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کات  کیفیت از عوامل مهم رضایت مشتریان است. بر همین اساس، شناخت ادرا چکیده: ارائه خدمت با 
کیفیت از دیدگاه مشتری محسوب می شود. در این  و انتظارات دریافت کنندگان خدمت از عوامل ارتقای 
کات دانشجویان از خدمات آموزشی  کیفیت و تعیین شکاف بین انتظارات و ادرا پژوهش با هدف ارزیابی 
انتظار دانشجویان  و  ک  ادرا بر  بین مدل های مبتنی  بررسی مقایسه ای  و پیش بینی رضایت دانشجویان، 
کتشافی انجام شد. جامعه آماری  گرفته است. این مطالعه به روش توصیفی-ا از خدمات آموزشی صورت 
 1395  -1396 اول  نیمسال  در  مهندسی  دانشکده  در  تحصیل  به  مشغول  دانشجویان  کلیه  تحقیق  این 
که مطالعه تمام افراد جامعه آماری امکان پذیر نبود، با استفاده از روش نمونه گیری تصادفی  بودند. از آنجا 
گرفت.  سیستماتیک 313 نفر انتخاب شدند و پرسشنامه استاندارد سروکوال بومی شده در اختیار آنان قرار 
کات و  پرسشنامه در قالب 25 جفت پرسش طراحی و داده های ورودی و خروجی در سه مدل مختلف ادرا
که شبکه های عصبی  کات و شکاف ها به شبکه عصبی مصنوعی داده شد. نتایج نشان داد  انتظارات، ادرا
به  قادر  بیشتری  دقت  و  کمتر  خطای  با  کات  ادرا مدل  شده  جمع آوری  داده های  از  استفاده  با  مصنوعی 
کیفیت  کیفیت خدمات نسبت به دو مدل دیگر است. همچنین مهم ترین متغیرها در  پیش بینی ارزیابی 
برگزاری  کلاس ها،  برگزاری  زمان  بودن  مناسب  درک،  قابل  شیوه ای  به  مطالب  ارائه  آموزشی،  خدمات 
دوره های آموزشی مهارتی خاص هر رشته، انعطاف پذیری استادان در مواجهه با شرایط دانشجو و برگزاری 

اردوها و برنامه های آموزشی فوق برنامه تعیین شد.

کیفیت، ابعاد پنج گانه، خدمات آموزشی، مدل سروکوال، شبکه عصبی مصنوعی کلیدی:  گان  واژ

mr.shahraki@eng.usb.ac.ir .)گروه مهندسی صنایع، دانشگاه سیستان و بلوچستان. زاهدان، ایران. )نویسنده مسئول 1- استادیار 
minanarouei@pgs.usb.ac.ir .کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، دانشگاه سیستان و بلوچستان. زاهدان، ایران 2- دانشجوی 



کیفیت خدمات آموزشی و رضایت دانشجویان مهندسی... 74 ارزیابی 

مقدمه� 1
دانشـگاه عهـده دار وظایـف و مسـئولیت های مهمـی در زمینـه رشـد و توسـعه اقتصـادی اسـت. دانشـگاه ها 
کیفیـت آموزشـی وضعیـت مطلوبـی داشـته باشـند  از نظـر  کـه  از عهـده وظایـف خـود برمی آینـد  در صورتـی 
گام هـای  کیفیـت خدمـات آموزشـی در دانشـگاه ها از جملـه  )Pakarian, 2017(. در ایـن خصـوص، ارزیابـی 
گام  اولیـن   .)Karydis et al., 2001( می شـود  محسـوب  کیفیـت  ارتقـای  برنامه هـای  تدویـن  در  اساسـی 
انتظـارات دریافت کننـدگان خدمـات  کات و  کیفیـت، شناسـایی ادرا اساسـی در تدویـن برنامه هـای بهبـود 
کیفیـت در آموزش عالی و دانشـگاه ها به طور چشـمگیر افزایش  کیفیـت آنهاسـت. علاقه منـدی بـه  آموزشـی از 
گرفتـه و در سـطح بین المللـی نیـز در تحقیقـات آموزشـی بـه آن توجـه شـده  یافتـه و شـکل جدیـدی بـه خـود 
ارائـه می شـود، یکـی  کـه از طریـق دانشـگاه ها  اسـت )López, 2005(. خدمـات آموزشـی، به ویـژه خدماتـی 
کیفیـت خدمـات  از مهم تریـن حوزه هـای خدماتـی در هـر جامعـه به شـمار مـی رود و لـذا، توجـه بـه ارتقـای 
نحـوه  بازنگـری در   .)Noorossana et al., 2008( نظـر می رسـد  بـه  امـری ضـروری  به طـور مسـتمر  آموزشـی 
برنامه ریـزی آمـوزش مهندسـی و نگـرش جامـع و یکپارچـه بـه آن می توانـد زمینه سـاز ایفـای نقـش دانشـگاه 
کشـور در ارتباط  نسـل سـوم باشـد. ایـن نگـرش یکپارچـه می توانـد برخـی از چالش هـای جاری علـم و فناوری 
به روزرسـانی  و  صنعـت  روز  نیازهـای  بـا  دانش آموختـگان  معلومـات  و  دانـش  انطبـاق  جملـه  از  صنعـت  بـا 
توسـعه  لـذا،   .)Ashrafizadeh, 2015( مرتفـع سـازد  را  رشـته های تحصیلـی  و  آموزشـی درس هـا  محتویـات 
کشـور ایـران بـا توجـه بـه مؤلفه هـای دانایـی از جملـه تربیـت افـراد بـا روحیـه  ارتبـاط دانشـگاه و صنعـت در 
گروهـی، بهره گیـری از تجربـه متخصصـان صنعتـی و مشـارکت در  کار  کارآفرینـی،  جسـت وجوگری، خلاقیـت، 
کادر علمـی و تحقیقاتـی بـا اهـداف توسـعه منابـع انسـانی، انتقـال و  طراحـی برنامه هـای درسـی بـا مبادلـه 
بـا   .)Towfighi & Noorshahi, 2012( کارآفرینـی و تولیـد خدمـات پیشـنهاد شـده اسـت انتشـار فنـاوری، 
گاهـی از نظر آنهـا برای پایش  توجـه بـه اینکـه دانشـجویان متقاضیـان اصلـی خدمـات آموزش عالی هسـتند، آ
کیفیـت و شـناخت نقـاط قـوت و ضعـف خدمـات آموزشـی دانشـگاه ها بسـیار مفیـد و ضـروری اسـت. در ایـن 
مهندسـی  دانشـکده  آموزشـی  خدمـات  کیفیـت  از  دانشـجویان  رضایتمنـدی  وضعیـت  بررسـی  خصـوص، 

نیکبخـت شـهر زاهـدان مسـئله اساسـی ایـن تحقیـق بـود.
کیفیـت خدمات آموزش عالی از آن اسـتفاده می شـود و مبتنی بر  کـه غالبـاً در ارزیابـی  یکـی از روش هـای رایـج 
.)Sahney et al., 2006( کیفیت خدمات آموزشـی اسـت، مدل سـروکوال اسـت  نظرهای دانشـجویان درباره 
این الگو ابزار معتبری برای ارزشیابی کیفیت خدمات است و می تواند در محیط های آموزش عالی به کار گرفته 
کیفیت خدمات ارائه شده سنجیده می شود  شود )Zafiropoulos, 2006(. در این مدل رضایت مشتریان از 
کات آنـان از خدمات وجود دارد،  کـه بیـن انتظـارات مشـتری از خدمات ارائه شـده و ادرا و همچنیـن شـکافی 
کیفیـت خدمت را در بر می گیرد.  که تمام ابعاد  کمـک ایـن مدل چارچوبی ارائه می شـود  تعییـن می شـود. بـه 
.)Nejad, Salajegheh & Sheikhi, 2016( کات بر وضعیت موجود و انتظارات بر وضعیت ایده آل تمرکز دارد  ادرا
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کیفیـت وضعیـت ظاهـری و تسـهیلات سـازمان )بعـد ملمـوس(، قابلیت  مـدل سـروکوال بـر اسـاس پنـج محـور 
کیفیت خدمـات و همدلی با  اطمینـان از خدمـات عرضـه شـده، میـزان پاسـخگویی سـازمان، نحـوه تضمیـن 

.)Ardakani, Ebrahimzadeh Pezeshki & Karimi, 2013(درک مشـتری اسـت
کـه نشـان دهنده  آغـاز شـد  کیفیـت دانشـگاه ها  ارزیابـی  کاربـرد مـدل سـروکوال در  اوایـل دهـه 1990  از 
کیفیـت بـر مبنـای اصـول برنامه ریـزی مشـتری مداری اسـت. در  به کارگیـری ایـن مـدل بـرای اجـرای آمـوزش با
کشـور برزیـل«  مطالعـه ای بـا عنـوان »انطبـاق و اسـتفاده از مـدل سـروکوال در دانشـگاه ایالتـی سـائوپائولو در 
کـی از وجـود  کیفیـت برنامه هـای اجرایـی ایـن دانشـگاه از دیـدگاه دانشـجویان بررسـی شـد. نتایـج تحقیـق حا
ک دانشجویان و انتظارات آنها بود )De Oliveira & Ferreira, 2009(. مطالعه ای با استفاده  شکاف بین ادرا
کیفیـت خدمـات آموزشـی در دوره  کات و انتظـارات دانشـجویان از  از روش سـروکوال به منظـور تعییـن ادرا
کـه در تمـام ابعـاد خدمت شـکاف منفی  کیفیـت انجـام و مشـخص شـد  تحصیـلات تکمیلـی و تحلیـل شـکاف 
کیفیـت خدمـات آموزشـی از دیـدگاه  کـه درخصـوص  کیفیـت وجـود دارد )Barnes, 2007(. نتیجـه تحقیقـی 
که بیشترین شکاف در بعد پاسخگویی  دانشجویان در دانشگاه علوم پزشکی هرمزگان انجام شد، نشان داد 
.)Aghamolaei & Zare, 2008( و پـس از آن به ترتیـب ابعـاد تضمیـن، همدلـی، ملموسـات و اطمینـان اسـت 
کیفیـت خدمـات آموزشـی دانشـگاه  کبریایـی و همـکاران )Kebriaei et al., 2005( در تحقیقـی دربـاره شـکاف 
کردنـد. نتایـج  علـوم پزشـکی زاهـدان از دیـدگاه دانشـجویان نسـبت بـه وضعیـت موجـود و مطلـوب بررسـی 
کلی خدمات آموزشـی ارائه شـده  کیفیت  کـه 81/6 درصـد از دانشـجویان درخصوص  تحقیـق آنهـا نشـان داد 
کیفیـت بودنـد. از بیـن ابعاد پنج گانـه، پاسـخگویی دارای بیشـترین و اطمینان  قائـل بـه وجـود شـکاف منفـی 
کیفیـت  پژوهشـی  در   )Zavvar et al., 2008( همـکاران  و  زوار  بودنـد.  شـکاف  میانگیـن  کمتریـن  دارای 
کـز آموزشـی دانشـگاه پیـام نـور اسـتان های آذربایجـان شـرقی و غربـی را از دیـدگاه دانشـجویان  خدمـات مرا
کز  کیفیت خدمات مرا ک و انتظار دانشـجویان از  که شـکاف ادرا کردند. نتایج تحلیل آنها نشـان داد  ارزیابی 
)Arbooni et al., 2005(آموزشـی در همـه مؤلفه هـا و ابعـاد الگـو منفـی و معنـادار اسـت. آربونـی و همـکاران 
درخصـوص شـکاف بیـن انتظـارات و خدمـات آموزشـی ارائـه شـده بـه دانشـجویان دانشـگاه علـوم پزشـکی 
کـه بیشـترین میانگیـن شـکاف در بعـد همدلـی و بعـد از آن در بعـد  کردنـد و نتایـج نشـان داد  زنجـان تحقیـق 
کمتریـن میانگیـن شـکاف مربـوط بـه بعـد اطمینـان اسـت. دانشـجویان مقاطـع بالاتـر به طـور  پاسـخگویی و 
کرده انـد. یافته هـای پژوهـش اردکانـی و همـکاران  معنـادار شـکاف خدمـات در تمـام ابعـاد را بیشـتر ارزیابـی 
کـه دانشـگاه در تمـام ابعـاد ارزیابـی بـه شـیوه سـروکوال  )Ardakani et al., 2013( در دانشـگاه یـزد نشـان داد 
وضعیـت نامطلوبـی دارد و از سـی مؤلفـه پرسـش شـده فقـط در پنـج مؤلفـه عملکـرد قابـل قبـول دارد. در 
کیفیـت خدمـات و سـطح رضایـت دانشـجویان در آمـوزش عالی مالزی بررسـی شـد. این  تحقیقـی رابطـه بیـن 
پژوهـش شـامل پنـج متغیـر تضمیـن، قابلیـت اطمینـان، پاسـخگویی، اطمینـان و همدلـی بود. نتایج نشـان 
Khat-( خطـاب .)Razali et al., 2017 کیفیـت خدمـات و رضایـت مشـتری رابطـه وجـود دارد  کـه بیـن  )داد 
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کـه ایـن مـدل بـرای ارزیابـی  tab, 2018( یـک مـدل سـروکوال بـا هفـت بعـد اصـلاح شـده را ارائـه و نشـان داد 

)Nisar et al., 2018( کیفیـت خدمـات آموزشـی در آمـوزش عالـی لبنـان مناسـب اسـت. نیسـار و همـکاران 
HEdPERF کستان با استفاده از مدل کیفیت خدمات و رضایت دانشجویان در 28 دانشگاه پا  درباره ارتباط 

کیفیـت علمـی مهم ترین  کیفیـت خدمـات،  کـه در میـان پنـج بعـد  کردنـد. یافته هـای آنـان نشـان داد  بررسـی 
خدمـات  کیفیـت  درخصـوص   )Eštrović, 2017( اسـتروویچ  می شـود.  محسـوب  خدمـات  کیفیـت  بعـد 
آموزشـی و رضایـت دانشـجویان در آمـوزش عالـی بـا در نظـر داشـتن نگرش هـای رفتـاری دانشـجویان بررسـی 
بیـن رضایـت دانشـجویان و  کیفیـت خدمـات عالـی و رضایـت دانشـجویان و  بیـن  کـه  گرفـت  کـرد و نتیجـه 

ارتبـاط معنـاداری وجـود دارد. آنهـا  نگرش هـای رفتـاری 
گرفته، ولی با اسـتفاده از شـبکه های  کار بـا مـدل سـروکوال پژوهش هـای زیادی صورت  گرچـه در زمینـه  ا
کیفیـت  کنـون بـرای ارزیابـی  کمتـری انجـام شـده اسـت. تـا  عصبـی مصنوعـی در آمـوزش عالـی پژوهش هـای 
بـه  کـه  آمـاری اسـتفاده شـده اسـت  از تحلیل هـای  خدمـات، به عنـوان یـک فراینـد اخـذ تصمیـم، به کـرات 
گرفتـه  معنـای اسـتفاده از ابـزاری خطـی بـرای مدلسـازی روابـط غیرخطـی اسـت؛ امـا پیشـرفت های صـورت 
حـل  بـرای  مصنوعـی  هـوش  ماننـد  ابتـکاری  فـرا  روش هـای  از  اسـتفاده  و  دانشـگاهی  رشـته های  دیگـر  در 
مسـائل پیچیـده، پژوهشـگران را بـرای اسـتفاده از روش هایـی مثـل شـبکه عصبـی مصنوعـی در مدلسـازی 
بـا اسـتفاده از  کـرده اسـت. در شـبکه های عصبـی مصنوعـی پـردازش داده هـا  فراینـد تصمیم گیـری ترغیـب 
کـه به صـورت شـبکه ای به هـم پیوسـته رفتـار می کنند  کوچـک و بسـیار زیـادی صـورت می گیـرد  پردازنده هـای 
کـه می توانـد هماننـد نـرون  کننـد. در ایـن شـبکه ها سـاختار داده ای طراحـی می شـود  تـا یـک مسـئله را حـل 
گره ها و اعمال یک الگوریتم  گفته می شـود. سـپس، با ایجاد شـبکه ای بین این  گره  که به آن  کند  مغز عمل 
بدیـن  آمـوزش  )Demuth et al., 1994(. در شـبکه عصبـی  آمـوزش داده می شـود  بـه آن، شـبکه  آموزشـی 
کـردن مثال هایـی از ورودی و خروجـی، الگـو و رابطـه بیـن مؤلفه هـای ورودی و خروجـی  کـه بـا وارد  معناسـت 
از  بـا اسـتفاده  اعتبارسـنجی آن صـورت می گیـرد. سـپس،  آمـوزش شـبکه عصبـی،  از  تعییـن می شـود. پـس 
دسـته ای از داده هـا شـبکه آزمایـش می شـود. در مرحلـه آزمایـش بـه شـبکه اجـازه داده می شـود تـا خروجـی 
کنـد. کـم بـر الگـوی مـد نظـر را پیش بینـی  کننـده مقایسـه و رونـد حا را به دسـت آورد و آن را بـا نظـر اسـتفاده 

ابـزار لایـب  از  بـا اسـتفاده  میرفخرالدینـی و همـکاران)Mirfakhrodini et al., 2010( در پژوهـش خـود 
کتابخانه مرکزی این دانشگاه را  کیفیت خدمات ارائه شده در  کات و انتظارات دانشجویان یزد از  کوال، ادرا
سنجیدند و نتایج به دست آمده با استفاده از شبکه عصبی تجزیه و تحلیل شد. بر اساس مطالعه ساعدی 
)Saedi, 2006( اسـتفاده از روش شـبکه عصبی در صورت اعمال شـرایط لازم می تواند تخمین هایی با دقت 
)Mirghafoori et al., 2009( و سرعت بیشتری نسبت به تحقیقات آماری ارائه دهد. میرغفوری و همکاران 

پیش بینـی  بـرای  مصنوعـی  عصبـی  شـبکه های  به کارگیـری  بـا  خدمـات  کیفیـت  سـنجش  روش هـای 
گرفتـن تأثیـر ضرایـب اهمیـت  کردنـد. آن هـا بـا در نظـر  رضایتمنـدی مشـتری در صنعـت هتلـداری را ارزیابـی 
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بـر نشـان دادن توانایـی شـبکه های عصبـی در  و بـه کار بـردن مدل هـای سـروکوال و سـروپرف وزنـی، عـلاوه 
کـه شـبکه های عصبـی بـا اسـتفاده  مدلسـازی رفتـار مشـتریان درخصـوص رضایتمنـدی آنهـا، نشـان دادنـد 
از اطلاعـات بیشـتر به طـور محسـوس قـادر بـه پیش بینـی بهتـر خروجـی هسـتند. مـرور پژوهش هـای پیشـین 
کیفیت خدمات آموزشـی در دانشـگاه با شـبکه  کنون پژوهش جامعی در حوزه ارزیابی  که تا  بیانگر آن اسـت 
عصبـی مصنوعـی انجـام نشـده و غالبـاً در حوزه هـای دیگـر بـوده اسـت. لـذا، در تحقیـق حاضـر تـلاش شـد تـا 
گـردآوری دیـدگاه دانشـجویان دانشـکده مهندسـی نیکخبـت شـهر زاهـدان دربـاره خدمـات آموزشـی ارائـه  بـا 
کیفیـت این خدمات بر اسـاس مدل سـروکوال سـنجیده و میـزان رضایتمندی دانشـجویان با  شـده بـه آنـان، 

اسـتفاده از شـبکه عصبـی مصنوعـی ارزیابـی شـود.

روش شناسی تحقیق� 2
داده هـا  گـردآوری  نحـوه  اسـاس  بـر  و  اسـت  کاربـردی  تحقیقـات  نـوع  از  هـدف  بـه  توجـه  بـا  حاضـر  تحقیـق 
کلیـه دانشـجویان دانشـکده مهندسـی  ایـن تحقیـق  آمـاری  کتشـافی قلمـداد می شـود. جامعـه  توصیفی-ا
دانشـگاه سیسـتان و بلوچسـتان، مشـغول بـه تحصیـل در نیمسـال دوم 1396- 1395، بـه تعـداد 1637 نفـر 
کوکـران و جـدول مـورگان تعداد نمونه 313 نفر در سـطح خطای 0/05 محاسـبه  بودنـد. بـا اسـتفاده از فرمـول 
کارشناسـی، 85 نفـر دانشـجوی  کل جامعـه، 203 نفـر دانشـجوی  شـد؛ بنابرایـن، بـا محاسـبه درصـد نمونـه از 

کارشناسـی ارشـد و 25 نفـر دانشـجوی دکتـری به صـورت تصادفـی انتخـاب شـدند.
که دارای سـه بخـش بود. طیـف پنج تایی لیکرت  بـرای جمـع آوری اطلاعـات از پرسشـنامه اسـتفاده شـد 
گی های خدمات آموزشـی، سـنجش میـزان رضایت دانشـجویان  بـرای سـنجش میـزان اهمیـت هـر یـک از ویژ
کیفیـت خدمـات آموزشـی ارائـه شـده  گیهـای خدمـات آموزشـی و سـنجش میـزان انتظارهـا از  از هـر یـک از ویژ
کیفیـت خدمـات بـه اسـتفاده از  اسـتفاده شـد. بخـش عمـده ادبیـات تحقیـق درخصـوص سـنجش و ارزیابـی 
کـه از آن به عنوان مدل تحلیل شـکاف نیز یاد می شـود. مدل سـروکوال  ابـزار سـروکوال اختصـاص یافتـه اسـت 
کیفیـت خدمـات  ک مشـتری میـزان  کـه از طریـق تحلیـل شـکاف بیـن انتظـار و ادرا یکـی از مدل هایـی اسـت 
سـنجیده می شـود و لـذا، اطلاعـات اولیـه پژوهـش از طریـق پرسشـنامه مـدل سـروکوال جمـع آوری شـد. در 
مدل سـروکوال مجموعه ای از پرسـش های سـاختارمند و زوجی در پنج بعد ملموس، اعتماد، پاسـخگویی، 
کات مشتری از خدمات دریافت شده ارائه می شود. بعد  تضمین و همدلی برای اندازه گیری انتظارات و ادرا
ملموس به تسـهیلات فیزیکی، تجهیزات و مواد و منابع فردی و ارتباطی اشـاره دارد. بعد اعتماد به توانایی 
کمـک بـه مشـتریان و فراهـم آوردن خدمـات  در تحقـق وعده هـا بـا دقـت و صحـت، بعـد پاسـخگویی بـه اراده 
.)Parasuraman et al., 1988( مناسـب و بعـد همدلـی بـه مراقبـت و توجـه بـه تمـام مشـتریان اشـاره می کنـد 
کیفیت تشـکیل شـده اسـت .اولیویـرا و فریرا  پرسشـنامه سـروکوال از پرسـش هایی بـرای اندازه گیـری پنـج بعد 
)De Oliveira & Ferreira, 2009(. بـا تطبیـق پرسشـنامه سـروکوال بـا آمـوزش عالـی، دربـاره شـکاف بیـن 
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خدمات مورد انتظار و خدمات درک شـده توسـط دانشـجویان در دپارتمان مهندسـی مواد دانشـگاه دولتی 
کردند. سـائو پائولـو برزیـل بررسـی 

 )De Oliveira & Ferreira, 2009( بـرای سـنجش روایـی پرسشـنامه ابتـدا در پرسشـنامه اولیویـرا و فریـرا
متخصصـان  نظـر  اتفـاق  بـه  دسـتیابی  بـرای  دلفـی  روش  شـد.  اعمـال  لازم  تغییـرات  دلفـی  روش  طریـق  از 
کیفیـت خدمـات آموزشـی در چهـار مرحله و با مشـارکت اسـتادان و دانشـجویان انجـام پذیرفت.  درخصـوص 
در هـر مرحلـه پرسـش های مرتبـط بـا موضـوع مـد نظر به صورت پرسـش های نیمه سـاختارمند و سـاختارمند 
تدویـن و بـرای متخصصـان مربـوط ارسـال شـد. نتایـج به دسـت آمده از هـر مرحلـه مبنـای مراحـل بعـد قـرار 
گرفـت )Festinger, 1950(. در مرحلـه اول پرسشـنامه ای به صـورت نیمه سـاختارمند بـا تکیـه بـر یافته هـای 
و دیدگاه هـای  نظـر  اظهـار  آن  تـا دربـاره  گرفـت  قـرار  گـروه متخصـص  اعضـای  اختیـار  گذشـته در  تحقیقـات 
کننـد. در مرحلـه دوم مجموعـه عوامـل  بـه مجموعـه اضافـه  گویه هـا  یـا اصـلاح  را در قالـب پیشـنهاد  خـود 
گرفـت تـا میـزان اهمیـت هـر یـک از  گـروه قـرار  گردآوری شـده بـه همـراه نتایـج مرحلـه اول مجـدداً در اختیـار 
گرفت  ابعـاد و شـاخص ها تعییـن شـود. مرحلـه سـوم نیـز همیـن اقدامات با نتایـج ارزیابی مرحلـه دوم صورت 
در دور چهـارم  درنهایـت،  داد.  انجـام  را درخصـوص شـاخص ها  پژوهشـگر اصلاحـات لازم  هـر مرحلـه  در  و 
کیفیـت خدمـات آموزشـی در  گـروه متخصـص بـه همگرایـی رسـیدند و پرسشـنامه نهایـی ارزیابـی  اعضـای 
دانشـکده مهندسـی دانشـگاه سیسـتان و بلوچسـتان بر اسـاس ابعاد پنج گانه سـروکوال طراحی شـد. حاصل 
کـه در میـان یـک نمونـه 50 نفـری از دانشـجویان توزیـع  کار پرسشـنامه اولیـه بـا 55 مؤلفـه در هفـت بعـد بـود 
شـد. بـرای بررسـی روایـی سـازه پرسشـنامه از تحلیـل عاملـی بـه روش مؤلفه هـای اصلـی از طریـق چرخـش 
پرومکـس اسـتفاده شـد. نتیجـه تحلیـل عاملـی بـه حذف برخی از پرسـش های نامناسـب )20 پرسـش( منجر 
ایـن پرسشـنامه دارای دو بخـش  آمـد.  بعـد به دسـت  پنـج  بـا 35 مؤلفـه در  بنابرایـن، پرسشـنامه ای  شـد. 
اسـت: بخـش نخسـت شـامل پرسـش های مربـوط بـه مشـخصات فـردی اسـت. بخـش دوم نیـز دربرگیرنـده 
ک پاسـخگویان از وضعیـت موجـود خدمـات آموزشـی و انتظـار آنهـا از  پرسـش های مربـوط بـه سـنجش ادرا
کـه درمجمـوع، 25 زوج  کیفیـت خدمـات آموزشـی اسـت. ایـن بخـش از پرسشـنامه شـامل پنـج بعـد اسـت 
گزینـه 1 بـه معنـای  کـه  پرسـش متناظـر را در قالـب مقیـاس پنج درجـه ای لیکـرت در خـود جـای داده اسـت 

کامـلًا ناراضـی ام اسـت. گزینـه 5 بـه معنـای  کامـلًا راضـی ام تـا 
در ایـن تحقیـق بـرای سـنجش پایایـی و رفـع ابهام احتمالی ناشـی از برگردان پرسشـنامه تحقیـق اولیویرا 
و فریرا )De Oliveira & Ferreira, 2009(، پرسشـنامه تهیه شـده به شـکل پایلوت بین50 نفر از دانشـجویان 
 SPSS نرم افـزار  کمـک  بـه  کرونبـاخ  آلفـای  مقـدار  و  شـد  جمـع آوری  و  تکمیـل  توزیـع،  مهندسـی  دانشـکده 
کیفیت  که ضریب آلفای محاسـبه شـده برای تمام پرسشـنامه در پنج بعد مختلف  محاسـبه شـد. از آنجایی 
کـه پرسشـنامه از پایایـی مطلوبـی  گرفـت  خدمـات آموزشـی از 0/7 بیشـتر شـد، بنابرایـن، می تـوان نتیجـه 

برخـوردار اسـت. نتایـج به دسـت آمـده از سـنجش میـزان پایایـی پرسشـنامه در جـدول 1 آمـده اسـت.
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کرونباخ پرسشنامه جدول 1: مقادیر آلفای 

کرونباختعداد پرسشابعاد الفای 

50/896ملموس

60/932قابلیت اطمینان 

40/811پاسخگویی 

40/866تضمین

60/843همدلی

میـزان  و  بررسـی  بلوچسـتان  و  سیسـتان  مهندسـی  دانشـکده  آموزشـی  خدمـات  حاضـر  پژوهـش  در 
ابعـاد  شـد.  پیش بینـی  مصنوعـی  عصبـی  شـبکه  از  اسـتفاده  بـا  دانشـکده  ایـن  دانشـجویان  رضایتمنـدی 
کـرد و سـپس، داده هـا پـردازش شـد؛ بـه بیـان بهتـر، بـا  مـدل سـروکوال مـورد اسـتفاده به عنـوان ورودی عمـل 
که می توان به سـنجش میـزان رضایتمندی دانشـجویان  اسـتفاده از شـبکه عصبـی الگویـی طراحـی می شـود 
کـرد. در مرحلـه بعـد، داده هـای  کیفیـت مؤلفه هـای اثرگـذار، رضایتمنـدی را پیش بینـی  پرداخـت یـا بـا تغییـر 
بـا  وارد شـدند.  بـه شـبکه عصبـی مصنوعـی  به عنـوان داده هـای ورودی  از پرسشـنامه ها  جمـع آوری شـده 
کات و انتظارات دانشـجویان از  توجـه بـه آنکـه پرسشـنامه در قالـب 25 جفـت پرسـش به منظـور سـنجش ادرا
کیفیـت خدمـات آموزشـی طراحـی شـده بـود، داده هـای ورودی و خروجـی در سـه ترکیـب مختلـف بـه شـبکه 

عصبـی اعمـال شـد.
 50( کات  ادرا و  انتظـارات  و  ورودی(   25( کات  ادرا ورودی(،   25( شـکاف ها  شـامل  ترکیـب  سـه  ایـن 
کلـی دانشـجویان را  کـه ارزیابـی  ورودی( بودنـد. لایـه خروجـی شـبکه در هـر سـه حالـت یـک نـرون داشـت 
کیفیـت خدمـات آموزشـی دانشـکده نشـان مـی داد. تعـداد نرون هـا در هـر لایـه، تعـداد لایه هـا، وزن هـای  از 
ارتباطـی و توابـع انتقـال، سـاختار شـبکه را تعییـن می کننـد. در تحقیـق حاضـر 80% اطلاعـات بـرای آمـوزش 
شـبکه، 10% اطلاعـات بـرای اعتبارسـنجی و جلوگیـری از بیـش بـرازش شـبکه و 10% باقیمانـده اطلاعـات بـرای 
کارایـی نهایـی شـبکه اسـتفاده شـد؛ بـه عبارتـی، 251 پرسشـنامه در مرحلـه آمـوزش، 31  آزمـودن و بررسـی 
پرسشـنامه در مرحلـه اعتبارسـنجی و 31 پرسشـنامه در مرحلـه آزمایـش اسـتفاده شـد. در هـر یـک از ایـن سـه 
 (R) مرحلـه قابلیـت پیش بینـی شـبکه به وسـیله معیارهای میزان همبسـتگی بین داده هـای ورودی و هدف
کمترین مقـدار میانگین قدر مطلق  کمینـه مجـذور میانگیـن مربعـات خطـا )RMSE( و  و همچنیـن محاسـبه 

خطـا )MAE( بررسـی شـد )روابـط 1 و 2(.

 )1(

 )2(
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گانـه  جدا به طـور  کات  ادرا و  انتظـارات  و  کات  ادرا شـکاف ها،  ماتریـس  سـه  از  یـک  هـر  منظـور،  بدیـن 
کـه بـرای هـر نفـر به طـور  کیفیـت خدمـات،  کلـی دانشـجویان از  به عنـوان ورودی و مقـدار میانگیـن ارزیابـی 
گانـه محاسـبه شـده بـود، به عنـوان خروجـی بـه شـبکه عصبـی داده شـد. بـرای تجزیه و تحلیـل اطلاعات  جدا

اسـتفاده شـد.  MATLAB R2015b نرم افـزار  از 

یافته ها� 3
خطـی  همبسـتگی  از  وابسـته  و  مسـتقل  متغیرهـای  بیـن  خطـی  ارتبـاط  تعییـن  بـرای  پژوهـش  ایـن  در 
چندمتغیـره نرم افـزار Minitab 14 اسـتفاده شـد. در ایـن مرحلـه بـه نظـور تأییـد آزمـون همبسـتگی مـوارد زیـر 

شـد: انجـام 
کلموگروف- اسـمیرنوف  الـف( نرمـال بـودن داده هـای متغیرهـای مسـتقل و وابسـته با اسـتفاده از آزمون 
کـه بـا توجـه بـه ایـن آزمـون نرمـال  انجـام شـد. در ایـن پژوهـش متغیرهـای مسـتقل و وابسـته ای 

نبودنـد، بـا توجـه بـه مقادیـر چولگـی آنهـا و بـا اسـتفاده از اشـکال تغییـر یافتـه نرمـال شـدند.
در  اسـتاندارد شـده  نمـودار مقادیـر خطـای  رسـم  از  اسـتفاده  بـا  واریانـس خطاهـا  آزمـون همگنـی  ب( 
کنش یکنواخـت نقاط مد  مقابـل مقادیـر پیش بینـی اسـتاندارد شـده انجـام شـد. در ایـن مرحلـه پرا

نظـر بـوده اسـت.
کـه در  پ( آزمـون عـدم خودهمبسـتگی بیـن خطاهـا بـا اسـتفاده از آمـاره Durbin-Watson انجـام شـد 

ایـن بخـش مقادیـر نزدیـک بـه 2 قابـل قبـول فـرض شـدند.
کلموگروف- اسـمیرنوف انجام شـد. مقدار احتمال  ت( آزمـون نرمـال بـودن خطاهـا بـا اسـتفاده از آزمون 

کـه داده هـا از توزیع نرمـال تبعیت می کنند. بیشـتر از 0/05 بیانگـر پذیـرش فـرض و بدیـن معناسـت 
بعـد از تأییـد تمـام فرضیه هـای یادشـده، بـرای برقـراری همبسـتگی بیـن متغیرهـای مسـتقل و وابسـته 
مـد نظـر اقـدام و پـس از نرمال سـازی داده هـا نوع شـبکه انتخاب شـد. بـا توجه به پژوهش هـای متعدد انجام 
شـده در تمـام دنیـا و در زمینه هـای مختلـف مبنـی بر توانایی یک شـبکه عصبی مصنوعـی چندلایه)MLP( با 
کاربرد در حل مسائل مهندسی )White, 1996; Walling et al., 2001(، ارائه  رویکرد پس انتشار، با بیشترین 
)Menhaj, 2009( و نیـز توانایـی و ارائـه تقریـب بـرای هر تابع غیرخطی )Hosaini et al., 2016( بـرآورد مناسـب 

در این پژوهش از این شبکه استفاده شد.
کـه بهتریـن نتیجـه را در پـی داشـته باشـد، آمـوزش مدل هـای شـبکه عصبـی  بـرای طراحـی شـبکه ای 
بـا تغییـر تعـداد لایه هـای پنهـان و  آرایـش بهینـه شـبکه  ح ریـزی شـد؛ به طوری کـه  بـر پایـه سـعی و خطـا طر
نرون هـای آن و تعـداد تکـرار مرحلـه آمـوزش، به منظـور محاسـبه عامـل خروجـی به دسـت آمد. بدیـن منظور، 
میـزان داده هـای آموزشـی از 20 تـا 80 درصـد تغییـر داده شـد و بـه همیـن تناسـب میـزان داده هـای مرحلـه 
کـم و زیـاد شـد. همچنین در طی ایـن مراحل تعداد نرون هـای لایه پنهان  اعتبارسـنجی و آزمـودن شـبکه نیـز 
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از 1 تا 100 افزایش یافت و هر شـبکه 5 بار و با توابع انتقال مختلف آموزش داده شـد. شـبکه طی آموزش های 
کاهـش داد تـا درنهایـت، هـدف و خروجـی شـبکه بـر هـم منطبـق شـدند. به منظـور  متعـدد رفته رفتـه خطـا را 
میـان  همبسـتگی  ضریـب  بیشـترین  همزمانـی  شـرط  دارای  کـه  را  شـبکه ای  هـر  شـبکه ها،  دقیـق  تحلیـل 
کمتریـن میانگیـن مجـذورات خطـا بـود، درخصـوص هـر یـک از ماتریس هـای  داده هـای ورودی و خروجـی و 
گفته شـده  کـه شـروط  ورودی ذخیـره شـد. درنهایـت، بـه ازای هـر یـک از ماتریس هـای ورودی، یـک شـبکه 
رابطـه  اسـتخراج  بـرای  و تحلیـل حساسـیت  از تجزیـه  اسـتفاده  بـا  آمـد. سـپس،  به دسـت  باشـد،  را داشـته 
انتخـاب  خروجـی  پیش بینـی  در  ورودی  متغیرهـای  مهم تریـن  شـبکه،  خروجی هـای  و  ورودی هـا  میـان 
شـدند. به منظـور سـنجش حساسـیت شـبکه، در آغـاز ورودی هـای شـبکه به آرامـی تغییـر می کننـد و تغییرات 
کلـی ثبـت می شـود. بررسـی حساسـیت  متناظـر آنهـا در خروجـی شـبکه به صـورت درصـد یـا میـزان تفـاوت 
کل داده هـای آموزشـی  کوچـک در ورودی هـا را بـر خروجی هـا نشـان می دهـد و نیـز بـر  تأثیـر ایجـاد تغییـرات 
کـه تحلیـل حساسـت شـبکه عصبـی مصنوعـی نسـبت  مشـخص می کنـد. بنابرایـن، بـا توجـه بـه دقـت بالایـی 

بـه روش هـای آمـاری دارد، رابطـه بیـن متغیرهـای ورودی و خروجـی بررسـی شـد.
در جدول2 نتیجه بهترین شـبکه به دسـت آمده برای هر یک از ماتریس های ورودی از بین شـبکه های 
عصبـی  شـبکه های  کـه  دریافـت  می تـوان  مقادیـر  ایـن  مشـاهده  بـا  اسـت.  شـده  داده  نشـان  شـده  تولیـد 
کات و مـدل شـکاف ها در میـان سـه مـدل ساخته شـده بیشـترین ضریـب  ساخته شـده بـر اسـاس مـدل ادرا
همبسـتگی را بیـن داده هـای ورودی و خروجـی دارنـد. همچنیـن شـبکه عصبـی ساخته شـده بر اسـاس مدل 
کمتریـن مقـدار میانگیـن  کمینـه مجـذور میانگیـن مربعـات خطـا )RMSE( و  کمتریـن مقـدار  کات دارای  ادرا

قـدر مطلـق خطـا )MAE( اسـت.
جدول2: خلاصه آزمون آماری بین مقدار واقعی و برآوردی توسط شبکه عصبی

معماریمدل
ضریب 

)R( همبستگی
میانگین مجذور 

)RMSE( خطا

میانگین قدر 
مطلق خطا 

)MAE(

کمترین خطای 
مطلق

)Min Abs Error(

بیشترین خطای 
مطلق

)Max Abs Error(

کات و  ادرا
انتظارات

50-10-10/9970/00070/0220/00070/06

کات 110/00020/0120/00120/03-10-25ادرا

110/00100/0280/00110/05-10-25شکاف

بـا توجـه بـه نتایـج به دسـت آمـده از آزمـون شـبکه عصبـی بـر روی ورودی هـای مختلـف، می تـوان بیـان 
خ بالایـی از پیش بینـی را ارائـه می دهـد. امـا نتایـج مقایسـه ای نشـان  کـه در هـر سـه حالـت، شـبکه نـر داشـت 
کات از دیـدگاه هـر یـک از اعضـای نمونـه در دانشـکده  کـه شـبکه ساخته شـده بـر اسـاس مـدل ادرا می دهـد 
مهندسـی بـا معمـاری 1-10-25 و میـزان 80% داده آموزشـی، 10% داده اعتبارسـنجی و 10% داده آزمایشـی، 
کیفیت خدمات آموزشـی  نتایـج بهتـری به دسـت می دهـد و می توانـد بـا قابلیت اطمینان بالاتـری به ارزیابی 
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بپردازد.
در ادامـه بـا اسـتفاده از تجزیـه و تحلیـل حساسـیت و تعییـن ضریـب حساسـیت هـر یـک از ورودی هـا، 
آنالیـز حساسـیت میـزان و نحـوه  مهم تریـن متغیرهـای ورودی در پیش بینـی خروجـی انتخـاب شـدند. در 
توزیع داده های ورودی با بیشـترین تأثیر بر خروجی مدل مشـخص می شـود. درواقع، با تحلیل حساسـیت 
پارامترهـای ورودی، مهم تریـن پارامترهـای مؤثـر بـر مـدل تعییـن می شـود)Borgonovo et al., 2003(. در 
کات و انتظـارات ارائـه شـده اسـت. ورودی هـا در  جـدول3 نتایـج تحلیـل حساسـیت بـا اسـتفاده از مـدل ادرا

کیفیـت خدمـات آموزشـی دانشـکده اسـت. کات و انتظـارات دانشـجویان از  ایـن مرحلـه ادرا
کات و انتظارات کیفیت خدمات آموزشی در مدل ادرا جدول3: نتایج تحلیل حساسیت مؤلفه های مدل سروکوال برای سنجش 

کات و انتظارات ضریب ورودی های شبکه عصبی ساخته شده بر اساس مدل ادرا
حساسیت

رتبه 
حساسیت

کلاس توسط استادانانتظار 1 0/007648تسهیل بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در 

0/009641آماده ساختن دانشجویان برای شغل آینده با ارائه آموزش های نظری و عملیانتظار 2

گاهی تخصصی دانشجوانتظار 3 کافی برای افزایش آ 0/01815وجود منابع مطالعاتی 

کافیانتظار 4 0/009042برخورداری استادان از دانش و تخصص 

کافیانتظار 5 0/008445در دسترس بودن استادان هنگام نیاز دانشجو و ساعات مشاوره مناسب و 

0/013124سهولت دسترسی دانشجویان به مدیریت برای انتقال نظرها درباره مسائل آموزشیانتظار 6

0/011832اعمال نظرها و پیشنهادهای دانشجویان درباره مسائل آموزشی در برنامه های آموزشیانتظار 7

کارکنان آموزشی در خصوص مشکلات آموزشیانتظار 8 0/014514پاسخگویی 

0/010938ارائه تکالیف متناسب و مرتبط با درسانتظار 9

0/007049انعطاف پذیری استادان در مواجهه با شرایط خاص هر دانشجوانتظار 10

کلاس هاانتظار 11 0/02053مناسب بودن زمان برگزاری 

0/007946وجود مکانی آرام برای مطالعه در داخل دانشکدهانتظار 12

کارکنان با دانشجویانانتظار 13 0/015011مناسب بودن برخورد 

0/007847رفتار مناسب توأم با احترام و بدون تبعیض استادان با دانشجویانانتظار 14

کلاس به شکلی منظم و مرتبط با یکدیگرانتظار 15 0/01736ارائه مطالب درسی هر جلسه 

گاه ساختن دانشجو از نتایج ارزشیابی تکالیف انجام شدهانتظار 16 0/015310آ

که برای دانشجو قابل درک باشدانتظار 17 0/011931ارائه مطالب به شیوه ای 

0/011236کسب نمره بهتر در صورت تلاش بیشتر توسط دانشجوانتظار 18

0/013222ظاهر آراسته و حرفه ای استادانانتظار 19

کیفیت خدمات آموزشیانتظار 20 0/0117433وجود داشتن نظام بازخورد برای بهبود عملکرد 

انتظار 21
ارائه خدمات دانشجویی )انتخاب واحد، فراغت از تحصیل و ...( از طریق سامانه 

الکترونیکی
0/012029

کلاس، صندلی، محل استراحت و ...(انتظار 22 0/01609جذابیت ظاهری تسهیلات فیزیکی )ساختمان، 
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کات و انتظارات ضریب ورودی های شبکه عصبی ساخته شده بر اساس مدل ادرا
حساسیت

رتبه 
حساسیت

انتظار 23
کتابخانه، آزمایشگاه ها و  کارآمد و به روز بودن مواد و تجهیزات آموزشی )اینترنت، 

کارگاه ها(
0/006450

0/009043برگزاری دوره های آموزشی مختص رشته های مختلف و اعطای مدارک به دانشجوانتظار 24

0/02014برگزاری اردوها و برنامه های آموزشی فوق برنامهانتظار 25

ک 26 کلاس توسط استادانادرا 0/014613تسهیل بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در 

ک 27 0/012326آماده ساختن دانشجویان برای شغل آینده با ارائه آموزش های نظری و عملیادرا

ک 28 گاهی تخصصی دانشجوادرا کافی برای افزایش آ 0/013518وجود منابع مطالعاتی 

ک 29 کافیادرا 0/011137برخورداری استادان از دانش و تخصص 

ک 30 کافیادرا 0/010539در دسترس بودن استادان هنگام نیاز دانشجو و ساعات مشاوره مناسب و 

ک 31 ادرا
سهولت دسترسی دانشجویان به مدیریت برای انتقال نظرهای خود درباره مسائل 

آموزشی
0/014215

ک 32 0/013321اعمال نظرها و پیشنهادهای دانشجویان درباره مسائل آموزشی در برنامه های آموزشیادرا

ک 33 کارکنان آموزشی در خصوص مشکلات آموزشیادرا 0/01717پاسخگویی 

ک 34 0/012825ارائه تکالیف متناسب و مرتبط با درسادرا

ک 35 0/012127انعطاف پذیری استادان در مواجهه با شرایط خاص هر دانشجوادرا

ک 36 کلاس هاادرا 0/012128مناسب بودن زمان برگزاری 

ک 37 0/013320وجود مکانی آرام برای مطالعه در داخل دانشکدهادرا

ک 38 کارکنان با دانشجویانادرا 0/009044مناسب بودن برخورد 

ک 39 0/011934رفتار مناسب توأم با احترام و بدون تبعیض استادان با دانشجویانادرا

ک 40 کلاس به شکلی منظم و مرتبط با یکدیگرادرا 0/013123ارائه مطالب درسی هر جلسه 

ک 41 گاه ساختن دانشجو از نتایج ارزشیابی تکالیف انجام شدهادرا 0/013519آ

ک 42 که برای دانشجو قابل درک باشدادرا 0/02142ارائه مطالب به شیوه ای 

ک 43 0/014912کسب نمره بهتر در صورت تلاش بیشتر توسط دانشجوادرا

ک 44 0/010540ظاهر آراسته و حرفه ای استادانادرا

ک 45 کیفیت خدمات آموزشیادرا 0/011930وجود داشتن نظام بازخورد برای بهبود عملکرد 

ک 46 0/013917ارائه خدمات دانشجویی )انتخاب واحد، فراغت از تحصیل و ...( از طریق سامانه ادرا

ک 47 کلاس، صندلی، محل استراحت و ...(ادرا 0/011735جذابیت ظاهری تسهیلات فیزیکی )ساختمان، 

ک 48 ادرا
کتابخانه، آزمایشگاه ها و  کارآمد و به روز بودن مواد و تجهیزات آموزشی )اینترنت، 

کارگاه ها(
0/014116

ک 49 0/01638برگزاری دوره های آموزشی مختص رشته های مختلف و اعطای مدارک به دانشجوادرا

ک 50 0/02451برگزاری اردوها و برنامه های آموزشی فوق برنامهادرا

کـه به ترتیـب برگـزاری اردوهـا و برنامه هـای آموزشـی فـوق  نتایـج ارائـه شـده در جـدول 3 نشـان می دهـد 
کات رتبه هـای اول و  کـه بـرای دانشـجو قابـل درک باشـد، از بخـش ادرا برنامـه و ارائـه مطالـب بـه شـیوه ای 
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کردنـد؛ به عبارتـی، هـر  کسـب  کلاس هـا در بخـش انتظـارات رتبـه سـوم را  دوم و مناسـب بـودن زمـان برگـزاری 
کیفیـت آمـوزش بیشـتر اسـت.  کلـی از  کیفیـت ایـن مؤلفه هـا از دیـدگاه دانشـجویان بالاتـر باشـد، ارزیابـی  چـه 
کارآمـد و بـه روز بـودن مـواد و تجهیـزات آموزشـی در بخـش انتظـارات نیـز در مرتبـه آخـر قـرار دارد.  همچنیـن 
کـه پرسشـنامه سـروکوال شـامل ابعـاد تضمیـن )پرسـش های 1 تـا 4(، پاسـخگویی )پرسـش های 5  از آنجایـی 
تـا 8(، همدلـی )پرسـش های 9 تـا 14(، قابلیـت اطمینـان )پرسـش های 15 تـا 20( و ملمـوس )پرسـش های 
21 تـا 25( اسـت، بـر اسـاس نتایـج ارائـه شـده در جـدول4، رتبه هـای اول تـا سـوم بـه ترتیـب مربـوط بـه ابعـاد 
ابعـاد سـروکوال اسـت. در جـدول 3 نتایـج تحلیـل حساسـیت  از  ملموسـات، قابلیـت اطمینـان و همدلـی 
کیفیـت  از  کات دانشـجویان  ارائـه شـده اسـت. ورودی هـا در ایـن مرحلـه ادرا کات  از مـدل ادرا بـا اسـتفاده 

خدمـات آموزشـی دانشـکده مهندسـی اسـت.
کات کیفیت خدمات آموزشی در مدل ادرا جدول4: نتایج تحلیل حساسیت مؤلفه های مدل سروکوال برای سنجش 

کات ضریب ورودی های شبکه عصبی ساخته شده بر اساس مدل ادرا
حساسیت

رتبه 
حساسیت

ک 26 کلاس توسط استادانادرا 0/02888تسهیل بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در 

ک 27 0/028011آماده ساختن دانشجویان برای شغل آینده با ارائه آموزش های نظری و عملیادرا

ک 28 گاهی تخصصی دانشجوادرا کافی برای افزایش آ 0/027513وجود منابع مطالعاتی 

ک 29 کافیادرا 0/021724برخورداری استادان از دانش و تخصص 

ک 30 کافیادرا 0/02907در دسترس بودن استادان هنگام نیاز دانشجو و ساعات مشاوره مناسب و 

ک 31 0/026117سهولت دسترسی دانشجویان به مدیریت برای انتقال نظرها درباره مسائل آموزشیادرا

ک 32 0/025819اعمال نظرها و پیشنهادهای دانشجویان درباره مسائل آموزشی در برنامه های آموزشیادرا

ک 33 کارکنان آموزشی در خصوص مشکلات آموزشیادرا 0/025121پاسخگویی 

ک 34 0/023922ارائه تکالیف متناسب و مرتبط با درسادرا

ک 35 0/03153انعطاف پذیری استادان در مواجهه با شرایط خاص هر دانشجوادرا

ک 36 کلاس هاادرا 0/025918مناسب بودن زمان برگزاری 

ک 37 0/026715وجود مکانی آرام برای مطالعه در داخل دانشکدهادرا

ک 38 کارکنان با دانشجویانادرا 0/025820مناسب بودن برخورد 

ک 39 0/026516رفتار مناسب توأم با احترام و بدون تبعیض استادان با دانشجویانادرا

ک 40 کلاس به شکلی منظم و مرتبط با یکدیگرادرا 0/027014ارائه مطالب درسی هر جلسه 

ک 41 گاه ساختن دانشجو از نتایج ارزشیابی تکالیف انجام شدهادرا 0/028310آ

ک 42 که برای دانشجو قابل درک باشدادرا 0/02869ارائه مطالب به شیوه ای 

ک 43 0/02945کسب نمره بهتر در صورت تلاش بیشتر توسط دانشجوادرا
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کات ضریب ورودی های شبکه عصبی ساخته شده بر اساس مدل ادرا
حساسیت

رتبه 
حساسیت

ک 44 0/027812ظاهر آراسته و حرفه ای استادانادرا

ک 45 کیفیت خدمات آموزشیادرا 0/020725وجود داشتن نظام بازخورد برای بهبود عملکرد 

ک 46 0/023123ارائه خدمات دانشجویی )انتخاب واحد، فراغت از تحصیل و ...( از طریق سامانه ادرا

ک 47 کلاس، صندلی، محل استراحت و ...(ادرا 0/02944جذابیت ظاهری تسهیلات فیزیکی )ساختمان، 

ک 48 ادرا
کتابخانه، آزمایشگاه ها و  کارآمد و به روز بودن مواد و تجهیزات آموزشی )اینترنت، 

کارگاه ها(
0/02916

ک 49 0/03342برگزاری دوره های آموزشی مختص رشته های مختلف و اعطای مدارک به دانشجوادرا

ک 50 0/03681برگزاری اردوها و برنامه های آموزشی فوق برنامهادرا

کیفیـت خدمـات آموزشـی  بـا توجـه بـه نتایـج ارائـه شـده در جـدول4، تحلیـل حساسـیت مؤلفه هـای 
کات دانشـجویان از برگـزاری اردوهـا و برنامه هـای آموزشـی فـوق برنامـه،  کـه بـه ترتیـب ادرا نشـان می دهـد 
برگـزاری دوره هـای آموزشـی مختـص رشـته های مختلـف و اعطـای مـدارک بـه دانشـجو رتبه هـای اول و دوم 
و انعطاف پذیـری اسـتادان در مواجهـه بـا شـرایط خـاص هـر دانشـجو و جذابیـت ظاهـری تسـهیلات فیزیکـی 
کـه بـه ابعـاد ملموسـات و همدلـی از  کردنـد  کسـب  کیفیـت خدمـات آموزشـی  رتبـه سـوم و چهـارم را در ارائـه 

ابعـاد سـروکوال مربـوط می شـود.
کات، بعد ملموسات با بیشترین  کات و انتظارات و مدل ادرا همچنین بر اساس مدل شبکه عصبی ادرا
کات و انتظـارات در رتبـه اول و بالاتریـن اولویـت ابعـاد همدلـی، قابلیـت اطمینـان و  کیفیـت بیـن ادرا شـکاف 
تضمیـن در اولویت هـای بعـدی و بعـد پاسـخگویی در پایین تریـن اولویت و مرتبه آخر قـرار می گیرد. این یافته 
،)Khademloo et al., 2013(خادملو و همکاران ،)Zavvar et al., 2008( تحقیق با تحقیقات زوار و همکاران 

بحرینـی و همـکاران )Bahreini et al., 2011( و بخشـی و همـکاران )Bakhshi et al., 2008( همسـویی دارد. 
 ،)Feli et al., 2011( کشـور ماننـد مطالعـه فعلـی و همـکاران گرفتـه در داخـل  البتـه، برخـی تحقیقـات انجـام 
کمتریـن  کـه در آنهـا   )Kavosi et al., 2011( وکاوسـی و همـکاران )Khatibi et al., 2011( خطیبـی و همـکاران
گـزارش شـده اسـت، بـا مطالعـه حاضـر هماهنگـی ندارنـد. بـر ایـن اسـاس، بـه نظـر  شـکاف در بعـد ملموسـات 
کـه نتایـج متضـاد مطالعـات در ایـن بعـد، متأثـر از میـزان برخـورداری دانشـگاه های مـورد مطالعـه و  می رسـد 
کاهـش شـکاف  کـه اولویـت بالاتـری دارنـد، همـگام بـا  بودجـه و امکانـات مالـی آنهاسـت. بـا تمرکـز بـر ابعـادی 
کیفیـت در  کیفیـت سـایر ابعـاد نیـز از دیـدگاه دانشـجویان بهبـود خواهـد یافـت، زیـرا افزایـش  در ایـن ابعـاد، 
 .(Tofighi et al., 2011) کیفیـت در سـایر ابعـاد می شـود یـک بعـد اثـر تشـدیدکنندگی دارد و موجـب بهبـود 
در جـدول5 نتایـج تحلیـل حساسـیت بـا اسـتفاده از مـدل شـکاف نشـان داده شـده اسـت. ورودی هـا در این 

کیفیـت خدمـات آموزشـی اسـت. کات و انتظـارات دانشـجویان از  مرحلـه شـکاف بیـن ادرا
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کیفیت خدمات آموزشی در مدل شکاف جدول5: نتایج تحلیل حساسیت مؤلفه های مدل سروکوال برای سنجش 

کات و انتظارات ضریب ورودی های شبکه عصبی ساخته شده بر اساس مدل شکاف بین ادرا
حساسیت

رتبه 
حساسیت

کلاس توسط استادانشکاف 1 0/033021تسهیل بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در 

0/03819آماده ساختن دانشجویان برای شغل آینده با ارائه آموزش های نظری و عملیشکاف 2

گاهی تخصصی دانشجوشکاف 3 کافی برای افزایش آ 0/036811وجود منابع مطالعاتی 

کافیشکاف 4 0/0324622برخورداری استادان از دانش و تخصص 

کافیشکاف 5 0/03867در دسترس بودن استادان هنگام نیاز دانشجو و ساعات مشاوره مناسب و 

0/034515سهولت دسترسی دانشجویان به مدیریت برای انتقال نظرها درباره مسائل آموزشیشکاف 6

0/034614اعمال نظرها و پیشنهادهای دانشجویان درباره مسائل آموزشی در برنامه های آموزشیشکاف 7

کارکنان آموزشی در خصوص مشکلات آموزشیشکاف 8 0/028124پاسخگویی 

0/036212ارائه تکالیف متناسب و مرتبط با درسشکاف 9

0/036113انعطاف پذیری استادان در مواجهه با شرایط خاص هر دانشجوشکاف 10

کلاس هاشکاف 11 0/04641مناسب بودن زمان برگزاری 

0/026325وجود مکانی آرام برای مطالعه در داخل دانشکدهشکاف 12

کارکنان با دانشجویانشکاف 13 0/03996مناسب بودن برخورد 

0/034316رفتار مناسب توأم با احترام و بدون تبعیض استادان با دانشجویانشکاف 14

کلاس به شکلی منظم و مرتبط با یکدیگرشکاف 15 0/032223ارائه مطالب درسی هر جلسه 

گاه ساختن دانشجو از نتایج ارزشیابی تکالیف انجام شدهشکاف 16 0/04114آ

که برای دانشجو قابل درک باشدشکاف 17 0/03838ارائه مطالب به شیوه ای 

0/037510کسب نمره بهتر در صورت تلاش بیشتر توسط دانشجوشکاف 18

0/034117ظاهر آراسته و حرفه ای استادانشکاف 19

کیفیت خدمات آموزشیشکاف 20 0/033318وجود داشتن نظام بازخورد برای بهبود عملکرد 

0/033020ارائه خدمات دانشجویی )انتخاب واحد، فراغت از تحصیل و ...( از طریق سامانه شکاف 21

کلاس، صندلی، محل استراحت و ...(شکاف 22 0/04105جذابیت ظاهری تسهیلات فیزیکی )ساختمان، 

شکاف 23
کتابخانه، آزمایشگاه ها و  کارآمد و به روز بودن مواد و تجهیزات آموزشی )اینترنت، 

کارگاه ها(
0/033019

0/04153برگزاری دوره های آموزشی مختص رشته های مختلف و اعطای مدارک به دانشجوشکاف 24

0/04542برگزاری اردوها و برنامه های آموزشی فوق برنامهشکاف 25

و  کات  ادرا بیـن  بیشـترین شـکاف  دانشـجویان  دیـدگاه  اسـاس  بـر  کـه  نشـان می دهـد  نتایـج جـدول5 
کلاس هـا، برگـزاری اردوهـا و برنامه هـای آموزشـی فـوق  انتظـارات به ترتیـب بـه مناسـب بـودن زمـان برگـزاری 
مربـوط  دانشـجو  بـه  مـدارک  اعطـای  و  مختلـف  رشـته های  مختـص  آموزشـی  دوره هـای  برگـزاری  و  برنامـه 
بعـد  بـه  آموزشـی  خدمـات  کیفیـت  از  انتظـارات  و  کات  ادرا بیـن  شـکاف  بیشـترین  همچنیـن  می شـود. 
ملموسـات و همدلـی مربـوط اسـت. درواقـع، بـر اسـاس مدل شـبکه عصبی شـکاف، بعد همدلی با بیشـترین 
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کـم و قابـل چشمپوشـی از آن، بعـد  کات و انتظـارات در رتبـه اول و بـا فاصلـه بسـیار  کیفیـت بیـن ادرا شـکاف 
ملموسـات در رتبـه دوم و ابعـاد قابلیـت اطمینـان و تضمیـن در اولویت هـای بعـدی و بعـد پاسـخگویی در 
رتبـه آخـر قـرار می گیرنـد. ایـن یافتـه تحقیـق بـا نتایـج تحقیقـات مـاژا و همـکاران )Maja et al., 2014(، فرپـن 
و همـکاران )Foropon et al., 2013( و آربونـی و همـکاران )Arbooni et al., 2005( مطابقـت دارد. همچنیـن 
کارکنـان و مسـئولان در حمایـت عاطفـی و روانـی و  کـه  وجـود شـکاف در بعـد همدلـی نشـان دهنده آن اسـت 

برخـورد مناسـب بـا دانشـجویان و شـنیدن نظرهـای آنـان توفیـق زیـادی نداشـته اند.
کیفیت خدمات آموزشـی در دانشـکده نیکبخت  به طورکلـی، در ایـن تحقیـق در پـی آن بودیـم تـا بدانیـم 
کـه در تمـام مقوله هـای  در چـه حـدی از رضایتمنـدی اسـت. در ایـن خصـوص، آنالیـز حساسـیت نشـان داد 
کیفیت خدمات وجود دارد و رضایت  کیفیت خدمات آموزشی، فرصت هایی برای بهبود  مربوط به پنج بعد 
Ar- کامـل تأمیـن نشـده اسـت. ایـن یافتـه تحقیـق بـا نتایـج تحقیـق آربونـی و همـکاران  )دانشـجویان به طـور 
،)Zavvar et al., 2008( زوار و همکاران ،)Kebriaei et al., 2005( کبریایی و همکاران  ،)booni et al., 2005 

همـکاران و  میرفخرالدینـی   ،)Barnes, 2007( بارنـس   ،)Richard & Adams, 2006( آدامـز  و   ریچـارد 
گرجـی و همـکاران )Abolghasem Gorji et al., 2012( همسـو  )Mirfakhrodini et al., 2010(و ابوالقاسـم 
گر انتظارات دانشـجویان برآورده شـود، رضایت آنها از دانشـکده و به تبع آن از دانشـگاه افزایش  اسـت و لذا، ا
خواهـد یافـت و ایـن مزیتـی رقابتـی بـرای دانشـگاه ایجـاد می کنـد (Sattari et al., 2014). همچنیـن بر اسـاس 
کیفیت خدمـات آموزشـی در ابعاد  سـه مـدل شـبکه عصبـی اسـتفاده شـده در ایـن تحقیـق، وضعیـت موجـود 
ملموسـات و همدلـی نسـبت بـه بقیـه ابعـاد نامطلوب تـر اسـت و نیـاز بـه توجـه بیشـتری دارد؛ به عبـارت دیگر، 
ک و انتظـارات دانشـجویان در ایـن ابعـاد قـرار می گیـرد. بیشـترین شـکاف  کیفیـت بیـن ادرا بیشـترین شـکاف 
که از نظر دانشـجویان اسـتادان شـرایط خاص دانشـجویان را درک  کیفیت در این بعد نشـان می دهد  منفی 
کـه  نمی کننـد و انعطاف پذیـری لازم را در برخـورد بـا ایـن شـرایط از خـود نشـان نمی دهنـد. بـه نظـر می رسـد 
کارکنـان و همچنیـن نداشـتن  کارهـای اجرایـی در آمـوزش، زیـاد بـودن تعـداد دانشـجو نسـبت بـه  حجـم زیـاد 
کـه آنـان فرصتـی بـرای ابـراز همدلـی و شـنیدن نظرهـای  کارکنـان موجـب شـده اسـت  کافـی  تجربـه و مهـارت 
کلاس هـا و انعطاف پذیری  دانشـجویان و درک آنهـا نداشـته باشـند. مؤلفه هـای مناسـب بـودن زمان برگزاری 
اسـتادان در مواجهـه بـا شـرایط خـاص هر دانشـجو، مهم ترین مؤلفه هـای بعد همدلی از دیدگاه دانشـجویان 

کیفیـت در میـان تمـام مؤلفه هـای بعـد همدلـی و تمـام ابعـاد سـروکوال هسـتند. و دارای بیشـترین شـکاف 

بحث و نتیجه گیری� 4
که آنها همیشه برای دستیابی به آن تلاش  کیفیت آموزش از جمله نگرانی های نظام های دانشگاهی است 
کیفیـت خدمـات آموزشـی بازخـورد  می کننـد. شـناخت دیدگاه هـای دانشـجویان دربـاره اهمیـت مؤلفه هـای 
مناسـب بـرای تجزیـه و تحلیل مسـائل آموزشـی بـرای برنامه ریزی هـای راهبردی در اختیار مسـئولان آموزش 
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کیفیـت تدریـس را اصـلاح  عالـی قـرار می دهـد و اسـتادان خواهنـد توانسـت تـا شـیوه های آمـوزش و ارتقـای 
کیفیـت خدمـات آموزشـی بر اسـاس روش های سـروکوال  کننـد. از ایـن رو، هـدف اصلـی ایـن پژوهـش ارزیابـی 
کیفیـت خدمـات آموزشـی دانشـگاهی از  و شـبکه عصبـی بـود. بـر مبنـای روش شناسـی ارائـه شـده، ارزیابـی 
کیفیـت خدمـات  طریـق مـدل ترکیبـی سـروکوال و شـبکه های عصبـی مصنوعـی رویکـردی جدیـد در سـنجش 
کیفیـت خدمـات آموزشـی، توانایـی شـبکه  اسـت. در ایـن تحقیـق بـا به کارگیـری روش سـروکوال بـرای ارزیابـی 
کیفیـت خدمـات ارائـه شـده نشـان  عصبـی در مدلسـازی رفتـار دانشـجویان در خصـوص رضایتمنـدی آنهـا از 

داده شـد.
کرد: نتایج تحقیق حاضر را می توان به سه بخش مهم زیر تقسیم 

z	 کیفیـت خدمات آموزشـی مـدل ترکیبـی سـروکوال و شـبکه های عصبـی مصنوعـی قـادر بـه پیش بینـی 
از دیـدگاه دانشـجویان بـا دقت بالاسـت؛

z	 کات و مـدل شـکاف ها بـا داشـتن میـزان همبسـتگی بیشـتر بیـن داده هـای مـدل شـبکه عصبـی ادرا
کات و انتظارات، نتایج بهتری به دسـت  کمتر نسـبت به مدل ادرا ورودی و هدف و همچنین خطای 

کننـد؛ کیفیـت خدمـات آموزشـی را ارزیابـی  می دهنـد و می تواننـد بـا قابلیـت اطمینـان بالاتـری 

z	 کمتـری نسـبت بـه مدل شـکاف دارد و کات خطـای  کات و شـکاف ها، مـدل ادرا از میـان دو مـدل ادرا
کات به دسـت خواهد آمد. بنابرایـن، بهتریـن نتایـج هنـگام اسـتفاده از مـدل ادرا

بسـزایی  اهمیـت  خدمـات  کیفیـت  ارزیابـی  شـاخص های  تنهـا  نـه  تحقیـق  ایـن  یافته هـای  بـا  مطابـق 
کیفیـت خدمـات نقـش  دارنـد، بلکـه درجـه اهمیـت و اولویـت ایـن شـاخص ها نـزد دانشـجویان نیـز در تعییـن 
کننـده ای دارد. اسـتفاده از شـبکه های عصبـی فـازی و بررسـی تأثیـر نوع معماری شـبکه بـر رتبه بندی  تعییـن 

متغیرهـا در تحقیقـات آتـی می توانـد مـورد توجـه واقـع شـود.
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Wz دکتـر محمـد رضـا شـهرکی: مـدرک لیسـانس مهندسـی صنایـع را از دانشـگاه

 UPM از دانشـگاه  را  و دکتـری خـود  تکمیلـی  و تحصیـلات  صنعتـی شـریف 

کـرده اسـت. همچنیـن وی بیـش از دوازده سـال سـابقه فعالیـت  مالـزی اخـذ 

در بخـش صنعـت و وزارت صنعـت، معـدن و تجـارت در سـطوح مختلـف را 

کتـاب و مقالـه بـوده و  دارا هسـتند. ایشـان دارای تألیفـات متعـدد در قالـب 

بـه سـرانجام رسـانده و همچنیـن  را  زیـادی  کاربـردی  ح هـای پژوهشـی و  طر

کارشناسـی ارشـد و  ایشـان بـه آمـوزش دانشـجویان زیـادی در مقطـع دکتـری، 

اسـت. پرداختـه  کارشناسـی 

Wz گرایـش صنایـع  مهندسـی  ارشـد  کارشناسـی  دانشـجوی  نارویـی:  مینـا 

بهینـه سـازی از دانشـگاه سیسـتان و بلوچسـتان هسـتند.. ایشـان در سـال 

از دانشـگاه سیسـتان و  را  کارشناسـی مهندسـی صنایـع خـود  1393 مـدرک 

اسـت. کـرده  اخـذ  بلوچسـتان 


