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  چكيده 

ر بهبود كيفيت خدمات آموزشي و بررسي ميزان اهميت و هدف پژوهش حاضر شناسايي عوامل مؤثر ب
. جامعه باشديمو مؤسسات آموزشي  هادانشگاهاولويت هر يك از معيارها بر كيفيت خدمات آموزشي 

باشد و به منظور آماري اين پژوهش شامل دانشجويان دانشگاه يزد و ابزار پژوهش، پرسشنامه مي
ي مؤثر بر كيفيت خدمات ارهايمعي بندسطحي و بندرتبهت گردآوري اطلاعات از دو پرسشنامه جه

عامل مؤثر بر  23آموزشي استفاده شد. در اين پژوهش با توجه به مطالعات انجام شده و ادبيات تحقيق 
بهبود كيفيت خدمات آموزشي شناسايي شدند. عوامل مؤثر بر بهبود كيفيت خدمات آموزشي با استفاده از 

ي ساختاري سازمدلعوامل با استفاده از روش  نيترمهمي و سپس بندهرتبتكنيك ويكور فازي 
ي زيربرنامهتدوين "عوامل كه  دهديمي شدند. نتايج اين پژوهش نشان بندسطح) ISMتفسيري(
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  مقدمه
در قرن بيست و يكم، با ظهور دانش و تكنولوژي اقتصاد محور، تقاضاي زيادي براي نيروي كار با 

هاي خدمات، بخش بخش). در ميان همه 1،2012ميترا و شانكاردارد ( وجود صلاحيت و مهارت بالا
مستقيم بر رشد جامعه و توسعه اجتماعي و  ريتأثنظام آموزش عالي، داراي  ژهيوبه، وپرورشآموزش

گسترش مؤسسات آموزش عالي، اگر چه يك مرحله از افتخار در احيا اقتصادي كشور دارد.  اقتصادي
تقاضاي جهاني براي  ).2،2011و آرولراج سنتيلكوماردارد (ي را نيز به دنبال شماريب، صفات باشديم

رسد. مي 2025ميليون در سال  160به مداوم در حال افزايش است، به احتمال زياد  طوربهآموزش عالي 
ه و ي جديد براي پاسخگويي به نيازهاي صنعت و جامعهابرنامهمؤسسات فني در حال تلاش براي ايجاد 

كيفيت مفهومي است پيچيده، پويا و يي براي بهبود كيفيت آموزش و پرورش مواجه هستند. هاچالشبا 
ي و سياسي فرهنگ اي از عوامل و شرايط اجتماعي، اقتصادي،چندبعدي كه اغلب، تعريف آن تابع مجموعه

ي جديد، هانگرش ولي كردنديمي كالا يا خدمات را كيفيت قلمداد هايژگيوي سنتي، هانگرشاست. 
  ).1390خطيبي و همكاران،كردند (كيفيت را خواسته مشتري تعريف 

امروزه تلاش براي تعالي بخش آموزش و پرورش ضروري شده است. دو روش عمده در بهبود كيفيت، 
با حذف موانع  توانيمباشد. تضمين كيفيت در آموزش و پرورش را تضمين كيفيت و افزايش كيفيت مي

است رد. براي موفقيت، تمركز بر موانع، براي توسعه و بهبود آموزش و پرورش گام ضروري آو به دست
از طريق نهادهاي مختلف نظارتي، بر عملكرد مؤسسات آموزش عالي با دولت ). 2012ميترا و شانكار،(

لي با اين حال، كيفيت آموزش عا .كننديمتوجه به اطمينان از استعداد بالاي خدمات آموزشي نظارت 
بسياري از  .)2011و آرولراج، سنتيلكوماردارد (فاصله زيادي تا رسيدن به نقطه تعالي در سطح جهاني 

ي مختلف ارزيابي كيفيت متوسل و بر هاوهيش، به شونديم روروبهمؤسسات آموزشي، زماني كه با بحران 
وزشي به سرعت در حال امروزه كيفيت موضوعي است كه در سيستم آم. كننديمبحران ايجاد شده غلبه 

كيفيت به يك سلاح رقابتي براي مؤسسات جهت جذب ). 3،2010ساهني و همكاراناست (گسترش 
ي علمي ازهاينبه  دهنديمترجيح  هادانشگاه ).2011و آرولراج، سنتيلكوماراست (دانشجويان تبديل شده 

و  هادانشگاهدهه گذشته بيشتر  در دو .داخلي دانشجويان خود به عنوان مشتريان اصلي خود تمركز كنند
و بسياري از  اندجادشدهيا(مجازي و واقعي) براي پاسخگويي به تقاضاي بخش آموزش عالي  هاكالج

رقابت بين مؤسسات دانشگاهي  در اين بيندانشجويان علاقه به تحصيل در كشور خودشان دارند. 
ي متنوع، هانيگزيجابا توجه به است.  شدهليتبدرقابت براي دانشجويان بالقوه به چالش افزايش يافته و 

 آن مؤسسات آموزش عالي براي رسيدگي به تبعبهو  شونديم تريانتقاددانشجويان بيشتر جسورتر و 
. در محيط امروز مؤسسات آموزش دهنديمبهبود  ي آموزش عالي خود راهاستميسنارضايتي، عملكرد 
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براي  تيفيك در اين واقعيت، شوند. كارآمدترشجويان نياز دارند به دليل افزايش مستمر انتظارات دان عالي
شامل  نه تنها، كيفيت خدمات توليد و مصرف بين عدم تفكيك به دليل، خدمات درموفقيت حياتي است. 

ناقص  اگر روندمدرك تحصيلي)، ( مطلوب است نتيجه گيرد. حتي اگريم دربرفرايند را نيز  بلكه نتيجه،
از اين رو  ).1،2013شرابيباشد (يممشتريان  مورد انتظار كيفيت از كمترشده  نظر گرفتهدر ، كيفيت باشد

مات مؤسسات آموزشي بخصوص آموزش براي افزايش كيفيت خدمات آموزشي لازم هست كيفيت خد
را شناسايي و تا حد  شوديمي قرار گيرد و عواملي را كه باعث كاهش كيفيت خدمات موردبررسعالي 

. در اين پژوهش به رسديمرف نمود. از اين رو پژوهش در اين زمينه لازم و ضروري به نظر امكان برط
در آموزش  بلندمدتبحث در مورد اهميت كيفيت خدمات به عنوان يك ابزار دستيابي به مزيت رقابتي 

ي ي آن در مؤسسات آموزشريكارگبهعالي و همچنين شناسايي عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات آموزشي و 
در راستاي هدف تحقيق، در ادامه به بررسي ادبيات تحقيق موضوع در قالب بهبود  .شوديمپرداخته 

و سپس روش تحقيق شرح  و در نهايت به  شده پرداختهكيفيت خدمات آموزشي در بخش آموزش عالي 
  است. شده پرداختهي تحقيق هاافتهبررسي نتايج حاصل و ي

  
 ادبيات تحقيق

براي اجراي تغييرات آموزشي براي بهبود كيفيت در بخش آموزش اغلب به دليل  شدهصادري هااستيس
عدم درك جامع از ماهيت پيچيده از كيفيت آموزش در مدارس و مؤسسات آموزش عالي با شكست 

  .شوديممواجه 
) پژوهشي با موضوع بهبود كيفيت آموزش فني در عربستان سعودي از ديدگاه خود 2014( 2الزميل

كه الزميل پژوهش خود را با  شوديمي اداره احرفهفني توسط مؤسسات فني و  آموزش ابي انجام داد.ارزي
هدف پيشنهاد استاندارهاي خود ارزيابي براي كمك به مؤسسات فني انجام داد. الزميل در پژوهش خود 

مغزي يك  از تكنيك طوفان مغزي جهت تضمين كيفيت استفاده كرد و به اين نتيجه رسيد كه طوفان
  .باشديمابزار بسيار مؤثر براي بهبود عملكرد مؤسسات 

) در پژوهش خود گزارشي از درك دانشجويان با توجه به سوابق انتقادي، ابعاد 2013( 3سلطان و يين
و پيامدهاي كيفيت خدمات با هدف توسعه يك مدل نظري در زمينه مؤسسات آموزش عالي ارائه دادند. 

  ضايت و اعتماد دانشجويان روابط مستقيم و مثبتي با كيفيت خدمات دارد.نتايج نشان داد كه ر
توصيف و توضيح چهار نوآوري عمده براي بهبود كيفيت آموزش  در پژوهش خود به )2012( 4هان

شامل ايجاد استاندارهاي برنامه درسي ملي براي مدرسين آموزش و پرورش، معاينه گواهينامه مدرس 
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ي طرح ملي آموزش به منظور اندازراهمضاعف براي اصلاح عملكرد باليني،  ملي، ايجاد طرح توسعه
  توسعه معلمان در حال خدمت و تحكيم نردبان شغلي براي معلمان و مدرسان پرداختند.

كيفيت خدمات آموزشي مركز ) در پژوهش خود به بررسي و ارزيابي 1390همكاران (عنايتي و 
نفر از دانشجويان بودند كه به  300جامعه آماري اين پژوهش  اختند.پرد آموزشي دانشگاه پيام نور همدان

صورت تصادفي از بين دانشجويان دانشگاه پيام نور واحد همدان انتخاب شدند. با استفاده از مدل 
ها با استفاده از لازم در دو زمينه ادراك و انتظار گردآوري شد. گردآوري داده يهاسروكوال داده

اخته با پنج عامل استخراج شده از طريق تحليل عاملي صورت گرفت. نتايج نشان داد پرسشنامه محقق س
كه ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزش ارائه شده در حد پايين و انتظاراتشان در حد بالاست و 
همچنين، ميانگين شكاف ادراك و انتظار دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي در همه ابعاد مدل 

  معنادار است. 05/0در سطح  t ال منفي است و در آزمونسروكو
 يبدنتيكيفيت خدمات آموزشي دانشكده ترب همطالع) در پژوهش خود به 1390همكاران (خطيبي و 

جامعه آماري تحقيق شامل دانشجويان كارشناسي  پرداختند. دانشگاه تهران، با استفاده از مدل سروكوال
ها به صورت نفر از آن 160ران است كه بر اساس جدول مورگان، دانشگاه ته يبدنتيدانشكده ترب

 دهدينتايج پژوهش نشان م بود. تصادفي، به عنوان نمونه آماري انتخاب شدند. ابزار پژوهش، پرسشنامه
، اطمينان، ملموس) بين وضع موجود و يدل، همييگودر پنج بعد كيفيت خدمات آموزشي (تضمين، پاسخ

و منفي وجود دارد. بيشترين شكاف كيفيت مربوط به بعد تضمين و كمترين  دارينوضع مطلوب شكاف مع
شكاف كيفيت خدمات  دهديآن مربوط به بعد ملموس است. بررسي عوامل جمعيت شناختي نيز نشان م

كمتر از دانشجويان مرد است، همچنين شكاف كيفيت  يداريآموزشي در دانشجويان زن، به صورت معن
داري بيش از دانشجويان سال دوم و سوم اشده در دانشجويان سال چهارم، به صورت معنخدمات گزارش

  است.
ي كيفيت خدمات در آموزش عالي كه مقياس ريگاندازهي جديد براي ابزارها) از 2009( 1ييلديز و كارا

لان كي كيفيت خدمات در سطح ريگاندازهعملكرد آموزش عالي است استفاده كردند. اين ابزار براي 
ي كيفيت ريگاندازه. هدف از اين مقاله توسعه يك ابزار براي رديگيمسطح دانشگاه) مورد استفاده قرار (

كه سه بعد  دهديمي و عملكرد علوم ورزشي است. نتايج اين پژوهش نشان بدنتيتربخدمات در دانشكده 
ي و علوم بدنتيتربكده دلي و دسترسي عوامل مؤثر بر بهبود كيفيت خدمات در دانشآكادميك و هم

  باشد.ورزشي مي
نقش رهبري در كيفيت خدمات  ريتأث) پژوهشي با هدف بررسي 2009( 2ترييلاس و دارجنيدو

ي نقش رهبري و ريگاندازهدر آموزش عالي انجام دادند. در پژوهش خود از پرسشنامه براي  شدهارائه
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ي رقابتي براي عملياتي كردن هشت هاارزشل كيفيت در خدمات و فرآيندهاي داخلي استفاده كردند. مد
ي مختلف رهبري هانقشكه  دهديمنقش رهبري به تصويب رسيد. نتايج حاصل از اين پژوهش نشان 

  با ابعاد مختلف كيفيت خدمات آموزش عالي مرتبط است.
ي كليدي كيفيت در آموزش و هاجنبهپژوهش خود به بحث در مورد برخي از  ) در2008( 1دوهرتي

پرورش كه شامل كيفيت، مديريت كيفيت جامع و خودمختاري بود، پرداخت. نتايج حاصل از اين پژوهش 
در سراسر سيستم آموزشي از كيفيت آموزش و ماهيت مديريت كيفيت جامع  ترروشننشان داد كه درك 

  .شوديمي خودمختاري منجر به بهبود مستمر و مؤثر كيفيت هاتيمحدودو 
بحث در مورد دوگانگي و  كيفيت خدمات در آموزش عالي و ريتأثژوهش خود به بررسي ) در پ2008( 2يئو

ارتباط بين ادراكات و انتظارات مشتري پرداخت. نتايج نشان داد كه راه درك دانشجويان گفتگو، پرسش و 
 .باشديمپاسخ، بازخور و ارزيابي 

گاهي از نقش مهم رهبري مديريتي در ) در پژوهش خود به افزايش آ2007( 3اوسه او آساره و همكاران
ي مديريت كيفيت جامع در مؤسسات آموزش عالي و تحقيقات بيشتر در مورد چگونگي حفظ سازادهيپ

ي بهبود كيفيت كل در آموزش عالي پرداختند. نتايج اين تحقيق نشان هاوهيشبهترين مديريت و رهبري 
يت كيفيت رابطه ضعيفي وجود دارد. اين نشان از داد كه بين درجه كارايي و اثربخشي در عمليات مدير

  .باشديمي مديريت و اثربخشي رهبري وربهرهمديريت ضعيف بين 
) در پژوهش خود به موضوع ارزيابي كيفيت خدمات در بخش آموزش عالي و 2004( 4او نيل وپالمر

سايي و از طريق يك . در اين پژوهش نقاط ضعف كيفيت شناكننديم ديتأك بر نياز به اقدامات توسعه
  برنامه بهبود كيفيت ارزيابي شد.

) پژوهشي با اهداف شناسايي عوامل خدماتي در ارزيابي كيفيت دانشجويان 2008( 5آنگل و همكاران
ي كيفيت خدمات و ريگاندازهدر  IPA(6عملكرد ( -تناسب اهميت ليوتحلهيتجزدوم  ،سانسيلفوقدوره 

نشان داد كه  هاافتهدر دانشگاه بريتانيا انجام دادند. ي IPAرد سوم ارائه يك نمونه كار از عملك
ي كيفيت خدمات در آموزش ريگاندازهمناسبي براي  ) ابزارIPA( تياهمعملكرد/  ليوتحلهيتجز

  .باشديمتحصيلات تكميلي 
، عملكردي هاشاخص) در پژوهش خود به بررسي مشكلات مفهومي مانند متنوع بودن 1998( 7روفه

روهي در نيازهاي گوناگون در ارزيابي خارجي در جهت بهبود مستمر كيفيت در آموزش عالي كارگ

                                                      
1. Doherty 
2. Yeo 
3. Osseo-Asare, A. et.al 
4. O'Neill, M. A., & Palmer, A.  
5. Angell et.al 
6. Importance‐performance analysis 
7. Roffe, I. M. 
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ي و تضمين بهبود كيفيت براي آموزش و رساناطلاعبا تمرين و  توانيمپرداخت و به اين نتيجه رسيد كه 
  يادگيري بر مشكلات غلبه كرد.
دل كيفيت در آموزش و پرورش م 7پژوهش خود به معرفي  ) در1997( 1چوونگ چنگ و مينگ تام

كه شامل مدل اهداف و مشخصات، مدل ورودي منابع، مدل فرايند، مدل رضايتمندي، مدل مشروعيت، 
، پرداختند و يك چارچوب جامع براي درك و باشديممدل يادگيري سازماني و مدل فقدان مشكلات 

ي مديريتي براي هاياستراتژه ي مختلف و توسعهادگاهيدي كيفيت در آموزش و پرورش از سازمفهوم
  دستيابي به آن پيشنهاد كردند.

) در پژوهش خود به بررسي كيفيت خدمات در آموزش و پرورش دانش 1997( 2جوزف و جوزف
عامل كيفيت را شناسايي كردند و با استفاده از رويكرد  7خود آموزان نيوزيلند پرداختند كه در پژوهش 

  ت خدامت آموزشي پرداختند.عملكرد/ اهميت به ارزيابي كيفي
ي انجام شده پيرامون عوامل موجود در هاپژوهشبا مطالعه ادبيات كيفيت خدمات آموزشي و بررسي 

  ).1ي قرار گرفت (جدول موردبررسعوامل  نيترمهمزمينه بهبود كيفيت خدمات آموزشي، 
  

  بر بهبود كيفيت خدمات آموزشي مؤثر: عوامل 1جدول 
  منبع عوامل  رديف
  Mitra Debnath and Shankar 2012 آموزشي استراتژيكزيربرنامهتدوين   1
  Mitra Debnath and Shankar 2012 يافزارنرمتوسعه مهارت  2
ي از دانش/تجربه فني و حوزه تخصصي ريگبهرهايجاد نوآوري در آموزش با  3

  Mitra Debnath and Shankar 2012  اساتيد
  Mitra Debnath and Shankar 2012 و تجربه كافيبادانشمدرسان استفاده از  4
  Mitra Debnath and Shankar 2012 ي درسي)هاكلاسآزمايشگاه،(يكافايجاد فضاهاي آموزشي  5
  Mitra Debnath and Shankar 2012 براي اشتغالازيموردني علميهامهارت  6
  Mitra Debnath and Shankar 2012 ي آموزشيهادورهمنابع مالي نيتأم  7
  Roland, 2008 ي آموزشي متناسب با نياز كاركنانهادورهطراحي و تحويل  8
  Roland, 2008 ارتقاي سطح كيفيت خدمات پشتيباني  9
  Sharabi, M. 2013  ي آموزشي متناظر با آنهادورهكاركنان و طراحيي نيازها و انتظاراتنيبشيپ  10
  Sharabi, M. 2013 فرايند آموزشدرهاآناستفاده ازوي نوين آموزشيهاستميسشناخت   11
  Sharabi, M. 2013 ي همكاري و كارهاي گروهيسازادهيپ  12
 Sharabi, M. 2013 ي گروهي و مشاركتيريگميتصمي آموزشي بر اساسهادورهمديريت   13

روش شناسايي سيستماتيك حقايق ي آموزشي بر اساسهادورهحل مشكلات  14
 Sharabi, M. 2013  هاآنده از سيستم بازخور براي اصلاح و استفا

 Sahney, et al. 2010 ي آموزشيهادورهدر اجرايمؤثري كارآمد وهادستورالعملوجود   15

 Sahney et al. 2010&/ Sahney et  و كنترل بر اساس آن ي آموزشيهادورهايجاد سيستم پايش وارزيابي مداوم   16

al. 2003 

                                                      
1 .Cheong Cheng & Ming Tam 
2 .Joseph, M., & Joseph, B. 
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 منبع  ملعوا  رديف

 Sahney, et al. 2010 مشاركت و درگيري فراگيران در جلسات آموزشي  17
 )Senthilkumar and Arulraj, 2011( ايجاد سيستم تشويقي براي فراگيران در راستاي حمايت از يادگيري  18

 )Senthilkumar and Arulraj, 2011( بودن مدرسان در مباحث آموزشي خود روزبه  19

 )Senthilkumar and Arulraj, 2011( يآموزشيهادورهدر جهت كنترلمؤثريستم انضباطيوجود س  20

 Sangeeta, 2003 ي آموزشيهادورهوجود نظم و انضباط دقيق در اجرا، ارزيابي  21
 Sangeeta, 2003 هادورهي درزيربودجهوجود سيستم  22

دركنندگانمشاركتهاي تدريس و يادگيري برايتبيين دقيق استراتژي  23
 Sangeeta, 2003  ي آموزشيهادوره

  
  روش تحقيق

مقطعي ازلحاظ معيار زمان، تك پيمايشي و ماهيت، كاربردي، ازلحاظ هدف  ازلحاظ حاضرپژوهش 
اي، ادبيات و تحقيقات پيشين و ها از طريق مطالعات كتابخانهباشد. دادهمي) 1393آخر سال  ماهه(سه

ويكور پژوهش (و سپس پرسشنامه مطابق با رويكردهاي مورد استفاده در اين  شدهمصاحبه گردآوري
ي آورجمعاز دو پرسشنامه براي  سازي ساختاري تفسيري) تدوين گرديد. در اين پژوهشفازي و مدل

استفاده شد. در مرحله اول با توجه به جامعه آماري، حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان  هاداده
نفر از دانشجويان  400بهبود كيفيت خدمات بود بين  عامل مؤثر بر 23رسشنامه كه شامل مشخص و پ

ي انجام بندرتبهفازي عوامل  با استفاده از تكنيك ويكور هادادهي آورجمعدانشگاه يزد توزيع شد. بعد از 
از آن، پرسشنامه دوم  عامل برتر انتخاب و با استفاده 8، شدهانجامي بندرتبهشدند. در مرحله دوم بعد از 

كه با استفاده از  اساتيد گروه آموزشي دانشگاه) توزيع شدخبرگان (تدوين و بين  ISMمطابق با رويكرد 
 هاداده ليوتحلهيتجزي عوامل پرداخته شد. در ادامه به شرح بيشتر رويكردها و بندسطحبه  ISMرويكرد 
  .شوديمپرداخته 

  
  1فازي رويكرد     

زيرا  نيستند؛ كافي واقعي زندگي مسائل الگوسازي براي دقيق هايداده شرايط، زا بسياري در
 دقيق اعداد با را هاآن تواننمي و است مبهم شرايط از بسياري در او ترجيحات و انسان هايقضاوت
 كه شد مطرح) 1965( لطفي زاده توسط بار اولين براي فازي ينظريه مشكل اين حل براي .زد تخمين

 اين ).2،2012يالسين و همكارانبود ( مناسب غيردقيق و غيرقطعي هايداده مورد در گيريتصميم براي

 گسترده صورتبه حاضر حال در و يافت گسترش زاده لطفي پروفسور توسط) 1995( سال در بعدها تئوري

 هنگام يتئور اين شود.مي استفاده تئوري اين از جهان در موجود نامعلوم و مبهم مسائل حل براي

                                                      
1 .Fuzzy approach 
2 .Yalcin et al 
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لين دارد ( برتري سنتي هايروش بر است، مبهم اغلب كه انسان ذهني مفاهيم مورد در ابهام گيرياندازه
 ارزشي چند و ارزشي دو رياضيات از برگرفته كلاسيك مديريت علم هايروش زيرا ).1،2012و همكاران

  .هستند دقيق و كمي هايداده خواهان كه بودند
  

  روش ويكور    
 هايروش از يكي روش، اين كرد. پيدا ) گسترش2004( 2نژ و اوپريكوويچ توسط ، ORVIKروش
 ،3سازش حل و معياره چند سازيبهينه صربستاني نام از برگرفته كه است معياره چند گيريتصميم

 را سازشي هايجواب و دارد تمركز هاگزينه مجموعه يك از انتخاب و بنديدسته روي روش اين .باشديم
 براي را گيرندگانتصميم است قادر كهطوريبه كند،مي تعيين متضاد معيارهاي با مسئله يك حل يبرا

ايده  جواب به موجه جواب تريننزديك سازشي، جواب اينجا در .دهد ياري نهايي تصميم يك به دستيابي
 بنديرتبه شاخص يك سازشي جواب اين شود.مي اطلاق متقابل توافق يك به سازش يكلمه و است آل
  ).4،2010صنايعي و همكارانسازد (مطرح مي را ايده آل جواب به نزديكي اساس بر معياره چند

 يك عنوانبه ،5متريكالپي از سازشي بنديرتبه براي معياره چند روش ژنگ، و اوپريكوويچ نظر مطابق
mAAAبا متفاوت گزينه  .Mكندمي استفاده سازشي ريزيبرنامه روش در يكپارچه تابع ,, 21  نمايش 
 بيانگر ijf نييع شود،مي داده نمايش ijf توسط معيار امين  jبنديرتبه iAيگزينه براي .شودمي داده

 VIKOR روش يتوسعه باشد.مي معيارها تعداد n كهطوريبه است، ام i يگزينه براي ام j معيار ارزش

 ).6،2012يانسنور و دميرلشد ( آغاز متريكالپي بافرم

  
(1)  

pn

j

p
jfjf/ijfjfiw

p,iL

1

1 















 















 

 
(2)  mi ,,2,1                             p1 

   
 

(3)      



n

j jfjfijfjfiwiSiL
1

/,1 

                                                      
1 .Liu et al, 
2 . Opricovic & Tzeng 
3 .Multi-criteria optimization and compromise solution 
4 .Sanayei et al 
5 .LP-metric 
6 .Yucenur and Demirel 
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 VIKORدر روش 

 
(4)       jfjfijfjfiwjiRiL /max, 

 
iL .گيرندمي قرار مورداستفاده بنديرتبه براي -تصميم براي تواندمي و شودمي تفسير1ثبات عنوانبه1,

iL زني مشابه طوربه .آورد همفرا گروهي مطلوبيت حداكثر پيرامون اطلاعاتي گيرندگان , عدم عنوانبه 
آورد مي فراهم گيرندگانتصميم براي را مخالف فردي اثر حداقل پيرامون اطلاعاتي و شده تفسير 2 ثبات

  .)1389(اميري، 
 يك از بنديرتبه براي اره،چندمعي گيريتصميم هايروش جديدترين از يكي عنوانبه ،VIKOR روش
 فرد كه شرايطي در نيهمچن .دهدمي نشان را آلايده به نقطه تريننزديك كه كندمي استفاده تجمعي تابع

 اين نيست، آن طراحي شروع و زمان در مسئله يك هايبرتري بيان و شناسايي به قادر گيرندهتصميم
 سازشي راهكار .)1390اميري، شود ( مطرح گيريتصميم براي مؤثري ابزار عنوانبه تواندمي روش

 فردي، تأثيرات كردن حداقل و گروهي مطلوبيت كردن حداكثر دليل به ،VIKOR روش از آمدهدستبه
 هايحوزه كاربردي هايپژوهش در روش اين از استفاده پس .بود خواهد گيرندگانتصميم موردتوافق
 در داشتند، كلامي ماهيت هاپرسش پاسخ تحقيق اين در كهاين به توجه با است. گسترش حال در مختلف،

  .است شدهاستفاده ،FVIKOR روش از پژوهش اين
 VIKOR روش كاري مراحل -

 :زير رابطه از استفاده با تصميم ماتريس ) بي مقياس سازي1
(5)  

2
1

2




m

i ijx

ijx

ijf
 

  
  ) تعيين بهترين و بدترين معيار2

ترتيب  به و شناسايي معيار هر در مقادير از يك هر بدترين و بهترين
jj ff   jاگر معيار .شودمي ناميده ,

 مثبت آلايده محاسبه ينحوه باشد، سود نوع از ماُ jf منفي آلايده و  jf است صورت زيربه: 
(6) 

ijfjf max 
(7)  

ijfjf min 

                                                      
1 .Concordance 
2 .Discordance 
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  آلدهيحل ااز راه هانهيگز يفاصله يمحاسبه) 3
 :مي آيد به دست زير مطابق  و  مقادير آنگاه باشد، سود نوع از ام j معيار اگر 

(8)      



n

j jfjfijfjfiwSi
1

/ 
 (9)     




n

j jfjfijfjfiwRi
1

/ 
  
 عنوانبه iWو گزينه ها از يك هر نامطلوب و مطلوب مقدار عنوانبه ترتيب به iRو iSبالا روابط در كه

  .ميشود محسوب معيارها از هريك وزن
   iQمقدار محاسبه ي) 4
 مي شود: تعريف زير صورت به ها i از يك هر براي ارمقد اين 

(10)  
 
































RR

RiR
v

SS

SiS
viQ 1 

(11)   iSiS min 
(12)   iSiS max 
(13)   iRiR min 
(14)   iRimanR  

  
iQشاخص نيزVIKOR  ارزش و بودهVIKOR  گزينه يi كند.مي بيان را امv حداكثر وزن عنوانبه 

  .شوددر نظر گرفته مي .50معمولاً  كه است گروهي مطلوبيت
  هاگزينه بنديرتبه) 5

iiبندي گزينه ها براساس ترتيب نزولي مقادير به دست آمده براي رتبه QSRi گيرد. صورت مي  ,,
 زير شرط دو كه شد خواهد محقق شرايطي تحت  iQكمترين با گزينه بهترين گزينه بهترين انتخاب
 )پذيرش ويژگي( اول شرط :شوند برقرار
(15)       DQAAQ  12 
(16)  1/1  MDQ 

  طوري كه:به
 2A دارد قرار دوم جايگاه يا موقعيت در نظر مورد يگزينه   معيار براساس يبندرتبه ازنظر. 
 1A براي مقدار كمترين با گزينه بهترين Q                                                                                            



  23  ...ي عوامل مؤثر بر بهبود كيفيت خدمات آموزشي با استفاده ازبندرتبهشناسايي و 

 Mهاتعداد گزينه                                                                                                                

يگزينه گيري)پذيرش در تصميم ثبات( دوم شرط                                         1A همچنين بايد 
. در اين پژوهش از روش دوم براي انتخاب )1389، اميري(باشد  داشته R يا و S ازنظر را رتبه بهترين

  بهترين رتبه استفاده شد.
 يك ~ijXكهطوريبه  .استفاده شد1 كلامي متغيرهاي  5از هاتعيين وزن شاخص براي پژوهش حاضر در

 امj يگيرندهتصميم ازنظر را خيلي كم و كم متوسط، زياد، زياد، خيلي كلامي عبارات كه بود كلامي متغير
 3 شماره جدول طبق مثلثي عدد فازي يك به كلامي عبارت هر آنگاه، .دادمي نشان را ام i معيار براي
  :شد داده نسبت

هابندي گزينهعبارات كلامي براي رتبه-2جدول  
 
 
 
 
 

  )2006(  2منبع:ليو وچن                                                    
  

گردند و  يعملكرد فاز سيماتر كيبه  ليتبد هاسياست ماتر ازين VIKOR كيپيش از اعمال تكن
آنگاه با استفاده از  گردد. يقطع سيربه مات ليكردن تبد يفاز ريبا عمل غ يواحد فاز سيسپس ماتر

گيري از فرمول منظور غير فازي كردن ماتريس تصميممفاهيم منطق فازي به 
4

2 ijijij cba  
  ).3،1998جانسون و همكاران( شده استاستفاده
 در مراحل 10نشان داده شده است، اين مقادير با توجه به رابطه شماره  3در جدول شماره  Qمقدار 

  باشد:عامل اول به شرح زير مي Qتكنيك ويكورفازي آورده شده، محاسبه شده است. محاسبه مقدار
  

 0.5 0.5
1.53 1.213 0.085 0.08

1.660399
1.63 1.213 0.12 0.08

Qi
 

 
 

          
 

  

                                                      
1. Linguistic variables 
2 .Liou & Chen 
3 .Johnson at al 

كلامي عبارت مثلي فازي عدد
زياد خيلي)11،9،7(
زياد)9،7،5(
متوسط)3،7،5(
كم)5،3،1(
كم خيلي)3،1،1(
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 شوند.نيز به همين صورت محاسبه مي Qباقي مقادير 
  

  : رتبه بندي عوامل موثر بر بهبود كيفيت خدمات آموزشي3جدول
  رتبه بندي نهايي Si Ri Qi عوامل

1 1,37739 1.94341 1.660399 6 

2 1,38355 1.9079 1.645726 5 

3 1,37722 1.9079 1.642562 4 

4 1,28336 1.9079 1.595631 1 

5 1,46358 1.9079 1.685738 9 

6 1,41726 1.9079 1.662579 7 

7 1,44307 1.9079 1.675487 8 

8 1,57308 1.947819 1.760451 17 

9 1,64674 1.947819 1.797279 21 

10 1,96192 1.947819 1.819868 22 

11 1,45761 1.947819 1.702716 10 

12 1,52125 1.9079 1.714574 11 

13 1,57942 1.947819 1.763618 18 

14 1,56386 1.947819 1.755841 16 

15 1,55380 1.947819 1.750811 15 

16 1,69991 1.947819 1.823867 23 

17 1,60937 1.947819 1.778593 20 

18 1,56075 1.9079 1.734327 12 

19 1,31516 1.9079 1.61153 2 

20 1,58830 1.9079 1.748099 14 

21 1,63260 1.9079 1.770249 19 

22 1,53249 1.940394 1.736441 13 

23 1,31542 1.9079 1.611662 3 

  شده است. به ترتيب اولويت نشان داده 4ترين عوامل در جدول شماره مهم
  : عوامل با اولويت بالاتر4جدول

 عوامل رتبه
  استفاده از مدرسان با تجربه 1
  به روز بودن مدرسان در مباحث آموزشي خود 2
  استراتژي هاي تدريس و يادگيري براي مشاركت كنندگان در دوره هاتبيين دقيق 3
  حوزه تخصصي اساتيدايجاد نوآوري در آموزش با بهره گيري از دانش / تجربه فني و 4
  توسعه مهارت نرم افزاري 5
  تدوين برنامه ريزي استراتژيك آموزش 6
  مهارت عملي مورد نيازبراي اشتغال 7
  تامين منابع مالي دوره هاي آموزشي 8
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 سازي ساختاري تفسيريمدل     
قتصادي و هاي اويژه سيستمها، بههاي طراحي سيستمسازي ساختاري تفسيري يكي از روشمدل

هاي بزرگ و برداري از رياضيات، رايانه و نيز مشاركت متخصصان، سيستماجتماعي است كه با بهره
 در كه است تعاملي فرايند يك روش اين .شد مطرح وارفيلد توسط ISM كند. روشپيچيده را طراحي مي

شوند. مي يساختاربند جامع و نظامند مدل يك در همديگر با مرتبط و مختلف عناصر از ايمجموعه آن
 عبارت به .كندمي زيادي كمك سيستم يك عناصر ميان پيچيده روابط در نظم برقراري به تكنيك اين
 از گروهي نظرات تفسير طريق از كه است تكاملي يادگيري تفسيري، فرايند ساختاري سازيمدل ديگر

 ايپيچيده يمجموعه از جامع اريساخت و پردازديم مسئله يك مفاهيم بين ارتباط چگونگي به خبرگان
 و جهت يكديگر، بر عناصر تĤثيرگذاري تĤخر و تقدم كردن مشخص بر افزون و كندمي ايجاد مفاهيم از

  ).4،1974وارفيلد( كندمي تعيين مراتبي سلسله ساختار در را پيچيده يمجموعه يك عناصر يرابطه شدت
  باشد:مي زير شرح به ISM مختلف مراحل

  Structural Self-Interaction Matrix(SSIM) ساختاري تعاملي خود ماتريس يلتشك - 1
 ماتريس اين .شوندمي (SSIM) ساختاري تعاملي خود ماتريس وارد شده شناسايي عوامل مرحله اين در 

 به .شوندمي ذكر ترتيب به عوامل آن اول و ستون سطر در كه باشدمي عوامل ابعاد ماتريس، به يك
 بين ارتباطات دادن نشان براي و تشكيل عناصر بين ارتباط ليوتحلهيتجز براي ماتريس اين عبارتي

  :شوديم استفاده زير نماد چهار از هاآن
V: سطر عامل (i) ستون عامل به رسيدن سازنهيزم توانديم (j)از طرفهكي ارتباط( باشد iبهj(  
A: ستون عامل  (j)سطر لعام به رسيدن سازنهيزم توانديم (i)از طرفهكي ارتباط( باشد jبه i(  
X: سطر عامل نيب (i) عامل و  (j)رسيدن سازنهيزم تواننديم دو هر عبارتي به .دارد وجود دوجانبه ارتباط 
  برعكس). و j به i از دوطرفه ارتباط( شوند همديگر به
O: عنصر دو اين بين ارتباطي چيه  (ij)ندارد وجود.  

  )SSIM( يساختارد تعاملي : ماتريس خو5جدول     
A1 A2 A3 A4 عوامل A5 A6 A7 A8 

A1 X O V V O A V A 
A2  X X V V X V A 

A3   X V V A V O 

A4    X O A V A 

A5     X A V A 

A6      X V X 

A7   X A 
A8        X 

                                                      
4 .Warfield 
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  )(Reachability Matrix (RM) اوليه دستيابي تشكيل ماتريس -2
 به توانمي زير قواعد حسب بر يك و صفر اعداد به SSIM ماتريس هاينماد تبديل با مرحله اين در

  :است زير صورت به قواعد اين .كرد پيدا دست RM ماتريس به
 1 عدد دستيابي ماتريس در مربوط ياست، خانه گرفته V نماد SSIM ماتريس در (j,i) خانه اگر )الف
  .گيردمي صفر عدد(i,j) يخانه يعني آن قرينه خانه و گيردمي
 صفر عدد دستيابي ماتريس در مربوط يخانه ،است گرفته A نماد SSIM ماتريس در (j,i) خانه اگر )ب
  .گيردمي 1 عدد(i,j) يخانه يعني آن قرينه خانه و گيردمي
- مي 1 عدد دستيابي ماتريس در مربوط يخانه است، گرفته X نماد SSIM ماتريس در )j,i( خانه اگر) ج

  .گيردمي 1 عدد )i,j( يخانه يعني آن قرينه خانه و گيرد
- گرفته شود، خانه مربوطه در ماتريس دستيابي عدد صفر مي Oنماد  SSIM) در ماتريسj,iد) اگر خانه (

  گيرد.) عدد صفر ميi.jي(خانهگيرد و خانه قرينه آن يعني 
  

  )RM: ماتريس دستيابي اوليه(6جدول
A1 A2 A3 A4 عوامل A5 A6 A7 A8 

A1 1 0 1 1 0 0 1 0 

A2 0 1 1 1 1 1 1 0 

A3 0 1 1 1 1 0 1 0 

A4 0 0 0 1 0 0 1 0 

A5 0 0 0 0 1 0 1 0 

A6 1 1 1 1 1 1 1 1 

A7 0 0 0 0 0 0 1 0 

A8 1 1 0 1 1 1 1 1 

  
  تشكيل ماتريس دستيابي نهايي -3

نمونه اگر  عنوانبهاري دروني آن برقرار شود. پس از اينكه ماتريس دستيابي اوليه بدست آمد، بايد سازگ
 3نيز منجر به عامل  1شود، بايد عامل  3هم منجر به عامل  2شود و عامل  2منجر به عامل  1عامل 

و روابطي كه از قلم افتاده  شدهاصلاحشود و اگر در ماتريس دستيابي اين حالت برقرار نبود، بايد ماتريس 
است كه در اينجا به دو  شنهادشدهيپهاي مختلفي كردن ماتريس روش جايگزين شوند. براي سازگار

  شود:روش كلي اشاره مي
آوري نظرات خبرگان و به دست آوردن اند كه پس از جمع: تعدادي از محققان بر اين عقيدهروش اول

دوباره ناسازگاري درون ماتريس دستيابي مشاهده شد، بايد  كهيدرصورتو دستيابي،  SSIMهاي ماتريس
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 قدرآندوباره سازگاري ماتريس دستيابي چك شود و اين كار  آنگاهخبرگان پر شود  لهيوسبهپرسشنامه 
  بايد ادامه پيدا كند تا اينكه سازگاري برقرار شود.

، شوديم: در اين روش از قوانين رياضي براي ايجاد سازگاري در ماتريس دستيابي استفاده روش دوم
باشد. البته عمليات به توان مي K ≤1رسانديم)K+1( توانيس دستيابي را به به اين صورت كه ماتر

  باشد.مي و 1رساندن ماتريس بايد طبق قاعده بولن باشد. طبق اين قاعده 
از  هاپرسشنامهدر اين تحقيق براي پر كردن  ازآنجاكهاست.  شدهاستفادهدر تحقيق حاضر از روش اول 

، براي تشكيل ماتريس دستيابي نهايي از روش مد بر اساس بيشترين فراواني در شدهاستفادهند خبره چ
  است. شدهاستفادههر درايه 

  
  : ماتريس دستيابي نهايي7جدول

A1 A2 A3 A4 عوامل A5 A6 A7 A8  نفوذ
A1 1 1* 1 1 1* 0 1 0 6 

A2 1* 1 1 1 1 1 1 1* 8 

A3 0 1 1 1 1 1* 1 0 6 

A4 0 0 0 1 0 0 1 0 2 

A5 0 0 0 0 1 0 1 0 2 

A6 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

A7 0 0 0 0 0 0 1 0 1 

A8 1 1 1* 1 1 1 1 1 8 

وابستگ
 ي

4 5 5 6 6 4 8 3  

  
  رهايمتغتعيين سطح و اولويت -4

براي هر عامل تعيين  ازينشيپي ي دستيابي و مجموعهمجموعهبراي تعيين سطح و اولويت متغيرها، 
به آن رسيد  توانيمشود كه از طريق اين عامل ي دستيابي هر عامل شامل عواملي ميود. مجموعهشمي

توان به اين عوامل رسيد. اين كار با مي هاآنشود كه از طريق شامل عواملي مي ازينشيپي و مجموعه
براي هر عامل،  ازينشيپشود. بعد از تعيين ماتريس دستيابي و استفاده از ماتريس دستيابي انجام مي

شوند. پس از تعيين اين براي هر عامل شناسايي مي ازينشيپي دستيابي و عناصر مشترك در مجموعه
ها بر رسد. منظور از سطح عناصر اين است كه عاملعناصر) مي( عواملها نوبت به تعيين سطح مجموعه

)قرار 1عواملي كه در بالاترين سطح (سطحپذيرند. مي ريتأثگذارند يا از ساير عوامل  ريتأثساير عوامل 
دهند. در اولين جدول عاملي قرار نمي ريتأثساير عوامل بوده و عامل ديگري را تحت  ريتأثگيرند تحت مي

يكسان باشند. پس از  كاملاًباشد كه مجموعه دستيابي و عناصر مشترك آن داري بالاترين سطح مي
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جدول بعدي تشكيل  ماندهيباقشوند و با ساير عوامل ول حذف مياز جد هاآنتعيين اين عامل يا عوامل، 
شود. اين عوامل سطح يك را شود. در جدول دوم نيز همانند جدول اول عامل سطح دوم مشخص ميمي

عوامل سطح سه هستند. اين كار تا تعيين سطح تمام عوامل  ريتأثدهند و خود تحت قرار مي ريتأثتحت 
  يابد.ادامه مي

  
  )1تكرار( رهايمتغ: تعيين سطوح 8جدول 

  سطح  مجموعه مشترك ازينشيپمجموعه مجموعه دستيابي  عوامل
1  1-2-3-4-5-7 1-2-6-8 1-2   
2  1-2-3-4-5-6-7-8 1-2-3-6-8 1-2-3-6-8   
3  2-3-4-5-6-7 1-2-3-6-8 2-3 -6   
4  4-7 1-2-3-4-6-8 4   
5  5-7 1-2-3-5-6-8 5   
6  1-2-3-4-5-6-7-8 2-3-6-8 2-3-6-8   
7  7 1-2-3-4-5-6-7-8 7 1  
8  1-2-3-4-5-6-7-8 2-6-8 2-6 -8   

  
  )2تكرار( رهايمتغ: تعيين سطوح 9جدول 

  سطح  مجموعه مشترك ازينشيپمجموعه مجموعه دستيابي  عوامل
1  1-2-3-4-5 1-2-6-8 1-2   
2  1-2-3-4-5-6-8 1-2-3-6-8 1-2-3-6-8   
3  2-3-4-5-6 1-2-3-6-8 2-3 -6   
4  4 1-2-3-4-6-8 4 2  
5  5 1-2-3-5-6-8 5 2  
6  1-2-3-4-5-6-8 2-3-6-8 2-3-6-8   
8  1-2-3-4-5-6-8 2-6-8 2-6 -8   

 
  )3تكرار( رهايمتغ: تعيين سطوح 10جدول 

  سطح  مجموعه مشترك ازينشيپمجموعه مجموعه دستيابي  عوامل
1  1-2-3 1-2-6-8 1-2   
2  1-2-3-6-8 1-2-3-6-8 1-2-3-6-8 3  
3  2-3-6 1-2-3-6-8 2-3 -6 3  
6  1-2-3-6-8 2-3-6-8 2-3-6-8   
8  1-2-3-6-8 2-6-8 2-6 -8   
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  )4تكرار( رهايمتغ: تعيين سطوح 11جدول
  سطح  مجموعه مشترك ازينشيپمجموعه مجموعه دستيابي  عوامل

1  1 1-6-8 1 4  
6  1-6-8 6-8 6 -8    
8  1-6-8 6-8 6 -8    

 
  )5كرارت( رهايمتغ: تعيين سطوح 12جدول 

  سطح  مجموعه مشترك ازينشيپمجموعه مجموعه دستيابي  عوامل
6  6-8 6-8 6 -8  5  
8  6-8 6-8 6 -8  5  

  
  ترسيم مدل ساختاري تفسيري -5

  شود.و ماتريس دستيابي نهايي، مدل ترسيم مي شدهنييتعدر اين مرحله بر اساس سطوح 
  

  كيفيت خدمات آموزشي مدل :1شكل 
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ي تدريس و يادگيري براي هاياستراتژتبيين دقيق  
  هادورهدر  كنندگانمشاركت

 ك آموزشي استراتژيزيربرنامهتدوين    ي آموزشيهادورهمنابع مالي  نيتأم

  باتجربهاستفاده از مدرسان 

  براي اشتغال ازيموردني ملمهارت ع

و ي از دانش / تجربه فني ريگبهرهايجاد نوآوري در آموزش با 
  تخصصي اساتيد حوزه

 يافزارنرمتوسعه مهارت 

 بودن مدرسان در مباحث آموزشي خود روزبه
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  وابستگي -قدرت نفوذ ليوتحلهيتجز -6
جمع سطري مقادير در ماتريس دستيابي نهايي براي هر عنصر بيانگر ميزان نفوذ و جمع ستوني نشانگر 

تر مدل قرار دارند به دليل دارا بودن قدرت پيش ميزان وابستگي خواهد بود. عواملي كه در سطوح پايين
ي كه در سطوح بالاتر قرار دارند به دليل وابستگي به عوامل عوامل هادي و عوامل عنوانبهبرندگي بيشتر 

). بر اساس قدرت نفوذ و وابستگي، چهار گروه از عناصر 2شكل( شوندهادي، پيرو محسوب مي
  از: اندعبارتيي خواهند بود كه شناساقابل

  باشند.خودمختار: عواملي كه داراي قدرت نفوذ و وابستگي ضعيف مي -1
  باشند.ملي كه داراي قدرت نفوذ كم ولي وابستگي شديد ميوابسته: عوا -2
  متصل(پيوندي): عواملي كه داراي قدرت نفوذ و وابستگي زياد هستند. -3
  باشند.مستقل: عواملي كه داراي قدرت نفوذ قوي ولي وابستگي ضعيف مي -4
 نيتدوي، آموزش يهادوره يلمنابع ما نيتام،استفاده از مدرسان باتجربه، عوامل 2 شكلبه نتايج  توجه با

گيري از ايجاد نوآوري در آموزش با بهرهداراي قدرت نفوذ بالا، عوامل  آموزش كياستراتژ يزيربرنامه
ي اشتغال برا ازيموردنافزاري، مهارت عملي تخصصي اساتيد، توسعه مهارت نرم و حوزهدانش/ تجربه فني 

 قيدق نييتبو  خود يمدرسان در مباحث آموزش روز بودنبهداراي قدرت وابستگي بالا و عوامل 
ي آموزشي داراي قدرت نفوذ و هاكنندگان در دورهمشاركت يبرا يريادگيو  سيتدر يهاياستراتژ

  وابستگي بالايي هستند.
  

  
  : نمودار قدرت نفوذ و وابستگي2شكل 

  



  31  ...ي عوامل مؤثر بر بهبود كيفيت خدمات آموزشي با استفاده ازبندرتبهشناسايي و 

  گيرينتيجه     
 توجه موردترين مسائلي است كه ميكي از مه عنوانبهدر دنياي امروز، كيفيت خدمات آموزشي 

به بخش آموزش، توجه به چگونگي كيفيت خدمات آموزشي  روزافزوناست. با توجه به نياز  قرارگرفته
باشد كه با بررسي باشد. لذا اين پژوهش در راستاي بهبود كيفيت خدمات آموزشي ميداراي اهميت مي

ي قرار موردبررسيفيت خدمات آموزشي شناسايي و ترين عوامل مؤثر بر بهبود كشده مهمادبيات انجام
بندي و ميزان اهميت عوامل مؤثر بر بهبود كيفيت خدمات آموزشي از گرفت. در اين پژوهش جهت رتبه

است. با توجه به  قرارگرفته مورداستفادهسازي ساختاري تفسيري رويكرد تلفيقي ويكور فازي و مدل
بر بهبود كيفيت خدمات آموزشي شناسايي و با استفاده از روش  عامل مؤثر 23 شدهانجامادبيات تحقيق 

روز بودن به"، "استفاده از مدرسان باتجربه"بندي شدند. نتايج نشان داد كه عوامل ويكور فازي رتبه
 يبرا يريادگيو  سيتدر يهاياستراتژ قيدق نييتب"، "خود يمدرسان در مباحث آموزش

و  ياز دانش / تجربه فن يريگدر آموزش با بهره ينوآور جاديا"، "شيي آموزهاكنندگان در دورهمشاركت
 مهارت"، "آموزش كياستراتژ يزيربرنامه نيتدو"، "يافزارمهارت نرم توسعه"، "دياسات يحوزه تخصص

، به ترتيب از بالاترين درجه اهميت "يآموزش يهادوره يمنابع مال نيتأم"، "اشتغال يبرا ازيموردن يعمل
عاملي كه داراي بالاترين اولويت بود  8ويكور فازي،  لهيوسبه شدهانجامبندي ر هستند. بعد از رتبهبرخوردا

بندي آن پرداختيم. نتايج حاصل از سازي ساختاري تفسيري به سطحرا انتخاب و با استفاده از رويكرد مدل
رين سطح و داراي كمترين براي اشتغال در بالات ازيموردنسازي نشان داد كه عامل مهارت عملي مدل

ترين در پايين هاي آموزشيمنابع مالي دوره نيتأم و ريزي استراتژيك آموزشتدوين برنامه تأثير و عوامل
  باشد.سطح و داراي بيشترين تأثير بر ديگر عوامل مي

وزش بر شود كه متوليان امر آماز پژوهش، پيشنهاد مي آمدهدستبهبا توجه به نتايج  شوديم شنهاديپ
با توجه به و نيز  عواملي كه بيشترين تأثير را بر كيفيت خدمات آموزشي دارند تأكيد بيشتري داشته باشند.

است، مسئولان ديگر واحدهاي آموزشي جهت بهبود  شدهانجاماينكه تحقيق حاضر در دانشگاه يزد 
ثير آن را بررسي كنند و أي قرار دهند و تموردبررسكيفيت خدمات آموزشي مؤسسات خود اين عوامل را 

بندي عوامل استفاده فازي جهت رتبه TOPSISگيري چندمعياره نظيرهاي تصميماز ساير روشهم چنين 
  .باشدميمفيد در جهت بهبود كيفيت خدمات آموزشي مؤسسات  شود.
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