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چکیده
دانشگاه محل تفكر منطقي  و آموزش و يادگيري بسياري از 
مسائل اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي است كه باعث ايجاد 
فرصت هايي براي پيشرفت و ترقي افراد مي شود و آنان را 
برای ورود به عرصه های كاری آماده می سازد. افزايش و 
گسترش اين مؤسسات به همراه رشد تغييرات محيطی 
نيز، همانند ساير  دانشگاهی  تا مراكز  باعث شده است 
سازمان ها، اهميت فلسفه مشتری مداری را درك نموده و 
برای حفظ موقعيت رقابتی خود، به بهبود كيفيت خدمات 
خود بپردازند. از آن جا كه پيش نياز بهبود كيفيت خدمات، 
ضعف  و  قوت  نقاط  شناخت  و  آن  ارزيابی  و  پايش 
ابزار و روش های  از  استفاده  اين نظر است،  از  سازمان 
مناسب می تواند ما را در انجام اين كار ياری رساند. يكی 
از ابزار مهم و پركاربرد در اين زمينه ServQual است. 
 ServQual مدل  اساس  بر  پرسش نامه ای  راستا،  اين  در 
)سروپرف( و در 5 بعُد و 27 سؤال طراحی و طی آن، 

سطح كيفيت خدمات آموزشی ارائه شده در دانشكده ی 
فرش جهاد دانشگاهی يزد اندازه گيری شده است. سپس 
كيفيت  مؤلفه های  فازی،   TOPSIS روش  از  استفاده  با 
اين  نتايج  شده اند.  رتبه بندی  دانشگاه  اين  در  خدمات 
پژوهش حاكی از آن است كه كيفيت خدمات آموزشی 
ارائه شده در اين دانشكده در سطح متوسط قرار داشته 
است. هم چنين رتبه بندی مؤلفه های كيفيتی نشان داده كه 
جذابيت ظاهري تسهيلات فيزيكي و ثبت و نگهداري 
سوابق تحصيلي دانشجو بدون كم و كاست، به ترتيب 
بهترين و بدترين مؤلفه های كيفيت خدمات آموزشی در 
اين دانشكده بوده اند. در پايان پيشنهاداتی به منظور بهبود 
مهم ترين مؤلفه های كيفيت خدمات آموزشی ارائه گرديده 

است.
واژگان کلیدی: كيفيت خدمات آموزشی، آموزش عالی، 
فرش،  دانشكده  فازی،   TOPSIS سروپرف،  سروكوآل، 

مؤسسه آموزش عالی جهاد دانشگاهی يزد.

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 دکتری مدیریت دانشگاه تهران

ارزشیابی کیفی دانشکده فرش 
با رویکرد فازی
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 مقدمه
تربيت  براي  موجود  زمينه هاي  از  يكی  عالي  آموزش 
نيروي انساني متخصص در هر جامعه است؛ به طوری 
نوعي  تخصصي،  سازمان هاي  در  آموزش  امروزه  كه 
سرمايه گذاري اجتماعي به شمار مي رود. مراكز آموزش 
عالی در هر جامعه بستري را فراهم مي سازند كه افراد 
با فراگيري دانش و مهارت ها، ضمن افزايش قابليت هاي 
خود، فرصت هايي را براي پيشرفت و ترقي آن جامعه 
ايجاد نمايند. بر اين اساس است كه نظام آموزش عالي، به 
عنوان يكي از سازمان های اجتماعي در هر كشور، وظيفه 
تأمين نيازهاي آن جامعه از نظر سرمايه ی انساني، حفاظت 
و حراست از دستاوردهاي فكري و علمي و انتقال آن ها 
به نسل هاي آينده را بر عهده دارد. بنابراين مي توان چنين 
بيان نمود كه دانشگاه ها و مراكز آموزش عالي علاوه بر 
ارتقاي جايگاه اجتماعي افراد در جامعه، نقش بسيار مهمي 
در كمك به رشد و تعالي جامعه در حوزه هاي مختلف 

ايفا مي كنند. 
نگاهی به روند تحولات جاری نظام آموزش عالی حاكی 
از آن است كه آموزش عالی بايد ضمن توجه به بحران 
افزايش كمی و تنگناهای مالی، به حفظ، بهبود و ارتقاء 

كيفيت نيز بپردازد )طائی، 1375(. 
استقرار كامل مديريت كيفيت خدمات آموزشی، هدفی 
جز بهبود و تعالی كيفيت را تعقيب نمی كند و دسترسی 
به اين هدف تنها با به كارگيری شيوه های علمی و جامع 
برای  سنتي،  نگرش  هاي  در  می گردد.  ممكن  ارزيابی 
عنوان  به  يا خدمت  كالا  كيفيت، مشخصه هاي  ارزيابي 
معيار كيفيت تعريف مي گرديد، ولي بر اساس شيوه ها و 
نگرش هاي جديد، كيفيت را تأمين خواسته های مشتري 

 .)Carrillat et al., 2007( دانسته اند
از اين رو دانشگاه ها با هدف به انجام رساندن وظايف 

ابزار  و  الگو  نيازمند  ارتقاء،  و  پويايی  و  خود  خطير 
مناسبی جهت ارزيابی و اطمينان كيفی از روند برنامه ها و 
فرايندهای مربوط و هم چنين سنجش ميزان رضايت مندی 
و  بررسی  راستا،  اين  در  هستند.  خود  دانش آموختگان 
ارزيابی كيفيت و بهبود مستمر آن برای حفظ مشتريان، كه 
در سازمان های آموزشی همان يادگيرندگان هستند، الزامی 

و پيش نياز برنامه ريزی های آينده است. 
به زعم تريسی )1385( موفقيت سازمان های آموزشی در 
گرو »موقعيت« و »برتری« می باشد. منظور از موقعيت آن 
است كه مشتريان و مخاطبان آموزشی در غياب سازمان 
و مؤسسه ی  آموزشی، درباره ی آن  چگونه فكر می كنند و 

چه می گويند. 
به  بستگی  مشتری  عكس العمل های  و  رفتارها  همه ی 
موقعيت ذهنی او دارد و بر مبنای همين  ذهنيت است 
كه وی تصميم  می گيرد كه آيا از خدمات آموزشی مورد 
نظر استفاده كند و دوباره آن را مورد استفاده قرار دهد 
و هم چنين ديگران را نيز به استفاده از خدمات آموزشی 
با  اقدامی كه در رابطه  يا خير. هر  سازمان تشويق كند 
به  او نسبت  تفكر  انجام می گيرد روی نحوه ی  مشتری 
نيز  برتری  از  منظور  تأثير می گذارد.  سازمان و مؤسسه 
متمايز كردن سازمان و خدمات آموزشی مربوط به آن از 

موارد مشابه در بازار است. 
بايد خدمات آموزشی مؤسسه مورد نظر امتيازی داشته 
باشد كه بتواند در رقابت بازار به صورت دائمی برنده 
باشد، يا به عبارتی امتياز مجموعه ی آموزشی بايستی از 
خدمات  كه  صورتی  در  باشد.  برخوردار  نسبی  مزيت 
به  و  باشد  داشته  ويژه ای  جنبه ی  شده،  ارائه  آموزشی 
قدری برای مشتريان و مخاطبان آموزشی مهم باشد كه 
خدمت آموزشی مشابه كه سازمان های ديگر ارائه می دهند 
نتواند رضايت آن ها را جلب كند، باعث می شود مشتريان 
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از  استفاده  ضمن  بگيرند  تصميم  آموزشی  مخاطبان  و 
خدمات آموزشی مربوطه، ديگران را نيز ترغيب و تشويق 

به استفاده از خدمات آموزشی كنند. 
نكته حائز اهميت در فرآيند سنجش كيفيت خدمات، اين 
است كه اكثر سنجه هاي كيفيت به صورت ذهني، كيفي و 
متغيرهاي كلامي بيان می شوند. بنابراين سنجش ادراك و 
انتظار مشتری از كيفيت خدمات توسط شيوه هاي قطعي 
و غير فازی مي تواند به دو دليل زير مورد انتقاد قرار گيرد:
1- اين شيوه ها ابهام مرتبط با قضاوت  افراد و تغييرات 

ارزش آنها هنگام انتقال به اعداد را ناديده مي گيرند.
2- قضاوت ذهني، انتخاب و اولويت ارزيابي كنندگان تأثير 

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

مبهم و سربسته باشند، فراهم مي آورد. 
ارزيابي كنندگان  فازي،  مفاهيم  از  بهره گيري  با  بنابراين 
زبان  با  عباراتي  به صورت  را  عبارات كلامي  مي توانند 
كيفيت  شاخص هاي  ارزيابي  براي  محاوره اي  طبيعي 
خدمات به كار برند و با مرتبط ساختن اين عبارات با 
توابع عضويت مناسب، تحليل هاي مناسب تر و دقيق تري 

را بر روي امتيازات شاخص ها اعمال نمايند. 
در اين راستا، مقاله حاضر درصدد است تا با به كارگيری 
رويكرد فازی، ابعاد و مؤلفه های كيفيت خدمات آموزشی 
دانشكده ی فرش جهاد دانشگاهی يزد را رتبه بندی نمايد.

اين مقاله از 5 قسمت تشكيل شده است؛ در قسمت دوم 
با معرفی  اين مقاله پس از مقدمه، مبانی نظری تحقيق 
كيفيت خدمات و منطق فازی آمده است، روش پژوهش 
قسمت سوم اين مقاله را تشكيل می دهد كه به معرفی 
روش تحقيق و جامعه و نمونه آماری می پردازد، نتايج 
اين مقاله در قسمت چهارم آمده است و در نهايت نيز 

نتيجه گيری ارائه شده است.

چارچوب نظری
)SERVQUAL( كيفيت خدمات

كيفيت خدمات مفهوم گسترده ای دارد و برای آن تعاريف 
گوناگوني ارائه شده است كه به مواردي از آن ها اشاره 

مي شود:
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  كيفيت  اندازه گيري  مدل هاي  از  يكي 
SERVQUAL است كه براي اولين بار توسط پاراسورمان  

در سال 1985 مطرح گرديد و طي سال هاي 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 مي توانند خدمات مورد ارائه ي 

سازمان هاي مختلف را با هم مقايسه كنند.
 اندازه گيري كيفيت خدمات به منظور درك مناسب از 
خدماتي كه سازمان ها می بايست ارائه نمايند؛ اين كه آيا 
خدمات متناسب با انتظارات مشتريان است يا خير و هم 
چنين مقايسه كيفيت خدمات يك سازمان با سازمان ديگر 

انجام مي شود.
بين  اختلاف  مسير  و  درجه  مي تواند  اندازه گيري  اين   
نيز  را  دولتي  سازمان هاي  خدمات  و  مشتري  انتظارات 

مشخص سازد.
پاراسورومان و همكارانش معتقد هستند هرچند خدمت 
در بعضي از جنبه ها يگانه و منحصر به فرد است، اما 5 بعُد 
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كلي كيفيت خدمت براي هر سازمان ارائه كننده آن كاربرد 
دارد. اين ابعاد عبارتند از:

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

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

به  دهنده  خدمت  سازمان  تمايل  پاسخگویي3:   -3
ياري رساني به ارباب رجوع و ارائه خدمات به موقع و 

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

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

و توجه ويژه به او. 
مدل توسعه اي اندازه گيري كيفيت SERVQUAL شامل 
22 سؤال است كه هركدام از آن ها مربوط به يكي از 5 بعُد 
اصلي مدل مي باشد و هر عبارت در دو شكل ادراكات 
مشتري از خدمات ارائه شده يا وضع موجود6  و انتظارات 

مشتري از خدمات و يا وضع ايده آل7  ظاهر مي شود.
داده  پاسخ  به  وسيله مشتري  سؤالات در هر دو بخش 
مي شوند. هر سؤال در 5 نقطه بر اساس مقياس ليكرت 
از گزينه بسيار موافق )5( تا بسيار مخالف )1( امتيازبندي 
ارزيابي  به  مربوط  كه  عبارتی  مثال،  طور  به  مي شود. 
انتظارات مشتري در رابطه با بعُد پاسخگويي است، با حد 
انتظاري كه مشتري در خصوص ميزان پايبندي سازمان در 
انجام خدمات متعهد شده از خود نشان مي دهد، مرتبط 

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

رستوران ها،   ،)Mcnealy, 1994( دانشگاه ها  و  آموزشي 
Spathis et al., 2004; Mukher- )تتابخانه ها، مراكز مالي 
 jee & Nath, 2005; Jabnoun & Khalifa, 2005;

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

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

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

مواردي با تعديلات لازم، مدل هاي مفهومي ويژه اي در هر 
يك از اين حوزه ها شكل گرفته است. 

مدل هاي  از  يكي  )سروپرف8(  خدمات  عملكرد  مدل 
مفهومي تعديل يافته از مدل سروكوال مي باشد. اين مدل 
از عملكرد سازمان است.  ادراكات مشتريان  تنها شامل 
از مدل سروكوال در تحقيقات  اگرچه محققان فراواني 
خود بهره برده اند، 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 همين دليل در اين تحقيق 

از روش سروپرف بهره برده شده است.

منطق فازی
لطفي زاده  پروفسور  توسط  بار  اولين  برای  فازی  مفهوم 
انسان  منطق  وي،  اعتقاد  به  بنا  گرديد.  مطرح   )1965(
می تواند از مفاهيم و دانشي بهره جويد كه مرزهاي خوب 
تعريف شده اي ندارند )Zadeh, 1975(. منطق فازي طيف 
كه  مي شود  شامل  را  تكنيك ها  و  تئوري ها  از  وسيعي 
اساساً بر پايه 4 مفهوم بنا شده است: مجموعه هاي فازي، 
متغيرهاي كلامي، توزيع احتمال )تابع عضويت( و قوانين 

.)Yen & Langari, 1999( اگر-آن گاه فازي
مجموعه فازي مجموعه اي است كه 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 رابطه ي زير تعريف مي شود:
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مثلثي  )a,b,c( نشان دهنده ي يك عدد فازي  كه در آن 
است.

در موقعيتي كه اطلاعات مورد نياز كمّي باشند، به صورت 
عددي بيان مي شوند؛ اما زماني كه تحقيق در فضاي كيفي 
انجام گيرد و دانش در آن داراي ابهام و سربستگي باشد، 
اطلاعات نمي توانند به صورت اعداد دقيق بيان شوند، به 
طوری كه در اكثر تحقيقات تأكيد شده است كه بيشتر 
مديران نمی توانند يك عدد دقيق را برای بيان عقيده و 
نظر خود ارائه دهند و به همين جهت از ارزيابی كلامی به 
 Beach et( جای ارزش های عددی خاص استفاده می كنند
al., 2000; Gerwin, 1993; Herrera & Herrera-Vied-

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

Kelly, 2000(. بنابراين، يك ديدگاه واقع گرايانه بيانگر 

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

كلامي  عبارت  يك  مسئله  حوزه ی  اساس  بر  معمولاً 
مناسب براي توضيح ابهام و سربسته بودن دانش تنظيم 
اعداد  وسيله ي  به  عبارات،  مفهوم  آن  از  پس  مي شود. 
فازي كه توسط فاصله ي ]0,1[ و تابع عضويت تعريف 
مي شوند، مشخص مي گردند. از آن جا كه ارزيابي كلامي 
مي توان  انجام مي گيرد،  تقريبي  به صورت  افراد  توسط 
گفت كه توابع عضويت مثلثي و ذوزنقه اي براي تقابل 
براي  تلاش  و  بوده  مناسب  ارزيابي ها  نوع  اين  ابهام  با 
دست يابي به مقادير دقيق تر، غيرممكن و نيز غيرضروري 

. )Delgado, 1998(است

فازي در  به طور كلي، ساختار تصميم گيري در محيط 
سه مرحله كلي انجام می پذيرد. اولين مرحله در فرايند 
تصميم گيري فازي، فازي سازي متغيرهاي واقعي است. 
در اين مرحله، متغيرهاي زباني به متغيرهاي فازي تعديل 
مي گردند. اين مرحله فازي سازي1 ناميده مي شود، چرا كه 
به  واقعي  متغيرهاي  تبديل  براي  فازي  از مجموعه هاي 
متغيرهاي فازي استفاده مي گردد. در مرحله دوم با استفاده 
از مجموعه اي از قواعد »اگر ← آن گاه2 « رفتار سيستم 
تعريف مي گردد. نهايتاً در مرحله سوم، ارزش هاي فازي 
نهايي  تا تصميم گيري  تبديل مي شوند3  قطعي  اعداد  به 

صورت پذيرد )آذر و فرجي، 1384(.
تحقيقات فراواني نشان داده است كه تابع عضويت فازي 
مي تواند اهميت نسبي واژه هاي كلامي در ذهن انسان را 
منعكس نمايد .)Dyer and Sarin, 1979( بنابراين مي توان 
از رويكرد تابع عضويت فازي براي تبديل عقايد كلامي به 
 .)Hsiao, 2007( عددی در مقياس فاصله اي استفاده نمود
امروزه كاربرد اين رويكرد در زمينه های بازيابي اطلاعات 
 Degani and( پزشكي   ،)Bordogna and Pasi, 1993(

 Herrera et( تأمين كنندگان  انتخاب   ،)Bortolan, 1998

 Tong and Bonissone,( تصميم گيري  و   )al., 1999

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

Chen, 1997 ;1995( بيش از پيش، نمود پيدا كرده است.

با عنايت به موارد فوق، به نظر می رسد ارائه يك 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 جمع آوري اطلاعات علاوه بر بهره گيري از منابع 
كتابخانه اي همچون كتب، مجلات، و گزارش هاي علمي 
1 . Fuzzier 
3 . If → Then
2 . Defuzzier 
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استفاده  داده ها  جمع آوری  منظور  به  نيز  پرسش نامه  از 
شده است. اين پرسش نامه بر اساس مدل سروكوال بوده 
دانشكده ی فرش جهاد  در  آموزشی  كيفيت خدمات  و 
دانشگاهی يزد را در 5 بعُد ملموسات با 4 مؤلفه، تضمين 
با 5 مؤلفه، اطمينان با 5 مؤلفه، پاسخ گويی با 5 مؤلفه و 
همدلی با 5 مؤلفه و در مجموع 27 مؤلفه، مورد بررسی 
قرار می دهد. پاسخ دهندگان در قالب عبارات كلامی و 
كيفی نظرات خود را در مورد كيفيت خدمات آموزشی 
عبارات  اين  نموده اند.  بيان  دانشكده   اين  در  شده  ارائه 
كلامی بر اساس طيف فازی مربوط، به اعداد فازی تبديل 
ارائه شده در  اين مقصود از طيف  شده است كه برای 
از نظر  استفاده شده كه  ليو1  و چن2  )2006(  مقاله ی 
عملكرد به طيف مورد استفاده در اين پژوهش نزديك تر 

است )Liuo & Chen, 2006(. )جدول 1(

نيز  كلامی  عبارات  به  فازی  اعداد  مجدد  تبديل  برای 
محاسبات زير اعمال می شود: 

مراحل تبدیل اعداد فازی به متغيرهای كلامی
ابتدا برای تبديل سه عدد فازی مربوط به هر معيار به يك 
 ،)a,b,c( عدد واحد، فرمول زير به كار می رود كه در آن

عدد فازی مثلثی هر يك از معيارها هستند.

   
بر اساس فرمول فوق، مقدار فازی هر يك از اعداد طيف 
5 تايی فازی مورد استفاده نيز محاسبه می شود. اين گونه 

كه: 
.~,~~,~~,~~,~

54321 HVdHdMdLdLVd


=====  
cI(~)  مقدار فازی معيار C باشد، برای تبديل  چنانچه 

اين عدد به متغير كلامی مراحل زير طی می شود:
1- پيدا كردن مقدار j به طوری كه 
 (~)(~)(~) 1+<< jj dIcIdI

2- به دست آوردن مقدار Q به طوری كه: 
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3- قرار دادن نتايج به دست آمده در يكی از گزينه های 
زير و تعيين سطح كيفيت خدمات در اين دانشگاه، در 

صورتی كه:
(~)(~) ، سطح كيفيت خدمات با  jdIcIQ −= • اگر 

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

مقدار dj+1 متناظر است و 
 سطح كيفيت خدمات بين 

2
(~)(~)

(~) 1++
−= jj dIdI

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

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

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

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

2       سطح كيفيت خدمات بين 
(~)(~)(~) 143 ++

−=
dIdIcIQ • اگر

متوسط و بالا قرار دارد.

اعدادفازیمتناظرعبارتكلامی

)VL(خيلیكم)0،0،3(

)L(كم)0،3،5(
)M(متوسط)2،5،8(

)H(زياد)5،7،10(
)VH(بسيارزياد)7،10،10(

جدول 1: طيف اعداد فازی ليو و چن )2006(

1 . Liou 
2 . Chen 
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ابزار گردآوری داده ها و روایی و پایایی آن
استفاده از پرسش نامه ی مذكور در مطالعات فراوان مشابه، 
روايی1  آن را ثابت كرده است. برای تأييد پايايی2  نيز از 

ضريب آلفای كرونباخ استفاده شده است. 
در اين روش تنها در صورتی كه مقدار اين ضريب بيش 
است.  پرسش نامه  اعتماد  قابليت  بيانگر  باشد،   0/6 از 
استفاده  مورد  پرسش نامه ی  در  ضريب  اين  محاسبه ی 
اين  پايايی  مبينّ  از 0/73 را نشان داده و  مقداری بيش 

پرسش نامه است.

جامعه و نمونه آماری پژوهش
جامعه ی مورد مطالعه را تمامی دانشجويان دانشكده ی 
فرش جهاد دانشگاهی يزد تشكيل می دهند كه در 2 مقطع 
كاردانی و كارشناسی و در 3 گرايش طراحی، بافت و 
رنگرزی فرش در دوره های مختلف تحصيلی )سال اول 

تا سال چهارم( مشغول به تحصيل هستند.
 اين دانشكده در سال 1375 تأسيس شده و تنها دانشكده 
فرش كشور می باشد كه در سه گرايش مذكور دانشجو 
می پذيرد. جامعه آماری شامل 600 نفر دانشجو است 
كه با توجه به فرمول زير، حجم نمونه در سطح اطمينان 
95 درصد و با دقت برآورد 0/05 و انحراف معيار 0/290 
معيار  انحراف  اين  )مقدار  است  آمده  به دست  استفاده 
دانشجويان  از  نفری  مقدماتی 50  نمونه  يك  اساس  بر 

دانشكده به دست آمده است(. 
محاسبات زير بيانگر تعيين تعداد حجم نمونه می باشند. 

       

پس از تعيين حجم نمونه، 110 عدد پرسش نامه توزيع 
گرديد؛ 99 پرسش نامه بازگشت داده شد كه مورد بررسی 

قرار گرفته است )نرخ بازگشتی=0/81(.

 نتایج تحقیق
تجزيه و تحليل داده های اين پژوهش در دو بخش انجام 
گرفته است. در قسمت اول، ضمن محاسبه ی ميانگين 
فازی مؤلفه های كيفيت خدمات آموزشی دانشكده ی فرش 
جهاد دانشگاهی يزد از ديدگاه دانشجويان اين دانشكده، با 
استفاده از تكنيك فازی چن و ليو )2006( عبارات كلامی 
متناظر با هر يك از مؤلفه های كيفيت خدمات آموزشی نيز 

محاسبه شده است. 
اين  در  آموزشی  خدمات  كيفيت  مؤلفه های  رتبه بندی 
دانشكده از ديدگاه دانشجويان نيز قسمت دوم از تجزيه و 

تحليل اين پژوهش را به  خود اختصاص می دهد. 
شده  ارائه  آموزشی  خدمات  كيفيت  فازی  ميانگين 
ديدگاه  از  يزد  دانشگاهی  جهاد  فرش  دانشكده ی  در 
دانشجويان و عبارات كلامی متناسب با آن در هر يك از 

مؤلفه ها در جدول 2 آورده شده است. 
مقادير اعداد فازی و عبارات كلامی ابعاد پنج گانه كيفيت 
خدمات آموزشی در دانشكده ی فرش جهاد دانشگاهی 

يزد نيز در جدول 3 آمده است. 
بعُد اعتبار،  نتايج حاكی از آن است كه به استثنای  اين 
كيفيت خدمات ارائه شده در اين دانشكده ، در ساير ابعاد 

از وضعيت متوسط برخوردار است. 

رتبه بندی مؤلفه های كيفيت خدمات آموزشی با استفاده 
از تكنيك TOPSIS فازی:

برای رتبه بندی اولويت عوامل در پژوهش های مختلف، 
1 . Validity 
2 . Reliability 

جدول )3(: مقادير اعداد فازی و عبارات كلامی ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات آموزشی ارائه شده 
در دانشکده ی فرش جهاد دانشگاهی يزد

عبارت کلامیمقادیر فازیابعاد کیفیت خدمات

متوسط,2.378),5.000)7.711ملموسات
بينمتوسطوزياد,2.469),5.081)7.733اعتبار

متوسط,2.889),5.470)8.109پاسخگويی
متوسط,2.926),5.564)8.254تضمين

متوسط,2.424),4.914)7.583همدلی
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ملموسات
متوسط,2.7980),5.3838(8.0505ظاهرآراستهوحرفهاياساتيد

متوسط,2.0404),4.5253(7.1616جذابيتظاهريتسهيلاتفيزيكي)ساختمان،كلاس،صندلي،محلاستراحت(
متوسط,2.4848),4.8990(7.5960كارآمدیوجديدبودنتجهيزاتوموادآموزشي)اينترنت،كتابخانهو...(دانشكده

كم,2.3737),4.8485(7.5253جذابيتظاهريوسايلي)كتاب،جزوه،...(كهاستاددرامرآموزشازآنهااستفادهميكند
اعتبار

متوسط,2.7778),5.4444(8.1111ارائهمطالبدرسيهرجلسهیكلاسبهشكليمنظمومرتبطبايكديگر
متوسط,2.4747),5.0202(7.6869آگاهنمودندانشجوازنتيجهارزشيابيتكاليفانجامشدهتوسطوي

بينكمومتوسط,2.9596),5.5859(8.3939ارائهنمودنمطالببهشيوهايكهبرايدانشجوقابلدركباشد
بينكمومتوسط,3.1919),5.8081(8.4949كسبنمرهبهتردرصورتتلاشبيشترتوسطدانشجو

بينكمومتوسط,3.2222),5.9697(8.535ثبتونگهداريسوابقتحصيليدانشجوبدونكموكاستواشتباه
بينكمومتوسط,3.1111),5.7475(8.4242دسترسيآسانبهمنابعمطالعاتيموجوددردانشگاه

متوسط,2.7475),5.373(8.1313انجامشدنفعاليتهایاستاددرزمانيكهخودوعدهدادهاست
پاسخ گویی 

متوسط,2.5455),5.2020(7.9596دردسترسبودناساتيدراهنماومشاوربههنگامنيازدانشجو
متوسط,2.4444),5.0404(7.5455سهولتدسترسيدانشجويانبهمديريتبرايانتقالنظراتوپيشنهاداتخوددربارهمسايلآموزشيبهوي

متوسط,2.3939),4.9899(7.7475اعمالنظراتوپيشنهاداتدانشجوياندربارهمسائلآموزشيدربرنامههايآموزشي
متوسط,2.7879),5.4444(8.1010ارائهمنابعمطالعاتيمناسببهدانشجويانبرايمطالعهبيشتر

متوسط,2.1717),4.7273(7.3131اعلامساعاتيكهدانشجومیتواندبرايمسائلدرسيوآموزشيبهاستادمراجعهكند
تضمین

متوسط,2.1717),4.9394(7.6768تسهيلبحثوتبادلنظردربارهموضوعدرسدركلاستوسطاساتيد
متوسط,2.0707),4.5253(7.2424آمادهنمودندانشجويانبرايشغلآيندهباارائهآموزشهاینظريوعمليدردانشكده

متوسط,2.6061),5.2020(7.8990اختصاصوقتازسوياستادبرايپاسخگويیبهدانشجوخارجازساعاتكلاس
متوسط,2.1818),4.8889(7.4848وجودمنابعمطالعاتيكافيبرايافزايشآگاهيتخصصيدانشجو

متوسط,2.8586),5.4444)8.2525برخوردارياساتيدازدانشتخصصيكافي
همدلی

بينكمومتوسط,3.1111),5.6970(8.3535دادنتكاليفمتناسب)نهكمونهزياد(ومرتبطبادرس
متوسط,2.596),5.2121(7.8788انعطافپذيرياساتيددرمواجههباشرايطخاصيكهممكناستبرايهردانشجوپيشآيد

متوسط,2.8485),5.3939(8.0808مناسببودنزمانبرگزاريكلاسها
متوسط,2.8687),5.4444(8.0202وجودمكانيآرامبرايمطالعهدرداخلدانشكده

متوسط,2.7273),5.3333(7.8283مناسببودنبرخوردكاركنانآموزشبادانشجويان
بينكمومتوسط,3.1818),5.7374(8.4949رفتارتوأمبااحتراماستادبادانشجويان

عبارت کلامی مقادیر فازیمؤلفه
متناظر

جدول )2(: ميانگين فازی كيفيت خدمات آموزشی ارائه شده در دانشکده ی فرش جهاد دانشگاهی يزد و عبارات كلامی متناسب با آن در هر يک از مؤلفه ها
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ها  آن  معروف ترين  كه  دارد  وجود  متفاوتی  مدل های 
    ) MCDM(1خانواده  مدل های تصميم گيری چند معياره
  TOPSIS2,  است كه شامل تكنيك های گوناگونی مانند

AHP3 ، ELECTER و... می باشند. 

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

پيدا كرده است. 
به توجه به آن كه داده ها كيفی هستند و با در نظر گرفتن 
توانايی اين مدل در انتخاب بهترين گزينه كه بيشترين 
را  فاصله  كمترين  و  بدترين حالت ممكن  با  را  فاصله 
مدل TOPSIS جهت  از  دارد،  بهترين حالت ممكن  با 

رتبه بندی استفاده شده است. 
اين روش در سال 1981 توسط هوآنگ و يون  ارائه شد 
)اصغرپور، 1377(. بر اساس اين روش هر مسئله از نوع 
تصميم گيری های چند معياره را كه بتوان با m گزينه كه 
به وسيله n شاخص مورد ارزيابی قرار داد، به عنوان يك 
سيستم هندسی شامل m نقطه در يك فضای n بعدی در 
نظر گرفته می شود. تكنيك TOPSIS بر اين مفهوم بنا 
شده است كه گزينه انتخابی بايد بيشترين فاصله را با راه 

حل ايده آل منفی )بدترين حالت ممكن( داشته باشد.
ادراكات  ميزان  پژوهش  اين  در  كه  اين  به  توجه  با 
دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشی دانشگاه با رويكرد 
فازی مورد بررسی قرار گرفت، در اين بخش از تكنيك 
TOPSIS فازی معرفی شده توسط »چن« جهت رتبه بندی 

ادراكات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشی دانشگاه 
استفاده شده است. 

اين  ماهيت  به  توجه  با  چن  فازی   TOPSIS تكنيك 
:)Chen, 1997( پژوهش شامل مراحل زير می باشد

1- گام اول 
فرض كنيد ماتريس تصميم گيری فازی ادراكات افراد از 

كيفيت خدمات آموزشی دانشگاه، به شرح زير باشد:
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در اين ماتريس:
)m=27( تعداد مؤلفه های مورد بررسی =i

)n=99( تعداد افراد پاسخ دهنده =J

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

~  
فازی زير محاسبه شده است:

(,,)
~

ijijij cbaX =  
به  كه  افراد  از  يك  هر  نظرات  اهميت  ميزان   =

ijW
~  

صورت عدد فازی زير بيان می شود:
(,,) 321

~

jjjj wwwW =  
لازم به ذكر است كه در اين پژوهش، به دليل يكسان بودن 
ميزان اهميت نظرات دانشجويان درباره ادراكات آن ها از 
كيفيت خدمات آموزشی،  را برای كليه جامعه آماری به 

صورت زير تعريف نموديم:

njW j ∈∀= (1,1,1)
~  

2-گام دوم
 بی مقياس نمودن ماتريس تصميم گيری:

در اين گام بايستی ماتريس تصميم گيری فازی نظرات 
~ ( تبديل 

R افراد را به يك ماتريس بی مقياس شده فازی )
، از يكی از روابط  ~

R نماييم. برای به دست آوردن ماتريس
زير استفاده می گردد:

»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 كه در اين رابطه مقدار 

است با:

ijij cc max* =  

»رابطه 2« 
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به  از رابطه زير برای هر فرد   −
ja اين رابطه مقدار  در 

دست می آيد:

ijij aa min=−  

3- گام سوم 
وزين  مقياس  بی  ماتريس  ايجاد  مرحله هدف،  اين  در 
ijW به عنوان ورودی 

~ با مفروض بودن بردار  ~
V فازی

به الگوريتم است. به طوری كه:
 
 

jijij wrv
~~~

.=
 

4- گام چهارم  
و ايده آل  (,) +AFPIS مشخص نمودن ايده آل مثبت فازی

(,) برای مؤلفه ها.  −AFNIS منفی فازی 
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در اين پژوهش از مقدار ايده آل مثبت فازی و ايده آل 
منفی فازی معرفی شده توسط چن استفاده می شود. 
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5- گام پنجم 
محاسبه مجموع فواصل هر يك از مؤلفه ها از ايده آل 

مثبت فازی و ايده آل منفی فازی:
در صورتی كه A و B دو عدد فازی به شرح زير باشند، 
آن گاه فاصله بين اين دو عدد فازی با استفاده از رابطه 3 

به دست می آيد:

(,,) 111

~
cbaA = (,,) 222

~
cbaB =

           
»رابطه 3« 

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

2
12

2
123

1, ccbbaaBAD −+−+−=

با توجه به توضيحات فوق در مورد نحوه محاسبه فاصله 
بين دو عدد فازی، فاصله هر يك از مؤلفه ها را از ايده آل 

مثبت و ايده آل منفی به دست می آوريم:
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6- گام ششم

اين  ايده آل مثبت.  از  نزديكی نسبی مؤلفه iام  محاسبه 
نزديكی نسبی را به صورت زير تعريف می كنيم:
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7- گام هفتم 
رتبه بندی مؤلفه ها:

بر اساس ترتيب نزولی  می توان گزينه های موجود از 
مسئله مفروض را رتبه بندی نمود.

بر اساس رويكرد TOPSIS فازی، نتايج حاصل از رتبه 
بندی نظرات دانشجويان درباره انتظارات و ادراكاتشان از 
كيفيت خدمات آموزشی دانشكده فرش به شرح جداول 

)4( آورده شده است.

جدول )4(: رتبه بندی وضعيت موجود كيفيت خدمات آموزشی دانشکده فرش از ديدگاه دانشجويان

مؤلفه ها
 فاصله تا
 ایده آل
مثبت

 فاصله تا
 ایده آل
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 آموزش های نظري و عملي در دانشكده 

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

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 

1.50742.38290.612512انعطاف پذيري اساتيد در مواجهه با شرايط خاصي كه ممكن است براي هر دانشجو پيش آيد
1.51082.38620.612313اختصاص دادن وقت از سوي استاد براي پاسخ گويی 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 كلاس ها 

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 فعاليت های 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 شيوه اي 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 
نتايج حاصل از تعيين سطح خدمات آموزشی ارائه شده 
ديدگاه  از  يزد  دانشگاهی  جهاد  فرش  دانشكده  ی  در 
دانشجويان اين دانشكده حاكی از آن است كه اين مهم در 
اكثر مؤلفه های مورد بررسی در سطح متوسط و كمتر از آن 
قرار داشته  است. بنابراين، به منظور بهبود كيفيت خدمات 
آموزشی لازم است تا تلاش برای بهبود تمامی مؤلفه ها 
صورت پذيرد اما رتبه بندی اين مؤلفه ها با استفاده از روش 
TOPSIS فازی به ما در يافتن اولويت های بهبود كمك 

می كند. 
نتايج رتبه بندی مؤلفه های كيفيت خدمات آموزشی در 
دانشكده ی فرش جهاد دانشگاهی يزد نشان می دهد كه 
اين مهم در مؤلفه های زير در پايين ترين 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 اين اساس، موارد زير برای بهبود كيفيت خدمات در 
اين مركز آموزشی پيشنهاد می شود:

و  ثبت  جهت  به روز  و  قوی  اطلاعاتی  بانك  ايجاد   •
نگهداري سوابق تحصيلي دانشجويان

• ايجاد معيارهای معتبر و مقبول جهت ارزيابی دانشجويان 
و  شده  جلب  صحيح  ارزيابی  از  دانشجويان  اعتماد  تا 

زمينه ی تلاش آن ها برای كسب نتايج بهتر فراهم گردد.
• برقراری رابطه ی صميمی و همراه با احترام اساتيد با 

دانشجويان 
دسترسی  تسهيل  آموزشی  امكانات  و  منابع  افزايش   •
دانشجويان به اين منابع از جمله دسترسی رايگان به منابع 

الكترونيكی معتبر دانشگاهی بين المللی
علاوه بر موارد مذكور، لازم است كه به منظور بهبود كيفيت 
خدمات آموزشی در اين دانشكده دانش تخصصی اساتيد 
مورد ارزيابی قرار گرفته و بدين سان برنامه های لازم جهت 

افزايش و به روز رسانی اطلاعاتی اساتيد فراهم گردد. 
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