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 چکیده
کننده خارج از سازمان دانست.  توان واگذاري وظايف تکراري به يک تأمين سپاري را مي برون     
 براي ،به همراه خواهد داشت. در اين تحقيقن ديگري اثراتي را در سازما راهبردمانند هر  ،سپاري برون

سپاري، طي يک مدل  ها از طريق بهبود نحوه برون رفع مشکلات مهم کيفيتي خدمات در دانشگاه
سپاري موفق بر کيفيت خدمات مشتريان مورد  معادلات ساختاري و براي اولين بار، اثر اجراي برون
گرفته، ابتدا ظور پس از مطالعات نظري صورتسنجش قرار گرفته است. براي دستيابي به اين من

با تحليل عاملي  ،سپس است و آمده توسط کارشناسان مورد سنجش قرار گرفته دست ههاي ب شاخص
مدل معادلات ساختاري  ،. در نهايتاندشدههاي مورد ادعا تأييد  افزار ليزرل، شاخصتأييدي به کمک نرم

صورت مستقيم وجود دارد و به عبارتي، اجراي هرچه موفق ال بهنشان داد که رابطه مورد سؤ آمدهدستهب
 سپاري موجب بهبود کيفيت خدمات مشتريان در جامعه آماري شده است.  برون
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 مقدمه. 1

هاي خدماتي قرار  ريان در مرکز مفاهيم بازاريابي براي سازمانامروزه، کيفيت خدمات مشت     
. اين استهاي خدماتي مطرح  عنوان يک عامل مهم موفقيت در سازماندارد. کيفيت خدمات به

که اين دو مفهوم به سختي در اي گونه مفهوم بسيار نزديک به مفهوم رضايت مشتريان است؛ به
ست، ا ها هاي مهم بازاريابي سازمان مشتريان از شاخصه اند. از آنجاکه رضايت هم تنيده شده

و  2؛ بولتون1995و ديگران،  1کيفيت خدمات بسيار مورد توجه محققان واقع شده است )فيسک
هاي  تحقيقات فراواني نشان از وجود رابطه مثبت بين کيفيت خدمات در سازمان (.2000ديگران، 

دهد که  (. همچنين تحقيقات نشان مي1992، 3ورنلخدماتي با سودآوري و جذب مشتريان دارد )ف
کيفيت عالي و مناسب خدمات موجب ارتقاء انگيزه مشتريان براي استفاده مجدد از خدمات شده 

شود  تر از آن، موجب تبليغات او براي سازمان و جذب ديگران به سازمان مي و مهماست 
 يازمان خدماتي، از اين قاعده مستثنعنوان يک س(. دانشگاه نيز به2010و فورنل،  4)اندرسون

ها، کيفيت  عنوان مشتري از دانشگاههاي دانشجويان به ترين خواسته نيست. همواره يکي از مهم
 . استشده  در خدمات ارائه

گيرد؛  ها صورت نمي ها توسط خود دانشگاه شده از سوي دانشگاه در حال حاضر خدمات ارائه     
شود  بنابراين مشخص مي ؛شود ي از پيمانکاران مختلف استفاده ميبلکه براي انجام چنين امور

از سوي پيمانکاران صورت  بايدها در واقع  شده به دانشجويان در دانشگاه که کيفيت خدمات ارائه
سو و همچنين ميزبان دانشجويان عنوان کارفرماي پيکانکاران از يکگيرد. با اين حال، دانشگاه به

هاي  هاي دانشجويان و کارکنان و توانايي ظيفه هماهنگي بين خواستهو بايداز سوي ديگر، 
ها، دانشگاه را  مشتريان خدمات در دانشگاه ،نحو صورت دهد. در واقعبهترين پيمانکاران را به 

در نحوه واگذاري  بايددانشگاه  علتّدانند و به همين  مسئول سطح کيفيت دريافتي خود مي
 شده در آينده را در نظر داشته باشد.  خدمات ارائهخدمات به پيمانکاران کيفيت 

ترين نهادهاي علمي در راه توليد  آموزش عالي از مهم هايهها و موسس نظر به اينکه دانشگاه     
همواره در راه تعالي  دها باي ، اين سازمانهستنددانش و فناوري و تربيت دانشجويان و دانشمندان 

خطير و تأثيرگذار خود را به بهترين شکل   خدمات، وظيفه  و با بهبود در کيفيت ارائه بگذارندقدم 
(. حرکت در راستاي رشد و توسعه علمي و 1391ممکن به انجام رسانند )بيدختي و ديگران، 

لازم است مشکلات موجود در  بنابراين است؛  ها اخلاقي کشور، يکي از وظايف اصلي دانشگاه
. يکي از مسائل شودها بيان  رفع آن برايو راهکارهاي مناسب  گيردد بررسي قرار ها مور دانشگاه

 .استشده به دانشجويان  کيفيت خدمات ارائهها،  عمده دانشگاه
                                                 
1. Fisk 

2. Bolton 

3. Fornell 
4. Anderson 
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تواند موجب جذب بهترين دانشجويان به  تحقيقات قبلي، کيفيت بالاي خدمات مي براساس     
رفته وجهه دانشگاه را نزد عموم مردم و  واند رفتهت و در مقابل، کيفيت بد خدمات مي شوددانشگاه 

ها، در بسياري از  مشتريان و دانشجويان بالقوه تخريب کند. کيفيت خدمات پايين در دانشگاه
شود که اين  ها منجر به ايجاد نارضايتي و اعتراضات دانشجويي مي موارد و در بسياري از دانشگاه

از اين حيث تحت تأثير منفي قرار دهد. همچنين در  تواند برند دانشگاه مربوط را موضوع مي
تر خود استفاده  جذب دانشجويان بهتر از خدمات مناسب برايها  بسياري از موارد، دانشگاه

ها در ارائه خدمات مناسب به  شهرت منفي برخي از دانشگاه ،کنند. در بسياري از موارد مي
بنابراين اين  ؛شود انشجويان مستعدتر ميها در جذب د دانشجويان موجب پايين آمدن رتبه آن

 آيد. شمار ميها به موضوع يکي از مسائل مهم در ارتقاي سطح کيفي دانشگاه
 

طور ها، به شده از سوي دانشگاه چنين اهميت بالايي براي کيفيت خدمات ارائه :اهداف پژوهش
داشتن  ا لااقل بالا نگهکند که براي بهبود اين خدمات و ي طبيعي اين سؤال را در ذهن مطرح مي

؛ يعني اين کردي حرکت صورت علّبه بايدپاسخ به اين سؤال  برايسطح آن، چه بايد کرد؟ 
شده اثر بگذارند؟ با کشف  توانند بر کيفيت خدمات ارائه پرسش را مطرح نمود که چه اموري مي

اين عوامل، بتوان توان اين انتظار را داشت که با بهبود  عوامل اثرگذار بر کيفيت خدمات مي
 ها، يعني کيفيت خدمات را نيز بهبود داد. معلول آن

سپاري قراردادهاي  ها در انجام کار برون اين تحقيق در پي آن است مشخص کند دانشگاه     
کيفيت مناسب  هايي بايد صورت دهند تا در نهايت مشتريان خدمات خود به پيمانکاران چه فعاليت

سپاري و الزاماتي که موجب  بر برون بايددر ابتداي امر  علتّبه همين از خدمات را لمس کنند؟ 
سپاري  شود، متمرکز شد و سپس با آزمودن اين فرض اساسي که برون اثربخش شدن آن مي

  اثربخش بر کيفيت خدمات اثر مثبت دارد، به چگونگي اين اثرات پرداخت.
 

 تعاریف و مفاهیم

ست که در تحقيقات رشته مديريت بسيار مورد مطالعه سپاري، موضوعي ا برون سپاري: برون
است. در دنياي  شدهکه در هر يک از اين تحقيقات از زواياي متفاوتي بررسي است قرار گرفته 
دستيابي به ارزش  برايها  ها و سازمان سپاري اثربخش ابزاري قدرتمند شرکت برون ،رقابتي جديد

تواند موجب ايجاد  سپاري مي آيد. انجام برون ب ميو سودآوري در محيط به شدت رقابتي به حسا
مدت زيادي را براي سازمان به همراه داشته و مزاياي بلندمدت و کوتاه شودافزايي در سازمان  هم

(. يکي از مزاياي 2005، 1باشد. چنين مزايايي ممکن است مالي و يا غيرمالي باشند )کوک
. استمزاياي مربوط به خدمات مشتريان  ،بياوردسپاري ممکن است به همراه  غيرمالي که برون

                                                 
1. Kok 
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هاي مختلف کيفيت خدمات  سپاري را بر جنبه اين تحقيق در پي آن است که اثربخشي برون
 مشتريان مورد سنجش قرار دهد. 

هاي داخلي يک مؤسسه يا شرکت به  صورت واگذاري فعاليتسپاري به طورکلي برونبه     
ها از  سپاري فعاليت (. بحث برون1391شود )کرامتي و ديگران،  مؤسسه و شرکت ديگر تعريف مي

گيري درباره اينکه کدام  ست. تصميما ها برانگيز در سطح مديريت سازمان جمله مسائل چالش
هاي خارج از سازمان واگذار شود و کدام  کاري ها و پيمان ها و خدمات بايد به شرکت فعاليت
جام پذيرند، يک تصميم راهبردي است که مسير سازمان را ها بايد توسط خود سازمان ان فعاليت

 (. 1390کند )احمدي و ديگران،  تعيين مي
. دسترسي 2. کسب مزيت رقابتي؛ 1اند از:  سپاري عبارت ها از برون ترين اهداف سازمان مهم     

. 5. کاهش مخاطره و تسهيم ريسک؛ 4هاي عملياتي؛  . کاهش هزينه3وري کليدي؛ آبه فن
(. 1387. تمرکز بر اهداف اصيل )رهنورد و خاوندکار، 6اي و  ترسي به منابع سرمايهدس

ها، افزايش کيفيت خدمات، استفاده از  سپاري باعث سرعت انجام کار، کنترل بهتر فعاليت برون
جويي در وقت مديران در دانشگاه  مهارت فني، آزاد شدن سرمايه، کاهش نيروي انساني و صرفه

 (. 1391کن،  شي و کوهشود )مدهو مي
با توجه به محدوديت منابع که براي هر سازماني، هم در بخش خصوصي و هم در بخش      

در   بالابردن کارايي و فعاليت برايتواند روشي  سپاري فرآيندها مي دولتي وجود دارد، برون
ک سازمان (. اگر ي1389ها باشد )لاجوردي و بوالهري،  تري براي سازمان هاي گسترده عرصه

شده به مشتري خدمت را  سپاري و کيفيت خدمات ارائه بتواند روابط بين چگونگي انجام برون
 تواند از اين روابط براي بهبود کيفيت خدمات مشتريان در آينده استفاده کند.  کشف کند، مي

فزوده با توجه به رشد بخش خدمات و اهميت موضوعاتي مانند کارايي کيفيت، هزينه، ارزش ا     
ها در  سپاري فعاليت هاي دولتي مطرح شده است، برون رجوع که در سازمان و تکريم ارباب

هاي دولتي و بخش خدمات نيز مورد توجه قرار گرفته است )عالم تبريز و شايسته،  سازمان
1390.)  

 

اند از )روستا و  شده است که عبارت چهار تعريف براي کيفيت خدمات ارائه کیفیت خدمات:
 (:1389دني، م
 هاي مورد نظر مشتريان؛ تطبيق داشتن خدمت با ويژگيـ 
 اي که خدمت بتواند مشتري را راضي کند؛ ميزان درجهـ 
 برابري منصفانه بين قيمت و ارزش خدمت؛ـ 
 مناسب بودن خدمات براي استفاده. ـ 
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عبارت ديگر، کيفيت گيرد. به  کيفيت خدمات، سه بعد فيزيکي، موقعيتي و رفتاري را در برمي     
شود، موقعيتي که خدمات  خدمات عبارت است از تمرکز بر چيزي که به مشتريان تحويل داده مي

(. 1389دان،  شود )علامه و نکته شود و اينکه آن خدمات چگونه ارائه مي در آن موقعيت ارائه مي
خدمات با  براي چندين دهه، کيفيت خدمات يک حوزه اصلي جذاب بوده است. رابطه کيفيت

وکار، کاهش هزينه، رضايت مشتريان، وفاداري مشتريان و سودآوري اثبات شده  عملکرد کسب
 (. 1391است )آذر و ديگران، 

ريزي در جهت بهبود کيفي خدمات  ضروري برنامه  زمينه سنجش کيفيت خدمات، پيش     
شکلات بيشتري نسبت به هاي دولتي بر م (. سازمان1388ست )غياثوند و دهکرديان، ا ها سازمان
مشتريان »هاي دولتي  اند. اغلب سازمان هاي خصوصي براي بهبود خدمات مواجه سازمان
  ها در ارائه شود که سازمان خود دارند. تنوع مشتريان باعث مي« خدمات متنوع»براي « متنوعي

هاي  هشيو ،خدمات مجبور به درنظر گرفتن انتظارات تمام مشتريان باشند. به همين دليل
شناسايي و ارزيابي انتظارات مشتريان در اين بخش از اهميت خاصي برخوردار است )آذر و 

  (.1389ديگران، 
 

شود که اگر چنين  ضرورت انجام اين تحقيق از آنجا مشخص مي اهمیت موضوع تحقیق:
هاي هدفمند به اجراي  صورت تصادفي و بدون بررسيتحقيقي انجام نشده باشد و سازمان به

سپاري بپردازد، ممکن است بر اين تصور باشد که در حال انجام کارهاي درست است؛ ولي  برون
است مثال، دانشگاه در اين حالت توانسته  برايکارهاي صورت پذيرفته، اثربخشي نداشته باشد. 

تواند مشتريان  ولي در عوض نمي ؛هايش را کاهش دهد، از مشکلات مديريتي خود بکاهد هزينه
سپاري به اين است که در نهايت  اثربخشي انجام برون ،عبارت ديگرراضي کند. به خود را

سپار را نسبت به انجام آن توسط خود شده توسط برون شده، کيفيت خدمت ارائه سپاري انجام برون
کنندگان بهبود دهد. اگر به چنين موضوعي نگريسته نشود، در بهترين  سازمان و يا ديگر تأمين

ولي داراي اثربخشي نيست. با انجام اين  است؛سپاري داراي کارايي  ن در اجراي برونحالت سازما
سپاري را مشخص کرد و بدين ترتيب به  هاي برون توان هم شاخصه تحقيق و ارائه يک مدل مي

، استشده  سپاري رسيد و هم به اثربخشي آن که افزايش کيفيت خدمات ارائه کارايي اجراي برون
 دست يافت. 
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تواند در اثربخش  شده و پاسخ به سؤالات زير مي ساختن يک مدل جهت حل مشکلات گفته     
سپاري بسيار  کننده برون شده از سوي تأمين سپاري در جهت بهبود کيفيت خدمات ارائه بودن برون
 موثر باشد:

 اند؟ ها کدام سپاري در دانشگاه ها يا عوامل اجراي اثربخش برون شاخص. 1
 اند؟ شده از سوي دانشجويان کدام سنجش کيفيت خدمات ارائه برايها يا عوامل لازم  شاخص. 2
 اش اثربخش باشد؟ سپاري سازمان بايد چه کارهايي را انجام دهد تا برون .3
 سپاري چه تأثيري بر سطح کيفيت خدمات مشتريان دارد؟ نحوه برون. 4
 
 مباني نظري تحقیق . 2

سپاري به مفهوم هزينه  مباني نظري برون کننده آن: تعیینسپاري اثربخش و عوامل  برون
لذا  ؛سپاري است گيري برون تنها ملاک تصميم ،، هزينه معاملهنظريهگردد. در اين  باز مي 1معامله

ها به  اند که در آن ها و رويکردهايي پرداخته از دهه گذشته تاکنون، محققين بسياري به ارائه روش
شود )الفت و ديگران،  بر معيار هزينه از منظر راهبردي نيز نگريسته مي سپاري علاوه تصميم برون

1391 .) 
هاي مختلفي را براي  محققان مختلف مراحل و گامسپاري  برون در زمينه اجراي اثربخش     
سپاري را مشتمل بر  برون 3و شولز 2، جانسونبراي مثالاند.  سپاري مورد اشاره قرار داده برون

کننده،  ها، انتخاب تأمين ، تعيين بهترين گزينه، تعريف نيازمنديراهبردييل شش مرحله تحل
نيز به  5و گريور 4(. موريس1999انتقال عمليات و مديريت روابط دانسته است )جانسون و شولز، 

، تحليل هزينه، مذاکره و الزامات راهبرديريزي مقدماتي، استخراج ملاحظات  پنج مرحله برنامه
نيز  7و ولبي 6. همچنين مومي(2009)موريس و گريور، است  کردهاشاره  پس از قرارداد

سپاري را شامل مراحل زير دانسته است: تحليل قابليت، ارزيابي و تصديق، مذاکرات قرارداد،  برون
  (.2002داد )مومي و ولبي،  پروژه اجرا و انتقال، مديريت روابط و خاتمه قرار
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سپاري مورد استفاده قرار گيرند. در گام  عنوان مراحل برونتواند به از نظرات فوق مي يکهر      
سپاري لازم است. در  هايي براي اجراي موفق برون بعد بايد دانست که در هر مرحله چه فعاليت

( بيان 1993) 1لبزنمونه،  براياين زمينه نيز تحقيقات زيادي تاکنون صورت پذيرفته است. 
هاي مرتبط با  سپاري لازم است تا اطلاعات خوبي از هزينه رونکند که قبل از انجام ب مي

دست آورده شود. در اين زمينه سپاري انجام شود، به ها برون هايي که قرار است روي آن فعاليت
هاي  هاي واقعي املاک از قبيل هزينه رساني، اثر فرهنگ سازماني و هزينه بايد کار، سطح خدمت

کننده  ر گرفت. همچنين بايد در مورد نوع و سطح کيفيت خدمت تأمينبيمه و ماليات را نيز در نظ
قبول خواهد  و سپس نوع و سطح خدمتي را که در آينده قابل کردفعلي ادراک کاملي را تحصيل 

سپاري يک خدمت موجب ايجاد  بود، مشخص شود. همچنين بايد مشخص شود که آيا برون
 د.اثرات منفي بر فرهنگ سازماني خواهد ش

انتخاب  ،سپاري، تصميم ضروري که بايد اتخاذ شود پس از اخذ تصميم راجع به انجام برون     
شود  کننده باعث ميباره از موقعيت و مکان تأمين سپاري است. بازديد لااقل يک کننده برون تأمين

يت اي که روي کاغذ خود را مناسب جلوه داده است، در واقع کننده تا سازمان مطمئن شود تأمين
. بهتر است در اين بازديد بر روي کارکنان، فرهنگ سازماني و استهاي مناسبي را دارا  نيز قابليت

اي انتخاب شود که بتواند بهتر از ديگران  کننده فرآيندهاي همکاري تمرکز شود. بهتر است تأمين
احت است و هر دو تيم مديريت بايد با مواردي که برايشان رهمچنين خود را با آن تطبيق دهد. 

طور ناگهاني و باعجله قرارداد موافقت کنند. بايد توجه داشت که نبايد به ،به سود هر دو است
اي در اين مورد امضاء شود. تمامي مراحل تا پايان کار بايد تا جايي  نامه نهايي تنظيم شده و توافق

اي اتخاذ  (. بايد رويه1996، 2اي انجام شود )فوستر طور حرفهکه براي آينده مورد نياز است، به
 سپاري توانا سازد. و تحليل قرارداد برون بررسيشود تا مديريت را با نظارت و 

سپاري در زمينه اعتماد متقابل را مورد توجه  و ديگران، طي مدلي ميزان موفقيت برون 3لي     
مورد  اي که در و همکارانش نيز در مطالعه 4. کوه(2008قرار داده است )لي و ديگران، 

شناسانه  آوري اطلاعات داشتند، مشاهده کردند که قراردادهاي روانهاي موفق فنسپاري برون
(. 2004داراي رويکردي کاملاً متفاوت از قراردادهاي سنتي و قانوني هستند )کوه و ديگران، 

امل هاي اين مطالعه شناخت متقابل دو طرف قرارداد از طريق روابط قراردادي يک ع مطابق يافته
بسيار مهمي است. منظور از متقابل بودن در اين مطالعه اين است که هر دو طرف داراي اعتقاد 

 (. 2001، 5مشابهي در زمينه متعهد بودن به يکديگر داشته باشند )روسيو
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سپاري، مديريت بايد به مواردي همچون بيانيه  براي دستيابي به موفقيت در اجراي برون     
هاي  حيط اتحاديه کارگري سازمان، نيازهاي آينده نيروي کاري، مهارتمأموريت، فرهنگ، م

 1ها و ساختار فعلي و مورد هدف سازماني نيز توجه داشته باشد )املتون فعلي نيروي کار، شايستگي
سپاري  کنندگان برون عنوان تقويتعوامل زير را به 4و آران 3(. همچنين پتل2008، 2و رايت

کننده، داشتن توافقات و تعاريف مختصري  سپار و تأمينمتقابل بين برون کنند: اعتماد معرفي مي
رساني جلب حمايت هيات مديره و ديگر افراد قدرتمند سازمان براي اجراي پروژه  از سطح خدمات

وري، داشتن سابقه مناسب در داخل سازمان در آهاي يکپارچه فن سپاري، داشتن جايگاه برون
رساني، پيگيري سوابق قابل رسيدگي در مورد  ها، بهبود سطح خدمات زمينه فرآيندها و سيستم

 (. 2007سپاري )پتل و آران،  هاي برون شايستگي
توان  و حذف عوامل تکراري در تحقيقات مختلف، مي در مجموع و با توجه به مطالعات فوق     

در پنج دسته گانه زير  19صورت عوامل سپاري را به عوامل مؤثر در اجراي اثربخش برون
 :کردبندي  طبقه

تعيين ، مورد نياز کيفيت خدمات از نظر دانشگاه تعيين سطحريزي مقدماتي شامل:  الف( برنامه
، هاي دانشگاه هماهنگي کيفيت زيرساخت، استانداردسازي فرآيند، انتظارات مشتري از خدمات

 ؛جلب حمايت مديريت عالي از انعقاد قرارداد
توجه به مسائل فرهنگي ، تحليل وضع موجود در مورد خدماتشامل:  ديراهبروتحليل ب( تجزيه

 راهبرديهاي  گيري شناسايي جهت، گنجاندن اهداف کمي در قرارداد، حاصل از انعقاد قرارداد
کننده در  داشتن مزيت رقابتي از سوي تأمين، کننده بازديد از موقعيت و مکان تأمين، کننده تأمين

 ؛زمينه وظيفه مورد نظر
هاي انجام خدمت، بررسي  کننده، تعيين هزينه وتحليل مالي تأمينتجزيهج( تحليل هزينه شامل: 
 ؛توجيه مالي انعقاد قرارداد

اي که هر دو طرف احساس برد داشته باشند،  گونهانجام مذاکره قرارداد بهد( مذاکرات شامل: 
 ؛کننده ايجاد اعتماد متقابل بين دانشگاه و تأمين

ارائه تسهيلات به ، کننده انتقال کارکنان مازاد به شرکت تأمينپس از قرارداد شامل: ه( الزامات 
 ؛کننده کنترل مستمر عملکرد تأمين، کنندگان تأمين
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تعيين عوامل  برايها و تحقيقات زيادي  مدل کننده آن: کیفیت خدمات و عوامل تعیین
 شود. ها اشاره مي هورترين آنکننده کيفيت خدمات وجود دارد که در ادامه به مش تعيين
کند )گرونروز،  در بحث خود در ارتباط با کيفيت خدمات سه بعد را معرفي مي 1گرونروز     

2007:) 
 
کيفيت فني يا ستاده واقعي از تعامل خدمت اشاره دارد، بعد از اينکه  کیفیت فني ستاده: .1

يزي است که مشتري از سازمان دريافت گيرد. ستاده آن چ شده، مورد ارزيابي قرار مي خدمت ارائه
شود. يک مثال از  اي عيني ارزيابي مي کننده به شيوه کند. ستاده خدمت، اغلب توسط مصرف مي

  است.شده  ستاده خدمت در بانک، آماده بودن وام پرداختي در زمان وعده داده

 
ها در  يندها و رويهکيفيت فرآيند يا عملياتي، به کيفيت فرآ کیفیت عملیاتي تعامل خدمت: .2

توليد و ارائه خدمات به مشتريان اشاره دارد. با توجه به همزماني توليد و مصرف خدمات، کيفيت 
گيرد. اين عنصر  فرآيند معمولاً در هر مرحله انجام خدمت از سوي مشتري مورد ارزيابي قرار مي

اي ذهني  ارد و اغلب به شيوهکننده خدمت اشاره د کننده و دريافت از کيفيت، به تعامل بين ارائه
شود. براي مثال مؤدب بودن با مشتري، شرايط فيزيکي شعب، اطلاع دادن به مشتري  ادراک مي

 گيرد.  شده در زمان مقرر حاضر نباشد و در اين مقوله جاي مي که خدمت وعده دادههنگامي
 
شود.  مربوط مياين بعد به ادراکات مشتري از سازمان خدماتي  تصویر ذهني سازمان: .3

هاي ارتباطي بيروني، موقعيت فيزيکي،  اي، قيمت، فعاليت تصوير ذهني به کيفيت ستاده و وظيفه
 آراستگي و تميزي شعبه، شايستگي و رفتار کارکنان سازمان بستگي دارد. 

برادران لهتينن نيز در تحقيقات خود سه بعد کيفيت فيزيکي، کيفيت تعاملي، کيفيت سازمان      
هاي  و همکارانش آزمايش 3(. جانستون2000، 2اند )هاريسون براي کيفيت خدمات ارائه کردهرا 

 10شده بود، در  تجربي جامعي از ابعاد کيفيت خدمات را که توسط پاراسورامان و همکارانش ارائه
با عامل پيشنهاد دادند؛ ليکن  12ها در ابتدا فهرستي از  سازمان خدماتي انگليس انجام دادند. آن

شناسي، ادب و  اند از: دسترسي، زيبايي عامل را ارائه کردند که عبارت 18تحقيقات بيشتر، 
گزاري، موجود بودن، توجه، پاکيزگي / آراستگي، راحتي، تعهد، ارتباطات، صلاحيت و  خدمت

پذيري، دوستي، قابليت عملکردي، يکپارچگي، قابليت اعتماد،  شايستگي، ادب و تواضع، انعطاف
 (.1997ويي، امنيت )جانستون، پاسخگ
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 استها براي سنجش کيفيت خدمات مشتريان  ، از بهترين مدل1در نهايت مدل پاراسورمان     
که در تحقيقات زيادي مورد استفاده قرار گرفته است. در اين تحقيق نيز از اين مدل استفاده شده 

نجش کيفيت خدمات ارائه گانه زير را براي س 22است. پاراسورامان و همکارانش، عوامل 
 اند: کرده

توجه، کارکناني با ظاهر تميز و  عوامل محسوس شامل: تجهيزات مدرن، امکانات فيزيکي قابلـ 
 .( ...ها و ها، صورتحساب آراسته، مدارک مرتب و منظم )نظير جزوات، زونکن

ن، نشان دادن علاقه شده تا زمان معي عوامل قابليت اعتبار شامل: انجام کار يا خدمت وعده دادهـ 
خالصانه براي حل مشکلات مشتري، انجام اصلاحات در خدمات در اولين زمان، ارائه و انجام 

 هاي بدون غلط. شده است، ارائه گزارش  که وعده دادهخدمت در زماني
گويند که دقيقاً چه خدماتي را انجام خواهند  عوامل پاسخگويي شامل: کارکنان به مشتريان ميـ 

ترين زمان(، کارکنان هميشه  دهند )در کوتاه کارکنان خدمات فوري به مشتريان ارائه ميداد، 
براي کمک به مشتريان تمايل دارند، کارکنان در هر حال آماده پاسخگويي به سؤالات مشتريان 

 هستند.
کند،  عوامل اطمينان خاطر شامل: رفتار کارکنان به مرور اعتماد را در مشتريان ايجاد ميـ 
کنند، کارکنان همواره نسبت به مشتريان  شتريان در تعاملات خود با سازمان احساس امنيت ميم

 کنند، کارکنان براي پاسخگويي به سؤالات مشتريان داراي دانش کافي هستند.  با ادب رفتار مي
هاي کاري مناسب براي تمامي مشتريان،  عوامل همدلي شامل: توجه فردي به مشتريان، ساعتـ 

دهند، خواستار بهترين منافع براي مشتريان بودن،  نان به مشتريان توجه شخصي نشان ميکارک
 (. 1998کنند )پاراسورمان،  کارکنان نيازهاي خاص مشتريان را درک مي

عنوان مشتري دو نگرش وجود دارد: يک ديدگاه اين است که در مورد اهميت دانشجو به     
فرايند يادگيري مشارکت دارد. ديدگاه ديگر آن است که  عنوان ورودي و خروجي دردانشجو به

کنند و معتقد هستند که بايد  عنوان مشتريان اوليه تلقي ميکارفرمايان بالقوه، دانشجويان را به
واقعيت اقتصادي بازار را مدنظر قرار داد و به نيازهاي کارفرمايان و متناسب کردن محتواي درسي 

عنوان مشتري مهم سازمان آموزش عالي در هر دو ديدگاه دانشجو بهدانشجويان با آن توجه کرد. 
 .(1391شود )قلاوندي و ديگران،  محسوب مي

 

 تحقیق  شناسيروش. 3

صورت استقرائي دهي به سؤالات آن، به کاربردي و روش پاسخ ـاي  اين تحقيق از نوع توسعه     
هاي مربوطه استخراج شده  ات تحقيق، شاخصابتدا با استفاده از ادبي ،بوده است. در همين راستا

گيري هر شاخص، يک سؤال طراحي  است. در ادامه در زمينه گردآوري اطلاعات و براي اندازه
                                                 
1. Parasuraman 
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هاي  صورت يک پرسشنامه مورد استفاده قرار گرفته است. شاخصکه اين سؤالات بهاست شده 
 اند. مورد اشاره قرار گرفته 2و  1مورد نظر در جداول 

ها به اين صورت بوده است که در مرحله اول  دهي به سؤالات و تحليل داده وش پاسخر     
عنوان خبرگان مورد پرسش قرار ها به هاي جزئي از کارشناسان دانشگاه اهميت تمامي شاخص

اند، به کمک  هايي که داراي اهميت کافي در اين جامعه آماري نبوده گرفته و بدين ترتيب شاخص
افزار  در مرحله دوم با استفاده از نرم ،اند. سپس گين از محاسبات بعدي حذف شدهروش آزمون ميان

هاي سازماني صورت گرفته و  سپاري و فعاليت ليزرل تحليل عاملي، تأييدي براي متغيرهاي برون
سپاري و کيفيت خدمات  در نهايت مدل معادلات ساختاري بين متغيرهاي اصلي مدل يعني برون

جش و آزمون قرار گرفته است. همچنين براي اعتبار تحقيق از آلفاي کرونباخ مشتريان مورد سن
 استفاده شده است.

روايي اين تحقيق شامل روايي محتوا و روايي عاملي بوده است. براي ايجاد روايي محتوا      
د و نتايج آن مور گيردسعي شده است تا ادبيات تحقيق در اين زمينه به خوبي مورد واکاوي قرار 

و  1در نمودارهاي  ههاي عاملي انجام شد استفاده تحقيق باشد. روايي عاملي نيز از طريق تحليل
 براي. همچنين استاين تحقيق داراي روايي لازم   ،مورد تأييد قرار گرفته است. بدين ترتيب 2

ها اين  مهشناتعيين پايايي تحقيق نيز از روش آلفاي کرونباخ استفاده شده است که در تمامي پرس
 شود.  قبول تلقي مي و قابل است/. 7مقدار فراتر از ميزان 

 

شده در تحقيق،  جامعه آماري براي پاسخ به سؤالات مطرح: جامعه آماري و تعیین حجم نمونه
و خواجه  )س(، الزهرا )ره(هاي شهيد بهشتي، اميرکبير، صنعتي شريف، علامه طباطبايي  دانشگاه

گيري  . در اين نمونههستندهاي دولتي مستقر در تهران  ي دانشگاهنصيرالدين طوسي به نمايندگ
نفر از  175گيري تصادفي و با کمک فرمول کوکران،  در انتخاب افراد خبره به روش نمونه

گيري متغيرها از طيف ليکرت استفاده  اند. همچنين براي اندازه مديران و کارشناسان انتخاب شده
 شده است. 

 

 ها  تحلیل داده. 4

 :سپاري اثربخش هاي بااهمیت در اجراي برون الف( محاسبات مربوط به تعیین فعالیت

 مباني نظريشده به کمک  هاي تعيين يک از شاخصشود که کدام در اين مرحله مشخص مي
براي هر نمونه قرارداد اهميت  ،. بدين منظورهستندسپاري اثربخش مفيد  براي اجراي يک برون
ي مورد بررسي از طريق پرسش از خبرگان مورد سنجش قرار گرفته ها هر يک از اين شاخص

اي ليکرت استفاده شده  نقطه 5ها از طيف  گيري ميزان اهميت آن است. از آنجاکه براي اندازه
( به خود اختصاص دهد، آن 3که شاخصي برابر يا بالاي متوسط )يعني عدد در صورتي ؛است
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براي هر شاخص فرض  ،شود. در اين حالت ذيرفته ميکننده پ عنوان يک شاخص تعيينشاخص به
تر بودن  و فرض يک نيز کوچک است 3صفر برابري يا بيشتر بودن ميانگين هر شاخص از عدد 

 از اين مقدار. بنابراين براي هر شاخص آزمون فرض زير را داريم:
 

H o: 𝜇≥3 

H 1 : 𝜇 < 3 

 19هاي  اي براي سنجش اهميت اين شاخصانهگ 19 هايهبنابراين به همين صورت فرضي     
 شود. گانه مطرح مي

 

 سپاري ها براي سنجش اثربخشي برون مربوط به آزمون فرضهاي ه: محاسب1جدول 

 

 
 3داراي فرضيه صفر برابري ميانگين با عدد  SPSSافزار  با توجه به اينکه در اين آزمون نرم     

شود که يا  ، فرضيه صفر در صورتي پذيرفته مياست 3و فرضيه يک مخالفت ميانگين با عدد 
افزار پذيرفته شود و يا اينکه اگر فرض صفر تأييد نشد، آنگاه اعداد حد بالا و پايين  فرض صفر نرم

 3تر از عدد  تر از صفر باشند تا چنين استنباط شود که ميانگين شاخص مربوطه بزرگ هر دو بزرگ
 شده است:است. در ادامه نتايج زير استخراج 

، 18و  11و  10هاي شماره  درصد در شاخص 5از عدد  Sigتر بودن عدد  علت کوچکبه. 1
نيست و چون حدود پايين و بالا هر دو منفي هستند؛ پس  3ها برابر عدد  ميانگين اين شاخص

ها اهميت لازم را براي  شود. در نتيجه اين شاخص استنباط مي 3مقدار ميانگين جامعه کمتر از 
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مربوط  هايهبنابراين فرضي ؛حذف خواهند شد هاهسپاري اثربخش ندارند و از محاسب راي بروناج
 ها مورد پذيرش قرار نخواهد گرفت.  به آن

، 17و  12و  7و 4هاي شماره  درصد در شاخص 5از عدد  sigتر بودن عدد  به علت بزرگ. 2
و در  است متوسط استنباط شدهها در حد اهميت  و اين شاخص 3ها برابر  ميانگين اين شاخص

ها که منطبق  مربوط به آن هايهفرضي ،عبارت ديگرآتي دخالت داده خواهند شد. به هايهمحاسب
 گيرد.  مورد پذيرش قرار مي استبر فرض صفر 

و  6و  5و  3و  2و  1هاي شماره  درصد در شاخص 5از عدد  sigتر بودن عدد  به علت کوچک .3
ها، ميانگين  ، مثبت بودن حدود بالا و پايين براي اين شاخص19و  16و  15و  14و  13و  9و  8

هايي داراي اهميت  بنابراين چنين شاخص ؛شود استنباط مي 3ها بيشتر از  جامعه براي اين شاخص
 هايهفرضي ،عبارت ديگرشوند. به آتي دخالت داده مي هايهو در محاسب هستندزياد و خيلي زياد 

 گيرد.  مورد پذيرش قرار ميها  مربوط به آن
بعدي حذف خواهند  هايهاز محاسب 18و  11و  10بنا بر نتايج سه گانه بالا، تنها سه شاخص      

ها در سنجش اثربخشي  فرضيه مربوط به بااهميت بودن اين شاخص ،عبارت ديگرشد. به
 شود و خواهيم داشت: سپاري تأييد نمي برون

سپاري داراي  کننده در سنجش اثربخش برون تأمين اهبرديرهاي  گيري الف( شناسايي جهت
 . نيستاهميت لازم 

سپاري داراي اهميت لازم  کننده در سنجش اثربخش برون ب( بازديد از موقعيت و مکان تأمين
 . نيست

 . نيستسپاري داراي اهميت لازم  کننده در سنجش اثربخش برون ج( ارائه تسهيلات به تأمين
هايي براي  عنوان شاخصبا اينکه در مقالات و کتب سه شاخص فوق نيز به ،گرعبارت ديبه     

اند، در جامعه آماري مورد بررسي به  سپاري مورد تأييد و تجويز قرار گرفته سنجش اثربخشي برون
هايي براي سنجش  سپاري خاص چنين شاخص علت شرايط خاص و نوع قراردادهاي برون

سه شاخص فوق  ،قراردادهايي مناسب نيستند. به همين جهت سپاري براي چنين اثربخشي برون
 بعدي حذف خواهند شد. هايهدر محاسب

  

هاي با اهمیت در سنجش کیفیت خدمات  مربوط به تعیین شاخصهاي هب( محاسب

شده به کمک  هاي تعيين يک از شاخصشود که کدام در اين مرحله مشخص مي :مشتریان
 هستند.و ارزش سنجش را دارا  استدمات مشتريان با اهميت در زمينه کيفيت خ مباني نظري
شود که  پرداخته مي هاهبخش قبل به آزمون فرضي هايهکاملاً مانند روش فرضي ،بدين منظور

گانه مطرح  22هاي  اي براي سنجش اهميت اين شاخص گانه 22 هايهفرضيالبته در اينجا 
 شود. مي
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 هاي مهم کیفیت خدمات مشتریان صتعیین شاخ هايه: محاسب2جدول 

 

 
و  17و  10و  9و  2هاي شماره درصد در شاخص 5از عدد  Sigتر بودن عدد  به علت کوچک     
نيست و چون حدود پايين و بالا هر دو منفي هستند،  3ها برابر عدد  ، ميانگين اين شاخص19

ها اهميت لازم را  اين شاخصشود. در نتيجه  استنباط مي 3پس مقدار ميانگين جامعه کمتر از 
 حذف خواهند شد.  هابهبراي کيفيت خدمات مشتريان ندارند و از محاس

هاي مهم و متوسط در سنجش کيفيت  عنوان شاخصفرضيه به 18، يعني هاساير فرضيه     
 گيرند. رضايت مشتريان مورد تأييد قرار مي

  

سپاري و کیفیت خدمات  ج( انجام تحلیل عاملي تأییدي براي متغیرهاي برون

هاي  عنوان شاخصهايي که در مدل مفروض و در پرسشنامه به در اينجا شاخص :مشتریان
وسيله تحليل عاملي تأييدي مورد اند، به سپاري کيفيت خدمات مشتريان فرض شده برون

راجع به ها قبلاً از فيلتر افراد مطلع  گيرند. لازم به ذکر است که اين شاخص اعتبارسنجي قرار مي
هايي که در اين مرحله مورد تأييد عاملي تأييدي قرار  بنابراين شاخص ؛اند هر قرارداد گذشته

اند و هم مورد تأييد  وجود داشته مباني نظريهايي هستند که هم در  گيرند، شاخص مي
 اند.  ها بوده کارشناسان دانشگاه
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 سپاري : تحلیل عاملي تأییدي براي متغیر برون1نمودار 

 

سپاري،  ريزي برون دهد که پنج متغير برنامه افزار ليزرل نشان مي فوق در نرم هايهمحاسب     
سپاري، مذاکرات اثربخش  هاي برون سپاري، تحليل هزينه برون راهبرديوتحليل تجزيه
ها ميزان  توان به کمک آن هاي پس از قرارداد متغيرهايي هستند که مي سپاري و فعاليت برون

گيري قرار دهند. همچنين پنج متغير عوامل محسوس،  سپاري را مورد اندازه اثربخش بروناجراي 
توانند تغييرات  قابليت اعتبار، پاسخگويي، همدلي و اطمينان خاطر متغيرهايي هستند که مي

 گيري قرار دهند. ايجادشده در کيفيت خدمات مشتريان را مورد اندازه
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 متغیر کیفیت خدمات مشتریان : تحلیل عاملي تأییدي2نمودار 

 
هاي فوق مورد تأييد تحليل عاملي مورد نظر قرار گرفته است. مقادير  اعتبار تحليل     

RMSEA  وP-value نسبت کاي دو به درجه آزادي و ميزان آماره ،t دهنده تأييد  همگي نشان
/ .  06ترتيب کمتر از شود، اين مقادير به  طورکه ديده مي. هماناستتحليل عاملي تأييدي فوق 

 . است 2/ . و  05و 
 

هاي بااهميت  پس از تعين شاخص :سپاري بر کیفیت خدمات مشتریان د( بررسي اثر برون
هاي  سپاري و کيفيت خدمات مشتريان و پس از انجام تحليل عاملي گيري برون در زمينه اندازه

ساختاري بين متغيرهاي پنهان  رسد که در آن معادلات تأييدي نوبت به قسمت نهايي تحقيق مي
چگونگي  3گيرد. نمودار  سپاري و کيفيت خدمات مشتريان مورد بررسي قرار مي مدل يعني برون

 دهد.  اين معادله ساختاري را نشان مي
نشان از وجود يک معادله ساختاري تأييدشده بين  3و جدول  3نمودار  هايهمحاسب     

سپاري و کيفيت خدمات مشتريان با مسيرهاي موجود در  رونمتغيرهاي پنهان اين تحقيق يعني ب
برازش معادلات و مسيرهاي  هايهمحاسب همهدارد. ضرايب استاندارد تمامي مسيرها و  3نمودار 

دهند که رابطه اثرگذاري بين اين  شده است. اين جداول نشان مي نشان داده 3موجود در جدول 
 متغير وجود دارد.

 



 

 99 ... سپاري موفق بر کیفیت طراحي مدل اثرات برون

 
 سپاري و کیفیت خدمات مشتریان ت ساختاري بین متغیرهاي برون: معادلا3نمودار 

 
 : محاسبات مربوط به برازش مدل معادلات ساختاري3جدول 
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 هاو پیشنهاد گیري نتیجه. 5

هاي تحقيق که در واقع در راستاي اهداف و سؤالات تحقيق  آمده از تحليل دادهدستنتايج به     
 دهد: مي بايد باشند، نتايج زير را نشان

سپاري موفق را در جامعه آماري تحقيق مورد  توان برون ها مي هايي که به کمک آن شاخص. 1
 اند از: سنجش قرار داد عبارت

مورد نياز کيفيت خدمات از نظر دانشگاه، تعيين  ريزي مقدماتي شامل: تعيين سطح الف( برنامه
هاي دانشگاه،  گي کيفيت زيرساختانتظارات مشتري از خدمات، استانداردسازي فرآيند، هماهن

 جلب حمايت مديريت عالي از انعقاد قرارداد؛
شامل: تحليل وضع موجود در مورد خدمات، توجه به مسائل فرهنگي  راهبرديوتحليل ب( تجزيه

 راهبرديهاي  گيري حاصل از انعقاد قرارداد، گنجاندن اهداف کمي در قرارداد، شناسايي جهت
کننده در  کننده، داشتن مزيت رقابتي از سوي تأمين از موقعيت و مکان تأمينکننده، بازديد  تأمين

 زمينه وظيفه مورد نظر؛
هاي انجام خدمت، بررسي  کننده، تعيين هزينه وتحليل مالي تأمينج( تحليل هزينه شامل: تجزيه

 توجيه مالي انعقاد قرارداد؛
هر دو طرف احساس برد داشته باشند،  کهاي گونهد( مذاکرات شامل: انجام مذاکره قرارداد به

 کننده؛ ايجاد اعتماد متقابل بين دانشگاه و تأمين
کننده، ارائه تسهيلات به  ه( الزامات پس از قرارداد شامل: انتقال کارکنان مازاد به شرکت تأمين

 کننده؛ کنندگان، کنترل مستمر عملکرد تأمين تأمين
بااهميت کيفيت خدمات مشتريان در جامعه آماري  ها را اثرات توان آن هايي که مي شاخص. 2

 اند از: تحقيق دانست عبارت
 ،توجه : تجهيزات مدرن، امکانات فيزيکي قابلشامل هاي متغير عوامل محسوس، شاخصـ 

 کارکناني با ظاهر تميز و آراسته. 
معين، نشان  شده تا زمان : انجام کار يا خدمت وعده داده، شاملهاي متغير قابليت اعتبار شاخصـ 

دادن علاقه خالصانه براي حل مشکلات مشتري، انجام اصلاحات در خدمات در اولين زمان، 
 شده است. که وعده دادهارائه و انجام خدمت در زماني

دهند )در  : کارکنان خدمات فوري به مشتريان ارائه ميشاملهاي متغير پاسخگويي،  شاخصـ 
اي کمک به مشتريان تمايل دارند، کارکنان در هر حال ترين زمان(، کارکنان هميشه بر کوتاه

 آماده پاسخگويي به سؤالات مشتريان هستند.



 

 101 ... سپاري موفق بر کیفیت طراحي مدل اثرات برون

: رفتار کارکنان به مرور اعتماد را در مشتريان ايجاد شاملهاي متغير اطمينان خاطر،  شاخصـ 
به  کنند، کارکنان همواره نسبت کند، مشتريان در تعاملات خود با سازمان احساس امنيت مي مي

 کنند.  مشتريان با ادب رفتار مي
: توجه فردي به مشتريان، کارکنان به مشتريان توجه شخصي شامل هاي متغير همدلي شاخصـ 

دهند، خواستار بهترين منافع براي مشتريان بودن، کارکنان نيازهاي خاص مشتريان را  نشان مي
 کنند.  درک مي

سپاري، موجب بهبود کيفيت خدمات  تر برون فقاجراي هرچه مو، ها با توجه به تحليل داده. 3
گانه  هاي پنج که اگر در سازمان در هر يک از شاخص شودميبنابراين نتيجه  ؛شود مشتريان مي

گذاري  ، تحليل هزينه، مذاکرات و الزامات پس از قرار داد، سرمايهراهبرديريزي، تحليل  برنامه
نگاه پنج متغير عوامل محسوس، قابليت اعتبار، ها به خوبي انجام گيرند، آ نمايد و اين شاخص

 پاسخگويي، همدلي و اطمينان خاطر بهبود پيدا خواهند کرد.
 

هاي آن و نتايج  با توجه به روش تحقيق و محدوديت :براي تحقیقات آینده هاپیشنهاد
 :رسد هاي زير براي تحقيقات آينده قابل توجه به نظر مي شده در اين تحقيق، پيشنهاد ارائه

 هايي خاص براي سنجش کيفيت خدمات مشتريان در زمينه خدمات دانشگاهي؛ معرفي شاخصـ 
شده اين تحقيق در ساير خدمات يا در صنايعي متفاوت از  سنجش ميزان کارايي مدل ارائهـ 

 خدمات دانشگاهي؛
 استفاده از روش تحقيق اين مدل در جامعه آماري دانشگاهي متفاوت از جامعه آماري اينـ 

هاي ديگر کشور نيز به  هاي استان توان در دانشگاه مشابه اين تحقيق را مي ،مثال برايتحقيق. 
 کار بست تا پايايي چنين مدلي مورد سنجش قرار گيرد.

بررسي رابطه اثرگذاري )رگرسيوني( بين اجزاء هر يک از متغيرهاي اصلي اين مدل. چنين ـ 
سپاري و کيفيت خدمات  اصلي اين مدل )برونتواند موجب تقويت متغيرهاي  تحقيقاتي مي

  مشتريان( شود.
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