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چکیده
دانشگاه محل تفكر منطقي‏ و آموزش و يادگيري بسياري از 
مسائل اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي است كه باعث ايجاد 
فرصت‌هايي براي پيشرفت و ترقي افراد مي‌شود و آنان را 
برای ورود به عرصه‌های کاری آماده می‌سازد. افزایش و 
گسترش این مؤسسات به همراه رشد تغییرات محیطی 
نیز، همانند سایر  دانشگاهی  تا مراکز  باعث شده است 
سازمان‌ها، اهمیت فلسفه مشتری مداری را درک نموده و 
برای حفظ موقعیت رقابتی خود، به بهبود یکفیت خدمات 
خود بپردازند. از آن‌جا که پیش‌نیاز بهبود یکفیت خدمات، 
ضعف  و  قوت  نقاط  شناخت  و  آن  ارزیابی  و  پایش 
ابزار و روش‌های  از  استفاده  این نظر است،  از  سازمان 
مناسب می‌تواند ما را در انجام این کار یاری رساند. کیی 
از ابزار مهم و پرکاربرد در این زمینه ServQual است. 
 ServQual مدل  اساس  بر  پرسش‌نامه‌ای  راستا،  این  در 
)سروپرف( و در 5 بعُد و 27 سؤال طراحی و طی آن، 

سطح یکفیت خدمات آموزشی ارائه شده در دانشکده‌ی 
فرش جهاد دانشگاهی یزد اندازه‌گیری شده است. سپس 
یکفیت  مؤلفه‌های  فازی،   TOPSIS روش  از  استفاده  با 
این  نتایج  شده‌اند.  رتبه‌بندی  دانشگاه  این  در  خدمات 
پژوهش حاکی از آن است که یکفیت خدمات آموزشی 
ارائه شده در این دانشکده در سطح متوسط قرار داشته 
است. هم چنین رتبه‌بندی مؤلفه‌های یکفیتی نشان داده که 
جذابيت ظاهري تسهيلات فيزيكي و ثبت و نگهداري 
سوابق تحصيلي دانشجو بدون كم و كاست، به ترتیب 
بهترین و بدترین مؤلفه‌های یکفیت خدمات آموزشی در 
این دانشکده بوده‌اند. در پایان پیشنهاداتی به منظور بهبود 
مهم‌ترین مؤلفه‌های یکفیت خدمات آموزشی ارائه گردیده 

است.
واژگان کلیدی: یکفیت خدمات آموزشی، آموزش عالی، 
فرش،  دانشکده  فازی،   TOPSIS سروپرف،  سروکوآل، 

مؤسسه آموزش عالی جهاد دانشگاهی یزد.

میرمحمد اسعدی 	
عضو هیئت علمی دانشکده مدیریت مؤسسه آموزش عالی جهاد دانشگاهی یزد

محسن برزگری
عضو هیئت علمی دانشکده فرش مؤسسه آموزش عالی جهاد دانشگاهی یزد

سید حبیب اله میرغفوری
دانشیار دانشکده مدیریت دانشگاه یزد

زهرا صادقی آرانی
دانشجوي دكتری مديريت دانشگاه تهران

ارزشیابی کیفی دانشکده فرش 
با رویکرد فازی



فصلنامه 
علمی_ پژوهشی 
انجمن علمی 
فرش ایران
شماره 16
تابستان 1389

98

 مقدمه
تربيت  براي  موجود  زمينه‌هاي  از  کیی  عالي  آموزش 
نيروي انساني متخصص در هر جامعه است؛ به طوری 
نوعي  تخصصي،  سازمان‌هاي  در  آموزش  امروزه  که 
سرمايه‌گذاري اجتماعي به شمار مي‌رود. مراکز آموزش 
عالی در هر جامعه بستري را فراهم مي‌سازند كه افراد 
با فراگيري دانش و مهارت‌ها، ضمن افزايش قابليت‌هاي 
خود، فرصت‌هايي را براي پيشرفت و ترقي آن جامعه 
ايجاد نمايند. بر این اساس است كه نظام آموزش عالي، به 
عنوان يكي از سازمان‌های اجتماعي در هر کشور، وظيفه 
تأمين نيازهاي آن جامعه از نظر سرمايه‌ی انساني، حفاظت 
و حراست از دستاوردهاي فكري و علمي و انتقال آن‌ها 
به نسل‌هاي آينده را بر عهده دارد. بنابراين مي‌توان چنين 
بيان نمود كه دانشگاه‌ها و مراكز آموزش عالي علاوه بر 
ارتقاي جايگاه اجتماعي افراد در جامعه، نقش بسيار مهمي 
در كمك به رشد و تعالي جامعه در حوزه‌هاي مختلف 

ايفا مي‌كنند. 
نگاهی به روند تحولات جاری نظام آموزش عالی حاکی 
از آن است که آموزش عالی باید ضمن توجه به بحران 
افزایش کمی و تنگناهای مالی، به حفظ، بهبود و ارتقاء 

یکفیت نیز بپردازد )طائی، 1375(. 
استقرار کامل مدیریت یکفیت خدمات آموزشی، هدفی 
جز بهبود و تعالی یکفیت را تعقیب نمیک‌ند و دسترسی 
به این هدف تنها با بهک‌ارگیری شیوه‌های علمی و جامع 
برای  سنتي،  نگرش‌‌هاي  در  می‌گردد.  ممکن  ارزیابی 
عنوان  به  يا خدمت  كالا  كيفيت، مشخصه‌هاي  ارزيابي 
معيار كيفيت تعريف مي‌گردید، ولي بر اساس شيوه‌ها و 
نگرش‌هاي جديد، كيفيت را تأمین خواسته‌های مشتري 

 .)Carrillat et al., 2007( دانسته‌اند
از این رو دانشگاه‌ها با هدف به انجام رساندن وظایف 

ابزار  و  الگو  نیازمند  ارتقاء،  و  پویایی  و  خود  خطیر 
مناسبی جهت ارزیابی و اطمینان یکفی از روند برنامه‌ها و 
فرایندهای مربوط و هم چنین سنجش میزان رضایت‌مندی 
و  بررسی  راستا،  این  در  هستند.  خود  دانش‌آموختگان 
ارزیابی یکفیت و بهبود مستمر آن برای حفظ مشتریان، که 
در سازمان‌های آموزشی همان یادگیرندگان هستند، الزامی 

و پیش‌نیاز برنامه‌ریزی‌های آینده است. 
به زعم تریسی )1385( موفقیت سازمان‌های آموزشی در 
گرو »موقعیت« و »برتری« می‌باشد. منظور از موقعیت آن 
است که مشتریان و مخاطبان آموزشی در غیاب سازمان 
و مؤسسه‌ی ‌آموزشی، درباره‌ی آن ‌چگونه فکر میک‌نند و 

چه می‌گویند. 
به  بستگی  مشتری  عکس‌العمل‌های  و  رفتارها  همه‌ی 
موقعیت ذهنی او دارد و بر مبنای همین‌ ذهنیت است 
که وی تصمیم‌ می‌گیرد که آیا از خدمات آموزشی مورد 
نظر استفاده کند و دوباره آن را مورد استفاده قرار دهد 
و هم‌چنین دیگران را نیز به استفاده از خدمات آموزشی 
با  اقدامی که در رابطه  یا خیر. هر  سازمان تشویق کند 
به  او نسبت  تفکر  انجام می‌گیرد روی نحوه‌ی  مشتری 
نیز  برتری  از  منظور  تأثیر می‌گذارد.  سازمان و مؤسسه 
متمایز کردن سازمان و خدمات آموزشی مربوط به آن از 

موارد مشابه در بازار است. 
باید خدمات آموزشی مؤسسه مورد نظر امتیازی داشته 
باشد که بتواند در رقابت بازار به صورت دائمی برنده 
باشد، یا به عبارتی امتیاز مجموعه‌ی آموزشی بایستی از 
خدمات  که  صورتی  در  باشد.  برخوردار  نسبی  مزیت 
به  و  باشد  داشته  ویژه‌ای  جنبه‌ی  شده،  ارائه  آموزشی 
قدری برای مشتریان و مخاطبان آموزشی مهم باشد که 
خدمت آموزشی مشابه که سازمان‌های دیگر ارائه می‌دهند 
نتواند رضایت آن‌ها را جلب کند، باعث می‌شود مشتریان 
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از  استفاده  ضمن  بگیرند  تصمیم  آموزشی  مخاطبان  و 
خدمات آموزشی مربوطه، دیگران را نیز ترغیب و تشویق 

به استفاده از خدمات آموزشی کنند. 
نکته حائز اهمیت در فرآیند سنجش یکفیت خدمات، این 
است که اکثر سنجه‌هاي یکفیت به صورت ذهني، کيفي و 
متغيرهاي کلامي بيان می‌شوند. بنابراين سنجش ادراک و 
انتظار مشتری از یکفیت خدمات توسط شيوه‌هاي قطعي 
و غیر فازی مي‌تواند به دو دليل زير مورد انتقاد قرار گيرد:
1- اين شيوه‌ها ابهام مرتبط با قضاوت‌ افراد و تغييرات 

ارزش آنها هنگام انتقال به اعداد را ناديده مي‌گيرند.
2- قضاوت ذهني، انتخاب و اولويت ارزيابيک‌نندگان تأثير 

.)Ching et al., 2005( زيادي بر نتايج اين روش‌ها دارد
منطق فازي ابزاري مفيد را براي برخورد با مسائلي که 

مبهم و سربسته باشند، فراهم مي‌آورد. 
ارزيابيک‌نندگان  فازي،  مفاهيم  از  بهره‌گيري  با  بنابراین 
زبان  با  عباراتي  به صورت  را  عبارات کلامي  مي‌توانند 
یکفیت  شاخص‌هاي  ارزيابي  براي  محاوره‌اي  طبيعي 
خدمات به کار برند و با مرتبط ساختن اين عبارات با 
توابع عضويت مناسب، تحليل‌هاي مناسب‌تر و دقيق‌تري 

را بر روي امتيازات شاخص‌ها اعمال نمایند. 
در این راستا، مقاله حاضر درصدد است تا با بهک‌ارگیری 
روکیرد فازی، ابعاد و مؤلفه‌های یکفیت خدمات آموزشی 
دانشکده‌ی فرش جهاد دانشگاهی یزد را رتبه‌بندی نماید.

این مقاله از 5 قسمت تشیکل شده است؛ در قسمت دوم 
با معرفی  این مقاله پس از مقدمه، مبانی نظری تحقیق 
یکفیت خدمات و منطق فازی آمده است، روش پژوهش 
قسمت سوم این مقاله را تشیکل می‌دهد که به معرفی 
روش تحقیق و جامعه و نمونه آماری می‌پردازد، نتایج 
این مقاله در قسمت چهارم آمده است و در نهایت نیز 

نتیجه‌گیری ارائه شده است.

چارچوب نظری
)SERVQUAL( كيفيت خدمات

کيفيت خدمات مفهوم گسترده‌ای دارد و برای آن تعاريف 
گوناگوني ارائه شده است که به مواردي از آن‌ها اشاره 

مي‌شود:
ادراك  بين  مغايرت  جهت  و  اندازه  خدمت،  كيفيت   •
مشتري از خدمت و انتظارات اوست )Grönroos, 2001(؛

درباره  مشتري  جانبه  همه  قضاوت  خدمت،  كيفيت   •
ماهيت برتر خدمت نسبت به خدمات مشابه با مزيت هاي 

برجسته آن است )Zeithaml et al., 2000(؛
• كيفيت خدمت، سازگاري پايدار با انتظارات مشتري و 

شناخت انتظارات مشتري از خدمت خاص است 
.)Parasuraman, 1993(

مدل  خدمات  کيفيت  اندازه‌گيري  مدل‌هاي  از  يکي 
SERVQUAL است که براي اولين بار توسط پاراسورمان  

در سال 1985 مطرح گرديد و طي سال‌هاي 1986، 1991، 
1993 و 1994 به وسيله وي و بعد از آن در سال 1990 

توسط زيسمال و بري  توسعه يافت.
از طريق اين مدل، مشتريان مي‌توانند خدمات مورد ارائه‌ي 

سازمان‌هاي مختلف را با هم مقايسه کنند.
 اندازه‌گيري کيفيت خدمات به منظور درک مناسب از 
خدماتي که سازمان‌ها می بایست ارائه نمايند؛ اينک‌ه آيا 
خدمات متناسب با انتظارات مشتريان است يا خير و هم 
چنين مقايسه کيفيت خدمات يک سازمان با سازمان ديگر 

انجام مي‌شود.
بين  اختلاف  مسير  و  درجه  مي‌تواند  اندازه‌گيري  اين   
نيز  را  دولتي  سازمان‌هاي  خدمات  و  مشتري  انتظارات 

مشخص سازد.
پاراسورومان و همکارانش معتقد هستند هرچند خدمت 
در بعضي از جنبه‌ها يگانه و منحصر به فرد است، اما 5 بعُد 
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کلي کيفيت خدمت براي هر سازمان ارائهک‌ننده آن کاربرد 
دارد. اين ابعاد عبارتند از:

1-ملموسات1: ظاهر تسهيلات و تجهيزات فيزيکي و 
ابزارآلات، ظاهر کارکنان، ابزار برقراري ارتباط با سازمان.

2- اعتبار2: توانايي سازمان خدمت دهنده براي عمل به 
وعده‌هاي خود به طور دقيق و مستمر.

به  دهنده  خدمت  سازمان  تمايل  پاسخگويي3:   -3
ياري‌رساني به ارباب رجوع و ارائه خدمات به موقع و 

سريع.
4- اطمينان )تضمين(4: دانش و ادب کارکنان و توانايي 

آن ها در ايجاد اعتماد و اطمينان و تضمين خدمات.
5- دلسوزي5: نزديکي و همدلي با ارباب رجوع و درک 

و توجه ويژه به او. 
مدل توسعه‌اي اندازه گيري کيفيت SERVQUAL شامل 
22 سؤال است که هرکدام از آن‌ها مربوط به يکي از 5 بعُد 
اصلي مدل مي باشد و هر عبارت در دو شکل ادراکات 
مشتري از خدمات ارائه شده يا وضع موجود6  و انتظارات 

مشتري از خدمات و يا وضع ايده‌آل7  ظاهر مي‌شود.
داده  پاسخ  به‌ وسيله مشتري  سؤالات در هر دو بخش 
مي‌شوند. هر سؤال در 5 نقطه بر اساس مقياس ليکرت 
از گزينه بسيار موافق )5( تا بسيار مخالف )1( امتيازبندي 
ارزيابي  به  مربوط  که  عبارتی  مثال،  طور  به  مي‌شود. 
انتظارات مشتري در رابطه با بعُد پاسخگويي است، با حد 
انتظاري که مشتري در خصوص ميزان پايبندي سازمان در 
انجام خدمات متعهد شده از خود نشان مي‌دهد، مرتبط 

است. 
سنجش  براي  ابزاري  عنوان  به   SERVQUAL مدل  از 
است.  استفاده شده  وفور  به  در بخش خدمات  كيفيت 
نمونه‌هايي از اين كاربرد ارزيابي كيفيت خدمات را در 
هتل‌ها، مراكز تفريحي و توريستي )Allan, 2003(، مراكز 

رستوران‌ها،   ،)Mcnealy, 1994( دانشگاه‌ها  و  آموزشي 
Spathis et al., 2004; Mukher� )كتابخانه‌ها، مراكز مالي) 
 jee & Nath, 2005; Jabnoun & Khalifa, 2005;

Arasli, 2005; Cue et al., 2003(، بیمارستان‌ها و مراكز 

 Allan, 2003;( خدمات درماني، دفاتر پستي و مسافرتي
Ekinci & Riley, 1998( و مراكز عرضه‌كننده خدمات 

IT (Hang & Bradley, 2002( قابل ذکر است و حتي در 

مواردي با تعديلات لازم، مدل‌هاي مفهومي ويژه‌اي در هر 
يك از اين حوزه‌ها شكل گرفته است. 

مدل‌هاي  از  يكي  )سروپرف8(  خدمات  عملكرد  مدل 
مفهومي تعديل يافته از مدل سروكوال مي‌باشد. اين مدل 
از عملكرد سازمان است.  ادراكات مشتريان  تنها شامل 
از مدل سروكوال در تحقيقات  اگرچه محققان فراواني 
خود بهره برده‌اند، ولي مطالعات اخير حاكي از آن است كه 
پايايي و روايي مدل سروپرف در مقايسه با مدل سروكوال 
 Carrillat et al., 2007; Landrum et al.,( بالاتر است
Brady et al., 2002 ;2007(. به همین دليل در این تحقیق 

از روش سروپرف بهره برده شده است.

منطق فازی
لطفي‌زاده  پروفسور  توسط  بار  اولين  برای  فازی  مفهوم 
انسان  منطق  وي،  اعتقاد  به  بنا  گردید.  مطرح   )1965(
می‌تواند از مفاهيم و دانشي بهره جويد که مرزهاي خوب 
تعريف شده‌اي ندارند )Zadeh, 1975(. منطق فازي طيف 
که  مي‌شود  شامل  را  تکني‌کها  و  تئوري‌ها  از  وسيعي 
اساساً بر پايه 4 مفهوم بنا شده است: مجموعه‌هاي فازي، 
متغيرهاي کلامي، توزيع احتمال )تابع عضويت( و قوانين 

.)Yen & Langari, 1999( اگر-آن گاه فازي
مجموعه فازي مجموعه‌اي است که عناصرش با درجه 
تابع  اين  دارند.  تعلق  مجموعه  آن  به   )μ( عضويت 

1 . Parasuraman	 2 . Zeithaml
3 . Tangibles	 4 . Reliability
5 . Responsiveness	 6 . Assurance
7 . Empathy		 8 . Perception
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عضويت براي هر عدد x وقتي اعداد به صورت مثلثي 
هستند با رابطه‌ي زير تعريف مي‌شود:

 ( )
( ) ( )
( ) ( )







≠≤≤−−
≠≤≤−−

=
otherelse

cbcxbcbcx
babxaabax

xuA

,0
,,,

,,
~

مثلثي  )a,b,c( نشان دهنده‌ي يك عدد فازي  كه در آن 
است.

در موقعيتي که اطلاعات مورد نياز کمّي باشند، به صورت 
عددي بيان مي‌شوند؛ اما زماني که تحقيق در فضاي کيفي 
انجام گیرد و دانش در آن داراي ابهام و سربستگي باشد، 
اطلاعات نمي‌توانند به صورت اعداد دقيق بيان شوند، به 
طوری که در اکثر تحقیقات تأیکد شده است که بیشتر 
مدیران نمی‌توانند کی عدد دقیق را برای بیان عقیده و 
نظر خود ارائه دهند و به همین جهت از ارزیابی کلامی به 
 Beach et( جای ارزش‌های عددی خاص استفاده میک‌نند
al., 2000; Gerwin, 1993; Herrera & Herrera-Vied-

ma, 2000; Kacprzyk, 1986; Vokurka, & O’Leary-

Kelly, 2000(. بنابراين، يک ديدگاه واقع گرايانه بیانگر 

 Zadeh,(.استفاده از اطلاعات کلامي به جاي اعداد است
 )1975

کلامي  عبارت  يک  مسئله  حوزه‌ی  اساس  بر  معمولاً 
مناسب براي توضيح ابهام و سربسته بودن دانش تنظيم 
اعداد  وسيله‌ي  به  عبارات،  مفهوم  آن  از  پس  مي‌شود. 
فازي که توسط فاصله‌ي ]0,1[ و تابع عضويت تعريف 
مي‌شوند، مشخص مي‌گردند. از آن جا که ارزيابي کلامي 
مي‌توان  انجام مي‌گيرد،  تقريبي  به صورت  افراد  توسط 
گفت که توابع عضويت مثلثي و ذوزنقه‌اي براي تقابل 
براي  تلاش  و  بوده  مناسب  ارزيابي‌ها  نوع  اين  ابهام  با 
دست يابي به مقادير دقيق‌تر، غيرممکن و نيز غيرضروري 

. )Delgado, 1998(است

فازي در  به طور كلي، ساختار تصميم‌گيري در محيط 
سه مرحله كلي انجام می‌پذیرد. اولين مرحله در فرايند 
تصميم‌گيري فازي، فازي‌سازي متغيرهاي واقعي است. 
در اين مرحله، متغيرهاي زباني به متغيرهاي فازي تعديل 
مي‌گردند. اين مرحله فازي‌سازي1 ناميده مي‌شود، چرا که 
به  واقعي  متغيرهاي  تبديل  براي  فازي  از مجموعه‌هاي 
متغيرهاي فازي استفاده مي‌گردد. در مرحله دوم با استفاده 
از مجموعه اي از قواعد »اگر ← آن گاه2 « رفتار سيستم 
تعريف مي‌گردد. نهايتاً در مرحله سوم، ارزش‌هاي فازي 
نهايي  تا تصميم‌گيري  تبديل مي‌شوند3  قطعي  اعداد  به 

صورت پذيرد )آذر و فرجي، 1384(.
تحقيقات فراواني نشان داده است که تابع عضويت فازي 
مي‌تواند اهميت نسبي واژه‌هاي کلامي در ذهن انسان را 
منعکس نمايد .)Dyer and Sarin, 1979( بنابراين مي‌توان 
از رويکرد تابع عضويت فازي براي تبديل عقايد کلامي به 
 .)Hsiao, 2007( عددی در مقياس فاصله‌اي استفاده نمود
امروزه کاربرد این روکیرد در زمینه‌های بازيابي اطلاعات 
 Degani and( پزشکي   ،)Bordogna and Pasi, 1993(

 Herrera et( تأمينک‌نندگان  انتخاب   ،)Bortolan, 1998

 Tong and Bonissone,( تصميم‌گيري  و   )al., 1999

 1980; Delgado, 1993; Yager, 1995; Herrera et al.,

Chen, 1997 ;1995( بیش از پیش، نمود پیدا کرده است.

با عنايت به موارد فوق، به نظر می‌رسد ارائه يک مدل ساده 
و مبتني بر منطق فازي براي تعامل با ابهامات موجود در 

ابزارهاي اندازه گيري، ضروري است. 

 روش پژوهش 
است.  توصيفي  تحليلي-  تحقيق  اين  در  پژوهش  نوع 
براي جمع‌آوري اطلاعات علاوه بر بهره‌گيري از منابع 
كتابخانه‌اي همچون كتب، مجلات، و گزارش‌هاي علمي 
1 . Fuzzier	
3 . If → Then
2 . Defuzzier 
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استفاده  داده‌ها  جمع‌آوری  منظور  به  نیز  پرسش‌نامه  از 
شده است. این پرسش‌نامه بر اساس مدل سروکوال بوده 
دانشکده‌ی فرش جهاد  در  آموزشی  یکفیت خدمات  و 
دانشگاهی یزد را در 5 بعُد ملموسات با 4 مؤلفه، تضمین 
با 5 مؤلفه، اطمینان با 5 مؤلفه، پاسخ‌گویی با 5 مؤلفه و 
همدلی با 5 مؤلفه و در مجموع 27 مؤلفه، مورد بررسی 
قرار می‌دهد. پاسخ‌دهندگان در قالب عبارات کلامی و 
یکفی نظرات خود را در مورد یکفیت خدمات آموزشی 
عبارات  این  نموده‌اند.  بیان  دانشکده‌  این  در  شده  ارائه 
کلامی بر اساس طیف فازی مربوط، به اعداد فازی تبدیل 
ارائه شده در  این مقصود از طیف  شده است که برای 
از نظر  استفاده شده که  لیو1  و چن2  )2006(  مقاله‌ی 
عملکرد به طیف مورد استفاده در این پژوهش نزدکی تر 

است )Liuo & Chen, 2006(. )جدول 1(

نیز  کلامی  عبارات  به  فازی  اعداد  مجدد  تبدیل  برای 
محاسبات زیر اعمال می‌شود: 

مراحل تبدیل اعداد فازی به متغیرهای کلامی
ابتدا برای تبدیل سه عدد فازی مربوط به هر معیار به کی 
 ،)a,b,c( عدد واحد، فرمول زیر به کار می‌رود که در آن

عدد فازی مثلثی هر کی از معیارها هستند.

   
بر اساس فرمول فوق، مقدار فازی هر کی از اعداد طیف 
5 تایی فازی مورد استفاده نیز محاسبه می‌شود. این گونه 

که: 
.~,~~,~~,~~,~

54321 HVdHdMdLdLVd


=====  
cI(~)  مقدار فازی معیار C باشد، برای تبدیل  چنانچه 

این عدد به متغیر کلامی مراحل زیر طی می‌شود:
1- پیدا کردن مقدار j به طوری که 
 (~)(~)(~) 1+<< jj dIcIdI

2- به دست آوردن مقدار Q به طوری که: 

                











−
+

−−= +
+ (~)(~),

2
(~)(~)

(~)(,~)(~)min 1
1 cIdI

dIdI
cIdIcIQ j

jj
j  

3- قرار دادن نتایج به دست آمده در کیی از گزینه‌های 
زیر و تعیین سطح یکفیت خدمات در این دانشگاه، در 

صورتی که:
(~)(~) ، سطح یکفیت خدمات با  jdIcIQ −= • اگر 

مقدار dj متناظر است؛
(~)(~) ، سطح یکفیت خدمات با  1 cIdIQ j −= + • اگر 

مقدار dj+1 متناظر است و 
 سطح یکفیت خدمات بین 

2
(~)(~)

(~) 1++
−= jj dIdI

cIQ • اگر   
مقادیر dj  و dj+1  قرار دارد.

به عنوان مثال، چنانچه j=3 باشد، d3 متناظر با متوسط و 
d4 متناظر با زیاد است. بنابراین:

، سطح یکفیت خدمات متوسط  (~)(~) 3dISIQ −= • اگر 
است؛

، سطح یکفیت خدمات بالا است  (~)(~) 4 SIdIQ −= • اگر 
و 

2       سطح یکفیت خدمات بین 
(~)(~)(~) 143 ++

−=
dIdIcIQ • اگر

متوسط و بالا قرار دارد.

اعداد فازی متناظرعبارتک لامی

)VL( خیلیک م)3، 0، 0(

)L( کم)5، 3، 0(
)M( متوسط)8، 5، 2(

)H( زیاد)10، 7، 5(
)VH( بسیار زیاد)10، 10، 7(

جدول 1: طیف اعداد فازی لیو و چن )2006(

1 . Liou	
2 . Chen 
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ابزار گردآوری داده‌ها و روایی و پایایی آن
استفاده از پرسش‌نامه‌ی مذکور در مطالعات فراوان مشابه، 
روایی1  آن را ثابت کرده است. برای تأیید پایایی2  نیز از 

ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است. 
در این روش تنها در صورتی که مقدار این ضریب بیش 
است.  پرسش‌نامه  اعتماد  قابليت  بيانگر  باشد،   0/6 از 
استفاده  مورد  پرسش‌نامه‌ی  در  ضریب  این  محاسبه‌ی 
این  پایایی  مبینّ  از 0/73 را نشان داده و  مقداری بیش 

پرسش‌نامه است.

جامعه و نمونه آماری پژوهش
جامعه‌ی مورد مطالعه را تمامی دانشجویان دانشکده‌ی 
فرش جهاد دانشگاهی یزد تشیکل می‌دهند که در 2 مقطع 
کاردانی و کارشناسی و در 3 گرایش طراحی، بافت و 
رنگرزی فرش در دوره‌های مختلف تحصیلی )سال اول 

تا سال چهارم( مشغول به تحصیل هستند.
 این دانشکده در سال 1375 تأسیس شده و تنها دانشکده 
فرش کشور می‌باشد که در سه گرایش مذکور دانشجو 
می پذیرد. جامعه آماری شامل 600 نفر دانشجو است 
که با توجه به فرمول زير، حجم نمونه در سطح اطمینان 
95 درصد و با دقت برآورد 0/05 و انحراف معيار 0/290 
معیار  انحراف  این  )مقدار  است  آمده  به دست  استفاده 
دانشجویان  از  نفری  مقدماتی 50  نمونه  کی  اساس  بر 

دانشکده به دست آمده است(. 
محاسبات زير بيانگر تعيين تعداد حجم نمونه می‌باشند. 

       

پس از تعيين حجم نمونه، 110 عدد پرسش‌نامه توزيع 
گردید؛ 99 پرسش‌نامه بازگشت داده شد که مورد بررسی 

قرار گرفته است )نرخ بازگشتی=0/81(.

 نتایج تحقیق
تجزیه و تحلیل داده‌های این پژوهش در دو بخش انجام 
گرفته است. در قسمت اول، ضمن محاسبه‌ی میانگین 
فازی مؤلفه‌های یکفیت خدمات آموزشی دانشکده‌ی فرش 
جهاد دانشگاهی یزد از دیدگاه دانشجویان این دانشکده، با 
استفاده از تکنکی فازی چن و لیو )2006( عبارات کلامی 
متناظر با هر کی از مؤلفه‌های یکفیت خدمات آموزشی نیز 

محاسبه شده است. 
این  در  آموزشی  خدمات  یکفیت  مؤلفه‌های  رتبه‌بندی 
دانشکده از دیدگاه دانشجویان نیز قسمت دوم از تجزیه و 

تحلیل این پژوهش را به‌ خود اختصاص می‌دهد. 
شده  ارائه  آموزشی  خدمات  یکفیت  فازی  میانگین 
دیدگاه  از  یزد  دانشگاهی  جهاد  فرش  دانشکده‌ی  در 
دانشجویان و عبارات کلامی متناسب با آن در هر کی از 

مؤلفه‌ها در جدول 2 آورده شده است. 
مقادیر اعداد فازی و عبارات کلامی ابعاد پنج گانه یکفیت 
خدمات آموزشی در دانشکده‌ی فرش جهاد دانشگاهی 

یزد نیز در جدول 3 آمده است. 
بعُد اعتبار،  نتایج حاکی از آن است که به استثنای  این 
یکفیت خدمات ارائه شده در این دانشکده‌، در سایر ابعاد 

از وضعیت متوسط برخوردار است. 

رتبه بندی مؤلفه‌های یکفیت خدمات آموزشی با استفاده 
از تکنکی TOPSIS فازی:

برای رتبه‌بندی اولويت عوامل در پژوهش‌های مختلف، 
1 . Validity	
2 . Reliability 

جدول )3(: مقادیر اعداد فازی و عبارات کلامی ابعاد پنج گانه یکفیت خدمات آموزشی ارائه شده 
در دانشکده‌ی فرش جهاد دانشگاهی یزد

عبارت کلامیمقادیر فازیابعاد کیفیت خدمات

متوسط,2.378),5.000(7.711ملموسات
بین متوسط و زیاد,2.469),5.081(7.733اعتبار

متوسط,2.889),5.470(8.109پاسخگویی
متوسط,2.926),5.564(8.254تضمین

متوسط,2.424),4.914(7.583همدلی
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ملموسات
متوسط,2.7980),5.3838(8.0505ظاهر آراسته و حرفهاي اساتيد 

متوسط,2.0404),4.5253(7.1616جذابيت ظاهري تسهيلات فيزيكي )ساختمان، كلاس، صندلي، محل استراحت( 
متوسط,2.4848),4.8990(7.5960كارآمدی و جديد بودن تجهيزات و مواد آموزشي )اينترنت، كتابخانه و... ( دانشكده 

کم,2.3737),4.8485(7.5253جذابيت ظاهري وسايلي )كتاب، جزوه، ...( كه استاد در امر آموزش از آنها استفاده مي‌كند
اعتبار

متوسط,2.7778),5.4444(8.1111ارائه مطالب درسي هر جلسهی كلاس به شكلي منظم و مرتبط با يكديگر 
متوسط,2.4747),5.0202(7.6869آگاه نمودن دانشجو از نتيجه ارزشيابي تكاليف انجام شده توسط وي

بینک م و متوسط,2.9596),5.5859(8.3939ارائه نمودن مطالب به شيوهاي كه براي دانشجو قابل درك باشد 
بینک م و متوسط,3.1919),5.8081(8.4949كسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو

بینک م و متوسط,3.2222),5.9697(8.535ثبت و نگهداري سوابق تحصيلي دانشجو بدون كم و كاست و اشتباه 
بینک م و متوسط,3.1111),5.7475(8.4242دسترسي آسان به منابع مطالعاتي موجود در دانشگاه 

متوسط,2.7475),5.373(8.1313انجام شدن فعالیت‌های استاد در زماني كه خود وعده داده است 
پاسخ‌گویی 

متوسط,2.5455),5.2020(7.9596در دسترس بودن اساتيد راهنما و مشاور به هنگام نياز دانشجو 
متوسط,2.4444),5.0404(7.5455سهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال نظرات و پيشنهادات خود درباره مسايل آموزشي به وي 

متوسط,2.3939),4.9899(7.7475اعمال نظرات و پيشنهادات دانشجويان درباره مسائل آموزشي در برنامه هاي آموزشي 
متوسط,2.7879),5.4444(8.1010ارائه منابع مطالعاتي مناسب به دانشجويان براي مطالعه بيشتر 

متوسط,2.1717),4.7273(7.3131اعلام ساعاتي كه دانشجو می‌تواند براي مسائل درسي و آموزشي به استاد مراجعه كند
تضمین

متوسط,2.1717),4.9394(7.6768تسهيل بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در كلاس توسط اساتيد 
متوسط,2.0707),4.5253(7.2424آماده نمودن دانشجويان براي شغل آينده با ارائه آموزش‌های نظري و عملي در دانشكده 

متوسط,2.6061),5.2020(7.8990اختصاص وقت از سوي استاد براي پاسخ‌گویی به دانشجو خارج از ساعات كلاس 
متوسط,2.1818),4.8889(7.4848وجود منابع مطالعاتي كافي براي افزايش آگاهي تخصصي دانشجو 

متوسط,2.8586),5.4444)8.2525برخورداري اساتيد از دانش تخصصي كافي 
همدلی

بینک م و متوسط,3.1111),5.6970(8.3535دادن تكاليف متناسب )نه كم و نه زياد( و مرتبط با درس
متوسط,2.596),5.2121(7.8788انعطافپذيري اساتيد در مواجهه با شرايط خاصي كه ممكن است براي هر دانشجو پیش آید

متوسط,2.8485),5.3939(8.0808مناسب بودن زمان برگزاري كلاسها 
متوسط,2.8687),5.4444(8.0202وجود مكاني آرام براي مطالعه در داخل دانشكده

متوسط,2.7273),5.3333(7.8283مناسب بودن برخورد كاركنان آموزش با دانشجويان 
بینک م و متوسط,3.1818),5.7374(8.4949رفتار توأم با احترام استاد با دانشجويان 

عبارت کلامی مقادیر فازیمؤلفه
متناظر

جدول )2(: میانگین فازی یکفیت خدمات آموزشی ارائه شده در دانشکده‌ی فرش جهاد دانشگاهی یزد و عبارات کلامی متناسب با آن در هر یک از مؤلفه‌ها
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ها  آن  معروف‌ترين  که  دارد  وجود  متفاوتی  مدل‌های 
    ) MCDM(1خانواده  مدل‌های تصميم‌گيری چند معياره
  TOPSIS2,  است که شامل تکني‌کهای گوناگونی مانند

AHP3 ، ELECTER و... می‌باشند. 

این مدل ها به دليل کاربردی بودن، بسيار مورد استفاده 
بوده و امروزه استفاده از آن ها در سرتاسر جهان رواج 

پيدا کرده است. 
به توجه به آنک‌ه داده‌ها یکفی هستند و با در نظر گرفتن 
توانایی این مدل در انتخاب بهترین گزینه که بیشترین 
را  فاصله  کمترین  و  بدترین حالت ممکن  با  را  فاصله 
مدل TOPSIS جهت  از  دارد،  بهترین حالت ممکن  با 

رتبه‌بندی استفاده شده است. 
اين روش در سال 1981 توسط هوآنگ و يون  ارائه شد 
)اصغرپور، 1377(. بر اساس اين روش هر مسئله از نوع 
تصمیم‌گیری‌های چند معیاره را که بتوان با m گزينه که 
به وسيله n شاخص مورد ارزيابی قرار داد، به عنوان يک 
سيستم هندسی شامل m نقطه در يک فضای n بعدی در 
نظر گرفته می شود. تکنيک TOPSIS بر اين مفهوم بنا 
شده است که گزينه انتخابی باید بیشترین فاصله را با راه 

حل ايده آل منفی )بدترين حالت ممکن( داشته باشد.
ادراکات  میزان  پژوهش  این  در  که  این  به  توجه  با 
دانشجویان از یکفیت خدمات آموزشی دانشگاه با روکیرد 
فازی مورد بررسی قرار گرفت، در این بخش از تکنکی 
TOPSIS فازی معرفی شده توسط »چن« جهت رتبه‌بندی 

ادراکات دانشجویان از یکفیت خدمات آموزشی دانشگاه 
استفاده شده است. 

این  ماهیت  به  توجه  با  چن  فازی   TOPSIS تکنکی 
:)Chen, 1997( پژوهش شامل مراحل زیر می‌باشد

1- گام اول 
فرض کنید ماتریس تصمیم‌گیری فازی ادراکات افراد از 

یکفیت خدمات آموزشی دانشگاه، به شرح زیر باشد:
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در این ماتریس:
)m=27( تعداد مؤلفه های مورد بررسی =i

)n=99( تعداد افراد پاسخ دهنده =J

= نظر فرد iام درباره مؤلفه jام که به صورت عدد 
ijX

~  
فازی زیر محاسبه شده است:

(,,)
~

ijijij cbaX =  
به  که  افراد  از  کی  هر  نظرات  اهمیت  میزان   =

ijW
~  

صورت عدد فازی زیر بیان می شود:
(,,) 321

~

jjjj wwwW =  
لازم به ذکر است که در این پژوهش، به دلیل کیسان بودن 
میزان اهمیت نظرات دانشجویان درباره ادراکات آن ها از 
یکفیت خدمات آموزشی،  را برای کلیه جامعه آماری به 

صورت زیر تعریف نمودیم:

njW j ∈∀= (1,1,1)
~  

2-گام دوم
 بی مقیاس نمودن ماتریس تصمیم‌گیری:

در این گام بایستی ماتریس تصمیم گیری فازی نظرات 
~ ( تبدیل 

R افراد را به کی ماتریس بی مقیاس شده فازی )
، از کیی از روابط  ~

R نماییم. برای به دست آوردن ماتریس
زیر استفاده می‌گردد:

»رابطه 1«
1 . Multiple Criteria Decision Making	
2 . Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution
3 . Analytic Hierarchy Process
4 . Hwang & Yoon
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*  برای هر فرد برابر 
jc به طوری که در این رابطه مقدار 

است با:

ijij cc max* =  

»رابطه 2« 
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به  از رابطه زیر برای هر فرد   −
ja این رابطه مقدار  در 

دست می‌آید:

ijij aa min=−  

3- گام سوم 
وزین  مقیاس  بی  ماتریس  ایجاد  مرحله هدف،  این  در 
ijW به عنوان ورودی 

~ با مفروض بودن بردار  ~
V فازی

به الگوریتم است. به طوری که:
 
 

jijij wrv
~~~
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4- گام چهارم  
و ایده‌آل  (,) +AFPIS مشخص نمودن ایده‌آل مثبت فازی

(,) برای مؤلفه‌ها.  −AFNIS منفی فازی 
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در این پژوهش از مقدار ایده آل مثبت فازی و ایده آل 
منفی فازی معرفی شده توسط چن استفاده می‌شود. 
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5- گام پنجم 
محاسبه مجموع فواصل هر کی از مؤلفه ها از ایده آل 

مثبت فازی و ایده آل منفی فازی:
در صورتی که A و B دو عدد فازی به شرح زیر باشند، 
آن گاه فاصله بین این دو عدد فازی با استفاده از رابطه 3 

به دست می‌آید:

(,,) 111

~
cbaA = (,,) 222

~
cbaB =

           
»رابطه 3« 

 ( ) ( ) ( ) ( )[ ]2
12

2
12

2
123

1, ccbbaaBAD −+−+−=

با توجه به توضیحات فوق در مورد نحوه محاسبه فاصله 
بین دو عدد فازی، فاصله هر کی از مؤلفه ها را از ایده آل 

مثبت و ایده آل منفی به دست می‌آوریم:
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6- گام ششم

این  ایده آل مثبت.  از  نزدکیی نسبی مؤلفه iام  محاسبه 
نزدکیی نسبی را به صورت زیر تعریف میک‌نیم:
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7- گام هفتم 
رتبه بندی مؤلفه‌ها:

بر اساس ترتیب نزولی  می توان گزینه های موجود از 
مسئله مفروض را رتبه بندی نمود.

بر اساس روکیرد TOPSIS فازی، نتایج حاصل از رتبه 
بندی نظرات دانشجویان درباره انتظارات و ادراکاتشان از 
یکفیت خدمات آموزشی دانشکده فرش به شرح جداول 

)4( آورده شده است.

جدول )4(: رتبه بندی وضعیت موجود یکفیت خدمات آموزشی دانشکده فرش از دیدگاه دانشجویان

مؤلفه‌ها
 فاصله تا
 ایده‌آل
مثبت

 فاصله تا
 ایده‌آل
منفی

Ciرتبه

1.27932.11940.62361جذابيت ظاهري تسهيلات فيزيكي )ساختمان، كلاس، صندلي، محل استراحت( 
1.29682.13730.62242آماده نمودن دانشجويان براي شغل آينده با ارائه آموزش‌های نظري و عملي در دانشكده 

1.33172.18290.62113اعلام ساعاتي كه دانشجو می‌تواند براي مسائل درسي و آموزشي به استاد مراجعه كند
1.39012.25260.61844جذابيت ظاهري وسايلي )كتاب، جزوه، ...( كه استاد در امر آموزش از آنها استفاده میک‌ند

1.41112.28000.61775كارآمدی و جديد بودن تجهيزات و مواد آموزشي )اينترنت، كتابخانه و... ( دانشكده 
سهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال نظرات و پيشنهادات خود درباره مسايل آموزشي 

1.41542.28570.61766به وي 
1.38632.23830.61757وجود منابع مطالعاتي كافي براي افزايش آگاهي تخصصي دانشجو 

1.44392.31270.61568آگاه نمودن دانشجو از نتيجه ارزشيابي تكاليف انجام شده توسط وي
1.45372.31580.61449اعمال نظرات و پيشنهادات دانشجويان دربار ه مسائل آموزشي در برنامه هاي آموزشي 

1.43372.28230.614210تسهيل بحث و تبادل نظر در باره موضوع درس در كلاس توسط اساتيد 
1.51182.39750.613311مناسب بودن برخورد كاركنان آموزش با دانشجويان 

1.50742.38290.612512انعطافپذيري اساتيد در مواجهه با شرايط خاصي كه ممكن است براي هر دانشجو پيش آيد
1.51082.38620.612313اختصاص دادن وقت از سوي استاد براي پاسخ‌گویی به دانشجو خارج از ساعات كلاس 

1.52342.39420.611114در دسترس بودن اساتيد راهنما و مشاور به هنگام نياز دانشجو 
1.56792.45880.610615وجود مكاني آرام براي مطالعه در داخل دانشكده

1.56622.45190.610216ظاهر آراسته و حرفه اي اساتيد 
1.57472.46260.610017مناسب بودن زمان برگزاري كلاسها 

1.58382.46890.609218ارائه منابع مطالعاتي مناسب به دانشجويان براي مطالعه بيشتر 
1.58582.47020.609019ارائه شدن مطالب درسي هر جلسه كلاس به شكلي منظم و مرتبط با يكديگر 

1.58172.46300.608920انجام شدن فعالیت‌های استاد در زماني كه خود وعده داده است 
1.61752.50320.607521برخورداري اساتيد از دانش تخصصي كافي 

1.67362.57310.605922دادن تكاليف متناسب )نه كم و نه زياد( و مرتبط با درس
1.66582.55580.605423ارائه مطالب به شيوهاي كه براي دانشجو قابل درك باشد 

1.69452.59330.604824دسترسي آسان به منابع مطالعاتي موجود در دانشگاه 
1.71012.61060.604225رفتار توأم با احترام استاد با دانشجويان 

1.71872.62060.603926كسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو
1.74742.65180.602827ثبت و نگهداري سوابق تحصيلي دانشجو بدون كم و كاست و اشتباه 
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 نتیجه گیری 
نتایج حاصل از تعیین سطح خدمات آموزشی ارائه شده 
دیدگاه  از  یزد  دانشگاهی  جهاد  فرش  دانشکده‌‌ی  در 
دانشجویان این دانشکده حاکی از آن است که این مهم در 
اکثر مؤلفه‌های مورد بررسی در سطح متوسط و کمتر از آن 
قرار داشته‌ است. بنابراین، به منظور بهبود یکفیت خدمات 
آموزشی لازم است تا تلاش برای بهبود تمامی مؤلفه‌ها 
صورت پذیرد اما رتبه‌بندی این مؤلفه‌ها با استفاده از روش 
TOPSIS فازی به ما در یافتن اولویت‌های بهبود کمک 

میک‌ند. 
نتایج رتبه‌بندی مؤلفه‌های یکفیت خدمات آموزشی در 
دانشکده‌ی فرش جهاد دانشگاهی یزد نشان می‌دهد که 
این مهم در مؤلفه‌های زیر در پایین‌ترین سطح قرار داشته 

است: 
• ثبت و نگهداري سوابق تحصيلي دانشجو بدون كم و 

كاست و اشتباه
• كسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو

• رفتار توأم با احترام استاد با دانشجويان 
• دسترسي آسان به منابع مطالعاتي موجود در دانشگاه 

بر این اساس، موارد زیر برای بهبود یکفیت خدمات در 
این مرکز آموزشی پیشنهاد می‌شود:

و  ثبت  جهت  به‌روز  و  قوی  اطلاعاتی  بانک  ایجاد   •
نگهداري سوابق تحصيلي دانشجویان

• ایجاد معیارهای معتبر و مقبول جهت ارزیابی دانشجویان 
و  شده  جلب  صحیح  ارزیابی  از  دانشجویان  اعتماد  تا 

زمینه‌ی تلاش آن‌ها برای کسب نتایج بهتر فراهم گردد.
• برقراری رابطه‌ی صمیمی و همراه با احترام اساتید با 

دانشجویان 
دسترسی  تسهیل  آموزشی  امکانات  و  منابع  افزایش   •
دانشجویان به این منابع از جمله دسترسی رایگان به منابع 

الکترونکیی معتبر دانشگاهی بین‌المللی
علاوه بر موارد مذکور، لازم است که به منظور بهبود یکفیت 
خدمات آموزشی در این دانشکده دانش تخصصی اساتید 
مورد ارزیابی قرار گرفته و بدین‌سان برنامه‌های لازم جهت 

افزایش و به روز رسانی اطلاعاتی اساتید فراهم گردد. 
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