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مطالعه : ها ارائه مدل مناسب جهت سنجش عملكرد كيفي دانشگاه

 موردي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه
  ، محمود درويش متوليامير غلام ابري ،محمد حسين درويش متولي

  07/08/90:                        تاريخ پذيرش20/05/90: فتتاريخ دريا

 چكيده 
فازي و برنامه ريـزي آرمـاني بـراي    اي  هدر اين مقاله، يك چارچوب ادغامي از تحليل شبك  

 ارائـه شـده     هـا    دانشجويان جهت دستيابي به عملكرد كيفي دانـشگاه        1گزينش نيازهاي فني  
ب به كار رفتـه در مـدل رياضـي از رويكـرد             در اين چارچوب براي استخراج ضراي     . است

در ضمن رويه ارائه شده قادر بـه در نظـر   .  استفاده شده است2فازياي    هفرآيند تحليل شبك  
در ايـن راسـتا، سـاير اهـداف طراحـي همچـون       . باشـد   مـي گرفتن ماهيت اهـداف مـسأله     

 رقـابتي   محدوديت منابع مالي، امكان پذيري تكنولوژيكي، ميزان توسـعه پـذيري و درجـه             
در نهايـت، مـدل آرمـاني ارائـه شـده دربرگيرنـده            . بودن نيازهاي فني نيز لحاظ شده است      

فازي، محدوديت  اي    هسطوح اهميت نيازهاي فني با استفاده از متدلوژي فرايند تحليل شبك          
بودجه، ميزان امكان پذيري تكنولوژيكي، ميزان توسعه پذيري و درجه رقـابتي بـودن يـك                

ي سيستمي براي تعيين آن دسته از نيازهاي فني است كه در فاز             ها  محدوديتنياز به عنوان    
اين چارچوب براي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكـوه         . بايد مد نظر قرار گيرند     طراحي

  .به كار گرفته شده است
  

 JEL: L25 بندي طبقه

 .مه ريزي آرمانيكيفيت، فرايند تحليل شبكه اي، اعداد فازي مثلثي، برنا : كليديگانواژ

                                                           
  پست الكترونيكي  )نويسنده مسئول (ايران    فيروزكوه،  ،، واحد فيروزكوه آزاد اسلاميدانشگاه    مدرس ،:                                                           
 ران استاديار دانشگاه آزاد اسلامي، واحد فيروزكوه، گروه رياضي، فيروزكوه، اي.  
 فيروزكوه، ايران، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد فيروزكوه، باشگاه پژوهشگران جوان .  

1- TRS: Technical Requirements   
2- Fuzzy-ANP: Fuzzy Analytic Network Process  www.SID.ir
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  مقدمه  -1

هايي را جهت نيل به اهـداف   كنند كه بهترين باشند و استراتژي      تلاش مي  ها  تمام سازمان 
مسأله در مديريت كيفيت اين است كه تشخيص        ترين    مهم. گيرند  كيفيت خود به كار مي    

فراگيـر و جـدي، توسـط كليـه واحـدهاي سـازمان              داده شود بهبود كيفيت به صـورت      
 و اينكه اطمينان حاصل شود كه كليه افـراد در ايـن امـر، مـشاركت دارنـد                   پيگيري شده 

هـا در صـدد اسـتقرار سيـستم مـديريت           هاي اخير سازمان  در سال ). 423: 1384متقي،  (
نظامي رو به تكامل است      مديريت كيفيت . اندگرايي برآمده   كيفيت مبتني بر تفكر مشتري    

هاي آموزشي را در اختيـار مـديران        و روش هاي اجرايي، ابزارها    اي از روش  و مجموعه 
دهد تا بتواند در دنياي پرشتاب امروزي، رضايت مشتريان خـود را از              قرار مي  ها  سازمان

طريق حذف اتلافات، ارتقـاء جـذابيت طراحـي، سـرعت در ارائـه خـدمات و كـاهش                   
  ). 17: 1384رياحي، (ها جلب كنند هزينه

گيرد و براي     مي د فيروزكوه مورد مطالعه قرار    در اين مقاله دانشگاه آزاد اسلامي واح      
 (3ANP) از   (2RRS)ي فنـي  هـا    و نيازمنـدي   (1SNS)ي دانشجويان   ها  رتبه بندي خواسته  
در كنار ايـن ابـزار بـراي لحـاظ كـردن قـضاوت انـساني از نظريـه                   . استفاده شده است  

مـشخص شـدن اوزان      خروجي ايـن فرآينـد    . ي فازي بهره گيري شده است     ها  مجموعه
باشد كه در جاي خود   ميي فني مورد نظرها و نيازمندي ي دانشجويانها هميت خواستها

اهميت فراوان دارد و پاسخگوي بسياري از سـوالهاي كارشناسـان تـيم ارزيـابي كننـده                 
از آنجا كه هر سازماني در يك زمان قادر به تمركز به كليه نيازهاي فني               . باشد  مي كيفيت

ي بسياري همچون محدوديت منـابع، امكانپـذيري        ها  حدوديتنبوده و در اين مورد با م      
باشد، لازم است كه دسـت بـه گـزينش ميـان              مي براي يك نياز مواجه   .. .تكنولوژيكي و 

نيازها زده و تعدادي از آنها را كه از ارجحيت بيشتري برخوردارنـد و بـا محـدوديتهاي                  
شـود    مـي  اله مورد نظر سعي   به اين منظور در مق    . فعلي سازمان سازگارترند، انتخاب كند    

 ها  دانشگاهه به محدوديتهاي سيستمي موجود در     كه با طراحي يك مدل رياضي و با توج        
ي مربوط به بهبود طراحي در حداقل زمان ممكن و با كمترين هزينه، آن              ها  براي تصميم 

                                                           
1- SNS: Student needs 
2- TRS: Technical Requirements 
3- ANP: Analytic Network Process www.SID.ir
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دسته از نيازهاي فني مربوط به مقوله كيفيـت را كـه مـديران در مرحلـه طراحـي و راه                     
 ي سيستم كيفيت بايد بر آنها تمركز كند، مشخص نمايد و از اين رو فرانيد طراحي               انداز

  . كيفيت را هدفمندتر كنند
پيشينه تحقيق و    در بخش دوم  : باشد  مي به اين ترتيب، ساختار مقاله حاضر اين گونه       

گيـري مـورد نظـر       شود؛ در بخش سوم، متدلوژي تـصميم        مي مباني نظري تحقيق مرور   
ي كيفي كه در فاز طراحي بايد مد نظر قـرار گيرنـد،             ها  آن دسته از نيازمندي   براي تعيين   

دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد        كاربرد عملـي آن بـراي     ،  بيان شده است؛در بخش چهارم    
  . ي اجرايي ارائه شده استها  پيشنهاد و توصيه، نتيجه گيري،فيروزكوه و در بخش پنجم

   مباني نظري -2

هـا در سرتاسـر        مديريت به وسيله بسياري از سازمان      1 پارادايم مديريت كيفيت به عنوان   
ژه بهبود كيفيـت       تقريباً در تمام كشورها با پرو      2جنبش كيفيت . جهان پذيرفته شده است   

و در نهايـت، مـديريت      ) 282: 2004،  3سيروانـسي (هاي توليـدي شـروع شـد          در بخش 
. اعي بـه كـار گرفتـه شـد    هاي غير انتف هاي خدماتي و سپس در سازمان     در بخش  كيفيت

توسـعه داده    هاي اخير، دو سطح تجربـي و تئـوريكي مـديريت كيفيـت              اگرچه در سال  
مفهوم مديريت كيفيت كه اهميتي قابـل   . شدند؛ اما معيارهاي اساسي در حال تغيير است       

نگرش نوين مـديريت در عـر    ها و موسسات پيدا كرده و به صورت         ملاحظه در سازمان  
ه است و نيز تعيين ساختاري متناسب با الزامات محيطي از اهميتي            صه حاضر تبديل شد   

بنابراين آنچه مهـم اسـت، وارد كـردن بحـث كيفيـت در              . باشد  دو چندان برخوردار مي   
بايـد  ). 39: 2006،  4پراجوگـو و سـوهل    (چارچوب طراحي ساختار يك سـازمان اسـت       

اي  يست، بلكه وسيله خود هدف ن5توجه داشت كه سازماندهي و تعيين ساختار سازماني   
  ). 169 :1386جاسبي، (هاي آن  هاي موسسه و رسيدن به هدف ست براي اجراي برنامه

                                                           
1- Paradigm 

2- Quality movement 
3- Sirvanci 
4- Prajog & shoal  
5- Organizational Structure www.SID.ir
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    كيفيتدر بررسي عملكرد اي  هكاربرد تحليل شبك

هدف آن نيز   . توسعه داده شد   1 م، به وسيلة ساعتي    1971در سال   اي    هفرايند تحليل شبك  
 بـه يـك سـناريو متـأثر از فاكتورهـاي            گيري بـا توجـه     ساختارمند كردن فرايند تصميم   

 را به عنوان    (AHP)اين تكنيك فرايند تحليل سلسله مراتبي       . چندگانه مستقل از هم بود    
"شبكه"گيري چند معياره به وسيله جايگزيني        يك ابزار تصميم  

"سلـسله مراتـب   "به   2

3 
جوابگـوي  ساختار سلسله مراتبي از بالا به پـايين         ). 161 : 2003جان،  (بهبودمي بخشد   

 نه تنها يك ساختار سلسله مراتبي صرف بر مـسأله           ANP. باشد  نمي يك سيستم پيچيده  
 كند، بلكه مسأله را با استفاده از يك سيستم با رويكرد بازخورد مدل سـازي                نمي تحميل

  : دهد مي را نشاناي  ه يك ساختار شبك2شكل . كند مي

  

  با وابستگي داخلي در هر سطحاي  هساختار شبك: 1شكل 

  
Wn      21دهد، بـه طـوري كـه          مي  سوپر ماتريس اين ساختار را نشامW     بـردار تـأثير 

 نـشان دهنـدة     22W،  هـا    ماتريس تأثير معيار بر هر يـك از گزينـه          22Wهدف بر معيار،    
 نـشان دهنـدة مـاتريس واحـد بـوده و فرهـا بيـانگر عـدم                  Iوابستگي داخلـي اسـت و       

  : باشند  مينار مستقل از همتأثيرپذيري ع

nW
⎥
⎥
⎥

⎦

⎤

⎢
⎢
⎢

⎣
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I           W

   WW

32

2221

0
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زيـر   به صورت  كيفيت به سوپر ماتريس مدل      ANPبا اندكي تغيير در سوپرماتريس،      
                                                           
1- Saaty  
2- Network 
3- Hierarchy  

 (Goal)هدفها 

....... 

 (Criteria)ارها معي .......

  (Alternatives)ها  گزينه

www.SID.ir
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  : است
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⎤
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⎣
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0

000

WW

WW

G

           

        

                 

TRS     SNS     

  

دستيابي به بهتـرين طراحـي و سـاختار كـه           ( بردار تأثير هدف     1Wدر اين ماتريس،    
 مـاتريس تـأثير     2W ،بـر نيازهـاي دانـشجويان     ) دي دانشجويان ان را ارضا كن     ها  خواسته

 بـه ترتيـب نـشان دهنـده         4W و   3Wبر هر كدام از نيازهاي فني و         نيازهاي دانشجويان 
. و وابـستگي داخلـي در نيازهـاي فنـي اسـت            وابستگي داخلي در نيازهاي دانـشجويان     

  : زير است  نيز به صورتHOQمدل اي  هساختار شبك

  

  

  HOQمدل اي  ه نمايش شبك:2شكل 

  به كارگيري منطق فازي در كيفيت

باشـد؛    مـي  ي فازي كه تئوري مهمي براي مواجهه با ابهام يك سيستم          ها  تئوري مجموعه 
لازم اسـت كـه تـشخيص        كيفيـت در  ) 338: 1965( ارائه شـد     ،1اولين بار به وسيله زاده    

گيرنـده   به همين منظور از تصميم    . ردي عددي تبديل ك   ها  ذهني كارشناسان را به مقياس    
ضعيف، وسـيله يـا قـوي بـودن بـا            شود كه شدت اين روابط را در صورت        مي خواسته

                                                           
1- Zadeh 

 هدف 

1W  

 ي فنيها نيازمندي

 معيارها  ي مشتريها خواسته

  ا ه گزينه

  4Wوابستگي داخلي 

  3Wوابستگي داخلي 

  2Wوابستگي خارجي 

(G)هدف   

(CNs)ي مشتريها  خواسته =w 

(TRs) نيازمنديهاي طراحي   

www.SID.ir
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  .  درجه بندي كند1-5-9 و يا 1-3، 1-3-5 ي چونها مقياس
ي فـازي و اعـداد      هـا   پژوهش حاضر سعي دارد با استفاده از مفاهيم تئوري مجموعه         

بهبود بخشيده و تـا حـد ممكـن آنهـا را بـه واقعيـت                 نتايج را    AHPفازي در تركيب با     
اي   ه فـازي بـه نـام متـد تحليـل توسـع            AHPدر اين پژوهش از يك روش       . نزديك كند 

  . استفاده شده است 1چانگ

   (TFNS)تعريف اعداد فازي مثلثي  -

  .  در نظر گرفتn،m،1=(M( توان به صورت  مييك عدد فازي مثلثي را
 

تابع عضويت آن  0,1RxM :)(برابر است با  :  
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باشـند و    ميM نشان دهنده حدود بالا و پايين عدد u و  1 و   um1به طوري كه    

 را ديگـر يـك      m=u=1  ،Mدر صورتي كه داشته باشيم      .  است M حد واسط    mهمچنين  
 . ناميم مي عدد غير فازي

  

  : زير است  به صورت2M و 1Mبعلاوه برخي عملگرهاي براي دو عدد فازي مثلثي 
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گيرندگان از مجموعه كلامي زيـر بـراي         در اين پژوهش فرض شده است تا تصميم       
  ): 1جدول (وزن دهي استفاده كنند 

                                                           
1- Chang extent analysis method www.SID.ir
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  (RI)درجه اهميت نسبي مقياس كلامي استفاده شده در پژوهش براي سنجش : 1جدول 

مقياس كلامي 
  اهميت نسبي

  مقياس فازي مثلثي
مقياس فازي مثلثي طرف 

  مقابل
  اهميت يكسان
  نسبتاً با اهميت

  با اهميت
  اهميت زياد

  كاملاً با اهميت

)2/3،1،2/1(  
)2،2/3،1(  
)2/5،2،2/3(  

)3،2/5،2(  
)2/7،3،2/5(  

)2،1،3/2(  
)1،3/2،2/1(  
)3/2،2/1،5/2(  
)2/1،5/2،3/1(  
)5/2،3/1،7/2(  

  

   (EA)چانگ اي  هگيري گروهي با استفاده از متد تحليل توسع تصميم

 نيـاز بـه     4W و   3W و   2W و   1Wهمان طور كه پيش از اين عنوان شـد، بـراي محاسـبه              
تـوان بـا      مـي  ماتريسهاي نـام بـرده را     . ي كلامي است  ها  ي زوجي با داده   ها  انجام مقايسه 

 فـازي   AHPي  هـا   انواع متعددي از روش   .  محاسبه كرد   فازي AHPاستفاده از متدلوژي    
چانگ تـرجيح داده شـده اسـت، زيـرا       اي    هدر اين مطالعه، متد تحليل توسع     . وجود دارد 

 AHP فـازي اسـت و در ضـمن شـبيه     AHPاز سـاير رويكردهـاي   تـر     مراحل آن آسان  
دهـاي   با توجـه بـه بهبو      (EA)اي    هدر ادامه مراحل رويكرد تحليل توسع     . كلاسيك است 

    ).456-450: 2003والي، (آيد   مي1999و همكاران در سال  1انجام شده به وسيله ژو
ــه   ــه مجموع ــود ك ــرض ش },,...,{ف nxxxX

21
 ــ ــهاي  همجموع ــا از گزين  و ه

},...,,{ nuuuU
21

    طبق متد چانگ انتخاب هر گزينه كل     . يك مجموعه هدف باشند
 ارزش تحليلي توسعه يافته بـراي هـر     mراين به تعداد    بناب. شود  مي  اجرا giمتد براي هر    

  : شود  ميآيد كه با علائم زير نشان داده  ميگزينه به دست

, ... , n i    ,      ,  Mmgi  gi,  ....  MgiM 1,221  ,  
 EAاعداد فازي مثلثي هـستند، در روش         )m ,. .., 2,1=j (ها  Mjgiدر حالي كه همه     
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 يك عـدد فـازي       كه خود  Siبراي هر يك از سطرهاي ماتريس مقايسات زوجي، ارزش          
  : آيد  ميزير به دست مثلثي است، به صورت

1

1 11


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j

j
gi
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j

j
giK MMS  

  
 هـا   شـاخص  و   هـا    به ترتيب نشان دهنده گزينـه      i,j بيانگر شماره سطر و      kكه در آن    

  . باشند مي

∑ 
m
j

j
giM

1
  

  : گيرد  ميعمليات زير صورت براي محاسبه
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  : شود  ميعمل زير انجام و براي به دست آوردن
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  : آيد  ميسپس معكوس بردار در معادله قبلي به دست
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1 1

1
,

1
,

1
1

  

 بايد درجه بزرگي آنها را نسبت به هم به دسـت            ها  Skدر اين روش پس از محاسبه       
 2M و   1M دو عدد فازي مثلثي باشند، درجه بزرگـي          2M و   1Mر كلي اگر    به طو . آورد

  : شود  ميزير تعريف به صورت

⎣ ⎦ ),(min(sup)(
112 xMMV

M

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   :كه به طور كاملاً برابري داريم

⎪
⎪
⎪

⎩

⎪
⎪
⎪

⎨

⎧











e, otherwis
)()(

 if ,               

   if 

dhgtV

lmum

ul

ul

mm

MMMMM

1122

21

22

12

22122

0

1

  

     ,          

)()()( 

           

d عرض بالاترين تقاطع ميان 
1M و 

2M  2 براي مقايسه). 3شكل(استM1 وM 
)( نيازمند مقادير

21 MMV  و )(
12 MMV هستيم .          

 عدد فازي مثلثي ديگر نيز از رابطـه زيـر بـه            kميزان بزرگي يك عدد فازي مثلثي از        
  : آيد  ميدست

,...,k  i)     ,   M V(M

MMandandMMandMMVMMMMV

i

kk

1,2,3

2121




min                                        

)](...)()[(),...,,(

  

  

  2M و 1M تقاطع ميان دو عدد فازي مثلثي نمايش: 3شكل

  
 
  

  : براي محاسبه وزن شاخها در ماتريس مقايسات زوجي داريم

T
nAdAdAdW ))(),...,(),(( 
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   :زير خواهد بود  بردار وزن شاخها به صورت،بنابراين
i,....,n;k,  kVAd SkSii  21      )(min)( 

  .  استn،...، 2 ،1 =iر و ص عنn شامل Aiكه 
  آيد     مي بردارهاي وزني نرمال شده به دستي،با استفاده از نرمال ساز

T
nAdAdAdW ))(),...,(),((

21
 

 . يك عدد غير فازي استWكه 

 برنامه ريزي آرماني
  

در . ي برنامـه ريـزي چنـد هدفـه اسـت          هـا   برنامه ريزي آرماني يكي از مهم ترين مـدل        
يـك  حتي با وجود    .  وجود ندارد  ها  امكان تخطي از محدوديت   ) LP(1ريزي خطي  برنامه

شـود كـه      مـي  ي خشك موجـب   ها  هدف، در بعضي از مسايل رعايت تمامي محدوديت       
) GP(2برنامـه ريـزي آرمـاني       . مساله فاقد منطقة موجه و بنـابراين فاقـد جـواب باشـد            

يـك هدفـه بـودن و       (تـوان بـر دو مـشكل فـوق            مـي  رويكردي است كه بـه كمـك آن       
 ـ    GPگرچه  . فايق شد ) ي خشك ها  محدوديت  اسـت، ولـي     LPازاي   ه شكل توسـعه يافت

ي مختلـف را مـورد      ها  چيزي بيش از يك توسعة صرف است؛ چرا كه قادر است آرمان           
داند و از اين رو انعطاف پـذيري      مي  را مجاز  ها  همچنين انحراف از آرمان   . نظر قرار دهد  
  . كند  ميتصميم گيري ايجاد را در فرايند

تفاده شده بـه صـورت زيـر        ساختار برنامه ريزي آرماني فرم عمومي مدل آرماني اس        
م، و   2001 در سـال     3است كه برگرفته از مدل ارائـه شـده بـه وسـيله گـاير و لئونـگ                 

  . م، است2002كارساك و همكاران در سال 
  

                                                           
1- Linear Programming (LP) 
2- Goal Programming (GP)  
3- Gayar and Leung www.SID.ir
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m،...،1،2=i)  اوزان اهداف    iدر اين مدل    

i
-
i ,dd      مـساعد يـا     متغيرهـاي انحـراف

 اُمـين نيـاز     j متغير صفر و يك انتخاب بـراي         xj (m،...،1،2=i ) اُمين هدف  iنامساعد از   
m،...،1=j  ،ANP) فني

jw         نشان دهنده اولويت ناشي از وابستگي داخليj     اُمين نيـاز فنـي  
 اُمـين  iديت  امُين نياز فني، نـشان دهنـده محـدو       jمقدار منبع استفاده به وسيلة      . باشد مي

  . است n،...،1=j؛ m،...،1+s=i)  اُمi نرخ ترجيح فني با توجه به پارامتر wijمنبع و 

  پيشينه تحقيق

 در سطح جهاني به عنوان يك عامل مهم مورد توجه فراوان قرار گرفته              ،مديريت كيفيت 
بـا اسـتفاده از روش      ،  )1994 (هيـوز . شود  است كه برخي از آنها در اين بخش مرور مي         

خـود را   تحقيـق    مديريت كيفيـت   بر روي    IT 1 نقش   صوصمطالعه موردي كيفي در خ    
  .ارائه نمود

 ، در مطالعات خود به اين نتيجه رسيدند كه        )1998 ( هيل و ويلكينسون   ،داونپصورت
 ممكـن اسـت طـرح    ، ندرتاًبه واسطه تمركز بر روي فرآيندهاي موجود      مديريت كيفيت 

طرحي از مـديريت    ،  )1993(نت  ها  .ادي دگرگون نمايد  طور بني ه   را ب  الي ساختار سازمان  

                                                           
1- Information technology www.SID.ir
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مورد توجـه قـرار     را در نظر داشت كه بر اساس آن تجزيه و تحليل كار سازمان               كيفيت
يك مدل يكپارچه مـديريت     هاي خود     ، در بررسي  )1998(مورن اوزون و پريس     . گرفت

ــد اســتراتژيك طراحــي ســازماني ــداع نمودن ــران .و مــديريت كيفيــت را اب  هــم در اي
گرفتـه اسـت كـه بـه برخـي از آنهـا اشـاره                هاي مختلفي در اين مورد صورت      پژوهش

در نـايع    ، راهكارهاي اجرايي جهت استقرار مـديريت كيفيـت        )1381(سعادتي  . شود مي
، بررسي موانـع و ارائـه راه        )1380(اكبري اسبق   . دفاعي را مورد بررسي قرار داده است      

در مجتمـع فـولاد اصـفهان را مـورد           كيفيـت هاي مناسب جهت برقراري مـديريت       حل
ــرار داده اســت  ــه ق ــوري . مطالع ــاده)1383(ن ــز پي ــت ، ني ــديريت كيفي ــازي م را در  س

برخي از ايـن    . هاي علوم پزشكي مستقر در تهران انجام داده است        هاي دانشگاه  كتابخانه
ي طراحـي   هـا   ي فازي براي رتبه بنـدي كـردن نيازمنـدي         ها  مطالعات از تئوري مجموعه   

(TRS)   ي دانشجويان   ها   و يا خواسته(SNS)      از جملـه مهـم تـرين       .  اسـتفاده كـرده انـد
در سـال    2، ژو 1996در سـال     1توان بـه مطالعـات خـو و هـو           مي مطالعات در اين زمينه   

و  5، كـيم  1999 و همكـاران در سـال        4، تمپـوني  1999 و همكاران در سال      3، چان 1998
، ساير مطالعات بـر كـاربرد       )299:2003ي،  كي كانج ( اشاره كرد    2000همكاران در سال    

توان به مطالعاتي   ميدر اين مورد . تمركز داشته اند   (AHP) 6فرايند تحليل سلسله مراتبي   
، 1994و همكاران در سـال       8، آرماكاست 1993 در سال    7كه به وسيله فوكودا و ماتسورا     

 در  11 بـاي  ، وونـگ و   1998 در سـال     10، پارك و كيم   1995و همكاران در سال      9دوكاس
هرچند در تحقيقـاتي    ). 19 :2006جعفري،  (گرفته است، اشاره كرد       صورت 2002سال  

گيـري   ي كمي تصميمها گرفته، سعي شده است كه با استفاده از روش       كه اخيراً صورت  
 سـعي   )كيفيـت به لحاظ فازي بودن ماهيت      (و از سوي ديگر با به كارگيري منطق فازي          

                                                           
1- Khoo & Ho 
2- Zhou 
3- Chan  
4- Temponi  
5- Kim 

6- Analytic hierarchy process   
7- Fukuda & Matsura 
8- Armacost  
9- Doukas  
10- Park and Kim 

11- Kwong & Bai  www.SID.ir
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در تحقيق حاضر با تلفيـق مناسـب ايـن          .  شود ها  تصميمبر افزايش دقت و كاهش ابهام       
 و در نهايت ارائه يك مدل رياضي چند هدفـه آرمـاني، تلاشـي نـو در جهـت                    ها  روش

شده است كه به اين ترتيب ارائه و رويكردي جديـد            كيفيت در   ها  پربارتر كردن تصميم  
  . در آن ارائه شده است

   روش تحقيق-3

 بـا   (TRS) ي فنـي  هـا   پژوهش، انتخـاب ميـان نيازمنـدي      مسأله در اين     الگوريتم تصميم 
در يـك نگـاه كلـي،    . باشـد   مـي تمركز بر فرايند طراحي و اهداف از پيش تعريف شـده  

در مرحلـه اول بـا اسـتفاده از    . الگوريتم پيشنهادي به دو قسمت عمده قابل تقسيم است 
، نتـايج   ي كيفيت به دست آمده و سپس در مرحلـه دوم          ها  شاخص  فازي، ANPرويكرد  

، بـراي تعيـين آن      )ZOGP(از مراحل اول با يك مدل برنامه ريزي آرماني صفر و يـك              
ي فني كه تيم طراحي در كليه مراحل طراحي بايـد بـر آنهـا تمركـز             ها  دسته از نيازمندي  

 2مـسأله پـژوهش در جـدول         مراحل سيزده گانه الگوريتم تـصميم     . شود  مي كند، تلفيق 
ي زوجي با استفاده    ها  ر است كه مراحل مربوط به مقايسه      لازم به ذك  . خلاصه شده است  

 . شود  ميانجاماي  هاز اعداد فازي مثلثي و متد تحليل توسع

  در اين پژوهش ي الگوريتم ارزيابي تصميمها گام : 2جدول

  و نيازهاي فني مؤثر بر آنها و تعيين روابط دروني كيفيت شناسايي نيازهاي دانشجويان 1گام 

 2گام 
هاي اهميت نسبي نيازهاي دانشجويان، با فرض اينكه وابستگي ميـان آنهـا وجـود          درجه تعيين

  1wمحاسبه : ندارد

 3گام 
و با فرض عدم وابـستگي       هاي اهميت نيازهاي فني با توجه به هر نياز دانشجويان         تعيين درجه 

  2wمحاسبه : ميان آنها وجود ندارد

 4گام 
و نمايش شماتيك وابستگي داخلـي ميـان          دانشجويان تعيين ماتريس وابستگي داخلي نيازهاي    

  3wمحاسبه : نيازها

  4wمحاسبه : هاي كلامي نيازهاتعيين ماتريس وابستگي داخلي نيازهاي فني با استفاده از داده 5گام 

محاسبه : تعيين اولويت نيازهاي دانشجويان  6گام 
13

WWWC   

محاسبه : يتعيين اولويت نيازهاي فن 7گام 
24

WWWA   www.SID.ir
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CAمحاسبه : تعيين اولويت كلي نيازهاي فني 8گام 
ANP wWw   

  شناسايي واحدهاي اندازه گيري و محدوديتهاي منابع 9گام 

گام 

10  

با توجه به ساير اهداف طراحـي بـا اسـتفاده از مقايـسات               تعيين نرخهاي ترجيح نيازهاي فني    

  زوجي 

گام 

11  

تعديل واحدهاي اندازه گيريبا توجه به محدوديت منابع و تعـديل اولويـت نيازهـاي فنـي بـا                   

  توجه به اهداف نوع دوم

گام 

12  

  محاسبه اوزان نسبي اهداف با استفاده از مقايسات زوجي

گام 

13  

كـه بايـد در فـاز        فرموله كردن و حل مدل فر و يك آرماني براي تعيين مجموعه نيازهاي فني             

  . مد نظر قرار گيرندطراحي

  
 كـه بـر پايـه    ANP يـا  AHPيي چون ها ي برنامه ريزي آرماني و روش   ها  تلفيق مدل 

ي زوجي قرار دارند، براي فرموله كردن مسائلي كه در برگيرنده اهداف كيفـي              ها  مقايسه
 ي متعـدد نـشان    هـا   ي بـسياري در زمينـه     هـا   نتايج پژوهش . هستند، بسيار اثربخش است   

ي واقعي تري براي مسائلي منتهي شده       ها   به راه حل   ZOGP و   AHPب  دهد كه تركي   مي
 در اين تحقيق كه در دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكـوه            ها  ارتباط بين شاخص  . است
  .باشد  ميشود، به صورت زير  مياجرا
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   پياده سازي متدولوژي -4

واحـد فيروزكـوه    ارائه شده در دانشگاه آزاد اسلامي        در اين پژوهش، چارچوب تصميم    
كيفيـت  . به كار گرفته شده است    ) باشد  مي ي دانشگاهي ها  كه يكي از بزرگ ترين واحد     (

از آنجـا كـه داراي سـهم    (خدمات آموزشي و پژوهشي طبق نظر و پيشنهاد كارشناسـان          
بـه عنـوان    ) شود  مي در ديدگاه دانشجويان به عنوان مشتريان دانشگاه محسوب       اي    هعمد

كيفيت دانشگاه در ابعاد مختلفي جاي بحث دارد كـه در ايـن             .  شد مورد مطالعه انتخاب  
كيفيت خدمات ارائه شده توسط واحـد       . گردد  مي مقاله به مهم ترين عوامل مرتبط اشاره      

حـوزه پژوهـشي، حـوزه      . دانشگاهي تحت بررسي در سه زمينه مهم قابل تقسيم اسـت          
 ـ هـا   در اين مطالعه خواسته   . آموزشي و حوزه دانشجويي     كـه بـراي     SNS( شجوياني دان

، زمـان بنـدي     )1CN(بهبود كيفيت خدمات تعيين شده است، عبارتند از اساتيد مجـرب            
، كتابخانـه و سـايت      )3CN(ي مجهـز    ها   و آزمايشگاه  ها  ، كارگاه )2CN (ها  مناسب كلاس 

، امكانـات  )5CN(ي پژوهـشي  هـا  ، توجه و حمايـت از فعاليـت  )4CN(اينترنت مطلوب   
ي هـا    براي ارضاي خواسـته    (TRS)نيازمنديهاي فني   ). 6CN(بگاه  رفاهي، ورزشي و خوا   

، فـضاي  )2TR(، پرسـنل متعهـد      )1TR(منـابع مـالي     : دانشجويان نيز به اين شرح اسـت      
، )5TR(، طرح توسـعه مناسـب       )4TR(، فضاي پژوهشي مناسب     )3TR(آموزشي مناسب   

، برنامه ريزي )7TR(، توجه مسئولين شهري  )6TR(تجهيزات و امكانات مدرن و به روز        
توجـه  ،  )9TR(ي برتر كشور و دنيـا       ها  تعامل با دانشگاه  ،  )8TR) (مرجع(سازمان مركزي   
 رقابـت پـذيري   ،  )11TR(، اولويت كيفيت خـدمات بـه كميـت          )10TR(به آموزش عالي    

)12TR .(   زمان بندي  «ي كلامي براي    ها  ي زوجي با استفاده از داده     ها  يك نمونه از مقايسه
 . گردد  مي خلاصه3در جدول  ي دانشجويانها با توجه به خواسته » ها مناسب كلاس

   »ها زمان بندي مناسب كلاس«، با توجه به ها اهميت نسبي خواسته: 3جدول

  ها زمانبندي مناسب كلاس
اساتيد 
  مجرب

امكانات رفاهي، ورزشي و 
  خوابگاه

  ها زمانبندي مناسب كلاس

  يكسان تا نسبتاً با اهميت    اساتيد مجرب
اهميت زياد تا بسيار با 

  اهميت

امكانات رفاهي، ورزشي و 
  خوابگاه

  كاملاً بي اهميت    

www.SID.ir        ها زمانبندي مناسب كلاس
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توجـه  .  عنـوان شـده اسـت      4با توجه به نيازهاي فني در جدول        » منابع مالي   «براي  
 .باشند  ميي در پايين قطر داراي ارزش معكوس بالاي قطرها شود كه مقايسه

  »منابع مالي «هميت نسبي نيازمنديهاي فني با توجه به ا : 4جدول

  منابع مالي
طرح توسعه 

  مناسب
تجهيزات و امكانات 

  مدرن و به روز
  منابع مالي

    طرح توسعه مناسب
بي اهميت تا نسبتاً بي 

  اهميت
  كاملاً با اهميت

تجهيزات و امكانات 
  مدرن و به روز

    
نسبتاً بي اهميت تا 

  اهميت يكسان
  

 زيـر اجـرا    بـه صـورت     فازي براي خانـه كيفيـت دانـشگاه        ANPي متدلوژي   اه  گام
  :شود مي

با فرض  . 1W، محاسبه   SNSي اهميت   ها   و درجه  TRS و   SNS شناسايي: 2 و   1گام  
 ها  وجود ندارد و با مقايسه زوجي ميان اين خواسته        SNSاينكه هيچ گونه وابستگي ميان      

 به هـدف دسـتيابي بـه بهتـرين طراحـي بـراي            با استفاده از متغيرهاي كلامي و با توجه         
 AHPمتـدلوژي   اي    هدانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه و اجراي متـد تحليـل توسـع            

  : محاسبه شده است ي دانشجويانها فازي، بردار ويژه براي خواسته

1
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ي هـا  جـه در. 2W، محاسبه SNS با توجه به هر TRSي اهميت ها درجهتعيين  : 3گام  
 . آمده است5 در جدول SNSاهميت با توجه به هر 
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  بردارهاي ستوني با توجه به هر خواستة دانشجويان: 5جدول

2w  
اساتيد 
 مجرب

 زمانبندي
مناسب 

 ها كلاس

 و ها كارگاه
 يها آزمايشگاه

روي  مجهز
  لباس

كتابخانه 
 و سايت
اينترنت 
 مطلوب

توجه و 
  حمايت

از 
ي ها فعاليت

  پژوهشي

امكانات 
فاهي، ر

ورزشي و 
  خوابگاه

  25/0 32/0 30/0 30/0  07/0  20/0  منابع مالي
  06/0 08/0 10/0 17/0  20/0  15/0  پرسنل متعهد

فضاي آموزشي 
  مناسب

18/0  30/0  05/0 05/0 00/0 00/0 

فضاي پژوهشي 
  مناسب

25/0  15/0  10/0 15/0 25/0 00/0 

طرح توسعه 
  مناسب

05/0  04/0  15/0 10/0 10/0 16/0  

يزات و تجه
امكانات مدرن و

  به روز
05/0  15/0  10/0 05/0 10/0 12/0  

توجه مسئولين 
  شهري

00/0  00/0  00/0 05/0 05/0 17/0  

برنامه ريزي 
سازمان مركزي 

  )مرجع(
05/0 00/0 03/0 00/0 00/0 04/0 

تعامل با 
ي برترها دانشگاه

 كشور و دنيا
10/0 00/0 00/0 10/0 07/0 00/0 

توجه به آموزش 
  اليع

09/0 04/0 00/0 05/0 00/0 00/0 

اولويت كيفيت 
خدمات به 

  كميت
06/0 05/0 05/0 05/0 03/0 10/0 

 10/0 00/0 00/0 05/0 00/0 00/0  رقابت پذيري
www.SID.ir
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جهـت روابـط    . 3W، محاسبه   CN با توجه به هر      SNSن وابستگي داخلي    تعيي: 4گام
).  را ببينيـد 6شـكل  (ده است تعيين ش كيفيتبا توجه به نظر كارشناسان تيم SNS ميان 

نهـايي حـال از   بردار .  استعنصردر اين شكل خط تيره نشان دهنده عدم تأثير ميان دو  
    . آمده است10ي كلامي در جدول ها  با دادهمقايسات زوجي

  (SNS) ي دانشجويانها ماتريس وابستگي داخلي ميان خواسته: 6جدول

3w  
اساتيد 
 مجرب

 زمانبندي
مناسب 

  ها كلاس

   وها ارگاهك
ي ها آزمايشگاه
  مجهز

كتابخانه 
 و سايت
اينترنت 
  مطلوب

توجه و 
  از حمايت
ي ها فعاليت

  پژوهشي

امكانات 
  رفاهي،

ورزشي 
و 

 خوابگاه
 00/0 14/0 00/0 00/0 00/0  00/1  اساتيد مجرب
زمانبندي 
مناسب 

  ها كلاس
00/0  70/0  00/0 00/0 00/0 00/0  

 و ها كارگاه
ي ها آزمايشگاه
  مجهز

00/0 20/0 00/1 00/0 10/0 00/0  

كتابخانه و 
سايت اينترنت 

  مطلوب
00/0 00/0 00/0 00/1 06/0 00/0  

توجه و 
حمايت از 

ي ها فعاليت
  پژوهشي

00/0 10/0 00/0 00/0 70/0 00/0  

امكانات 
رفاهي، 

ورزشي و 
  خوابگاه

00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/1 

  

4W.  www.SID.irي كلامي براي محاسبهها فاده از دادهي فني با استها  تعيين ماتريس نياز:5گام
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  (TRs)ماتريس وابستگي داخلي ميان نيازمنديهاي فني  : 7جدول

4w  

ي
مال

ع 
ناب

م
هد  

متع
ل 

سن
پر

  

ب
اس

 من
ي

زش
مو

ي آ
ضا

ف
ب  

اس
 من

ي
هش

ژو
ي پ

ضا
ف

  

ب
اس

 من
عه

وس
ح ت

طر
  

وز
 ر

 به
 و

رن
مد

ت 
انا

مك
و ا

ت 
يزا

جه
ت

  

ي
هر

 ش
ن

ولي
سئ

ه م
وج

ت
  

ي
يز

 ر
مه

رنا
ب

  
ي 

كز
مر

ن 
زما

سا
)

جع
مر

(  

گاه
نش

 دا
 با

ل
عام

ت
 

ها
تر

بر
ي 

 
نيا

 د
 و

ور
كش

  

ي
عال

ش 
وز

 آم
 به

جه
تو

  

ت
مي

ه ك
ت ب

دما
 خ

ت
يفي

ت ك
وي

اول
  

ي
ير

پذ
ت 

قاب
ر

  

12/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 30/0 40/0 00/0 00/0 00/0 50/0  منابع مالي

00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 50/0 10/0  پرسنل متعهد

00/0 00/0 20/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/1 00/0 00/0 اسبفضاي آموزشي من

00/0 00/0 20/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 45/0 00/0 00/0 00/0فضاي پژوهشي مناسب

20/0 00/0 40/0 00/0 00/0 75/0 11/0 56/0 00/0 00/0 00/0 12/0 طرح توسعه مناسب

تجهيزات و امكانات 

  مدرن و به روز
18/0 00/0 00/0 50/0 00/0 33/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0

00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 25/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0توجه مسئولين شهري

برنامه ريزي سازمان 

  )مرجع(مركزي 
00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 16/0 00/0 00/1 00/0 00/0 00/0 40/0

ي ها تعامل با دانشگاه

 كشور و دنيابرتر 
00/0 00/0 00/0 00/0 05/0 00/0 00/0 00/0 00/1 00/0 00/0 00/0

00/0 00/0 20/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 30/0 00/0توجه به آموزش عالي

اولويت كيفيت 

  خدمات به كميت
05/0 10/0 00/0 05/0 00/0 05/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/1 00/0

28/0 00/0 00/0 00/0 00/0 00/0 05/0 05/0 00/0 00/0 10/0 05/0  رقابت پذيري

  

 محاسبه   .تعيين اولويت دانشجويان  : 6گام
13

WWWc        در اين گام اولويت متقابـل 
SNSزير به دست آمده است ، به صورت:  
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0/154

00/112

00/117

00/192

00/140

00/285

6
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13

CN

CN

CN

CN

CN

CN

WWWc

  

  

 محاسبه .تعيين اولويت نيازهاي فني :7گام 
24

WWWA زير است  به صورت:     

  

   

      ./0605         0/034       ./325      ./0445       ./031    0/255

0/1245      0/0715    0/0875      0/0375    0/03850   0/040

0/018        0/024       0/040        0/051       0/068   0/063

0/008        0/050      0/105      0/0075      0/002    0/102

0/0592       0/016       0/008      0/036       0/024    0/058

0/0425    0/0125   0/00125       0/002         0/00      0/00

0/090     0/2156    0/1455       0/128     0/1371    0/177

0/2707     0/1369     0/149       0/132    0/0690    0 0/090

   0/000     0/1125   0/0775       0/045    0/0775   0/1305

0/000     0/0000     0/060       0/050       0/308    0/198

0/055      0/072     0/080       0/1150/107    0/095

0/0885      0/086       0/25      0/111        0/096    0/135

24
WWWA 
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WCWAW محاسبه   . تعيين اولويت كلي نيازهاي فني     :8گام ANP  .ي كلي  ها  اولويت

دانشگاه آزاد اسلامي واحد      براي كيفيت كه منعكس كننده روابط دروني       ANPWنيازهاي فني   

  :آيد  ميزير به دست تفيروزكوه است به صور
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0/1367

0/0614

0/0474
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0/0386

0/0084

0/1492

00/1351

00/0770

00/1161

00/09001
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ي هـا   تعامل بـا دانـشگاه    "ترين نياز طراحي     دهد كه مهم    مي  فازي نشان  ANPتحليل  
 بـا   "رقابـت پـذيري     "پس از آن    . باشد  مي 1604/0 با درجه اهميت     "برتر كشور و دنيا     

از فنـي طبـق     كم اهميت ترين ني   .  در درجه دوم اهميت قرار دارد      1367/0درجه اهميت   
 . باشد  مي0084/0 با درجه اهميت "توجه مسئولين شهري" فازي ANPتحليل 

با نظر كارشناسان تيم   . ي منابع ها   گيري و محدوديت   شناسايي واحدهاي اندازه  : 9گام
 محدوديت بودجه، به عنوان تنها محدوديت در كيفيت يـك دانـشگاه شناسـايي               ،كيفيت

 طـور   بـه دانـشگاه   يجاد بستر مناسـب كيفيـت در يـك          از اين رو هزينه لازم براي ا      . شد
هزار تومان هزينه تعيين شد، كه اين رقم از حال جمع هزينـه تـك                900  متوسط داراي 

بودجه . دهد  مي  اين جدول را نشان    bماتريس  . تك نيازهاي طراحي به دست آمده است      
س زيـر بـر     اعـداد مـاتري   . (باشـد   مي  هزار تومان  500در دسترس دانشگاه براي طراحي      

  .)باشند  ميمبناي هزار تومان
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با توجه به ساير اهداف طراحي و        ي ترجيح نيازهاي فني   ها  تعيين نرخ : 11 و   10گام  
كـه در اينجـا     (انجام اين گام، امكـان دخالـت دادن سـاير اهـداف طراحـي               . تعديل آنها 

ه نيازهاي فني كه در طراحي پـودر        در تعيين مجموع  ) پارامترهاي نوع دوم خوانده شوند    
، ميـزان توسـعه     (T)1امكان پذيري تكنولوژيكي    . كند  مي بايد مد نظر قرار گيرند، فراهم     

 يك نياز با بررسي نظرات كارشناسان و توافـق  (C)3 و درجه رقابتي بودن (E) 2پذيري
ه به عنوان پارامترهـاي نـوع دوم قابـل ملاحظـه در تعيـين مجموع ـ               كيفيتاعضاي تيم   

تعريف شـده    اين پارامترها بدين صورت   . اهداف طراحي كيفيت دانشگاه انتخاب شدند     
  :اند

منظور از امكان پذيري تكنولوژيكي اين است كه بـا توجـه بـه منـابع تكنولـوژيكي                  
 موجود در ساخت دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه و عدم تغيير در آن تا چه ميزان               

 منظور از ميزان توسعه پذيري اين است كه بهبـود و ارتقـا              .توان يك نياز را بسط داد      مي
 ي طراحي يك نياز فني تا چه اندازه به توسعه و بهبود نيازهاي فني آينـده در                ها  در رويه 

شود و بالاخره منظور از درجه رقـابتي          مي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه و منجر      
ي ديگر تا چه ميزان قادر به ايجاد مزيت         بودن اين است كه يك نياز در مقايسه با نيازها         

. دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه نسبت به ساير رقبا در بازار خواهد بود             رقابتي در 
 در سازمان مـورد مطالعـه شـده         4ي ممتاز ها  در واقع هدف آن تقويت و ايجاد شايستگي       

هاي متفـاوتي   در سازماني ديگر پارامتر    در عمل ممكن است براي يك     . تعيين شده است  
ماتريس اوزان اهميت هر يك از نيازها با توجه به پارامترهاي مورد نظـر              . برگزيده شود 

               :زير نشان داده شده است به صورت

                                                           
1- Technological feasibility  
2- Extendibility 
3- Competitiveness  
4- Distinctive Competencies   www.SID.ir
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b،  TECتعديل   ,  W ,  WW          از طريق ضرب كردن ماتريس همبستگي داخلي نيازهـاي 

  :زير انجام شده است ها به صورتدر تك تك آن) 4W(فني 
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بـه طـور كلـي      . ي زوجي ها   نسبي اهداف با استفاده از مقايسه      محاسبه اوزان : 12گام

اهداف مورد نظر براي طراحي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه در پژوهش حاضـر              

ت، محدوديت منـابع مـالي      از در نظر گرفتن كليه روابط داخلي موجود در كيفي         : عبارتند

سازمان، امكان پذيري تكنولوژيكي نيازهاي فني، ميزان توسـعه پـذيري نيازهـاي فنـي،               

گيـري درجـه     از آنجا كه اين اهداف در فرايند تصميم       . درجه رقابتي بودن نيازهاي فني    

اهميت يكسان ندارند؛ لازم است كه اوزان نسبي اهميت هر كدام از اين اهداف از نظـر                 

بـردار  . اسان و مديران به دست آمده و در تابع هدف مدل آرماني نشان داده شوند              كارشن

GS                   اين اوزان را كه با مقايسه زوجي اهداف و با استفاده از مقياس كلامي بـه دسـت 

  :دهد  ميآمده است، نشان
www.SID.ir
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ن و حل مدل صفر و يك آرماني براي تعيـين مجموعـه نيازهـاي                فرموله كرد  :13گام  

 مدل آرمان نهايي كه از نوع صفر و يـك         . فني كه بايد در فاز طراحي مد نظر قرار گيرند         

    :زير است باشد به صورت مي
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 مجموعه جـواب بـه ازاي متغيرهـاي صـفر و            LINGOپس از حل مدل با نرم افزار        

   :صورت زير استخراج شديك به 

0
6

32
     1

121110987541
 xxxxxxxxxxxx  

  

شود، نه نياز از دوازده نياز به منظور بهبود در فاز طراحي              مي همان گونه كه ملاحظه   

  بـه معنـاي عـدم انتخـاب ايـن     3X، 2X و 6Xصفر شـدن متغيرهـاي    . انتخاب شده اند  

  . باشند  ميي فني براي بهبود در فاز طراحيها مشخص ه
www.SID.ir
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  ري  نتيجه گي-5

 فـازي بـراي فرمولـه كـردن و حـل مـسائل              ANPدر اين پژوهش يك رويكرد تركيبي       
حل چنين مسائلي به طور سـنتي بـا اسـتفاده از            . موجود در سنجش كيفيت در ارائه شد      

گيرد، در حالي كه در اين مقاله براي طراحي و بهبود فراينـد               مي نظر كارشناسان صورت  
حقق اين مهـم را از طريـق مـد نظـر قـرار دادن               متدلوژي ارائه شده ت   . مدل طراحي شد  

ي فني، و وابستگي داخلي هر يـك و         ها   نيازمندي ،ي دانشجويان ها  روابط متقابل خواسته  
از طــرف ديگــر، در نظــر گــرفتن ســاير اهــداف طراحــي همچــون محــدوديت منــابع، 

ن امكانپذيري تكنولوژيكي، ميزان توسعه پذيري و درجه رقابتي بودن يك نياز بـه عنـوا              
  . دنبال كرده است،ي سيستمي حاكم بر فرايند طراحي برنامه كيفيت دانشگاهها محدوديت

ي هـا   شود كه ويژگـي     مي براساس نتايج حاصل از اجراي مدل، در اين مقاله مشاهده         
توجـه مـسئولين   «، »طـرح توسـعه مناسـب    «، »فضاي پژوهشي مناسـب  «، »منابع مالي  «

ي برتـر كـشور و      ها  تعامل با دانشگاه  «،  ») مرجع(برنامه ريزي سازمان مركزي     «،  »شهري
» رقابت پـذيري  «و  » اولويت كيفيت خدمات به كميت      «،  »توجه به آموزش عالي   «،  »دنيا  

فضاي آموزشي مناسب   «،»پرسنل متعهد   « شوند و   مي براي بهبود در فاز طراحي برگزيده     
موضـوع بـه ايـن      ايـن   . شـوند   نمـي  انتخاب» امكانات مدرن و به روز      تجهيزات و   «و  » 

معناست كه تيم طراحـي در مرحلـه بهبـود و اعمـال تغييـرات پرسـنل متعهـد، فـضاي                     
آموزشي مناسب و تجهيزات و امكانات مدرن و به روز را بايد در سـطح اسـتانداردهاي      
فعلي حفظ كند و توجه خود را معطوف به بهبود ساير نيازها كند تـا بتوانـد بـه سـطح                     

  . مطلوبي از كيفيت دست يابد
 كيفيـت در شرايط رقابت روز افزون كنوني، براي بالفعل كردن پتانـسيل موجـود در               

 فازي و برنامه    ANPاين مقاله با تركيب     . بايد از تعامل رويكردهاي مختلف بهره گرفت      
  .  ايجاد كرده استANPريزي آرماني جوابي امكانپذيرتر و سازگارتر را نسبت به 

دهد كـه بـراي تعيـين و سـنجش        مي شده نشان نتايج حاصل از اجراي مدل طراحي       
ي آموزشي و پژوهـشي     ها  باشد و ساير موسسه     مي  موثر و مفيد   ها  عملكرد كيفي دانشگاه  

توانند از مدل ارائه شده در اين مقاله در راستاي سنجش و بهبود عملكـرد كيفـي                   مي نيز
  .خود بهره بگيرند
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