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 سپاس و تشکر

خداوند را بر   .س سزاوارتر استکنم با حمد و سپاس خدائى که به ستایش و فضل و عزت و رفعت از همه ک کلام خود را آغاز مى
عنایت نموده و نعمتهاى فراوانى که عطا فرموده و تفضلات  اى که ابتداً ستایم، و بر نعمتهاى گسترده نعمتهایى که عطا فرموده مى

   .گویم درپى که مرحمت کرده ثنا مى پى

کرم و بخشش بی کرانش توفیق علم اندوزي و دانش و  حمد و ستایش فراوان به درگاه پروردگار متعال، یگانه معبود عالم هستی که با
پژوهش را نصیبم کرد تا در پیشگاه با عظمت او خاضعانه دست نیاز دراز کنم و کوله بار این سفر طولانی و پر فراز و نشیب را با 

  .توشه علم همراه سازم

مراتب تشکر و قدردانی خود را به حضور کلیه  اکنون که به یاري خداوند بزرگ این پژوهش به پایان رسیده است، جاي دارد که
  .سرورانی که در انجام این پژوهش مرا یاري نموده اند، ابراز کنم

سپاس فراوان خود را به محضر استاد راهنماي محترم جناب آقاي دکتر صفر فضلی ، عضو هیئت علمی دانشگاه بین المللی امام 
م که از زحمات ایشان نهایت تشکر و قدر دانی را به عمل آورم که با سعه صدر خمینی تقدیم  می نمایم و بر خود واجب می دان

بی شک بدون راهنمایی هاي سازنده این استاد ارجمند . و گشاده رویی بنده را در مراحل مختلف این پژوهش یاري فرمودند
  .امکان انجام این مهم میسر نبود

د مشاور محترم و عضو هیئت علمی دانشگاه بین المللی امام خمینی تشکر  و بدین وسیله از جناب آقاي دکتر محسن الوندي، استا
  .قدر دانی می نمایم که همواره با نظرات سازنده و دقیق خود ، عیوب و نقایص کار را اصلاح نمودند

جناب آقاي دکتر  از دیگر اساتید گروه مدیریت صنعتی دانشگاه بین المللی امام خمینی ، جناب آقاي دکتر محمد مهدي مظفري ،
سید مجید الهی و جناب آقاي دکتر رضا کیانی که در طی هفت سال دوره تحصیل در این دانشگاه از راهنمایی هاي  ارزنده 

  .کنممی شان بهره برده ام ، تقدیر و تشکر 

این پژوهش مرا یاري کردند در پایان بر خود لازم می دانم از زحمات کلیه مدیران مراکز ثبت و اسناد استان قزوین که در انجام 
  .تقدیر و سپاسگزاري نمایم

  

  



 
 

  :∗چکیده

  مقدمه
خدمات  رضایتگرایی و جلب  مشتريتوجه به اصل  نوین تمدیرییکی از جهت گیري هاي 

در نظام اداري و اجرایی کشور نیز رضایت مردم از خدمات ارائه شده توسط . باشد می  گیرندگان
ز شاخص هاي اصلی سنجش کارآمدي و رشد و توسعه نظام تلقی دستگاههاي دولتی به عنوان یکی ا

اولین هدف، تعیین بهترین معیارهاي کیفیت خدمات . این پژوهش دو هدف را پی می گیرد. گردد می
براي بخش دولتی و هدف دوم، رتبه بندي مراکز و ارتقاي سطح خدمات کیفی آنها با استفاده از بهبود 

ي   ا ارزیابی کیفیت خدمات، یک مسئله تصمیم گیري چند معیارهعموم .اجزا  کیفیت ضعیف است
ولی در اکثر پژوهش ها توجهی به . پیچیده است و در یک محیط عدم اطمینان صورت می گیرد

  . شرایط عدم اطمینان نشده است
  

  روش پژوهش
کیفیت خدمات در بخش دولتی مدل هاي سی سال گذشته مورد  براي شناسایی معیارهاي مناسب

معیارهاي غربال شده با  .که از میان اجزا این مدل ها، هفت معیار انتخاب شدند. رسی قرار گرفته اندب
به منظور ارزیابی کیفیت خدمات مراکز ثبتی و همچنین . وزن دهی شده اند AHPاستفاده از روش 

در یک محیط فازي   GRAو   VIKORاز ترکیب دو روش شناسایی معیارهاي ضعیف هر مرکز
مراکز ثبت اسناد و املاك براي نشان دادن قابلیت کاربردي مدل پیشنهادي ،   .شده استفاده است

براي تشخیص پایایی مدل پیشنهادي، تحلیل در نهایت  .اند قزوین مورد ارزیابی قرار گرفته  استان
  .حساسیتی از ضرایب مدل صورت گرفته است

  یافته هاي پژوهش

 پاسخگویی معیارهاي ، AHPاي کیفیت خدمات و همچنین روش با استفاده از غربال گري معیاره
(C1) ،خدمات سریع (C5)   ،قابلیت اطمینان  (C6) عدم وجود خطا در تحویل خدماتو(C3) چهار ،

سه (C2) استفاده از اخرین تکنولوژيو  (C4) بعد ظاهري، (C7) برخورد کارکنانمعیار پراهمیت و 
ت سبا استفاده از مدل پیشنهادي بدین صورت بد مراکز ثبتیرتبه  .انتخاب شدندمعیار با اهمیت کمتر 

  :مده استآ
  تاکستان -5آبیک، - 4البرز،  -3بوئین زهرا،  -2قزوین، -1

                                                             
 .است کھ بنا بھ توصیھ استاد راھنما بدین صورت تنظیم شده است (Organized Abstract)چکیده حاضر ، چکیده ای ساختاری  ∗

 



 
 

  :نتیجه گیري

مدل ارائه شده در این پژوهش، بر خلاف مدل هاي قبلی تنها به ارزیابی کیفیت خدمات و رتبه بندي 
ر ارتقاي کیفیت خدمات هر مرکز، نقاط ضعف آن ها را نیز گزینه ها  نمی پردازد بلکه به منظو

نتایج این مطالعه پایایی و روایی مدل پیشنهادي را در یک محیط فازي به خوبی  .. مشخص می کند
  .دهد نشان می

  :واژگان کلیدي

 رویکرد فازي، )AHP(فرآیند تحلیل سلسله مراتبی ،   VIKOR-GRA ترکیبی کیفیت خدمات ، مدل
  اداره ثبت اسناد و املاك  ، ولتیبخش د ،
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  مقدمه
در دو دهه گذشته تغییر شکل مدیریت باعث تغییر سیاست سازمان هاي دولتی از درون نگري به 

ون نگري گردیده است ، این موضوع باعث شده تا شهروندان در قلب سیستم هاي خدماتی قرار بر
رضایت مردم از  ،در نظام اداري و اجرایی کشور نیز. (CHEN, YU, & CHANG, 2006) بگیرند

 صلی سنجش کارآمدي و به عنوان یکی از شاخص هاي ا، خدمات ارائه شده توسط دستگاههاي دولتی 
جلب رضایت مردم در ارتباط با دریافت خدمات از دستگاههاي  .گردد تلقی می آنرشد و توسعه 

که بزرگترین سرمایه و تکیه گاه براي نظام می شود ، اعتمادي موجب افزایش اعتماد عمومی  ، دولتی
یش رضایت شهروندان بوده افزایش کیفیت خدمات ارائه شده مهمترین گام در جهت افزا. استاداري 

، سهم  ريو کیفیت خدمات عامل مهمی در رضایت مشتریان بوده و بر سودآوري ، بهره است، لذا
  .(Kuo, Chou, & Sun, 2011) بازار ، نرخ بازگشت سرمایه و کاهش هزینه ها به شدت موثر است

شاره می ایی که در این پژوهش باید صورت بگیرد ادر این فصل به طور مختصر ، به فعالیت ه
در ابتدا به بیان مسئله و اهداف تحقیق اشاره می شود سپس سوالات  پژوهش و روشهاي  .شود

گردآوري داده ها مورد بررسی قار می گیرد و پس از آن نتایج مورد انتظار پژوهش مورد بحث قرار 
  .تار پژوهش اشاره خواهد شددر نهایت به واژگان عملیاتی و ساخ. گیردمی

  

  بیان مسئله. 1.1
خدمات  رضایتگرایی و جلب  مشتريتوجه به اصل  نوین تمدیرییکی از جهت گیري هاي 

در نظام اداري و اجرایی کشور نیز رضایت مردم از خدمات ارائه شده توسط . باشد می  گیرندگان
آمدي و رشد و توسعه نظام تلقی ردستگاههاي دولتی به عنوان یکی از شاخص هاي اصلی سنجش کا

دقت و صحت در انجام امور ارباب رجوع، کیفیت انجام امور،   گردد و مؤلفه هایی از قبیل سرعت، می
، نحوه رفتار و برخورد با خدمت گیرندگان، هزینه هاي انجام خدمات، شفافیت و اطلاع رسانی مناسب

 ، دریافت خدمات از دستگاههاي دولتی عواملی هستند که ضمن جلب رضایت مردم در ارتباط با
که بزرگترین سرمایه و تکیه گاه براي نظام اداري می شود ، اعتمادي موجب افزایش اعتماد عمومی 

  .است

تحقیقات در این زمینه اولین کیفیت خدمات یک رشته علمی نسبتاً جوانی است که حدود دو دهه از 
کلید بسیاري ،در جهان رقابتی امروز ، ارائه کیفیت خدمات . (Caruana & Pitt, 1997) گذرد می

بیشتر متخصصین معتقدند؛ قدرتمند ترین جریان رقابتی در شکل  .ها به شمار می رود  از موفقیت
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 ,Nejati & Nejati؛Abdullah, 2005( کیفیت خدمات است ، دهی استراتژي تجاري و بازاریابی

، در بازارهاي رقابت جهانی امروز ، بیش از نیمی از همه هزینه هاي آموزشی  در حقیقت ).2008
کیفیت  . (Babakus, Bienstock, & Van Scotter, 2004) صرف موضوع کیفیت خدمات می گردد

نرخ بازگشت ، سهم بازار ،  ريخدمات عامل مهمی در رضایت مشتریان بوده و بر سودآوري ، بهره و
تغییر شکل اقتصادي  .(Kuo, Chou, & Sun, 2011) سرمایه و کاهش هزینه ها به شدت موثر است

در کشورهاي صنعتی از کالا به خدمات یکی از مهمترین گرایشات بلند مدت در جهان تجاري امروز 
 ,Ueltschy) ناخالص ملی گردیده است بوده است و باعث تغییراتی در ساختار اشتغال و رشد

Laroche, Eggert, & Bindl, 2007) .  درصد از رشد ناخالص ملی و  75تنها در آمریکا بخش خدمات
 ,Malhotra, Ulgado, Agarwal, Shainesh, & Wu) درصد از نیروي کار را شامل می شود 80

2005).  

معیارهاي زیادي براي ارزیابی کیفیت خدمات مورد استفاده قرار می گیرند ، این معیارها داراي اثرات 
از آنجایی که کیفیت خدمات هر دو بعد کمی و (Tseng, 2009a) .  .متقابل نسبت به یکدیگر هستند

تا مصرف کننده را شامل  کیفی را در بر می گیرد و تمامی تعاملات زنجیره تامین از عرضه کنندگان
در روش هاي سنتی . (Seth, Deshmukh, & Vrat, 2006) می شود ، داراي دامنه وسیعی است

معیارها را اجزائی جدا از هم در نظر می گرفتند حال آنکه در دنیاي واقعی براي ارزیابی کیفیت 
. تعیین مستقل و وابسته بودن آنها بسیار دشوار است خدمات ، معیارها به قدري وسیع هستند که

مدل هاي بسیاري براي ارزیابی کیفیت خدمات وجود دارند ولی همگی کم و بیش داراي نقایصی 
از آنجایی که کیفیت خدمات بر اساس معیارهاي متفاوتی مورد ارزیابی قرار می گیرد ، شیوه  .هستند

 ,Tseng)ارزیابی انتظارات کیفیت خدمات مناسب است براي ) 1MCDM(تصمیم گیري چند معیاره 

2009a) . تصمیم گیري چند معیاره شامل مجموعه اي محدود از گزینه هاست که تصمیم گیرنده بر
طبق مجموعه اي متناهی از معیارهاي وزن دهی شده به انتخاب ، ارزیابی و یا رتبه بندي آنها می 

  . (Haleh & Hamidi, 2011)پردازد 

 کیفیت به طور کلی و کیفیت خدمات در حالت خاص ، داراي ابعاد پیچیده و چندگانه می باشند
(Sultan & Wong, 2010)  . از طرفی کیفیت خدمات همیشه در محیط هاي عدم اطمینان و تحت

بررسی کیفیت خدمات در (Tseng, 2009a)ر می گیرد هاي مبهم و غیر صریح قرا تاثیر شدید قضاوت
زیرا نظر شهروندان در مورد خدمات دولتی بیشتر  .بخش دولتی داراي مشکلات وسیع تري است

                                                             
1 Multi-Criteria Decision Making 
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بنابراین ممکن است  .متوجه نتایج عینی و زودرس آنهاست و به نتایج آتی و درازمدت توجهی ندارد
سازمانهاي دولتی  )85, براتلو( .ایی لازم برخوردار نباشداغلب قضاوت هاي مبتنی بر مدل از اعتبار و رو

و تامین انتظارات متعارض آنها » مشتریان متنوع«به »خدمات متنوع«به علت مسئولیت در قبال ارائه 
 ندبه همین علت خدمات دولتی ماهیت پیچیده اي دار.با مشکلات بیشتري در این زمینه مواجه اند

-1VIKOR2از این رو در این پژوهش از روش تصمیم گیري چند معیاره و ترکیبی .  )1383, صراف(

GRA ترتیبی هر گزینه را تعیین می  این روش نه تنها رتبه هاي. در محیط فازي استفاده می شود
  .بخشد   ارتقا می کند بلکه سطح کیفیت خدمات را با بهبود اجزا کیفیت ضعیف ،

بر تعاریف نقاط ایده آل مثبت و منفی متکی است و اولین بار توسط  VIKORمفهوم اساسی روش 
) یک نام صربستانی (  VIKORروش (Opricovic & Tzeng, 2004) و تزینگ معرفی شد 3آپریکویچ

به عنوان وزن استراتژي ) ϑ(ک ضریب در این روش از ی. است  MCDMمبتنی بر برنامه ریزي 
را اختیار می کند که  1و  5/0،  0عموماً این ضریب اعداد . (Liang & Kuo, 2011) شود استفاده می

   .توسط خبرگان تعیین می شود

 ,Deng)معرفی شد  1982در سال  4نگدنیز اولین بار توسط  )GRA(روش تحلیل رابطه خاکستري 

ي بین عوامل سطح ترجیحات و   از تحلیل رابطه خاکستري می توان براي نشان دادن رابطه .(1982
ویژگی این شیوه این . (Chen & Tzeng, 2004)عوامل مقایسه اي دیگر از یک سیستم ، استفاده کرد 

در این روش از . کمی و کیفی در میان عوامل پیچیده سیستم ، تعریف می شوداست که هر دو رابطه 
را دربر  1و  0این ضریب می تواند اعداد بین . استفاده می شود ([0,1]  )یک ضریب تصمیم گیري 

  .(Liang & Kuo, 2011) بگیرد که توسط خبرگان تعیین می گردد

روش هاي سنتی ارزیابی کیفیت خدمات ، تنها بر رتبه بندي مراکز خدماتی تمرکز از آنجایی که 
داشته اند، این پژوهش از یک روش ترکیبی تصمیم گیري چند معیاره استفاده می کند که علاوه بر 

از . ارزیابی کیفیت خدمات مراکز ثبت اسناد و املاك به بهبود خدمات کیفی آن نیز می پردازد
. تصمیم گیري می توان به قابلیت اطمینان آنها در برخورد با مسائل مشابه اشاره کرد مشکلات مسائل

بررسی حساسیت مدل هاي تصمیم گیري از جمله مسائلی است که کمتر در پژوهش ها به آن توجه 

                                                             
1 Grey relational analysis 
2 VlseKriterijumska Optimizacija I Kompromisno Resenje 
3 Opricovic 
4 Deng 
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تحلیل حساسیت این مدل ترکیبی ، توان این مدل را در برخورد با تغییرات محیطی نشان . می گردد
  .دخواهد دا

  اهمیت و ضرورت پژوهش. 2.1      
در دو دهه گذشته تغییر شکل مدیریت باعث تغییر سیاست سازمان هاي دولتی از درون نگري به 
برون نگري گردیده است ، این موضوع باعث شده تا شهروندان در قلب سیستم هاي خدماتی قرار 

رضایت مردم از  ،در نظام اداري و اجرایی کشور نیز. (CHEN, YU, & CHANG, 2006) ندبگیر
 به عنوان یکی از شاخص هاي اصلی سنجش کارآمدي و ، خدمات ارائه شده توسط دستگاههاي دولتی 

جلب رضایت مردم در ارتباط با دریافت خدمات از دستگاههاي  .گردد تلقی می آنرشد و توسعه 
که بزرگترین سرمایه و تکیه گاه براي نظام ی شود ، اعتمادي مموجب افزایش اعتماد عمومی  ، دولتی
افزایش کیفیت خدمات ارائه شده مهمترین گام در جهت افزایش رضایت شهروندان بوده . استاداري 

، سهم  ريو کیفیت خدمات عامل مهمی در رضایت مشتریان بوده و بر سودآوري ، بهره است، لذا
  .  (Kuo, Chou, & Sun, 2011) ش هزینه ها به شدت موثر استبازار ، نرخ بازگشت سرمایه و کاه

در سازمان هاي بخش دولتی، مدیران به دلیل چندگانگی مشتریان، از نیازهاي واقعی آنان آگاه 
لذا اندازه . نیستند و به همین دلیل نیز خود تشخیص می دهند که چه چیزي براي مشتري مهم است

یري کیفیت خدمات و سنجش رضایت مشتریان در بخش دولتی به مراتب دشوارتر از بخش گ
  .خصوصی است

گذرد ، ولی در این مدت کوتاه به طور متوسط بیش از دو دهه از معرفی کیفیت خدمات نمی
ها براي شرایط محیطی مدلاین . سالانه یک مدل براي ارزیابی کیفیت خدمات پیشنهاد گردیده است

اند و براي سایر موقعیتها ، علی الخصوص کشورهاي اسلامی کارایی  هنگی خاصی طراحی شدهو فر
  .(Sangeetha & Mahalingam, 2011) چندانی ندارند

از این رو، ارئه مدلی همه جانبه که براي کشورهاي اسلامی مناسب باشد و علاوه بر رتبه بندي 
  .نیز ارتقا دهد، لازم به نظر می رسدکیفیت خدمات را 

  

  طرح سوالات اصلی تحقیق. 3.1
  : در این تحقیق پژوهشگر با یک سوال اصلی مواجه است
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اد استان قزوین با استفاده از روش نثبت اس اداراترتبه کیفیت خدمات هر یک از  :سوال اصلی
VIKOR-GRA چگونه است ؟  

  :عی نیز  مطرح میشود که به قرار زیر استبه منظور بررسی سوال اصلی ، چند سوال فر

  سوالات فرعی 

  شاخص هاي مناسب جهت رتبه بندي ادارات ثبت اسناد و املاك چیست ؟ -1
  وزن هر یک از شاخص ها چگونه است ؟ -2
  هر کدام از ادارات ثبتی در کدام یک از معیارها داراي ضعف بیشتري هستند؟ -3
از خود حساسیت  ϑ و ξمیم گیري نسبت به ضرایب تصVIKOR-GRA آیا روش ترکیبی  -4

 نشان می دهد؟

  

  اهداف پژوهش. 4.1
  :با توجه به مسئله تحقیق و اهمیت و ضرورت آن ، اهداف این پژوهش به قرار زیر است

 رتبه بندي مراکز ثبت و اسناد استان قزوین با توجه به کیفیت خدمات آنها -1

 بخش دولتیشاخص هاي مناسب جهت رتبه بندي شناسایی  -2

 ن اهمیت و وزن هر یک از شاخص هاتعیی -3

 شناسایی معیارهاي ضعیف هر یک از مراکز ثبتی نسبت به ارائه کیفیت خدمات -4

 .تحلیل حساسیت مدل پیشنهادي به منظور اطمینان از پایایی مدل -5

 روش پژوهش. 5.1

در این پژوهش کیفیت خدمات ادارات ثبت اسناد و املاك استان قزوین با استفاده از  روش 
سازمان ثبت اسناد و املاك قزوین  داراي . یم گیري چند معیاره مورد ارزیابی قرار می گیردتصم

. این مراکز به عنوان نمونه و جامعه در این پژوهش در نظر گرفته می شود.پنج مرکز اصلی است 
مرحله اول مربوط به جمع .جمع آوري داده ها در این پژوهش در دو مرحله اصلی صورت می گیرد

و مرحله دوم جمع  AHPي نظرات خبرگان در مورد وزن معیارها با استفاده از پرسشنامه آور
پس . آوري نظرات خبرگان درباره کیفیت خدمات مراکز ثبت اسناد نسبت به معیارها خواهد بود 
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از مطالعه ادبیات موضوع و شناخت شاخص ها و معیارهاي کیفیت خدمات ، شاخص هاي 
   .و اسناد مورد غربال گري قرار می گیردمتناسب با سازمان ثبت 

 1فازي باکلی AHPبراي این منظور از روش . مرحله بعدي تعیین اهمیت و وزن شاخص ها است
  .شود   استفاده می

 VIKOR-GRAپس از تشکیل ماتریس تصمیم گیري از روش تصمیم گیري چند معیاره ترکیبی 
این روش نه تنها یک روش ارزیابی ، بلکه  .ه می شوداستفاد ثبت اسناد و املاك براي رتبه بندي مراکز

به منظور ارتقاي سطح کیفیت خدمات مراکز  .روشی براي ارتقاي سطح کیفیت خدمات نیز می باشد
  .ضعیف ترین و قوي ترین معیار عملکردي را مشخص می سازد ، ثبت اسناد ، این روش

وسط تصمیم گیرندگان تعیین می شود، ، که ت ϑ و ξدر مرحله آخر یک تحلیل حساسیت از ضرایب 
براي تحلیل حساسیت مدل  .صورت می گیرد تا انعطاف پذیري روش پیشنهادي مشخص گردد

هاي مختلف ، رتبه بندي مراکز به طور مجزا صورت می گیرد، چنانچه رتبه  ϑ و ξترکیبی به ازاي 
ترکیبی حساسیتی نسبت به این  مراکز مختلف به ازاي این متغیره ها همچنان ثابت باقی بماند، مدل

  .دو متغیر از خود نشان نخواهد داد

  قلمرو پژوهش. 6.1
و از  .انجام گرفته است 1390تا  1389در یک بازه زمانی یکساله یعنی از از لحاظ زمانی این پژوهش 

ارزیابی و ارتقاي سطح کیفیت خدمات مراکز ثبت و  راستاي در حاضر تحقیقلحاظ قلمرو مکانی، 
این مراکز شامل؛ قزوین، آبیک، البرز ، تاکستان و بوئین زهرا . اد استان قزوین صورت گرفته استاسن

  .می باشد

  ها داده گردآوري هاي روش. 7.1
 

 مجلات و علمی هاي سایت در موجود مرتبط مقالات از استفاده با براي ادبیات پژوهش لازم هاي داده
  .گرد آوري شده است ها کتابخانه رد موجود علمی مدارك اینترنت، الکترونیکی

داده هاي نوع اول مربوط به اهمیت معیارها می . نیازمند دو گونه داده مختلف استمدل پیشنهادي 
این پرسشنامه ها در . استفاده گردیده است AHPبراي جمع آوري این داده از پرسشنامه . باشند

                                                             
1 Buckley’s fuzzy AHP 
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عیارها در ابتدا با استفاده از واژه هاي زبانی مقایسات زوجی این م. اختیار خبرگان قرار داده شده است
  .صورت گرفته است، سپس محقق این واژه ها را با معادل فازي آنها جایگزین کرده است

داده هاي نوع دوم مربوط به ارزیابی خبرگان از مراکز ثبت اسناد و املاك استان قزوین می باشد که با 
این ارزیابی ها هم در ابتدا با استفاده از واژه هاي . تتوجه به معیارهاي تعیین شده صورت گرفته اس

زبانی انجام گرفته است و  سپس توسط محقق با معادل فازي آنها جایگزین شده اند، در نهایت تمامی 
  .ارزیابی ها با استفاده از میانگین هندسی به یک ارزیابی تلفیق شده تبدیل گشته اند

  
  اي پژوهشنتایج مورد انتظار و کاربرد ه. 8.1

از آنجایی که معیارهاي متعددي براي کیفیت خدمات وجود دارد و از طرف دیگر ،کیفیت خدمات 
همیشه در محیط هاي عدم اطمینان و تحت تاثیر شدید قضاوت هاي مبهم و غیر صریح قرار می گیرد 

یگر روش مدل پیشنهادي این پژوهش برخلاف د .، مدلهاي سنتی جواب گوي ارزیابی ها نخواهند بود
ثبت هاي ارزیابی که فقط به رتبه بندي می پردازند ، قادر خواهد بود سطح کیفیت خدمات مراکز 

نقاط ضعف هر یک از گزینه ها را نیز پیش ، چراکه این روش ترکیبی  ،را ارتقا دهد اسناد و املاك
  .بینی می کند

 قرار دادن یک مرکز به. یی کرد با استفاده از مدل پیشنهادي می توان برترین مرکز ثبتی را شناسا
  . عنوان الگو، می تواند باعث سرعت بخشیدن در زمینه ارتقاي کیفیت خدمات دیگر بخش ها شود

مدیران هر  .خواهد بودبهبود کیفیت خدمات مراکز ثبتی  تاولویمهمترین خروجی این پژوهش تعیین 
ل را در برنامه هاي عملیاتی خود قرار ، این عوامتواندمیمرکز به منظور ارتقاي کیفیت خدمات خود 

  .دده
  

  تعریف عملیاتی واژه هاي پژوهش. 9.1
  

  :خدمت

 1این کلمه داراي معانی مختلفی است و طیفی از، خدمات شخصی. باشد خدمت یک کلمه پیچیده می
این واژه حتی حوزه وسیع تري را نیز شامل . گیرد تا خدمت به عنوان یک محصول را در بر می

اگر فروشنده یک ماشین یا هر محصول دیگر، تلاشهایی براي ارائه راه حل براي تحقق . شود می
ماشین یک کالاي فیزیکی . تواند خدمات به یک مشتري تلقی گردد نیازهاي مشتري انجام دهد، می

                                                             
1 Personal services 


