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 چکیده
ها به روشنی رقابت را  رود و در دهه اخیر دانشگاه نظام آموزش عالی در کشور به سوي انتفاعی شدن پیش می

خدمات به عنوان رکن  تیفیبر ک بازاریابیحوزه  يها هیمطالعات و نظراند.  در عرصه جذب دانشجویان آغاز کرده
آموزشی عاملی  کیفیت خدمات بهبود نیدارند. بنابرا دیتاک و دستیابی به مزیت رقابتی یدر اثربخش یاساس

 يبرا يسروکوال فاز يساز مفهومبا هدف  زیربنایی براي جدب دانشجویان در نظام آموزش عالی است. این مقاله
 .صورت گرفته استنظام آموزش عالی بطور اعم و دانشگاه امیرکبیر به طور اخص خدمات در  تیفیسنجش ک

هاي امروزي  زار سنتی در سنجش کیفیت خدمات است که براي استفاده در فضاي سازمانمقیاس سروکوال یک اب
نیاز به یک بازنگري اساسی دارد. در این مطالعه کوشش شده است تا با استفاده از مفاهیم منطق فازي، مقیاس 

د. جامعه آماري سنتی سنجش کیفیت خدمات با عنوان سروکوال فازي طراحی و الگوریتم اجرایی آن بازنمایی شو
گیري از روش  دهند. براي نمونه مطالعه حاضر را اساتید و خبرگان باسابقه دانشگاه امیرکبیر تشکیل می

نفر خبره به اشباع نظري دست پیدا شد. در این مطالعه الگویی  13گیري هدفمند استفاده شد و در نهایت با  نمونه
شده است. ابعاد اصلی مدل عبارتند از: عوامل ملموس، اعتبار، مبتنی بر تحلیل شکاف براي سروکوال فازي ارائه 

عملکرد و استفاده از اعداد فازي -پاسخگویی، اعتماد و همدلی. با استفاده از یک الگوي مبتنی بر تحلیل اهمیت
 مثلثی الگوي سروکوال فازي طراحی و ارائه شده است. 

 
 

 بازاریابی سروکوال، منطق فازي، کیفیت خدمات، واژگان کلیدي: 
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 مقدمه -1
بار در مطالعات پاراسورامان  و همکاران  نیاست که نخست» خدمات تیفیک«سروکوال  مخفف عبارت 

خدمات ارائه کردند و نام آن را سروکوال قرار دادند.  تیفیسنجش ک يرا برا یاسی) مطرح شد. آنها مق1986(
و  يگردشگر وزش،بانک، آم مه،یف مانند بمختل یخدمات موسسات خدمات تیفیسنجش ک يبرا اسیمق نیا

 لیتعد 1988سروکوال توسط پاراسورامان و همکاران به سال  اسیدست قابل استفاده است. مق نیاز ا يموارد
 نانیاطم تیقابل ،ییمحور عوامل قابل لمس، اعتماد، پاسخگو 5بر  یسروکوال مبتن اسیمطالعه مق نیشد. در ا
مختلف پاراسورامان و  یدر موسسات خدمات اسیمق نیرش استفاده و رواج ا. با گستدیارائه گرد یو همدل

؛ 1985سروکوال پرداختند (پاراسورامان و همکاران،  اسیبه بهبود مق 1993و  1991 يها همکاران در سال
 دیجد يها يازمندیشده است تا با ن جادیا یراتییتغ زین اسیمق نی). به مرور در ا1994؛ 1991؛ 1988

است.  يشکاف فاز لیاستفاده از تحل اسیمق نیا ییها یو بروزرسان لاتیعداز ت یکیان همگام شود. پژوهشگر
از منطق  کردیرو نیاست. با استفاده از ا يشکاف فاز لیسروکوال و تحل ياز دو الگو یقیتلف يسروکوال فاز

 کردیمطالعه را با رو نیلاو 2006و همکاران به سال   وی. لشود یخدمات استفاده م تیفیسنجش ک يبرا يفاز
آکار و انجام شده است ( يبر سروکوال فاز یمبتن يادیارائه کردند. بعد از آن مطالعات ز يسروکوال فاز

 ).2019و همکاران،  بهدیگلو؛ 2019همکاران، 
مختلف از جمله خدمات هستند،  يها ازمند رقابت در عرصهین يامروز يها ه سازمانیلکباً یه تقرکاز آنجا 

ها  برخوردار است. سازمان يا ت قابل ملاحظهیدار ازاهمیپا یت رقابتیبه مز یابیت در دستیفکیه خدمات با یاار
نند. تجربه که یان ارایبه مشتر یتیفکیرند خدمات با ی، ناگزیرقابت يت در بازارهایها جهت بقاء و موفق تکو شر

جارت و ها است ( تکدر شر يش سودآوریافزال یاز دلا يتوسط مشتر یافتیه بهبود درخدمات درکنشان داده 
ان خود هستند، اغلب یفراتر از انتظارات مشتر یننده خدماتک هیه اراک ییها تکشر .)2019همکاران، 

ت یفکیباعث شد  يمدار يبه مشتر ییر الگو از صنعت گراییبرخوردارند. درواقع تغ يان وفادارتریازمشتر
 کیش. )2018آلتنتاس، رد (یها قرار گ تکانون توجه شرک، در يرش رشد و سودآویافزا يخدمات، در راستا

ت یفکیاست. در بر داشتن  یاتیح يامر نظام آموزش عالی يبقا يت بالا برایفکیه خدمات با یه اراکست ین
ت سهم بازار و یگذارد و در نها یر میت تاثکشر یک یت رقابتیبر مز يت مشتریله حفظ حمایخدمات بوس

نظام در  یرقابت ياهرم ها شیت بالا به عنوان افزایفکیه خدمات با یخواهد داشت. ارا یپرا در  يسود آور
نظام است  يضرور دانشجویانه خدمات بهتر به یشود. به منظور ارا یاز بازار میل به نیتبد آموزش عالی
). مطالعات در 2015استفانو و همکاران، ند (ینما كدر یآنان را به درست يازهایانتظارات و ن آموزش عالی

رنده یت خدمات، دربر گیفکیو يمشتر تیاها درخصوص رض يه داورکدهد  یگر نشان مید يبخش ها
نظام درگستره  نند.ک یسه میموردنظر مقا دانشگاه یرد واقعکه انتظارات خودرا با عملکاست  یانیمشتر

ن چشم یافته اند. چنیش یگرا ده انگاشتنیبه سمت ناد دانشگاهر یر ارزش خدمات و تصوینظ ی، عواملآموزشی
اترلا و مگردد ( ینیش بیص اشتباه و ضعف پیاز تشخ یناش لاتکتواند سبب بروز مش یم ییها یپوش

 . )2019همکاران، 
ها و  از آن که منطبق باخواسته شیها، ب سازمان يتا چند دهه قبل محصولات و خدمات ارائه شده از سو

نقش  گری. به عبارت درفت یدسان طراح آنها به شمار مفکر خلاق مهن جهیآنها باشد، نت انیالزامات مشتر
سازمان بودند که در  سانمهند نیو ا شد یمصرف کننده قانع، محدود م کیدر اکثر موارد تنها به  يمشتر

آخر قرن گذشته دوام  يها تفکر تنها تا دهه نی. اما اکردند یم يباز زیرا ن يمحصول نقش و نیتکو ندیفرا
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سطح توقعات  شیافزا تیشدن اقتصاد و در نها یجهان ،يتجار يمرزها یبازارها، فروپاششدن  یداشت و رقابت
لام و موندال، آ( دیگرد انیها و الزامات مشتر ت به خواستهیتوجه و اهم شیموجب افزا ان،یو الزامات مشتر

رشد  ،يساز یجهان ها، یون زدائقان لیاز قب یابیبازار يها نهیگسترده در زم راتیی). الزامات و تغ2018
تا  شدهموجب  نیاطلاعات نو يو فناور يدر انتظارات مشتر رییتغ نده،یفزآ یرقابت يفشارها د،یجد يها شرکت
 یابیاستفاده از بازار يها بجا . اکنون سازمانندیخود بر آ یابیبازار يها تیدر فعال رییتغ يها در جستجو سازمان

 يآورده اند که بر مبنا يرو یابیاز بازار يدیبه نوع جد  یابیبازار ختهیانه آمبر عناصر چهارگ یمبتن یسنت
اومن و ب( ندیگو یم  يا رابطه یابیاست و آنرا بازار یخارج و یداخل انیها و تعاملات با مشتر ارتباطات، شبکه

ن به یک عرصه رقابتی نظام آموزش عالی نیز در بسیاري از کشورها و ازجمله کشور ایرا ).2017همکاران، 
تبدیل شده است. با رشد تعداد مراکز آموزشی مختلف و نظر به انتفاعی بودن جذب دانشجویان، اکنون 

اند. آنچه نظام آموزشی را از سایر نهادهاي  اي را براي جذب دانشجویان آغاز کرده ها رقابت گسترده دانشگاه
همیت این حطیه در پرورش نسل نخبه هر کشور است. سازد بحث آموزش نسل آینده و ا انتفاعی متمایز می

ها  اي در این زمینه شناسایی و تببین شود. با تمرکز بر این شاخص هاي معین و ویژه بنابراین باید شاخص
ضمن بهبود کیفیت خدمات نظام آموزشی به اهداف انتفاعی دانشگاه نیز دست یافته شود. در این مطالعه 

ي با استفاده از ابزار سروکوال فاز ینظام آموزش عال یابیبازاروع در قالب بحث کوشش شده است تا این موض
 سازي شود. بررسی و مفهوم

 مبانی نظري پژوهش -2
نشان  اریاست. مطالعات بس یخدمات يها سازمان تیمهم در موفق اریخدمات از جمله عوامل بس تیفیک
سازمان اثر  يها نهیسهم بازار و کاهش هز ،يسودآوربر  مایمطلوب، مستق تیفیاند که ارائه خدمت با ک داده

اثر گذاشته و  ير وفادارینظ يمشتر يو رفتارها يتمندیبر رضا تواند یخدمات م تیفیک نی. همچنگذارد یم
خدمات  تیفیکند. توجه به ک لیخوب تبد ابیعامل بازار کیرا به  يمشتر د،یاستمرار خر نیضمن تضم

 شیمنجر به افزا جهیو در نت يمشتر تیخدمات منجر به رضا تیفید داشت: کرا به همراه خواه تیمز نیچند
موجود موجب  انیو حفظ مشتر دیجد انیمشترجذب  قیخدمات از طر تیفی. کشود یو سهم بازار م يوفادار

خدمات موجب شهرت سازمان،  تیفیک دهد یپژوهش ها نشان م نی. همچنشود یشرکت م شتریب يسودآور
خدمت(تقاضا) از سازمان و  افتیدر شیسازمان، افزا يبرا ها نهیکاهش هز قیاز طر و سود يحفظ مشتر

 ينوشتار ای یزبان يا هیتوص WOMبه اختصار  ایدهان  دهان به یابی. بازارشود یدهان مثبت  م دهان به یابیبازار
داده بالقوه انتقال  انیبه مشتر یراض يمناسب است که توسط مشتر یخدمت ایمحصول  کیدرخصوص 

ارائه خدمات  قیاز طر کنند یتلاش م بیرق يها موجود، سازمان يشدن فضا یبا رقابت نی. همچنشود یم
 ).2018لام و موندال، آگسترش دهند ( ایرا حفظ کرده  ودمتعدد و متنوع، بازار خ

از  يریدگایمداوم و  يافته است و بروزآوریمستمر توسعه  یت خدمات به صورتیفینه کیات در زمیرشد ادب
ت خدمات با کار گرونروس  یفیرامون سنجش کیکند. مطالعات پ یان را فراهم مینیشیها و مشاهدات پ افتهی

ان یدر مشتر ياریبس یرذاتیمشاهده کرد که ارتباطات دهان به دهان ، تأث 1984آغاز شد. گرونروس در سال 
بر  یت خدمات، مبتنیفیاز به کیص شد نن مشخیدارد و همچن یسنت یابیبازار يت هایبالقوه نسبت به فعال

 1985بعدها پاراسورامان و همکارانش در سال  .)2017باومن  و همکاران، ( مشاهدات مصرف کنندگان است
کردند. نگرش  ين مصرف کننده و فروشنده در سطوح مختلف مدلسازیت خدمات را به عنوان شکاف بیفیک
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ه کوال شده است کسرو یرانش منجر به طرح مدل مفهوماکپاراسورامان و هم یافانه و تجربکق، موشیعم
، يریپذ تینان، مسئولیت اطمی، قابلیکیزیابعاد پنجگانه شامل، ابعاد و ظواهر ف يت خدمات را بر مبنایفکی

وال کوال صورت گرفت، سروکمدل سرو يه بعدها روک یلاتیدهد. با تعد یقرار م یابیمورد ارز یضمانت و همدل
انتظارات  ین مدل پس از بررسیل شد. در ایت خدمات تبدیفکی يریجهت اندازه گ يردبه ابزار استاندا

ه شده و یت خدمات ارایفکین یموجود ب يها افکش يریگ ن و اندازهییت خدمات، به تعیفکیان نسبت به یمشتر
و  يازنگرب 1988ن مدل در سال ی) ا55:  1384گران، یو د يشود. (انوار یشده پرداخته م ییانتظارات شناسا

 قابل استفاده است: 1د و در شکل یتحت عنوان مدل سروکوال ارائه گرد

 1985ت خدمات، پاراسورامان، یفیک یمدل مفهوم -1شکل 
 

 

از خدمت  يت مشتریعدم رضا«باشد و عبارت است از:  یدر مدل سروکوال شکاف پنجم م یشکاف اصل
مؤثر  يت خدمات، انتظارات را به عنوان ابزاریفکینه ین در زمیشیمطالعات پ .»ق سازمانیافت شده از طریدر

ال و ی. انتظارات به عنوان ام)2019(عمران و همکاران،  نندک یم یت خدمات معرفیفکی یابیدر ارز
 يها ازها و خواستهیه بتواند نکت است یفکی يدارا یشده است. خدمت ییان شناسایمشتر يها خواسته

ان یز با آن چه مشترین يباشد، انتظارات مشتر ان منطبقیند و با سطوح انتظارات مشترکان را برآورده یمشتر
ن، یند، در ارتباط است. بنابراکد به آنها عرضه یه دهنده خدمات باینند اراک یخواهان آنند و آن چه احساس م

خود انتظار  یافتیاز خدمات در يه مشترکت خدمات نسبت به آن چه یفکیند. ک ین مییتع يت را مشتریفکی
 .)2015استفانو، (شود  یم یابیدارد، ارز

 ارتباطات بیرونی با مشتري

 4شکاف
 1کاف ش

 گفته هاي دیگران نیازهاي فردي تجربه قبلی

 خدمات مورد انتظار مشتریان

خدمات درك شده توسط 
 

 ارائه و تحویل خدمات

هاي ترجمه ادراکات به ویژگی
 

ادراك مدیریت از انتظارات 
 

 3شکاف 

 2شکاف 

 5شکاف 
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 يها که در سال باشد یم رانیا نظام آموزش عالی در هاي معتبر و باسابقه دانشگاهاز  یکی دانشگاه امیرکبیر
دانشجویان، حجم  نکهی. با توجه به ابا افزایش چشمگیر دانشجویان شبانه و الکترونیک مواجه شده است ریاخ

حفظ و  گرید يو از سو افزایش پیدا کرده است يا لاحظهبه صورت قابل م اساتید و مخاطبان این دانشگاه
بهبود کیفیت خدمات توجه به  نیبنابرا ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه باید مدنظر گرفته شود

دانشگاه خدمات  تیفیک یمطالعه به بررس نیمنظور در ا نیا ياست. برا تیبا اهم اریبس آموزشی دانشگاه
کمتر ن است که تاکنون یپرداخته خواهد شد. مسأله مهم ا ان و اساتید این دانشگاهخبرگ دگاهیاز د امیرکبیر

صورت گرفته است، لذا محقق  ایران نظام آموزش عالی در ابزار سنجش کیفیت خدماتدر خصوص  یقیتحق
شان یا يتمندیزان رضایب مین ترتیبپردازد و بد دانشجویان دیدگاه يآورگردن به ینو یدارد با ارائه مدل یسع

 د.ینما یابیارز آموزشی افت شدهیرا از خدمات در

 پژوهشروش  -3
گرایانه است و از منظر رویکرد با رویکرد قیاسی صورت  این مقاله از نظر فلسفه مبتنی بر فلسفه تجربه
. از است که در دانشگاه امیرکبیر انجام شده است بنیاديگرفته است. همچنین از منظر هدف یک پژوهش 

ها یک تحقیق پیمایشی است و از منظر قلمرو زمانی در دسته تحقیقات مقطعی  گردآوري داده نظر روش
 شود. بندي می دسته

ها، مصاحبه و پرسشنامه است. قلمرو مکانی این مطالعه دانشگاه امیرکبیر  ابزار اصلی گردآوري داده
گیري  براي نمونه دهند. تشکیل می یحوزه بازاریاب یدانشگاه نیز اساتیدپژوهش حاضر  يجامعه آمارباشد.  می

گیري هدفمند استفاده شده است. ملاك انتخاب خبرگان در مطالعه حاصل دو ویژگی تحصیلات  از روش نمونه
و سابقه کاري بوده است. در این مطالعه خبرگان باید حداقل مدرك تحصیلی کارشناسی ارشد را در حوزه 

هاي مرتبط با کارآفرینی را نیز دارا  سال سابقه کاري در زمینه داشته باشند. همچنین حداقل ده ینیکارآفر
 اند.  نفر از افراد واجد شرایط در این مطالعه شرکت کرده 13باشند. براین اساس 
هاي انجام شده با روش تحلیل مضمون (تم) انجام شده است. در بخش کیفی با استفاده  تحلیل مصاحبه

هاي اصلی و فرعی طراحی الگوي سروکوال فازي پرداخته شده  ی تمروش تحلیل مضمون (تم) به شناسای
 استفاده شده است. MaxQDAافزار  است. براي انجام تحلیل مضمون از نرم

 ها تحلیل داده -4
از  کیفیت خدمات آموزشی هاي اصلی و فرعی مقولهدر بخش اول از تحقیق حاضر براي شناسایی 

استفاده شده است. شش سوال اصلی براي مصاحبه درنظر گرفته شد  ساختاریافته هاي تخصصی و نیم مصاحبه
ها  وتحلیل قرار گرفت. براي این منظور متن مصاحبه ها با روش تحلیل مضمون مورد تجزیه و نتایج مصاحبه

هاي مرتبط با  ها به واحدهاي معنایی در قالب جملات و پاراگراف چندین بار مطالعه و مرور شد. سپس داده
صلی شکسته شد. واحدهاي معنایی نیز چندین بار مرور و سپس کدهاي مناسب هر واحد معنایی معناي ا

وتحلیل با اضافه شدن هر مصاحبه به همین  بندي شد. جزیان تجزیه نوشته و کدها براساس تشابه معنایی طبقه
شباع نظري رسیدن به ها تا رسیدن به اشباع نظري ادامه یافت. ملاك دستیابی به ا ترتیب تکرار شد. مصاحبه

کد شناسایی گردید که با ملاحظات  517تکرار در کدهاي استخراجی بوده است. در مرحله کدگذاري باز 
 کیفیت خدمات آموزشی هاي اصلی و فرعی مقولهشاخص نهایی دست پیدا شد.  33نهایی انجام شده به 

 ارائه شده است. 2جدول ها به روش تحلیل مضمون در  مستخرج از مصاحبه
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 کیفیت خدمات آموزشی هاي اصلی و فرعی مقوله -1جدول 
 هاي فرعی تم هاي اصلی تم

عوامل 
 ملموس

 يبرا ندیدلپسند و خوشا یطیهوشمند و با امکانات مناسب ، وجود مح ینترنتیسامانه ا کیوجود 
مختلف  يها به بخش انیدانشجو یو مرتب بودن ظاهر کارکنان، سهولت دسترس یآراستگ ان،یدانشجو

 آنها لیدرك و تکم یدانشگاه، راحت يدانشگاه، خوانا و مشخص بودن فرمها

قابلیت 
 اطمینان

مشابه،  یدرس يعدم تداخل واحدها و نبود واحدها ،یلیمناسب با دوره تحص یدرس يارائه واحدها
در زمان  کیروز، انجام خدمات الکترون و مقالات به بوكیخوب مانند ا یآموزش یبانیوجود امکانات پشت

 انیبه دانشجو کیخدمت الکترون حیوعده داده شده، ارائه صح

 ییپاسخگو

کارکنان در  يدر انجام خدمات و اصلاح اشتباهات، توانمند تیمشتاق بودن کارکنان و قبول مسؤول
مناسب به آنها ، مناسب بودن نحوه برخورد کارکنان با  و ارائه راه حل انیحل مشکلات دانشجو

به  دیو جد یاطلاعات لازم در مورد خدمات قبل ۀدانشگاه، ارائ یشلوغ يدر ساعتها انیدانشجو
 يو ازیدر مورد خدمت متناسب با ن انیبه دانشجو شنهادیو ارائه پ ییراهنما ان،یدانشجو

اعتماد 
 (تضمین)

کارکنان به  ییبا مسؤول قسمت، مناسب بودن سرعت پاسخگو انیجوارتباط دانش يسهولت برقرار
و مورد اعتماد و راز دار بودن کارکنان، واضح و قابل فهم  نیام ان،یدانشجو یو کتب یتلفن يتماسها

 انیدانشجو يبودن پاسخ کارکنان به سؤالها

 همدلی

متناسب با  انیب به دانشجوزمان مناس صیخود، تخص يدر حسابها راتییاز تغ انیمطلع کردن دانشجو
 يخدمت در روزها ۀاو، ارائ يدر زمان بروز مشکل برا انیبا دانشجو يکمک و همدرد ،يدرخواست و

رابطه دوستانه و  يو برقرار انیهفته، ...)، گوش دادن به سخنان دانشجو انیپا لاتیتعط اد،ی(اع لیتعط
 با او مانهیصم

 
امل ملموس، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اعتماد (تضمین) و عوهاي اصلی این تحقیق عبارتند از  تم

هوشمند و با امکانات مناسب ، وجود  ینترنتیسامانه ا کیوجود نیز شامل  عوامل ملموس باشند. می همدلی
 یو مرتب بودن ظاهر کارکنان، سهولت دسترس یآراستگ ان،یدانشجو يبرا ندیدلپسند و خوشا یطیمح

 آنها لیدرك و تکم یدانشگاه، راحت يها مختلف دانشگاه، خوانا و مشخص بودن فرم يها به بخش انیدانشجو
هاي سنجش هریک از این عناصر نیز با تحلیل کیفی مشخص شده است. این عناصر در نهایت براي  است. گویه

 استفاده شده است.ی خدمات آموزش تیفیک یو فرع یاصل يها مقولهطراحی مدل نهایی 
براي این منظور نخست باید  .پیشنهادي تحقیق براي انجام سروکوال فازي ارائه شده استدر نهایت الگوي 

 مقیاسی دو گانه پرسشنامه سروکوال براساس هاي تخصصی، هاي استخراج شده از مصاحبه با توجه به مقوله
  و براي مسائل تحلیل شکاف مناسب است. شودتنظیم 

 از استفاده با. شود می استفاده پرسشنامه عبارات کلامی کمی ساختن براي اعداد فازي مثلثی از سپس
ها، دیدگاه  پس از گردآوري داده .شود می زده تخمین تحلیل شکاف فازي فاصله بین انتظارات و ادارکات
 سازي خواهد شد. فازي 4جدول و  3جدول دانشجویان با استفاده از اعداد فازي مثلثی مندرج در 

 درجه براي اهمیت (انتظارات) 5معادل طیف لیکرت  اعداد فازي مثلثی -3جدول 
 اهمیت خیلی بی اهمیت بی متوسط بااهمیت خیلی بااهمیت

(0.75, 1, 1) (0.5, 0.75, 1) (0.25, 0.5, 0.75) (0, 0.25, 0.5) (0, 0, 0.25) 
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 درجه براي عملکرد (ادراکات) 5اعداد فازي مثلثی معادل طیف لیکرت  -4جدول 
 خیلی ضعیف ضعیف متوسط خوب خیلی خوب

(0.75, 1, 1) (0.5, 0.75, 1) (0.25, 0.5, 0.75) (0, 0.25, 0.5) (0, 0, 0.25) 
 شود: سپس میانگین دیدگاه هر فرد در زمینه هر بعد با استفاده از رابطه زیر محاسبه می

𝐹�𝐴𝑉𝐸 =  
∑ 𝑙
𝑛

,
∑ 𝑚

𝑛
,
∑ 𝑢

𝑛
  

دو عدد فازي  F2و  F1افراد در بعد عملکرد و اهمیت محاسبه شود. اگر  سپس باید تفاضل فازي دیدگاه
 مثلثی باشند آنگاه فاصله این دو عدد با فرمول زیر محاسبه خواهد شد:

F1 = (l1, m1, u1) 

F2 = (l2, m2, u2) 

𝐺(𝐹1, 𝐹2) = �1
3

[(𝑙1 − 𝑙2)2 + (𝑚1 − 𝑚2)2 + (𝑢1 − 𝑢2)2]  

 )2013، لوپو و همکاران، 2010، لین، 2000چن، (
) محاسبه 1999با استفاده از الگوریتم پیشنهادي سی و چن ( �𝑔𝑞�سپس وزن مربوط به فاصله هر سوال 

خیلی «شده است. در این روش باید مشابهت میان میزان اهمیت هر متغیر از دیدگاه هر فرد با عبارت کلامی 
 یرد:مورد سنجش قرار گ» زیاد

𝑈𝑆�𝐼𝑞
𝑠, 𝑉𝐻, � =

min {𝑈𝑡�𝐼𝑞
𝑠�, 𝑈𝑡(VH)}

𝑚𝑎𝑥{𝑈𝑡�𝐼𝑞
𝑠�, 𝑈𝑡(VH)}

 

است.  »خیلی زیاد«عبارت کلامی  VHهر یک از سوالات،  qهر یک از افراد،  sدر رابطه فوق منظور از 
𝐼𝑞ام با علامت qمینه اهمیت سوال ام در زsهمانطور که پیشتر نیز بیان شد دیدگاه فرد 

𝑠 شود. بر  نشان داده می
 این اساس شکاف موزون به صورت زیر محاسبه خواهد شد:

𝑔�𝑞
𝑠 = 𝑔𝑞

𝑠 . 𝑈𝑆�𝐼𝑞
𝑠, 𝑉𝐻, �;    𝑠 = 1,2, … , 𝑆 ; 𝑞 = 1,2, … , 𝑄 

𝑔�𝑞روي  ^(توضیح: علامت 
𝑠 که نشان دهنده عدد فازي است  ~علامت  نشان دهنده موزون بودن است و با

 نباید اشتباه گرفته شود.)
𝑔�𝑞پس از آنکه تفاضل موزون دیدگاه افراد در بعد اهمیت و عملکرد 

𝑠 آل مثبت و  تعیین گردید باید ایده
𝑔�𝑞منفی براي 

𝑠 آل مثبت  مشخص شود. ایده𝑚𝑎𝑥�𝑔�𝑞
𝑠� آل منفی  و ایده𝑚𝑖𝑛�𝑔�𝑞

𝑠� باشد. اختلاف  می𝑔�𝑞
𝑠  از

𝑔�𝑞شود. اختلاف  آل مثبت و منفی محاسبه می ایده
𝑠 آل مثبت با  از ایده𝑔�𝑞

𝑠+  و اختلاف𝑔�𝑞
𝑠 آل منفی با  از ایده

𝑔�𝑞
𝑠− شود. اختلاف دیدگاه فرد  نشان داده میs ام پیرامون اهمیت و عملکرد سوالqآل مثبت و منفی  م از ایدها

 به صورت زیر قابل محاسبه است:

 

 در نتیجه شکاف نهایی میان اهمیت و عملکرد با فرمول زیر قابل محاسبه است:
di

∗ =
di

−

di
− + di

+ 
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 گیري و پیشنهادها نتیجه -5

دانشگاه  خبرگاندیدگاه با استفاده از مدل سروکوال از  نظام آموزش عالییفیت خدمات ک پژوهشدر این 
موردارزیابی قرار گرفته است. امروزه رشد و توسعه صنایع خدماتی و پیچیده تر شدن نیازهاي مصرف  امیرکبیر

ها  یفیت خدمات براي سازمانکنندگان و مشتریان و بالارفتن خواسته هاي آنان موجب افزایش اهمیت ک
یابی به مزیت رقابتی در میان  به عنوان ابزاري براي دستیفیت خدمات کگردیده است. در دنیاي رقابتی امروز 

یفیت خدمات ابتدا باید نقاط ضعف و نقایص ارائه کباشد. به منظور ارتقاي  هاي خدماتی مطرح می سازمان
یفیت را اجرا نمود. براي شناسایی کهاي بهبود  ی نمود و سپس با توجه به این نواقص برنامهئخدمات را شناسا

یفیت خدمات بهره گرفت. در این پژوهش کتوان از مدلها و ابزارهاي اندازه گیري  ائه خدمات میهاي ار ضعف
 در اهمیت ابعاد کیفیت خدمات و عوامل موثر بر آن زانیم، رویکرد سروکوال فازيتلاش شد تا با استفاده از 

  ارزیابی گردد. نظام آموزش عالی
است. براي بهبود بعد همدلی، سازمان  ویژه خود یاندانشجوشامل توجه اختصاصی کارکنان به  همدلی

نان آن خواستار کارکو  دانشگاه .باشدمناسب  دانشجویانبراي  را طوري تنظیم نماید کهاري کساعات تواند  می
نان کارکیعنی همواره منافع دوسویه را در قبال مشتریان خود ببینند.  .باشندبهترین منافع براي مشتریان 

توجه ویژه و فردي نسبت به هر  سازمانکارکنان  .دارا باشندرا  دانشجویانلات خاص کحل مش و كتوانایی در
تواند سایر ابعاد موثر بر کیفیت خدمات را نیز تحت  می نانیاطم تیقابلتوجه به بعد  .داشته باشند دانشجو

 نانیاطم تیقابلرکز بر ابعاد تاثیر قرار دهد و بطور غیرمستقیم نیز کیفیت خدمات بهبود پیدا کند. بنابراین تم
با استفاده از مقیاس طراحی  شود. توصیه می مناسب ینظام فن و بهبود مستمر خدمات ،یکیزیظاهر فمانند 

 هاي مختلف پرداخت. توان به ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه شده در این مطالعه می
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