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چکیده 
فازي و برنامه ریزي آرمانی بـراي گـزینش نیازهـاي    اي هدر این مقاله، یک چارچوب ادغامی از تحلیل شبک

ارائـه شـده اسـت. در ایـن چـارچوب بـراي       هـا دانشجویان جهت دستیابی به عملکرد کیفی دانشـگاه 1فنی
استفاده شـده اسـت.   2فازياي هب به کار رفته در مدل ریاضی از رویکرد فرآیند تحلیل شبکاستخراج ضرای

باشد. در این راسـتا، سـایر اهـداف    میدر ضمن رویه ارائه شده قادر به در نظر گرفتن ماهیت اهداف مسأله
رقـابتی  طراحی همچون محدودیت منابع مالی، امکان پذیري تکنولوژیکی، میزان توسـعه پـذیري و درجـه   

بودن نیازهاي فنی نیز لحاظ شده است. در نهایت، مدل آرمانی ارائه شده دربرگیرنده سطوح اهمیت نیازهاي 
فازي، محدودیت بودجه، میزان امکان پذیري تکنولوژیکی، اي هفنی با استفاده از متدلوژي فرایند تحلیل شبک

ي سیستمی براي تعیین آن دسته از هامحدودیتمیزان توسعه پذیري و درجه رقابتی بودن یک نیاز به عنوان 
باید مد نظر قرار گیرند. این چارچوب براي دانشگاه آزاد اسلامی واحد نیازهاي فنی است که در فاز طراحی

فیروزکوه به کار گرفته شده است.
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1- TRS: Technical Requirements
2- Fuzzy-ANP: Fuzzy Analytic Network Process



مقدمه  - 1
هـایی را جهـت نیـل بـه اهـداف      کنند که بهترین باشند و استراتژيتلاش میهاتمام سازمان

مسأله در مدیریت کیفیت ایـن اسـت کـه تشـخیص     ترین گیرند. مهمکیفیت خود به کار می
فراگیر و جدي، توسط کلیه واحـدهاي سـازمان پیگیـري    داده شود بهبود کیفیت به صورت

: 1384و اینکه اطمینان حاصل شود که کلیه افراد در این امر، مشـارکت دارنـد (متقـی،    شده
ها در صدد استقرار سیستم مدیریت کیفیت مبتنی بـر تفکـر   هاي اخیر سازمان). در سال423

-اي از روشنظامی رو به تکامل است و مجموعـه اند. مدیریت کیفیتگرایی برآمدهمشتري

دهـد تـا   قـرار مـی  هاهاي آموزشی را در اختیار مدیران سازمانو روشهاي اجرایی، ابزارها 
بتواند در دنیاي پرشتاب امروزي، رضایت مشتریان خود را از طریق حذف اتلافات، ارتقـاء  

: 1384هـا جلـب کننـد(ریاحی،    جذابیت طراحی، سرعت در ارائه خدمات و کـاهش هزینـه  
17  .(

گیـرد و بـراي   مـی د فیروزکوه مورد مطالعه قـرار در این مقاله دانشگاه آزاد اسلامی واح
(5ANP)از (4RRS)ي فنـی هـا و نیازمنـدي (3SNS)ي دانشـجویان  هـا رتبه بنـدي خواسـته  

اســتفاده شــده اســت. در کنــار ایــن ابــزار بــراي لحــاظ کــردن قضــاوت انســانی از نظریــه 
همیـت  مشخص شدن اوزان اي فازي بهره گیري شده است. خروجی این فرآیندهامجموعه
باشد که در جـاي خـود اهمیـت    میي فنی مورد نظرهاو نیازمنديي دانشجویانهاخواسته

باشـد.  میفراوان دارد و پاسخگوي بسیاري از سوالهاي کارشناسان تیم ارزیابی کننده کیفیت
از آنجا که هر سازمانی در یک زمان قادر به تمرکز به کلیـه نیازهـاي فنـی نبـوده و در ایـن      

.. .ي بسیاري همچـون محـدودیت منـابع، امکانپـذیري تکنولـوژیکی و     هاحدودیتمورد با م
باشد، لازم است که دست به گزینش میان نیازهـا زده و تعـدادي از   میبراي یک نیاز مواجه

آنها را که از ارجحیت بیشتري برخوردارند و با محـدودیتهاي فعلـی سـازمان سـازگارترند،     
شود که با طراحی یک مـدل ریاضـی   میاله مورد نظر سعیانتخاب کند. به این منظور در مق

ي مربوط بـه بهبـود   هابراي تصمیمهادانشگاهه به محدودیتهاي سیستمی موجود درو با توج
طراحی در حداقل زمان ممکن و با کمترین هزینه، آن دسته از نیازهاي فنی مربوط به مقوله 

ي سیستم کیفیت باید بر آنها تمرکز کنـد،  کیفیت را که مدیران در مرحله طراحی و راه انداز
کیفیت را هدفمندتر کنند.  مشخص نماید و از این رو فرانید طراحی

3- SNS: Student needs
4- TRS: Technical Requirements
5- ANP: Analytic Network Process



پیشـینه تحقیـق و   باشـد: در بخـش دوم  میبه این ترتیب، ساختار مقاله حاضر این گونه
گیري مـورد نظـر بـراي    شود؛ در بخش سوم، متدلوژي تصمیممیمبانی نظري تحقیق مرور

ي کیفی که در فاز طراحی باید مد نظر قرار گیرند، بیـان شـده   هاآن دسته از نیازمنديتعیین 
دانشگاه آزاد اسـلامی واحـد فیروزکـوه و در    کاربرد عملی آن براي، است؛در بخش چهارم

ي اجرایی ارائه شده است.  هاپیشنهاد و توصیه،نتیجه گیري،بخش پنجم

مبانی نظري -2
ها در سرتاسر جهان مدیریت به وسیله بسیاري از سازمان6پارادایممدیریت کیفیت به عنوان

ژه بهبـود کیفیـت در   تقریبـاً در تمـام کشـورها بـا پـرو     7پذیرفته شده است. جنبش کیفیـت 
در ) و در نهایـت، مـدیریت کیفیـت   282: 2004، 8هاي تولیدي شروع شد (سیروانسیبخش
اعی بـه کـار گرفتـه شـد. اگرچـه در      هـاي غیـر انتف ـ  هاي خدماتی و سپس در سازمانبخش
توسـعه داده شـدند؛ امـا    هاي اخیـر، دو سـطح تجربـی و تئـوریکی مـدیریت کیفیـت      سال

معیارهاي اساسی در حال تغییر است. مفهوم مدیریت کیفیت که اهمیتـی قابـل ملاحظـه در    
نگـرش نـوین مـدیریت در عـر صـه حاضـر       ها و موسسات پیدا کرده و به صورتسازمان

ه است و نیز تعیین ساختاري متناسب با الزامـات محیطـی از اهمیتـی دو چنـدان     تبدیل شد
باشد. بنابراین آنچه مهم است، وارد کردن بحث کیفیت در چارچوب طراحـی  برخوردار می

ــه  39: 2006، 9ســاختار یــک ســازمان اســت(پراجوگو و ســوهل  ــد توجــه داشــت ک ). بای
اي ست براي اجـراي  یست، بلکه وسیلهخود هدف ن10سازماندهی و تعیین ساختار سازمانی

).  1386:169هاي آن (جاسبی، هاي موسسه و رسیدن به هدفبرنامه

کیفیتدر بررسی عملکرد اي هکاربرد تحلیل شبک
توسعه داده شـد. هـدف آن نیـز    11م، به وسیلۀ ساعتی1971در سال اي هفرایند تحلیل شبک

به یک سناریو متأثر از فاکتورهـاي چندگانـه   گیري با توجهساختارمند کردن فرایند تصمیم
را بـه عنـوان یـک ابـزار     (AHP)مستقل از هم بود. این تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی 

6- Paradigm
7- Quality movement
8- Sirvanci
9- Prajog & shoal
10- Organizational Structure
11- Saaty



بهبـودمی  13"سلسـله مراتـب  "بـه  12"شبکه"گیري چند معیاره به وسیله جایگزینی تصمیم
جوابگـوي یـک سیسـتم    ). ساختار سلسله مراتبی از بالا به پایین 161: 2003بخشد (جان، 

کنـد،  نمینه تنها یک ساختار سلسله مراتبی صرف بر مسأله تحمیلANPباشد. نمیپیچیده
یـک  2کند. شکل میبلکه مسأله را با استفاده از یک سیستم با رویکرد بازخورد مدل سازي

دهد:  میرا نشاناي هساختار شبک

با وابستگی داخلی در هر سطحاي هساختار شبک: 1شکل 

Wn21دهد، به طوري که میسوپر ماتریس این ساختار را نشامW  بردار تأثیر هدف بـر
نشان دهندة وابستگی داخلـی  22W، هاماتریس تأثیر معیار بر هر یک از گزینه22Wمعیار، 

نار مستقل از هـم نشان دهندة ماتریس واحد بوده و فرها بیانگر عدم تأثیرپذیري عIاست و 
باشند:  می
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زیـر  بـه صـورت  کیفیـت به سوپر ماتریس مـدل  ANPبا اندکی تغییر در سوپرماتریس، 
است:  
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بردار تـأثیر هـدف (دسـتیابی بـه بهتـرین طراحـی و سـاختار کـه         1Wدر این ماتریس، 
ماتریس تأثیر نیازهـاي  2W،د) بر نیازهاي دانشجویاني دانشجویان ان را ارضا کنهاخواسته

12- Network
13- Hierarchy

(Goal)هدفها 

.......

(Criteria)معیارها .......

(Alternatives)ها گزینه

(G)هدف

(CNs)ي مشتري= هاخواسته



به ترتیب نشان دهنده وابستگی داخلی 4Wو 3Wبر هر کدام از نیازهاي فنی و دانشجویان
مـدل  اي هو وابستگی داخلی در نیازهاي فنـی اسـت. سـاختار شـبک    در نیازهاي دانشجویان

HOQزیر است:  نیز به صورت

HOQمدل اي هنمایش شبک:2شکل 

به کارگیري منطق فازي در کیفیت
باشد؛ اولین میي فازي که تئوري مهمی براي مواجهه با ابهام یک سیستمهاتئوري مجموعه

لازم اسـت کـه تشـخیص ذهنـی     کیفیـت ) در 338: 1965ارائـه شـد (  ،14بار به وسـیله زاده 
گیرنـده خواسـته  رد. به همین منظور از تصـمیم ي عددي تبدیل کهاکارشناسان را به مقیاس

ي چونهاضعیف، وسیله یا قوي بودن با مقیاسشود که شدت این روابط را در صورتمی
درجه بندي کند. 1-5-9و یا 3-1، 5-3-1

ي فازي و اعداد فـازي  هاپژوهش حاضر سعی دارد با استفاده از مفاهیم تئوري مجموعه
بهبود بخشیده و تا حد ممکن آنها را به واقعیت نزدیک کند. در نتایج را AHPدر ترکیب با 

اسـتفاده شـده   15چانـگ اي هفازي به نام متد تحلیل توسـع AHPاین پژوهش از یک روش 
است.  

(TFNS)تعریف اعداد فازي مثلثی -

در نظر گرفت. n،m،1=(M(توان به صورتمییک عدد فازي مثلثی را

تابع عضویت آن  0,1RxM :)( :برابر است با
14- Zadeh
15- Chang extent analysis method

هدف 
1W

ي فنیهانیازمندي

معیارها ي مشتريهاخواسته

ها گزینه

4Wوابستگی داخلی 

3Wوابستگی داخلی 

2Wوابستگی خارجی 
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باشـند و  مـی Mنشان دهنده حدود بالا و پـایین عـدد   uو 1و um1به طوري که 
را دیگر یک عـدد  m=u=1 ،Mاست. در صورتی که داشته باشیم Mحد واسط mهمچنین 
نامیم.  میغیر فازي

زیر است:  به صورت2Mو 1Mبعلاوه برخی عملگرهاي براي دو عدد فازي مثلثی 
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گیرندگان از مجموعه کلامی زیر بـراي وزن  در این پژوهش فرض شده است تا تصمیم
): 1دهی استفاده کنند (جدول 

(RI)درجه اهمیت نسبی : مقیاس کلامی استفاده شده در پژوهش براي سنجش 1جدول 

مقیاس کلامی 
مقیاس فازي مثلثی طرف مقیاس فازي مثلثیاهمیت نسبی

مقابل
اهمیت یکسان
نسبتاً با اهمیت

با اهمیت
اهمیت زیاد

کاملاً با اهمیت

)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 هگیري گروهی با استفاده از متد تحلیل توسعتصمیم

نیـاز بـه انجـام    4Wو 3Wو 2Wو 1Wهمان طور که پیش از این عنوان شد، براي محاسبه 
تـوان بـا اسـتفاده از    مـی ي کلامی است. ماتریسهاي نام بـرده را هاي زوجی با دادههامقایسه



فازي وجـود دارد. در  AHPي هامحاسبه کرد. انواع متعددي از روشفازيAHPمتدلوژي 
از تـر  چانگ ترجیح داده شده است، زیرا مراحل آن آسـان اي هاین مطالعه، متد تحلیل توسع

کلاسیک است. در ادامه مراحل AHPفازي است و در ضمن شبیه AHPسایر رویکردهاي 
و همکـاران  16دهاي انجام شده به وسـیله ژو با توجه به بهبو(EA)اي هرویکرد تحلیل توسع

).456-450: 2003آید (والی، می1999در سال 
},,...,{فـــرض شـــود کـــه مجموعـــه nxxxX 21ــ و هـــااز گزینـــهاي همجموعـ

},...,,{ nuuuU 21    یک مجموعه هدف باشند. طبق متد چانگ انتخاب هـر گزینـه کـل
ارزش تحلیلـی توسـعه یافتـه بـراي هـر      mراین به تعـداد  شود. بنابمیاجراgiمتد براي هر 

شود:  میآید که با علائم زیر نشان دادهمیگزینه به دست
, ... , n i    , ,  Mmgigi,  .... MgiM 1,221 ,

براي EAاعداد فازي مثلثی هستند، در روش )m,. ..,2,1=j(هاMjgiدر حالی که همه 
یـک عـدد فـازي مثلثـی     که خـود Siهر یک از سطرهاي ماتریس مقایسات زوجی، ارزش 

آید:  میزیر به دستاست، به صورت
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هـا شـاخص و هـا بـه ترتیـب نشـان دهنـده گزینـه     i,jبیانگر شماره سطر و kکه در آن 
باشند.  می
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گیرد: میعملیات زیر صورتبراي محاسبه
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شود: میعمل زیر انجامو براي به دست آوردن
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آید:  میسپس معکوس بردار در معادله قبلی به دست
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باید درجه بزرگی آنها را نسـبت بـه هـم بـه دسـت      هاSkدر این روش پس از محاسبه 
بـه  2Mو 1Mدو عدد فازي مثلثی باشند، درجه بزرگـی  2Mو 1Mر کلی اگر آورد. به طو

شود:  میزیر تعریفصورت
  ),(min(sup)(
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که به طور کاملاً برابري داریم:
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d 1عرض بالاترین تقاطع میانM2وM  2). بـراي مقایسـه  3(شـکل اسـتM1وM

)(نیازمند مقادیر 21 MMV  و)( 12 MMV .هستیم
عدد فازي مثلثی دیگر نیز از رابطه زیر به دسـت kمیزان بزرگی یک عدد فازي مثلثی از 
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2Mو 1Mتقاطع میان دو عدد فازي مثلثی : نمایش3شکل

براي محاسبه وزن شاخها در ماتریس مقایسات زوجی داریم: 
T

nAdAdAdW ))(),...,(),((  21
زیر خواهد بود:بردار وزن شاخها به صورت،بنابراین

i,....,n;k,  kVAd SkSii  21)(min)(

است. n.،..،2 ،1 =iر و صعنnشامل Aiکه 
آید    میبردارهاي وزنی نرمال شده به دستي،با استفاده از نرمال ساز

T
nAdAdAdW ))(),...,(),(( 21

یک عدد غیر فازي است.Wکه 

برنامه ریزي آرمانی
ي برنامـه ریـزي چنـد هدفـه اسـت. در      هـا برنامه ریزي آرمـانی یکـی از مهـم تـرین مـدل     

یـک  وجود ندارد. حتـی بـا وجـود    ها) امکان تخطی از محدودیتLP(17ریزي خطیبرنامه
شود کـه مسـاله   میي خشک موجبهاهدف، در بعضی از مسایل رعایت تمامی محدودیت

) رویکردي است GP(18فاقد منطقۀ موجه و بنابراین فاقد جواب باشد. برنامه ریزي آرمانی 
ي خشـک)  هاتوان بر دو مشکل فوق (یک هدفه بودن و محدودیتمیاست که به کمک آن

17- Linear Programming (LP)
18- Goal Programming (GP)

2m1ud2l
M

1
0
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اسـت، ولـی چیـزي بـیش از یـک توسـعۀ       LPازاي هشکل توسعه یافتGPفایق شد. گرچه 
ي مختلف را مورد نظر قرار دهد. همچنین انحـراف  هاصرف است؛ چرا که قادر است آرمان

تصـمیم گیـري ایجـاد   داند و از این رو انعطاف پذیري را در فراینـد میرا مجازهااز آرمان
کند.  می

تفاده شده به صورت زیـر اسـت   ساختار برنامه ریزي آرمانی فرم عمومی مدل آرمانی اس
م، و کارسـاك و  2001در سـال  19که برگرفته از مدل ارائه شده به وسـیله گـایر و لئونـگ   

.م، است2002همکاران در سال 
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-m،...،1،2=i)iاوزان اهــداف iدر ایــن مــدل 
i ,dd مســاعد یــا متغیرهــاي انحــراف

امُین نیـاز فنـی)   jمتغیر صفر و یک انتخاب براي xj(m،...،1،2=iامُین هدف)iنامساعد از 
m،...،1=j ،ANP

jw نشان دهنده اولویت ناشی از وابستگی داخلیjباشـد.  مـی امُین نیاز فنی
نـرخ  wijامُین منبع و iدیت امُین نیاز فنی، نشان دهنده محدوjمقدار منبع استفاده به وسیلۀ 

است. n،...،1=j؛ m،...،1+s=iامُ) iترجیح فنی با توجه به پارامتر 

پیشینه تحقیق
در سطح جهانی به عنوان یک عامل مهم مورد توجـه فـراوان قـرار گرفتـه     ،مدیریت کیفیت

19- Gayar and Leung



بـا اسـتفاده از روش   )، 1994(هیـوز شـود.  است که برخی از آنها در این بخـش مـرور مـی   
خود را ارائـه  تحقیق مدیریت کیفیتبر روي IT20نقش صوصمطالعه موردي کیفی در خ

نمود.
)، در مطالعات خود به ایـن نتیجـه رسـیدند کـه    1998(هیل و ویلکینسون،داونپصورت
ممکن اسـت طـرح الـی    ، ندرتاًبه واسطه تمرکز بر روي فرآیندهاي موجودمدیریت کیفیت
طرحی از مـدیریت کیفیـت  )، 1993(نت هاادي دگرگون نماید.طور بنیه را بساختار سازمان

مورن مورد توجه قرار گرفت. را در نظر داشت که بر اساس آن تجزیه و تحلیل کار سازمان 
یـک مـدل یکپارچـه مـدیریت اسـتراتژیک      هـاي خـود   )، در بررسی1998(اوزون و پریس 
هـاي مختلفـی در   هم پـژوهش در ایران.و مدیریت کیفیت را ابداع نمودندطراحی سازمانی

)، 1381شـود. سـعادتی (  گرفته اسـت کـه بـه برخـی از آنهـا اشـاره مـی       این مورد صورت
در نایع دفاعی را مورد بررسی قـرار داده  راهکارهاي اجرایی جهت استقرار مدیریت کیفیت

هـاي مناسـب جهـت برقـراري     )، بررسی موانـع و ارائـه راه حـل   1380است. اکبري اسبق (
)، نیز 1383در مجتمع فولاد اصفهان را مورد مطالعه قرار داده است. نوري (کیفیتمدیریت 

هاي علوم پزشـکی مسـتقر در تهـران    هاي دانشگاهرا در کتابخانهسازي مدیریت کیفیتپیاده
ي فازي براي رتبه بندي کـردن  هاانجام داده است. برخی از این مطالعات از تئوري مجموعه

اسـتفاده کـرده انـد. از    (SNS)ي دانشـجویان  هـا و یا خواسته(TRS)ي طراحی هانیازمندي
22، ژو1996در سال 21توان به مطالعات خو و هومیجمله مهم ترین مطالعات در این زمینه

، 1999و همکـاران در سـال   24، تمپـونی 1999و همکـاران در سـال   23، چان1998در سال 
)، سـایر مطالعـات بـر    299:2003ی، اشاره کرد (کـی کـانج  2000و همکاران در سال 25کیم

تـوان بـه   مـی در ایـن مـورد  .تمرکز داشته اند(AHP)26کاربرد فرایند تحلیل سلسله مراتبی
و همکاران در سـال  28، آرماکاست1993در سال 27مطالعاتی که به وسیله فوکودا و ماتسورا

31بـاي ، وونـگ و 1998در سال 30، پارك و کیم1995و همکاران در سال 29، دوکاس1994

20- Information technology
21- Khoo & Ho
22- Zhou
23- Chan
24- Temponi
25- Kim
26- Analytic hierarchy process
27- Fukuda & Matsura
28- Armacost
29- Doukas
30- Park and Kim
31- Kwong & Bai



). هرچنـد در تحقیقـاتی   2006:19گرفته است، اشاره کرد (جعفري، صورت2002در سال 
گیري و از ي کمی تصمیمهاگرفته، سعی شده است که با استفاده از روشکه اخیراً صورت

سعی بر افزایش )کیفیتسوي دیگر با به کارگیري منطق فازي (به لحاظ فازي بودن ماهیت 
و در هـا شود. در تحقیق حاضر با تلفیـق مناسـب ایـن روش   هاتصمیمدقت و کاهش ابهام 

هانهایت ارائه یک مدل ریاضی چند هدفه آرمانی، تلاشی نو در جهت پربارتر کردن تصمیم
شده است که به این ترتیب ارائه و رویکردي جدید در آن ارائه شده است.  کیفیتدر 

روش تحقیق-3
با تمرکز بر (TRS)ي فنیهاپژوهش، انتخاب میان نیازمنديمسأله در این الگوریتم تصمیم

باشـد. در یـک نگـاه کلـی، الگـوریتم      مـی فرایند طراحی و اهـداف از پـیش تعریـف شـده    
ANPپیشنهادي به دو قسمت عمده قابل تقسیم است. در مرحله اول با استفاده از رویکـرد  

، نتـایج از مراحـل اول بـا    ي کیفیت به دست آمده و سپس در مرحلـه دوم هاشاخصفازي،
ي هـا ، براي تعیین آن دسته از نیازمنـدي )ZOGPیک مدل برنامه ریزي آرمانی صفر و یک (

شـود. مراحـل   مـی فنی که تیم طراحی در کلیه مراحل طراحی باید بر آنها تمرکز کند، تلفیق
ر خلاصه شـده اسـت. لازم بـه ذک ـ   2مسأله پژوهش در جدول سیزده گانه الگوریتم تصمیم

ي زوجی با استفاده از اعداد فازي مثلثی و متـد تحلیـل   هااست که مراحل مربوط به مقایسه
شود.  میانجاماي هتوسع

در این پژوهشي الگوریتم ارزیابی تصمیمها: گام2جدول

و نیازهاي فنی مؤثر بر آنها و تعیین روابط درونی کیفیتشناسایی نیازهاي دانشجویان1گام 

هاي اهمیت نسبی نیازهاي دانشجویان، با فرض اینکه وابستگی میان آنهـا وجـود   درجهتعیین2گام 
1wندارد: محاسبه 

و با فرض عدم وابسـتگی  هاي اهمیت نیازهاي فنی با توجه به هر نیاز دانشجویانتعیین درجه3گام 
2wمیان آنها وجود ندارد: محاسبه 

و نمایش شماتیک وابستگی داخلـی میـان   دانشجویانتعیین ماتریس وابستگی داخلی نیازهاي4گام 
3wنیازها: محاسبه 

4wهاي کلامی نیازها: محاسبه تعیین ماتریس وابستگی داخلی نیازهاي فنی با استفاده از داده5گام 

13تعیین اولویت نیازهاي دانشجویان : محاسبه 6گام  WWWC 

24ی: محاسبه تعیین اولویت نیازهاي فن7گام  WWWA 



CAتعیین اولویت کلی نیازهاي فنی: محاسبه 8گام 
ANP wWw 

شناسایی واحدهاي اندازه گیري و محدودیتهاي منابع9گام 
گام 
10

با توجه به سایر اهداف طراحـی بـا اسـتفاده از مقایسـات     تعیین نرخهاي ترجیح نیازهاي فنی
زوجی 

گام 
11

تعدیل واحدهاي اندازه گیریبا توجه به محدودیت منابع و تعـدیل اولویـت نیازهـاي فنـی بـا      
توجه به اهداف نوع دوم

گام 
12

محاسبه اوزان نسبی اهداف با استفاده از مقایسات زوجی

گام 
13

کـه بایـد در فـاز    فرموله کردن و حل مدل فر و یک آرمانی براي تعیین مجموعه نیازهاي فنی
مد نظر قرار گیرند.طراحی

کـه بـر پایـه    ANPیـا  AHPیی چـون  هـا ي برنامه ریزي آرمـانی و روش هاتلفیق مدل
ي زوجی قرار دارند، براي فرموله کردن مسـائلی کـه در برگیرنـده اهـداف کیفـی      هامقایسه

دهـد  مـی ي متعدد نشانهاي بسیاري در زمینههاهستند، بسیار اثربخش است. نتایج پژوهش
ي واقعی تـري بـراي مسـائلی منتهـی شـده اسـت.       هابه راه حلZOGPو AHPب که ترکی

در این تحقیق کـه در دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد فیروزکـوه اجـرا      هاارتباط بین شاخص
باشد.میشود، به صورت زیرمی

پیاده سازي متدولوژي -4



واحد فیروزکـوه (کـه   ارائه شده در دانشگاه آزاد اسلامی در این پژوهش، چارچوب تصمیم
باشد) به کار گرفته شده است. کیفیت خـدمات  میي دانشگاهیهایکی از بزرگ ترین واحد

در اي هآموزشی و پژوهشی طبق نظر و پیشنهاد کارشناسان (از آنجـا کـه داراي سـهم عمـد    
شـود) بـه عنـوان مـورد مطالعـه      میدیدگاه دانشجویان به عنوان مشتریان دانشگاه محسوب

شد. کیفیت دانشگاه در ابعاد مختلفی جاي بحث دارد که در این مقاله به مهم تـرین  انتخاب
گردد. کیفیت خدمات ارائـه شـده توسـط واحـد دانشـگاهی تحـت       میعوامل مرتبط اشاره

بررسی در سه زمینه مهم قابـل تقسـیم اسـت. حـوزه پژوهشـی، حـوزه آموزشـی و حـوزه         
که براي بهبـود کیفیـت خـدمات    SNS(شجویاني دانهادانشجویی. در این مطالعه خواسته

)، 2CN(هـا )، زمان بندي مناسـب کـلاس  1CNتعیین شده است، عبارتند از اساتید مجرب (
)، توجـه  4CN)، کتابخانه و سایت اینترنت مطلـوب ( 3CNي مجهز (هاو آزمایشگاههاکارگاه

). 6CNبگـاه ( )، امکانـات رفـاهی، ورزشـی و خوا   5CNي پژوهشی (هاو حمایت از فعالیت
ي دانشجویان نیز به این شرح اسـت: منـابع   هابراي ارضاي خواسته(TRS)نیازمندیهاي فنی 

)، فضاي پژوهشی مناسب 3TR)، فضاي آموزشی مناسب (2TR)، پرسنل متعهد (1TRمالی (
)4TR) طرح توسعه مناسب ،(5TR   ) 6)، تجهیزات و امکانـات مـدرن و بـه روزTR  توجـه ،(

ي هـا تعامل با دانشگاه)، 8TR)، برنامه ریزي سازمان مرکزي (مرجع) (7TRمسئولین شهري (
)، اولویت کیفیت خدمات به کمیت 10TR(توجه به آموزش عالی )، 9TR(برتر کشور و دنیا 

)11TR ،(رقابت پذیري)12TRي هـا ي زوجـی بـا اسـتفاده از داده   هـا ). یک نمونه از مقایسه
3در جدول ي دانشجویانهابا توجه به خواسته» هازمان بندي مناسب کلاس«کلامی براي 

گردد. میخلاصه
»هازمان بندي مناسب کلاس«، با توجه به ها: اهمیت نسبی خواسته3جدول

اساتید هازمانبندي مناسب کلاس
مجرب

امکانات رفاهی، ورزشی و 
هازمانبندي مناسب کلاسخوابگاه

اهمیت زیاد تا بسیار با یکسان تا نسبتاً با اهمیتاساتید مجرب
اهمیت

امکانات رفاهی، ورزشی و 
کاملاً بی اهمیتخوابگاه

هازمانبندي مناسب کلاس
عنوان شده است. توجه شود که 4با توجه به نیازهاي فنی در جدول » منابع مالی «براي 

باشند.میي در پایین قطر داراي ارزش معکوس بالاي قطرهامقایسه
»منابع مالی «همیت نسبی نیازمندیهاي فنی با توجه به : ا4جدول



طرح توسعه منابع مالی
مناسب

تجهیزات و امکانات 
منابع مالیمدرن و به روز

بی اهمیت تا نسبتاً بی طرح توسعه مناسب
کاملاً با اهمیتاهمیت

تجهیزات و امکانات 
مدرن و به روز

نسبتاً بی اهمیت تا 
اهمیت یکسان

شود:میزیر اجرابه صورتفازي براي خانه کیفیت دانشگاهANPي متدلوژي اهگام
. بـا فـرض   1W، محاسـبه  SNSي اهمیـت  هاو درجهTRSو SNS: شناسایی2و 1گام 

بـا  هاوجود ندارد و با مقایسه زوجی میان این خواستهSNSاینکه هیچ گونه وابستگی میان 
دانشـگاه  به هدف دستیابی به بهتـرین طراحـی بـراي   استفاده از متغیرهاي کلامی و با توجه 

فـازي، بـردار   AHPمتـدلوژي  اي هآزاد اسلامی واحد فیروزکوه و اجراي متد تحلیل توسـع 
محاسبه شده است:  ي دانشجویانهاویژه براي خواسته
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ي هـا جـه . در2W، محاسـبه  SNSبا توجه بـه هـر   TRSي اهمیت هادرجه: تعیین 3گام 
آمده است.5در جدول SNSاهمیت با توجه به هر 

: بردارهاي ستونی با توجه به هر خواستۀ دانشجویان5جدول

2w
اساتید 
مجرب

زمانبندي
مناسب 

هاکلاس

و هاکارگاه
يهاآزمایشگاه

روي مجهز
لباس

کتابخانه 
و سایت
اینترنت 
مطلوب

توجه و 
حمایت

از 
ي هافعالیت

پژوهشی

امکانات 
فاهی، ر

ورزشی و 
خوابگاه

20/007/030/030/032/025/0منابع مالی



15/020/017/010/008/006/0پرسنل متعهد
فضاي آموزشی 

18/030/005/005/000/000/0مناسب
فضاي پژوهشی 

25/015/010/015/025/000/0مناسب
طرح توسعه 

05/004/015/010/010/016/0مناسب
یزات و تجه

امکانات مدرن و 
به روز

05/015/010/005/010/012/0

توجه مسئولین 
00/000/000/005/005/017/0شهري

برنامه ریزي 
سازمان مرکزي 

(مرجع)
05/000/003/000/000/004/0

تعامل با 
ي برتر هادانشگاه

کشور و دنیا
10/000/000/010/007/000/0

توجه به آموزش 
09/004/000/005/000/000/0الیع

اولویت کیفیت 
خدمات به 

کمیت
06/005/005/005/003/010/0

00/000/005/000/000/010/0رقابت پذیري
. جهت روابط میان 3W، محاسبه CNبا توجه به هر SNSن وابستگی داخلی : تعیی4گام

SNS را ببینیـد). در ایـن   6ده اسـت (شـکل   تعیین شکیفیتبا توجه به نظر کارشناسان تیم
نهـایی حـال از مقایسـات    است. بردار عنصرشکل خط تیره نشان دهنده عدم تأثیر میان دو 

آمده است.10ي کلامی در جدول هابا دادهزوجی
(SNS)ي دانشجویانها: ماتریس وابستگی داخلی میان خواسته6جدول

3w
اساتید 
مجرب

زمانبندي
مناسب 

هاکلاس

وهاارگاهک
ي هاآزمایشگاه
مجهز

کتابخانه 
و سایت
اینترنت 

توجه و 
ازحمایت
ي هافعالیت

امکانات 
رفاهی،

ورزشی 



و پژوهشیمطلوب
خوابگاه

00/100/000/000/014/000/0اساتید مجرب
زمانبندي 
مناسب 

هاکلاس
00/070/000/000/000/000/0

و هاکارگاه
ي هاآزمایشگاه
مجهز

00/020/000/100/010/000/0

کتابخانه و 
سایت اینترنت 

مطلوب
00/000/000/000/106/000/0

توجه و 
حمایت از 

ي هافعالیت
پژوهشی

00/010/000/000/070/000/0

امکانات 
رفاهی، 

ورزشی و 
خوابگاه

00/000/000/000/000/000/1

.4Wي کلامی براي محاسبههافاده از دادهي فنی با استهاتعیین ماتریس نیاز:5گام
(TRs): ماتریس وابستگی داخلی میان نیازمندیهاي فنی 7جدول
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50/000/000/000/040/030/000/000/000/000/000/012/0منابع مالی



10/050/000/000/000/000/000/000/000/000/000/000/0پرسنل متعهد
00/000/000/100/000/000/000/000/000/020/000/000/0اسبفضاي آموزشی من

00/000/000/045/000/000/000/000/000/020/000/000/0فضاي پژوهشی مناسب
12/000/000/000/056/011/075/000/000/040/000/020/0طرح توسعه مناسب

تجهیزات و امکانات 
مدرن و به روز

18/000/000/050/000/033/000/000/000/000/000/000/0

00/000/000/000/000/000/025/000/000/000/000/000/0توجه مسئولین شهري
برنامه ریزي سازمان 

مرکزي (مرجع)
00/000/000/000/000/016/000/000/100/000/000/040/0

ي هاتعامل با دانشگاه
کشور و دنیابرتر 

00/000/000/000/005/000/000/000/000/100/000/000/0

00/030/000/000/000/000/000/000/000/020/000/000/0توجه به آموزش عالی
اولویت کیفیت 
خدمات به کمیت

05/010/000/005/000/005/000/000/000/000/000/100/0

05/010/000/000/005/005/000/000/000/000/000/028/0رقابت پذیري

13محاسـبه  .تعیین اولویت دانشجویان: 6گام WWWc      در ایـن گـام اولویـت متقابـل
SNSزیر به دست آمده است:، به صورت
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24محاسبه .تعیین اولویت نیازهاي فنی:7گام  WWWA زیر است:به صورت



./06050/034./325./0445./0310/255
0/12450/07150/08750/03750/038500/040
0/0180/0240/0400/0510/0680/063
0/0080/0500/1050/00750/0020/102
0/05920/0160/0080/0360/0240/058
0/04250/01250/001250/0020/000/00
0/0900/21560/14550/1280/13710/177
0/27070/13690/1490/1320/069000/090
0/0000/11250/07750/0450/07750/1305
0/0000/00000/0600/0500/3080/198
0/0550/0720/0800/1150/1070/095
0/08850/0860/250/1110/0960/135

24 WWWA 

















































WCWAWمحاسـبه  .تعیین اولویت کلی نیازهاي فنی:8گام ANP  ي کلـی  هـا . اولویـت
دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد    بـراي کیفیتکه منعکس کننده روابط درونی ANPWنیازهاي فنی 

آید:میزیر به دستتفیروزکوه است به صور
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ي برتـر  هـا تعامل با دانشـگاه "ترین نیاز طراحی دهد که مهممیفازي نشانANPتحلیل 
بـا درجـه   "رقابـت پـذیري   "باشد. پـس از آن  می1604/0با درجه اهمیت "کشور و دنیا 

از فنـی طبـق تحلیـل    در درجه دوم اهمیت قرار دارد. کم اهمیت تـرین نی ـ 1367/0اهمیت 
ANP باشد.  می0084/0با درجه اهمیت "توجه مسئولین شهري"فازي

ي منابع. بـا نظـر کارشناسـان تـیم     هاگیري و محدودیت: شناسایی واحدهاي اندازه9گام
محدودیت بودجه، به عنوان تنها محدودیت در کیفیت یک دانشگاه شناسـایی شـد.   ،کیفیت



متوسـط داراي طوربهدانشگاه یجاد بستر مناسب کیفیت در یک از این رو هزینه لازم براي ا
هزار تومان هزینه تعیین شد، که این رقم از حال جمع هزینه تک تک نیازهاي طراحـی  900

دهـد. بودجـه در دسـترس دانشـگاه     میاین جدول را نشانbبه دست آمده است. ماتریس 
باشند.)میس زیر بر مبناي هزار تومانباشد. (اعداد ماتریمیهزار تومان500براي طراحی 
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با توجه بـه سـایر اهـداف طراحـی و     ي ترجیح نیازهاي فنیها: تعیین نرخ11و 10گام 
تعدیل آنهـا. انجـام ایـن گـام، امکـان دخالـت دادن سـایر اهـداف طراحـی (کـه در اینجـا            

ه نیازهاي فنی که در طراحی پودر باید پارامترهاي نوع دوم خوانده شوند) در تعیین مجموع
، میـزان توسـعه   (T)32کنـد. امکـان پـذیري تکنولـوژیکی     مـی مد نظر قرار گیرنـد، فـراهم  

یک نیاز با بررسی نظرات کارشناسـان و توافـق   (C)34و درجه رقابتی بودن (E)33پذیري
ه اهـداف  به عنوان پارامترهاي نوع دوم قابل ملاحظه در تعیـین مجموع ـ کیفیتاعضاي تیم 

تعریف شده اند:طراحی کیفیت دانشگاه انتخاب شدند. این پارامترها بدین صورت
منظور از امکان پذیري تکنولوژیکی این است که با توجه به منابع تکنولوژیکی موجـود  

تـوان  مـی در ساخت دانشگاه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه و عدم تغییر در آن تا چـه میـزان  
ي هـا منظور از میزان توسعه پذیري این است که بهبود و ارتقا در رویهیک نیاز را بسط داد.

دانشـگاه آزاد  طراحی یک نیاز فنی تا چه اندازه به توسعه و بهبـود نیازهـاي فنـی آینـده در    
شود و بالاخره منظور از درجه رقابتی بـودن ایـن اسـت    میاسلامی واحد فیروزکوه و منجر
دانشـگاه  ي دیگر تا چه میزان قادر به ایجاد مزیت رقابتی درکه یک نیاز در مقایسه با نیازها

آزاد اسلامی واحد فیروزکوه نسبت به سایر رقبا در بـازار خواهـد بـود. در واقـع هـدف آن      

32- Technological feasibility
33- Extendibility
34- Competitiveness



در سازمان مورد مطالعه شده تعیـین شـده اسـت. در    35ي ممتازهاتقویت و ایجاد شایستگی
هاي متفاوتی برگزیـده شـود. مـاتریس    در سازمانی دیگر پارامترعمل ممکن است براي یک

زیـر نشـان داده   اوزان اهمیت هر یک از نیازها با توجه به پارامترهاي مورد نظر به صـورت 
شده است:
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b،TECتعدیل  ,  W ,  WW از طریق ضرب کردن ماتریس همبستگی داخلی نیازهاي فنی
)4Wزیر انجام شده است:ها به صورت) در تک تک آن
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ي زوجی. به طور کلی اهداف هانسبی اهداف با استفاده از مقایسه: محاسبه اوزان12گام
مورد نظر براي طراحی دانشگاه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه در پژوهش حاضر عبارتنـد: از  

ت، محدودیت منابع مالی سـازمان، امکـان   در نظر گرفتن کلیه روابط داخلی موجود در کیفی
پذیري تکنولوژیکی نیازهاي فنی، میزان توسعه پذیري نیازهاي فنـی، درجـه رقـابتی بـودن     

گیري درجه اهمیـت یکسـان ندارنـد؛    نیازهاي فنی. از آنجا که این اهداف در فرایند تصمیم

35- Distinctive Competencies



اسـان و مـدیران بـه    لازم است که اوزان نسبی اهمیت هر کدام از این اهداف از نظـر کارشن 
ایـن اوزان را کـه بـا    GSدست آمده و در تابع هدف مدل آرمانی نشان داده شوند. بـردار  

دهد:میمقایسه زوجی اهداف و با استفاده از مقیاس کلامی به دست آمده است، نشان
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ن و حل مدل صفر و یک آرمانی براي تعیین مجموعـه نیازهـاي فنـی    فرموله کرد:13گام 
باشـد  میکه باید در فاز طراحی مد نظر قرار گیرند. مدل آرمان نهایی که از نوع صفر و یک

زیر است:به صورت
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مجموعه جواب به ازاي متغیرهاي صفر و یک بـه  LINGOپس از حل مدل با نرم افزار 
صورت زیر استخراج شد:

06321121110987541  xxxxxxxxxxxx

شود، نه نیاز از دوازده نیاز به منظـور بهبـود در فـاز طراحـی     میهمان گونه که ملاحظه
مشـخص  به معناي عدم انتخاب ایـن 3X،2Xو 6Xانتخاب شده اند. صفر شدن متغیرهاي 



باشند.  میي فنی براي بهبود در فاز طراحیهاه

ري نتیجه گی-5
فازي براي فرموله کردن و حـل مسـائل موجـود    ANPدر این پژوهش یک رویکرد ترکیبی 

در سنجش کیفیت در ارائه شـد. حـل چنـین مسـائلی بـه طـور سـنتی بـا اسـتفاده از نظـر           
گیرد، در حالی که در این مقاله براي طراحـی و بهبـود فراینـد مـدل     میکارشناسان صورت

حقق این مهم را از طریق مد نظر قرار دادن روابط متقابـل  طراحی شد. متدلوژي ارائه شده ت
ي فنی، و وابستگی داخلی هر یک و از طرف دیگر، در هانیازمندي،ي دانشجویانهاخواسته

نظر گرفتن سایر اهداف طراحی همچون محدودیت منابع، امکانپذیري تکنولـوژیکی، میـزان   
ي سیسـتمی حـاکم بـر    هـا ن محدودیتتوسعه پذیري و درجه رقابتی بودن یک نیاز به عنوا

دنبال کرده است.  ،فرایند طراحی برنامه کیفیت دانشگاه
ي هـا شـود کـه ویژگـی   مـی براساس نتایج حاصل از اجراي مدل، در این مقاله مشـاهده 

، »توجه مسئولین شـهري «، »طرح توسعه مناسب «، »فضاي پژوهشی مناسب «، »منابع مالی «
توجـه  «، »ي برتر کشور و دنیـا  هاتعامل با دانشگاه«، »(مرجع) برنامه ریزي سازمان مرکزي «

براي بهبود در فاز » رقابت پذیري«و » اولویت کیفیت خدمات به کمیت «، »به آموزش عالی
تجهیـزات و  «و » فضـاي آموزشـی مناسـب    «،»پرسـنل متعهـد   «شوند ومیطراحی برگزیده

موضوع به این معناست کـه تـیم طراحـی    شوند. این نمیانتخاب» امکانات مدرن و به روز 
در مرحله بهبود و اعمال تغییرات پرسنل متعهـد، فضـاي آموزشـی مناسـب و تجهیـزات و      
امکانات مدرن و به روز را باید در سطح استانداردهاي فعلی حفـظ کنـد و توجـه خـود را     

.  معطوف به بهبود سایر نیازها کند تا بتواند به سطح مطلوبی از کیفیت دست یابد
بایـد  کیفیـت در شرایط رقابت روز افزون کنونی، براي بالفعل کردن پتانسیل موجود در 

فـازي و برنامـه ریـزي    ANPاز تعامل رویکردهاي مختلف بهره گرفت. این مقاله با ترکیب 
ایجاد کرده است.  ANPآرمانی جوابی امکانپذیرتر و سازگارتر را نسبت به 

دهـد کـه بـراي تعیـین و سـنجش      مـی شـده نشـان  نتایج حاصل از اجراي مدل طراحی 
ي آموزشی و پژوهشـی نیـز  هاباشد و سایر موسسهمیموثر و مفیدهاعملکرد کیفی دانشگاه

توانند از مدل ارائه شده در این مقاله در راستاي سنجش و بهبـود عملکـرد کیفـی خـود     می
بهره بگیرند.
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