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. است رديكارب علميدانشگاه جامع  يفعل يتبهبود وضع يطرح برا ينبهتر يينمقاله تع اين اصلي هدف
دف ه ينبه ا يدنرس يبرا يكم-كيفي يا تركيبي هايروش از و بوده كاربردي پژوهش اين در هدف نوع

 يناورخدمات ف يفيتك تأثيركه در آن  شدهيطراح يبيترك يمنظور مدل ينا ياستفاده شده است. برا
 و بررسي موردكاربران  يترضا اساسبر يكاربرد يدانشگاه علم يكاركنان سازمان ياطلاعات و نوآور

 يدانشگاه جامع علم يانكاركنان و دانشجو يپژوهش تمام ينهدف در ا ةجامع. گيردمي قرار ارزيابي
 و فرمول كوكران ينكلا ةينظرپژوهش از  ينمناسب در ا يآمار ةنمون يينتع يهستند و برا يكاربرد

 روكوالس مدل و خبرگان نظر ميداني، تحقيقات برمبناي ياپرسشنامه پژوهش اين دراستفاده شده است. 
ار ارشد، ساخت يرانسازمان، اعتقاد و باور مد يسازخدمات باتوجه به ابعاد فرهنگ يفيتك يبررس يبرا

 ييشد. روا يطراح ينمسئول ييگوخدمات و پاسخ يناناطم يتخدمات ملموس، قابل يفيتك ي،سازمان
 هانامهپرسش اين. دش ي) بررس964/0كرونباخ ( ياساس آلفابرها آن ياييها با روش لاوشه و پانامهپرسش

 ادامه رد. دش بررسي اساسپياس افزارنرم از استفاده با شدهگردآوري هايپاسخ و توزيع آماري ةنمون بين
 ينترمكه مه دشو مشخص  يبررس يپژوهش هاييرمتغ گيهمبست يرسون،پ هيفرضبا استفاده از آزمون 

 خشبارشد سازمان و در  يراناطلاعات مربوط به اعتقاد و باور مد يخدمات فناور يفيتدر بخش ك يهفرض
 يپيشنهاد هايطرح اولويت سپسخدمات است.  يناناطم يتمربوط به قابل يكاركنان سازمان ينوآور
بكه و ش يلتحل يندبا استفاده از فرا خبرگان اتبراساس نظر يخدمات دانشگاه كيفيت يارتقا براي
ه ها محاسبطرح يابيارز يسسوپرماتر يتو درنها دش يبررس يژنافزار سوپردسنرم درمذكور  يارهايمع

 .دش تعيينطرح  ينشد و بهتر
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 مقدمه 1

ف هاي مختلمديريت سازمان و است كرده يداپاهميت كليدي  موضوع كيفيت در دنياي كنوني
به عامل مهمي براي رشد، موفقيت  هاي جديدي مواجه ساخته است. كيفيت خدماترا با چالش

عنوان موضوعي راهبردي و فراگير در دستور كار و به است شده تبديل هاو ماندگاري سازمان
به ت طلاعاوري اپيشرفت فنا. از طرفي )1397(ارشادي و همكاران،  گرفته است مديريت قرار

زد. ساوارد ماني زسا معةبه جاي ناپذيرانجبررات خسا تواندميپوشي از آن چشمست كه ي احد
ند روحتي و  است هشدري بسياهاي نوآوريباعث ها در سازمانجديد هاي د فناوريجوو

 سازماني ندگيزست. ده اكرتر تر و متفاوتر سريعنسبت به گذشته بسيارا  هاساختن آنعملياتي
 به تحولات روزانه بازار عدم واكنشيابد و د را ميقعي خوي وافضا، روندهايش تغيير و پوياييبا 

ري و كامحافظهجلو، ات روبهتغييراز نيز پرهيز ر كاي نيادر دست. ا سازمان ندگيزبه معني توقف 
ند در معتقدرو پژوهشگران شود. ازاينوكار ميگ زودرس كسبمل ناشناخته باعث مراعوس از تر

اع بد، ابقاراه تنها ، ستاتهديد ض معرآن هرروز در منيت ده و اگرگوني بوش دستخودجهاني كه 
جديد ت خدماو كالا ، يفنّاورتوليد وري و هبهردن بربالادي، قتصااد شريش افزاست. آوري انوو 

و كه خلاقيت ني است مازسا، موفق نديگر، سازماعبارتبهست. آوري انوو يد خلاقيت افو ازجمله
هاي پيشرفت در قابليت .)2017، 1(وانگدهد ميتشكيل ن را ناآحركت ن پيكاآوري، نوك نو

هاي وكار باعث ايجاد انگيزه در شركتكسبهاي چرخه در اطلاعات و ميل به نوآوريفناوري 
هاي مدل ةموجود و توسع ييندهاابه استانداردها، بازمهندسي فر )هامانند دانشگاه( يخدمات
بر فناوري مبتني 2دهي در يك بسترسازي قابليت خودسرويسشود. پيادهوكار جديد ميكسب

كه  آنجا ازشده است.  ها اجرادانشگاه توسطوكار مهمي است كه هاي كسباز مدل اطلاعات يكي
هاي كمي و كيفي براساس نظر ها نياز به اطلاع از ساختار و تركيب مدلارزيابي عملكرد اين مدل

 ها در اين حوزه وجود ندارد. اين موضوعكارشناسان و كاربران دارد، مدل جامعي براي ارزيابي طرح
هاي خدمات فناورمحور است كه در اين پژوهش موردتوجه قرار ي در حوزهقاتيتحق خلأترين مهم

هاي كليدي در اصلي در اين پژوهش طراحي مدلي براساس شاخص ةگرفته است. پس مسئل
 در روندهاي امروزي خدماتي است. ةخدمات و فناوري و نظرات كارشناسان و كاربران سامان ةحوز

فناوري اطلاعات موجب تسهيل بهبود در كيفيت خدمات و ايجاد  رود كه پيشرفتمي انتظار

                                                           
1. Wang 
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ن به ايهاي پژوهشي مدل ةتوسع لازم است در ،نابراينب ؛نوآوري كاركنان در مراكز آموزشي شود
ها را تواند درك مشتريان از كيفيت و رضايت آنفناوري اطلاعات مي چطور نكته توجه شود كه

مناسب چنين  ة). براي پيشبرد و توسع1396(اسلامي و همكاران، از مسائل آموزشي بالا ببرند 
هاي كليدي از ديدگاه كاربران در هايي ضروري است كه نظرات كارشناسان و شاخصسامانه

 ها درمقادير كيفي براساس اين شاخص سازيها و مدل لحاظ شوند. همچنين كميارزيابي طرح
 ةشده، نوآوري اين پژوهش ارائباتوجه به نكات بيان يابد.اي ميشده اهميت ويژهمدل طراحي

توان مدلي براي ارزيابي خدمات فناوري دانشگاهي براساس نظر كارشناسان و كاربران است كه مي
اصلي پژوهش بر شناخت عوامل  سؤالخدمات را شناسايي كرد.  ةناي آن بهترين طرح توسعببرم

هاي كمي و كيفي جهت ارزيابي كليدي براي ارزيابي خدمات و چگونگي مرتبط ساختن مدل
كيفيت  تأثيراصلي پژوهش حاضر ارزيابي  هدف هاي پيشنهادي تمركز دارد. همچنينطرح

خدمات فناوري اطلاعات و نوآوري كاركنان سازماني دانشگاه علمي كاربردي بر رضايت كاربران 
يت كيف ةشده بتواند برمبناي آن به بهترين طرح پيشنهادي براي توسعاست تا مدل طراحي
آوري كمك شاياني نوت و طلاعاوري افناكيفيت خدمات صحيح د برركا .خدمات را انتخاب كند

. از آوردميپديد ق خلاآور و نواد فراهن را در ذ يدـجديهاي و ايدهد ـكنيـميت كاربران به رضا
ها مشخص گذار و اولويت آنتأثيرلازم است عوامل  طرفي براي اثربخشي بيشتر فرايندهاي نوآورانه

 يندشناسايي معيارهاي كليدي بخشي از فرا ،بنابراين .)1398ي و همكاران، اركين يسوف( باشد
  ايم.بهبود است كه در اين پژوهش نيز به بررسي آن پرداخته

  مباني نظري 2
  :شودشده در اين مقاله ارائه ميدر ادامه مفاهيم استفاده

 محصولات از مشتريان اثر ارضاي نيازهاي در كه است دروني حالتي : رضايت1رضايت مشتري

 از عموماً مشتري كه قضاوتي است ارزيابي فرايند يك مشتري رضايت طوركلي،به د.شومي حاصل

 ارزيابي احساسي صورتبه را برند مشتريان از رضايت نيز، ديگر جاي دارد. در اخيرش خريدهاي

 براند. علاوهكرده تعريف زمان از هرلحظه برند در يك خدمات و محصولات مشتريان از عمومي

 طوركليبه ،بنابراين دانند.مي نيز فرايندي شناختي را آن محققان بودن رضايتمندي،احساسي
به كالا يا  نسبت مثبت و احساسي شناختي فرايندي قضاوتي، توانمي را مشتري رضايتمندي

                                                           
1. Customer Satisfaction 
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 خاصي يا خدمات محصولات كه با مصرف دارند متنوعي نيازهاي افراد مختلف .بيان كرد خدمات

و اعتبار آن  بودنكند، متمايز ارضا تواند بهترمي برند كه يك نيازهايي از د. برخينشوبرطرف مي
تر و قوي مشتريان منظر از معتبرتر باشد، و متمايزتر هويت برندي قدرچه دهد. هررا نشان مي

شده است  مشتريان ارائه هاي زيادي براي ارزيابي رضايت. مدل)2017، 1(گرابود  خواهد ترجذاب
 4، مدل سروپرف)2015، 3(باسفيرينسيدر رضايت مشتريان  2ها مدل كانوترين آنكه معروف

، مدل رضايتمندي مشتري )2015، 7(هسانو 6كوالمدل سرايمپرف و وب ،)2004، 5(هاست
  .هستندو ...  )2017، 9(راجندران 8سوئدي

زه يا خدمت تال يك محصوصورت بهخلاقيت كه از ناشي  ةيداساختن ده: به پيا10مانيزساآوري نو
محوري و دانشهشي وپژهاي ، سازماننشداعصر م و سو ةاربه هزورود گويند. با آوري نود، ئه شوارا

و حي اطرآوري در بسته به نوت وابلندمدها در آنقابتي رحفظ مزيت و شكل گرفتند كه بقا 
گونه اين ت درعمر محصولا خةچرن شدهبه كوتاجه باتوهمچنين ؛ ستاجديد ت محصولا سعةتو
ع ين نودر ا فقيتمو مةاي ادابررا  مهميجديد نقش ت محصولا سعةتوآوري و نوها، نمازسا
  .)2015، 11(دفتنمايد مييفا ها انمازسا

 تخدماو  نمازسااز  هكنندفمصر كلياز ادراك  ستا رتعبا تخدما كيفيت: 12تخدما كيفيت
 ،مشخص متيخد يا كالا فمصرموردنظر وي از  تماالزا وجودو  مشتري رضايت ميزان با آنكه

  ).2014 ،13يرسي(پ دشومي حاصل
منظور هايش بهن و انديشهنساايي اگردخرو نش دايت ربا محوت طلاعاوري ا: فنا14فناوري اطلاعات

كارايي و يش افزاهمچنين و به ماشين اري و غيرخلاق تكرر مودن اسپربرداري از انديشه و بهره
  .)2017، 15(چوانگ است نسانيهاي اآزادسازي مهارت

                                                           
1. Gera 
2. Kano Model 
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8. Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) 
9. Rajendran 
10. Organizational innovation 
11. Daft 
12. Service Quality 
13. Piercy 
14. Information Technology 
15. Chuang 



 85                                          1399چهارم، زمستان شمارة / سال دهم، علمي مديريت استاندارد و كيفيتفصلنامة 

DOI:  

وزارت  هاي وابسته بهكاربردي يكي از دانشگاه-: دانشگاه جامع علمي1دانشگاه علمي كاربردي
هاي مختلف سطح مهارت شاغلين بخش ياست كه باهدف ارتقا		علوم، تحقيقات و فناوري
اجرايي  ةكه فاقد تجرب يكز آموزشاالتحصيلان مراي فارغهاي حرفهاقتصادي و افزايش مهارت

دهي امكانات، منابع مادي و انساني سازمان كارگيري وو با به است شده د، تشكيلهستن
 يكارشناس و كارداني مقاطع كاربردي در-هاي علميبرگزاري دورههاي اجرايي، نسبت به دستگاه

 2گيري از مدل دانشكده عموميكند. اين سيستم آموزشي با بهرهمي اقدام ارشدكارشناسي و
هاي دانشگاهي در رشته ةدرج ة) به ارائ3مركز آموزشي 2200آمريكا (مشتمل بر  ةمتحد ايالات

به  سليسانديپلم و ليسانس و اخيراً فوقكاري، صنعت و ... در مقاطع مختلف فوقتعميرات، برق
دانشگاه  .استآموزي در ايران پردازد و تنها سيستم آموزش متمركز از نوع مهارتخدمات مي ةارائ

ات و ، اطلاعسازيهاي كارشناسي، عملياتيدهي، پشتيبانيريزي، سازمانجامع مسئوليت برنامه
ه عهدكاربردي را بر-هاي كلان و نيز نظارت و ارزشيابي مراكز و مؤسسات علميگذاريسياست

هاي آموزشكاربردي زير نظر دانشگاه، ركن اجرايي -دارد. مراكز و مؤسسات آموزش عالي علمي
غلي فعاليت ش ةهاي متناسب با حوزدانش كار و ايجاد مهارت يقصد ارتقاو به بوده كاربردي-علمي

  .نداشدهافراد تأسيس
  پژوهش ةپيشين 3

 ةدانشكد يآموزش خدمات تيفيك تيوضع يبررس) در پژوهشي به 1399كيخا احمد و همكاران (
 سروكوال مدل يمبنابر انيدانشجو دگاهيد از بلوچستان و ستانيس دانشگاه يانسان علوم و اتيادب

 ردهبرآو خدمات تيفيك ابعاد از يكيچه درها نشان داد كه رضايت كاربران نتايج آن .پرداختند
 در رماهرت يانسان يروين تيترب خواستار بلوچستان، و ستانيس يهادانشگاه چنانچه و است نشده

 شيافزا يكم بخش رشد با متناظر را خدمات تيفيك ديبا ،دنباش جامعه ةتوسع و رشد خدمت
 برند به يوفادار بر برند با يمشتر روابط با مرتبط عوامل تأثير يابيارزپژوهش ديگري به  .دهند

 مثبت تأثير انيمشتر تعهد و تيرضا بر عتمادپرداخت و نشان داد كه ا محوريفناور خدمات در
 مثبت تأثير. است داشته معنادار و مثبت تأثير انيمشتر تعهد بر تيرضا نيهمچن. رددا معنادار و

                                                           
1. University of Applied Science and Technology 
2. Community college 
3. Education Center 
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 أثيرت اما گرفت؛ قرار رشيپذ و ييدتأمورد زين آنان يرفتار قصد بر انيمشتر تيرضا معنادار و
  ).1399يست (قرباني و همكاران، ن معنادار متيق رواداري بر انيمشتر تيرضا

) به بررسي اثرگذاري و اثرپذيري رضايت 2020و همكاران ( 2) و كار2020و همكاران ( 1نگوين
كاربران بر ابعاد مختلف سازماني پرداختند و نشان دادند رضايت كاربران تنها نقش معلولي ندارد، 

و  3هاي سازماني است. اين نتايج در پژوهش لياز توسعهبسياري  ةيجادكنندابلكه عامل اصلي 
  ).2021قرار گرفتند (لي و همكاران،  ييدتأهمكاران نيز مورد

ها ) در پژوهش خود دريافت كه بين رضايت مشتريان و قصد رفتاري آن2018( 4راتاناويلاكول
مثبت وجود دارد زيرا رضايت مشتري يك موضوع هيجاني است و براساس اصول  ايرابطه
) دريافتند كه رضايت 2018( 5شهيد اقبال و همكاران .شودشناختي، هيجان موجب رفتار ميروان

سرويس با وفاداري مشتري و قصد رفتاري مشتري نقش كيفيت خدمات سلف ةمشتريان در رابط
ها براي ارتقاي وفاداري و رضايت مشتريان، بايد ها پيشنهاد كردند كه شركتاي دارد. آنواسطه

) در پژوهش 2018( 6سيندواني. گذاري كنندسرويس سرمايههاي خدمات سلفبر ارتقاي فناوري
سرويس در بانكداري با رضايت و وفاداري مشتريان خود دريافت كه ابعاد كيفيت خدمات سلف

سازي كه دو بعد كيفيت خدمات پژوهش او دسترسي و سفارشي براساسمثبت دارند.  ةرابط
  .مثبت دارند ةسرويس هستند با رضايت و وفاداري مشتري رابطسلف

هاي ساختاري كيفيت خدمات ) با استفاده از مدل2017( 7گرا و همكاراندر پژوهش ديگري، 
ريس وانگ، ه .مثبت دارد ةدريافتند كه رضايت مشتري با قصد رفتاري مشتري براي خريد رابط

استفاده از هاي مشتريان در ) در پژوهش خود مدلي را در خصوص عادت2017( 8و پاترسون
اين مدل نتيجه گرفتند كه عدم بر هم زدن عادت  ةها با ارائسرويس ارائه كردند. آنفناوري سلف

بر فناوري تري براي بهبود خدمات مبتنيبهتر و امن راهبرد ،مشتري و بهبود تدريجي
  .سرويس استسلف
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 را موجب فناوري اطلاعات و ارتباطات ةواسطجهان بههاي ) دگرگوني1396(بكاييان و معقول 
هاي تسهيل انجام زمينه دانند. اين تغييراتميها تحولات ژرف و عميقي در ارتباطات سازمان

اصلي يك سازمان و  ةهست وجزكه منابع انساني  از طرفيده است. كرامور تجاري را ايجاد 
رار قاين تحولات  تأثيرتحتخود  ةنوب به هستند، يسازمان هايدر موفقيت كليدي ايسرمايه

هاي ترين سرمايهاز مهم كاركنان در عصر معاصر، داده، اطلاعات و دانشاز طرفي د. گيرنمي
 1ها باقدرت مديريت دانششوند و بسياري از محققان معتقدند كه سازمانسازمان محسوب مي

ها اين موضوع ضرورت توجه به فناوري اطلاعات در سازمان .رقابت موفق شوند ةتوانند در عرصمي
  سازد.ازپيش پررنگ ميرا از بيش

) بيان داشت كه تغييرات فناورانه از طريق نوآوري كاركنان در دنياي كنوني 1396زندحسامي (
 وجود آورده است كهشرايطي را به ،يندهااو بايستگي اين تغييرات پرشتاب در محصولات و فر

ه درهاي امروزي نمود پيدا كپذيري در سازمانترين عامل رقابتعنوان مهمهاي فناورانه بهنوآوري
ها تبر قابليسو بنا به احساس نياز و ضرورت راهبردي و از سوي ديگر مبتني. نوآوري از يكاست

 ةشبك ةشناسايي، ايجاد و توسع ،د؛ بنابراينگيرهاي در اختيار سازمان شكل ميو توانمندي
ناوري كارگيري هوشمندي فهمكاران تحقيقاتي و صنعتي با استفاده از رويكرد نوآوري فناورانه و به

هاي فناورمحور داراي اهميت بالايي است. باني تحولات فناورانه براي سازمانمنظور رصد و ديدبه
 هااين دسته از سازمانفعاليت  ةبر حوز يپيشرفت علم و فناوري اثر مستقيم است كه ذكرقابل
هاي اين پژوهش نشان داد كه يافتهست. هاپويايي شرط كليدي براي بقاي آن ،بنابراين ؛دندار

  .گذارندتأثيربنيان هاي دانشابعاد هوشمندي فناوري بر نوآوري فناورانه در شركت
توجه خود را به  محورهاي فناور) بيان داشتند كه امروزه شركت1396درودي و سلوكي مقدم (

 هرابطاند. هدف اين پژوهش بررسي معطوف كرده شاننهاييدر محصولات  انهايجاد عملكرد نوآور
بين متغيرهاي قابليت فناوري اطلاعات، كارآفريني شركتي، شدت رقابت، افزايش انگيزه و ايجاد 

 هدف، كاربردي براساس. اين پژوهش ستبا فناوري بالا يدر صنايع تمحصولا ةانعملكرد نوآور
. كنداستفاده مي نيزرويكرد پيمايشي  از تحليلي-روش توصيفي بر كاربرد اصولعلاوهو  است
هاي فناور خدماتي مديران و سرپرستان ارشد واحدهاي شركت تماميآماري اين پژوهش  ةجامع

ول با استفاده از فرماين پژوهش ند. نمونه آماري هستفناوري پرديس وو توليدي واقع در پارك علم
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 ةنامآوري اطلاعات از پرسشمنظور جمعبه و دشمدير مشخص  165كوكران، تعداد 
و روايي  937/0 1نامه توسط ضريب آلفاي كرونباخشد. پايايي پرسششده استفاده سازيبومي

ها به روش معادلات وتحليل دادهشده است. تجزيه روايي صوري انجام ةوسيلنامه بهپرسش
هاي حاصل يافته براساسگرفته است.  انجام 2اسالافزار اسمارت پيساختاري و با استفاده از نرم

بت و مث تأثيرهاي فناوري اطلاعات و عملكرد نوآوري شركتي از اين پژوهش بين متغير قابليت
ده و ركگري صورت كامل ميانجيرا به تأثيركارآفريني شركت اين  . از طرفيمعناداري وجود دارد

  .كنندصورت مثبت تعديل ميفوق را به تأثيرشدت رقابت و افزايش انگيزه نيز 
 تسريع پيشرفت هاي سازماني موجباستفاده از نوآوري) بيان داشتند كه 1396اسلامي و بديچي (

فناوري  ست.شده ا هاي مديريت جهانها و روشها و تغييرات چشمگير در سازماندر تمام عرصه
ارتباطات و انتقال  است. همچنين ازپيش افزايش دادهاين روند و سرعت آن را بيش نيز اطلاعات

ها مانهايي در سازها و نوآوريباعث شكوفايي ايده كهكرده اطلاعات مفيد به سراسر دنيا را تسهيل
را نشان ها با فناوري اطلاعات تعاريف خلاقيت و نوآوري، ارتباطات آن ةبا ارائ هاآنشده است. 

و به بيان  دادندموردبررسي قرار  را نظرانها از نظر صاحب؛ همچنين ضرورت و نقش آندادند
  .پرداختندات هر يك تأثيرويژگي و 

ملكرد عوامل مؤثر بر نوآوري در ) در پژوهش خود به ارزيابي و تحليل ع1396صادقي و خمسه (
ها از نوع توصيفي و هوشمند پرداختند. پژوهش آن يفناورشركت پتروشيمي جم با رويكرد 

 نجاآ ازهمچنين  .استهاي موردمطالعه از نوع ميداني باتوجه به ارتباط مستقيم محقق با پديده
نوآوري در شركت پتروشيمي جم و پژوهش به ارزيابي و تحليل عملكرد عوامل مؤثر بر اين كه 
پژوهشي كاربردي است. روش گردآوري  ؛ بنابراين،پردازدراهكار جهت بهبود در آن شركت مي ةارائ

 ةنامه و مصاحبه با خبرگان صورت گرفته است و جامعبا استفاده از پرسش در اين پژوهش هاداده
. در اين پژوهش از استكت پتروشيمي جم نفر از مديران و كارشناسان شر 65آماري متشكل از 

 براي ارزيابي ،است شده شاخص فرعي تشكيل 29بعد اصلي و  ششعامل،  دومدل مفهومي كه از 
و در هر بعد وضعيت آن شركت  شوداستفاده ميسطح توانمندي نوآوري شركت پتروشيمي جم 

ي، نظارت-ابعاد اقتصادي، سازماني، مقرراتيدهد از بين . نتايج پژوهش نشان ميدشوميمشخص 
ن شكاف نسبت بيشتري فنّاورانهو  ، بين دو بعد سيستميسيستمي و فني، بازاريابي -تكنولوژيكي
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سطح توانمندي نوآوري شركت نسبت به وضعيت مطلوب  درمجموع. وجود داردبه ساير ابعاد 
به همين منظور راهكارهايي جهت بهبود شرايط فعلي . استگيري داراي شكاف چشم

  .پيشنهادشده است
بر فناوري ) دريافتند كه بين كيفيت خدمات مبتني2016حمدي، رحمان، حنفيه و ادنان (

ها اين پژوهش را مثبت وجود دارد. آن ةسرويس در صنعت هوايي با رضايت مشتريان رابطسلف
فرودگاه انجام دادند و يكي از نتايج مهمي كه گرفتند آن بود كه يك سرويس در خدمات سلف

 همچنين .دارد يمثبت ةسرويس با رضايت مشتريان رابطوجود عناصر نوآورانه در خدمات سلف
) در پژوهش خود به اين نتيجه رسيدند كه در صنعت بانكداري، كيفيت 2016( 1سينداوني و گل
  .مستقيم دارد ةسرويس با رضايت و وفادار مشتريان رابطخدمات سلف

دستيابي به اثربخشي بهينه  را ترين هدف هر سازمان) اصلي1395جهرمي و همكاران ( مرزبان
د، بايد نكو بهبود كيفيت خدماتي كه ارائه مي هر سازمان ضمن توجه به ارتقابنابراين،  دانستند؛

د كه متصدي هر پست بدون احساس ترس و اجبار به عوامل ايجاد نوآوري كنموجباتي را فراهم 
و درنتيجه افزايش  اين امر باعث ارتقا .كاركنان سازماني در ابعاد مختلف توجه داشته باشد

كيفيت خدمات و نوآوري كاركنان سازماني بر  تأثيربه تبيين  هاآند. شومياثربخشي سازمان 
. اندكل ورزش و جوانان استان فارسي پرداخته ةهاي مختلف اثربخشي سازماني در ادارمؤلفه

آمار توصيفي و استنباطي ، اصول اساسپيافزار اسبا استفاده از نرم هاپژوهش آن هاينامهپرسش
در  هتحليل چندمتغير براساس نتايج. بررسي شد است آمده دستو باتوجه به ضرايب بتايي به

ضريب متغير  ،درصد 60متغير كيفيت خدمات بر اثربخشي سازماني  تأثير، ضريب هاپژوهش آن
متغير وابسته اثربخشي سازماني از  و درصد 37نوآوري كاركنان سازماني بر اثربخشي سازماني 

متغيرهاي مستقل كيفيت خدمات و نوآوري كاركنان سازماني به روش رگرسيون  تأثيرطريق 
نتايج پژوهش وجود ارتباط معنادار قوي و مثبتي  ،بيني شد. درنهايتپيش درصد 81چندگانه، 

ماني هاي اثربخشي سازهاي كيفيت خدمات و نوآوري كاركنان سازماني با مؤلفهبين متغير و مؤلفه
  .را تائيد كردند

عنوان عامل اصلي ايجاد ) در پژوهش خود بيان داشتند كه نوآوري به2015حميدي و همكاران (
 در ابعادوتحليل نوآوري حال تجزيه اين برد. باوكار را بالا ميارزش است و كارايي كسب

ي نوآورهاي ديگر شده است و مطالعات كمي به شكل تكنولوژيكي مدت زيادي است كه محدود
                                                           

1. Sindwani & Goel 



 ..... كاربران رضايت بر اطلاعات فناوري خدمات كيفيت و كاركنان نوآوري تأثير يابيارز يبيمدل ترك ارائة  90

DOI: 

شامل نوآوري مديريتي اختصاص داده شده است. هدف اين پژوهش بررسي وجود يك ارتباط 
ميان نوآوري مديريتي و نوآوري تكنولوژيكي براساس سازمان ملي تحقيق و توسعه و نوآوري 

يشتر با ب هاي تكنولوژيكينوآوري با يدارد كه يك شركتمراكش است. نتايج اين مقاله اظهار مي
هر دو نوع  يگردعبارتبه. گيردقرار ميهاي مديريتي در معرض اتخاذ نوآوري ال بالاترياحتم

  .مراتب هرمي نيستندند و در يك سلسلههستمرتبط به يكديگر  نوآوري
و  تمسياستفاده آنان از س زانيم اكاربران ب تيرضا ة) در پژوهشي به بررسي رابط1393مانيان (

 تياز عوامل مؤثر بر رضا يمدل ةارائ ،پژوهش ني. هدف از اپرداختآنان  ةروزمر يكار تيفيك
چون  ييهاريمتغ تأثيرگلستان) و سنجش  ستميجامع آموزش دانشگاه تهران (س ستميكاربران س

ان، آموزش كاربر ستم،يس ةتوسع ةكاربران در مرحل يريدرگ ،خدمات نبودديمف ستم،يس يراحت
  .بودكاربران  تيبر رضا هاي خدماتيارشد و تجربه رانيمد يبانيپشت

هاي نوآوري بين نوآوري سازماني و قابليت ةرابط ايمطالعهدر ) 2014( 1كاميسون و همكاران
ا با استفاده از يك چارچوب نظري برا ها بر عملكرد شركت و اثر آن ندتكنولوژيكي را ارزيابي كرد
شركت صنعتي  144 رويبر تحليلي. اين مقاله يك گواه تجربي از كردندديدگاه منبع محور تحليل 

سازي يك سيستم از توابع مدل به است. براي اين تحليل، محققان اين پژوهش اسپانيايي
ه نوآوري دند كنشان داآمده دستد. نتايج بهناپرداختهمربعات جزئي  كمينهساختاري با استفاده از 

كند؛ همچنين نوآوري سازماني و هاي نوآوري تكنولوژيكي حمايت ميقابليت ةسازماني از توسع
  .دتوانند منجر به عملكرد عالي شركت شونهاي تكنولوژيكي براي محصولات و فرايندها ميقابليت

د. دهنآن بر رضايت كاربران را نشان مي تأثيرها اهميت شراكت كاربران در خدمات و اين پژوهش
  :هستندبه شرح زير  موجود ، شكاف تحقيقاتيشدهمرور ادبيات انجام باتوجه به ،بنابراين

 ويربرهاي كيفيت خدمات فناوري اطلاعات و نوآوري كاركنان سازماني مؤلفه رويبر ةعدم مطالع
 ها،هاي فناوري اطلاعات و نوآوري كاركنان سازمانمؤلفه رويبرها رضايت كاربران: اكثر پژوهش

اند و تاكنون پژوهشي اثر كيفيت خدمات فناوري هاي محتوايي انجام دادهبررسي و تحليل
عدم مطالعه بر . ده استكرات و نوآوري كاركنان سازماني بر رضايت كاربران را بررسي ناطلاع

ها اغلب دانيم دانشگاهطور كه ميهمان نوآوري كاركنان سازماني ةمحيط دانشگاهي در حيط
ر بر بيشت كهاند دهكرسازماني تمركز  كاركنان هايهاي كيفيت خدمات و نوآوريسياست رويبر

حاضر با كاهش سطح دانشجويان و كاهش حالاند؛ اما درمنافع آموزشي و دانشجويي معطوف شده
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يافته است و تاكنون پژوهشي در  ها افزايشتقاضاها، ميل به نوآوري كاركنان سازماني در دانشگاه
  نشده است. اين خصوص انجام

 يابيرزمدل ا يبر طراحيموضوع پژوهش مبتن ةيشينپ كهينكه باتوجه به ا يافتدر توانيم پس
ست ا يديموضوع جد يست،مسبوق به سابقه ن يكاربرد يخدمات در دانشگاه جامع علم يفيتك

ضوع نو و مو يم،ها هستخدمات در دانشگاه يفيتابعاد ك ةرابط يبه دنبال بررس ينكهو باتوجه به ا
شهر تهران، آن را از  يكاربرد يعلم يهادر دانشگاه يمورد ةمطالع ياجرا يناست. همچن يعيبد
 .سازديم يزمتما يقموضوع تحق ياتدر ادب شده يرفتهصورت پذ يقاتتحق يگرد

 روش پژوهش 4

شده در دانشگاه جامع علمي كاربردي در اين پژوهش به بررسي عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات ارائه
. ها بهترين طرح براي بهبود كيفيت خدمات دانشگاه انتخاب شودتا برمبناي آن شودپرداخته مي

گردآوري  ةلحاظ هدف پژوهش از نوع تحقيقات كاربردي و از نظر نحو ازاين پژوهش  ،بنابراين
ناوري ات فتأثيرها، روش پژوهش توصيفي و از نوع پيمايشي است. اين پژوهش در پي بررسي داده

 نظرات خبرگان و كاربرانباتوجه به  و رضايت كاربران ارتباطات بر نوآوري كاركنان اطلاعات و
 ةنامگيري كيفيت خدمات در اين مقاله از پرسشها جهت اندازه. براي گردآوري دادهاست

ترين از گستردهيكي ل سروكوال مدشده است.  استفاده 1سروكوال برمبناي مدل استاندارد
 ةعمدهاي فعاليتتا كند ش ميتلال ين مداست. ت ايابي كيفيت خدمادي براي ارزبرركاهاي مدل
مدل سروكوال  ،؛ بنابراينشناسايي كند ،دهندار ميقر تأثيرتحترا كيفيت ادراك از كه ن مازسا

كه ادراك و عقايد  استهاي ذهني اي از مدلمورداستفاده در اين پژوهش شامل زيرمجموعه
چند هزار كاربر دانشگاه علمي  موردبررسي اين پژوهش ةگيرد. جامعمشتريان را نيز در نظر مي

(براي شناسايي و انتخاب معيارهاي اثرگذار بر رضايت كاربران)، كارشناسان امور  كاربردي
ب معيارهاي منتخ بنديها) و مديران دانشگاهي (براي اولويتنامهدانشگاهي (براي بررسي پرسش

پژوهش  آماري اين مقاله براساس ةتعداد جامعهستند.  هاي نهايي)گيري در مورد طرحو تصميم
  .)1990، 4(لويشده است  استخراج 3هاي مورگانو جدول 2كلاين

                                                           
1. Servqual 
2. Klein 
3. Morgan 
4. Levi 
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  روش اجراي پژوهش 4-1
 يخدمات فناور تيفيكهاي پيشنهادي براي بهبود در اين مقاله به دنبال انتخاب يكي از طرح

اه هاي دانشگها و توانمنديها براساس برنامهي هستيم. اين طرحكاركنان سازمان ياطلاعات و نوآور
  شده است: صورت زير پيشنهادبه
  دانشگاه بر سه موضوع بازنگري  ةتحقيق و توسع ةاز بودج درصد 50گذاري : سرمايه1طرح

آموزش كاركنان براي هماهنگي با تغييرات روز و افزايش قابليت هاي دانشگاه، راهبرد
  هاي داخلي دانشگاه؛طور مساوي توسط نيرواطمينان خدمات به

  اعتقاد و باور مديران ارشد، كيفيت خدمات ملموس، ساختار  يسپاري ارتقا: برون2طرح
ش ن به بخمسئولاگويي سازي سازماني، قابليت اطمينان خدمات و پاسخسازماني، فرهنگ

 دانشگاه؛ ةتحقيق و توسع ةاز بودج درصد 30پيمانكاري با تخصيص 

  اعتقاد و باور  يهاي دروني دانشگاه براي ارتقان خارجي و گروها: استفاده از مشاور3طرح
سازي سازماني، قابليت مديران ارشد، كيفيت خدمات ملموس، ساختار سازماني، فرهنگ

 ةاز بودج درصد 70گذاري ن با در نظرگيري سرمايهگويي مسئولاخدمات و پاسخ اطمينان
  دانشگاه؛ ةتحقيق و توسع

بدون  تواننمي ،بنابراين ؛ها افزايش رضايت كاربران استاز طرفي يكي از اهداف كليدي اين طرح
ارزيابي وضعيت فعلي دانشگاه تصميمي گرفت. همچنين كارشناسان و خبرگان براي تكميل 

اه دانشگ اطلاعات يخدمات فناور بندي معيارها نياز به آگاهي از وضعيت فعلياطلاعات و اولويت
  شود.ميارائه ) 1( از ديدگاه كاربران دارند. بر اين اساس مدل مفهومي اين پژوهش در شكل
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  مدل مفهومي پژوهش حاضراز  يينما: 1شكل 

 تيفيك عوامل مؤثر بر عنوانبهگرفته، معيارهايي براساس مرور ادبيات و مطالعات ميداني صورت
ارائه ) 1( بندي شدند كه در جدولي دستهكاركنان سازمان ياطلاعات و نوآور يخدمات فناور

  اند.شده
 كيفيت ارزيابي براي منتخب معيارهاي: 1 جدول

                                                           
1. Andrisen & Lindenstadt 
2. Auckland 
3. Aydin 
4. Blumer et al. 

 استفاده موردمنابع  عوامل/ متغيرها اهمؤلفه

نوآوري 
كاركنان 
 سازماني

 )1396( ي) و اسلام1998( 1ليندشتاد و اندرياسن مدل سازماني سازيفرهنگ

 )2003( 2اوكلند و) 1395( همكاران و جهرمي و مرزبانارشد مديران باور و اعتقاد

 )2014( يسون) و كام1384( يميو رح زادههادي سازماني ساختار

كيفيت 
خدمات 
 فناوري

 ملموس خدمات كيفيت

)؛ مدل 1384و دلخواه،  يواندري(د انتظارات يدأيعدم ت مدل
 وفاداري و منديرضايت)؛ 2015 ،3يدين(ا سوئدي مشتري مندييترضا

 )1998( 4همكاران و بلومر مشتريان

 )1389 يني(حس كوالوب و سپروف مدلخدمات اطمينان قابليت

 )1389 يني،(حس سپروف مدل و) 1386 دوست،(وظيفه كانو مدل نمسئولا گوييپاسخ

 )2016( ادنان و حنفيه رحمان، حمدي،)؛ 2018( همكاران و اقبال شهيد برانكار رضايت

خدمات  تيفيك بر مؤثرعوامل  ةمطالع
كاركنان  ياطلاعات و نوآور يفناور

 يسازمان

 نامه با معيار ليكرتطراحي پرسش

 كلاين ةنظريآماري با  ةجامعانتخاب 

ها با روش نامهپرسش ييروابررسي 
 ياساس آلفابرها آن ييايلاوشه و پا

 كرونباخ

 آزمونبررسي همبستگي معيارها با 

بندي براساس نظر اولويت انتخاب طرح ارزيابي نظر كاربران
 خبرگان و كارشناسان

اطلاعات و  ةارائ
ها نامهنتايج پرسش

براي خبرگان و 
 كارشناسان

گردآوري نظرات 
كارشناسان براي 

دهي به هر اولويت
 معيار

بندي معيارها    اولويت 
 برگانخبراساس نظر 

 هانامهو نتايج پرسش

تعريف روش فرايند 
اي تحليل شبكه

براي امتيازدهي به 
 هاطرح

انتخاب طرح 
 نهايي
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 يكاركنان سازمان ياطلاعات و نوآور يخدمات فناور تيفيكاز آنجاكه سنجش رضايت كاربران از 
گيرد؛ بنابراين ها شكل ميهاي كليدي از ديدگاه آنبراساس مدل ذهني كاربران و ويژگي

 د.شدانشگاه موردنظر طراحي  كارشناساننظرات  و سروكوالبراساس مدل  هاي مربوطنامهپرسش
  است: شده ليتشك هاي زيراز قسمت براي اين پژوهش سروكوالسازي روش پياده

منظور است و به شده ليتشك هايي مختلفكه از پرسش كاربرانانتظارات  يريگقسمت اندازه. 1
  .درگيقرار ميمورداستفاده  يدر ارتباط با نوآوري كاركنان سازمان كاربرانشناسايي انتظارات 

پيش  قسمت يهابا پرسش مشابه هاييپرسش ازكه  كاربران ديدگاه از كيفيت يريگقسمت اندازه .2
  .ودشيكار برده مهيك سازمان ب در يخدمات فناور يفيتك يريگو براي اندازه است شده يلتشك

  شده است.يلتشكهاي ديگري پرسش ازكه  رضايت كاربران يريگقسمت اندازه .3
ها مورد از آن سهكه  رديگيمورد ارزيابي قرار م مختلفي دابعا كيفيت خدمات از تيدرنها. 4

بط ي و يك مورد مرتخدمات فناور تيفيكمورد مرتبط با  سهي، كاركنان سازمان ينوآورمرتبط به 
  د.ششده بررسي يطراح ةناماست. سپس لازم است روايي و پايايي پرسش با رضايت كاربران
هاي متعددي براي سنجش روايي وجود دارد كه شاخص نسبت روش ها:نامهروايي پرسش
 ةاست. جهت محاسب شده يطراح 1ست. اين شاخص توسط لاوشههايكي از آن روايي محتوايي

شود و محتواي آزمون موردنظر استفاده مي ةزميناين شاخص از نظرات كارشناسان متخصص در
از  اهمحتواي سؤالات به آن تبط باتعاريف عملياتي مر ةها و ارائبا توضيح اهداف آزمون براي آن

كنند. سپس  يبندشود تا هريك از سؤالات را براساس طيف ليكرت طبقهها خواسته ميآن

تعداد برابر  N رابطهد. در اين شو، نسبت روايي محتوايي محاسبه مي رابطةبراساس 

 .انديد كردهيأترا  سؤالبودن ضروريني كه اتعداد متخصصاست با برابر  eNو  ناكل متخصص
نسبت  مقدار كمينهاند، ني كه سؤالات را مورد ارزيابي قرار دادهابراساس تعداد متخصص رونيااز

شده محاسبه نسبت روايي محتوايي مقداركه  . سؤالاتيدشومحاسبه ميقبول روايي محتوايي قابل
از  دسؤال باشد، باي ةكننديابين ارزاها كمتر از ميزان موردنظر باتوجه به تعداد متخصصبراي آن

ي قبولكه براساس شاخص روايي محتوايي، روايي محتوايي قابلچراآزمون كنار گذاشته شوند 
دانشگاه استفاده شد و  اطلاعاتي خدمات فناوركارشناس  12. در اين مرحله از نظرات ندارند

                                                           
1. Lawshe 
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خبره) تعدادي  12براي  56/0در روش لاوشه ( قبولقابل نسبت روايي محتوايي كمينهباتوجه به 
  د.شگذار انتخاب تأثير هر عاملبراي  سؤالاتاز 

هاي گيري كه خصيصههماهنگي دروني ابزار اندازه ةبراي ارزيابي و محاسب ها:پايايي پرسشنامه
اي ضريب آلف ةكند، از روش آلفاي كرونباخ استفاده شد. براي محاسبگيري ميمختلف را اندازه

نامه و واريانس كل را هاي پرسشسؤال از هاي هر زيرمجموعهكرونباخ ابتدا بايد واريانس نمره

∝ رابطة با استفاده ازمحاسبه كرد. سپس  1
مقدار ضريب آلفا را  ∑

، نامه يا آزموناي پرسشههاي سؤالبرابر تعداد زيرمجموعه J رابطهاين در  كنيم.محاسبه مي
	S برابر واريانس زير آزمونJ  منظور به ،بنابرايناست.  نامهبرابر واريانس كل پرسش و ام

نامه پرسش 30اوليه شامل  ةگيري قابليت اعتماد، از روش آلفاي كرونباخ يك نموناندازه
ها و به كمك نامهاز اين پرسشآمده دستهاي بهده و سپس با استفاده از دادهشآزمون پيش
شود. اس، ميزان پايايي با روش آلفاي كرونباخ براي اين ابزار محاسبه مياسپيافزار آماري اسنرم

 ،بنابراين ؛آمده است دستبه 964/0برابر با  نامه پس از انجام محاسبات مربوطمقدار پايايي پرسش
  .)1388، لرد محمدي(را برخوردار از اعتبار كافي دانست  شدهطراحي ةنامتوان پرسشمي

ها را در اختيار توان آنمي شدههاي طراحينامهبه بررسي روايي و پايايي پرسش باتوجهدر ادامه 
مرتبط با  سؤالها هر عامل با استفاده از چند نامهتعدادي از كاربران قرار داد. در اين پرسش

قرار  موردسنجش 1شاخص ليكرت براساسي كاركنان سازمان ينوآوراطلاعات و  يخدمات فناور
  است. شدهارائه) 2( مرتبط با هر عامل در جدول سؤالاتگيرد. مي

 كيفيت ارزيابي براي منتخب معيارهاي با مرتبط سؤالات: 2 جدول

نوآوري سازماني
 

فرهنگ
ساز

سازمانيي 
 .انددهيدسازمان آموزش يدر خصوص نوآور يخوببهكاركنان دانشگاه . 1 

 .خدمات به كاركنان القاشده است يجهت توسعه نوآور ازيموردن ميمفاه. 2

اعتقاد و باور   .وجود دارد فيدر شرح وظا ينوآور رشيكاركنان جهت پذ انيتعامل سازنده م. 3
مديران ارشد

 .ارشد دانشگاه است رانيمد تيموردحما يسازمان يهمواره نوآور. 1

  .مجموعه همراه هستند تيريسازمان با مد ينوآور يارشد در راستا رانيمد. 2
 .است شدهنيدر دانشگاه تدو يسازمان ينوآور يجهت اجرا يمناسب يمش. اصول و خط3

ساختار
سازماني 

 .شونديدر سازمان م ينوآور جاديا ريدرگ يخوببه يسطوح مختلف سازمان. 1 

 .شودياجرا م يخوبنظرات به ةدر ارائ يادار كاغذبازيروند . 2

  .شده است يسازادهيدر سازمان پ يخوبنظرات به ةارائ يمراتبروند سلسله. 3

                                                           
1. Likert scale 
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كيفيت خدمات فناوري
كيفيت 

 
سخدمات

ملمو
 .است يريگاندازهقابل يخوببه انيشده به دانشجوخدمات ارائه. 1 

 .ه استشدنيدانشگاه تدو يخدمات ادار تيفيك شيجهت پا يمناسب يهاشاخص. 2

  .شوديمنعكس م انيدانشجو ياز سو يخوبروند ارائه خدمات به در ييمشكلات اجرا. 3

قابليت
 

اطمين
خدماتان

 .نظر دارند نانيشده اطمبه خدمات ارائه انيهمواره دانشجو. 1 

 .رديگيقرار م انيدانشجو اريدر اخت يصورت مناسببهشده اطلاعات منعكس. 2

.است انيو اعلام نظر توسط دانشجو يريگيپدر دانشگاه قابل يخوبشده بهخدمات ارائه. 3
پاسخ

گويي 
مسئولين

 .شوديم ليهمواره تشك انيبا دانشجو يجلسات حضور. 1 

  .كننديخود را ارائه م يهاديدگاه يخوببه انيدانشجو. 2
  .شوديم ليو تحل يابيدانشگاه ارز يراهبرد ةتيدر كم يينظرات دانشجو تمامي. 3

  رضايت كاربران
 .است دشانييمورد تأ انيدانشجو ةشد افتيخدمات در. 1

 .شوديمجموعه منعكس م تيريبه مد يخوببه انيدانشجو ةشددرك تيرضا. 2

 .وجود دارد ياندانشجو ينشده در بيافتاز خدمات در يترضا ةواسط به دانشگاه به ي. وفادار3
  

ي به هر معيار در روش ارزيابي دهتياولوشود، براي ارزيابي و ديده مي) 2( كه در جدول طورهمان
 مرتبط با اطلاعاتسؤال دسته  شش يدارا شده است كه يطراح اينامهپرسشكيفيت سروكوال، 

سؤال  دو دسته شده توسطمطرح معيار شش. استو تخصص خبرگان  شدهيگردآورميداني 
اركنان نوآوري كبر  رويبر معيار مربوط يگذارتأثيرت به بررسي سؤالااول  هدست شدند كه بررسي
شگاه داندر فناوري خدمات  تيفيك تغييرات معيارها بر بودنمؤثر ت برسؤالادوم  ةو دست سازمان

  اند.علمي كاربردي متمركز شده
است. براي اين منظور با  شده استفادهنظريه كلاين  در اين پژوهش براي انتخاب حجم نمونه از

  شود:مي تعيينحجم نمونه  1فرمول كوكران استفاده از
∝ 1

1 ∝ 1
 

برابر نسبت  (p-1)؛ برابر نسبت موفقيت در جامعه p؛ برابر جامعه N؛ برابر حجم نمونه n در آن كه
برابر خطاي  dو  نرمال ةبرابر توزيع جامع α/2Z؛ برابر دقت برآورد α؛ عدم موفقيت در جامعه

تحمل از برآورد پارامتر موردنظر كه معمولاً در علوم شده توسط محقق يا بازه قابلپذيرفته
براساس اطلاعات مرتبط با اين  .)1388، لرد محمدي(شود در نظر گرفته مي 05/0اجتماعي برابر 

ي كاربرد يمدانشگاه جامع عل نفر از كاربران 400مناسب براي اين بررسي  ةپژوهش، حجم نمون
  د.شتعيين 

                                                           
1. Cochran 
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نتايج حاصل از  ةبر ارائد. علاوهشوآماري تكميل مي ةنامه توسط نفرات جامعدر ادامه پرسش
گيرد اس صورت مياسپيافزار آماري اسنرمبا  1رسونيبا آزمون پ ارهايمع يهمبستگنظرسنجي، 

  وتحليل قرار گيرد.يهتجزتا همبستگي بين عوامل مختلف نيز توسط كارشناسان مورد 
 يخدمات فناور تيفيكپس از بررسي نتايج و اطلاع كارشناسان از نظرات كاربران در مورد 

ي قرار موردبررسي مختلف ي، نظرات آنان در مورد معيارهاكاركنان سازمان ياطلاعات و نوآور
ها شود. همچنين نظرات آنگيرد و امتياز متناسبي براي تعيين اهميت هر معيار مشخص ميمي

اين اطلاعات  ةيبر پاهاي پيشنهادي دانشگاه براي بهبود كيفيت خدمات نيز در مورد طرح
  شود.گردآوري مي
 ذكرقابل شود.مي ستفادها 2سوپردسيژن افزارنرمدر بندي از تحليل شبكه منظور رتبهدر ادامه به

ال هر دو توسط توماس 4گيري تحليل شبكهو روش تصميم 3مراتبييند تحليل سلسلهافركه  است
 6عيارهگيري چندمتصميم هاييكي از روشگيري تحليل شبكه روش تصميم .بيان شدند 5ساعتي
بي از بالا مراتساختار سلسله چراكه استمراتبي كه ويرايش سطح بالاتري از تحليل سلسله است

تحليل شبكه تنها يك ساختار  فرايند. نيستگوي يك سيستم پيچيده به پايين جواب
گيرد، بلكه مسئله را با استفاده از يك سيستم با رويكرد مسئله در نظر نمي برايمراتبي سلسله

گر انها نشاي كه در آن گرهتوان با شبكهرا مي دكند. يك سيستم با بازخورسازي ميبازخورد مدل
ديگر در تحليل شبكه، عناصر موجود در يك گره (يا عبارتند، نشان داد. بههستسطوح يا اجزا 

ين ا ،د. بنابراينقرار دهن تأثيرها را تحت) ممكن است همه يا قسمتي از عناصر ساير گرهسطح
 ياطلاعات و نوآور يخدمات فناور تيفيكبر  مؤثرتواند ضمن در نظرگيري تمام عوامل روش مي

  د.كندهي و شناسايي ي، بهترين طرح را اولويتكاركنان سازمان
  پژوهش يهاافتهي 5

 400 يد شدند، در اختياريأتو  قرارگرفتهنهايي كه از نظر روايي و پايايي مورد بررسي  ةنامپرسش
ي قرار گرفت تا اهميت معيارها از ديدگاه كاربران نيز تعيين كاربرد يدانشگاه جامع علم كاربر
وضعيت فعلي خدمات را چطور  نكهيا گويان خواسته شد تا نظر خود را در رابطه بااز پاسخشود. 

                                                           
1. Pearson 
2. SuperDecision 
3. Analytical Hierarchy Process (AHP) 
4. Analytic Network Process (ANP) 
5. Thomas L. Saaty 
6. Multi Criteria Decision Making (MCDM) 
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 تيمشخصات جمع) 3( جدول .ارائه كنند، از خدمات چه انتظاري دارنددر آينده  بينند ومي
تنوع كاربران  ،)3(طبق جدول . دهدينامه را نشان مدهندگان به سؤالات پرسشپاسخ يشناخت

ش حاصله از پژوه جيو دقت نتا تيفيدر بهبود ك توانديم در هر دسته مناسب است و اين موضوع
 و دهديمختلف را نشان م نيسن نيتوازن ب يمنتخب نوع ةنمون عيتوز ن،يكمك كند. همچن

  .شوديم رنگكم ياديها تا حد زنامهحاصله از پرسش جينتا رويبرسن  تأثير ب،يترتنيبد
 كاربران يشناختيت: مشخصات جمع3 جدول

  تحصيلات سطح منظر از كاربران شناختيجمعيت مشخصات
  دكترا  ارشد يكارشناس  كارشناسي كارداني  ديپلم

 )%1( 2  )%16( 62  )%39( 157  )%24( 96  )%20(حدود  نفر 83

  جنسيت منظر از كاربران شناختيجمعيت مشخصات
  )%21( زن نفر 83  )%79( مرد نفر 317

  كاربران سني مشخصات

بالاي  60-56  55-51  50-46  45-41  40-36  35-31  30-25
60

67 )17%(  35 )9%(  41 )10%(  114 )28%( 49 )12%( 73 )18%(  14 )4%(  7 
)2%(

  كاربران يكار ةسابق
  بالا به 21  20 - 16  15 - 11  10 - 6  سال 5 تا

10 )3%(  33 )8%(  157 )39%(  173 )43%(  27 )7%(  
  

ابعاد مختلف در ويژگي براي توصيف / پرسش 21از  مدل پيشنهادي دركه گفته شد،  طورهمان
آماري  ةشده از جامعهاي گردآورينتايج ارزيابي پاسخ .شودياستفاده م هايينامهقالب پرسش

 است. شده ارائه) 4( ي) در جدولكاربرد يدانشگاه جامع علمكاربر  400(
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  كاربردي جامع دانشگاهت در كيفي ارزيابي براينامه پرسش يج: نتا4 جدول

 يابينام شاخص ارز جنبه

  لازم كمينة
 )9-1( 

 موجود يتوضع
 )9-1( 

م
ين

انگ
ي

 

 مع
اف
حر

ان
يار

م
ين

انگ
ي

 

 مع
اف
حر

ان
يار

گ
فرهن

سازمانيسازي
 27/1 26/6 34/643/1.ندايدهدكاركنان سازمان آموزش يدر خصوص نوآور يخوبدانشگاه به كاركنان 

 62/0 7 78/769/0  .خدمات به كاركنان القاشده است يجهت توسعه نوآور يازموردن مفاهيم

 16/1 08/8 73/872/1  .دارد وجود وظايف شرح در نوآوري پذيرش جهت كاركنان ميان سازنده تعامل

اعتقاد
 و 

باور
  

مديران
 

ارشد
 22/1 25/6 91/696/0  .ارشد دانشگاه است يرانمد يتموردحما يكاركنان سازمان ينوآور همواره 

 01/1 07/8 55/864/1  .هستند همراه مجموعه مديريت با سازمان كاركنان نوآوري راستاي در ارشد مديران

در دانشگاه يكاركنان سازمان ينوآور يجهت اجرا يمناسب يمشو خط اصول
 53/0 21/8832/08  .است شدهينتدو

ساختار
سازماني  
 54/0 2/7 22/0 3/7  .شونديدر سازمان م ينوآور يجادا يردرگ يخوببه يمختلف سازمان سطوح 

 21/1 82/7 86/79/1  .شودياجرا م يخوبنظرات به ةدر ارائ يادار غذبازيكا روند

 67/0 06/7 69/784/0  .است شده سازييادهدر سازمان پ يخوبنظرات به ةمراتب ارائسلسله روند

كيفيت
خدمات  
 49/0 79/7 93/716/1  .است يريگاندازهقابل يخوببه يانشده به دانشجوارائه خدمات 

 97/0 56/7 15/863/1 .است شدهيندانشگاه تدو يخدمات ادار يفيتك يشجهت پا يمناسب يهاشاخص

 69/0 12/7 69/778/0  .شوديمنعكس م ياندانشجو ياز سو يخوبدر روند ارائه خدمات به يياجرا مشكلات

قابليت
  

اطمينان
 

خدمات

 6/0 97/6 83/795/0  .نظر دارند ينانشده اطمبه خدمات ارائه ياندانشجو همواره

 69/0 92/6 83/755/0  .گيرديقرار م ياندانشجو ياردر اخت يصورت مناسبشده بهمنعكس اطلاعات

توسط نظر اعلام و يگيريپدر دانشگاه قابل يخوبشده بهارائه خدمات
 87/0 85/6 13/734/0  .است ياندانشجو

پاسخ
گويي

مسئولين 
 17/1 57/6 72/686/0  .شوديم يلهمواره تشك يانبا دانشجو يحضور جلسات 

 62/0 81/6 65/72/1  .كننديخود را ارائه م هاديدگاه يخوببه دانشجويان

 61/0 28/7 79/76/0  .شوديم يلو تحل يابيدانشگاه ارز يراهبرد ةيتدر كم يينظرات دانشجو تمامي

رضايت
كاربران  
 86/0 58/7 13/825/0  .است ييدشانمورد تأ يانشده دانشجو يافتدر خدمات  

 49/0 16/7 16/816/0  .شوديمجموعه منعكس م يريتبه مد يخوببه ياندانشجو شدهدرك رضايت

اندانشجوي بين در شدهيافتاز خدمات در يترضا ةواسطبه دانشگاه به وفاداري
 01/1 57/8 64/89/0  .دارد وجود

  
كه اثرگذارترين زيرمعيارها از ديدگاه  شدمشخص ) 4(در جدول  آمدهدستبراساس نتايج به

نوآوري كاركنان سازمان با  بودن راستاهمعبارتي . بهاست 21و  3كاربران، زيرمعيارهاي شماره 
اه به دانشگ يوفادارداراي بالاترين عامل اثرگذار بر وضعيت مورد انتظار است و  مجموعه تيريمد
داراي بيشترين اهميت براي ارزيابي وضعيت موجود  شدهافتياز خدمات در تيرضا ةواسطبه

راستا بودن نوآوري سازمان با مديريت ترتيب همآمده بهدستبراساس نتايج به ،بنابراين .است
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ترين معيارها از شده پراهميترضايت از خدمات دريافت ةواسطمجموعه و وفاداري به دانشگاه به
روند؛ اما موضوع آموزش كاركنان و حمايت مديريت از نوآوري شمار مينظر كاربران دانشگاه به

آن است كه كاربران دانشگاه  ةدهند. اين موارد نشانستترين معيارهااهميتكاركنان سازماني كم
ند، نكتوجه مديريت براي اين موضوع توجه كه به بعد آموزش و جلبعلمي كاربردي بيشتر از آن

راستايي آن با خدمات و هم ةواسطگيرندگان بهوفادارسازي خدمت رويبربسيار زيادي  توجه
ر بمنظور، هرچقدر كه دانشگاه علمي كاربردي بتواند تمركز بيشتري اهداف دانشگاه دارند. بدين

وجهي تگيرندگان از دانشگاه افزايش قابلراهبردي داشته باشد، رضايت خدمت گيرندگان خدمت
 ي داراي بيشترين واريانسنوآور رشيكاركنان جهت پذ انيتعامل سازنده مهمچنين  كند.پيدا مي

هاي مورد انتظار و موضوع آموزش كاركنان داراي كمينههاي كاركنان در ارزيابي بين پاسخ
ة دهد كه حوزس براي ارزيابي وضعيت فعلي است. اين موضوع نشان ميبيشترين واريان

  سازي سازماني در اين دانشگاه داراي بيشترين نوسان مفهومي بين كاركنان است.فرهنگ
 ،يز هستيمنخدمات  تيفيك رويبرگانه ششمستقل  يرهايمتغ تأثير يبه دنبال بررس كهييازآنجا

استفاده  ونيروش رگرس از هانامهشده از طريق پرسشآوريهاي جمعپاسخ ليوتحلهيتجز يبرا
 رهيچندمتغ ونياز روش رگرس ر،يوجود چند متغ ليدلپژوهش به اتيفرض نآزمو يبرا .كنيميم

افزار از نرم يريگبا بهره زياطلاعات ن ليوتحلهيشده است و تجزاستفاده در اين پژوهش
 است. شده ارائه) 5( ها در جدولنتايج مرتبط با اين بررسي است.ه صورت گرفت اساسپياس

  اساسپياس افزارنرم با وتحليلتجزيه از شدهحاصل نتايج: 5 جدول
 انحراف  تأثير نوع

 معيار

 بيشترين
 مقدار

 اختلاف
 مثبت

 اختلاف
 منفي

 مقدار
 آزمون

 سطح
معناداري

 دانشگاهخدمات در  يفيتبر ك يسازمان يسازفرهنگ يتوضع
 1/0 12/0 -12/0 09/0 12/0 65/10  كاربردي علمي

خدمات در  يفيتبر ك ارشد مديران باور و اعتقاد يتوضع
 0/0 18/0 -31/0 18/0 18/0 08/10  كاربردي علمي دانشگاه

 يعلم دانشگاهخدمات در  يفيتبر ك يسازمان ختارسا يتوضع
 0/0 -2/0 -2/0 11/0 2/0 47/11  كاربردي

 اهدانشگخدمات در  يفيتخدمات ملموس بر ك يفيتك يتوضع
 01/0 1/0 -1/0 1/0 1/0 11/9  كاربردي علمي

 اهدانشگخدمات در  يفيتبر ك خدمات اطمينان قابليت يتوضع
 0/0 14/0 -14/0 11/0 14/0 38/10  كاربردي علمي

 اهدانشگخدمات در  يفيتبر ك مسئولين پاسخگويي يتوضع
 0/0 13/0 -13/0 13/0 13/0 05/9  كاربردي علمي
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سطح  اسبراسبر كيفيت خدمات  گانهششمستقل  يرهايمتغ تأثير يبررستمامي نتايج حاصل از 
اس شود. براسهر معيار بر كيفيت خدمات بررسي مي تأثيرشوند و سنجيده مي 05/0 با يمعنادار
پژوهش بر هدف موردنظر مؤثر  نيدر ا يموردبررس يگانهعوامل شش يتمام، آمدهدستبهنتايج 

ز ها براي پنج خبره (كه اها و وابستگي بين آنشده از بررسي پاسخدر ادامه نتايج حاصل هستند.
ه ها خواسته شد باساتيد و مسئولان اصلي دانشگاه جامع كاربردي تهران بودند) ارائه شد و از آن

ده براساس نظرات كاربران و اطلاعاتي كه از سيستم دانشگاه دارند، شمعيارهاي شناسايي
 ذكرقابلدهد. را نشان مي هخبر اين پنج نظراتمرتبط با  يعددنتايج ) 6( امتيازدهي كنند. جدول

 ؛دهي هريك از معيارها گذاشته استمستقيمي بر وزن تأثيراست كه موضوع رضايت كاربران 
رفته گ در نظرشده براي هر معيار معيار رضايت كاربران باتوجه به امتيازهاي تعيين ،بنابراين

  شود.طور جداگانه تعريف نميشود و بهمي
 معيارها ارزيابي براي خبرگان نظرات يعدد يج: نتا6 جدول

بره معيارها
خ

 1 

بره
خ

 2  

بره
خ

 3  

بره
خ

 4  

بره
خ

سط  5 
متو

يت  
ولو

ا
  

 1 36/0 24/0 46/0 32/0 36/0  41/0  سازماني سازيفرهنگ مورد در خبرگان ديدگاه

 2 28/0225/0 23/0 25/0 26/0  23/0 ارشد مديران باور و اعتقاد مورد در خبرگان ديدگاه

 3 19/0 26/0 15/0 19/0 2/0  14/0 سازماني ساختار مورد در خبرگان ديدگاه

 4 11/0 13/0 08/0 14/0 1/0  12/0 ملموس خدمات كيفيت مورد در خبرگان ديدگاه

 5 05/0 06/0 05/0 06/0 05/0  01/0 خدمات اطمينان قابليت مورد در خبرگان ديدگاه

  6 04/0 03/0 03/0 04/0 03/0  09/0 مسئولين پاسخگويي مورد در خبرگان ديدگاه
  

سازي سازماني، اعتقاد و باور مديران ارشد، ساختار سازماني، فرهنگ هايبعد )6( طبق جدول
را دارا  يرتأث يشترينن بمسئولا ييگوخدمات و پاسخ يناناطم يتخدمات ملموس، قابل يفيتك

هر  يتولوا يينو تع يشده از خبرگان، به بررسفوق و نظرات گرفته يجهستند. در ادامه باتوجه به نتا
 فرايندمراحل  يبترتمنظور به ينا ي. براپردازيميشبكه م يلتحل فرايندبا استفاده از  يارهااز مع يك
 ةحاسبم يم،ارتباط مستق يسماتر يسازنرمال يم،ارتباط مستق يسماتر ةشبكه (محاسب يلتحل
 يبردارها يبا بررس يارتباط كامل عوامل اصل يسماتر ةمحاسب ها،يرعاملارتباط كامل ز يسماتر

امل ارتباط ك يسماتر يسازروابط شبكه، نرمال ةنقش يم، ترسيرتأثشدت و جهت  ةمحاسب يژه،و
وزن  يج،نتا يابيداده و پس از ارزكردن آن) را انجامموزون و محدود 1يسسوپرماتر يلابعاد، تشك

                                                           
1. Super Matrix 
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 گيرييمتصم شدهمطرحسه طرح  ينكه ب شودي. سپس تلاش مكنيميهر عامل را محاسبه م يقطع
 انجام شود. گيرييمتصم ينبهتر شده،يرسبر هاييتو حساس هايتاولو يشود تا برمبنا

ن از نظرات خبرگادر روش فرايند تحليل شبكه ذكر است كه تمامي ضرايب و جداول اوليه قابل
ين براي ا. شده است گرفتهشده از نظرات كاربران) دانشگاه (برمبناي نتايج حاصلنفعان و ذي

برمبناي نظرات خبرگان پس از بررسي  منظور در ابتدا اهميت معيارها باتوجه به هدف مسئله
و  شدهمشخص. سپس وابستگي دروني معيارها باتوجه به هر معيار شدتعيين  هانامهنتايج پرسش

ها باتوجه به طرح يزوج ةيس. در ادامه به مقادش يينبراي مسئله تع يارهامع يينها يتارجح
 تمامي. دشمحاسبه  هاراهبرد يتاهم يسو ماتر شد هها پرداختطرح يرو نسبت با سا يارهامع

 ةئلمس يس. سوپرماتركرد ارائه يسسوپرماتر يك در خلاصه طوربه توانمي را شدهگفته مراحل
) 7( آن در جدول يهااز قسمت يككه هر است يپژوهش داراي چهار قسمت اصل ينموردنظر ا

  شده است. يحتشر
  يسسوپرماتر يكاز جدول  يي: نما7 جدول

3 حطر2 حطر1 حطر6 رمعيا5 رمعيا4 رمعيا3 رمعيا2 رمعيا1 رمعيا هدف -
 - - - - - - - - - - هدف

1 معيار
الف:  قسمت
 يتاهم
 يارهامع

باتوجه به 
هدف مسئله

 يدرون يباتوجه به وابستگ يارهامع يتب: اهم قسمت
 يارهامع

 يارهامع يتج: اهم قسمت
مسئله هايطرحباتوجه به 

2 معيار
3 معيار
4 معيار
5 معيار
6 معيار
 -1 حطر

 مسئله يارهايباتوجه به مع هاطرح يتد: اهم قسمت

- - - 

 - - - -2 حطر

 - - - -3 حطر

  
  شود.نمايي از سوپرماتريس نهايي مرتبط با اين پژوهش ديده مي 8در جدول 
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  مرتبط با انتخاب طرح يساز جدول سوپرماتر يي: نما8 جدول
 3 حطر 2 حطر 1 حطر6 رمعيا5 رمعيا4 رمعيا3 رمعيا 2 رمعيا1 رمعيا هدف -

 - - - - - - - - - - هدف

 14/0 78/0 07/0 16/0 16/0 18/0 13/0 2/0 1/0 136/0 رمعيا

 68/0 19/0 12/0 12/0 12/0 09/0 19/0 2/0 23/0 225/0 رمعيا

 28/0 54/0 18/0 09/0 22/0 1/0 22/0 11/0 19/0 318/0 رمعيا

 47/0 2/0 31/0 1/0 1/0 18/0 02/0 2/0 18/0 41/0 رمعيا

 23/0 05/0 71/0 34/0 16/0 14/0 26/0 09/0 03/0 506/0 رمعيا

 17/0 23/0 59/0 18/0 23/0 28/0 15/0 17/0 26/0 604/0 رمعيا

 - - - 26/0 3/0 31/0 38/0 37/0 3/0 - 1 حطر

 - - - 47/0 3/0 31/0 19/0 12/0 46/0 -2 حطر

 - - - 26/0 4/0 37/0 42/0 5/0 23/0 -3 حطر

  
-        15/0   
- 07/0 12/0 18/0 31/0 71/0 59/0  19/0  32/0 

WANP=WA*WC= 78/0 19/0 54/0 2/0 05/0 23/0 * 16/0 = 33/0 

- 14/0 68/0 28/0 47/0 23/0 17/0  15/0  34/0 

-        12/0   

-        21/0   

  پيشنهاد و گيرينتيجه 6
اه دانشگ يكاركنان سازمان ياطلاعات و نوآور يخدمات فناور تيفيك يابيهدف از اين پژوهش ارز

ي فعل تيبهبود وضع يطرح برا نيآن بهتر يتا برمبنا استكاربران  تيبر رضا يكاربرد يعلم
براي طراحي مدل تركيبي متناسب با اين د. نخستين گامي كه شومشخص  يدانشگاه خدمات
ابع گيري از منبا بهره براي تعيين معيارهاي مرتبط برداشته شد، شناخت جامعي از مسئله هدف

حي شده طرااي برمبناي ابعاد بررسينامهبود. سپس پرسش ، نظر خبرگان و مدل سروكوالموجود
ايت . درنهدش يكرونباخ بررس يآلفا براساس ييايپااز نظر با روش لاوشه و  ييروااز نظر  شد و

فرمول ( نيكلا ةينظري براساس كاربرد يدانشگاه جامع علمها بين تعدادي از كاربران نامهپرسش
ها از نظر آماري بررسي شد و وابستگي نامهشده از اين پرسشكوكران) توزيع شد. نتايج حاصل

استا . در اين رآزمون همبستگي پيرسون مورد تحليل و بررسي قرار گرفت ةوسيلبهبين عوامل 
شده از آزمون رگرسيون استفاده شد معنادار بين هدف و معيارهاي مطرح ةبراي اثبات وجود رابط
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موردبررسي در اين پژوهش بر هدف موردنظر مؤثر هستند.  ةگاند كه تمامي عوامل شششو اثبات 
  .دش، وضعيت مطلوب نيز بررسي و ارزيابي مورد بررسيهمچنين براي هريك از معيارهاي 

راستا ، مؤثرترين ابعاد در اين پژوهش از نظر كاربران همهانامهاز پرسش آمدهدستبراساس نتايج به
مورد انتظار و وفاداري به  كمينةبودن نوآوري كاركنان سازمان با مديريت مجموعه براي حالت 

  .استشده براي ارزيابي وضعيت موجود رضايت از خدمات دريافت ةواسط دانشگاه به
 ها استفادهنامهچه براي استخراج معيارها از نظر خبرگان و توزيع پرسشاست كه اگر ذكرقابل

)، 1399هاي كيخا احمدي و همكاران (با نتايج پژوهش شدهحاصلشده است، اما بخشي از نتايج 
)، درودي و 1396)، بكاييان و همكاران (1396)، اسلامي و همكاران (1397ارشادي و همكاران (

) و گرا و همكاران 2017)، چاونگ و همكاران (1396)، صادقي و همكاران (1396همكاران (
  ست.راستا) هم2017(

از د تا امتيشي ارائه كاربرد يدانشگاه جامع علمو مديران  انداتدي از استمامي نتايج براي تعدا
 تحليل شبكه، وزن فرايندگيري از در ادامه با بهرههريك معيارها از ديدگاه آنان شناسايي شود. 

خدمات در دانشگاه علمي  ةكيفيت ارائ رويبرگذار تأثير ةگانيك از معيارهاي ششو اهميت هر
ها و استفاده از د. پس از بررسي شش معيار مختلف از طريق نظرسنجيشكاربردي مشخص 

ترتيب معيارهاي اعتقاد و باور مديران ارشد، كيفيت خدمات د كه بهشمشاهده  نظرات خبرگان
 نلاگويي مسئوو پاسخسازي سازماني، قابليت اطمينان خدمات ملموس، ساختار سازماني، فرهنگ

  مؤثر هستند.  بر رضايت كاربران
ر هاي هر معياو اولويت ندبندي شدجمع مشخصي هايشده در معياردرنهايت تمامي نتايج گرفته

راي ي مسئله داگانهعد اعتقاد و باور مديران ارشد از بين ابعاد ششد. بشباتوجه به هدف مشخص 
در ادامه به بررسي سه طرح  .استبيشترين توجه و حساسيت براي كاربران از ديدگاه خبرگان 

اس ها براسد كه با استفاده از نظرات خبرگان و ارزيابي طرحشپرداخته شد و تلاش  پيشنهادي
د. براي اين منظور از فرايند تحليل شبكه شوها بررسي معيارهاي مذكور، ابعاد مختلف اين طرح

د. درنهايت سوپرماتريس مربوط به ارزيابي شكامل مشخص طورد و تمامي مراحل آن بهشاستفاده 
بهترين طرح براي بهبود انتخاب  عنوانبهطرح سوم د و شعيارها ترسيم ها براساس هدف و مطرح

زايش افهدف  چندبعدي بودنها و د. بديهي است كه باتوجه به پيچيدگي روابط معيارها با طرحش
هاي زيادي همراه است ، انتخاب بهترين طرح با پيچيدگيرضايت كاربران از خدمات دانشگاهي
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 هايتحليل شبكه ضمن در نظرگيري تمامي معيارها و اهداف، طرح فرايند كه با استفاده از
  .شد شناساييدهي كرده و بهترين طرح اولويت را خدمات دانشگاه يبراي ارتقا پيشنهادي

هاي خدماتي نيز استفاده كرد. توان در ساير سازماناز مدل پيشنهادي در اين پژوهش مي
هاي جديدي از مدل در نظر از نظرات خبرگان را در لايه آمدهدستبهتوان اطلاعات همچنين مي

هاي خدماتي و فناورمحور داشته باشند. در تري در محيطگرفت تا نتايج مدل كاربرد دقيق
هاي پيشنهادي استفاده هاي چندمعياره ديگري براي ارزيابي طرحتوان از مدلتحقيقات آتي مي
طور جداگانه آماري به ةهاي مختلف از نمونوان اهميت هر معيار را براي گروهتكرد. همچنين مي

  د.شوهاي مختلف كاربران طراحي محاسبه كرد تا مدلي حساس به گروه
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  منابع  7
 در خدمات تيفيك يابيارز مدل يطراح« .)1397. (رضايعل ،چرسنج ،محمدجواد ،يارشاد ،يمحمدمهد ،يارشاد

 تيريمد فصلنامة ،»ANP و سروكوال مدل ،يپا بر بزرگ تهران برق عيتوز شركت نيمشترك خدمات ادارات
  .32-17 ،2 ةشمار ؛8 ةدور ،تيفيك و استاندارد

 شيهما نياول ،»هاسازمان در ينوآور و تيخلاق اطلاعات، يفناور« .)1396. (يچيبد نيپرو و نيمحمدحس ،ياسلام
  .68-59 علم، نوآور شانينداهم شركت ش،يك ران،يا اقتصاد و يحسابدار ت،يريمد ةسالان

 يانجيم نقش به باتوجه كاركنان ينوآور بر ارتباطات و اطلاعات يفناور ريتأث« .)1396( .معقول يعل و حسن ،انييبكا
 سوه،ا دانشگاه تهران، توسعه، در اقتصاد و تيريمد انسجام يالمللنيب شيهما نيدوم ،»تيخلاق و دانش تيريمد

  .43-32 تهران؛ دانشگاه
 ،)يكم يهاداده ليتحل( يشيمايپ قاتيتحق در SPSS كاربرد جامع يراهنما .)1390( .يصفر رضا و كرم پور،بيحب

  .چهارم چاپ متفكران، انتشارات: تهران
 باتوجه محصول ينوآور عملكرد بر اطلاعات يفناور يهاتيقابل ريتأث« .)1396( .مقدم يسلوك حامد و هما ،يدرود
 تيريمد جامانس يالمللنيب شيهما نيدوم زه،يانگ شيافزا و رقابت شدت ،يشركت ينيكارآفر به شيگرا نقش به
   .129-106 تهران، دانشگاه اسوه، دانشگاه تهران، ،»توسعه در اقتصاد و

 فناورانه ينوآور بر يفناور يهوشمند ريتأث« .)1396( .ثابت مسعود و ينيحس نيالدشهاب ديس ،حسام ،يزندحسام
  .127-110 ،1 ةشمار ،3 ةدور ،1396 بهار ،ينيكارآفر و تيريمد مطالعات ةفصلنام ،»انيبندانش يهاشركت در
 كاركنان تيرضا زانيم يابيارز مدل ئةارا« ،)1398( .يعل ق،يصد يمينع محمدجواد، ،يارشاد ما،يس ،ياركين يسوف

 ،2 شماره ،21 ةدور ،انساني منابع ةتوسع و آموزش ةفصلنام ،»)LMS( يكيالكترون آموزش تيريمد ستميس از
21-35.  
 جم يميپتروش شركت در ينوآور بر مؤثر عوامل عملكرد ليتحل و يابيارز« .)1396( .خمسه عباس و دااللهي ،يصادق
 تهران، ،»يهوشمند ةحوز در تيريمد نينو يهاميپارادا ةسالان كنفرانس« ،»يتكنولوژ يهوشمند كرديرو با
  .116-104 تهران، دانشگاه كنفرانس، يدائم ةرخانيدب
 خدمات در برند به يوفادار بر برند با يمشتر روابط با مرتبط عوامل ريتأث يابيارز« .)1398. (ع يبيحب ،ع يقربان

 نينو يپژوهش يكردهايرو يتخصص يعلم ةفصلنام ،»)كالايجيد ينترنتيا فروشگاه: مطالعه مورد( محور يفناور
  .111-90 ،22 ةشمار ،3 ةدور ،يحسابدار و تيريمد در

 مدل بريمبتن بلوچستان و ستانيس دانشگاه يآموزش خدمات تيفيك يابيارز« .)1399( .اريخدا يلياب احمد، خايك
  .41-28 ،1 ةشمار ،15 ةدور ،آجا نما يآموزش مطالعات ةفصلنام دو ،»SERVQUALسروكوال

 ستميس كاربران تيرضا بر مؤثر عوامل از يمدل ةارائ« .)1393. (سمانه ،انيميرح ،محمد ،يخانيموس ،ريام ،انيمان
  .65-37 ،8 ةشمار ،2 ةدور ،هوشمند وكاركسب تيريمد مطالعات ،»تهران دانشگاه آموزش جامع
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 فردانش، البرز انتشارات: تهران ،يمراتبسلسله و ياشبكه ليتحل يندهايافر .)1388( .عبدالمحمود لرد، يمحمد
  .اول چاپ
 لاو ةمؤلف بر يسازمان ينوآور و خدمات تيفيك ريتأث نييتب« .)1395( .يجهرم انيشا نيام شاپور و اريشهر ،مرزبان

 يالمللنيب كنفرانس نينخست ،»فارس استان جوانان و ورزش كل ةادار: يمورد ةمطالع يسازمان ياثربخش
 .68-56 ،يبهشت ديشه دانشگاه تهران، ،يسازمان و يتجار يهوشمند تيريمد نينو يهاميپارادا
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The main purpose of this article is to determine the best plan for improving the 
current situation of the University of Applied Sciences. The type of goal is 
applied in this research and combined or qualitative-quantitative methods have 
been used to achieve this goal. For this purpose, a hybrid model has been 
designed in which the impact of the quality of information technology services 
and innovation of the organizational staff of the University of Applied Sciences 
is examined and evaluated based on user satisfaction. The target population in 
this study is all staff and students of the University of Applied Sciences and Klein 
theory and Cochran's formula have been used to determine the appropriate 
statistical sample in this study. In this study, questionnaires based on field 
research, expert opinion, and SERVQUAL model were designed to assess the 
quality of services according to the dimensions of organizational culture, the 
belief of senior managers, organizational structure, tangible service quality, 
service reliability, and accountability of officials. The validity of the 
questionnaires was assessed by the Lavache method and their reliability was 
assessed based on Cronbach's alpha (0.964). These questionnaires were collected 
based on the statistical sample and the collected answers were evaluated using 
SPSS software. Then, using the Pearson hypothesis test, the correlation of 
research variables was examined and it was found that the most important 
hypothesis in the quality of IT services is related to the beliefs of senior managers 
and in the innovation of organizational staff is related to service reliability. Then, 
the priority of the proposed projects to improve the quality of university services 
based on the opinions of experts, using the analytic network process (ANP) and 
the criteria mentioned in the Super Decisions software was examined. Finally, 
the design evaluation supermatrix was calculated and the best plan was 
determined. 
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