
 : مداري و كاربرد آن در نظام آموزش عالي   مشتري

  مورد آموزش عالي كشاورزي در استان خوزستان
  

 ∗حميده سماوي

 دانشكده مهندسي زراعي و عمران كارشناس ارشد ترويج و آموزش كشاورزي
  كشاورزي و منابع طبيعي رامين  دانشگاهروستايي

 مقدم كورش رضائي

 دانشكده كشاورزي دانشگاه شيراز اورزي،استاديار بخش ترويج و آموزش كش

 مسعود برادران

  ،استاديار بخش ترويج و آموزش كشاورزي
  دانشگاه كشاورزي و منابع طبيعي رامين

  
  چكيده

مداري به عنوان يكي از اصول اساسي مديريت كيفيت فراگير در دانشگاه كـشاورزي و    در اين مقاله مشتري
مطالعـه بـه روش     . رزي دانشگاه شهيد چمران اهواز بررسي شده اسـت        منابع طبيعي رامين و دانشكده كشاو     

 نفـر  81 نفر از دانشجويان و      322 اطلاعات با استفاده از ابزار پرسشنامه و از           شده و  توصيفي پيمايشي انجام    
اي براي انتخـاب      گيري تصادفي طبقه     روش نمونه  از. ه است ت علمي دو دانشگاه به دست آمد      ئاز اعضاي هي  

 علمي هيئت تحصيلات تكميلي و اعضاي دوره هايو از دانشجويان شد  كارشناسي استفاده دورهيان دانشجو
داد كه وضعيت مشتري مداري در دو دانشگاه مورد مطالعـه             هاي پژوهش نشان      يافته. سرشماري به عمل آمد   

 دانـشگاه    علمـي دو   هيئـت داري بين ديـدگاه دانـشجويان و اعـضاي             تفاوت معني  ،همچنين. يستمطلوب ن 
  مـداري   تـرين ميـزان مـشتري       ها بالاترين و پايين     بر مبناي يافته  . مداري وجود دارد     ميزان مشتري  درخصوص
گروههاي آموزشي زراعت و اصـلاح نباتـات،        . دست آمد ه  ب در ساختارهاي محسوسات و انتقال        به ترتيب 
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  مقدمه
 فناوريها اجتماعي، سرعت گسترش اطلاعات و تغييرات    - تغييرات اقتصادي  ،در دو دهه گذشته   

هـاي    سو، و عدم تناسـب محتـواي برنامـه    از يك) Bazargan, 1998(و جهاني شدن اقتصاد 
موختگـان  آ  ي اكتسابي دانـش   مهارتهاآموزشي با نيازهاي جامعه و مطلوب نبودن سطح دانش و           

» رقابت«عالي را وارد دوران جديدي كرده است كه          آموزش نظامهاي از سوي ديگر،     دانشگاهها
    ). Owila, 1999(شود  هاي اصلي آن محسوب مي از مشخصه» كيفيت«و 
با در نظر گرفتن دانشگاه به عنوان يـك سـازمان خـدماتي،  كيفيـت در آمـوزش از ديـدگاه                         

، ارزش افزوده در )Peters and Waterman, 1982(آموزش محققان به صورت برتري در 
، تناسب بـا  )Tang and Zairi, 1998(، تناسب با هدف )Feigenbaum, 1951(آموزش 

، مطابقت نتـايج آموزشـي بـا    )Juran and Gryna, 1988(نتيجه و تجربه آموزشي در عمل 
تنـاب از نـواقص در فراينـد    ، اج)Crosby, 1979(ريزي شده، ويژگيها و نيازها  اهداف برنامه
و بـــرآوردن و فراتـــر رفـــتن از انتظـــارات مـــشتريان     ) Crosby, 1979(آمـــوزش 

 تعـاريف كيفيـت   بيـشتر  طور كلـي،   به. تعريف شده است) Parasuraman, 1985(آموزش
 ، بـه عبـارت ديگـر      ؛شوند، بر مشتري متمركـز هـستند        زماني كه براي خدمات به كار گرفته مي       

 Sahney(گيـرد  مات بر مبناي ادراك مشتري از خـدمات صـورت مـي   سنجش كيفيت در خد

etal., 2004 .(        اين ديدگاه مطابق با نظريه مـدرن در كيفيـت اسـت كـه كيفيـت محـصول يـا
 كه كيفيـت     داند و بر خلاف نظريات كلاسيك       خدمات را ميزان تطبيق آن با نيازهاي مشتري مي        

شده بـراي آن محـصول يـا           استاندارد تعيين  يك محصول يا خدمت را ميزان درجه انطباق آن با         
كننـده، مشخـصات محـصول بـا خواسـت       گيرند، در اين نظريه عامل تعيـين   خدمت در نظر مي   

 ـ  1كننده اسـت كـه در فرهنـگ مـديريت كيفيـت فراگيـر               مصرف  آن تأكيـد شـده اسـت    ر نيـز ب
)Abdolkarimi, 2002 .(  

 پيشگيري از بروز خطاها و مـشكلات  مديريت كيفيت فراگير يك فلسفه مديريتي است كه با        
 نظارت مداوم و كنترل فرايند، عملكرد و كيفيت، قـرار           بهبر بهبود مداوم فرايند متمركز است و        

                                                 
1. Total Quality Management 
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 وجود يك حس آگاهي، تعهد و دخالت در مـديريت،           ، همچنين  و دادن مشتري در مركز توجه    
اصـول  ). Waks and Moti, 1999( اسـت   نيازمنـد كننـدگان  همه كاركنان، مشتريان و تهيـه 

مداري است، كليـدي      اساسي مديريت كيفيت فراگير كه شامل مشاركت، بهبود مستمر و مشتري          
مطابق با اصل مشاركت، تحقق كيفيت . سازدي مديريتي متمايز مينظامهااست كه آن را از ساير   

ر نفـع درون و بـرون سـازماني بـا يكـديگ     مستلزم همكاري و تلاش تمام افراد و واحدهاي ذي    
مـي در   يطبق اصل بهبود مستمر، افزايش كيفيـت مـستلزم پـذيرش تغييـرات و بهبـود دا                . است

مداري نيز كيفيـت      در اصل مشتري  . فرايندها به منظور جلوگيري از بروز خطاها و نواقص است         
  . شود مترادف با رضايت مشتري تعريف مي

يازهـاي واقعـي    بر اسـاس اصـل مـشتري مـداري، طراحـي نظـام آموزشـي بـا توجـه بـه ن                        
. گيرد، نه بر اساس نظر طراحان و در محيطـي بـسته             كنندگان از اين خدمات صورت مي       استفاده

كننـدگان ايـن      مزيت اين ديدگاه در اين است كه اهداف آموزشي را با نيازهاي عملـي مـصرف                   
كننده محصول يا خدمات مهيا شده  مشتري دريافت). Owila, 1999(سازد  خدمات مرتبط مي

نفـع يـا خريـدار باشـد        كننده، ذي   ي، مصرف يكننده است كه ممكن است مشتري نها        سط تهيه تو
)Bergman and Klefsjo, 1994 .(توان مشتريان يا ذينفعان آموزشـي را    مي،بر اين اساس

كرد كه شـامل دانـشجويان،       شوند، تقسيم   ي مختلفي كه به فرايند آموزش مرتبط مي       گروههادر  
ــان  ــت، صــنعت و خــانواده ]يرآموزشــيآموزشــي و غ[كاركن ــان، دول ــا  ، كارفرماي  شــودمــيه

)FarukUnal, 2000 .(  
 همه مشتريان دروني و بيروني به صورت يك مجموعـه زنجيـري بـه يكـديگر                 ،به طوركلي    

و از آنجا كه رضايت مـشتريان بيرونـي بـه    ) Hewitt and Clayton, 1999(مرتبط هستند 
 بازاريابي دروني بايـد بـه خـوبي صـورت گيـرد تـا        ،، لذا رضايت مشتريان دروني وابسته است    

از ديـدگاه بـسياري از   ).  Roshan, 2004(د شـو تـر ميـسر    بازاريابي بيروني هر چه مطلـوب 
 ;Ermer, 1995; Rowley,1997; Hewitt and Clayton, 1999 (پژوهـشگران  

Hwarng and Teo, 2001(تـرين   تـرين و اصـلي   مهـم  ت علمـي ئ دانشجويان و اعضاي هي
  .دهند مشتريان دروني نظام آموزشي را تشكيل مي



  1387 ،49شماره ،عالي ريزي در آموزش وهش و برنامهپژلنامه فص  124
  

  
 

 ادراك ،رو از ايـن . پذير نيـست  با توجه به تنوع ابعاد كيفيت، سنجش كيفيت با يك بعد امكان    
  ،شـود   مشتريان از كيفيت خدمات بر مبناي ارزيابي عملكرد آنها در چندين سـطح تـشكيل مـي                

 ـ    ،كه در نهايت   طوريه  ب راي رسـيدن بـه يـك درك كلـي از كيفيـت تركيـب                اين ارزيابيها را ب
توانـد بـه دو بعـد     مـي  كيفيت خـدمات ) Gronroos, 1984(طبق ديدگاه گرونوس . كنند مي

كيفيت فني به دنبال پاسخ اين پرسـش اسـت كـه            . كيفيت فني و كيفيت عملكردي تقسيم شود      
د كه مشتريان   ده  كند و كيفيت عملكردي به اين پرسش پاسخ مي          كسب مي » چه چيزي «مشتري  

  ). Sahney et al., 2004(آورند  خدمات را به دست مي» گونهچ«
در ارزشـيابي مـشتري از كيفيـت    ) Parasuraman et al., 1985(پاراسورمن و همكاران    

پـذيري، تـضمين و همـدلي توجـه           خدمات به پنج عامل محسوسات، قابليت اعتماد، مسئوليت       
نيـز در مطالعـه خـود شـش سـاختار      ) Sahney et al., 2004( ساني و همكـاران  . نداهكرد

طبيعت و  (، محتوا   )كاركنانوضعيت ظاهري يا وجود شرايط فيزيكي، تجهيزات و         (محسوسات  
 رفتـار    و شناخت مشتري، تمايل به تهيه خدمات، آمادگي      (، نگرش   )تناسب محصول يا خدمات   

هم شده براي مشتريان توسط پشتيباني محصول يا خدمات سفارشي فرا(، شيوه انتقال   )اجتماعي
 خدمات وعده داده شده به طور       رائهتوانايي ا (، قابليت اعتماد    )كنندگان محصول يا خدمات     تهيه

 را)  خـدمات  ارائـه  و دانـش مـورد نيـاز بـراي           مهارتهادارا بودن   (و شايستگي   ) مستقل و دقيق  

در ايـن بـين، پـنج       . نـد اه به عنوان احتياجات اصلي مشتريان دروني و بيروني مد نظر قـرار داد            
محسوسات، نگرش، محتوا، شيوه انتقال و قابليت اعتماد به عنـوان سـاختار احتياجـات      ساختار

احتياجـات  . علمي مورد توجه قـرار گرفتـه اسـت        تئاصلي و مشترك دانشجويان و اعضاي هي      
  . گردد ي مختلف مشتري از نظام آموزشي برميگروههامشتري به انتظارات 

مداري به عنـوان يكـي از اصـول           حاضر با مورد توجه قرار دادن موضوع مشتري       در پژوهش      
عـالي  اساسي مـديريت كيفيـت فراگيـر، ديـدگاه دو گـروه از مـشتريان درونـي نظـام آمـوزش                    

 كـشاورزي    هاي كشاورزي در دانشگاه     علمي رشته   تئ يعني دانشجويان و اعضاي هي     ؛كشاورزي
 ميـزان   درخـصوص زي دانشگاه شـهيد چمـران اهـواز         و منابع طبيعي رامين و دانشكده كشاور      

  .  بررسي شده استدانشگاههامداري در آن  مشتري
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  روش پژوهش
  دوره كليـه دانـشجويان سـال آخـر       . اين مطالعه به روش توصيفي پيمايشي انجـام شـده اسـت           

 تحصيلات تكميلي و اعضاي     دوره، دانشجويان   )1381 -82سال تحصيلي (تحصيلي كارشناسي   
 دانشگاه كشاورزي و منابع طبيعـي رامـين و دانـشكده كـشاورزي دانـشگاه شـهيد                  علمي  تئهي

به منظـور انتخـاب نمونـه آمـاري از          . چمران اهواز به عنوان جامعه آماري در نظر گرفته شدند         
 ،بر اين اسـاس   .  استفاده شد  2اي  گيري تصادفي طبقه     كارشناسي از روش نمونه    دورهدانشجويان  
 نفر بـه عنـوان نمونـه آمـاري انتخـاب            202 كارشناسي   دورهنشجويان   نفر از دا   423از مجموع   

 محـدوديت در    دليلعلمي نيز به      تئ تحصيلات تكميلي و اعضاي هي      دوره از دانشجويان . شدند
 نفر از دانشجويان تحصيلات تكميلي و 120بدين ترتيب، . تعداد نمونه، سرشماري به عمل آمد

 پـژوهش از    جـراي بـراي ا  . هش را شـامل شـدند      علمـي نمونـه پـژو      هيئـت  نفر از اعضاي     81
 سؤالات اوليه پرسشنامه با توجـه بـه مطالعـات           وپرسشنامه طراحي شده توسط محقق استفاده       

در سـنجش روايـي پرسـشنامه روش نظرسـنجي از اسـتادان و              . محققان مختلف طراحـي شـد     
 در اسـتان    آزمون در خارج از جامعـه اصـلي و          متخصصان مجرب دانشگاه استفاده و طرح پيش      

ت ئ ـمقدار پارامتر آلفا نيز براي هـر دو پرسـشنامه دانـشجويان و اعـضاي هي               . زنجان انجام شد  
 در اين . سنجيده شداي و از نوع ليكرت   درجه  با مقياس پنج    الاتؤس.  آمد ستده  ب 96/0علمي  

مداري ميـزان رضـايت هـر فـرد از كيفيـت خـدمات آموزشـي                  مطالعه منظور از متغير مشتري    
نشگاه در ساختارهاي محسوسات، قابليت اعتماد، محتوا، نگرش و شيوه انتقال ايـن خـدمات               دا

 بـا   SPSSافـزار     هاي حاصل از پرسشنامه كدگـذاري و پـس از وارد شـدن در نـرم                 داده. است
  .استفاده از آمار توصيفي و استنباطي تجزيه و تحليل شدند

  
  ها و بحث   يافته

در از دانـشجويان   نفـر  202دهد كـه   نتايج نشان مي  :ويانشناختي پاسخگ  ويژگيهاي جمعيت
 دكتري تحصيل   دوره نفر در    10ارشد و      كارشناسي دوره نفر در    110 تحصيلي كارشناسي،    دوره

                                                 
2. Stratified Random Sampling 
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 مهندسـي    در پنج گروه آموزشي و سـه دانـشكده        )  درصد 1/49( نفر   158از اين تعداد    . كنند  مي

ي و صـنايع غـذايي در دانـشگاه كـشاورزي و     زراعي و عمران روستايي، كشاورزي و علوم دام       
در پنج گـروه آموزشـي دانـشكده كـشاورزي در           )  درصد 9/50( نفر   164منابع طبيعي رامين و     

  . هستندمشغول دانشگاه شهيد چمران اهواز به تحصيل 
بـا مرتبـه علمـي مربـي        ) 3/54( نفر   44علمي نيز     تئ نفري اعضاي هي   81از مجموع جمعيت       

)  درصـد  1/32( نفر   26در مراتب بعدي به ترتيب      . اند  را به خود اختصاص داده    بالاترين درصد   
  .استاد قرار دارند)  درصد5( نفر4دانشيار و )  درصد6/8( نفر 7با مرتبه علمي استاديار، 

مـداري در     به منظـور آگـاهي از ميـزان مـشتري         : ي مورد مطالعه  دانشگاههامداري در      مشتري
بيعي رامين و دانشكده كشاورزي دانـشگاه شـهيد چمـران اهـواز،             دانشگاه كشاورزي و منابع ط    

ت علمي به تفكيك پيوستاري بر مبناي يك        ئي دانشجويان و اعضاي هي    گروههابراي هر يك از     
مـداري ترسـيم و بـه سـه           و حداقل و حداكثر نمرات مشتري      انحراف معيار اختلاف از ميانگين    

مداري ميـانگين      مبناي تعيين ميزان مشتري   . م شد بالا تقسي  و متوسط مداري پايين،   طبقه مشتري 
بر اين اساس، دانشجويان دو دانشگاه با       . ي مشتري در نظر گرفته شد     گروههاديدگاه هر يك از     

  مـداري را در دامنـه پيوسـتار در سـطح متوسـط ارزيـابي               ، ميزان مشتري  63/32ميانگين ديدگاه   
مـداري را در      جويان دو دانـشگاه ميـزان مـشتري        درصد دانش  2/16ها    با توجه به يافته   . نداهكرد

. نـد اه درصـد در سـطح بـالا ارزيـابي كـرد          9/14 درصد در سطح متوسـط و        9/68سطح پايين،   
مداري به تفكيـك دانـشجويان دانـشگاه كـشاورزي و منـابع طبيعـي رامـين و              ميانگين مشتري 

محاسبه شد كه هر دو در  79/31 و 51/33دانشكده كشاورزي شهيد چمران اهواز نيز به ترتيب    
شـود، ميـانگين مربـوط بـه           مـشاهده مـي    1 طور كه در جـدول      همان. سطح متوسط قرار دارند   

دانشكده كشاورزي دانـشگاه شـهيد چمـران اهـواز كمتـر از ميانگينهـاي مربـوط بـه دانـشگاه                     
  .استكشاورزي و منابع طبيعي رامين و مجموع دو دانشگاه 

ت علمـي دانـشگاه كـشاورزي و منـابع طبيعـي            ئگاه اعضاي هي  مداري از ديد    ميانگين مشتري    
  محاسبه شد كه با توجه به        99/53رامين و دانشكده كشاورزي دانشگاه شهيد چمران اهواز نيز          

ت ئ ـمقدار اين ميانگين به تفكيك ديـدگاه اعـضاي هي   . دامنه پيوستار در سطح متوسط قرار دارد      
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و دانشكده كشاورزي دانـشگاه شـهيد       ) 39/53(ن  علمي دانشگاه كشاورزي و منابع طبيعي رامي      
ميـانگين مربـوط بـه      . نيز در دامنه پيوستار در سطح متوسط قرار دارنـد         ) 24/51(چمران اهواز   

دانشكده كشاورزي دانـشگاه شـهيد چمـران اهـواز كمتـر از ميانگينهـاي مربـوط بـه دانـشگاه                     
  .)2ل جدو(است كشاورزي و منابع طبيعي رامين و مجموع دو دانشگاه 

  
   آمار مربوط به ميزان مشتري مداري از ديدگاه دانشجويان دو دانشگاه-1جدول 

  درصد  فراواني  سطوح مشتري مداري  انحراف معيار  ميانگين  دانشگاه
  2/16  52  پايين
  9/68  222  متوسط

  52/14  63/32  رامين و چمران

  9/14  48  بالا
  7/17  28  پايين
  8/65  104  متوسط

  23/16  51/33  رامين

  5/16  26  بالا
  5/16  27  پايين
  7/70  116  متوسط

  65/12  79/31  چمران

  8/12  21  بالا
  0-116:   مداري   طيف مشتري-

 
   علمي دو دانشگاههيئت آمار مربوط به ميزان مشتري مداري از ديدگاه اعضاي -2جدول 

  درصد  فراواني  سطوح مشتري مداري  انحراف معيار  ميانگين  دانشگاه
  6/13  11  پايين
  6/71  58  متوسط

  96/14  99/53  رامين و چمران

  8/14  12  بالا
  4/11  5  پايين
  5/70  31  متوسط

  49/14  39/53  رامين

  2/18  8  بالا
  5/13  27  پايين
  3/70  26  متوسط

  39/15  24/51  چمران

  2/16  6  بالا
  0-132: مداري  طيف مشتري-
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از دهـد كـه ميـزان مـشتري مـداري از ديـدگاه هـر دو گـروه                     وهش نـشان مـي    هاي پژ   يافته   
ت علمي در حد متوسط قرار دارد، اما اختلاف آنها با حداكثر نمـرات              ئدانشجويان و اعضاي هي   

نتـايج  . مـداري مطلـوب نيـست        متغيرمشتري مداري گوياي اين است كه ايـن ميـزان مـشتري           
بررســي وضــعيت موجــود و مطلــوب درخــصوص ) Tabandeh, 2001(پــژوهش تابنــده 

دهـد كـه      هاي دانشگاه شيراز در اعمال نقش مـديريت كيفيـت فراگيـر نيـز نـشان مـي                   كتابخانه
. توسط مديران بالاتر بـوده اسـت       انتظارات كارشناسان در همه موارد از ميزان اجراي آن نقشها         

دان دانشگاه در بررسي ديگري از نگرش مديران و استا) Ghasemi-Zad, 2002(زاد  قاسمي
شيراز براي پذيرش تفكر مديريت كيفيت فراگير نتيجه گرفت كـه توجـه بـه مـشتري كمتـرين                   

 . در نگرش افراد نسبت به ديگر اجزاي مديريت كيفيت فراگير داشته است راميزان تأثير

مـداري در     علمي، امتيازات مـشتري     هيئتبه منظور مقايسه ديدگاههاي دانشجويان و اعضاي           
 مستقل tبراي مقايسه ميانگين دو گروه، آزمون  . گروه به يك طيف يكسان تبديل شدنداين دو

   بـراي دو گـروه مـستقل تـصادفي بـودن            tسه شرط اساسي آزمـون      . مورد استفاده قرار گرفت   
هـا در هـر دو جامعـه اسـت          هـا و يكـسان بـودن واريـانس نمـره          ها، نرمال بودن نمونـه    نمونه

)Hooman, 2006 .(گيـري تـصادفي    يعني روش نمونه؛طالعه با برقراري شرط اولدر اين م
بـه عنـوان     محاسـبه شـد،  زيـر ها نيز كه بـا توجـه بـه فرمـول            اي، واريانس مشترك نمونه   طبقه

  . اين آزمون در نظر گرفته شدندجرايپيشفرضهاي ا
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 بين ديدگاه ايـن     001/0دار در سطح       تفاوت معني  بودنبا تأييد    3نتايج اين آزمون در جدول         

ت علمي از خدمات آموزشي دانشگاه را در مقايسه         ئدو گروه مشتري، رضايت بيشتر اعضاي هي      
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  توانـد شـناخت انـدك مـسئولان از دانـشجو              دليل اين امر هم مـي      ؛دهد  با دانشجويان نشان مي   
 .باشدو توجه كمتر به آنها  دانشگاه به عنوان يكي از مشتريان و ذينفعان اصلي

 
درخصوص ت علمي دو دانشگاه ئ مستقل بين ديدگاه دانشجويان و اعضاي هيt نتايج آزمون - 3جدول 

  مشتري مداريميزان 

  tآماره   هيئت علمي  دانشجويان
  سطح 
  دانشگاه  دارمعني

      انحراف معيار  ميانگين  انحراف معيار  ميانگين
رامين و 
  چمران

87/31  05/14  54/46  69/12  56/8-  00/0  

  00/0  96/6  37/12  39/48  74/15  75/32  رامين
  00/0  94/5  90/12  35/44  20/12  02/31  چمران

  
مـداري     همبستگي بين مقطع تحصيلي و ديدگاه دانشجويان نسبت بـه مـشتري            4جدول     در  
 در ايـن رابطـه     )p>05/0 و   =13/0r(دار    وجود همبستگي مثبت و معنـي     . داده شده است  نشان  

 تحصيلات تكميلي از خدمات آموزشـي دانـشگاه،         دورهتر دانشجويان     حاكي از ديدگاه مطلوب   
  .  كارشناسي استدورهدر مقايسه با دانشجويان 

  
 باره در نتايج آزمون همبستگي اسپيرمن بين مقطع تحصيلي و ديدگاه دانشجويان دو دانشگاه - 4جدول 

  مداري  ميزان مشتري
  داريسطح  ب اسپيرمنضري  متغير

  02/0  13/0  مقطع تحصيلي و ديدگاه دانشجويان
  

 درخصوص علمي و ديدگاه آنها هيئت همبستگي بين مرتبه علمي اعضاي 5جدول    در 
دار نبودن  با توجه به معني. داده شده استمداري در خدمات آموزش دانشگاه نشان   مشتري

ت علمي با ديدگاه آنها ئاي اعضاي هي هاي حرفهتوان نتيجه گرفت كه ويژگي مي اين همبستگي
  . ندارداي  رابطهنسبت به خدمات آموزشي دانشگاه 
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 باره درت علمي دو دانشگاه ئ نتايج آزمون همبستگي اسپيرمن بين مرتبه علمي و ديدگاه اعضاي هي-5جدول 
  ميزان مشتري مداري

  داريسطح معني  ضريب اسپيرمن  متغير
  15/0  14/0  هيئت علميمرتبه علمي و ديدگاه 

  
مـداري    به منظور آگاهي از ميزان مـشتري       : مداري بين واحدهاي مختلف دو دانشگاه       مشتري

وجـود  . بر حسب دانشكده و گروه آموزشي از آزمون تحليل واريـانس يكطرفـه اسـتفاده شـد                
 ـ ،هاي مختلف و همچنين      بين ديدگاه دانشجويان دانشكده    001/0دار در سطح      تفاوت معني  ين  ب

ي آموزشي دانشگاه كشاورزي و منابع طبيعي رامـين در نتـايج ايـن              گروههاديدگاه دانشجويان   
ي گروههـا هـا و نيـز        دهنده تفاوت در ميزان رضـايت دانـشجويان ايـن دانـشكده              نشان ،آزمون

  ).7و  6جدولهاي (مات آموزشي دانشگاه است آموزشي اين دانشگاه با يكديگر از خد
 

 باره در تحليل واريانس يكطرفه بين ديدگاه دانشجويان دانشكده هاي دو دانشگاه  نتايج آزمون-6 جدول
  ميزان مشتري مداري

  داريسطح معني Fآماره   انحراف معيار  ميانگين  دانشكده
زراعي و مهندسي 

  عمران روستايي 

c41/39  54/17  70/8  00/0  

      bc68/36  99/14  كشاورزي
علوم دامي و صنايع 

  غذايي

a27/27  67/13      

      ab79/31  65/12  كشاورزي چمران
 b, a و c:دار بر اساس آزمون دانكن   تفاوت معني  

 ،هـا و همچنـين      ها حاكي از وجود تفاوت در احتياجات اصلي دانشجويان دانشكده           اين يافته    
 به عبارت ديگر، نتايج آزمونهاي تعقيبي دانكن بـا          ؛گروههاي آموزشي مختلف با يكديگر است     

ادن ديدگاه بيشتر دانشجويان دانشكده مهندسي زراعي و عمران روستايي در مقايـسه بـا            نشان د 
 ديـدگاه بيـشتر دانـشجويان گـروه تـرويج و آمـوزش              ،و همچنين ) 6جدول  (ها    ساير دانشكده 

  ، اشـاره بـه ايـن دارد كـه خـدمات آموزشـي              )7جدول  (كشاورزي در مقايسه با ساير گروهها       
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حتياجات دانشجويان اين دانشكده و گروه آموزشي را بيشتر از ساير            ارائه شده توسط دانشگاه ا    
 ايـن خـدمات در تـأمين نيازهـاي اصـلي           ،در عـين حـال    . كنـد   ها و گروهها تأمين مي      دانشكده

  .غذايي كمترين نقش را دارد غذايي و گروه صنايع دامي و صنايع  دانشجويان دانشكده علوم
  

ي آموزشي دانشگاه گروههاس يكطرفه بين ديدگاه دانشجويان  نتايج آزمون تحليل واريان- 7 جدول
 مداري  ميزان مشتريباره دركشاورزي و منابع طبيعي رامين 

  داريسطح معني Fآماره   انحراف معيار  ميانگين  دانشكده
ترويج و آموزش 

  كشاورزي 

c97/41  21/19  69/10  00/0  

      bc82/33  84/11  ماشينهاي كشاورزي
زراعت و اصلاح 

باتات و ن
  بيوتكنولوژي

bc 41/37  58/14      

      b47/30  04/13  علوم دامي
      a53/14 40/7  صنايع غذايي

 b, aو c  :دار بر اساس آزمون دانكن تفاوت معني  
  
ي آموزشـي   گروههـا دار بين ديدگاه دانـشجويان         تفاوت معني  نبود با توجه به     ،از سوي ديگر     

 ،تات و بيوتكنولوژي در نتايج اين آزمون و همچنـين         زراعت و اصلاح نبا    ماشينهاي كشاورزي، 
ي مختلـف آموزشـي در دانـشكده        گروههـا دار بـين ديـدگاه دانـشجويان           تفـاوت معنـي    نبودن

 نتـايج آزمـون تحليـل واريـانس يكطرفـه           خـصوص كشاورزي دانشگاه شهيد چمران اهواز در       
ي ماشـينهاي   اگروهه ـتوان گفت كـه احتياجـات اصـلي آموزشـي دانـشجويان               ، مي )8جدول  (

پزشـكي، خاكـشناسي و باغبـاني در     كشاورزي، زراعت و اصلاح نباتات و بيوتكنولـوژي، گيـاه      
تـوان نتيجـه       مـي  ،بر اين اسـاس   . تر و همسوتر است    به يكديگر نزديك   گروههامقايسه با ساير    

ي ترويج و آموزش كشاورزي، علوم دامي و صنايع غـذايي           گروههاگرفت كه احتياجات اصلي     
  . متفاوت استگروهها يكديگر و با ساير نيز با
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ي آموزشي دانشكده گروهها نتايج آزمون تحليل واريانس يكطرفه بين ديدگاه دانشجويان -8 جدول
  مداري  ميزان مشتريباره دركشاورزي دانشگاه شهيد چمران اهواز 

  داريسطح معني Fآماره   انحراف معيار  ميانگين  گروه آموزشي
زراعت و اصلاح 

  اتنبات
72/31  03/15  86/0  49/0  

      55/12  48/33  ماشينهاي كشاورزي
      50/11  13/32  گياه پزشكي
      38/13  67/33  خاكشناسي
      42/11 65/28  باغباني

  
مـداري     براي بررسي ساختارهاي مختلف مشتري     :مداري  بررسي ساختارهاي مختلف مشتري    

ها و سـاختارهايي      اين آزمون مقايسه مؤلفه   .  استفاده شد  3گيري مكرر   از تحليل واريانس با اندازه    
گيريهـاي مختلفـي از ويژگيهـاي     كنـد كـه انـدازه    مداري را تحليـل مـي    از متغير وابسته مشتري

 بين ديدگاه دانشجويان و     تفاوت معني دار   10 و   9جدولهاي  در  . دهد  مداري را نشان مي     مشتري
وجود تفـاوت در     ،و در نتيجه  ري  ت علمي در ساختارهاي احتياجات مشت     ئ اعضاي هي  ،همچنين

داده شـده   نـشان   گانـه احتياجـات مـشتري          ساختارهاي پنج  درخصوصعملكرد كيفي دانشگاه    
  .است

  

 باره درگيري مكرر بين ديدگاه دانشجويان دو دانشگاه   نتايج آزمون تحليل واريانس با اندازه-9جدول 
  ساختارهاي مشتري مداري

  ميانگين ساختارها
  دانشگاه

  انتقال  نگرش  محتوا  عتماداقابليت   محسوسات
 F آماره

سطح 
  داريمعني

رامين و 
  چمران

a97/16  b66/4  c93/5  d83/2  e24/2  74/401  00/0  

  a47/17  b00/5  c02/6  d73/2  e28/2  81/171  00/0  رامين
  a48/16  b33/4  c85/5  d93/2  e20/2  86/243  00/0  چمران

b ,a , c , d و e :اساس آزمون دار بر  تفاوت معنيLSD    
                                                 

3. Repeated Measure Analysis 
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شود كه بيشترين رضـايت دانـشجويان و           مشخص مي  LSDبا توجه به نتايج آزمون تعقيبي          
» انتقـال «و كمترين رضايت آنها نيـز در سـاختار          » محسوسات«ت علمي در ساختار     ئاعضاي هي 

از ديدگاه دانشجويان ساختار قابليت اعتمـاد در مقايـسه بـا سـاختار محتـوا از ميـانگين                   . است
عكس اين نتيجه صادق    ) 10جدول  ( علمي   هيئتكمتري برخوردار است، اما از ديدگاه اعضاي        

 علمـي در مقايـسه بـا دانـشجويان رضـايت بيـشتري از               هيئـت ي   به عبارت ديگر، اعضا    ؛است
 انجام به منظورامكانات، تسهيلات و زمينه مناسب  ساختن  عملكرد دانشگاه در خصوص فراهم      

در راسـتاي ايـن نتـايج، لاگرسـن و همكـاران            . فعاليتهاي آموزشي و پژوهشي خود دارند     دادن  
)Lagrosen et al., 2004 (اي و  دند كه دانشجويان منابع كتابخانـه در پژوهش خود نشان دا

هاي ساكتيول و همكاران      يافته. دانند  اي را به عنوان يكي از عوامل مهم كيفيت دانشگاه مي            رايانه
)Sakthivel et al., 2005 (دهد كه تسهيلات و تجهيزات دانـشگاهي يكـي از    هم نشان مي

  . بيني رضايت دانشجويان است عوامل مؤثر در پيش
 

ت علمي دو دانشگاه ئگيري مكرر بين ديدگاه اعضاي هي  نتايج آزمون تحليل واريانس با اندازه-10جدول 
   ساختارهاي مشتري مداريدرخصوص

  ميانگين ساختارها
  دانشگاه

  محسوسات
قابليت 
  اعتماد

  انتقال  نگرش  محتوا
 Fآماره 

سطح 
  داريمعني

رامين و 
  چمران

a17/19  b 09/12  c 10/10  d 94/7  e 20/4  71/182  00/0  

  a 98/19  b84/12  c59/10  d86/7  e11/4  09/126  00/0  رامين
  a22/18  b19/11  c51/9  d03/8  e 30/4  63/67  00/0  چمران

b,a , c , d و e : تفاوت معني دار بر اساس آزمونLSD    
  
 نـشان داده شـده      11مداري در جدول       هاي مشتري   آمار توصيفي مربوط به ساختارها و گويه         

منـابع  ( در ساختار محسوسات و در بـين مـواد آموزشـي             ،شود  طور كه مشاهده مي     همان. است
) هاي كمك آموزشـي     اي، تجهيزات آزمايشگاهي، تجهيزات كارگاهي و رسانه        اي، رايانه   كتابخانه

كيفيـت  «و كمتـرين ميـانگين مربـوط بـه     » اي  كيفيت منابع كتابخانه  «بيشترين ميانگين مربوط به     
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 بيشتر بـودن ميـزان رضـايت دانـشجويان          دليلتوان     مي ،بنابراين. است» مايشگاهيتجهيزات آز 
گروه ترويج و آموزش كشاورزي را نياز كمتر آنها به تجهيزات آزمايشگاهي، كارگاهي، گلخانه              

 كمتر بودن ميزان رضايت دانشجويان گـروه صـنايع          دليل و   گروههاو مزرعه در مقايسه با ساير       
  . شتر آنها به تجهيزات آزمايشگاهي عنوان كردغذايي را احتياج بي

تـرين    ت علمـي پـايين    ئ ـاز ديدگاه دانشجويان و اعضاي هي     » انتقال«با توجه به اينكه ساختار         
شـود كـه دانـشجويان و اعـضاي                    مشاهده مـي   11ا در بين ساختارها دارد، در جدول        ميانگين ر 

بررسـي و پاسـخگويي     « بـا    ارتبـاط را در   ت علمي كمترين رضايت خـود در ايـن سـاختار            ئهي
اين نتايج نـشان دهنـده تعامـل ضـعيف     . دانند آنان مي» ل آموزشيئمسئولان به مشكلات و مسا  

 تـضمين  ،پذيري و پاسخگويي و در نتيجه كاركنان با مشتريان خود و تعهد كم آنها در مسئوليت      
 درخـصوص   كاركنـان  اين يافته حـاكي از شـناخت و آگـاهي انـدك           ،در حقيقت . كيفيت است 

 ,.Bitner et al(، بيتنـر و همكـاران   زمينـه در ايـن  . مفاهيم مشتري و مشتري مـداري اسـت  

در مطالعات خود عـلاوه بـر نـشان دادن    ) Berry et al., 1985(و بري و همكاران ) 1990
در ارزشيابي مشتري از كيفيت خدمات، نتيجه گرفتند كه كاركنان          » تعامل انساني «اهميت مؤلفه   
بـه  . داري سطح رضايت مشتريان را تحـت تـأثير قـرار دهنـد              توانند به طور معني     خط مقدم مي  

يكـي از ابعـاد مهـم كيفيـت     )  Lehtinen & Lehtinen, 1982(اعتقـاد لهتيـنن و لهتيـنن    
  .  يعني تعامل كاركنان و مشتريان سازمان است؛خدمات، كيفيت تعاملي

پـس از   [نيـز از ميـانگين پـاييني        » نگرش«ساختار  شود كه      مشاهده مي  10 و   9 در جدولهاي    
، 11هـا در جـدول         با توجه به ميانگين مؤلفه     ، به عبارت ديگر   ؛ برخوردار است  ]»انتقال«ساختار  

 ايجاد تغييرات مطلـوب   وتوان نتيجه گرفت كه مديريت در حمايت و راضي كردن مشتريان           مي
بـه اعتقـاد    .  قـدر كـافي متعهـد نيـست        و بموقع در امور آموزشي به منظور تضمين كيفيت، بـه          

 ،بسياري از پژوهشگران عامل اصلي موفقيت در اجـراي مـديريت كيفيـت فراگيـر و همچنـين                 
از ) Baldwin, 2002(بالـدوين  . عامل اصلي شكـست در اجـراي آن تعهـد مـديريت اسـت     

از پژوهش خود نتيجه گرفت كه مديريت ارشد رابطه خطي با رضايت، تعهد و ادراك ذينفعـان               
اجراي مديريت كيفيت فراگير و تعهد مديريت ارشد رابطه خطي بـا ادراك ذينفعـان از اجـراي                  
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نيـز  ) Saktkivel et al., 2005(سـاكتيول و همكـاران   . اصول مديريت كيفيت فراگيـر دارد 
نشان دادند كه پنج عامل مهم تعهد مديريت ارشد، شيوه ارائه درس، تسهيلات مؤسسه، احتـرام         

  . داري با رضايت دانشجويان دارند يشتري و بهبود رابطه معنو بازخورد م
تطابق امـور اجرايـي بـا قـوانين و مقـررات و                «هاي     پايين بودن ميانگين گويه    ،از سوي ديگر     

نيـز  » ت علمـي  ئ ـ سنجش كارايي و اثربخشي هي     درخصوصعملكرد دانشگاه   «و  » دستورالعملها
با توجـه بـه     . ايي و جلب اعتماد مشتريان خود است      دهنده تعهد كم مديريت در امور اجر        نشان

  كــه دانــشجويان و اعــضاي ) Sahney et al., 2004(نتــايج مطالعــه ســاني و همكــاران 
تـرين    علمي اجراي عادلانه و درست قوانين و مقررات دانشگاه را به عنوان يكـي از مهـم                تئهي

فت كه عملكرد مطلوب مـديريت      توان گ   دانند، مي   احتياجات خود در ساختار قابليت اعتماد مي      
  .ت علمي داردئنقش مهمي در افزايش كيفيت نظام آموزشي و رضايت دانشجويان و اعضاي هي

 11در جـدول    » هـاي آموزشـي بـا نيازهـاي جامعـه           تناسب محتـواي برنامـه    «ميانگين پايين      
در . اسـت » محتـوا «ت علمي در سـاختار      ئدهنده كمترين رضايت دانشجويان و اعضاي هي        نشان
از مطالعه خود نتيجه گرفتنـد كـه   ) Sahney et al., 2003( ساني و همكاران خصوص،اين 

عـالي، از نظـام فنـي و در    بيشترين نارضايتي جامعه تجاري به عنوان مشتريان بيرونـي آمـوزش         
 Sahney et(سـاني و همكـاران   .  با عدم تناسب محتواي آموزشي با نيازهاي آنهاستارتباط

al., 2004 (ترين احتياجات دانشجويان در ساختار محتوا را   ساختار احتياجات مشتري مهمدر
اي   كننده  ت علمي نقش تعيين   ئبا توجه به اينكه اعضاي هي     . يادگيري به منظور كاربرد نشان دادند     

 بايـد   ،بنابراين .هاي آموزشي دارند، اما خود در اين زمينه رضايت كمي دارند            در محتواي برنامه  
طراحـي مـشخص    ( يعني در نظام فنـي دانـشگاه         ؛شكل را در ويژگيهاي طراحي آن     ريشه اين م  

در ايـن   . جـستجو كـرد   ) اي  ريزي دوره درسـي، طراحـي و بـازنگري دوره           برنامه درسي، برنامه  
 كه ضعف در هر يك ندنتيجه گرفت) Sahney  et al., 2004(، ساني و همكاران درخصوص

 ،عملكـرد ضــعيف ســاير ســاختارها و همچنــين از سـاختارهاي احتياجــات مــشتري ناشــي از  
  . ويژگيهاي طراحي آنهاست
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هاي مشتري مداري از ديدگاه دانشجويان و اعضاي   آمار توصيفي مربوط به ساختارها و گويه-11جدول 
  ت علمي دو دانشگاهئهي

  هيئت علمي  دانشجويان  گويه  ساختار  ميانگين
  75/1  63/1  ايمنابع كتابخانه

  97/1  57/1  ايابع رايانهمن
  36/1  38/1  تجهيزات آزمايشگاهي

  46/1  47/1  تجهيزات كارگاهي
  80/1  45/1  هاي كمك آموزشيرسانه

  04/1  80/1  فضاي كلاس
  89/1  44/1  فضاي سالن همايش

  71/1  48/1  فضاي آزمايشگاه
  52/1  47/1  فضاي كارگاه

  83/1  77/1  فضاي آموزشي مزرعه
  32/1  28/1  خانهفضاي گل

  محسوسات

  56/1  22/1  ها و تحقيقات دانشجويينامهفضاي آموزشي دانشگاه براي اجراي پايان
  94/1  09/1  امكان كسب تجربه واقعي و عملي مهارتهاي تدريس

  53/1  88/0  تسهيلات مناسب براي آشنايي و بازديد از فعاليتهاي كشاورزي منطقه
  53/1  83/0  نمايي و هدايت دانشجويان در انتخاب حرفهزمينه مناسب براي راه

  12/2  73/0  زمينه مناسب براي شركت در همايشهاي داخلي
  41/1  -  زمينه مناسب براي شركت در همايشهاي خارجي

  29/1  52/0  تسهيلات مناسب براي ادامه تحصيل در مقاطع بالاتر 
  53/1  -  شي اعضاي هيئت علميتسهيلات مناسب براي انجام دادن فعاليتهاي پژوه

  22/1  -  زمينه مناسب به منظور فرصتهاي مطالعاتي
  82/1  66/0  هاتطابق امور اجرايي با قوانين و مقررات و دستورالعمل

  قابليت اعتماد

  65/1  -  عملكرد دانشگاه درباره سنجش كارايي و اثربخشي هيئت علمي
  33/2  19/1  هاي آموزشي نظري طراحي شده توسط گروهبرنامه
  06/2  25/1  هاي آموزشي عملي طراحي شده توسط گروهبرنامه

  08/2  23/1  هاي آموزشيبه روز بودن محتواي برنامه
  06/2  20/1  هاي آموزشي با نيازهاي دانشجويانتناسب برنامه

  محتوا

  87/1  11/1  هاي آموزشي با نيازهاي جامعهتناسب برنامه
  51/1  91/0  اوردهاي دانشجويان اعضاي هيئت علمي ها و دستحمايت مديريت از خلاقيت

  نگرش  90/1  1  تلاش بموقع مديريت گروه در اجراي تغييرات مطلوب در امور آموزشي
  56/1  97/0  تلاش بموقع مديريت دانشگاه در اجراي تغييرات مطلوب در امور آموزشي

  59/1  84/0  صصيرساني آموزشي درخصوص تحولات رشته تخكارايي نظام اطلاع
  43/1  -  رساني آموزشي درخصوص مهارتها و روشهاي تدريسكارايي نظام اطلاع

بررسي و پاسخگويي مسئولان به مشكلات و مسائل دانشجو و اعضاي هيئت 
  شيوه انتقال  24/1  66/0  علمي 

  -  77/0  كارايي خدمات مشاوره تحصيلي
  0-4: دامنه تغييرات نمرات هر گويه*: 
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  نتايج و پيشنهادها
مداري يا ميزان رضايت دانشجويان و اعـضاي          نتايج اين پژوهش بيانگر مطلوب نبودن مشتري      

 مطلوبيـت   نبـود اين. هيئت علمي از كيفيت خدمات آموزشي در دو دانشگاه مورد مطالعه است          
كـه  » چيـزي « هـم    ،به عبـارت ديگـر    ،  گيرد  هم كيفيت فني و هم كيفيت عملكردي را در بر مي          

بـا توجـه بـه اينكـه     . آورد كه اين خدمات را به دست مـي » روشي«و هم كند  مشتري كسب مي 
اعم از فنـي، انـساني و       (ها    ساختار احتياجات اصلي براي هر يك از گروههاي مشتري در رشته          

تـوان تفـاوت را در نيازهـا و           ، مـي  اسـت و مؤسسات مختلف آموزش عالي كشور  يكسان         ...) 
عـالي   اگر هر يك از نظامهاي آمـوزش       ،از اين رو  . اولويتهاي خاص هر رشته آموزشي ذكر كرد      

اين ساختارها و عناصر را بپذيرند و نظامي بـر مبنـاي بـرآوردن آنهـا طراحـي كننـد، رضـايت                      
 خـصوص، در ايـن    . يابـد   مداري نظام افـزايش مـي         مشتري ،عالي و در نهايت   مشتريان آموزش 

كاركنـان   مداري براي مديران و ي مفاهيم مشتري و مشتر زمينه برگزاري كارگاههاي آموزشي در   
آموزشي و غيرآموزشي، همچنين تشكيل تيمهاي بهبود كيفيت با عضويت رؤسـاي دانـشگاه و               

عالي بـه منظـور     ها، مديران گروه و مشاوران آموزشي در هر يك از مؤسسات آموزش             دانشكده
ظر گـرفتن ايـن     با در ن  . تواند سودمند باشد    ارتقاي بخش كيفي خدمات آموزشي به مشتريان مي       

 در راستاي نتايج   زيرمداري نظام، راهكارهاي      نكات و با توجه به نقش مهم مديريت در مشتري         
    :شود اين مطالعه پيشنهاد مي

هـا، گروههـاي      نتايج حاصل از پژوهش متفاوت بودن سطح رضـايت دانـشجويان دانـشكده               
در . دهـد  ائه شده نشان مـي آموزشي و مقاطع تحصيلي مختلف را از كيفيت خدمات آموزشي ار    

  :شود راستاي افزايش رضايت همه دانشجويان پيشنهاد مي
اولويتهاي بودجه هر گروه و دانشكده با توجـه بـه اولويـت و اهميـت نيازهـا و انتظـارات             •

  از آنجا كه دانـشگاه كـشاورزي و منـابع طبيعـي رامـين              . مشتريان آنها اختصاص داده شود    
شهيد چمران اهواز و به صورت يك دانشگاه تخصصي فعاليت   به تازگي مستقل از دانشگاه      

 كمبـود منـابع و امكانـات آموزشـي و           ةدهند  كند و با توجه به نتايج اين مطالعه كه نشان           مي
اي،   پژوهشي در اين دانشگاه است، لزوم توجه به  اختصاص بودجـه و امكانـات كتابخانـه                
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اي بيشتر به آن بديهي به نظر         اي و مزرعه    اي و تجهيزات و لوازم آزمايشگاهي، گلخانه        رايانه
رسد تا بتواند به عنوان يكي از مراكز آموزشي و پژوهشي تخصصي قدرتمند در منطقـه                  مي

  .  و كشور در جهت بهبود كيفي فعاليتها و عمليات كشاورزي عمل كند
  .هاي همه گروههاي مشتري گوش فرا داده شود  به خواسته]QFD ]1با استفاده از ابزار  •

با توجه به نتايج پژوهش، رضايت مطلوبي از ساختار نگـرش يـا بـه عبـارت بهتـر، نگـرش                        
 :مديريت دانشگاه مشاهده نشد، بنابراين

 و دسـتاوردها صـورت       از آنجا كه نتايج پژوهش نشان داد كه حمايت مناسبي از خلاقيتهـا             •
هاي دانـشجويان و     و دسـتاورد    ميـزان حمايـت از خلاقيتهـا      « به منظـور افـزايش       گيرد،  نمي

 ضروري است كه مديران ارشد دانشگاهها ضـمن ترغيـب افـراد بـه               ،»اعضاي هيئت علمي  
خلاقيت، نوآوري و خطرپذيري در فعاليتهاي آموزشي، از عملكرد مطلوب و اسـتعدادهاي             

هاي    كمك هزينه  ،برتر در اين زمينه به صورت آشكار و علني تقدير و تشكر كنند؛ همچنين             
 . دانشجويان مستعد اختصاص يابدتحقيقاتي به 

هاي پژوهش نشان داد كه از طرف گروههاي آموزشـي تـلاش بموقـع و                 نظر به اينكه يافته    •
  دادن انجام« براي   گيرد، لذا،   مناسبي براي انجام دادن تغييرات مطلوب آموزشي صورت نمي        

 ليـستها   از چك » تغييرات مطلوب در امور آموزشي توسط مديران گروه و مديريت دانشگاه          
به عنوان راهنمايي مفيد براي مواردي كه احتياج به بهبود يا تغييـر دارنـد،               ) ليستهاي كنترل (

مـشكلات  ) گيـري   مشاهده، فرضيه، آزمون و نتيجه    (با استفاده از روش علمي       .استفاده شود 
 ،همچنـين .  گيـرد  صـورت آموزشي تشخيص داده شود و در جهت رفع آنها تلاشهاي لازم            

، تجديـد نظـر و       ]PR(]2(ساسي مديريت با استفاده از ابزار مهندسـي مجـدد           فرايندهاي ا 
  .   طراحي مجدد شوند

در نتايج تحقيق كمترين رضايت دانشجويان و اعضاي هيئت علمي مربوط بـه ساختارشـيوه                  
 بـا مـوارد ايـن سـاختار         ارتبـاط  در   ،انتقال يا به عبارت بهتر، ارائه خدمات آموزشي است، لـذا          

 :شود  ميپيشنهاد
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لان و مـشتريان دانـشگاه، دوره هـاي آموزشـي     ئوبه منظور بهبود روابط و تعامـل بـين مـس         •

و ) آموزشـي و غيـر آموزشـي      (آشنايي با مفاهيم مديريت كيفيت فراگير براي تمام كاركنان          
 . دانشجويان برگزار شود

ن و  ل دانـشجويا  ئلان به مـشكلات و مـسا      ئوبررسي و پاسخگويي مس   «براي بهبود وضعيت     •
 فعاليتها   دادن  انجام برايمنابع انساني، مالي، اطلاعاتي و فرصت لازم         ،»اعضاي هيئت علمي  

گزارشـدهي و ارزشـيابيهاي سـنتي در كنتـرل كاركنـان            . در اختيار كاركنـان گذاشـته شـود       
 ادايحذف و عملكرد آنها بر مبناي بهبود مستمر روز افـزون در             ) آموزشي و غير آموزشي   (

   بـا عملكـرد كاركنـان       ارتباطيي به مشتري مورد ارزيابي قرار گيرد و در          وظايف و پاسخگو  
پذيري كاركنان نيـز       به منظور ترغيب مسئوليت    ،همچنين. به طور مرتب، بازخورد ارائه شود     

و روشـهاي  ...) تقـدير و تـشكر بـه صـورت آشـكار، ارتقـا و      (از روشهاي انگيزش دروني     
 . استفاده شود...)پاداش مادي، سفر و(انگيزش بيروني 

رساني در خصوص تحولات رشته تخصصي و مهارتهـا و            كارايي نظام اطلاع  «براي افزايش    •
   تغييـرات آموزشـي درون و بـرون دانـشگاهي          بـاره ، خبرنامه داخلـي در      »روشهاي تدريس 

 .ت علمي توزيع شودئ و در بين دانشجويان و اعضاي هيچاپاي  به طور دوره

ت علمـي از    ئ ـب نبودن سطح رضـايت دانـشجويان و اعـضاي هي          نتايج پژوهش بيانگر مطلو      
ريزي آموزشي و درسـي بـا         شود كه كميته برنامه     پيشنهاد مي . هاي آموزشي است    محتواي برنامه 

ن همرشـته در ديگـر     ات علمي گروه، گروههـاي مـرتبط ديگـر و متخصـص           ئحضور اعضاي هي  
هـاي آموزشـي تـشكيل        ارت بر برنامه  دانشگاهها و خارج از دانشگاه به منظور تهيه، تنظيم و نظ          

 .شود

با توجه به اينكه در اين پژوهش ادراك مشتريان از كيفيـت خـدمات مـشتري بررسـي شـد،                       
 بررسي انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات انجـام و شـكاف            باره درشود تحقيقي     پيشنهاد مي 

 .دشوبين ادراك و انتظارات مشتريان بررسي 

 بررسي كيفيت خدمات غير آموزشي و ساير فراينـدهاي نظـام نيـز              ينهزم پژوهشي در    جرايا   
  .شود پيشنهاد مي
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 مـستقيم و  هـاي  بـراي بررسـي اثر     4تـوان از تحليـل مـسير         در پژوهشهاي آينده مي    ،همچنين   
  .دكرثيرگذار بر رضايت و مشاركت مشتريان استفاده أغيرمستقيم عوامل ت

  
  يادداشتها

]1[ QFD ) (Quality Function Deployment اسـت، نظـامي   » صداي مشتري«  كه معروف  به
براي طراحي محصول يا خدمت بر مبناي نيازها و تقاضاهاي مشتري و درگير كـردن همـه اعـضاي           

  ).Sahney et al., 2004a(نظام است 
]2 [PR) (Process Reengineering معني تجديد نظر اساسي و طراحي مجدد بنيادي  به

 در سنجشهاي عملكردي بسيار حياتي چشمگيركار به منظور دستيابي به بهبود فرايندهاي كسب و 
 ).,Lamee 2003(مانند هزينه، كيفيت، خدمت و سرعت است 
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