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 :چکیدُ

ؽَْس ّبیی وِ ثب  یىی اص حَصُ .داؿتِ اػت هختلفّبی  دس حَصُ ثؼیبس هْویاعلافبت، ًمؾ  فٌبٍسی ّوَاسُ

 ٍ ّب گبُداًـ ایٌتشًت، فلش دس. ذُ، حَصُ آهَصؽ اػتگشدیتحَل اػبػی  دػتخَؽ تغییش ٍاعلافبت،  فٌبٍسی

 سیضی ثشًبهِ خْتثٌبثشایي . الىتشًٍیىی داسًذ آهَصؽ اسائِ ثِ توبیل ای فضایٌذُ عَس ثِ فبلی آهَصؽ هَػؼبت

 آهَصؽ ّبی ػیؼتن هَفمیت ػٌدؾ ثشای هذل یه آهَصؿی، ؿیَُ ایي هضایبی اص یـتشثگیشی  ثْشُ ٍ هٌبػت

اعلافبت دس ثْجَد ویفیت  فٌبٍسیًمؾ  ػیثشس ثِ وٌین هی ػقی همبلِ ایي هب دس. اػت ضشٍسی الىتشًٍیىی

 هَفمیت ثیبى سٍاثظ فلی ٍ هقلَلی ثیي فَاهل حیبتی ثشای یهذل ٍخذهبت ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی پشداختِ 

 ثشسػی ثِ تَخِ ثب اثتذا دس هٌؾَس، ثذیي. ی دس ایي صهیٌِ اسائِ ًوبیینداًـگبّ الىتشًٍیىی آهَصؽ ّبی ػیؼتن

اعلافبت هـخق گشدیذ. دػتِ اٍل، هشثَط ثِ  فٌبٍسیولىشد فَاهل حیبتی هَفمیت ف چْبس دػتِ اكلی ادثیبت،

دػتِ دٍم هقیبسّبی  .ثبؿذ صیش هقیبس هی 66گیشی ویفیت فٌی ػیؼتن اػت وِ ؿبهل  هقیبسّبی اًذاصُ

گیشی  ؿَد. دػتِ ػَم، هقیبسّبی اًذاصُ گیشی ویفیت آهَصؿی اػت وِ ؿؾ صیش هقیبس سا ؿبهل هی اًذاصُ

سّبی ثبؿذ. دػتِ چْبسم ًیض هشثَط ثِ هقیب صیش هقیبس هی 61فیت هحتَا ٍ اعلافبت اػت وِ خَد ؿبهل وی

پغ اص هـخق ؿذى هقیبسّب ٍ  ثبؿذ وِ ؿبهل پٌح صیش هقیبس اػت. گیشی ویفیت خذهبت هی اًذاصُ

هل هَسد ػٌدؾ ثب اػتفبدُ اص سٍؽ دی هتل خبوؼتشی سٍاثظ فلی ٍ هقلَلی ثیي ایي فَا صیشهقیبسّبی فشفی،

  ثیبى وٌٌذُ ایي سٍاثظ اسائِ گشدیذُ اػت. ًْبیی هذل ًْبیت ًیض دس. اًذ ثٌذی ؿذُ لشاس گشفتِ ٍ اٍلَیت
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 هقدهِ .3

. داسد ٍ داؿتِ پبیذاسی ٍ اػبػی ًمؾ پشٍسؽ ٍ آهَصؽ دس تحَل ٍ غییشت دس وِ اػت پبسادایوی اعلافبت فٌبٍسی

 گؼتشؽ ثب .[2]سٍد هی ثىبس سًٍذُ پیؾ ٍ ؿًَذُ تىشاس ای ؿیَُ ثِ اهَسآهَصؿی اًدبم ّبی سٍؽ تقییي ثشای پبساداین ایي

 اغلت كٌقت، ایي ثِ ّب فقبلیت ٍ كٌبیـ ٍاثؼتگى افضایؾ خْبى ٍ ػغح دس استجبعبت ٍ اعلافبت فٌبٍسى سٍصافضٍى

 ایي ثب ًحَى ثِ وِ خبهقِ اص افشادى دسكذ سٍص ثِ سٍص ٍ وشدُ پیذا گشایؾ كٌقت ایي خَدوبس ثِ عَس ثِ وـَسّب

تغییشات ثؼیبسی دس آهَصؽ  ایدبداهشٍصُ، آهَصؽ الىتشًٍیىی ثبفث . [7]یبثذ هى افضایؾ ثبؿٌذ، هى استجبط دس ّب فٌبٍسی

ٍ هفَْم یبدگیشی لجلی تغییش  اػت بساداین خذیذ آهَصؽ فبلی هذسى پذیذ آهذُفبلی گشدیذُ اػت، ٍ ثِ ػبى یه پ

آهَصؽ فبلی ٍ حضَسی دس ّبی چْشُ ثِ چْشُ  دػتشػی ثِ ولاع ،. دس ایشاى ثؼیبسی اص هتمبضیبى[28]وشدُ اػت

ای خَاًبى ٍ خَیٌذگبى علایی ثش ی، فشكتنثِ خَثی اػتفبدُ وٌیسا هذسى  ّبی فٌبٍسی اص ییّب تَاًین ٍیظگیثذ. اگش ًًذاس

هَفمیت دس اػتفبدُ اص  وؼتػبصد، تلاؽ ثشای  تش هی . اهب آًچِ اّویت ایي هَضَؿ سا سٍؿيخَاّذ ًوَد داًؾ فشاّن

 ّبی فقبلیتدسن اسصؽ، اثش  ثشای ّب ػیؼتنٍ ویفیت گیشی هَفمیت  ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی اػت. ّوچٌیي، اًذاصُ

ثب تَخِ ثِ سؿذ سٍص افضٍى ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی دس  .[9]اػتثؼیبس حیبتی آًْب گزاسی ثش سٍی  ٍ ػشهبیِ یهذیشیت

ای پیذا  اعلافبت دس ػیؼتن آهَصؿی، ثشسػی ویفیت ایي ػیؼتن آهَصؿی اّویت ٍیظُ فٌبٍسی تأثیشّب ٍ اّویت  داًـگبُ

ات هتمبثل ٍ سٍاثظ تأثیش. اص عشف دیگش تَاًذ ثؼیبس حبئض اّویت ثبؿذ گزاس هیتأثیشثٌبثشایي تَخِ ثِ ایي فَاهل وٌذ.  هی

ایي همبلِ اثتذا دس گزاس ثبؿذ. تأثیشثْجَد فولىشد آهَصؿی تَاًذ دس سًٍذ استمبء ویفیت ٍ  یفلی ٍ هقلَلی ایي فَاهل ًیض ه

اعلافبت ثش ویفیت ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی ثب ثشسػی دس ادثیبت ٍ تحمیمبت  فٌبٍسیگزاس تأثیشاكلی  هقیبسّبی

 هقیبسّباًذ. پغ اص تقییي  فشفی ًیض ثیبى ؿذُ هقیبسّبیاكلی،  هقیبسّبی اص ؿٌبػبیی ؿذُ ٍ ثشای ّش گشٍُ پیـیي

ثیي خجشگبى ٍ هتخللیي ٍ اػبتیذ  ،ًؼجت ثِ یىذیگش هقیبسّبخْت تقییي اّویت ثب همبیؼبت صٍخی ای  پشػـٌبهِ

ّب ثب اػتفبدُ اص سٍؽ دی هتل  ٍسی پشػـٌبهِآ آهَصؽ الىتشًٍیىی تَصیـ گشدیذ. پغ اص خوـ ّبی داًـگبّی ػیؼتن

. دس ًْبیت ًیض هذل اًذ ثٌذی ؿذُ هَسد ػٌدؾ لشاس گشفتِ ٍ اٍلَیت هقیبسّبخبوؼتشی سٍاثظ فلی ٍ هقلَلی ثیي ایي 

 ٌذُ ایي سٍاثظ اسائِ گشدیذُ اػت.ًْبیی ثیبى وٌ

 

 مرور ادبیبت .2
 يبدگيري در اطلاعبت وريفنب نقص .2.2

ّبی خبم سا ثِ اعلافبتی  ای اص خذهبت ٍ هحلَلاتی اعلاق وٌین وِ دادُ ِ هدوَفِاعلافبت سا ث فٌبٍسیاگش 

دس حبل حبضش  فٌبٍسیًوبیذ، ثبیذ ؽَْس ایٌتشًت سا ًمغِ اٍج ٍ ووبل تَػقِ  هفیذ، دس دػتشع ٍ ثب هقٌی تجذیل هی

یبدگیشی وِ دس آى  ي،یآًلاثِ آهَصؽ اص ساُ دٍس ٍ دس حبل حبضش ثِ آهَصؽ  یاص ولاع دسع ػٌت یشیبدگی .[1]ثذاًین

 ٌتشًت،یٍ ا یتىٌَلَط ـشفتیثب پ. [25]اػت بفتِیتىبهل پزیشد،  ی)هدبصی( كَست هیًبهشئ یّب ولاع دس پزیشاى داًؾ

ی ىیضیٍخَد ف بی، ٍ ىبى، هفبكلِ ثِهحذٍد  یشیبدگی گشیٍ د ،ؿذُ اػت لیاص اعلافبت تجذ یقیاًجبس ٍػ هدًیب ثِ ی

 ثشآٍسدى یثشاسا آل  ذُیا یآهَصؿ ظیهح ًوَدىػشفت فشاّن  ذیثب یهَػؼبت آهَصؿ ،ٍسیفٌب شاتیی. ثب تغًیؼت

اص  یبسیوِ ثؼ یوشدُ اػت، ثِ عَس دبدیا یپل دس ایي صهیٌِ اعلافبت فٌبٍسی .حفؼ ًوبیٌذ تمبضبّبی دس حبل تغییش،

 [26]. گشدًذ لیتجذ ی )هدبصی(ًبهشئ پزیشاى ذ ثِ داًؾٌتَاً یه اوٌَى آهَصؽ ثجیٌٌذ، ذٌخَاّ یوِ ه یافشاد

 

 الکترونیکی آمىزشهبی  سیستمو  آمىزش الکترونیکی .2.2



 

http://qaus.sharif.ir 
 

 ّای داًشگاّیاٍلیي کٌفراًس هلی ارزیابی کیفیت در ًظام

 3131هاُ اردیبْشت  -داًشگاُ صٌعتی شریف  -تْراى 

 شوارُ هقالِ

1088 – QAUS 

هتذاٍل گشدیذ.  6981ای اص ؿیَُ آهَصؽ اص ساُ دٍس اػت وِ اص اٍاػظ دِّ  آهَصؽ الىتشًٍیىی صیش هدوَفِ

ؾ آًلایي، اص داً هٌبثـیبدگیشی ثب ایدبد  تی سا دسٍ تؼْیلا تذسیغ ی ثشایتَاًذ هضایبی ؿیَُ یبدگیشی الىتشًٍیىی هی

ثب گؼتشؽ اػتفبدُ اص ایٌتشًت، . [19]سا ثِ ّوشاُ داؿتِ ثبؿذّبی توشیي  آهَختِ ؿذُ ٍ ثْتشیي ػیؼتن ٍعخولِ دس

ثٌبثشایي، اص ػبل  .[17]ًذلشاس داد دّب آى سا دس ثشًبهِ خَ آهَصؽ الىتشًٍیىی ثؼیبس گؼتشدُ ؿذ ٍ ثؼیبسی اص داًـگبُ

ّبی اعلافبتی هختلف هَسد ثشسػی لشاس گشفتِ اػت ٍ آى سا ثِ عَس  فمیت ػیؼتنهَ هَسد ، تحمیمبت هتقذدی دس6991

ّبی اعلافبتی ؿٌبختِ  ثشای هَفمیت ػیؼتن ی، فَاهل هختلفسٍ اص ایي. [18][20][23][28]اًذ ًوَدُ گیشی تدشثی اًذاصُ

گیشی  لبثل اًذاصُ ثشتٌْب ثب یه فول هبًٌذ سضبیت وبس ّبی آهَصؽ الىتشًٍیىی ؿذُ اػت، صیشا هَفمیت ػیؼتن

وِ گشدد  ثش هیهَاسدی  فوَهبً ثِثب تَػقِ سٍص افضٍى ایٌتشًت، هفَْم آهَصؽ الىتشًٍیىی وبهل ؿذُ اػت ٍ . [24]ًیؼت

. ثش اػبع تقشیف وویتِ [22][28]ؿًَذ آًلایي اسائِ هی دسػی ّبی ؿَد ٍ دٍسُ آهَصؽ اص عشیك ایٌتشًت اًدبم هی

هشٍسگشّبی ٍة ثِ فٌَاى اثضاسی  اص وِاػت یبدگیشی  فٌبٍسی یه آهَصؽ الىتشًٍیىیػیؼتن  ،ٍسیبّبی فٌ اػتبًذاسد

ثشای تؼْیل آهَصؽ ٍ  یایي ػیؼتن ثِ فٌَاى پلت فشه .وٌذ اػتفبدُ هی ّب ػیؼتندیگش ثشای تقبهل ثب فشاگیشاى ٍ 

 . [11]وٌذ هی فقبلیتیبدگیشی 

 

 هبی آمىزش الکترونیکی مىفقیت سیستم .2.2

ٍ ّوچٌیي،  وغ ثشای ّوٍِ ّبی آهَصؿی ثشاثش دس ّوِ خب  فشكت ،ّبی هذسى ٍسیبثذٍى ؿه، ؽَْس فٌ

دس اخشای آهَصؽ الىتشًٍیه اص ًؾش  ی وًِبهَفم ّبی تلاؽاص ػَی دیگش ًیض  .ػتدادُ ااسائِ ی سا ّبی هتٌَؿ هذاٍه دٍسُ

دس  یىی اص هؼبئل هْنا سیبدگیشی الىتشًٍیىی  هَفمیت ٍ ویفیت ػیؼتناػت، كَست گشفتِ گزاسی  ثبصگـت ػشهبیِ

، هوىي اػت اثقبدثب تَخِ ثِ تفبٍت ثیي آهَصؽ الىتشًٍیىی ٍ آهَصؽ ػٌتی دس ثشخی  .[13]ایي فشكِ ًوَدُ اػت

سیضی،  ثشًبهِ ًیبصهٌذٍ  داؿتِپیچیذُ  یتلاؿثِ ًیبص ، ّبی ػٌتی ثِ آهَصؽ الىتشًٍیىی دٍسُ هؤثشٍ  آهیض تجذیل هَفمیت

وِ فجبست اػت  ی ثِ ّوشاُ خَاّذ داؿتهضایبی اػتفبدُ اص ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی .[8]ثبؿذ یدلیم ًؾبست ٍ وٌتشل

فلاٍُ ثش ایي، آهَصؽ  .[9]یه فشد، گشٍُ، ػبصهبى، كٌقت یب خبهقِ ثشیه ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی  تأثیشاص 

وبس، ثبصآهَصی وبسوٌبى، ٍ  وؼت ّبی ًؾبستی، هغبثمت ثب ًیبصّبی الىتشًٍیىی ًیض هٌبفقی اص خولِ: وبّؾ ّضیٌِ، اًغجبق

 .[16][15][12][4]ّبی پبییي حوبیت اص هلشف وٌٌذُ سا دسثش داسد ای ٍ ّضیٌِ ّبی پبییي دٍسُ ّضیٌِ

 

 تحقیق روش ضنبسی .2

 تئىری خبکستری .2.2

 یالگَّبی ٍالق بفتيیّب ثِ دًجبل  ػشی ذیپَؿؾ دادى ثِ اعلافبت ٍ تَل كیّبی خبوؼتشی اص عش ؼتنیػ تئَسی

تَاًذ ثقٌَاى فذدی ثب اعلافبت  یفذد خبوؼتشی ه .[21]ثبؿذ ی( هَخَد هضی)ًبچفیی ثش هجٌبی اعلافبت ضقػبص هذل

 یاص هدوَفِ خْبً G یاػت آًگبُ هدوَفِ خبوؼتش یهدوَفِ خْبً هی Xوِ  ذیوٌ فشم. [10]ؿَد فیًبهغوئي تقش

X  ثب)(xG  ٍ)(xG تیاص تبثـ فضَ يییبلا ٍ پبثِ فٌَاى حذ ث G  ؿَد : یه فی( تقش6)ساثغِ هبًٌذ 

    (6ساثغِ ) 1,0:)( XxG  1,0:)( XxG 

)()( xx GG   یاص هدوَفِ خبوؼتش یا ثبؿذ ٍ ثِ كَست هقبدلِ یلبثل دسن ه G یثِ هدوَفِ فبص 

دس ٌّگبم هَاخِْ ثب  یشیپز ٍ اًقغبف یؿبهل هَاسد فبص یبوؼتشخ یدّذ وِ تئَس یًـبى ه يیخَاّذ ؿذ ٍ ا لیتجذ
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pی فذد خبوؼتش كیتحم يیدس ا. [3]اػت یهـىلات فبص

ijX یثشا P هقیبسوِ اثشات  شًذُیگ نیتلو i ٍیثش س j  سا

 ؿَد: یخَاٌّذ وشد، دس ًؾش گشفتِ ه یبثیاسص

      (1ساثغِ ) p

ij

p

ij

p

ij XXX  ,. 

 اػت : شیثِ كَست ػِ گبم صهقیبسّب  یثشا یوشدى افذاد خبوؼتش یلغق سٍؽ

 ًشهبل ػبصی : -6

p   ( 3ساثغِ )

ijj

p

ijj

Max

Min XMinXMax  

    (4ساثغِ )  Max

Min

p

ijj

p

ij

p

ij XMinXX  /
~

 

     (5ساثغِ )  Max

Min

p

ijj

p

ij

p

ij XMinXX  /
~

 

 هحبػجِ فذد لغقی ًشهبل ؿذُ ول : -1

    (6ساثغِ )
p

ij

p

ij

p

ij

p

ij

p

ij

p

ijp

ij
XX

XXXX
Y






1

)()1((
 

 جِ فذد لغقی :هحبػ -3

Max     (7ساثغِ )

Min

p

ij

p

ijj

p

ij YXMinZ  

 ؿَد.  ( ثشای تجذیل ًؾشات ثِ یه ًؾش ٍاحذ اػتفبدُ هی8ساثغِ )اص 

)...(      ( 8ساثغِ )
1 21 p

ijijij

p

ij ZZZ
p

Z  

 

 دی متل .2.2

ٍ  بسّبػتیاص هق یا ؿبهل هدوَفِ ؼتنیػ هیفشم ثٌب ؿذُ اػت وِ  يیثش اػبع ا DEMATELسٍؽ  ِیپب

سٍاثظ  غیهبتش اثتذا .[5][6][27]هذل ؿًَذ یبضیهقبدلات س لِیتَاًذ ثَػ یه بسّبیهق يیا بىیسٍاثظ ه یخصٍ ؼِیهمب

 n×n غیهبتش هی، Tحبكل ثِ ًبم  غی. هبتشنیدّ یه لیتـى 6سا ثش اػبع ًؾشات خجشگبى ٍ هغبثك ثب خذٍل نیهؼتم

اؿبسُ  j هقیبسثش  i هقیبس تأثیشاص  یا ثِ دسخِ Tijوِ ّش  یثبؿذ. ثِ عَس یه هقیبسّبوِ ًـبى دٌّذُ اثشات هتمبثل 

 وٌذ. یه 
nnijTT


  .ًشهبل ؿذُ  نیسٍاثظ هؼتم غیػپغ هبتشS نیدّ یه لیسا تـى  

nnijSS


 وِ دس آى

10  S ًشهبل ؿذُ  نیسٍاثظ هؼتم غیػبختي هبتش مِیعش ثبؿذ. یهS  ( ثِ 61( ٍ )9) یّبِ ساثغثب اػتفبدُ اص

 ثبؿذ : یه شیكَست ص

      (9ساثغِ )
 


n

j ijni aMAX
K

11

1
 

TKS     (61ساثغِ )  
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 شوارُ هقالِ

1088 – QAUS 

 ییؿٌبػب غیثِ فٌَاى هبتش Iوِ دس آى  نیدّ یه لی( تـى66) ساثغِسٍاثظ ول سا ثب اػتفبدُ اص  غیػپغ هبتش

  ؿَد. یًـبى دادُ ه

      (66ساثغِ )  1
 SISM 

( 64(، )63( ، )61) یّب ساثغِؿذُ ٍ اص  فیتقش Dٍ هدوَؿ ػتَى ثِ فٌَاى  Rثِ فٌَاى  فیػپغ هدوَؿ سد

 گشدد. یهحبػجِ ه

i,j= 1,2…,n  ijmM     ( 61ساثغِ )   

       (63ساثغِ ) 
11 

n

n

j ijmR 

       (64ساثغِ ) 
n

n

j ijmD


11
 

 

 هبی تحقیق يبفته .4

ثش ویفیت ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی اص ادثیبت اعلافبت  فٌبٍسیوبسثشد گزاس تأثیشدس ایي همبلِ اثتذا، فَاهل 

گیشی ویفیت  پٌح هقیبس اكلی اًذاصُثٌذی ؿذًذ. دس ول  اكلی ٍ فشفی تمؼین هقیبسّبیٍ ثِ  [14]تحمیك اػتخشاج

 ىشدیثب سٍ هقیبسّب يیاثشات هتمبثل ا یثِ هٌؾَس ثشسػ ثٌذی گشدیذ. دػتِهقیبس فشفی  37ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی ٍ 

هَسد  آٍسی، پغ اص خوـخجشگبى اسػبل ٍ  یفذد پشػـٌبهِ ثشا 31وِ ، ؿذ یعشاح ای پشػـٌبهِ ،یهتل خبوؼتش ید

اص افذاد  ( ًؾشات خجشگبى7( تب )3) یّب ّب هغبثك ساثغِ هشحلِ پغ اص اخز پشػـٌبهِ يیادس  لشاس گشفت. لیتحل

ثِ  .ٌذیآ یًؾش ٍاحذ دس ه هیًؾشات دس لبلت  ی( توبه8ؿًَذ ٍ تَػظ ساثغِ ) یه لیتجذ یلغق دثِ افذا یخبوؼتش

تَاى ًؾش یىی اص خجشگبى سا دس استجبط ثب اثش هذیشیت دسٍع  فٌَاى ًوًَِ ثشای تجذیل یه فذد خبوؼتشی ثِ لغقی هی

 ثِ خبوؼتشی فذد ایي( 6) تب( 3) ساثغِ اػبع ثشثبؿذ،  ( هی1.5ٍ1.15ثش ػشفت خذهبت اسائِ ؿذُ وِ ثِ كَست )

 ول. ثبؿذ هی 1.35 ثب ثشاثش ًؾش ایي اص حبكل لغقی فذد( 7) ساثغِ اص اػتفبدُ ثب ّوچٌیي ٍ آهذُ دس Y; 1.35 كَست

 ثِ وِ خَدهَ هقیبسّبی توبهی اداهِ دس. گشدًذ هی تجذیل خذٍل یه ثِ( 8) ساثغِ تَػظ هقیبسّب ثشای خجشگبى شاتؾً

 اص اػتفبدُ ثب ًْبیت دس ٍ. ؿًَذ هی ًشهبل هتل دی دس( 61) ٍ( 9) ّبی ساثغِ اص اػتفبدُ ثب اًذ آهذُ دس لغقی فذد كَست

 اص اػتفبدُ ثب ّوچٌیي. ؿًَذ هی هحبػجِ هقیبسّبی اكلی ٍ فشفی خذاگبًِ اص یه ّش ول سٍاثظ هبتشیغ( 66) ساثغِ

 صیش اص یه ّش ثٌذی ستجِ ّوشاُ ثِهقیبسّب  توبهی ثشای ٍ هحبػجِ R ٍ D ٍ R-D ٍ R+D همبدیش 68 تب 66 ّبی فشهَل

 .اػت ؿذُ دادُ ًـبى 6خذٍل دس هقیبس ّش ّبی هقیبس

 

 یهقلَل ٍ یفل سٍاثظ اػبع ثش ّب هقیبسشیص ٍ ّب هقیبس یثٌذ ستجِ:6خذٍل

 اصلی معیارهای R رتبه D رتبه R+D رتبه R-D رتبه
 یری کیفیت فنی سیستمگ اندازه 1 4 1 4 1 4 1 1

 گیری کیفیت آموزشی سیستم اندازه 1.14 1 1.36 3 1.55 3 -1.17 3

 گیری کیفیت محتوا و اطلاعات سیستم اندازه 1.1 3 1.46 1 1.66 1 -1.16 4

 گیری کیفیت خدمات سیستم اندازه 6.65 6 1.86 6 1.16 6 1.19 6
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 صیجبیی 1 66 1 66 1 66 1 66
زه

دا
ان

 
ت ف

فی
کی

ی 
یر

گ
تم

س
سی

ی 
ن

 
 دػتشػی ػَْلت 1.113 65 1.14 65 1.143 65 -1.137 61

 اػتفبدُ ػَْلت 1.16 66 1.67 63 1.38 63 1.14 8

 پؼٌذ وبسثش 1.34 8 1.18 61 1.61 9 1.16 7

 تقبهلی 1.11 61 1.69 61 1.46 61 1.13 61

 ؿخلی ػبصی 1.3 9 1.16 64 1.36 64 1.14 3

 خزاثیت 1.67 64 1.39 8 1.56 66 -1.11 65

 ػیؼتن ػشفت 1.44 6 1.4 7 1.84 7 1.14 9

 اهٌیت 1.44 7 1.16 66 1.65 8 1.13 4

 اعویٌبى لبثلیت 1.16 61 1.36 9 1.57 61 -1.65 64

 یبفتِ ػبختبس عشاحی 1.81 4 1.51 5 6.34 5 1.3 1

 اػتفبدُ لبثلیت 1.69 63 6.14 6 6.43 4 -6.15 66

 تقویش ٍ ًگْذاسی 1.66 5 1.5 6 6.66 6 1.66 5

 پزیشی اًقغبف 1.89 3 1.93 3 6.81 3 -1.14 63

 ػبصی ٍ یىپبسچِ ادغبم ػَْلت 6.11 6 1.61 4 6.84 1 1.6 6

6 1.66 6 1.13 1 1.96 1 6.17 
اسای فولىشد لاصم اصعشیك د

 هٌبػت هٌَّبی

5 1 6 1 6 1 6 1 
 غیشُ ٍ فشٍم، چت، هبًٌذ اهىبًبتی ٍخَد

 تنػیؼ دس

زه
دا

ان
 

تم
س

سی
ی 

زش
مو

ت آ
فی

کی
ی 

یر
گ

 

6 1.375 4 1.875 4 1.15 3 
1.61

5 

 دیگش ثب استجبط ثشلشاسی ثشای اهىبًبتی

 ولاع دس ثحث اًدبم ٍ پزیشاى داًؾ

4 1.11 5 1.44 5 1.16 5 1.13 
 یبدگیشی ّبی ػجه ثب ػیؼتن تٌبػت

 پزیشاى داًؾ

3 1.65 3 1.96 3 1.38 4 1.53 
 حضَس اص اعویٌبى ثشای ایدبد اهىبًی

 ولاع پزیشاى دس داًؾ

 فقبل ٍ هـبسوتی یبدگیشی فشاّن ًوَدى 1.96 1 6.1 6 1.66 6 -1.19 6

 فولىشد ٍ یبدگیشی اسصیبثی اهىبى 6.16 6 1.75 1 6.86 1 1.36 1

 هَسد ًیبص اعلافبت ٍ هحتَا 1 61 1 61 1 61 1 5

زه
دا

ان
 

تم
س

سی
ت 

عا
لا

اط
 و 

وا
حت

ت م
فی

کی
ی 

یر
گ

 

 هَلـ ثِ اعلافبت ٍ هحتَا 1.63 9 1.51 7 1.65 8 -1.39 9

 هشتجظ اعلافبت ٍ هحتَا 1.64 8 1.65 9 1.19 9 -1.16 7

 هفیذ اعلافبت ٍ هحتَا 1.19 7 1.67 6 1.96 6 -1.38 8

 خبهـ اعلافبت ٍ هحتَا 1.49 6 1.19 8 1.78 7 1.1 4

 نلبثل فْ اعلافبت ٍ هحتَا 1.87 5 1.88 4 6.75 4 -1.16 6

 سٍص ثِ اعلافبت ٍ هحتَا 1.99 4 1.75 5 6.74 5 1.14 3

 دلیك اعلافبت ٍ هحتَا 6.16 1 6.73 6 1.99 6 -1.47 61

 هختلشٍهفیذ اعلافبت ٍ هحتَا 6.61 3 6.51 1 1.64 1 1.4 6

 یبفتِ ػبصهبى اعلافبت ٍ هحتَا 6.43 6 6.64 3 1.57 3 1.19 1

 ٌوبییساّ خذهبت اسائِ 1 5 1 5 1 5 1 3

زه
دا

ان
 

ی 
یر

گ

ت 
فی

کی

ت 
ما

خد

تم
س

سی
 

 پبػخگَیی 1.11 4 1.35 4 1.57 4 -1.63 5

4 1.69- 3 6.15 3 1.61 3 1.43 
 ٍ عشاحی دس وبسثش ّبی دیذگبُ ثبصتبة

 ػیؼتن تَػقِ
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 دسٍع هذیشیت 1.87 1 1.68 1 6.55 1 1.69 6

 ؿذُ اسائِ خذهبت ػشفت 6.39 6 6.16 6 1.65 6 1.63 1

 

 بحث .5

، ٍ ثِ كَست هقیبسّبی اكلی ٍ فشفیآًْب  ثٌذی ٍ عجمِ ،ادثیبت تحمیك اصهقیبسّب  اعلافبت آٍسی خوـ اص پغ

ٍ  ِهقیبسّبی اكلی ٍ فشفی ثش یىذیگش تَػظ خجشگبى هَسد ػٌدؾ لشاس گشفت تأثیشتَصیـ پشػـٌبهِ همبیؼبت صٍخی 

 حبكل ًتبیح. خبوؼتشی هَسد پشداصؽ لشاس گشفت ّب ثب اػتفبدُ اص سٍیىشد دی هتل آٍسی پشػـٌبهِ بكل اص خوـحًتبیح 

 هقیبس چْبس اػبع ثش هقیبسّب ثٌذی ستجِ 6خذٍل دس. ثبؿذ هی 6ٍلخذ هغبثك خبوؼتشی هتل دی سٍیىشد اص اػتفبدُ اص

R ٍ D ٍ R+D ٍ R-D هقیبس اػبع ثش ٍ ثٌذی ستجِ ایي هغبثك. اػت ؿذُ اًدبم R اكلی هقیبسچْبس  ثشای تَاى هی 

ًؼجت ثِ ػبیش  Rگیشی ویفیت هحتَا ٍ اعلافبت ػیؼتن ثِ دلیل ثبلا ثَدى همذاس  یبى وشد وِ هقیبس اًذاصُگًَِ ث ایي

گیشی ویفیت  گفت فبهل اًذاصُ تَاى هیًیض  D هقیبس اػبع ثش ّوچٌیي گزاسی ثیـتشی داسد.تأثیشهقیبسّب هیضاى 

 اػتفبدُ هَسد تحلیل ًؼجت ثِ ػبیش فَاهل داسد.پزیشی سا تأثیشثیـتشیي  Dخذهبت ػیؼتن ثِ دلیل ثبلا ثَدى همذاس 

 هقیبسّب ػبیش ثب سا تقبهل ثیـتشیي هقیبس وذام وِ وشد ثیبى تَاى هی آى ثشاػبع وِ ثبؿذهی R+D هقیبس ثشاػبع دیگش

 ػبیش ثب سا تقبهل ثیـتشیي ػیؼتن خذهبت ویفیت گیشی اًذاصُ هقیبس وِ گفت تَاى هی هَضَؿ ایي ثِ تَخِ ثب. داسد

 هـخق ٍالـ دس وِ ثبؿذ هی R-D هقیبس اػبع ثش دیگش هْن تحلیل. ثبؿذ هی صیبدی ثؼیبس اّویت داسای ٍ داسد یبسّبهق

 خضء ػیؼتن خذهبت ویفیت گیشی هقیبس اًذاصُ گفت تَاى هی ثش ایي اػبع. ّبػتهقیبس هقلَلی ٍ فلی سٍاثظ وٌٌذُ

تَاى گفت هقیبس  ، ّوچٌیي هی(ِ اػت)هثجت اػتگشفت لشاس هختلبت خذٍل ثبلای صیشا ثبؿذ هی فلی هقیبسّبی

 ثٌذی اٍلَیت .ثبؿذ ػیؼتن وِ سٍی هحَس هختلبت )كفش( لشاس داسد، ّن فلی ٍ ّن هقلَلی هی فٌی ویفیت گیشی اًذاصُ

 ویفیت گیشی اًذاصُ-1ػیؼتن،  اعلافبت ٍ هحتَا ویفیت گیشی اًذاصُ-6: ثبؿذ هی صیش كَست ثِ ًیض هقلَل هقیبسّبی

ػیؼتن،  فٌی ویفیت گیشی اٍل یقٌی اًذاصُاكلی دس هَسد هقیبس  ػیؼتن. فٌی ویفیت گیشی اًذاصُ-3ػیؼتن،  آهَصؿی

ػبصی  یىپبسچِ ٍ ادغبم هقیبس ػَْلتتَاى ایي گًَِ ثیبى وشد وِ  هی Rثش اػبع هقیبس  كَست گشفتِ ثٌذی هغبثك ستجِ

 هٌَّبی عشیك اص لاصم فولىشد داسا ثَدى هقیبسّبی اص آىّب داسد ٍ ثقذ هقیبسگزاسی ٍ ًفَر سا ثش ػبیش تأثیشثیـتشیي 

گفت وِ فبهل لبثلیت اػتفبدُ ٍ  تَاى هی D هقیبس اػبع ثش ّوچٌیي دس ستجِ ثقذی لشاس داسًذ. پزیشی هٌبػت ٍ اًقغبف

 R+D هقیبس اػبع ثشّبی داسای فولىشد لاصم اص عشیك هٌَّبی هٌبػت ٍ اًقغبف پزیشی لشاس داسًذ. هقیبسثقذ اص آى 

 ٍ اؿتِد هقیبسّب ػبیش ثب سا تقبهل هٌبػت ثَدى ثیـتشیي هٌَّبی عشیك اص لاصم فولىشد داسای هقیبس وِ گفت تَاى هی

 گفت تَاى هی ًیض R-D هقیبس اػبع ثش ثبؿذ. هی 6هغبثك خذٍل هقیبسّبٍ ػبیش  ثبؿذ هی صیبدی ثؼیبس اّویت داسای

 .اػتّن فلی ٍ ّن هقلَلی  صیجبیی ًیضهقیبس ٍ  ثبؿذ هی فلی بیهقیبسّ خضء ػبصی یىپبسچِ ٍ ادغبم ػَْلتهقیبس 

-4لبثلیت اعویٌبى، -3خزاثیت، -1لبثلیت اػتفبدُ، -6ثبؿذ:  هی صیش كَست ثِ ًیض هقلَل هقیبسّبی ثٌذی اٍلَیت

، ػیؼتن آهَصؿی ویفیت گیشی دٍم یقٌی اًذاصُاكلی دس هَسد هقیبس  صیجبیی.-6لت دػتشػی، ػَْ-5پزیشی،  اًقغبف

فولىشد  ٍ یبدگیشی اسصیبثی تَاى ایي گًَِ ثیبى وشد وِ هقیبس اهىبى هی Rثٌذی كَست گشفتِ ثش اػبع هقیبس  هغبثك ستجِ

فقبل ٍ  ٍ هـبسوتی یبدگیشی گزاسی ٍ ًفَر سا ثش ػبیش هقیبسّب داسد ٍ ثقذ اص آى هقیبسّبی فشاّن ًوَدىتأثیشثیـتشیي 

ثٌذی ولیِ  دس ستجِ ثقذی لشاس داسًذ. اٍلَیت ولاع دس ثحث اًدبم ٍ پزیشاى داًؾ دیگش ثب استجبط ثشلشاسی ثشای اهىبًبتی

گفت  تَاى هی D هقیبس اػبع ثش ّوچٌیي ثبؿذ. هی 6هغبثك خذٍلػیؼتن  آهَصؿی ویفیت گیشی صیشهقیبسّبی اًذاصُ

ّب پزیشتشیي هقیبسشتأثییشی ٍ فولىشد خضء وِ فبهل فشاّن ًوَدى یبدگیشی هـبسوتی ٍفقبل ٍ اهىبى اسصیبثی یبدگ

 سا تقبهل فقبل ثیـتشیي ٍ هـبسوتی یبدگیشی فشاّن ًوَدى هقیبس وِ گفت تَاى ًیض هی R+D هقیبس اػبع ثشثبؿٌذ.  هی
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هقیبس  گفت تَاى هی ًیض R-D هقیبس ّوچٌیي ثشاػبع. ثبؿذ هی صیبدی ثؼیبس اّویت داسای ٍ داؿتِ هقیبسّب ػبیش ثب

هقیبس ٍ  ذٌثبؿ هی فلی هقیبسّبی خضء ولاع دس ثحث اًدبم ٍ پزیشاى داًؾ دیگش ثب جبطاست ثشلشاسی ثشای ٍخَد اهىبًبتی

 ثًِیض  هقلَل هقیبسّبی ثٌذی اٍلَیت .اػتّن فلی ٍ ّن هقلَلی ًیض ػیؼتن  دس غیشُ ٍ فشٍم، چت، هبًٌذ اهىبًبتی ٍخَد

 ػیؼتن. دس غیشُ ٍ فشٍم، چت، هبًٌذ یاهىبًبت ٍخَد-1فقبل،  ٍ هـبسوتی یبدگیشی فشاّن ًوَدى-6ثبؿذ:  هی صیش كَست

 Rثٌذی كَست گشفتِ ثش اػبع هقیبس  ػیؼتن، هغبثك ستجِ هحتَا ٍ اعلافبت ویفیت گیشی اًذاصُ، دس هَسد هقیبس ػَم

گزاسی ٍ ًفَر سا ثش ػبیش هقیبسّب داسد تأثیشیبفتِ ثیـتشیي  ػبصهبى اعلافبت ٍ تَاى ایي گًَِ ثیبى وشد وِ هقیبس هحتَا هی

ػبیش هختلش ٍ هفیذ دس ستجِ ثقذی لشاس داسًذ.  اعلافبت ٍ دلیك ٍ هحتَا اعلافبت ٍ ذ اص آى هقیبسّبی هحتَاٍ ثق

صیشهقیبس هحتَا ٍ اعلافبت دلیك، گفت وِ  تَاى هی D هقیبس اػبع ثش ّوچٌیيثبؿذ.  هی 6ّب هغبثك خذٍل ثٌذی اٍلَیت

 اػبع ثش ثبؿٌذ. پزیشتشیي صیشهقیبسّب هیتأثیشبفتِ خضء یبى ٍ هحتَا ٍ اعلافبت ػبصه ،هحتَا ٍ اعلافبت هختلش ٍ هفیذ

 اّویت داسای ٍ داسد هقیبسّب ػبیش ثب سا تقبهل ثیـتشیيدلیك  اعلافبت ٍ هحتَا هقیبس وِ گفت تَاى ًیض هی R+D هقیبس

 خضء هفیذ هختلش ٍ اعلافبت ٍ هقیبس هحتَا گفت تَاى هی ًیض  R-D هقیبس اػبع ثشّوچٌیي . ثبؿذ هی صیبدی ثؼیبس

 هقیبسّبی ثٌذی اٍلَیت .اػتّن فلی ٍ ّن هقلَلی  ًیض ًیبص هَسد اعلافبت ٍ هحتَاهقیبس  ، ٍثبؿذ هی فلی هقیبسّبی

هفیذ،  اعلافبت ٍ هحتَا-3هَلـ،  ثِ اعلافبت ٍ هحتَا-1، دلیك اعلافبت ٍ هحتَا-6ثبؿذ:  هی صیش كَست ثًِیض  هقلَل

چْبسم،  اكلی دس هَسد هقیبس ًیبص. هَسد اعلافبت ٍ هحتَا-6لبثل فْن،  اعلافبت ٍ هحتَا-5هشتجظ،  اعلافبت ٍ هحتَا-4

تَاى ایي گًَِ ثیبى وشد وِ  هی Rثٌذی كَست گشفتِ ثش اػبع هقیبس  ػیؼتن، هغبثك ستجِ خذهبت ویفیت گیشی اًذاصُ

 هذیشیتقذ اص آى هقیبسّبی گزاسی ٍ ًفَر سا ثش ػبیش هقیبسّب داسد ٍ ثتأثیشثیـتشیي  ؿذُ اسائِ خذهبت ػشفتهقیبس 

ًیض  R+D هقیبس اػبع ثشدس ستجِ ثقذی لشاس داسًذ.  ػیؼتن تَػقِ ٍ عشاحی دس وبسثش ّبی دیذگبُ ثبصتبةٍ  دسٍع

 صیبدی ثؼیبس اّویت داسای ٍ ؿتِدا هقیبسّب ػبیش ثب سا تقبهل ؿذُ ثیـتشیي اسائِ خذهبت ػشفت هقیبس وِ گفت تَاى هی

هقیبس  ٍ ثبؿذ هی فلی هقیبسّبی خضءدسٍع  هذیشیتهقیبس  گفت تَاى هی ًیض R-D هقیبس اػبع ّوچٌیي ثش. ثبؿذ هی

-6ثبؿذ:  هی صیش كَست ثِ ًیض هقلَل هقیبسّبی ثٌذی . اٍلَیتاػتّن فلی ٍ ّن هقلَلی ًیض  ساٌّوبیی خذهبت اسائِ

 .اٌّوبییس خذهبت اسائِ-3، ػیؼتن تَػقِ ٍ عشاحی دس وبسثش ّبی دیذگبُ ثبصتبة-1، پبػخگَیی

 

 گیری و پیطنهبدات نتیجه .6

 ٍ هقیبسّب ثیي سٍاثظ ثشسػی ثش فلاٍُ ،گشفت لشاس اػتفبدُ هَسد پظٍّؾ ایي دس وِ خبوؼتشی ساثغِ تحلیل سٍؽ

 ػبختبس دس هَخَد اعویٌبى فذم ّن ٍالـ دس وِ ًوبیذ هی لحبػ ای ثبصُ افذاد كَست ثِ سا ّب ٍسٍدی هختلف، ّبی گضیٌِ

 وِ اػت ایي دیگش ًىتِ. گزاسد هی ًوبیؾ ثِ سا گیشی تلوین ػیؼتن ّبی ٍسٍدی دس هَخَد ویٌبىاع فذم ّن ٍ ػیؼتن

 .دّذ هی پَؿؾ ّوضهبى كَست ثًِیض  سا دیگش ّبی سٍؽ وِ اػت وبسثشدی ٍ ػبدُ سٍؽ یه خبوؼتشی ساثغِ تحلیل

 ػیؼتن خذهبت ویفیت ثْجَد سد اعلافبت فٌبٍسی وبسثشد هؤثش هقیبسّبی سٍی ثش خبف توشوض وِ آًدبیی اص ّوچٌیي

. ؿَد هی اؿبسُفَاهل  ثِ خبهقیت ایي ثب تحمیمی ووتش دس وِ وشد ادفب تَاى هی اػت گشفتِ كَست الىتشًٍیىی آهَصؽ

 ٍ ٍؽبیف تمؼین ٍ اّذاف پیـجشد ثشای سیضی ثشًبهِ وِ اػت ایي وشد ثیبى تَاى هی ّب تحلیل ایي خلَف دس وِ ای ًىتِ

 تَخْبت ٍ ّب سیضی ثشًبهِ تَاًذ هی هقیبس یه گزاسیتأثیش دسخِ صیشا .گیشد  تأًـ ّب تحلیل ایي اص ذتَاً هی افشاد تقْذات

 تَاًٌذ هی ثبلا اّویت ثب ّبیهقیبس ّوچٌیي. گیشد  اًدبم تش ساحت ّب سیضی ثشًبهِ ٍ وـبًذُ هقیبس آى ػَی ثِ سا خبف

اعلافبت دس  فٌبٍسیدس ثىبسگیشی  تَاًٌذ هی ًیض هقلَل یب فلی ّبی هقیبس عشفی اص. وٌٌذ خلت خَد ػَی ثِ سا تَخْبت

 ػبصی ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىی اعلافبت دس آهَصؽ ٍ پیبدُ فٌبٍسیاتخبر  ثشای صیشا ،ثبؿٌذ هفیذ ػیؼتن آهَصؿی

یك اص دس ایي تحم .وشد هتفبٍت هقلَل هقیبسّبی سٍی ثش سا ّب گزاسیتأثیش فلی هقیبسّبی سٍی ثش سیضی ثشًبهِ ثب تَاى هی
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دس ػبیش گشدد  پیـٌْبد هی، وِ اى خبوؼتشی دس دی هتل اػتفبدُ ؿذگیشی تحت فٌَ سٍیىشد خذیذی دس هؼبئل تلوین

ثب دسًؾش گشفتي  هقیبسّبثٌذی ًْبیی  ثِ هٌؾَس اٍلَیت ػیؼتن آهَصؽ الىتشًٍیىیاعلافبت ٍ  فٌبٍسیوبسثشد ّبی  حَصُ

 ػتفبدُ گشدد. ًیض اص ایي سٍیىشد خذیذ ا آًْباستجبعبت دسًٍی 
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