
 
 

  مشتريان
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                      ت علمي دانشكدهئ هيياعضا
                      معاونت پژوهشي دانشگاه

                      دانشكدهوراي پژوهشيش
                      شوراي گروهها
                      دانشگاهقسمتهاي اداري داخل

سازمان و مؤسسات خارج از 
                      دانشگاه

                                                 
7. Jurans’ Triple Role  
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 دانشكده مهندسي صنايع دريافت امور پژوهش خدمات متنوعي از دفتر ت علميئ هيياعضا   
 ؛مين رضايتمندي مشتريانأمات كه بيشترين سهم را در تترين انواع خدبراي تعيين مهم. كنند مي

بندي خدمات دفتر اي با موضوع اولويت  پرسشنامه، دانشكده داردت علميئ هيياعضايعني 
با استفاده از اين پرسشنامه .  موجود است مقالهپيوست در  نمونه آن تهيه شد كهامور پژوهش

 را بر اساس پژوهشيوت خويش خدمات  خواسته شد تا بر اساس قضات علميئ هيياعضااز 
 موضوع هر خدمت نيز خصوصتوضيح مختصري در. ندكنبندي  ميزان اهميت هر خدمت رتبه

  . در پرسشنامه نمونه آورده شده است
هاي  داده. صورت مصاحبه رو در رو و تكميل پرسشنامه انجام گرفته باين نظرسنجي    

 در آن مشاركت داشتند و طي ت علميئ هيياعضا نفر از 15حاصل از اين نظرسنجي كه تعداد 
   . ارائه شده است2، در جدول شددو هفته گردآوري 

  
   تعيين شاخص اولويت خدمت بر اساس نظر مشتري-2جدول 

 شاخص اولويت اولويت سوم اولويت دوم اولويت اول خدمات
 4 2 1 - ليف و ترجمه كتبأتبراي صدور مجوز 

 - - - -  داخل كشور موريتهايأمبراي صدور مجوز 

 21 3 8 1 موريتهاي خارج از كشورأمبراي صدور مجوز 

 - - - - فرصت مطالعاتي براي صدور مجوز 

 1 1 - -  پروژههاي تحقيقاتي دانشگاه برايصدور مجوز

 43 - 2 13 ت علمي دانشكدهئ هييارزشيابي فعاليتهاي پژوهشي اعضا

 - - - -   و دانشجوييبرگزاري همايشهاي علميبراي صدور مجوز 

 20 9 4 1  هماهنگي با شوراي پژوهشي و شوراي گروهها 

 - - - -  اطلاع رساني در خصوص زمانهاي برگزاري كنفرانسها

  
ت علمي ئ هييارزشيابي فعاليتهاي پژوهشي اعضا  يعني؛6خدمت رديف ، 2جدول بر اساس    

 ت علميئ هيياعضارف از طگرفته صورت  هايانتخاب در ميان  رالويتوابالاترين  دانشكده
 بدين .دش اين وظيفه طراحي مبنايگيري رضايت مشتري بر   ابزار اندازهدليل،به همين . دارد

 و خدمت ت علمي دانشكدهئ هيياعضا ،محدوده مطالعه در اين تحقيق شامل مشتريان ،ترتيب
  .است )ت علمي دانشكدهئ هييارزشيابي فعاليتهاي اعضا (مورد ارزشيابي
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مدل سروكوال يكي از  :  و تدوين پرسشنامهآنهاه بندي تدس ، نيازهاي مشترياستخراج
  كه از آنشود مراجع اصلي براي شناسايي نيازهاي مشتري در صنايع خدماتي محسوب مي

ت علمي ئهيبراي استخراج نداي مشتري در هر بعد از روش مصاحبه با اعضاي منتخب 
 كه ي دوره حاضر و ماقبل و كارشناس پژوهشي دانشكدهن پژوهشامعاون ، همچنين ودانشكده

 پژوهشيهاي   در جريان نيازها و خواستهت علميئ هيياعضا ارتباط مستقيم با دليل داشتنبه 
 علاوه بر استخراج تايند تلاش شده است ادر اين فر. بهره گرفته شد  ،آنان قرار دارند

هاي بديهي و پنهان آنها   دقت خواستهبا  با صرف زمان كافي و،هاي تصريحي مشتريان خواسته
   .نظر قرار گيرد نيز مد

 16 اي متشكل از  پرسشنامه،ت علميئ هيياعضاسازي نيازهاي  پس از جمعبندي و خلاصه   
 ياعضاگيري ميزان رضايت  تهيه شد كه از مقياس ليكرت با پنج گزينه براي اندازهپرسش

 مقياس ليكرت از ويژگيهاي .شده استفاده  در خصوص هر يك از پرسشها استت علميئهي
 است كه شايان ذكر .(Hill, 2006) گيري رضايت مشتري برخوردار است مناسبي براي اندازه

الات ؤ، س دانشكدهت علميئ هيياز اعضا نفر چند ارائه بهبا ه پرسشنامه اوليه، يپس از ته
 . شد تعديل وزنگري، ادغام بادر گام بعدشناسايي و  پرسشنامهدر موجود تكراري يا مبهم 

 پرسش آخر به ،شود مشاهده ميطور كه   همان. استآمده مقاله پيوستپرسشنامه نهايي در 
  .پردازد  ميپژوهشي كيفيت خدمات در خصوص ت علميئ هيياعضاارزيابي رضايتمندي كلي 

ونه در وهله اول، انتخاب اندازه نم: نظرسنجيتدوين طرح نظرسنجي و برنامه ريزي اجراي 
جامعه مشتريان . گيري ضروري است مناسب براي حصول اطمينان از دقت مورد نياز در اندازه

  به دليل محدوديت تعداد نفرات،كه براي شركت در نظرسنجي در نظر گرفته شده است
 ، بنابراين است،ت علمي دانشكده مهندسي صنايعيئ هي كل اعضا از نفر25متشكل از تعداد 

 براي تعيين اندازه نمونه. جامعه محدود يا متناهي صورت خواهد پذيرفتگيري از يك  نمونه
  :(Creswell, 2002) گرفت بهره )1( از رابطه توان نفر مي  30بيش از 

)1(  
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گيري اي است كه از آن نمونهدهنده اندازه جامعه  نشانNاندازه نمونه و  nكه  طوريه ب   
 e. درصد از يك توزيع نرمال استاندارد است 2αبيانگر نقطه  2αz ،نينهمچ. شود مي

گيري است كه با مقدار دقت مورد نياز در بيني شده در اندازهدهنده مقدار خطاي پيش نشان
كند تا  اسبه مياندازه نمونه را طوري مح) 1( رابطه ، در واقع.گيري رابطه عكس دارداندازه

100)1%(با اطمينان گيري  مقدار خطاي تصادفي ناشي از اندازه α− حداكثر برابر با مقدارe 
در طول مدت )  نفر25(ت علميئ هيي اعضانظرهايآوري جمع ارسال پرسشنامه براي. باشد

 .دش روز انجام 30

شاخص آلفاي كرونباخ براي ز ا: پژوهشيگيري كيفيت خدمات  تحليل پايايي ابزار اندازه
. (Reynaldo & Santos, 1999)استفاده شدگيري درجه انسجام دروني پرسشها  اندازه

گيري يك مفهوم مشترك در نظر  الاتي كه براي اندازهؤانسجام دروني بدين معناست كه س
ماتريس توان از  مي ،همچنين. اند داشته در عمل نيز امتيازات مشابه يكديگر ،اند گرفته شده
نتايج . دكراستفاده قدرت ارتباط بين هر جفت از پرسشها گيري   براي اندازهالاتؤهمبستگي س

 . ارائه شده است2 در شكل ، صورت پذيرفتهMinitab 15.0تحليل كه با استفاده از نرم افزار 
حاصل شده  0.9383نباخ براي پرسشنامه تحت بررسي برابر با مقدار شاخص آلفاي كرو

گيري يك مفهوم مشترك است كه  الات براي اندازهؤن موضوع بيانگر انسجام بالاي ساي. است
امور  از خدمات دفتر ت علميئ هيياعضا همان ميزان رضايت ،اين مفهوم مشترك در واقع

 حذف هيچ كدام از پرسشها بهبود ، در نظر نگرفتن يا به عبارتي،همچنين. استي پژوهش
 چنانچه نتايج با دقت. كرونباخ به همراه نخواهد داشتدر جهت افزايش آلفاي چشمگيري 

 با ساير است كه مقدار همبستگي آن  تنها سؤالي13توان گفت كه پرسش  ملاحظه شود، مي
ثير اندكي در افزايش أ ت كمتر است و به همين دليل، حذف آن0.5پرسشهاي پرسشنامه از حد 

توانيم نتيجه بگيريم كه  غيير اندك مينظر از اين ت صرف. مقدار آلفاي كرونباخ داشته است
 كيفيت خدمات پژوهشيگيري مفهوم  پرسشنامه حاضر از قابليت اطمينان مناسب براي اندازه

 .برخوردار است
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Cronbach's Alpha = 0.9383 
Omitted Item Statistics 
 

                       Adj.               Squared 
Omitted   Adj. Total  Total   Item-Adj.  Multiple  Cronbach's 
Variable        Mean  StDev  Total Corr      Corr       Alpha 
item 1        59.522  7.919      0.6672    0.7524      0.9350 
item 2        59.348  7.860      0.7730    0.7780      0.9318 
item 3        59.000  8.006      0.6593    0.8265      0.9349 
item 4        59.000  8.074      0.5666    0.7746      0.9373 
item 5        59.261  7.978      0.6279    0.9045      0.9360 
item 6        59.304  7.911      0.7988    0.9283      0.9313 
item 7        58.957  7.883      0.8206    0.9459      0.9307 
item 8        58.739  8.018      0.7743    0.8875      0.9325 
item 9        59.391  7.930      0.6620    0.8882      0.9351 
item 10       59.087  7.988      0.7806    0.8664      0.9322 
item 11       58.652  8.009      0.8184    0.8301      0.9317 
item 12       59.043  8.014      0.6050    0.7943      0.9365 
item 13       59.261  8.108      0.5054    0.7084      0.9390 
item 14       59.043  7.980      0.7052    0.7471      0.9337 
item 15       59.261  8.092      0.6428    0.8271      0.9354 
 

  پژوهشي تحليل پايايي پرسشنامه اندازه گيري كيفيت خدمات-2شكل 
 

   پژوهشيگيري كيفيت خدمات  ابزار اندازهتحليل روايي 
پردازد كه موارد مندرج در پرسشنامه تا چه اندازه   به بررسي اين موضوع مي»اعتبار محتوايي«

 مثلاً[ چه اندازه دامنه مفهوم تحت بررسي  تا، و از سوي ديگراردگيري مطابقت د با هدف اندازه
 را تحت پوشش قرار ]يت علمي از كيفيت خدمات دفتر امور پژوهشئ هيياعضارضايت 

براي تهيه پرسشنامه مورد نظر سعي شد تا علاوه بر ، طور كه توضيح داده شد همان. دهد مي
استخراج پرسشهاي معتبر همچون مدل ابعاد كيفيت خدمات براي  استفاده از منابع علمي 

 گروه منتخبي از آنان در خصوص تهيه هاي و پيشنهاد دانشكدهتاداناس نظرهايمناسب، از 
 يك نسخه از پرسشنامه در مرحله ، از سوي ديگر.محتواي مناسب براي پرسشنامه استفاده شود

 ارائه و از آنان خواسته شد تا در صورت عدم تطابق محتواي تادانتكميل به هر يك از اس
پرسشنامه با استنباط آنان از شاخصهاي ارزيابي كيفيت خدمات واحد پژوهشي دانشكده، موارد 

 كامل تاداندر اين مرحله نيز محتواي پرسشنامه از سوي اس. را براي اصلاح به اطلاع برسانند
 كه براي پرسشنامه در نظر گرفته شده است مجموعه  پرسشهايي،بنابراين. تشخيص داده شد

 دانشكده و  پژوهشي، كارشناست علميئ هيياعضاكاملي است از كليه مواردي كه به نظر 
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 از كيفيت خدمات ارائه ت علميئ هيياعضاگيري رضايت  دانشكده براي اندازهمعاون پژوهشي 
    . ضروري استيامور پژوهششده در دفتر 

گيري تلاش براي پاسخ به اين پرسش   يك ابزار اندازهخصوص در »ر معيارياعتبا«يد يأت   
گيري يك مفهوم توسط ابزار مورد نظر با نتايج ديگر  است كه آيا نتايج حاصل از اندازه

 در ،طور كه پيش از اين نيز اشاره شد همان.  يا خيرداردشاخصها براي همان مفهوم همبستگي 
 را با ت علميئ هيياعضا كه ميزان رضايتمندي كلي  شدگرفتهاين پرسشنامه پرسشي در نظر 

منزله معياري براي ه  اين پرسش ب،در واقع. گيرد  اندازه ميايگزينهاستفاده از يك مقياس پنج 
تحليل  از دو روش آماري در اين مطالعه .تحليل ميزان اعتبار پرسشنامه قابل استفاده است

در مرحله  .ه شد معياري بهره گرفتربراي بررسي اعتبا واريانس ن و آناليزمهمبستگي اسپير
در نفر  25 يعني تعداد ؛طراحي پرسشنامه كليه اعضاي هيئت علمي دانشكده مهندسي صنايع

  .نظرسنجي مشاركت داشتند
  

 نتايج مربوط به تحليل همبستگي ميان هر يك از پرسشهاي پرسشنامه با ميزان رضايت كلي اعضاي -3جدول
  ت علميئهي

Spearman Rank Order Correlations (Spreadsheet1) 
MD pairwise deleted 
Marked correlations are significant at p <.05000 

  ضريب اسپيرمن تعداد اعداد  
2−nt  valuep −  

 0,0005 4,0447 0,6447 25 1پرسش 
 0,0000 5,7104 0,7658 25 2پرسش 

 0,0021 3,4740 0,5866 25 3سش پر
 0,0081 2,8988 0,5173 25 4پرسش 
 0,0802 1,8301 0,3565 25 5پرسش 
 0,0310 2,3044 0,4410 24 6پرسش 
 0,0182 2,5418 0,4683 25 7پرسش 
 0,0072 2,9518 0,5242 25 8پرسش 
 0,0032 3,2915 0,5659 24 9پرسش 
 0,0136 2,6841 0,4967 25 10پرسش 

 0,0000 5,0993 0,7285 25 11رسش پ
 0,0013 3,6636 0,6071 25 12پرسش 
 0,0005 4,0379 0,6441 25 13پرسش 
 0,0015 3,6118 0,6,16 25 14پرسش 
 0,0046 3,1396 0,5477 25 15پرسش 
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اسپيرمن را كه مابين هر يك از پرسشهاي   ميزان ضريب همبستگي3بر اين اساس، جدول    
اين محاسبات با استفاده از . دهد  نشان مي،رسش رضايت كلي محاسبه شده استپرسشنامه و پ

طور كه بر اساس مقادير ستون همان.  انجام شده استStatistica 6.0افزار  نرم
valuep  همبستگي مثبت معناداري را ،13 و 5 دو پرسشجز ب،پرسشها  تمام ،مشهود است−

دو با حذف كه رسد  نظر مي به،بنابراين. دهند ويان نشان ميبا ميزان رضايت كلي دانشج
 ت علميئ هيياعضاگيري مفهوم رضايت   هدف اندازهرپرسشنامه حاصل دقيقاً ب، پرسش

 برخي خصوصهاي مفقود باعث شده است تا در  در اين جدول وجود داده. انطباق داشته باشد
براي به علاوه،  .ركت كنندگان كمتر باشداز پرسشها تعداد اعداد قابل دسترس از تعداد كل ش

 بدين ترتيب كه مقدار ميانگين شد،تحليل واريانس استفاده يد اعتبار معياري از روش يتأ
عنوان متغير رفتار در ه  باستادعنوان متغير پاسخ و سطح رضايت كلي ه الات پرسشنامه بؤس

ر امتياز حاصل از پرسشنامه نيز  مقداافزايش ميزان رضايتمندي كلي استاد با . نظر گرفته شد
valuepاين افزايش ميانگين بر اساس مقدار . افزايش يافته است  حاصل كاملاً معنادار −

گيري رضايت مشتري طراحي  اي كه با هدف اندازه گيريم كه پرسشنامه  نتيجه مي،بنابراين .است
 13 (است؛ اگر چه با حذف دو پرسش براي اين منظور از روايي لازم برخوردار ،شده است

گيري با  توان بر دقت و صحت نتايج حاصل از اندازه مي  پرسش اوليه15از مجموع ) 5و
  . پرسشنامه نيز افزود

   

One-way ANOVA: mean of items 1-15 versus Overall Satisfaction  
 
Source                DF     SS     MS      F      P 
Overall Satisfaction   2  6.287  3.143  22.46  0.000 
Error                 22  3.079  0.140 
Total                 24  9.366 
 
S = 0.3741   R-Sq = 67.13%   R-Sq(adj) = 64.14% 
 
 
                           Individual 95% CIs For Mean Based on 
                           Pooled StDev 
Level   N    Mean   StDev  -----+---------+---------+---------+---- 
3       4  3.0964  0.2276  (------*-----) 
4      10  4.1043  0.4316                     (---*---) 
5      11  4.5576  0.3531                             (---*---) 
                           -----+---------+---------+---------+---- 
                              3.00      3.60      4.20      4.80 
Pooled StDev = 0.3741  

  تحليل واريانس براي امتياز حاصل از پرسشنامه به ازاي سطوح مختلف رضايت كلي استاد -3شكل 
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  پژوهشيصتهاي بهبود كيفيت خدمات شناسايي و اولويت بندي فر
عملكرد -براي شناسايي فرصتهاي بهبود از روشهاي مختلف همچون ترسيم نمودار اهميت

توان از طريق محاسبه ضريب   مي،همچنين. (Saghaei & Kavoosi,2005)شود استفاده مي
ر يك از اهميت هر نياز و ادغام آن با امتياز شكاف مربوط درجه نياز به بهبود را براي ه

  (Saghaei, Kavoosi & Samimi, 2004). دكرنيازهاي مشتري محاسبه 
ضرب امتياز اهميت هر خواسته در  در اين مطالعه براي محاسبه شاخص بهبود از حاصل   

 هر يك از نيازهاي مشتري كه ،بدين ترتيب. امتياز شكاف مربوط به آن خواسته استفاده شد
 ذكر است كه شايان.  براي بهبود در اولويت قرار دارد،افت كندامتياز شاخص بهبود بالاتري دري

كارگيري تحليل آماري ه براي محاسبه وزن اهميت هر خواسته از روش غير مستقيم مبتني بر ب
     .ضريب همبستگي استفاده شد

طور كه  همان.  استفاده شد4   براي تعيين اولويتهاي بهبود از نمودار پارتو مطابق شكل 
 ،بنابراين. اند شان به صورت نزولي مرتب شده  بر مبناي درصد فراوانيشود، پرسشها ه ميمشاهد

دسترسي آسان از «. است با بالاترين امتياز شاخص بيانگر اولويت اول براي بهبود 2پرسش 
ساعات كاري « و »يمرتب و آراسته بودن فضاي اتاق دفتر امور پژوهش«، »طريق تماس تلفني

 يترين اولويتهاي اعضا  به عنوان مهم»يفاده از خدمات دفتر امور پژوهش استبرايمناسب 
  . اند شدهعلمي در زمينه پاسخگويي و رسيدگي به امور پژوهشي مطرح  تئهي

  
  از خدمات پژوهشتادان  شاخص بهبود براي نيازهاي اس-4جدول 

ياز   كد
ن

  

١٦  ١٥  ١٤  ١٣  ١٢  ١١  ١٠  ٩  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  

جه 
در

يت
اهم

  

0,622  0,759  0,646  0,599  0,385  0,476  0,547  0,583  0,567  .0627  0,783  0,634  0,654  0,676  0,56  1  

از 
امتي

اف
شك

  

1,24  1,04  0,72  0,76  0,96  1  0,68  0,48  1,12  0,823  0,4  0,76  1,04  0,76  1  0,72  

ص 
شاخ بود
به

  

0,772  0,789  0,465  0,455  0,369  0,476  0,372  0,28  0,635  0,522  0,313  0,482  0,68  0,514  0,56  0,72  
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   نمودار پارتو براي تعيين فرصتهاي بهبود-4شكل 
 

  رضايت مشتري بر اساس مشخصات مشتريانتحليل و بررسي

 ويژگيهاي مشخصه مشتري و نحوه رفتار او در استفاده از محصول يا يانكشف ارتباط م
ن در حوزه تحليل رفتار مصرف ا توجه محققموردنكات خدمات عرضه شده به او همواره از 

اين . كاوي اهميت خاصي نيز پيدا كرده است  كننده بوده است كه اخيراً با توسعه روشهاي داده
 تعريف شرح حال ،بندي بازار و همچنين بندي مشتري يا گروهموضوع با عناويني نظير دسته

نيز در اين تحقيق . گيرد مورد اشاره قرار ميمشتري در مراجع مختلف از جمله مقالات و كتب 
رتبه دانشگاهي   متشكل ازت علميئ هيياعضا ان مشخصاتيشف روابط موجود مبراي ك
 از خدمات  آنانمنديبا ميزان رضايت  در دانشكدهفعاليت آنانسابقه  ت علمي وئ هيياعضا

الات ؤ سخصوصدر  ت علميئ هيياعضا، علاوه بر دريافت پاسخ  پژوهشارائه شده در واحد
 چون اعتبار پرسشنامه براي  كهاست گفتني .نيز ثبت شد مشخصات آنان ،اصلي پرسشنامه

  بر اساس توضيحات مندرج در قسمت قبلت علميئ هيياعضاگيري ميزان رضايت  اندازه
 ، بنابراين،يد شده و اصلاحات لازم در زمينه بهبود محتواي پرسشنامه صورت پذيرفته استيأت

در اين قسمت . خواهد شدهاي آتي استفاده  عنوان مبناي تحليله ياز حاصل از پرسشنامه باز امت
  .شده استبا دو ويژگي آنها تحليل تادان  مناسب ارتباط بين رضايتمندي اسياستفاده از روشبا 
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بررسي رابطه بين رتبه دانشگاهي اعضاي هيئت علمي و ميزان رضايت آنان از خدمات 
هاي مختلف   رتبهبا تاداناز آنجا كه نوع خدمات ارائه شده به اس :د پژوهشيارائه شده در واح

   بنابراين دارد،تفاوت خاصي ن دهي  در خصوص نحوه امتياز)مربي، استاديار، دانشيار و استاد(
 ، به عبارت ديگر؛شان مرتبط باشد رسد كه ميزان رضايت آنان با رده دانشگاهي به نظر نمي

 در چهار رده مربي، استاديار، دانشيار و استاد تادانين رضايتمندي كلي اسانتظار داريم ميانگ
 متغير رتبه دانشگاهي استاد يك متغير ترتيبي با چهار مقدار است و .كامل با هم برابر باشد

نشان  4 و 3، 2، 1مقادير مورد پذيرش آن مربي، استاديار، دانشيار و استاد هستند كه با كدهاي 
در . اي ترسيم شده است صورت جعبهه  رتبه دانشگاهي بعاملنمودار مربوط به  .شوند داده مي

اين نمودار محور عمودي اندازه شاخص رضايت مشتري است كه با محاسبه ميانگين 
. دهد  را نشان ميعاملشود و محور افقي سطوح مختلف  پرسشهاي پرسشنامه حاصل مي

طور ه دهد كه پراكندگي امتياز رضايت ب  نشان مي5اي در شكل  بررسي بصري نمودار جعبه
 ميزان ميانگين امتياز ،همچنين.  بر حسب رتبه دانشگاهي استاد متفاوت استچشمگيري

 .ها كمتر است  يعني براي گروه استادياران در مقايسه با ساير دسته؛2رضايت به ازاي رتبه 
\  
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گيري شاخص رضايت مشتري در مقابل سطوح عامل رتبه دانشگاهي براي اندازهاي   نمودار جعبه-5شكل 
  استاد
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عنوان عضو هيئت علمي دانشكده و ميزان رضايت ه  بتادانبررسي رابطه سابقه فعاليت اس
از آنجا كه طي ساليان گذشته تغيير خاصي در نحوه ارائه خدمات :  آنان از خدمات پژوهشي

 انتظار ، بنابراين، است صورت نگرفتهحد پژوهشي دانشكدهبه اعضاي هيئت علمي در وا
ثير سابقه حضور آنها در هيئت علمي دانشكده أ تحت تتاداننداريم كه ميزان رضايتمندي اس

 اعضاي جديد هيئت علمي دانشكده نسبت به  كهرسد  اگر چه به نظر مي،قرار داشته باشد
 .ي برخوردارندبيشتردهي از حساسيت  امتيازنظامويژه در خصوص ه خدمات دفتر پژوهشي ب

متغير سابقه فعاليت استاد در دانشكده يك متغير پيوسته است كه در حال حاضر كمترين مقدار 
نمودار مربوط به ارتباط بين متغير  .است سال 34 سال و بيشترين مقدار آن برابر با يكآن 

 چرا ،ش تصوير شده استسابقه حضور و شاخص رضايت مشتري با استفاده از نمودار پراكن
دهد كه ميانگين  نشان مي 6در شكل نمودار پراكنش. استكه مقدار هر دو متغير از نوع پيوسته 

از آنجا كه . يابد امتياز رضايت با افزايش ميزان سابقه فعاليت استاد با شيب ملايمي افزايش مي
 نبايد همبستگي بالايي ،براين بنا،رسد پراكندگي نقاط در حول خط مستقيم نسبتاً زياد به نظر مي
 .بين ميزان رضايت با سابقه حضور استاد وجود داشته باشد
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 نمودار پراكنش براي اندازه شاخص رضايت مشتري در مقابل ميزان سابقه فعاليت استاد در -6شكل 

  دانشكده
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  گيرينتيجه
 كيفيت خدمات پژوهشي در معاونت پژوهشي يدر اين تحقيق شناسايي فرصتهاي ارتقا

براي اين . شده استدانشكده مهندسي صنايع دانشگاه علم و صنعت ايران تحليل و بررسي 
 ،گيري كيفيت خدمات و سپسطراحي ابزار اندازهمرحله  دو به روند اجراي پروژه ،منظور

ز شناسايي گروه  پس اخصوص،در اين . اجراي نظرسنجي و تحليل شكاف عملكرد تقسيم شد
اي از طريق دريافت نداي مشتري و  ترين نوع خدمت، پرسشنامه اصلي مشتريان و تعيين مهم

در . ت علمي تهيه و از نظر پايايي و روايي مورد آزمون واقع شدئ هييشناسايي نيازهاي اعضا
س يي همچون آلفاي كرونباخ، ضريب همبستگي اسپيرمن و تحليل واريانروشهااين زمينه از 
ت علمي دانشكده مورد ئ هييپرسشنامه اصلاح شده براي نظرسنجي از اعضا. استفاده شد

ت علمي با ئ هييهاي اعضا استفاده قرار گرفت و بر اساس تحليل ارتباط هر يك از خواسته
از . دشقضاوت كلي آنان از كيفيت خدمات ارائه شده، ضريب اهميت هر خواسته محاسبه 

ت علمي امكان شناسايي فرصتهاي ئ هيييب اهميت نيازهاي اعضاادغام امتياز شكاف و ضر
 بر افزايش ميزان رضايتمندي اعضا از كيفيت خدمات پژوهشي  راثيرأ كه بيشترين ت،بهبود
 تادان با استفاده از پرسشنامه طراحي شده ارتباط بين رضايتمندي اس،همچنين.  فراهم شد،دارند

از آنجا كه . شدهي و سابقه حضور در دانشكده تحليل  يعني رتبه دانشگا؛با دو ويژگي آنها
 به نظر ، دانشگاه علم و صنعت ايران نيز قرار گرفته استنمسئولامورد توجه نتايج اين تحقيق 

هاي دانشگاه  پيشنهاد شده در اين تحقيق قابل تعميم به ساير دانشكدهكه روش شناسيرسد  مي
  . باشد) همعاونت پژوهشي دانشگا(و در سطح كلان تر 

 محاسبه ضريب  به منظورتوسعه مدل طراحي شده براي استفاده از روش مقايسات زوجي   
 با استفاده از رويكرد ،علاوهه  ب.استاهميت نيازهاي مشتري مورد علاقه نويسندگان مقاله 

QFD  هاي عملكردي  گيري از رضايت مشتري را به مشخصه نتايج حاصل از اندازهمي توان
شود كه مدل  كيد ميأ بر اين موضوع ت،در نهايت .كردژوهشي دانشكده تبديل واحدهاي پ

گيري رضايت مشتري و شناسايي سروكوال در سازمانهاي خدماتي به تعيين استراتژي اندازه
 كار بر روي توسعه ،لذا. ده استكرنواحي بحراني و مهم اثرگذار بر رضايت كمك زيادي 
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فرد محيط و مشتريان نيز ه خدماتي كه با ويژگيهاي منحصر بمدلهاي اين چنيني در سازمانهاي 
  .د شو توصيه مي،تطابق داشته باشد

  
  تقدير و تشكر

 حمايت دليلبه ن دانشكده مهندسي صنايع دانشگاه علم و صنعت ايران او معاوناز رئيس و 
قاتي ت علمي دانشكده براي به ثمر رسيدن اين مطالعه تحقيئ هييكليه اعضاآنان و نيز از 

 .   شود صميمانه تشكر مي
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  پيوست
  پرسشنامه اولويت بندي خدمات دفتر امور پژوهش

  استاد گرامي

با اهداي سلام، دفتر امور پژوهش دانشكده در نظر دارد به منظور تعيين اولويت خدمات ارائه شده و بهبود روند 
  .ي شده استآور مطابق جدول ذيل عمده فعاليتهاي اين دفتر براي اطلاع جمع. آن از شما نظرخواهي نمايد

هاي كاري  بندي خدمات مشروحه ذيل، ما را در انتخاب حوزه خواهشمند است با اعمال درجه اهميت و اولويت
  .مناسب به منظور بهبود در روند نظام خدمات پژوهشي ياري فرماييد

 .شود قبلاً از همكاري و بذل توجه شما تشكر و قدرداني مي

ف
 توضيحات فعاليت ردي

 آوري نظرهاي داوران، طرح در شورابررسي پرونده متقاضي، اعلام به مؤلف، جمع ليف و ترجمه كتبأصدور مجوز ت 1

 بررسي مدارك رسيده و طرح در شوراها و اعلام نظر به مدير امور پژوهش دانشگاه صدور مجوز براي مأموريتهاي داخل كشور  2

سيده و طرح در شوراها و اعلام نظر به مدير امور پژوهش دانشگاهبررسي مدارك ر صدور مجوز براي مأموريتهاي خارج از كشور 3  

 بررسي مدارك رسيده و طرح در شورا و مكاتبات بعدي با متقاضي صدور مجوز براي فرصت مطالعاتي  4

5 
هاي تحقيقاتي صدور مجوز براي  پروژه

 دانشگاه
 رسيدگي به مدارك و طرح در شورا

6 
عضاي هيئت ارزشيابي فعاليتهاي پژوهشي ا

 علمي دانشكده
آوري مستندات و محاسبه شاخصها و هماهنگي با معاونت پژوهشي كمك براي جمع

 دانشگاه

صدور مجوز براي  برگزاري همايشهاي علمي  7
  و دانشجويي

 بررسي مدارك رسيده و طرح در شورا

هماهنگي با شوراي پژوهشي و شوراي  8
  گروهها 

 ايجاد هماهنگيهاي مربوط

ع رساني در خصوص زمانهاي برگزاري اطلا 9
  كنفرانسها

 

 
:لطفا بر اساس اهميت خدمت جدول زير را تكميل فرماييد  

:خدمتي كه از نظر شما  شماره خدمت 

  در اولويت اول قرار دارد

  در اولويت دوم 

  در اولويت سوم

 .مند سازيد مستدعي است ما را از نظرها و انتقادات سازنده خود بهره
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  بسمه تعالي
 

 پرسشنامه اندازه گيري ميزان رضايت مشتري
  استاد گرامي جناب آقاي ، سركار خانم
گيري ميزان رضايت جناب عالي با سلام، اين پرسشنامه با هدف اندازه

از خدمات ارائه شده توسط دفتر معاونت پژوهشي دانشكده در 
ه شده خصوص فرمهاي امتياز پژوهشي ساليانه اعضاي هيئت علمي تهي

خواهشمند است با اعلام نظر خود ما را در ارائه هرچه بهتر اين . است
خواهشمند است به سؤالاتي كه در مورد شما . خدمت ياري فرماييد

  . كاربرد ندارد، پاسخ ندهيد
  با تشكر كارشناس معاونت پژوهشي دانشكده صنايع
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