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مدل كانو، الزامات اساسي، انگیزشي و عملكردي چكيده: 
دل با و ادغام این م كندميدر رضایت مشتري را تعیین  مؤثر
 بندياولویتو  وتحلیلتجزیهكه  شودميباعث  QFDمدل

حاضر  نیازهاي مشتریان و الزامات فني بهتر انجام گیرد. مقاله
بررسي كیفیت خدمات آموزشي با استفاده از تركیب با هدف 

 شده است. مباني و مفاهیم این اجرا QFDمدل كانو با مدل 
ان و نیازهاي مشتری بندياولویتمتدولوژي، كاركرد آن در 

خدمات  بندياولویتبررسي كیفیت و  مراحل این روش در
، با مشخص كردن پژوهشارائه شده است. در این آموزشي 

هاي دانشجویان و تعیین شكاف بین انتظارات و ينیازمند
نر دانشگاه شهید باه ادراكات بر اساس پرسشنامه سروكوال در

و در كرمان و برآورد اهمیت نسبي آنها با استفاده از مدل كان
ورد ي فني در مرحله دوم، برآهامشخصهمرحله اول، شناسایي 

 لهدر مرحهاي مشتریان رابطه میان الزامات فني و نیازمندي
. این آیدبه دست ميدر نهایت اولویت مشخصات فني  سوم و

كاربردي و از نظر نحوه گردآوري  ،از نظر هدف پژوهش
 12000شامل  جامعه آماري توصیفي است. -، پیمایشيهاداده

. بوددانشجوي مشغول به تحصیل دانشگاه شهید باهنر كرمان 
ران از فرمول كوكدر این پژوهش تعداد نمونه لازم با استفاده 

 . شد نفر تعیین 372درصد، حدود  5در سطح خطاي 

Abstract: Kano model determines the basic, 
motivational and performance requirements 
affecting customers’ satisfaction and integrating 
this model with QFD makes the analysis and 
prioritization of customer needs and technical 
requirements better. This paper aims to evaluate 
the quality of educational services using a 
combination of Kano and QFD model in Shahid 
Bahonar University of Kerman. The principles and 
concepts of this methodology, its function in 
prioritization of customer’s needs and the process 
of this method to assess the quality of educational 
services have been provided. In this study, by 
identifying the needs of students and determining 
the gap between expectations and perceptions 
based on SERVQUAL questionnaire at the 
University and estimating the relative importance 
of using the Kano model, firstly, by identifying the 
technical features secondly, estimating the 
relationship between the technical requirements 
and customers’ need in the third phase, finally, 
priority technical specifications are achieved. 
This research is practical in terms of purpose and 
descriptive survey in terms of data collection. The 
statistical population includes 12000 students 
studying at Shahid Bahonar University of Kerman. 
In this study, 372 people were selected using 
Cochran formula at 5% error level. 
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 QFDسروكوال، 

Key word: Quality of educational services, Kano 
model, SERVQUAL, QFD 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  :دانشیار گروه مدیریت، دانشكده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه شهید باهنر كرمان )نویسنده مسئول

forghani@uk.ac.ir) 

  باهنر كرماناستاد گروه برق، دانشكده فني و مهندسي، دانشگاه شهید 

 ارشد مدیریت اجرایي، دانشگاه شهید باهنر كرمان يكارشناس 

 ارشد مدیریت اجرایي، كارشناس آموزشي و پژوهشي دانشگاه شهید باهنر كرمان يكارشناس 



 نامۀ آموزش عالي 38
 

 مقدمه
نساني، نقش اصلي گذاري نیروي ابارزترین نمود سرمایه عنوانبهي آموزش عالي هانظام

ضمن اینكه بخش  هانظامد. این ننیروي انساني كارآمد بر عهده دار تأمینرا در تربیت و 
اي در كننده، نقش تعییندهندميتوجهي از بودجه هر كشور را به خود اختصاص  قابل

، مكارانو ه معروفيد )امعه دارنابعاد گوناگون اقتصادي، فرهنگي، سیاسي و اجتماعي ج
الي باید ن است كه آموزش عآ دهنده، نشان. روند تحولات جاري آموزش عالي(1386

توجه یز نكیفیت  يضمن توجه به بحران افزایش كمي و تنگناهاي مالي، به بهبود و ارتقا
ظایف . شواهد گوناگون بیانگر این موضوع است كه این نظام درصورتي از عهده وكند
 آید كه از نظر كیفیت آموزشي در وضعیت مطلوبي باشدخود برمي هايهدفو 

 .(1388و همكاران،  )میرفخرالدیني
ل آموزش عالي ترین مسائنگاهي به تحولات آموزش عالي بیانگر این است كه عمده

. كیفیت آموزش و استي كیفي هاشاخصسال گذشته، سیر نزولي  كشور طي ده
یابي آموزش عالي براي دست مؤسساتهایي است كه همواره پژوهش ازجمله دغدغه

پاسخگویي  هايهدفارزیابي آموزشي امروزه با  (.1386)عبدالهي،  كنندمين تلاش به آ
رد و در بسیاري از كشورها یگبیشتر، اثربخشي سازماني، بهبود و تضمین كیفیت انجام مي

ان آموزش بر اثر بخشي و بهبود اندركارتمركز سیاستگذاران و دست ،طي دو دهه اخیر
آموزش عالي باید  مؤسسات(. 1392 )عبدالهي و بازرگان، كیفیت آموزش بوده است

تا كیفیت ادراك  شوندميمدیریت  ،ه شدههمه خدمات آموزشي ارائ تضمین كنند كه
اطمینان از كیفیت مطلوب عملكرد ( 2009 ،1)آنا دانشجویان افزایش یابدشده توسط 

به منظور جلوگیري از هدر رفتن سرمایه انساني و مادي و نیز داشتن توانایي این نظام 
ان براي ادامه حیات هر سازم مؤلفه ترینمهمدنیاي آینده كه در آن كیفیت  رقابت در

ارزشیابي كیفیت به  .(1386)معروفي و همكاران،  ناپذیر استاست، ضرورتي انكار
( 1379، الهيعینو  آبادي، فتح)بازرگانكند ميبهبود كیفیت و پاسخگویي سازمان كمك 

ها و قضاوت كمك به كنترل و بهبود برنامه ،و اطلاعات مورد نیاز براي مدیران دانشگاهي
  (.2005 ،2)كوتس سازددرباره عملكردشان را فراهم مي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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در ارزشیابي كیفیت خدمات آموزش عالي مورد  هاي رایج كه غالباًیكي از روش
 استدرباره كیفیت خدمات آموزشي ار گرفته و مبتني بر نظرات دانشجویان استفاده قر

در سال وي  1كه پاراسورامان و همكاراناست  )SERVQUAL( الگوي سروكوال
و  استاین الگو ابزار معتبري براي ارزشیابي كیفیت خدمات . اندكردهارائه  1988

كاربرد  (.2006، 2)زفیروپلوس شود كار گرفته آموزش عالي بههاي در محیط تواندمي
ها دارد و ازجمله سایر الگوعملي این الگو نشان داده است كه توانایي بالایي نسبت به 

هاي به مواردي چون امكان تطبیق این الگو با انواع محیط توانميهاي این الگو مزیت
اهمیت خدماتي، پایایي و روایي بالاي آن در مقایسه انتظارات و ادراكات دانشجویان، 

ي هاویژگيادراك كیفیت خدمات، توانایي تحلیل بر اساس  نسبي این الگو در
 .(2006، 3)آرامبولا و هال شناختي و ... اشاره كردشناختي، روانجمعیت

 :است مقیاس 5سروكوال شامل 
مكانات اوجود تسهیلات و تجهیزات كاري و كالاهاي ارتباطي مثل : فیزیكي -1

 ،كیفیت سازند كه مشتري براي ارزیابيرفاهي در محیط فیزیكي كه تصویري را فراهم مي
 .دهدميآن را مدنظر قرار 

ي كه انتظارات طوربه، انایي انجام خدمات به شكلي مطمئنتو :قابلیت اطمینان -2
  .ات سازمان عمل شودو به تعهد تأمینمشتري 

د و اطمینان شایستگي و توانایي كاركنان در القاي حس اعتما: ضمانت و تضمین -3
 ویژه در خدمات داراي ریسك بالاتربه مشتري نسبت به سازمان به

دن تمایل به همكاري و كمك به مشتري كه بر نشان دا: پذیريمسئولیت -4
كید هاي مشتري تأو شكایت هاپرسشها، حساسیت و هوشیاري در قبال درخواست

  .دارد

ان، ري مناسب براي تمامي مشتریتوجه شخصي و اختصاص زمان كا: همدلي -5
و مشتریان  اي شود، با هركدام از آنها برخورد ویژهكه با توجه به روحیات افراد طوريبه

 .و براي سازمان مهم هستند كندميقانع شوند كه سازمان آنها را درك 

مندي مشتري از تفاوت میان انتظارات مشتري و استنباط او از جا كه رضایتاز آن
 بار براي یك هاگزینههر یك از ، شودميل یا خدمت عرضه شده حاصل كیفیت محصو

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Parasuraman et al 
2. Zafiropoulos 
3. Arambewela & Hall 
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زه گیري استنباط او از كیفیت اندا يارزیابي میزان انتظارات مشتري و در مرحله بعد برا
 .شودميخدمت، به كار برده 

مدلي را با نام مدل رضایت  1984نوریاكي كانو و همكارانش در سال رفسور پ
را كه بر رضایت  خدمتسه نوع نیازهاي یك  تواندميدند كه كرعرفي مشتري كانو م

(. 1996، 1و همكاران )سوروین كندمختلف اثرگذار است، تفكیك  هايراهمشتري از 
 ند از:ااین سه نوع نیاز عبارت

ي محصول هامشخصهطبقه از ویژگي ها در حیطه آن دسته از  این :نيازهای الزامي
بسیار زیادي ناراضي  گیرند كه اگر ارضا نشوند، مشتري به مقداریا خدمت قرار مي

مشتري باشد، تكمیل آنها،  يهاخواستهاگر این نیازها مطابق با  ،دیگر سوي. در شودمي
ي اساسي یك محصول هامشخصه. نیازهاي الزامي دهدميرضایت مشتري را افزایش ن

. شودميمنجر  «ناراضي نیستم»هستند. تكمیل نیازهاي الزامي در نهایت به عبارت 
طور كامل عوامل رقابتي قطعي هستند و اگر به عنوانبهنیازهاي الزامي در هر محصول 

 ،به عبارت دیگر به محصول علاقمند نخواهد شد روشيارضا نشوند، مشتري به هیچ 
ي بنیاني هاویژگي نام به را هاویژگيبازار است. این لازمه ورود شركت به  هاگيویژاین 

  (.2001، 2دران)ژانگ و وان شناسندنیز مي
 ي بهتوان اظهار داشت رضایت مشتر: در رابطه با این نیازها ميبعدینيازهای يك

رضایت  شود،، یعني هرچه نیاز بیشتر تكمیل شودمياندازه سطح ارضاي آنها برطرف 
طور صریح به هب بعدي معمولاً. نیازهاي یكو برعكس شودمي تأمینشتري بیشتر م

. شودمير بازار ، باعث بقاي شركت دهاویژگي. این دسته از شودميوسیله مشتري تقاضا 
 .هاي عملكردي استویژگي  هاویژگينام دیگر این 

محصول هستند كه اثر بیشتري ي هاویژگي: این نیازها، آن دسته از نيازهای جذاب
بر چگونگي رضایت مشتري پس از دریافت محصول دارند. نیازهاي جذاب هرگز 

. ارضاي شودميواقع نمشتري مشتري بیان نشده یا مورد انتظار  طور صریح از سويهب
. اگر مشتري آنها را دریافت دهدميكامل این نیازها، رضایت مشتري را بیشتر افزایش 

، شركت را به رهبر بازار هاویژگي. رعایت این دسته از كندمياس نارضایتي ننكند، احس
 .شناسندي برانگیزاننده نیز ميهاویژگيرا با نام  هاویژگي. این كندميتبدیل 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sauerwein et al 
2. Zhang & Von Dran 
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 نيازهای مشتری براساس مدل كانو بندیطبقهوضعيت  (1)شكل 
 

 زیر پاسخ دهند:  هايپرسشكه به  شودميدر مدل كانو از مشتریان دعوت 
 اگر محصول این ویژگي را دارا باشد تا چه حد رضایت خواهید داشت؟-1
 داشت؟باشد تا چه حد رضایت خواهید ناین ویژگي  داراياگر محصول  -2

آوري شد، نوبت به ارزیابي و گردپس از اینكه پرسشنامه توزیع شده بین مشتریان 
رسد. براي  تبدیل نظرات مشتریان به اطلاعات مورد استفاده در تحلیل پرسشنامه مي

اصلي این جدول، تبدیل دو  هماتریس نتایج باید با جدول ارزیابي كانو آشنا بود. وظیف
 .كردآن را به ماتریس نتایج منتقل  ناست كه بتوا به یك پاسخ پرسشبخش هر 
 :استهاي زیر داراي گزینه پرسشهر دو 

 طور باشدباید این -5رضایت  -4نارضایتي    -3عادي    -2اهمیت بي-1
 :شوندميبندي ي موجود در جدول كانو در شش طبقه دستههاپاسخ

        :Eالزاميمشخصات  -A        3مشخصات جذاب: -O       2:یك بعدي -1
        Q)نامشخص(: قابل تردید - I       5تفاوت(:)مشخصات بي توجهبي-4

 Rمعكوس)متناقص(: -6
 

 رضایت مشتري

 نیازهاي جذاب

 عدم ارضاي نیاز

 نیازهاي الزامي

 نارضایتي مشتري

 ارضاي نیاز

 بعدينیازهاي یك 
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 ارزيابي كانو (1)جدول 

 نامطلوب

طور بايد اين.5 (CR)نيازهای مشتری

 باشد
 اهميتبي1 عادی.2 نارضايتي.3 رضايت.4

I R E I I 1. بي اهمیت 

ب
لو

مط
 

I R E I I 2. عادي 

R R Q R R 3. نارضایتي 

A Q O A A 4. رضایت 

I R E I I 5. باید اینطور باشد 

 
ي هاپاسخدر اینجا فقط كمي راجع به  در بالا شرح داده شدند.  E و A, Oنیازهاي 

R,I وQ   شودميتوضیح داده: 
I یژگي یك و نبودكه مشتري نسبت به وجود یا  شودميهایي درواقع مربوط به زمان

ال را ؤبیانگر زماني است كه مشتري س Qتوجه باشد. در محصول تقریبا دلسرد و بي
آید كه وجود ميه زماني ب Rال ناقص باشد. ؤیا اطلاعات موجود در س نفهمیده باشد

آن به شكل نامطلوب بیان شده باشد  نكردن رعایت ویژگي به شكل مطلوب و رعایت
مشتري نظري برعكس نظر طراح پرسشنامه داشته باشد. با استفاده از جدول بالا  اما

ي مطلوب و نامطلوب هاپاسخ، تقاطع دهدميام پاسخ   Jام به سوالIهنگامي كه فرد 
 .شودميوي از جدول ارزیابي كانو پیدا و به ماتریس نتایج منتقل 

 
 ماتريس نتايج كانو (2)جدول 

Total E O Q I A R C.R. 

23    21 1 1 1 

23 5  5   13 2 

23  6 1 6 9 1 .... 

 
ین فراواني است كه به از بیشتر، استفاده تحلیل پرسشنامه كانو هايیكي از روش

 :استشرح زیر 
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 gradeنتایج، ستون جدیدي به نام  ماتریسدر انتهاي سمت راست  در این روش
ه بیشترین ك آن پرسش،ي مربوط به هر هاپاسخكه در آن ستون از بین  شودمياضافه 

 .شودميام برگزیده  Iمربوط به ویژگي طبقه  عنوانبهو  شودميفراواني را دارد انتخاب 
 :نكاتي راجع به روش تحلیل پرسشنامه بر اساس بیشترین فراواني 
فراواني  اگر براي هر ویژگي دو پاسخ نما داشتیم یعني دو طبقه داراي بیشترین-1

نتیجه  توانميبودن یا حتي اختلاف بین بیشترین طبقه و طبقه دوم بسیار نزدیك بود، 
راي باست و  مربوط به این ویژگي كافي نبوده پرسشگرفت كه اطلاعات ارائه شده در 
 .تاسدهندگان براي تكمیل الزامي تري به پاسخطبقه بندي آن، ارائه اطلاعات بیش

اختصاص   Qیژگي، به گزینهي مربوط به یك وهاپاسختوجهي از  اگر تعداد قابل -2
ها خارج شود تا طور موقت از طبقههب هاپرسشیافته بود بهتر است در پرسشنامه این 

 ابهام به وجود آمده در مشتریان اصلاح شود.
سشنامه رندگان به یك ویژگي مطرح شده در پدهادي از پاسخاگر تعداد بسیار زی -3

مخالف  شود كه تفكرات آنها راجع به آن ویژگيداده باشند، چنین استنباط مي  Rپاسخ 
 ال بوده است.ؤو برعكس طراح س

 :ردعمل ك توانميبه دو شكل  هابراي اصلاح این قبیل تناقض
باید جاي فرم مطلوب و نامطلوب را عوض كرده و از مشتریان  ،در حالت اول

یي كه هادادهاساس  بر ،پاسخ دهند. در حالت دوم هاپرسشبه  دوبارهخواسته شود 
 (. 1993، 1)كانو شودميمعكوس  هاپاسخو  هاپرسشجاي  ،اندآوري شدهگرداكنون 

 شودميهایي سعي : درمدل كانو به كمك پرسشنامهQFD_ Kanoمدل تركیبي 
ي هامشخصهشوند و در مرحله بعد این  بنديطبقهي كیفي مورد نظر هامشخصه

  .شوندمي QFDشده وارد مدل  بنديطبقه
ي كیفي به خصوصیات فني مناسب هامشخصهابزاري است براي ترجمه  QFDمدل 

ابزاري در تمامي مراحل توسعه كالا و خدمات و همچنین تلفیق این مدل با مدل كانو 
روش و فرایند  QFDي كیفي خواهد بود. هامشخصه بندياولویتمناسب براي 

ي هاخواستهها و یافته است كه به منظور شناسایي و استقرار نیازمنديمند و ساختنظام
براي استقرار مناسب كیفي مشتریان در هریك از مراحل تكوین محصول/ خدمت كه 

سسه را دارد، به كار گرفته ؤهاي مختلف سازمان یا مجانبه بخشن نیاز به همكاري همهآ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kano 
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براي برآورد انتظارات مشتري و اجراي آنها به كار گرفته  QFD. درواقع شودمي
گرایانه به كیفیت، سعي در اعمال كیفیت در این مدل با داشتن نگرش مشتري .شودمي

، رویكرد QFD از میان رویكردهاي مختلف. تمامي مراحل و نهادینه كردن آن دارد
ترین دیدگاه مورد ، متداولكارگیري ضریبهبه( به دلیل سهولت ب)مدل كا چهارماتریسي

خانه  عنوانبهكه هر ماتریس  استشامل چهار ماتریس پیوسته  ،. این مدلاستاستفاده 
 (. 2015، 1و همكاران ژانگ-)لینگ شودميكیفیت شناخته 

خانه  است. این QFDترین قسمت مورد استفاده در عمومي عنوانبهكیفیت خانه 
 چه»هاي مورد انتظار و مشخص شده مشتریان را كه هایي است كه كیفیتشامل اتاق

، مرتبط شوندمينامیده  «هاچگونه»ي فني كه هاویژگيبا  شوندمينامیده  «چیزها
كه شامل:  شوندميها به صورت شش ماتریس فرعي نشان داده تاقسازد. این امي

ي هاویژگيریزي، ماتریس ماتریس كیفیت مورد درخواست مشتریان، ماتریس برنامه
ي فني خانه كیفیت هاویژگيهاي فني و ماتریس فني، ماتریس روابط، ماتریس همبستگي

هاي ه، كیفیت. در این خاندهدمياز خانه كیفیت را نشان  اينمونه ساده ،(2) شكل. است
كه  شوندمي)چه چیزها( با اصطلاحات و زبان مشتري بیان  مشتریانمورد درخواست 

ي هاگيویژبه یا پرسشنامه است و صاحیند مه دست آوردن آنها، فرابهترین روش براي ب
 .شوندميها( با اصطلاحات فني سازمان بیان فني)چگونه

 
 
 
 
 

  (C)هاي فنيویژگي 
 

هاي مورد كیفیت

 (A)درخواست
  (D) ماتریس روابط

 (B)ریزيبرنامهماتریس 

 
 (F)ماتریس فني

 

 ماتريس خانه كيفيت (2)شكل 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ling-Zhong et al 

 Eماتریس همبستگي 
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ها در جاي خود قرار گرفتند، روابط بین آنها توسط از اینكه چه چیزها و چگونه پس
تا همبستگي مثبت یا منفي آنها مشخص شود و سپس  شودميبرقرار  QFDتیم 

ها سبب بیشترین رضایت یك از چگونهمورد این كه كدامگیري در معیارهاي تصمیم
توان كه خانه كیفیت تكمیل شد، مي . زمانيشودميد، توسط تیم شناسایي شومشتري مي

آن را تحلیل كرد و براي نیل به تحقق خدمت با كیفیت، به كار گرفت. خانه كیفیت بر 
ت كه در صورت تهیه و اش، حاوي مطالب بسیار مهم و مفیدي اسخلاف ظاهر پیچیده

تنظیم دقیق و مناسب آن، اطلاعات با ارزشي در مورد خدمت، به واسطه گستردگي و 
 آید. تنوع مفاهیم استخراج شده  از آن به دست مي

 .است و نیاز آنان مشتریان ي كیفيهاخواستهشامل  Aماتریس 
بدون تردید درجه اهمیت تمامي . شودمي، محاسبه هاخواستهاهمیت  Bدر ماتریس 

ي مشتریان با هم یكسان نبوده و از نظر مشتري، تعدادي از آنها از اهمیت هاخواسته
میانگین  یك روش براي محاسبه درجه اهمیت، استفاده از بیشتري برخوردار هستند.

ي هاپاسختعداد  مدل كانو . ابتدا به كمك جدول فراوانياست موزون جدول فراواني
محاسبه و با استفاده از فرمول زیر درجه اهمیت  ،بعدي و جذاب هر پاسخمي، یكالزا

 . شودميهر خواسته محاسبه 

 (1)فرمول 
تعداد ( + )2بعديي یكهاپاسخ( + )تعداد 1ي الزاميهاپاسخ)تعداد  درجه اهمیت= 

 تعداد كل پاسخ ها÷ 3) پاسخ هاي جذاب
ي هاخواستهت فني خدمت كه به نحوي با ، مشخصادر این ماتریس : Cماتریس

طور هد. لازم است تمامي مشخصات خدمت بشودرج مي استدر ارتباط  كیفي مشتریان
هاي مشتریان ارتباط داشته و قابل واضح و شفاف بیان شده و حداقل با یكي از خواست

 گیري باشد.اندازه
نظر متخصصان هاي مشتري با خواستهرابطه بین خدمات فني و  :Dماتریس 

: شودميكار گرفته هرابطه ب. این ارتباط با استفاده از چهار سطح شودميگیري اندازه
 0با اعداد ) معمولاً كهبدون رابطه، رابطه ضعیف/كم، ارتباط متوسط/میانه و ارتباط قوي 

 . شوندمي(نمایش داده 9  3  1
زیرا بعضي از  استگي میان مشخصات فني خدمت مربوط به همبست :Eماتریس

  .شودمينها سنجیده د و در این ماتریس میزان ارتباط آانالزامات طراحي به هم وابسته
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ي فني محصول با توجه هامشخصهدر این ماتریس وزن هر یك از  :Fماتریس فني 
 د. شوي مشتریان تعیین ميهاخواستهبه ارتباط خصوصیت مورد نظر با 

 
 (2)فرمول 

وزن مطلق =∑  (D فني در ماتریس ارتباط بین خواسته مشتري و مشخصه نمره * )درجه  
 اهمیت هرخواسته مشتري

(3)فرمول   

(= وزن فني وزن مطلق مشخصه /ي فنيهامشخصههاي مطلق *)مجموع وزن100        
  نسبي

 
 يشينه پژوهشپ

بررسي و مقایسه كیفیت ( با 1397) میرصالح، زماني و اسماعیلي بیگي ماهانيرضاپور 
كه در هر  دریافتندهاي شهرستان میبد خدمات آموزشي و كیفیت تدریس در دانشگاه

، وضعیت موجود كیفیت خدمات آزاد، پیام نور و علمي كاربردي سه واحد دانشگاهي
هاي رغم تفاوتعليو  آموزشي و كیفیت تدریس با وضعیت مطلوب فاصله زیادي دارد

سازي ني بین سه واحد دانشگاهي و تلاش این واحدها براي كیفيساختاري و سازما
ي از لحاظ كیفیت خدمات آموزشي دارمعنيخدمات آموزشي و تدریس، هیچ تفاوت 

، يجغن. و كیفیت تدریس در این واحدهاي دانشگاهي در شهرستان میبد وجود ندارد
آموزشي  خدمات ي كیفیتهامؤلفه پژوهش خوددر نیز  (1392فر و حسیني )خشنودي

نتایج . را بررسي و تحلیل كردندهاي كشاورزي دانشگاه اراك از دیدگاه دانشجویان رشته
، هماهنگي، ریزيبرنامهي مدیریتي شامل تدوین و هامؤلفهنشان داد كه این پژوهش 

ترتیب اهمیت، بیشترین  محوري، ارتباطات كاري، ارزشیابي و سیستم پاداش، بهتخصص
زاده، حراقي و بحریني .علمي دارا بودند بیین كیفیت تدریس اعضاي هیئتنقش را در ت

در شش را كیفیت خدمات ارائه شده در دانشگاه خلیج فارس بوشهر ( 1393حراقي )
ي هاشاخص پژوهش، نخستاساس تحلیل عاملي و مرور پیشینه  بر كردند.ي بعد، بررس

، مشاوره تحصیلي، خدمات كتابخانه، كاركنانارزیابي شامل تسهیلات فیزیكي، ارتباط با 
تقویم و برنامه آموزشي شناسایي شد و در نهایت از مقیاس سروكوال براي ارزیابي 

 این پژوهشدست آمده از ه . نتایج بشدكیفیت خدمات در شش بعد مذكور استفاده 
دارد ، در هر شش بعد از ابعاد مورد مطالعه شكاف منفي كیفیت خدمات وجود دادنشان 
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هاي اجتماعي و كمترین شكاف در بعد شكاف در بعد مشاركت در فعالیتكه بیشترین 
كیفیت ( 1397، كامران و دمرچي )محمدي. همچنین شتوجود دا تسهیلات فیزیكي

با را خدمات گفتاردرماني در درمانگاه دانشكده توانبخشي دانشگاه علوم پزشكي ایران 
گفتاردرماني نشان داد درمانگاه بررسي آنها  نتایج كردند.بررسي استفاده از مدل سروكوال 

 يكند و به ارتقايمراجعان را برآورده نمطور كامل انتظارات دانشكده توانبخشي به
به  پژوهشيدر ( نیز 1391) ايقلعهو  ، قلاونديبهشتي راد .داردنیاز كیفیت خدمات 

ارزیابي و تعیین شكاف خدمات آموزشي ارئه شده به دانشجویان پرستاري دانشگاه 
آن  دهنده، نشانهاي پژوهشیافته. اقدام كردندعلوم پزشكي ارومیه به روش سروكوال 

كه بین عوامل محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخگویي، تضمین و همدلي ادراك شده  بود
داري وجود دارد. انتظارات دانشجویان فراتر از يمعن و مورد انتظار دانشجویان تفاوت

درك آنها از وضعیت موجود است و در هیچ یك از ابعاد كیفیت خدمات، انتظارات آنها 
مقاطع تحصیلي  غیر از شناختي بهبرآورده نشده است. همچنین بین متغیرهاي جمعیت

داري يوت معنادر جنسیت، گروه تحصیلي و دانشكده محل تحصیل دانشجویان، تف
كیفیت خدمات ( نیز به بررسي 1394سبزواري )و  ، نوحيخاندانپژوهش . مشاهده نشد

با . اختصاص داشتآموزشي دانشكده پرستاري و مامایي كرمان را بر اساس سروكوال 
توجه به شكاف منفي در ابعاد كیفیت خدمات آموزشي و بیشتر بودن شكاف در ابعاد 

 ریزيبرنامهكه تخصیص منابع با استفاده از یك  شدهاد فیزیكي و پاسخگویي، پیشن
علمي  تئهمچنین براي كاركنان و اعضاي هی بگیرد.بندي انجام مناسب و اولویت

هاي مؤثر ارائه خدمات آموزشي و برقراري شیوه با موضوعهاي آموزشي دورهدانشگاه 
 فر و همكاراننوین عنایتيدر پژوهشي كه  .شودارتباط اثربخش با دانشجویان برگزار 

ارزیابي كیفیت خدمات آموزشي دانشگاه پیام نور همدان بر اساس  به منظور (1390)
، نتایج نشان داد كه دانشجویان از كیفیت خدمات آموزشي اجرا كردندمدل سروكوال 

 .كندميانتظارات دانشجویان را برآورده ن ،و خدمات آموزشي ارائه شده راضي نیستند
 دندكر اجرادر دانشگاه علوم پزشكي زاهدان پژوهشي را  (1384) ي و رودباريكبریای

 .هستنددریافتند كه اكثریت دانشجویان قائل به وجود شكاف منفي كیفیت  و
هاي عمومي و دانشگاهي مورد استفاده طور مستمر در كتابخانههمقیاس سروكوال ب

 است اي مورد ارزیابي قرار گرفتهبوده و اعتبار آن براي سنجش كیفي خدمات كتابخانه
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لازم به ذكر است كه به دلیل اهمیت موضوع كیفیت خدمات در (. 2001، 1)كیولن
ارائه  Hedperf نامي، مدل توسعه داده شده سروكوال باها و مراكز آموزش عالدانشگاه

، 2)عبدالله گونه مراكز طراحي شده استي آن مخصوص اینهامؤلفهاست كه  شده
2006.) 

 ،«كارگیري مدیریت كیفیت جامع در آموزش مهندسيبه»اي با عنوان در مطالعه
چالش  ،ضمن بیان مشكلات پیش روي آموزش عالي آمریكا (1994، 3)جرایدي و ریتز

پیش روي این كشور را آماده ساختن دانشجویان مهندسي براي صنعت و دادن انگیزه 
در مطالعه  .اندكردهمقاطع بالاتر معرفي  و سابقه كافي به ایشان براي ادامه تحصیل در

 QFDبه كارگیري  -هاي عملیاتيترجمه صداي مشتریان به نیازمندي»دیگري با عنوان 
آموزش  مؤسساتكه چگونه  ( اظهار داشتند2000) 4رنگ و برینهوا، «ر آموزش عاليد

هاي نیازمنديفازي را براي ترجمه صداي مشتریان به سه QFD ند روشتوانميعالي 
ا .كنندعملیاتي استفاده  كیفیت خدمات ارائه شده در ( 2003)  5نیمسومیبون و نگات

با التحصیلان، دانشجویان و پژوهشگران از سه منظر فارغرا دانشگاه تاماست ژاپن 
داري ین پژوهش نشان داد كه تفاوت معني. نتایج اكردندبررسي  QFDاستفاده از ابزار

همچنین  .ي سروكوال وجود داردهامؤلفهالتحصیلان در و فارغ بین نظر دانشجویان
یند توانست براي دانشجویان اهمراه با تحلیل فر QFDبا استفاده از ( 1993) 6كلیتون

بخش و كیفیت عالي را سنجي دانشگاه آستون، دانش و فراگیري با هزینه اثررشته بینایي
مراتبي را همراه با ماتریس تحلیل سلسلهفرایند ، (1998)  7م و ژائولا .فراهم آورد

 .براي ارزیابي اثربخشي آموزش در دانشگاه هنگ كنگ، به كار گرفتندQFD  همبستگي
براي را  QFD افزارهاياصول و نرم خود، در مطالعه (1993) 8بنجامین و پاتاناپانچایي

 -میسوري هاي مهندسي دانشگاهریزي توسعه آزمایشگاهطرح هايهدفتعیین اولویت 
هاي را براي شناسایي گروه QFD، اصول (1998) 9اولیا و آسپینوال .ندكار گرفته رولا ب

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cullen 
2. Abdullah  
3. Jaraiedi & Ritz  
4. Hwarng & Brian 
5. Nimsomiboon & Nagata 
6. Clayton 
7. Lam & Zhao 
8. Benjamin & Pattanapanchai 
9. Owlia & Aspinwall 
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هاي مختلف كار گرفتند. آنها برداشتهي كیفیت بهاویژگيیندهاي مرتبط با ارگي از فربز
، (1995) 1چانگ و كیو در پژوهش .ندارائه كرددانشجویان، كاركنان و كارفرمایان را 

در سطح مدیریت استراتژیك به كارگرفته شد تا بهبودهاي بالقوه در QFD اصول
و بر اهمیت برآورده ساختن نیازهاي  كندآموزش فني و مهندسي تایوان را برجسته 

با در نظر گرفتن دانشگاه، دانشجویان ( 1995) 2ارمر .كید داشتن تأآموزشي دانشجویا
هاي مشتریان، الزامات طراحي مورد نیاز در راضي ساختن همه گروه عنوانبهو صنعت 

. نتایج این بودمشتریان دانشكده مهندسي مكانیك دانشگاه مدیسون را مد نظر قرار داده 
هاي ود و كاهش زمان این چرخه در محیطدر فرایند بهب QFDكه  نشان دادمطالعه 

تر آموزش سیعهاي وبا نگاه به جنبه( 9619) 3و همكارانشآكائو . دانشگاهي كاربرد دارد
نظرات و ند. آنها كیفیت را مطابق با نقطهداي را ارائه داهاي چندگانهعالي، ماتریس

 .هاي مشتریان داخلي و خارجي ارزیابي كردنددیدگاه
بهینه  بندياولویتحلیل و توتجزیه»اي با عنوان در مقاله( 1387)فضلي و علیزاده 

، مباني و مفاهیم این «QFDدر   KANOنیازهاي مشتریان: رویكرد مدل ادغامي 
را ارائه ش نیازهاي مشتریان و مراحل این رو بندياولویتمتدولوژي، كاركرد آن در 

یفیتي، ك، روش تركیبي از دو مدل پژوهش خوددر  (1394) جبرائیلي و امیدواري .كردند
 روي بررسي آنها .ي بهینه محیط كاري ارائه دادندتوسعه طراح برايرا  QFDكانو و 

 عواملشناسایي مشكلات مربوط به  براياز كاركنان واحدهاي صنعتي  تن 350
سپس  ووري آگردهاي كانو در قالب پرسشنامه هاداده. بودكاري آنها ارگونومیكي محیط 

الب قدر  نهایتدر. گرفتو مورد تجزیه و تحلیل قرار وارد ماتریس خانه كیفیت شده 
و  یك مدل تركیبي، نیازهاي ارگونومیكي مطلوب كاركنان و همچنین مشخصات فني

 .اندبندي شدهمهندسي جهت طراحي بهینه، رتبه
است  آموزش عالي وجود داشته مؤسساتدر  QFDاگرچه كاربردهاي زیادي از 

اند و توجه كردهاما تعداد كمي از مطالعات به ترجمان مستقیم و كامل نداي مشتري 
 نشان داده نشده است. هانمونهطور شایسته در این قدرت واقعي این فن به
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1. Chang & Ku 
2. Ermer 
3. Akao et al 
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 روش پژوهش
توصیفي  -پیمایشي ،هادادهاز نظر هدف كاربردي و از نظر نحوه گردآوري  پژوهشاین 

دانشجوي مشغول به تحصیل دانشگاه شهید باهنر  12000جامعه آماري شامل  .است
در سطح . در این پژوهش تعداد نمونه لازم با استفاده از فرمول كوكران استكرمان 
كارانه تعداد . درنهایت با رویكرد محافظهشدنفر تعیین  372حدود درصد،  5خطاي 

شكاف نیازها توزیع شد كه از این میزان پرسشنامه در بین دانشجویان براي بررسي  400
پرسشنامه قابل ارزیابي بود و تحلیل اطلاعات روي این مقدار نمونه صورت  261تعداد 

كه تعداد  شدگرفت. همچنین همین تعداد پرسشنامه براي بررسي مدل كانو نیز توزیع 
 عدد قابل ارزیابي و تجزیه و تحلیل بود. 231

یشینه پگیري روایي محتوا، از نظر خبرگان و تطابق با براي اندازهدر این پژوهش 
 استفاده شده است. گیري پایایي، از اعتبار سازگاري اجزا،و براي اندازه پژوهش

. ضریب آلفا استبراي اعتبار سازگاري اجزا، ضریب آلفاي كرونباخ  مشهورترین آزمون
داشته است و همپوشاني و همچنین همسویي  هاپرسشبیانگر این مطلب است كه 

اند. براي آزمون با هدف پاسخ داده هاپرسشآگاهي به دهندگان نیز با دقت و پاسخ
در  كافي و مناسب است. با توزیع پرسشنامه 8/0تا  6/0پژوهشي، حصول پایایي بین 

 .پرسشنامه قابل بررسي بود 16تعداد  ،آوري آنهاصورت پایلوت و گردهجامعه آماري ب
و پرسشنامه  916/0 آیتم 60با  كوالوپایایي پرسشنامه سر SPSSافزار با استفاده از نرم

دست ه ب 6/0رایب بالاتر ازدست آمد. با توجه به اینكه ضه ب 89/0 آیتم 42با  مدل كانو
 ها پایایي لازم را دارند.گفت پرسشنامه توانميآمدند 

هاي یك نمونه در دو از آنجا كه به دنبال مقایسه میانگین هادادهوتحلیل براي تجزیه
ماري تي مقایسه میانگین دو از آزمون آ بودیموضعیت متفاوت ادراكات و انتظارات 

تك متغیرها با مقایسه تك تواندمي. این آزمون به راحتي شدم استفاده ه نمونه وابسته به
 .كنددر وضعیت ادراكات و انتظارات، شكاف بین این دو را شناسایي 

 
 هايافته
دانشجویان و تعیین شكاف بین  هاي، با مشخص كردن نیازمنديپژوهشین در ا

و برآورد  شهید باهنرانتظارات و ادراكات بر اساس پرسشنامه سروكوال در دانشگاه 
ي فني در هامشخصهاهمیت نسبي آنها با استفاده از مدل كانو در مرحله اول، شناسایي 
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هاي مشتریان در مرحله سوم، در نیازمنديمرحله دوم، برآورد رابطه میان الزامات فني و 
 .به دست آمدنهایت اولویت مشخصات فني 

 بررسي تفاوت ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي

با استفاده از آزمون بررسي پرسشنامه سروكوال در دو وضعیت انتظارات و ادراكات 
 ارائه شده است. ،(3) دولدر ج (آزمون آماري تي) مقایسه میانگین دو نمونه

 
)ادراكات( و انتظارات در هريك از عبارات و ابعاد  ميانگين امتيازات وضع موجود (3) جدول

 دانشگاه شهيد باهنر كرمان كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان

 عبارات ابعاد
 ادراكات انتظارات

 t مقدار
عدد 

 ميانگين )انحراف معيار( داریمعني
 013/0 494/2 (199/1) 13/3 (132/1) 37/3 اي استادظاهر آراسته و حرفه 1
 009/0 620/2 (853/0) 86/3 (751/0) 04/4 جذابیت ظاهري تسهیلات فیزیكي 2
جذابیت ظاهري وسایلي كه استاد  3

ه در امر آموزش از آنها استفاد
 كندمي

04/4 (751/0) 23/3 (004/1) 40/10 000/. 

جدید بودن تجهیزات مدي و آكار 4
 و مواد آموزشي

63/3 
(856/0) 

29/3 
(010/1) 

975/6 000/. 

تسهیل و بحث و تبادل نظر درباره  5
موضوع درس در كلاس توسط 

 استاد

47/3 
(825/0) 

90/2 
(969/0) 

613/8 000/0 

روز ارائه منابع مطالعاتي مناسب، به 6
ساعته به  24دسترسي  و با

 دانشجویان

49/3 
(802/0) 

13/3 
(999/0) 

153/4- 000/0 

دن دانشجویان براي شغل آماده كر 7
هاي نظري و آینده با ارائه آموزش

 عملي
58/3 (854/0) 03/3 (998/0) 51/10 000/0 

وجود روابط مناسب استاد و  8
 دانشجو

70/3 (896/0) 05/3 (029/1) 72/13 000/0 

وجود بازخور در مراحل مختلف  9
 آموزش

01/3 (304/1) 41/3 (914/0) 092/0 926/0 

 005/0 848/2 (986/0) 40/3 (830/0) 24/4 ساعت مشاوره مناسب و كافي 10
 ./000 52/10 (156/1) 75/2 (954/0) 84/3 هاي آموزشي با كیفیت بالابرنامه 11

موزشي فوق آهاي تنوع برنامه 12
 برنامه

41/3 (022/1) 41/3 (076/1) 256/8 000/. 

 ./000 -854/3 (125/1) 38/3 (913/0) 60/3 درسي قابل انعطافساختارهاي  13
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 عبارات ابعاد
 ادراكات انتظارات

 t مقدار
عدد 

 ميانگين )انحراف معيار( داریمعني
هاي آموزشي مشهور این برنامه 14

 هادانشگاه در بین سایر دانشگاه
62/3 (817/0) 61/2 (322/1) 178/2 030/0 

ت علمي داراي ئهیي اعضا 15
 تحصیلات و تجربه كاري 

73/3 (906/0) 00/3 (150/1) 808/8 000/. 

 256/0 138/1 (047/1) 54/3 (113/1) 19/3 هاوعدهعمل به  16
 307/0 -024/1 (839/0) 52/3 (992/0) 69/3 موقعارائه خدمات به 17
دن دانشجو از نتیجه كرآگاه  18

 گرفتهارزشیابي تكالیف انجام 
 توسط وي

73/3 (983/0) 
90/2 

(153/1) 
53/13 000/. 

كسب نمره بهتر در صورت تلاش  19
 بیشتر

02/3 
(201/1) 

91/2 
(220/1) 

49/10 000/. 

ارائه شدن مطالب درسي به شكل  20
 منظم و مرتبط با یكدیگر

53/3 
(967/0) 

62/3 
(156/1) 

099/5 000/. 

سهولت دسترسي دانشجویان به  21
 مدیریت براي انتقال نظرات 

64/3 
(944/0) 

32/2 
257/1) 

267/4- 000/. 

 61/3 رفتار و توجه برابر و بدون تبعیض 22
(882/0) 

66/2 
(191/1) 

778/6 000/. 

وجود سیستم بازخورد براي بهبود  23
 عملكرد كیفیت 

27/3 
(077/1) 

75/2 
(258/1) 

270/7 000/. 

 63/2 هاي استانداردوجود رویه 24
(299/1) 

13/3 
(127/1) 

182/5- 000/. 

راهنما و  استاددر دسترس بودن  25
 مشاور به هنگام نیاز دانشجو

70/3 
(145/1) 

10/3 
(012/1) 

375/3- 001/0 

دادن تكالیف متناسب و مرتبط با  26
 درس

02/3 
(120/1) 

64/3 
(996/0) 

397/10- 000/. 

 79/2 تك افرادبه تك ویژهتوجه  27
(179/1) 

28/3 
(006/1) 

91/10 000/. 

رفع نیاز خاص هر دانشجو به  28
 صورت محرمانه

10/3 
(207/1) 

36/3 
(004/1) 

928/3 000/. 

مناسب بودن برخورد كاركنان  29
 آموزش با دانشجویان

85/2 
(122/1) 

85/3 
(060/1) 

493/7 000/. 

م با احترام استاد با أرفتار تو 30
 دانشجویان

03/4 
(874/0) 

18/3 
(015/1) 

206/5 000/. 
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. درواقع استدهنده وجود شكاف نشان ،هاي مثبتاختلاف میانگین (3)درجدول 
مدل كانو شوند. خدماتي كه انتظارات در آنها نسبت به ادراكات بیشتر است باید وارد 

با توجه به نیز باید مدنظر قرار گیرد.  05/0داري آزمون كمتر از همچنین میزان معني
 05/0داري بالاتر از يمتغیرهایي كه اختلاف میانگین منفي و عدد معن ،جدولدر نتایج 

ارائه منابع -1 ند از:اعبارت ،شوندميحذف  بندياولویتمدل كانو براي و از  رنددا
وجود بازخور در -2؛ ساعته به دانشجویان 24دسترسي  روز و بامطالعاتي مناسب به

هاي داده عمل به وعده -4 ؛ساختارهاي درسي قابل انعطاف-3 ؛مراحل مختلف آموزش
به مدیریت براي انتقال  دانشجویان سهولت دسترسي-6 ؛موقعارائه خدمات به-5شده؛ 

راهنما و مشاور به  اندادر دسترس بودن است-8 هاي استاندارد؛وجود رویه-7 نظرات؛
 21پس از شناسایي . دادن تكالیف متناسب و مرتبط با درس -9 ؛هنگام نیاز دانشجو

 اي دوبعدي به شكلپرسشنامه د،مورد توجه قرار گیرنتي كه باید در مدل كانو خدم
 .شددر جامعه آماري توزیع  دوبارهطراحي شد و  (4) جدول
 

 نمونه پرسشنامه كانو (4) جدول

 پرسش
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ط
روابط مناسب  

و  نااستاد

 دانشجویان

     

روابط مناسب  نبود

و  استادان

 دانشجویان

     

....      .......      

 
براي مقایسه فراواني دو بعد پرسشنامه از آزمون فراواني جدول متقاطع استفاده 

ي پرسشنامه كانو بر اساس روش هادادهنتایج تحلیل اي از نمونه (5). جدول شودمي
 .دهدميبیشترین فراواني را نشان 
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 متقاطعای از جدول نمونه (5)جدول 

 و دانشجويان استادانروابط مناسب  نبود

طور بايد اين (CR)نيازهای مشتری

 باشد
 بي اهميت عادی نارضايتي رضايت

 اهمیتبي  0 3 3 0 0

ب 
اس

 من
ط

واب
د ر

جو
و

ان
تاد

اس
 

و 

ان
وی

شج
دان

 

 عادي 0 23 17 0 0

 نارضایتي  0 2 8 0 0

 رضایت 1 5 40 0 0

 باشدطور باید این 6 33 89 0 1

 
و  استادانروابط مناسب  نبودوجود یا  پرسشبراي  شودمي دیدهطور كه همان

بیشترین تعداد را به خود  Eنماد  ،(1جدول ) جدول ارزیابي كانودانشجویان طبق 
 گیرد.قرار مي الزامياین خدمت جزو گروه خدمات است؛ پس  اختصاص داده

ارائه شده است و از آنجایي كه  ،(6) بررسي شده در جدولخدمات  ،درنهایت
به  استبر رضایت مشتریان هر سازمان نیازهاي الزامي خدمت  مؤثرعوامل  ترینمهم

ي هاشاخص، 9 امتیاز QFDي مربوط به نیازهاي الزامي، در مدل هاشاخصهمین دلیل 
 .درا به خود اختصاص دادن 1ي جذاب امتیاز هاشاخصو  3 یك بعدي امتیاز
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 عوامل بر اساس مدل كانو بندی اولويت (6)جدول 

 امتياز مطلق درجه خدمت رديف
درجه 
 اهميت

امتياز در 
 خانه كيفيت

    I اي استادظاهر آراسته و حرفه 1

 A 29 06/4 1 جذابیت ظاهري تسهیلات فیزیكي 2

3 
جذابیت ظاهري وسایلي كه استاد در امر 

 A 55 69/7 1 .كندآموزش از آنها استفاده مي

4 
كارآمدي و جدید بودن تجهیزات و مواد 

 O 45 29/6 3 آموزشي

5 
تسهیل و بحث و تبادل نظر درباره موضوع 

 O 50 99/6 3 درس در كلاس توسط استاد

6 
دن دانشجویان براي شغل آینده با ارائه آماده كر
 O 52 27/7 3 هاي نظري و عمليآموزش

 E 89 45/12 9 وجود روابط مناسب استاد و دانشجو 7

 E 50 99/6 9 ساعت مشاوره مناسب و كافي 8

 E 48 71/6 9 برنامه هاي آموزشي با كیفیت بالا 9

 O 34 76/4 3 هاي آموزشي فوق برنامهتنوع برنامه 10

11 
هاي آموزشي مشهور این دانشگاه در بین برنامه

 O 48 71/6 3 هاسایر دانشگاه

12 
ت علمي داراي تحصیلات و تجربه ئهی ياعضا

 A 44 15/6 1 كاري 

13 
دن دانشجو از نتیجه ارزشیابي تكالیف كرآگاه 

 A 56 83/7 1 توسط وي گرفتهانجام 

    I كسب نمره بهتر در صورت تلاش بیشتر 14

15 
ارائه شدن مطالب درسي به شكل منظم و 

    I مرتبط با یكدیگر

 A 43 01/6 1 تبعیض رفتار و توجه برابر و بدون 16

17 
وجود سیستم بازخورد براي بهبود عملكرد 

 E 46 43/6 9 كیفیت 

 O 26 64/3 3 توجه خاص به تك تك افراد 18

    I رفع نیاز خاص هر دانشجو به صورت محرمانه 19

20 
مناسب بودن برخورد كاركنان آموزش با 

    I دانشجویان

    I دانشجویانم با احترام استاد با رفتار توأ 21

 



 نامۀ آموزش عالي 56
 

جدول كانو سه نیاز الزامي، یك  با استفاده از  QFDدر تحلیل نیاز مشتري به روش 
هاي تكنیك ورودي (6)بر اساس جدول . هستندبعدي و نیازهاي جذاب مورد توجه 

QFD، 15،نیازهاي  ءخدمت جز 6نیازهاي الزامي،  ءخدمت جز 4 شامل خدمت
 15. درجه اهمیت هر یك از این هستند نیازهاي جذاب ءخدمت جز 5بعدي و یك

 . و در جدول قرار گرفت شدمحاسبه  (1)فرمول  باخدمت 
 خدمت  فني یهاويژگي تعيين

د تن از و چن استادانكه شامل دانشگاه شهید باهنر كرمان  بر اساس نظر افراد مطلع
ي مشتري هاخواستهبه یابي مشخصه فني براي دست 14، تعداد استها ساي دانشكدهؤر
 دست آمد: به

 ITشایستگي در امكانات و تجهیزات -1

 ارتباط با سایر نهادها -2
 وجود محیط رقابتي سالم -3
 آموزش كاربردي -4
 استادان دسترسي به -5
 ها با یكدیگرارتباط بیشتر دانشكده -6
 هاي تعریف شدهوجود رویه -7
 ارتباط با صنعت -8
 كنترل و ارزیابي -9

 براي بودجه بندياولویت -10
 كار تیمي -11
 بازخور در مراحل مختلف آموزش -12
 استادانهاي تخصصي براي آموزش -13
 ت علميهاي پژوهشي اعضاي هیئرشد فعالیت -14
 

 دست آمده از خانه كيفيته نتايج ب
و مشخص كردن  نیازهاي مشتریاندست آوردن ضرایب اهمیت هر یك از ه پس از ب
 .كردخانه كیفیت را طراحي  توانميي فني خدمات اكنون هامشخصه
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دهنده وزن هر كدام از كه نشان خانه كیفیت ماتریس فنيدست آمده از ه نتایج ب
 ورد.آولان دانشگاه فراهم ميئي براي مسمشخصات فني است راهنماي مناسب

دانشگاه شهید باهنر اهمیت نسبي تمامي مشخصات فني در  (7)با توجه به جدول 
مشخص شد. بر اساس این جدول ترتیب اهمیت مشخصات فني به ترتیب ذیل  كرمان
 است:
 كار تیمي -1

 كنترل و نظارت -2

 علمي هیئتهاي پژوهشي رشد فعالیت -3

 ITهاي تعریف شده و شایستگي در وجود رویه -4

 ارتباط با صنعت -5

 آموزش كاربردي  -6

 به مرحله ها با یكدیگر و بازخور مرحلهارتباط دانشكده -7

 همكاري با سایر نهادها -8

 علمي هیئتموزش تخصصي مستمر آ -9

 وجود محیط رقابتي سالم -10

 تخصیص بهینه بودجه -11

 علمي هیئت يدسترسي به اعضا -12

 
 گيریبحث و نتيجه

یا به عبارتي مدیران فقط به جانبه باشد ور دانشگاه نباید یكریزي در امبرنامه
وارد سازمان نداشته باشند یا توجه كرده و هیچ نگاهي به سایر مي مشتریان هاخواسته

كه فقط به الزامات فني توجه كنند و به نیازهاي مشتریان اهمیتي ندهند. در محیط این
باعث مدیریت دقیق  ها در نظر گرفتن همه جوانب در ارائه خدمترقابتي بین دانشگاه

، یك روش پژوهشته شده در این كارگرفه . استفاده از روش بشودميدر این بخش 
 آید.حساب مي براي مدیریت ارائه خدمت به مؤثر

QFD ارتقاي رضایت مشتري از طریق بهبود محصول و  براي، ابزاري قدرتمند
به  ارائه خدماتیان در ري مشتهاخواسته، ورود QFD خدمات است. از طریق مدل

هاي دانشجویان در با همراه كردن نیازمندي پژوهشدر این  پذیرد.ساني انجام ميآ
هاي غیرضروري، ها در بخشند با كم شدن هزینهتوانميالزامات فني خدمات، مدیران 
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دراین راستا  بودجه بیشتري در جهت اصلاح و كاركرد بهتر الزامات اختصاص دهند.
و شكاف بین انتظارات و مشخص  ،دانشگاه شهید باهنردانشجویان  هاينیازمنديابتدا 

خدماتي باید وارد مدل از آنجا كه  شد.بررسي ادراكات بر اساس پرسشنامه سروكوال 
زیرجهت  هاينیازمندي، كانو شوند كه انتظارات در آنها نسبت به ادراكات بیشتر است

 وارد مدل كانو شدند:شان تعیین اهمیت نسبي
 ظاهري جذابیت، فیزیكي تسهیلات ظاهري جذابیت، استاد ايحرفه و آراسته ظاهر
 تجهیزات بودن جدید و ارآمدي، ككندمي استفاده آنها از آموزش امر در استاد كه وسایلي

 توسط كلاس در درس موضوع درباره نظر تبادل و بحث و تسهیل، آموزشي مواد و
، عملي و نظري هايآموزش ارائه با آینده شغل براي دانشجویان نمودن آماده، استاد

 هايبرنامه، كافي و مناسب مشاوره ساعت، دانشجو و استاد مناسب روابط وجود
 مشهور آموزشي هايبرنامه، برنامه فوق آموزشي هايبرنامه تنوع، بالا كیفیت با آموزشي

، كاري تجربه و تحصیلات داراي علمي هیئت اعضا، هادانشگاه سایر بین در دانشگاه این
 بهتر نمره كسب، وي توسط شده انجام تكالیف ارزشیابي نتیجه از دانشجو دنكر آگاه
، یكدیگر با مرتبط و منظم شكل به درسي مطالب شدن ارائه، بیشتر تلاش صورت در

، كیفیت عملكرد بهبود براي بازخورد سیستم وجود، تبعیض بدون و برابر توجه و رفتار
 مناسب، محرمانه صورت به دانشجو هر خاص نیاز رفع، افراد تكتك به خاص توجه
 .دانشجویان با استاد احترام با مأتو رفتار، دانشجویان با آموزش كاركنان برخورد بودن

  :ي فني شاملهامشخصه ،در مرحله دوم
 ITشایستگي در امكانات و تجهیزات -1

 ارتباط با سایر نهادها -2
 وجود محیط رقابتي سالم -3
 آموزش كاربردي -4
 استاداندسترسي به  -5
 ها با یكدیگرارتباط بیشتر دانشكده -6
 هاي تعریف شدهوجود رویه -7
 ارتباط با صنعت -8
 كنترل و ارزیابي -9

 براي بودجه بندياولویت -10
 كار تیمي -11



 نامۀ آموزش عالي 60
 

 بازخور در مراحل مختلف آموزش -12
 استادانهاي تخصصي براي آموزش -13
 علمي هیئتهاي پژوهشي اعضاي رشد فعالیت -14
هاي مشتریان رابطه میان الزامات فني و نیازمندي ،در مرحله سومو ناسایي شدند ش

 .به دست آمدوسیله ماتریس خانه كیفیت ه بدر نهایت اولویت مشخصات فني و برآورد 
ي مشتري هاخواسته يمورد نحوه ارضا ماتریس خانه كیفیت، اطلاعات مفیدي را در

تر دارد تا توجه خاصي به الزامات با اهمیتبرآن مين را این نتایج مسئولاد. كنارائه مي
اي را در رفع نیاز تنها با عمل به همین نتایج مي توان بهبود قابل ملاحظهداشته باشند. 
 .كردمشتري ایجاد 

ضروري به ارائه خدمات، آموزش، بازنگري در خدمات در راستاي بهبود كیفیت 
خدمات فني ربط را در جهت توسعه و بهبود ولان ذيئامر همت مس و این رسدنظر مي

 .طلبدميبه ترتیب اولویت ذكر شده، 
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 منابع
رویكرد مناسب  .(1379) بهرام ،الهيعین و ؛جلیل ،آباديفتح ؛عباس ،بازرگان هرندي
هاي علوم هاي آموزشي در دانشگاهني براي ارتقاي مستمر كیفیت گروهارزیابي درو

 .26-7، (2)5 ،تيعلوم تربیشناسي و مجله روان .پزشكي
 و بررسي هاشاخصتبیین  (.1393) حراقي، مریم و ؛حراقي، مسعود ؛زاده، منیجهبحریني

دوفصلنامه مطالعات  .وشهركیفیت خدمات ارائه شده در دانشگاه خلیج فارس ب
 .101-81، (5)3ریزي آموزشي، برنامه

 كیفیت وضعیت بررسي .(1391) علیرضا اي،قلعه ؛ وحسن قلاوندي،؛ رقیه راد، بهشتي

 مدیریت فرایند مجله .سروكوال مدل اساس بر ارومیه دانشگاه آموزشي خدمات

 66-49، 25 ،توسعه

ارائه الگوي ارزیابي شرایط ارگونومیكي  .(1394) منوچهر ،امیدواري ؛ و، پویاجبرئیلي
علمي  مجله .QFDمحیط كار با استفاده از مدل كانو و رویكرد تركیبي آن با مدل

 .49 – 35، (2)12 ،پژوهشي سلامت كار ایران
كیفیت خدمات آموزشي  .(1394) سكینه ،سبزواري ؛ ونوحي، عصمت ؛خاندان، مریم

مجله آموزش در علوم  .دانشكده پرستاري و مامایي كرمان بر اساس مدل سروكوال
 .262-251 ،15، پزشكي

 (.1397) منیره، اسماعیلي بیگي ماهاني ؛ واللهحبیب ،زماني ؛یاسر، رضاپور میرصالح
بررسي و مقایسه كیفیت خدمات آموزشي و كیفیت تدریس در مراكز آموزشي )مورد 

نامه  (.میبدهاي آزاد اسلامي، پیام نور و علمي كاربردي شهرستان دانشگاه: مطالعه
 .131-159، (42)11 آموزش عالي،

ي و طراحي سامانه نشانگرهاي ارزیابي كیفیت مدارس ابتدای (.1386ژن )عبداللهي، بی
 .152-127، 2، مجله تعلیم وتربیت راهنمایي.

سنجش ساخت و اعتباریابي مقیاسي براي  (.1392) عباس ،بازرگان ؛ وحسین ،عبدالهي
 -55 ،(11)3 ،گیري تربیتيفصلنامه اندازه .علمي تئهیوري آموزشي اعضاي بهره
76. 
 محمد ،دانشمند جواهري و لیلا ،صیامي ؛افراشته، مجید یوسفي ؛فر، علينوین عنایتي
ارزیابي كیفیت خدمات آموزشي دانشگاه پیام نور همدان بر اساس مدل  .(1390)

 .151-135 ،(3)17در آموزش عالي،  ریزيبرنامهو فصلنامه پژوهش  .سروكوآل

https://journal.sanjesh.org/?_action=article&au=146383&_au=%DB%8C%D8%A7%D8%B3%D8%B1++%D8%B1%D8%B6%D8%A7%D9%BE%D9%88%D8%B1+%D9%85%DB%8C%D8%B1%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%AD
https://journal.sanjesh.org/?_action=article&au=187706&_au=%D8%AD%D8%A8%DB%8C%D8%A8+%D8%A7%D9%84%D9%84%D9%87++%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://journal.sanjesh.org/?_action=article&au=248093&_au=%D9%85%D9%86%DB%8C%D8%B1%D9%87++%D8%A7%D8%B3%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C%D9%84%DB%8C+%D8%A8%DB%8C%DA%AF%DB%8C+%D9%85%D8%A7%D9%87%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://journal.sanjesh.org/?_action=article&au=248093&_au=%D9%85%D9%86%DB%8C%D8%B1%D9%87++%D8%A7%D8%B3%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C%D9%84%DB%8C+%D8%A8%DB%8C%DA%AF%DB%8C+%D9%85%D8%A7%D9%87%D8%A7%D9%86%DB%8C
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ي هامؤلفهتبیین  .(1392) سید محمود ،حسیني ؛ وفر، زهراخوشنودي ؛غنجي، مستانه
بر كیفیت تدریس اعضاي هیئت علمي كشاورزي و منابع طبیعي  مؤثرمدیریتي 

 .315-309 ،2فصلنامه تحقیقات اقتصاد و توسعه كشاورزي ایران،  .دانشگاه تهران
بهینه نیازهاي  بندياولویتوتحلیل و تجزیه .(1387) مهدي ،علیزاده ؛ وصفر ،فضلي

، (49)13، پژوهشنامه بازرگاني .QFD درKANO  رویكرد مدل ادغامي مشتریان:
170-145. 

شكاف كیفیت خدمات آموزشي دانشگاه  .(1384)مسعود  ،يرودبار ؛ وعليكبریایي، 
ایراني  مجله .علوم پزشكي زاهدان: دیدگاه دانشجویان از وضعیت موجود و مطلوب

 .61 -53 ،(1)5، آموزش در علوم پزشكي
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