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 آموزشی خدمات كیفیت بهبود هایسازه بندیاولویت و شناسایی
 و فازی ویكور تلفیقی رویكرد از استفاده بای دولتی هادانشگاه

دانشگاه  :)مطالعه موردی (ISM)تفسیری  ساختاری سازیمدل
 لرستان(

  ∗رضا سپهوند

 ∗∗محمدامین آئینی
 چكیده

، کیفیت بندیرتبهارزیابی و  هاینظامدر  هادانشگاهمعیارهای برتری  ترینمهمیکی از 
 هایسازه شناسایی ،حاضر پژوهشاز اجرای  هدفآنان است.  وسیلهبه شدهارائه هایآموزش

 خدمات کیفیت بر معیارها از یك هر اولویت بررسی آموزشی و خدمات کیفیت بهبود

 روش نظر و از کاربردی هدف لحاظ ازحاضر  . پژوهشاست دانشگاه لرستان آموزشی
دانشگاه لرستان  علمی هیئتاعضای  همه پژوهش این پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش

 صورتبهنفر از آنان  175 تعدادفرمول کوکران نفر بوده که با استفاده از  321به تعداد 
 برای پرسشنامه دو از هامنظور گردآوری دادهبه نمونه انتخاب شدند. عنوانبهتصادفی 

 شده است. در استفاده خدمات آموزشی کیفیت بر مؤثر هایسازه بندیسطح و بندیرتبه

 بر بهبود مؤثر عامل 30 پژوهش، ادبیات و گرفته انجام مطالعات به توجه با حاضر پژوهش

 با آموزشی خدمات کیفیت بهبود بر مؤثر شدند. عوامل شناسایی آموزشی خدمات کیفیت

 روش از استفاده با عوامل ترینمهم سپس و بندیرتبه ،فازی ویکور از تکنیك استفاده

 که دهدمی نشان پژوهش نتایجشدند.  بندیسطح (ISM)ساختاری تفسیری  سازیمدل

 هایدوره مالی منابع تأمین فردی(، استعداد زمان، دانشجو )مکان، وضعیت» هایسازه

 خدمات کیفیت بهبود بر مؤثر ترین عواملاساسی از «باتجربه مدرسان از استفاده و آموزشی

 شود. تأکید آنها بر اول وهله در باید که هستند آموزشی
 
تفسیری  ساختاری سازیفازی، مدل آموزشی، ویکور خدمات واژگان کلیدی: کیفیت 

(ISM). 
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 آباد، ایرانلرستان، خرم اداری، دانشگاه و اقتصادی علوم دانشکده تاداس ∗

 یسـند نوبـاد، ایـران، )آلرسـتان، خرم دانشـگاه اداری، و اقتصـادی علوم مدیریت، دانشکده دانشجوی دکتری ∗∗

 (.aeeni.mo@fc.lu.ac.irمسئول: 
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 مقدمه
 اقتصادی، جوامع توسعه در مهمی هایمسئولیت و نقش ،عالی آموزش مراکز

 قرن در (.2020، 1 و همکاران الهی)آیت دارند آموزشی و فرهنگی سیاسی، اجتماعی،

و  هستند رشد حال در تصاعدی صورتبه آموزشی خدمات دهندهمراکز ارائه حاضر،
 را خدمات عنوان صنعت بابااهمیتی  جایگاه جهان سطح در ارائه خدمات آموزشی

ای مانند؛ کشورهای پیشرفته جایی که تا (.2019، 2فاست )فواد لطی کسب کرده
 ساختارهای با یافتهتوسعه کشورهای سایر و کانادا استرالیا، انگلستان، متحده، ایالات

 در تا اندشده جهان از سراسر دانشجویان جذب باعث وپرورش خودآموزش پیشرفته
 واحدهای(. 2017، 3)استانلوگلو کنند کسب باکیفیت هایآموزش آنها عالی مؤسسات

 طوربه آنها .کنندمی رقابت یکدیگر با خود خدمات کیفیت زمینه در عالی آموزش
 را کلی کارایی و اجرا شناسایی، را بهبود هایبرنامه ارزیابی، را خدمات کیفیت منظم
کیفیت خدمات  مسئله موضوع این(. 2020، 4و همکاران )نجاوان کنندمی گیریاندازه

 (. 2017)استانلوگلو،  است کرده برجسته جهان در را آموزشی
 و دولتی یهادانشگاه توسط شده ارائه آموزشی خدمات کیفیت به توجه اخیراً،

خدمات  دهندهارائهمراکز  است و لازم است یافته افزایش ازپیشبیشخصوصی 
 را داشته باشند آموزش کیفیت خدمات شناسایی و بهبوددغدغه  وارهآموزشی هم

 گرفته انجام هایبررسی با (.2017، 6و همکاران ؛ گیلوند2019، 5و همکاران )الفدهلی

 که شده مشخص ایران، ی دولتی درهادانشگاه در سطح ویژهبه عالی آموزش نظام در

 کیفیت، اتفاق بعد نظر از عالی، آموزش کمی و گسترش بعد افزایش میزان به

برای مثال؛  (.1396)زمانی،  است نگرفته صورت کمی توسعه با توجهی متناسبقابل
پذیری و کاربردی، بیگانگی های استخداممهارتندادن های قدیمی، آموزش سرفصل

 نظام بروندادهای ، کیفیت پایینصنعت و دانشگاه، تأکید صرف بر مطالب تئوری

عوامل با توجه به اهمیت و نقش (. 1395 و غیره )بازرگان، یعلم هیئت عالی، آموزش
 هادانشگاه پذیریرقابتارتقا و  جذب دانشجویان، در کیفیت خدمات آموزشیبهبود 
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1. Ayatollahi et al. 
2. Fawad Latif 
3. Ustunluoglu 
4. Nojavan et al. 
5. Alfadhli et al. 
6. Gilavand et al. 
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)الفدهلی و  هادانشگاه در آموزشی خدمات کیفیت لزوم توسعه ،(2016 ،1بنچویی)
 هایسازه بندیاولویتشناسایی و مسئله دولتی،  یهادانشگاه ویژهبه (،2019همکاران، 

های دغدغه ترینمهماز و  توجه موردهمواره  ،بهبود کیفیت خدمات آموزشی
 هادانشگاهترین سطح از سطح کلان کشور تا پایین ،گذاران عرصه آموزشسیاست
 و به این مسئله مهم موجب تخصیص نادرست منابع، اثربخشی یتوجهبی واست 
 (2016 بنچویی،) دانشگاه نبودن پذیررقابت، التحصیلانفارغ قبول قابل نداشتن کارایی

و اهمیت قرار  توجه مورد ازپیشبیشباید  پی دارد که را دردانشجویان  یرضایتنا و
 بندیاولویت و شناسایی ،پژوهش حاضراز اجرای ؛ هدف این اساس بر گیرد.

ی نتایج توجه بهبا . ی دولتی استهادانشگاهآموزشی  خدمات کیفیت بهبود هایسازه
ریزان حوزه خدمات گذاران و برنامه، سیاستشودمیحاصل  پژوهشاین  از که

عوامل بهبود کیفیت  ترینمهمهرچه بهتر  توانندمیدولتی،  یهادانشگاه ویژهبهآموزشی 
در جهت  آیدمی به دستکه  هاییاولویتخدمات آموزشی را شناسایی و با توجه به 

خدمات  د کیفیتچراکه این موضوع باعث بهبو کنند؛تمرکز  آنهاتوسعه  وسازی پیاده
، 2و همکاران )موسوی خلاقیتیان، وجذب دانشج، (2017)استانلوگلو،  آموزشی

 پذیریرقابت ،(2020و همکاران،  الهی)آیت بهتر منابع مالی تخصیص، (2019
 توسعه ،هاآموزشکاربردی بودن  ،(2020)نجاوان و همکاران،  آموزش عالی واحدهای

الفدهلی و همکاران، )د شومی شدهارائهاثربخشی و کارایی خدمات  و اقتصادی جامعه
 ترینمهم، دشومیبه این صورت مطرح  پژوهشاصلی  پرسش ،ترتیباینبه. (2019
دولتی چه عواملی هستند؟ و  یهادانشگاهبهبود کیفیت خدمات آموزشی در  هایسازه

ادامه  در ،پژوهشبه هدف  ننائل شد منظوربه ؟هستنداولویت به چه صورت  نظر از
 آموزشی در خدمات کیفیت های بهبودو شناسایی سازه پژوهش ادبیات بررسی به

 از استفاده شده با های شناساییبندی سازهبه اولویت درنهایت، و ی دولتیهادانشگاه
 است. شدهاقدام  )ISM(تفسیری  ساختاری سازیمدل و فازی ویکور تلفیقی رویکرد
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1. Boon Chui 
2. Moosavi et al. 
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 نظری و پیشینه پژوهشمبانی 
به معنی چگونگی و  دهخدا نامهلغت در اژه کیفیتو .است ارزشیامری  کیفیت
 این کلمه ،معین لغت فرهنگاست. در  حاصل چیزی در که وصفی و حالت صفت،

و  حالت صفت، عنوانبه کیفیت نیز فرهنگ عمید در واست  چگونگی با مترادف
 خدمات،اینکه  به دلیل وکارکسببعد  در . کیفیتاست شدهمعنی  چیزیچگونگی 

 نیست مبهم عموماً هستند تشخیص قابل آسانیبه کنندهمصرف یا مشتری محصول،
 مفهوم با آموزش عالی در کیفیت اما(. 1389، آرانی پزهریش؛ عباسی و 1396)زمانی، 

 شناخته باکیفیت هنگامی آموزشی یك نظام ومتفاوت است  وکارکسب در کیفیت

آموزشی  نظام یك در مبودهاک این چراکه باشد؛ و کاستی نقص بدون که شودمی
 ؛آیدنمیبه دست  نظام آن از مطلوبی نتیجه و است آننواقص و عیوب  منزلهبه

 علاوه بر ایجاد بتوان آن با که ارزیابی و اثربخش کارآمد نظام یك استقرار ،بنابراین
 را دانشگاهی کل نظام بهبود پژوهشی، و خدماتی آموزشی، کیفیت ارتقای و بهبود

 ضروریاهمیت و بابسیار  نظام باشد، این هایویژگی با تناسبم و قرارداد توجه مورد

 همگان توافق مورد که تعریفی و دارد پیچیده مفهومیکیفیت  ،دیگر سوی از .است

 خصوصدر  شده اشارهبنابراین با توجه به دلایل  ؛ندارد وجود آن درباره باشد

. برای اندیافته دست فاوتینتایج مت به انپژوهشگر عالی، آموزش کیفیت ایهشاخصه
پژوهش خود  کیفی هایداده وتحلیلتجزیه اساس بر ،(2019الالفی و اباکاری ) مثال؛

 دانشگاهی، امکانات دانشگاهی، خدمات یعنیکیفیت خدمات آموزشی  بعد چهار به
، کنندمیبیان  این، بر علاوه. کنندمیاشاره  دانشجویان خدمات نقش و اداری خدمات
 .دنگذارمی تأثیرکیفیت خدمات آموزشی  بر دانشگاه کارکنان گیریجهت و عملکرد

 عامل شش که ندفتگرنتیجه  خود در پژوهش ،(2019و همکاران )فواد لطیف 
 اداری، خدمات ،استاد کیفیت آموزش عالی شامل؛ در خدمات کیفیت کنندهتعیین

 1الزمیل. اندشده گذارینام یراهنمای کیفیت و مستمر بهبود ،هافعالیت دانش، خدمات
 نظر از عربستان در فنی آموزش کیفیت بهبود موضوع با پژوهشی(، 2014)

 دنشومی ااجر ایحرفه و فنی مؤسسات توسط فنی هایآموزش. اجرا کرد خودارزیابی
 به کمك برای خودارزیابی استاندارهای پیشنهاد هدف با را خود پژوهش الزمیل که

 کرد استفاده مغزی طوفان تکنیك از کیفیت تضمین برای ویداد.  انجام فنی مؤسسات

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Alzamil 
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 عملکرد بهبود برای مؤثر بسیار یك ابزار مغزی طوفان که یافت دست نتیجه این به و

 كادرا از گزارشی خود پژوهش در (،2013) 1یین و سلطان .است مؤسساتاین 
 هدف با انتقادی، سوابق و خدمات کیفیت پیامدهای ،ابعاد به توجه با دانشجویان

 دهندهنشان دند. نتایجکر ارائه عالی آموزش مؤسسات زمینه در نظری مدل یك توسعه
 خدمات کیفیت با یمستقیم و مثبت ارتباط دانشجویان اعتماد و رضایت که آن بود

 برایاساسی  نوآوری چهار توصیفتوضیح و  به خود پژوهش در(، 2012) 2هان. دارد

 نامدرس برای ملی درسی برنامه استاندارهای ایجاد ازجمله؛آموزش  کیفیت بهبود
 بررسی بالینی، عملکرد اصلاح برای مضاعف توسعه طرح ایجاد وپرورش،آموزش

 حال در معلمان توسعه منظوربه آموزش ملی طرح اندازیراه مدرس ملی، گواهینامه

  .اقدام کرد معلمان و مدرسان برای شغلی نردبان تحکیم و خدمت
 بر مؤثر عوامل بندیاولویت و خود به شناسایی، تحلیل پژوهش ( در1396زمانی )

کیفی(  و روش ترکیبی )کمی از همت گماشت وعالی  آموزش در آموزش کیفیت
 و بندیاولویت برای کمی قسمت در و کدگذاری باز از کیفی بخش . درکرد استفاده

 بهره بار عاملی ضریب آزمون اس و.ال.پی و پی.اچ.ای افزارنرم از عوامل دهیوزن

 تدریس روشآموزشی،  محتوای دهیسازمان هایمؤلفه که داد نشان . نتایجگرفت

 دانشکده، تجهیزات و امکانات ،فردی( استعداد و زمان مکان،)دانشجو  وضعیت استاد،

 ازجمله نوین هایاوریفن و (پژوهشی و آموزشی) استادان ایحرفه صلاحیت

و  گودرزی .هستند عالی آموزش در آموزش باکیفیت تأثیرگذار عوامل ترینمهم
های تأثیرگذار بندی مؤلفهخود به شناسایی و رتبه پژوهش ( در1396همکاران )

. جامعه آماری این دندکراقدام  برافزایش کیفیت خدمات آموزشی با منطق فازی
بر اساس نتایج پژوهش،  .بوددولتی استان البرز  یهاهمدیران مدرسشامل پژوهش 

، ربطذیهای منابع انسانی، سازماناجتماعی، محیط متغیرهای شرایط اقتصادی، 
های آموزشی و و برنامه هاهدفهای بالادست، سازمانمنابع مالی، تجهیزات، والدین، 

 ( در1396عنایتی )بهمئی و . بر کیفیت آموزشی بودند مؤثرعوامل مدیریتی از بیشترین 

 تأکید با عالی آموزش خدمات کیفیت بر اثرگذار هایمؤلفه خود به شناسایی پژوهش

 آمیختهتحقیق  یك ،پژوهش . ایناقدام کردند فرهنگیان دانشگاه در مداریبر مشتری

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sultan & Yin Wong 
2. Han 
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 و استادان ،کارکنان از متشکل آن آماری بود. جامعه کیفی کمّی الگوی با اکتشافی،
 عاملی، تحلیل از آمدهدستبه هایبود. یافته فارس استان فرهنگیان دانشگاهدانشجویان 

 الزامات اول عدب :کرد شناسایی ترتیباینبه مؤلفه 9 و بعد 2قالب  را در هامعیار

 ملموسات، و مدیریت، سازمان آموزشی، و درسی برنامه مؤلفه 6 شامل ساختاری،

 3 شامل رقابتی، دوم الزامات عدب و اعتبار اطمینان، و قابلیت اجتماعی، توسعه و رشد
(، 1390و همکاران ) خطیبی .همدلی و ارتقاو  بهبود شایستگی، صلاحیت و مؤلفه

 مدل از استفاده تهران را با بدنی دانشگاه تربیت دانشکده آموزشی خدمات کیفیت

تربیت  کارشناسی دانشکده دانشجویان شامل آماری مطالعه کردند. جامعه سروکوال
 آماری نمونه عنوانبه صورت تصادفی،به آنها از نفر 160 که بود تهران دانشگاه بدنی

 آموزشی خدمات کیفیت بعد پنج داد که در نشان پژوهش شدند. نتایج انتخاب

 مطلوب و وضع موجود وضع بین ملموس، اطمینان( تضمین، همدلی، )پاسخگویی،

 و تضمین بعد به مربوط کیفیت شکاف بیشتریندارد و  وجود منفی و دارمعنی شکاف
 نشان نیز شناختیجمعیت عوامل است. در ارزیابی ملموس بعد به مربوط کمترین آن

 از کمتر داریمعنی صورتبه زن، دانشجویان در خدمات آموزشی کیفیت شکاف داد

 سال دانشجویان در اظهار شده کیفیت خدمات شکاف همچنین، است، مرد دانشجویان

 است. و دوم سوم سال دانشجویان از بیش داریمعنی صورتبه چهارم،
 در رهبری نقش تأثیر بررسی (، پژوهشی را با هدف2009) 1دارجنیدو و ترییلاس

 برای رقابتی هایارزش اجرا کردند. مدل عالی آموزش در شدهخدمات ارائه  کیفیت

 نشان پژوهش این از آمدهدست به تأیید شد. نتایج رهبری، هشت نقش کردن عملیاتی

ارتباط  عالی آموزش خدمات کیفیت مختلف ابعاد رهبری با مختلف هاینقش که داد
 وپرورشآموزش در کیفیت کلیدی هایبعد از برخی ( نیز2008) 2دارند. دوهرتی

 این را مطالعه و بررسی کرد. نتایج خودمختاری و جامع کیفیت مدیریت کیفیت، شامل

 کیفیت مدیریت ماهیت از آموزشی نظام سراسر در ترروشن داد، درك نشان پژوهش

 مؤثر و مداوم بهبود موجب خودمختاری هایمحدودیت آموزش و کیفیت جامع و

 در خدمات کیفیت تأثیر ارزیابی به خود پژوهش (، در2008) 3شود. یئومی کیفیت

 ادراکات مشتری و انتظارات بین دوگانگی وارتباط مورد  در بحث و عالی آموزش

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Trivellas & Dargenidou 
2. Doherty 
3. Yeo 
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و  ارزیابی وپاسخ،پرسش گفتگو، دانشجویان، درك راه که داد نشان نتایجپرداخت. 
 از آگاهی افزایش پژوهش خود ( در2007) 1همکاران و آساره- واوسئاست.  بازخور

را  عالی آموزش مؤسسات در جامع کیفیت مدیریت اجرای در مدیریتی رهبری نقش
 هایشیوه رهبری و مدیریت حفظ بهترین چگونگی خصوص در مطالعه کردند و

 این از آمدهدستبه های بیشتری کردند. نتایجبررسی عالی آموزش در کل کیفیت بهبود

 رابطه کیفیت مدیریت عملیات در اثربخشی و کارایی درجه بین که داد نشان پژوهش

 وریبهره و رهبری اثربخشی بین ضعیف دهنده مدیریتدارد که نشان وجود ضعیفی

 است.  مدیریت
و  عالی آموزش بخش در خدمات خود کیفیت پژوهش ( در2004) 2و پالمر اونیل
 کیفیت، ضعف پژوهش نقاط این را بررسی کردند. در توسعه اقدامات به نیاز همچنین

( 2008) 3همکاران و انگل شد. بررسی کیفیت بهبود یك برنامه طریق از و شناسایی
فوق  دوره دانشجویان کیفیت ارزیابی در خدماتی عوامل شناسایی پژوهشی را با هدف

 کیفیت گیریاندازه در (IPA (4اهمیت/عملکرد تناسب وتحلیلتجزیه لیسانس،

 اجرا کردند. نتایج بریتانیا دانشگاه در IPAعملکرد  از کار نمونه یك ارائه و خدمات

 گیریاندازه مطلوبی برای ابزار (IPA)عملکرد/اهمیت  وتحلیلتجزیه که داد نشان

 خود پژوهش ( در1998) 5است. روفه تکمیلی تحصیلات آموزش در خدمات کیفیت

 در کارگروهی عملکرد، ایشاخصه بودن متنوع قبیل؛ از مفهومی مشکلات بررسی به

عالی  آموزش در کیفیت مداوم بهبود جهت در خارجی ارزیابی در گوناگون نیازهای
 بهبود تضمین و تمرین رسانی واطلاع با توانمی که گرفت نتیجه وی اقدام کرد.

 6تام مینگ و چنگ کرد. چوونگ غلبه مشکلات بر و یادگیری آموزش برای کیفیت
 که وپرورش معرفی کردندآموزش در کیفیت مدل هفت خود پژوهش در (1997)

مشروعیت،  مدل منابع، ورودی مدل فرایند، مدل ها،و هدف مشخصات مدل شامل؛
 سازمانی بود. یادگیری مدل و مشکلات فقدان مدل رضایتمندی، مدل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Osseo-Asare et al. 
2. O'Neill & Palmer 
3. Angell et al. 
4. Importance�performance analysis 
5. Roffe 
6. Cheong Cheng & Ming Tam 
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 از وپرورشآموزش در کیفیت سازیو مفهوم درك برای یجامع چارچوبآنها 
. کردند پیشنهاد آن به رسیدنبرای  مدیریتی هایاستراتژی توسعه و مختلف هاینظر

ف و جوزف  در خدمات کیفیت ارزیابی به خود پژوهش در (1997) 1جوز

 را کیفیت عامل 7 نهایتدر . آنهاندکرد اقدام نیوزیلند دانش آموزان وپرورشآموزش
را بررسی  آموزشی اتمخد کیفیت ت،اهمیعملکرد/رویکرد  از استفاده با و شناسایی

 خصوص در گرفته انجام هایپژوهش ارزیابی و پژوهش ادبیاتبررسی  با .کردند

به شرح  عوامل ترینمهم آموزشی، خدمات کیفیت بهبود زمینه در موجود عوامل
 .شد بررسی( 1جدول )

 

 آموزشی خدمات كیفیت بهبود بر مؤثر عوامل( 1) جدول
R منبع عوامل 
 )دیبناث و شانکر2، 2012( آموزش استراتژیك ریزیبرنامه تدوین 1
 (2012)دیبناث و شانکر،  افزارینرم مهارت توسعه 2

 (2012)دیبناث و شانکر،  کافی تجربه و دانش با مدرسان از استفاده 3

 (2012)دیبناث و شانکر،  درسی( هایکلاس کافی )آزمایشگاه، آموزشی فضاهای ایجاد 4

 (2012)دیبناث و شانکر،  پذیری دانشجویانهای استخداممهارت 5

 (2012)دیبناث و شانکر،  آموزشی هایدوره مالی منابع تأمین 6

 )رولاند3، 2008( بازار کار نیاز با متناسب آموزشی هایدوره ارائه و طراحی 7
(2008ند، لاو)ر پشتیبانی خدمات کیفیت سطح ارتقای 8  

 )شرابی4، 2013( آن با متناظر آموزشی هایدوره طراحی و بازار کار انتظارات و نیازها بینیپیش 9
(2013)شرابی،  آموزش فرایند در آنها از استفاده و آموزشی نوین هایمنظا شناخت 10  

 (2013)شرابی،  گروهی کارهای و همکاری سازیپیاده 11

 (2013)شرابی،  مشارکتی و گروهی گیریتصمیم اساس بر آموزشی هایدوره مدیریت 12

13 
 حقایق و سامانمند شناسایی روش اساس بر آموزشی هایدوره مشکلات حل

 (2013)شرابی،  آنها اصلاح برای بازخور سیستم از استفاده

 (2010، 5 و همکاران )سهنی آموزشی هایدوره اجرای در مؤثر و کارآمد هایدستورالعمل وجود 14

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Joseph & Joseph 
2. Debnath & Shankar 
3. Roland 
4. Sharabi 
5. Sahney et al. 
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R منبع عوامل 
 (2010)سهنی و همکاران،  آن  اساس بر کنترل و آموزشی هایدوره مداوم و ارزیابی پایش نظام ایجاد 15

 (2010همکاران، )سهنی و  آموزشی جلسات در دانشجویان درگیری و مشارکت 16

17 
سنسیلکمار و آرالراج1   یادگیری از حمایت راستای در فراگیران برای تشویقی سیستم ایجاد

(2011)  

18 
سنسیلکمار و آرالراج  خود آموزشی مباحث در مدرسان بودن روزبه

(2011)  

19 
سنسیلکمار و آرالراج  آموزشی هایدوره کنترل جهت در مؤثر انضباطی سیستم وجود

(2011)  

 سنگیتا2 )2003( آموزشی هایدوره ارزیابی اجرا، در دقیق انضباط و نظم وجود 20

 (2003سنگیتا ) هادوره در ریزیبودجه سیستم وجود 21

در  کنندگانمشارکت برای یادگیری و تدریس هایاستراتژی دقیق تبیین 22
 آموزشی هایدوره

 (2003سنگیتا )

 (1396)زمانی  استاد تدریس روش 23

 (1396زمانی ) استاد ایحرفه صلاحیت 24

 (1396زمانی ) آموزشی محتوای دهیسازمان 25

 (1396زمانی ) فردی( استعداد زمان، مکان، (دانشجو وضعیت  26

 (1396بهمئی و عنایتی ) شدههای ارائهدوره اطمینان قابلیت  27

 (1396بهمئی و عنایتی ) و مدیریت دانشگاه سازمان 28

 (1396بهمئی و عنایتی ) اجتماعی دانشجویان توسعه و رشد 29

30 
و همکاران  گودرزی  متغیرهای شرایط اقتصادی، اجتماعی دانشجویان

(1396) 

 
 پژوهش روش

در این است. پیمایشی روش  نظر و از کاربردی هدف لحاظ ازپژوهش حاضر 
، پژوهشادبیات  ای،کتابخانه مطالعات شامل؛ هادادهابزار گردآوری پژوهش، 

 رویکردهای با مطابق هاپرسشنامه است.پرسشنامه دو نوع  و پیشین هایپژوهش

 تفسیری( تدوین ساختاری سازیمدل و پژوهش )ویکور فازی این در مورداستفاده

 جامعه اینکه به توجه با ؛اول مرحله در. شدحاضر در دو مرحله اجرا پژوهش . شدند

برای  ،بودندنفر  321دانشگاه لرستان به تعداد  علمی هیئتاعضای  همهشامل  آماری

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Senthilkumar & Arulraj 
2. Sangeeta 
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گیری با ، نمونه1است. رابطه  شده استفاده کوکران فرمولاز نمونه  حجمتعیین اندازه 
برابر  مجاز خطای حداکثر در این رابطه،دهد؛ استفاده از فرمول کوکران را نشان می

از  zآماره  مقدار و 95/0 اطمینان ضریب است. درنتیجه شده نظر گرفته در 05/0
 شده گرفته نظر در 5/0نیز برابر  p مقدار است. شده استخراج 96/1جدول برابر 

 و کندمی پیدا را خود مقدار ممکن باشد حداکثر 5/0برابر  p است. چراکه اگر مقدار
 .باشد بزرگ کافی به حد نمونه که شودمی باعث امر این
 

𝜀 = 50/0    ,    Z= 96/1    , P= 5/0    ,  n=321 

 (1رابطه 

n =
N Z𝑎/2

2 × 𝑃(1 − 𝑝)

𝜀2 × (𝑁 − 1) +  Z𝑎/2
2 × 𝑃(1 − 𝑝)

=
321 (1/96)0/05/2

2 × (0/5)(0/5)

(0/05)2 × (321) +  (1/96)0/05/2
2 × (0/5)(0/5)

=  174/66 

 

است که به روش  شده زدهتخمین  175لازم  نمونه در محاسبات فوق، حداقل
مشتمل بر  یاپرسشنامهدر ادامه  .اندشده انتخابتصادفی ساده از بین جامعه آماری 

 هایپژوهشاز  استخراج شدهآموزشی  خدمات کیفیت بر بهبود مؤثر مهم و عامل 30
 هاداده یآورگردو پس از شد توزیع  ،، در بین جامعه آماریپژوهشپیشین و ادبیات 

 از پس ؛دوم مرحله در .گرفتعوامل انجام  بندیرتبه فازی ویکور تکنیك از استفاده با

 دوم مطابق پرسشنامه آن، از استفاده با و انتخاب ،برتر عامل 8 ه،گرفت انجام بندیرتبه

که  دانشگاه( آموزشی گروه استادانخبرگان )نفر از  12 بین و تدوین ISM رویکرد با
از رویکرد  استفاده با تیدرنها . شد توزیع با استفاده از روش هدفمند انتخاب شدند،

ISM و رویکردهای از بیشتر شرح ،ادامه شد. در اقدام عوامل بندیسطح به 
 .است شده هارائ هاداده وتحلیلتجزیه

 

 ویكور و روش 1فازی رویكرد

 نیستند؛ کافی واقعی زندگی مسائل سازیمدل برای دقیق هایداده شرایط، اغلب در

 را آنها تواننمی و است مبهم شرایط اغلب در انسان هایقضاوتترجیحات و  چراکه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Fuzzy approach 
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 از سوی بار اولین برای فازی نظریه مشکل این حل برای. زد دقیق تخمین اعداد با

 و غیردقیق هایداده رابطه با در گیریتصمیم که برای شد ارائه( 1965زاده )لطفی
 ابهام گیریاندازه زمان تئوری این (.2012، 1 و همکاران )یالسینبود  مناسبغیرقطعی 

 داردارجحیت  سنتی هایروش بر است، مبهم اکثراً که انسان ذهنی مفاهیم مورد در
  (2012، 2 و همکاران )لیو

 و است تمرکزم هاگزینه مجموعه یك ازبندی دسته و انتخاب بر، VIKORروش 
 کند،می تعیین متضاد معیارهای با مسئله یك حل را برای سازشی هایپاسخ

. کمك کند نهایی تصمیم یك به برای دستیابی را گیرندگانتصمیمد توانمی کهطوریبه
 ایدئال پاسخ به نزدیکی مبنی بر چندمعیاره بندیشاخص رتبه یك سازشی پاسخ این

 (.2010، 3همکاران و )صنایعید کنمی مطرح را
 

 پژوهش یهایافته
بهبود  هایسازه بندیاولویتکه شناسایی و  پژوهشبا توجه به هدف  در این بخش

با اجرای  مرحله اول؛در گویای این هستند که  هایافته ،کیفت خدمات آموزشی بود
 بهبود کیفیت خدمات آموزشی هایسازه ترینمهمروش ویکور فازی  گانهپنجمراحل 

 عوامل نیز مطابق ترینمهم .اندشده بندیرتبه (3)مطابق جدول  در دانشگاه لرستان

 نظر ازبا استفاده  مرحله دوم؛در  .اندشده داده نشان اولویت ترتیب به (4جدول )
 شدهاقدام  عوامل بندیسطح به( 1ل )شک مطابق ISMاز روش  یریگبهرهخبرگان و 

 است.
 ویکور فازی مراحلاجرای مرحله اول؛ 

 :زیر رابطه از استفاده با ماتریس تصمیم سازی مقیاس بیمرحله اول؛ . 1

    (2                                              )          𝑓𝑖𝑗 =
𝑥𝑖𝑗

√∑ 𝑥𝑖𝑗
2𝑚

𝑖=1
2

 

 با استفاده از روابط زیر: معیار بدترین و بهترین تعیینمرحله دوم؛ . 2

(3)                                                          𝑓𝑗
+ = max 𝑓𝑖𝑗  

(4)                                                           𝑓𝑗
− = m𝑖𝑛 𝑓𝑖𝑗 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Yalcin 
2. Liu et al. 
3. Sanayei et al. 
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  با استفاده از روابط زیر: ایدئال حل راه از هاگزینه فاصله محاسبهمرحله سوم؛ . 3

(5)                      𝑠𝑖 = ∑ [𝑤𝑖(𝑓𝑗
+ − 𝑓𝑖𝑗)/(𝑓𝑗

− − 𝑓𝑖𝑗)]𝑛
𝑗=1  

(6)                        𝑅𝑖 = ∑ [𝑤𝑖(𝑓𝑗
+ − 𝑓𝑖𝑗)/(𝑓𝑗

− − 𝑓𝑖𝑗)]𝑛
𝑗=1 

 
 از یك هر نامطلوب و مطلوب مقدار عنوانبه ترتیب به Ri و Siبالا  روابط در

 .شودمی محسوب معیارها از هریك عنوان وزنبه  Wiها وگزینه
 زیر صورتبه ها iاز  یك هر برای مقدار این: Qiمقدار  حاسبهممرحله چهارم؛ . 4

 شودمی تعریف

   (7                            )𝑄𝑖 = 𝑉 [
𝑆𝑖−𝑆+

𝑆−−𝑆+
] + (1 − 𝑉) [

𝑅𝑖−𝑅+

𝑅−−𝑅+
] 

   (8)                                                          𝑆+ = 𝑚𝑎𝑥𝑖{𝑠𝑖} 
   (9)                                                           𝑆+ = 𝑚𝑖𝑛𝑖{𝑠𝑖} 
   (10)                                                       𝑅+ = 𝑚𝑎𝑥𝑖{𝑅𝑖} 
   (11)                                                        𝑅− = 𝑚𝑖𝑛𝑖{𝑅𝑖} 

 

Qi شاخص نیز VIKOR ارزش و بوده VIKOR ینهگز i کندمی بیان ام را V 
 گرفته نظر در 5/0 معمولاً است. که گروهی مطلوبیت حداکثر وزن عنوانبه

 .شودمی

 شرایطی در Qi کمترین با گزینه بهترین انتخاب: هاگزینه بندیرتبهمرحله پنجم؛ . 5

  ؛شوند برقرار زیر شرط دو که شد خواهد محقق
𝑄(𝐴[2] ؛(پذیرش ویژگی) اول شرط − 𝐴[1]) ≥ 𝐷𝑄 و 𝐷𝑄 =

1

𝑀
− 1    

 در موردنظر گزینه Qمعیار  بر اساس بندیرتبه نظر از A[2] که:طوریبه

 .Q برای مقدار کمترین با گزینه بهترین A[1] .دارد قرار دوم جایگاه یا موقعیت
 بهترین همچنین باید 𝐴[1]گزینه ؛گیری(تصمیم در پذیرش ثبات) دوم شرط

 انتخاب برای دوم روش از پژوهش این باشد. در داشته R یا و S نظر از را رتبه

 5از  هاشاخص وزن تعیین برایهمچنین،  .است شده استفاده رتبه بهترین
 که بود کلامی یك متغیر  کهطوری. بهاست شده استفاده 1کلامی متغیرهای

 نظر از را کم خیلی و کم متوسط، زیاد، زیاد، خیلی کلامی هایعبارت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Linguistic variables 
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 به کلامی عبارت هر داد. آنگاه،می نشان راام  i برای معیار ام jگیرنده تصمیم

 .شده است داده نسبت (2) جدول طبق مثلثی فازی عدد یك
 

 هاگزینه بندیرتبه برای كلامی هایعبارت (2) جدول

 كلامی عبارات  مثلیعدد فازی 

 خیلی زیاد (11،9،7)

 زیاد (9،7،5)

 متوسط (7،5،3)

 کم (5،3،1)

 خیلی کم (3،1،1)

 (2006) 1وچن منبع: لیو
 

 ماتریس یك به تبدیل هاماتریس است نیاز VIKORتکنیك  اعمال از پیش

 کردن فازی غیر عمل با فازی واحد ماتریس سپس و شوند فازی عملکرد

 این ،اندشده داده نشان (3)جدول  در Q رادیمق. شود قطعی ماتریس به تبدیل

 هعامل رتببرای  Q مقدار د. محاسبهنشومی محاسبه ،7 رابطه به توجه با مقادیر
  :است زیر شرح به اول

𝑄𝑖 = 0/5 [
1/28336 − 1/2435

1/11588 − 1/2435
] + (1 − 0/5) [

1/9079 − 0/9456

1/19220 − 0/9456
]

= 1/595631 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Liou & Chen 
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 آموزشی خدمات كیفیت بهبود بر مؤثر برآورد شده عوامل بندیرتبه( 3)جدول 

Si Ri Qi نهایی بندیرتبه 

47563/1  9526/1  649567/1 24 

47715/1  9685/1  661212/1  26 

28336/1 9079/1  595631/1 1 
41726/1  9079/1  662579/1  7 

47611/1  9632/1  689652/1  25 

44307/1  9079/1  675487/1  8 

47925/1  9715/1  661325/1  27 

48125/1  9822/1  661562/1  28 

49589/1  9984/1  695562/1  30 

47365/1  9402/1  688756/1  22 

46362/1  9085/1  685940/1  10 

46376/1  9098/1  686030/1  11 

49225/1  9962/1  678562/1  29 

46446/1  9175/1  686127/1  16 

46429/1  9131/1  686105/1  15 

47475/1  9454/1  688812/1  23 

46996/1  9375/1  688431/1  20 

37722/1 9079/1  642562/1  4 

47235/1  9397/1  688518/1  21 

46413/1  9126/1  686095/1  14 

46965/1  9314/1  687432/1  19 

38355/1 9079/1  645726/1  5 

31516/1 9079/1  61153/1  2 

46397/1 9102/1  686075/1  12 

31542/1 9079/1  611662/1  3 

37739/1 94341/1  660399/1  6 

46511/1  9211/1  686212/1  18 

46358/1  9079/1  685738/1  9 

46403/1  9110/1  686083/1  13 

46476/1  9199/1  686184/1  17 

 )نگارندگان هایمنبع: )یافته
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بهبود کیفیت خدمات  عوامل ترینمهمدر پایان روش ویکور فازی،  ،درنهایت
 .اندشده داده نشان اولویت ترتیب به (4) جدول در آموزشی

 

 بالاتر اولویت با عوامل( 4)جدول 

 عوامل رتبه

 باتجربه مدرسان از استفاده 1

 هادوره در کنندگانمشارکت برای یادگیری و تدریس هایاستراتژی دقیق تبیین 2

 آموزشی محتوای دهیسازمان 3

 خود آموزشی مباحث در مدرسان بودن روزبه 4

 استاد تدریس روش 5

 (فردی استعداد زمان، مکان، (دانشجو وضعیت 6
 های استخدام پذیری دانشجویانمهارت 7

 آموزشی هایدوره مالی منابع تأمین 8

 

 (ISM)تفسیری ساختاری سازیمدل مرحله دوم؛ اجرای مراحل

 )SSIM(1 ساختاری خودتعاملی ماتریس تشكیل -1

 دادن نشان برای و تشکیل ،عناصر بین ارتباط وتحلیلتجزیه برای ماتریس این 

 :شودمی استفاده زیر نماد چهار از هاآنبین  ارتباطات

V: سطر  عامل(iمی )عامل به رسیدن ساززمینه تواند ( ستونjباشد ) ارتباط( 

 (j به iاز  طرفهیك
A: ستون عامل (jمی )سطر عامل به رسیدن ساززمینه تواند (i) ارتباط باشد( 

 (i به j از طرفهیك
X :سطر عامل بین (i )عامل  و(j )دو هر عبارتی دارد. به وجود دوجانبه ارتباط 

 (.برعکس و j به i شوند )ارتباط دوطرفه از همدیگر رسیدن ساززمینه توانندمی
Oعنصر دو این بین ارتباطی : هیچ (ijوجود ) ندارد. 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Structural Self-Interaction Matrix 
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 ((SSIM ساختاری تعاملی خود ماتریس (5) جدول

A8 A7 A6 A5 A4 A3 A2 A1 عوامل 

A V A O V V O X A1 

A V X V V X X  A2 

O V A V V X   A3 

A V A O X    A4 

A V A X     A5 

V V X      A6 

A X       A7 

X        A8 
 

 (Reachability Matrix (RM))اولیه  دستیابی ماتریس تشكیل -2
 برحسب یك و صفر اعداد به SSIM ماتریس نمادهای تبدیل با مرحله این در

 کرد.  پیدا دست RM به ماتریس توانمی زیر قواعد

 در مربوط خانه است، گرفته Vنماد  SSIMماتریس  در (i,j)الف( اگر خانه 

 .گیردمی صفر عدد (j,i) خانه یعنی آن قرینه خانه و گیردمی 1عدد  دستیابی ماتریس

 در مربوط خانه است، گرفته Aنماد  SSIMماتریس  در (i,j)ب( اگر خانه 

 .گیردمی 1عدد  (j,i) خانه یعنی آن قرینه خانه و گیردمی عدد صفر دستیابی ماتریس

 در مربوط خانه است، گرفته Xنماد  SSIMماتریس  در (i,j)ج( اگر خانه 

 .گیردمی عدد صفر (j,i) خانه یعنی آن قرینه خانه و گیردمی 1عدد  دستیابی ماتریس
 در مربوط خانه است، گرفته Oنماد  SSIMماتریس  در (i,j)د( اگر خانه 

 .گیردمی 1عدد  (j,i) خانه یعنی آن قرینه خانه و گیردعدد صفر می دستیابی ماتریس
 
 

 (RMاولیه ) دستیابی ماتریس( 6)جدول 
A8 A7 A6 A5 A4 A3 A2 A1 عوامل 

0 1 0 0 1 1 0 1 A1 

0 1 1 1 1 1 1 0 A2 

0 1 0 1 1 1 1 0 A3 

0 1 0 0 1 0 0 0 A4 

0 1 0 1 0 0 0 0 A5 

1 1 1 1 1 1 1 1 A6 

0 1 0 0 0 0 0 0 A7 

1 1 1 1 1 0 1 1 A8 



 113 های بهبود كیفیت خدمات آموزشی ...بندی سازهشناسایی و اولویت

 

 
 

 

 نهایی دستیابی ماتریس تشكیل-3
 برقرار آن درونی سازگاری باید آمد، به دست اولیه دستیابی ماتریس ازاینکهپس

 3 عامل به منجر هم 2 عامل و شود 2 عامل به منجر 1اگر عامل  نمونه عنوانشود. به
 کردن پر برای پژوهش این در ازآنجاکه .شود 3 عامل به منجر نیز 1 عامل باید شود،

 روش از نهایی دستیابی ماتریس تشکیل برای شده، استفاده خبره چند از هاپرسشنامه

 است. شده استفاده درایه هر در فراوانی بیشترین اساس بر مد
 

 نهایی دستیابی ماتریس( 7)جدول 

 عوامل A8 A7 A6 A5 A4 A3 A2 A1 نفوذ

6 0 1 0 1 1 1 1 1 A1 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 A2 

6 0 1 1 1 1 1 1 0 A3 

2 0 1 0 0 1 0 0 0 A4 

2 0 1 0 1 0 0 0 0 A5 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 A6 

1 0 1 0 0 0 0 0 0 A7 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 A8 

 وابستگی 4 5 5 6 6 4 8 3 

 

 متغیرها اولویت و سطح تعیین-4

 برای نیازپیش مجموعه و دستیابی مجموعه متغیرها، اولویت و سطح تعیین برای

 برای نیازپیش و دستیابی مجموعه در مشترك ، عناصرسپسشود. تعیین می عامل هر

 عوامل سطح تعیین به نوبت هااین مجموعه تعیین از شوند. پسمی شناسایی عامل هر

 تأثیر تحت گیرند( قرار می1)سطح  سطح بالاترین در که رسد. عواملیعناصر مییا 

عاملی  جدول اولین دهند. درنمی قرار تأثیر تحت را دیگری عامل و بوده عوامل سایر
 یکسان کاملاً آن مشترك عناصر و دستیابی مجموعه که است سطح بالاترین داری

 سایر با و شوندمی حذف جدول از آنها عوامل، یا عامل این از تعیین باشند. پس

عوامل  تمام سطح تعیین تا کار شود. اینتشکیل می بعدی جدول ماندهباقی عوامل
 یابد.می ادامه
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 (1)تكرار  متغیرها سطوح تعیین (8)جدول 

 سطح مشترك مجموعه نیازپیش مجموعه دستیابی مجموعه عوامل

1 7-5-4-3-2-1 8-6-2-1 2-1  

2 8-7-6-5-4-3-2-1 8-6-3-2-1 8-6-3-2-1  

3 7-6-5-4-3-2 8-6-3-2-1 6-3-2  

4 7-4 8-6-4-3-2-1 4  

5 7-5 8-6-5-3-2-1 5  

6 8-7-6-5-4-3-2-1 8-6-3-2 8-6-3-2  

7 7 8-7-6-5-4-3-2-1 7 1 

8 8-7-6-5-4-3-2-1 8-6-2 8-6-2  

 

 

 (2)تكرار  متغیرها سطوح تعیین( 9)جدول 
 سطح مشترك مجموعه نیازپیش مجموعه دستیابی مجموعه عوامل

1 5-4-3-2-1 8-6-2-1 2-1  

2 8-6-5-4-3-2-1 8-6-3-2-1 8-6-3-2-1  

3 6-5-4-3-2 8-6-3-2-1 6-3-2  

4 4 8-6-4-3-2-1 4 2 

5 5 8-6-5-3-2-1 5 2 

6 8-6-5-4-3-2-1 8-6-3-2 8-6-3-2  

8 8-6-5-4-3-2-1 8-6-2 8-6-2  

 
 (3)تكرار  متغیرها سطوح تعیین( 10)جدول 

 سطح مشترك مجموعه نیازپیش مجموعه دستیابی مجموعه عوامل

1 3-2-1 8-6-2-1 2-1  

2 8-6-3-2-1 8-6-3-2-1 8-6-3-2-1 3 

3 6-3-2 8-6-3-2-1 6-3-2 3 

6 8-6-3-2-1 8-6-3-2 8-6-3-2  

8 8-6-3-2-1 8-6-2 8-6-2  
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 (4)تكرار  متغیرها سطوح تعیین( 11)جدول 

 سطح مشترك مجموعه نیازپیش مجموعه دستیابی مجموعه عوامل

1 1  8-6-2-1 1 4 

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

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

 

 

 (5)تكرار  متغیرها سطوح تعیین( 12)جدول 

 سطح مشترك مجموعه نیازپیش مجموعه دستیابی مجموعه عوامل

6 8-6 8-6 8-6 5 

8 8-6 8-6 8-6 5 

 
 تفسیری ساختاری مدل ترسیم-5
 ترسیم مدل نهایی، دستیابی ماتریس و شدهتعیین سطوح اساس بر مرحله این در

 شود.می
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 آموزشی خدمات كیفیت ( مدل1شكل )

 
 گیریبحث و نتیجه

کشورهای  که در است مسائلی ترینمهم از آموزشی خدمات کیفیت ،عصر حاضر در
 گذارانسیاست همیشه که است هاییدغدغه قرارگرفته و ازجملهتوجه  موردمختلف 
که در بالا  طورهمان .دنکنمی تلاش به آن دستیابی برای عالی آموزش نظامن و مسئولا

 شده شناخته خدماتی صنعت یك عنوانبهعالی  خدمات آموزش اشاره شد، امروزه

 نیازهای به ناچارند برتر، جایگاه کسب رقابتی و مزیت حفظ برای هادانشگاه است و

 آموزشی هایدوره مالی منابع تأمین (فردی استعداد زمان، مكان، (دانشجو وضعیت

 استاد تدریس روش

 آموزشی محتوای دهیسازمان

 پذیری دانشجویانهای استخداممهارت

 هادوره كنندگانمشاركت برای یادگیری و تدریس هایاستراتژی دقیق تبیین

 باتجربه مدرسان از استفاده

 خود آموزشی مباحث در مدرسان بودن روزبه
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 ایپیشرفتهکشورهای  که جایی تا. کنندتوجه ویژه  آنهاانتظارات  و خود مشتریان
 با یافتهتوسعه کشورهای سایر و کانادا استرالیا، انگلستان، ،متحدهایالاتمانند؛ 

 جهان از سراسر دانشجویان جذب باعث خود وپرورشآموزش پیشرفته ساختارهای
 گسترش این. کنند کسب کیفیت با هایآموزش آنها عالی مؤسسات در تا اندشده

، موضوع کیفیت در حقیقتاست.  کرده برجسته را کیفیت مسئله ،جهان در سریع
 هایدغدغه ترینمهمی دولتی کشور از هادانشگاهدر  ویژهبهخدمات آموزشی 

 هادانشگاهسطح  ترینپایینعرصه آموزش از سطح کلان کشور تا  گذارانسیاست
اجتماعی،  هایعرصهوارد  مستقیماً آموختگاندانش که آنجا ازاست. همچنین، 

، چنانچه این افراد از سطح کیفیت دانش و شوندمیفرهنگی، اقتصادی و سیاسی 
ند هم خودشان و هم جامعه را منتفع توانمیمهارت لازم و اثربخش برخوردار باشند 

فردی و  هایهزینه، زمان صرف شدهانسانی،  هایسرمایهکنند و از هرگونه هدررفت 
 اجتماعی جلوگیری شود.

 خدمات کیفیت چگونگی به توجه آموزش، بخش به روزافزون نیاز به عنایت با

و  شناسایی مستلزم آموزش کیفیتداوم م و ارتقای است اهمیتبا بسیارآموزشی 
کیفیت آموزشی به عامل  واقع،در است. آموزشی عوامل مؤثر در کیفیت بندیاولویت
 ترینمهماست و از  شده تبدیلآموزشی از همتایان خود  مؤسساتو  هادانشگاهتمایز 

 ارائه هایآموزش، کیفیت بندیرتبهارزیابی و  هاینظامدر  هادانشگاهمعیارهای برتری 
 کیفیت هایشناسایی و بهبود سازهبه منظور  حاضر پژوهش، رواز این آنان است. شده

 بهبود بر مؤثر عوامل ترینمهم موجود بررسی ادبیات با که شدهاجرا  آموزشی خدمات

 پژوهش این . دراست گرفته قرار بررسی مورد و شناسایی آموزشی خدمات کیفیت

 خدمات کیفیت بهبود بر مؤثر و عناصر عوامل اهمیت میزان و بندیرتبه منظوربه

 شده استفاده تفسیری ساختاری سازیمدل و فازی ویکور تلفیقی از رویکرد آموزشی

 آموزشی خدمات کیفیت بهبود بر مؤثر عامل 30 پژوهش، به ادبیات توجه است. با

 عوامل که داد نشان شدند. نتایج بندیرتبه فازی روش ویکور از استفاده با و شناسایی

 مدرسان از فردی(، استفاده استعداد زمان، مکان،) دانشجو مالی، وضعیت منابع تأمین

 در کنندگانمشارکت برای یادگیری و تدریس هایاستراتژی دقیق باتجربه، تبیین

خود،  آموزشی مباحث در مدرسان بودن روزبه آموزشی، محتوای دهیها، سازماندوره
 بالاترین از ترتیب به ،پذیری دانشجویاناستخدام هایمهارتو  استاد تدریس روش

 هایپژوهشاین عوامل با نتایج لازم به ذکر است که  هستند. اهمیت برخوردار درجه
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(، زمانی 2003(، سنگینا )2011(، سنسیلکمار و آرالراج )2012دیبناث و شانکر )
 گرفته انجام بندیرتبه از پس. همسویی دارند( 1396( و گودرزی و همکاران )1396)

 و انتخاب ،بودند اولویت بالاترین دارای که عاملی 8 فازی، ویکور با استفاده از روش
 . نتایجاقدام شد آن بندیسطح به تفسیری ساختاری سازیمدل رویکرد از استفاده با

 درپذیری دانشجویان استخدام هایمهارت عامل که داد نشان سازیمدلاز  حاصل

 مکان،) دانشجو وضعیت عوامل و عوامل دیگر بر تأثیرکمترین  دارای و سطح بالاترین

 و ترین سطحپایین در آموزشی هایدوره مالی منابع تأمین فردی( و استعداد زمان،
 . هستند عوامل دیگر بر تأثیر بیشترین دارای
کاربردی به شرح زیر  هایپیشنهاد ،حاضر پژوهش از آمدهدستبه نتایج به توجه با
 )تأمین عامل 8ور فازی گویای نتایج حاصل از رویکرد ویک ازآنجاکه ؛دشومیارائه 

 هایاستراتژی دقیق باتجربه، تبیین مدرسان از دانشجو، استفاده مالی، وضعیت منابع

 آموزشی، محتوای دهیها، سازماندوره در کنندگانمشارکت برای یادگیری و تدریس

های و مهارت استاد تدریس روشآموزشی،  مباحث در مدرسان بودن روزبه
بهبود کیفیت عامل  30اولویت در میان  بالاترین دارای پذیری دانشجویان( کهاستخدام

دانشگاه لرستان  رمجموعهیز یهادانشکدهسای دانشگاه و ؤبودند، به ر یبررس مورد
، عوامل فوق را در دهدیماجازه  آنهاتا حدی که اختیارات قانونی به  شودمیپیشنهاد 

قرار  هعوامل زیرمجموعافزایش کیفیت خدمات آموزشی، در دستور کار خود و  جهت
 تواندیمحاضر در دانشگاه لرستان  پژوهشنتایج  یریکارگبهچراکه توجه و  ؛دهند

از هدررفت منابع  یریجلوگ، اثربخشی و کارایی، رضایت دانشجویان، قابلیت رقابت
  کیفیت خدمات آموزشی در این دانشگاه بیفزاید. شیبرافزا یطورکلبهمالی و 

عامل  8ساختاری تفسیری نشان داد که از بین  مدلنتایج حاصل از  ،از سوی دیگر
پذیری های استخدامعامل مهارتبرتر در افزایش کیفیت خدمات آموزشی، 

، بر این اساس، به استترین شاخص کیفیت خدمات آموزشی ، اصلیدانشجویان
عامل  شودمیدانشگاه لرستان پیشنهاد  رمجموعهیز یهادانشکدهسای دانشگاه و ؤر

 استادانهمیت او  توجه موردویژه  طوربهپذیری دانشجویان را های استخداممهارت
، همچنین و عملی به دانشجویان قرار دهند.کاربردی  یهامهارتآموزش  برایمحترم 

 یریکارگبهپذیرش دانشجویان و  برای شودیمن دانشگاه لرستان پیشنهاد به مسئولا
گانه  8، سایر عوامل رمجموعهیز یهادانشکدهتدریس در این دانشگاه و  برای استادان

در  تدریس برای استادانپذیرش  یهاشاخص ترینمهم. برای مثال از رندیکارگبهرا 
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 مباحث در مدرسان بودن روز، بهاستادانباتجربه بودن  عوامل توانیماین دانشگاه 

پذیرش  یهاشاخص عنوانبههای کاربردی را و مهارت استاد تدریس آموزشی، روش
 . در نظر گرفت

 گذارانسیاستمدیران و  کشور، به یهادانشگاهب اغلبه دلیل شباهت ماهوی 
عوامل  ترینمهم ،شودمیپیشنهاد ی دولتی هادانشگاه ویژهبه حوزه آموزش عالی کشور

 ت افزایشبه منظورجه را این پژوهششده حاصل از نتایج  بندیاولویتشناسایی و 

و هم  هادانشگاهو استفاده قرار دهند که هم  توجه مورد آموزشی خدمات کیفیت
 نیاز مورد هایمهارت اهمیتبه  توجه باهمچنین، . مند شوندبهرهجامعه از مزایای آن 

 هایسرفصلکردن  روزبهباید با اصلاح و  هادانشگاه، برای استخدام در بازار کار
پذیری استخدام هایمهارتی برتر جهان، هادانشگاهآموزشی خود و الگوبرداری از 

و ضمن بهبود کیفیت خدمات آموزشی خویش  دهندخود را افزایش  آموختگاندانش
 کهآنجاییازبر میزان تقاضا برای تحصیلات کاربردی دانشگاهی بیفزایند. همچنین 

کیفیت آموزش دارد،  هایسازهر را ب تأثیرمنابع مالی بیشترین  تأمینعامل 
از  هادانشگاهآموزش عالی باید به فکر افزایش درآمدهای اختصاصی  گذارانسیاست

و بازارمحور و نیز فروش نتایج حاصل از  باکیفیتارائه خدمات آموزشی  راه
را کاهش و وابستگی خود به بودجه عمومی  باشندبنیادی و کاربردی  هایپژوهش

 .دهند
 

 آیندهبرای پژوهشگران  هاییپیشنهاد
 کیفیت بهبود هایسازه بندیاولویت و پژوهش حاضر، شناساییاز اجرای هدف 

به  بنابراین، بود. دانشگاه لرستان( :)مطالعه موردیی دولتی هادانشگاهآموزشی  خدمات
؛ سایر شودمیکه تمایل به پژوهش در این زمینه دارند پیشنهاد  آیندهپژوهشگران 

یا سایر  یرانتفاعیغدانشگاه پیام نور، دانشگاه آزاد، علمی کاربردی،  ازجمله هادانشگاه
رسیدن به  برایبر این، در پژوهش حاضر  افزون. کنند یبررسدیگر را  یهادانشگاه
تفسیری  ساختاری سازیمدل و فازی ویکور تلفیقی از رویکرد پژوهشهدف 
(ISM)  ؛ از شودمیپیشنهاد  آینده، به پژوهشگران ترتیباینبه. گرفته شدبهره

شناسایی و  برایماتل فازی، دلفی فازی دی یهاروش ازجملهدیگری  یهاروش
 .کننداستفاده  شده ییشناسای هاشاخصبندی اولویت
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 های پژوهشمحدودیت
 هایسازه بندیاولویت و دار بر شناساییمعنی و ارزشمند نگرشی حاضر پژوهش

 ؛دارد هایی نیزمحدودیت ی دولتی دارد اماهادانشگاهآموزشی  خدمات کیفیت بهبود
 بنابراین، علمی دانشگاه لرستان بودند؛ دهندگان، اعضای هیئتازآنجاکه پاسخ

پژوهش، های از دیگر محدودیت .باشد محدود است ممکن نتایج پذیرییمتعم
( به دلیل استادانری اطلاعات از خبرگان آموزشی )منظور گردآوبرقراری ارتباط به
 . بودمشغله فراوان آنان 
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