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 ، كيفيت آموزش عالي)QFD(هاي كيفي گسترش مشخصهعالي، تحصيلات تكميلي،  آموزش :واژگان كليد

  .نداي مشتريان و

  

  مقدمه

 يارتقا تواند موجبات ميگذاري در منابع انساني است كه  عالي معرف نوعي از سرمايه آموزش

را اي و مديريتي  فني، حرفه زسازمانها اعم ا دانش، مهارتها و نگرشهاي مورد نياز كاركنان

وابستگي  پيشرفت جوامع ،بنابراين .(Iranmanesh and Kamrani, 2005)سازد فراهم 

ه ژويه ي و كيفي نظام آموزشي و بانكار ناپذيري به سطح آموزش و تحصيلات و گسترش كم

صوصي آن عالي در اشكال دولتي و خ هر اندازه كه آموزش ،از اين رو .عالي دارد آموزشنظام 

ثيرات آن در اجتماع أتري از جامعه نفوذ كند، دامنه ت تر و ژرفاي عميق بتواند در سطوح گسترده

  .(Akhavan Kazemi, 2005) چشمگيرتر خواهد بود

عالي، تحصيلات تكميلي داراي نقش و منزلتي والاتر است،  هاي مختلف آموزش در بين دوره   

ص در عرصه آموزش، پژوهش و خدمات را برعهده زيرا وظيفه تربيت نيروي انساني متخص

ي تحصيلات تكميلي در ايران روندي روز افزون داشته و اكنون رشد كم ،در سالهاي اخير. دارد

 ,.Nili et al)عالي است گيران نظام آموزش بعد كيفي آن مورد توجه سياستگذاران و تصميم

ييد استانداردهاي عمومي و أكسب يا تكيفيت در آموزش عالي با دستيابي به اهداف و  .(2005

  برنامه آنريزي و بررسي منظم  برنامه قابل قبول مرتبط است و تضمين كيفيت به معناي وجود

به منظور تعيين استانداردهاي قابل قبول در آموزش، پژوهش و ساختار سازماني است كه در 

توجه  ،بنابراين. (Pazargadi et al., 2005)حال حاضر وجود دارد و افزايش خواهد يافت

هاي انساني، منابع مادي و مالي لازم و  عالي به منظور هدر نرفتن سرمايه به كيفيت آموزش

 Nave Ebranim) كارايي آن امري ضروري است هماهنگي بين توسعه نظامهاي آموزشي و

and Karmi, 2006).  

 كه سازمانها وجود داردكيفيت در  بهبود روشهاي متعددي براي ارزيابي عملكرد كيفي و   

عالي  كارگيري آن در آموزش كند و موارد چندي از به بسيار مفيد عمل مي آنها كهيكي از 
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در اين پژوهش  ،به همين دليل. است) QFD(هاي كيفي مشخصهچشم مي خورد، گسترش  به

بالاترين دوره تحصيلات تكميلي در  آموزشياز اين روش با هدف ارزيابي و بهبود كيفيت 

و رشته مديريت به دليل اهميت آن در مديريت علمي  -يمقطع دكتر - ايرانعالي  وزشآمنظام 

، شده استاي كه در اين تحقيق بررسي  لهئمس ،بنابراين .شده استكلان كشور استفاده 

دكتراي رشته مديريت و چگونگي تبديل آنها  دورههاي دانشجويان  شناسايي نيازها و خواسته

سطح علمي و  ارتقايهاي آموزشي و  به منظور بهبود كيفي برنامه به ويژگيهاي خدمت

  .است بوده اين مقطع تحصيلي آموختگان تخصصي دانش

ترين خدماتي كه به دانشجويان عرضه  دانشگاهي مهم نظامبا توجه به اينكه در  ،همچنين   

رضايتمندي شود، دروس ارائه شده هستند و هرچه كيفيت آموزشي اين دروس بيشتر باشد  مي

كه [ هاي اقتصادي و تحليل نظريه 01در اين تحقيق دو درس  ،يابد، لذا دانشجويان افزايش مي

به منظور ارزيابي موقعيت رقابتي ] در ميان تمام گرايشهاي رشته مديريت مشترك است

  . گرفته استخدمات ارائه شده به دانشجويان مورد سنجش قرار 

روش توسعه و گسترش ) QFD(هاي كيفي رش مشخصهگست: مباحث نظري و پيشينه تحقيق

در  QFD. يا كاركردهايي است كه به كالا يا خدمت كيفيت مي بخشد ها ويژگيها، خصيصه

پاسخ به چگونگي ارائه كالاها و خدمات با كيفيت بر اساس نيازها يا نداهاي مشتريان 

)VOCs (كند بسيار مفيد عمل مي)Hwarng and Teo, 2001(هدف  ،ديگر به عبارت ؛

به  - شود ناميده مي) VOC(چيزي كه نداي مشتري  - هاي مشتري تبديل خواسته QFDنهايي

ابزاري ساده در رويكرد، Chou, 2004.(  QFD( ويژگيهاي كيفي كالا يا خدمت نهايي است

اگر هدف يك  ،بنابراين و منسجم در روش، دقيق در محتوا و بسيار عالي در نتايج آن است

باشد، اين ) بودجه(ثر ساختن رضايت مشتري با توجه به ميزان معيني از منابع سازمان حداك

 ,Kumar, Antony and Dhakar(براي استفاده است سودمند العاده روش ابزاري فوق

2006.(  

   QFD به كار گرفته شد، در  1970سازي ژاپني در اوايل دهه   توسط يك شركت كشتي ابتدا

   ،ل ايالات متحده آمريكا مورد پذيرش قرار گرفت و امروزهتوسط صنعت اتومبي 1980دهه 

استفاده  - هم در محصولات توليدي و هم در خدمات - اي در سرتاسر جهان به طور گسترده
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ريزي  ، طرح)خانه كيفيت(ريزي كالا طرح مراحل توليدي معمولاً شامل QFD فرايند. شود مي

 خدماتي QFDفرايند وريزي توليد  طرح ريزي فرايند و ، طرح)نيازمنديهاي طراحي( قطعات

 Chien and(استريزي عمليات  ريزي ويژگيها و طرح ريزي خدمت، طرح شامل مراحل طرح

Su, 2003.(   

كه  استترين مرحله استفاده شده  رايج) HOQ(، خانه كيفيتQFDدر ميان مراحل مختلف   

خانه ). Shen, Tan and Xie, 2000(هدف از آن انعكاس تمايلات و سلايق مشتري است

 ،كيفيت حاوي مطالب بسيار مهم و مفيدي است كه در صورت تهيه و تنظيم دقيق و مناسب آن

واسطه گستردگي و تنوع ه خدمت، ب/ محصول بارهضمن ارائه اطلاعات بسيار با ارزشي در 

 Rezaee)است QFDهاي واقعي  مفاهيم استخراج شده از آن، نقطه پاياني بسياري از پروژه

et al., 2006) . و نشان داده شده  1تصوير خانه كيفيت معمولاً شامل بخشهايي است كه در

  .شده استدر بخش تحليل و يافته ها عناصر آن به طور عملياتي تشريح 

 

  

  

  خدمت/ويژگيهاي طراحي   

    

  

نيازها و خواسته
 

ي 
ها

مشتريان
  

  ماتريس روابط

ت واگذار شده 
اولوي

ي مشتريان
به نيازها

  

ارزيا
ي 

ي رقابت
ب

مشتريان
  

  

    اولويت واگذار شده به ويژگيهاي خدمت  

  خانه كيفيت -1تصوير 

  

در فلسفه پايه آن نهفته است و نداي مشتري همه فعاليتهاي  QFDقدرت  ،به طوركلي   

اگر همه چيز . برد سازمان را در سراسر فرايند توسعه و ارائه كالاها و خدمات به پيش مي

ه شود، سازمان كيفيت مورد نظر توليد كننده را جانشين كيفيت مورد توسط مشتري پيش برد

 ماتريس همبستگي
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عالي  در آموزش QFD، موارد بسياري از كاربرد 1990از اوايل دهه . نظر مشتري نخواهد كرد

كارگيري اين روش براي  كه نشان دهنده به) Hwarng and Teo, 2001(به چشم مي خورد

 Chan)ريزي مشتري مداري است اي اصول برنامهكيفيت و بر مبن اجراي آموزش و پژوهش با

and Wu, 2002) .كه مي توان به موارد زير اشاره كرد: 

  مي براي طراحي يك محصول يا خدمت نظابه عنوان ) QFD(گسترش عملكرد كيفيت   

آل  فرصتي ايده QFD. استمبناي تقاضاي مشتريان و با مشاركت همه اعضاي سازمان  بر

 به فرهنگ جديد »شناسيم يخواهند م هترين چيزي را كه مشتريان ميما ب« براي حركت از

درخصوص سازد تا  سازمانها را قادر مي QFD. است »اجازه بدهيد نداي مشتريان را بشنويم«

به جاي آنكه نقشي منفعلانه را در انتظار  عمل كنند، نهكيفيت فعالابه  مربوط مشكلات حل

 ).Thakkar, Deshmukh and Shastree, 2006(شكايت مشتريان داشته باشند

، توسط سازمانها در اند كردهايجاد  آن را گسترش عملكرد كيفيت كه ميزونو و آكائو روش   

ريزي و طراحي محصولات و خدماتي كه نيازهاي مشتريان را  سرتاسر جهان براي برنامه

يان در سرتاسر پروژه كند كه نداي مشتر تضمين مي QFD. شود به كار برده مي ،كند مي برآورده

و درك نيازهاي مشتري و جلب رضايت آنها  شود مي از آغاز تا انتها با هدف بنيادي شناسايي

يكپارچه است كه بر ايجاد روابط ميان نيازمنديهاي مشتري با  يفرايند QFD. يابد توسعه مي

 ي طراحيگيهاژاي از وي ويژگيهاي طراحي محصولات و خدمات، به منظور رسيدن به مجموعه

 Sahney, Banwet)تمركز دارد ،كند كه به بهترين شكل نيازهاي مشتريان را برآورده مي

and Karunas, 2008).  

 1998ژائو در سال  و لام »در بهبود كيفيت آموزش QFDبه كارگيري «با عنوان  را تحقيقي   

براي شناسايي  يوشارائه و آزمون ر آنهدف از  اند كه دادهدر دانشگاه سيتي هنگ كنگ انجام 

فنون مختلف آموزشي و ارزيابي اثربخشي آن در رسيدن به اهداف آموزشي با استفاده از 

از ديدگاه ) AHP(و فرايند تحليل سلسله مراتبي) QFD(كيفي هاي گسترش مشخصه

 ). Lam and Zhao, 1998(دانشجويان بوده است

با استفاده  »يت آموزشي مهندسي صنايعريزي و طراحي كيف برنامه«با عنوان  ديگري را تحقيق   

در بخش مهندسي صنايع دانشگاه فني خاور  1998در سال  و اجيتمن  كوكسال QFDاز روش
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بندي آنها و  هاي دانشجويان، اولويت شناسايي خواسته آنهدف از اند كه  داده ميانه انجام

 ).Koksal and Egitman,1998( ها بود شناسايي روشهاي برآورده كردن اين خواسته

شومينگ  را »QFDارزيابي كيفيت در دوره آموزش پرستاري با استفاده از «تحقيقي با عنوان    

هاي  شناسايي خواسته آنهدف از كه  است دادهدانشگاه پرستاري در تايوان انجام  چهار چو در

و  كيفي از ديدگاه دانشجويان سال دوم، سوم و آخر رشته پرستاري، اجزاي خدمات آموزشي

 ،همچنين). Chou, 2004( هاي دانشجويان و اجزاي خدمات بود تعيين ارتباط ميان خواسته

در  QFDاي از كاربرد  ترجمه نداهاي مشتري به الزامات عمليات، نمونه«تحقيقي با عنوان 

در دانشكده بازرگاني دانشگاه ملي سنگاپور با  2001هوارن و تئو در سال را » عالي آموزش

بندي اين نيازها و برآورده كردن آنها به بهترين  نيازهاي دانشجويان و اولويت هدف شناسايي

از ديگر كاربردهاي ). Hwarng and Teo, 2001(اند  دادهنحو در سطح عملياتي انجام 

QFD كالجها، آموزش از راه دور، / توان به كاربرد آن در دانشگاهها هاي آموزشي مي در زمينه

 دكها، مدارس دولتي، كارآموزي، تحصيلات دوره متوسطهآموزشي، مهد كو سساتؤم

 ).Chan and Wu, 2002(دكرو مدارس بازرگاني اشاره ) دبيرستان(

در  2006در سال  بدي و شارمارا » در مطالعات موردي بازرگاني QFD«تحقيقي با عنوان    

ها و انتظارات  شناسايي خواسته آنهدف از  اند كه دادهسنگاپور انجام  U21Globalدانشگاه 

استفاده شده در طول دوره  1دانشجويان رشته مديريت بازرگاني از مطالعات موردي

ها و  خواسته بين مطالعات موردي قديمي و 2، مشخص كردن شكاف)WHATs(آموزشي

 براي پر كردن شكاف شناسايي شده و 3انتظارات دانشجويان، شناسايي ويژگيهاي فني مناسب

ربخشي مطالعات موردي توسعه يافته جديد با استفاده از روش گسترش آزمايش اث در نهايت،

 ).Bedi and Sharma, 2006(بوده است ) QFD(عملكرد كيفيت

: چارچوب يكپارچه از شاخصهايي براي مديريت كيفيت در آموزش«با عنوان  ديگر تحقيقي   

هاي  دانشكده ساهني، بانوت و كارونز در 2008در سال را  »هيئت علمياعضاي  ديدگاه

                                                
1. Case Study  
2 . Gap 

3 . HOWs 
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در اين تحقيق به تعيين كيفيت خدمات آموزشي   .اند دادهمديريت و مهندسي دهلي هند انجام 

ها و انتظارات مشتريان  ، شناسايي خواسته4و تحليل فاصله SERVQUALاز طريق روش 

و  QFDآموزشي با تكنيك  نظامو ويژگيهاي طراحي يك ) اعضاي هيئت علمي( عالي آموزش

چنين ويژگيهاي طراحي از ) قابليت(ي و كيفي و شايستگياثربخشي كم) ييدأت(اثبات ،در نهايت

 ,Sahney(و تحليل مسير پرداخته شده است 5كارگيري مدل ساختاري تفسيري طريق به

Banwet and Karunas, 2008.(  

اده مين با استفأطراحي يك برنامه آموزشي دانشگاهي مديريت زنجيره ت«با عنوان  را تحقيقي   

در دانشگاه چارلستون   2008در سال  و همكاران ماروين گونزالز ،»و الگوبرداري QFDاز 

هاي دانشگاهي را  وهش محققان مشتريان برنامهژبا توجه به اينكه در اين پ. اند دادهآمريكا انجام 

سايي كنند در نظر گرفته بودند، به شنا التحصيلان دانشگاهي را استخدام مي شركتهايي كه فارغ

) HOWs(گيهاي طراحيژو تبديل آنها به وي) WHATs(ها و انتظارات مشتريان خواسته

موزشي آهاي  دست آمده از خانه كيفيت برنامهه با توجه به نتايج ب ،سپس. پرداخته شد

راهكارها و  ،دانشگاه ارزيابي و در نهايت پنجمين در أدانشگاهي در زمينه مديريت زنجيره ت

  .(Gonzalez et al., 2008)دشهاي آموزشي مشخص  بهبود اين برنامهاولويتهايي براي 

به منظور توسعه يك دوره آموزشي براي توليدكنندگان  QFDبه كارگيري «تحقيقي با عنوان    

 QFD يروشهااز  استفادههدف از اند كه  دادهانجام  2009در سال و همكاران  چن را »پوشاك

شي حين خدمت و درون سازماني با تمركز بر فراهم ، ايجاد يك دوره آموزدر آن AHPو 

ورود به اين مشاغل و در راستاي كسب ) نيروي كار(آوردن مهارتها و دانش مورد نياز متصديان

  .(Chan et al., 2009)بوده استاهداف و انتظارات مديران اين سازمانها 

در  را» عالي زي در آموزشگيري عملكرد سيستم محيط يادگيري مجا اندازه«تحقيقي با عنوان    

در اين تحقيق كه از . اند دادهانجام  ستاندر دانشگاه استون انگلو همكاران  هو 2009سال 

چهار انتظارات  ها و به شناسايي خواسته ،استفاده شده است AHP و QFD يروشهاتركيب 

اعضاي يعني كاركنان اداري،  ؛عالي آموزش) VLE(گروه از ذينفعان محيط يادگيري مجازي

                                                
4 . Gap Analysis 

5. Interpretive Structural Modeling  
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 VLEويژگيهاي طراحي سيستم ) WHATs( دانشجويان و التحصيلان فارغ علمي، هيئت

)HOWs ( نظام آموزش مجازي موجود و ايجاد بهترين  نظامبا هدف ارزيابي عملكرد دو

  ).Ho et al., 2009(آموزش و يادگيري براي دانشگاه پرداخته شده است

عالي پيشرفت دانش ريم كه هدف اصلي آموزشاگر بپذي: عالي مشتريان نظام آموزششناسايي 

عالي بايد پاسخگوي نيازهاي  اي بهتر است، دانشگاهها و مراكز آموزش ايجاد جامعه به منظور

به وضوح مشخص  دباي ،بنابراين. متقاضيان و استفاده كنندگان از اين نهادهاي آموزشي باشند

  .بايد برآورده شود ها و نيازهاي چه كساني شود كه در عرصه آموزش خواسته

دانشجويان، ، از جمله خدماتي مشتريان متعددي دارد سسهؤمدانشگاه به عنوان يك    

كارفرمايان، دولت و ساير سازمانهاي غيرانتفاعي كه متقاضي خدمات آموزشي و پژوهشي اين 

 عالي، دانشجويان در بين گروههاي مختلف مشتريان آموزش .(Rohan, 2005) نهاد هستند

  عالي هستند و از نظر منابع اختصاص يافته،  واسطه خدمات آموزش اضيان اصلي و بيمتق

 ,.Zavvar et al) شوند گذاران محسوب مي ترين سرمايه ويژه زمان، به آموزش عالي مهمه ب

آنها بخش ادغام . آموزشي برخوردارند نظاماز تعامل بيشتري با دانشجويان  ،همچنين .(2008

كنند  زش و كساني هستند كه در فرايند آموزش، دانش و مهارت دريافت ميشده در فرايند آمو

براي دانشگاه درك و برآورده ساختن يا  ،بنابراين. برند را با خود به محيطهاي كاري مي و آن

برآورده ساختن يا فراتر رفتن از  به منظور. فراتر رفتن از انتظارات دانشجويان بسيار مهم است

اي بهبود بخشند كه  ونهگكيفيت آموزش خود را به  دن، دانشگاهها بايانتظارات دانشجويا

به عبارت ؛ (Hwarng et al., 2002)دانشجويان به اهداف آموزشي خويش دست يابند

بايد  ،دانشگاه در يك محيط رقابتي و به منظور جهاني عمل كردن، خواه ناخواه ،ديگر

هاي آنها  هاي خود را با نيازها و خواسته رنامهو ب به شمار آورددانشجويان را به عنوان مشتري 

بر اساس شكل نشان داده شده، وقتي  و (Verner and Look, 2004) هماهنگ كند

بتواند نظر دانشجو را به عنوان مشتري جلب كند، نقطه شروع خوبي  هاي دانشگاهي برنامه

 .(Ahanchian, 2005)وجود آمده استه براي ارتقاي كيفت ب
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گرفته شده  »چه نوعي از«به معناي  6واژه كيفيت از واژه لاتين كوآليس: ش عاليكيفيت آموز

تواند  خروجي سيستم مي/ عالي، جايي كه محصولات ويژه در آموزشه ب ،كيفيت آموزش. است

كيفيت در «تعريف . ثير مستقيمي بر كيفيت كاركنان سازمانها داشته باشد، اهميت يافته استأت

برتري در «گونه كه اين واژه به عنوان  بدين. كند يفيت را دنبال ميتعاريف كلي ك »آموزش

، »گيري مناسب بودن نتايج آموزشي و تجربه براي بهره«، »ارزش افزوده در آموزش«، »آموزش

اجتناب از نقص در «، »ريزي شده، مشخصات و نيازها تطابق نتايج آموزشي با اهداف برنامه«

تعريف شده  »فراتر رفتن از انتظارات مشتريان آموزشبرآوردن يا « و» فرايند آموزشي

  ).Sahney et al., 2004(است
  

  
  ثر در رضايت دانشجو به عنوان مشتريؤعوامل م -2تصوير 

  

سسات دولتي مسائل اصلي كيفيت عمدتاً بر انطباق دستاوردها ؤدر دانشگاهها و مدر گذشته،    

ود سطوح تدريس و يادگيري و حفظ آن و نحوه المللي، بهب با برخي از معيارهاي ملي يا بين

بحث اما . عالي متمركز بوده است مين بودجه و ساير منابع به منظور تحقق كيفيت آموزشأت

رويكردهاي جديد اصولاً به تحقق كيفيت بروندادها، ايجاد فرايندهاي مطلوب  كيفيت در

د، ارزيابي نسبت مديريت به منظور نظارت بر موقعيت و ميزان تحقق اهداف و مقاص

لازم براي افراد التحصيلان به بازار كار و مشاغل موجود و نيز فراهم كردن اطلاعات  فارغ

                                                
6. Qualis 
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 ،از اين رو. نفع به منظور اطمينان بخشي آنها از كيفيت و اعتبار بروندادها معطوف است ذي

 يكي از تفاوتهاي اساسي بين موضوع كيفيت در رويكردهاي سنتي و جديد اين است كه

المللي مربوط مي شود، ولي  كيفيت در رويكرد سنتي به دروندادها و استانداردهاي ملي و بين

  در رويكرد جديد اساساً بر فرايندهاي مديريت و اثربخشي آنها، ارزيابي بروندادها و نظارت 

 Harman and)دشو كيد ميأعملكرد و چگونگي برآورده ساختن نيازهاي دانشجويان ت بر

Meek, 2000). عالي معمولاً با ارتقاي  آموزش با كيفيت مطلوب در آموزش ،بنابراين

  ).Hanson, 2003(فرصتهاي يادگيري اثربخش براي دانشجويان تعريف مي شود

  

  پژوهشوش ر
كليه دانشجويان . كاربردي محسوب مي شود پژوهشهايحاضر از نظر هدف از نوع  پژوهش

 دانشگاههاي دولتي ايران در 1386-87حصيليدكتراي رشته مديريت در نيمسال دوم تدوره 

نفر هستند، جامعه  328كه در مجموع ) اصفهانو  علامه تهران، شهيد بهشتي، تربيت مدرس،(

 80گيري متناسب با حجم تعداد  دهند كه با استفاده از نمونه آماري اين پژوهش را تشكيل مي

  . ندنفر به عنوان نمونه انتخاب شد

تحقيق حاضر از در از آنجا كه . استطلاعات در اين پژوهش پرسشنامه آوري ا ابزار جمع   

عالي مطرح  و استانداردهاي خاصي در بحث آموزش شدهدر خدمات استفاده  QFDروش 

با استفاده از  مورد نظر به منظور ايجاد فهم واحد در ميان دانشجويان پرسشنامه ،، لذااست

د كه شساس فرمهاي ارزشيابي وزارت علوم تدوين سازي آن بر ا المللي و بومي تحقيقات بين

محتواي (طبقهنمودار درختي در سه طريق استخراج و از  مرتبطخواسته  27 خصوصدر اين 

  . آمده است 3كه در تصوير  ي شدندبند دسته )تاداندوره، ساختار دوره و ويژگيهاي اس

براي  1[ 1- 5مقياس از نهاي دانشجويا يك از خواسته براي پيدا كردن ميزان اهميت هر   

  الي مبني ؤبا طرح س ،سپس. در پرسشنامه استفاده شد ]براي اهميت زياد 5اهميت كم و 

به ارزيابي رقابتي آنها  027و  01 هاي دانشجويان در خصوص دو درس ميزان تحقق خواسته بر

                                                
  .ن محترم مقاله و رعايت اخلاق به جاي ذكر نام دروس از كد استفاده شده استبا توجه به نظر داورا.  7
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براي  5 براي ميزان رضايتمندي كم و 1[ليكرت  1- 5از مقياس  زمينهكه در اين پرداخته شد 

  . دشاستفاده  ]ميزان رضايتمندي زياد

آوري  پرسشنامه اول پس از توزيع ميان دانشجويان و تكميل آن توسط نمونه مورد نظر جمع   

 .كار گرفته شدبه 2براي طراحي پرسشنامه شماره SPSS افزار و پس از تحليل به كمك نرم

 برآورد 90/0اده از روش آلفاي كرونباخ است كه ميزان اعتبار پرسشنامه اول با استف ذكر شايان

  .دش

در خصوص دستيابي به ويژگيهاي خدمتي است كه بتوان به كمك آنها  2ه پرسشنامه شمار   

خواسته  27برگيرنده  در اين پرسشنامه كه. دانشجويان را برآورده ساخت هاي خواسته

عالي توزيع شد  آموزشميان خبرگان  آمده است، 4دانشجويان بود و بخشي از آن در تصوير 

هاي  ساي دانشكدهؤهاي مديريت، ر كه اين خبرگان از ميان مديران گروههاي دانشكده

ن اهاي مديريت، مديران يا معاون تحصيلات تكميلي دانشكده نامديران يا معاون مديريت،

  .اند ها بوده و دانشكده) مديران برنامه ريزي آموزشي دانشگاهها( ارزيابي و نظارت دانشگاهها

  
  

قه
طب

ي 
ند
ب

 

ها
ه 
ست
وا
خ

  

ف
ردي

  

  )دانشجويان(خواسته هاي مشتري 

روشهايي كه با آنها بتوان 

خواسته هاي دانشجويان را محقق 

  ساخت

ميزان ارتباط بين روشها با 

  ها خواسته

  ضعيف  متوسط  قوي
ره
دو
ي 

توا
مح

  

ش
دان

  

          كسب جديدترين تجارب سازماني  1

2  
انهاي كسب جديدترين تجارب سازم

  محلي
        

          تكراري نبودن مطالب  3

          رعايت پيوستگي در مطالب درس  4

          كسب دانش فني و تخصصي  5

 2بخشي از پرسشنامه شماره  -4تصوير 
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نمودار درختي خواسته هاي دانشجويان -3تصوير 

خواسته هاي 

  )VOC(دانشجويان

 محتواي دوره

 ساختار دوره

عملي منطبق با   برگزاري كارگاههاي آموزشي و كلاسهاي -1

  درس

  نحوه ارزيابي ميزان يادگيري دانشجو -2

  روشن بودن معيارهاي ارزيابي كار دانشجو-3

 مفيد و كافي بودن منابع معرفي شده -4

 ويژگيهاي استادان

 شيوه رفتار

  قراري ارتباط صميمي با دانشجوبر -1

  توانايي مديريت و هدايت كلاس -2

  داشتن روحيه انتقاد پذيري استاد درس -3

 رعايت نظم و انضباط استاد در حضور در كلاس-4

  استاد تجربه كار عملي داشته باشد -1

  توان علمي و تسلط استاد بر موضوع درس -2

  ان و انتقال مفاهيم درسيقدرت بي -3

اشتياق استاد به موضوع درس و پاسخگويي به سؤالات -4

  دانشجويان

  

  تهاي تحقيقي و پژوهشيدستيابي به مهار -1

  بهبود مهارتهاي ارائه -2

  تبحر يافتن در مهارتهاي مفهومي -3

  تبحر يافتن در مهارتهاي تحليلي -4

  كسب مهارت در جمع بندي نظرها -5

 ITكسب مهارتهاي -6

 مهارتها

 ارائه

 دانش

  كسب جديدترين تجارب سازماني -1

  كسب جديدترين تجارب سازمانهاي محلي -2

  تكراري نبودن مطالب -3

  رعايت پيوستگي در مطالب درس -4

 كسب دانش فني و تخصصي -5

  توضيح روشن و واضح از مطالب درس -1

  داشتن يادداشتهاي روشن و واضح و منطقي -2

  تعامل بيشتر استاد با دانشجو -3

 ترغيب دانشجويان به تفكر -4

 شايستگي



 فصلنامه پژوهش و برنامه ريزي در آموزش عالي، شماره 51، بهار 1388، صص. 154 - 121 
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                                              كسب جديدترين تجارب سازماني  1

ي هاكسب جديدترين  تجارب سازمان  2
  )داخل كشور(محلي

                                            

                                              تكراري نبودن مطالب  3
                                              رعايت پيوستگي در  مطالب درس  4
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                                              دستيابي به مهارتهاي تحقيقي و پژوهشي  6
                                              بهبود مهارتهاي ارائه  7
                                              مهارتهاي مفهومي تبحر يافتن در  8
                                              تبحر يافتن در مهارتهاي تحليلي  9
                                              بندي نظرها جمع كسب مهارت در  10
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                                              واضح از  مطالب درستوضيح روشن و   12

و  داشتن يادداشتهاي روشن و واضح  13
                                              منطقي

                                              دانشجو باتعامل بيشتر استاد   14
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و كلاسهاي  آموزشيبرگزاري كارگاههاي   16
                                              با درس منطبقعملي 

                                              نحوه ارزيابي ميزان يادگيري دانشجو  17
                                              دانشجوكار روشن بودن معيارهاي ارزيابي   18

، مثالها مفيد و كافي بودن منابع معرفي شده  19
                                              و تكاليف ارائه شده

اس
ان
اد
ت

  

ار
رفت

وه 
شي

  

                                              دانشجو باارتباط صميمي استاد   20
                                              استاد در مديريت و هدايت كلاس اييتوان  21
                                              داشتن روحيه انتقادپذيري استاد درس  22

در  در حضور باط استادضرعايت نظم و ان  23
                                              كلاس
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شا

  

                                              استاد تجربه كار عملي داشته باشد  24

 موضوع بر ميزان تسلط استاد توان علمي و  25
                                              درس

و  قدرت بيان و انتقال مفاهيم درسي  26
                                              هاي مناسب تدريس  كارگيري شيوه هب

و  اشتياق استاد به موضوع درس  27
                                              الات دانشجويانؤپاسخگويي به س

  3پرسشنامه شماره-5تصوير 
  

  :راهنماي پاسخگويي
  ●: ها و ويژگيها وجود ارتباط قوي بين خواسته

  ○: ها و ويژگيها استهووجود ارتباط متوسط بين خ
  ∆: ويژگيهاوجود ارتباط ضعيف بين خواسته ها و 

  بدون علامت: عدم ارتباط
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ميان خبرگان، با توجه به تشريحي بودن پرسشنامه و  يادشدهپس از توزيع ده پرسشنامه    

  خبرگان و از  هايبه منظور تحريف نشدن نظر ،همچنين و گير بودن آن براي تكميل وقت

پرسشنامه تغيير  -ود خبرگانو البته به خواست خ - 2نرفتن قابليت اعتماد پرسشنامه شماره   بين

و  هابه طوري كه در اين مرحله با استفاده از نظر ،به صورت ديگري طراحي شد كرد و

ويژگي خدمت مربوط استخراج و  22راهنماييهاي افراد مذكور و مطالعه منابع مرتبط، 

 هاي دانشجويان آورده صورت يك جدول دو وجهي در پرسشنامه جديد به همراه خواسته به

ها و  اين بار از خبرگان خواسته شد تا اگر ميان خواسته. شود مشاهده مي 5 كه در تصوير شد 

نحوه . آن سلول را علامتگذاري كنند ،روشهاي برآورده كردن آنها ارتباط وجود دارد

ها و ويژگيهاي خدمت وجود  ين صورت است كه اگر ارتباط قوي ميان خواستهدعلامتگذاري ب

استفاده شود و اگر  1و ارتباط ضعيف از عدد  3، ارتباط متوسط از عدد 9 داز عد ،داشته باشد

سلول مربوط  ،هاي عنوان شده وجود ندارد ارتباطي بين ويژگي خدمت مطرح شده و خواسته

  .به آن خالي بماند

  

  ها تحليل و يافته

آن پرداخته هاي واقعي تركيب و به تحليل نتايج حاصل از در اين قسمت مفاهيم نظري  با داده

كه شامل دو بخش نتايج حاصل از تجزيه و تحليلهاي آماري و نتايج حاصل از  ه استشد

  . استهاي كيفي  روش گسترش مشخصه

  

  هاي كيفي  گسترش مشخصهگيري روش كار هبنتايج حاصل از 

 شناسايي نخستين گام در تكميل خانه كيفيت: ي دانشجويانها خواسته و شناسايي نيازها

از  طور كه در قسمت قبل نيز توضيح داده شد، همان. استدانشجويان  هاي خواسته نيازها و

به منظور ايجاد فهم  ،شده استدر خدمات استفاده  QFDتحقيق حاضر از روش  در آنجا كه

با استفاده از  و تدوين پرسشنامه آنان هاي خواسته نيازها و شناسايي واحد در ميان دانشجويان،

صورت پذيرفت سازي آن بر اساس فرمهاي ارزشيابي وزارت علوم  ي و بوميالملل تحقيقات بين
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محتواي (خواسته مرتبط استخراج و از طريق نمودار درختي در سه طبقه 27 زمينهكه در اين 

  .بندي شدند دسته)تاداندوره، ساختار دوره و ويژگيهاي اس

و اهميت  است متنوع ياندانشجوهاي  خواسته:  هاي دانشجويان تعيين ميزان اهميت خواسته

هر خواسته ميزان اهميت آن نيز  خصوصلازم است تا در  ،، بنابراينيستآنها نيز يكسان ن

 يك از  ميزان اهميت هراز دانشجويان خواسته شد تا  براي نيل به اين مقصود. مشخص شود

ن دهنده نشا 1[ 1- 5مقياس  را با استفاده از 1در پرسشنامه شماره  مطرح شدههاي   خواسته

بيشترين  ،به عبارت ديگر ؛كنند مشخص] نشان دهنده بيشترين اهميت 5كمترين اهميت و 

 .دهد تر را به خود اختصاص مي عدد بالاتر و كمترين اهميت عدد پايين اهميت از نظر دانشجو

نتايج به دست  ،ها و محاسبه ميانگين آنها بعد از مشخص شدن ميزان اهميت هركدام از خواسته

خواسته از نظر  ترين دهد كه مهم نتايج حاصل نشان مي. شود ه وارد خانه كيفيت ميآمد

و كم  7/4دانشجويان توان علمي و ميزان تسلط استاد بر موضوع درس با ميزان اهميت 

داشتن يادداشتهاي واضح و روشن و منطقي با  و ITها كسب مهارتهاي  ترين خواسته اهميت

  .است 4/3ميزان اهميت 

 ارزيابي موقعيت رقابتي براي :)ارزيابي رقابتي از نظردانشجويان(و تحليل رقابتي تجزيه

ميزان تحقق انتظارات و  تاشده به دانشجويان از آنها خواسته شد  ارائه خدمات آموزشي

براي ميزان  1[ليكرت  1- 5با استفاده از مقياس  02 و  01هايشان را در دو درس  خواسته

  .مقايسه كنند ]ميزان رضايتمندي زياد براي 5رضايتمندي كم و 

  01هاي دانشجويان در درس  خواسته ،است نشان داده شده 6طور كه در تصوير همان   

ميزان رضايتمندي  هك توان گفت مي ،درنتيجه. بيشتر محقق شده است 02نسبت به درس

  .بيشتر است 02نسبت به درس   01دانشجويان از درس 

ويژگيهاي خدمت ويژگيهايي هستند كه با آنها بتوان حداقل : ويژگيهاي خدمت/ گيچگون

. دكرهاي مورد انتظار مشتري را برآورده و چگونگي خواسته مورد نظر را بيان  يكي از خواسته

رسد كه براي  هاي دانشجويان شناسايي شد، زمان آن مي هنگامي كه نيازها و خواسته ،بنابراين

طور كه در  همان. يهاي خدمت مربوط به آن مشخص شود، ويژگآنهابرآورده كردن هركدام از 
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ويژگي خدمت به كمك خبرگان و مطالعه ادبيات  22تعداد  ،روش تحقيق نيز شرح داده شد

  .شود ملاحظه مي 5تحقيق شناسايي شد كه در تصوير 

 
  قرار گرفته شدهارزيابي رقابتي دانشجويان از دو درس مورد ارزيابي  -6تصوير 

  

 ، ويژگيهاي خدمت)VOC( دانشجويان هاي خواسته نيازها و آنكه پس از: ارتباطات ماتريس

)SE (ها نسبت  ها در جاي خود قرار گرفتند، ميزان ارتباط اين خصيصه و ميزان اهميت خواسته

ت دهد و ماتريس ارتباطا كه قسمت داخلي خانه كيفيت را تشكيل مي شود به هم سنجيده مي

اثرگذاري  ميزانماتريس ارتباطات براي بيان تصويري  ،به عبارت ديگر ؛شود ناميده مي

اين مرحله بسيار . شود ويژگيهاي خدمت و نيازمنديهاي مشتري بر يكديگر به كار برده مي

در تعداد ) m(ضرب تعداد ويژگيهاي خدمت زمانبر است، زيرا تعداد ارزيابيها برابر حاصل

، )●امتياز با علامت 9(در اين كاربرد درجه ارتباط به صورت قوي. است )n(نيازهاي مشتري

بدون امتياز و (و بدون ارتباط) ∆امتياز با علامت 1(، ضعيف)○امتياز با علامت 3(متوسط

  .شود توسط خبرگان نظام آموزش عالي نشان داده مي) علامت

ميانگين موزون ارزيابيها هاي تكميل شده، ميانگين هندسي و  آوري پرسشنامه پس از جمع   

ماتريس  به كمك، همچنين. دشو در ماتريس ارتباطات درج ميبه عنوان اعداد نهايي  اسبه ومح

دو درس يابيارز
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را )SE(گي خدمتژو وزنهاي ستوني وي) VOC(سطري نداي مشتريان توان وزنهاي مي روابط

  .دكرمحاسبه 

ز آنجا كه برخي از ا .سازد را مي »سقف خانه كيفيت«ماتريس همبستگي : ماتريس همبستگي

ويژگيهاي خدمت با يكديگر همبستگي دارند و تغييراتي كه در يكي از آنها داده شود در 

گذارد، ضروري است تا چگونگي همبستگي ميان ويژگيهاي خدمت  ثير ميأديگري نيز ت

  .صورت دو به دو و با هم مقايسه شود به

در خانه مشترك آن دو، در  همبستگي ميان هر جفت از ويژگيهاي خدمت با علامتي   

همبستگي مثبت . شود مربعهايي كه در شيرواني خانه از تقاطع اضلاع امتداد يافته، نشان داده مي

شود، بيانگر آن است كه اين دو ويژگي  نشان داده مي+ بين دو ويژگي خدمت كه با علامت 

شود، بيانگر  داده مينشان  –كنند و همبستگي منفي كه با علامت  خدمت يكديگر را تقويت مي

هاي اين مرحله از  داده. آن است كه اين دو ويژگي خدمت با يكديگر ارتباط معكوس دارند

 7طور كه در تصوير  مثلاً همان. آيد دست ميه عالي ب طريق مصاحبه با خبرگان نظام آموزش

به  دبا دانشجويان طوري است كه ارائه بازخور تادانتخصيص ساعات مشاوره اس ،آمده است

بحث و مباحثه در كلاس سبب ماندن  يافتن از سوي ديگر، انجام. كند دانشجويان را تقويت مي

  .شود وقت كمتري براي استفاده عملي از كامپيوتر در كلاس مي

محاسبه وزنهاي مطلق و (هاي دانشجويان و ويژگيهاي خدمت بندي نهايي خواسته اولويت

ها و ويژگيهاي خدمت از طريق محاسبه  ايي خواستهبندي نه در آخرين مرحله اولويت: )نسبي

اين وزنها مواردي را كه نياز به توجه بيشتر دارند و . گيرد وزنهاي مطلق و نسبي صورت مي

  :با توجه به روابط زير. دهند طراحان دوره بايد آنها را در كانون توجه قرار دهند، نشان مي

 n1و2و...و =i  خواسته هاي كيفي دانشجويان 

 m1و2و...و =j   ويژگيهاي خدمت  

dij :وزنهاي مربوط به ماتريس ارتباطات  

:ci كيفي دانشجويان    هاي ميزان اهميت خواسته  
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:                                                                         وزن مطلق سطري خواسته هاي كيفي دانشجويان به صورت زير قابل محاسبه است   

  

  

يك از ويژگيهاي خدمت نيز به صورت زير  هاي هر ستوني خواسته وزن مطلق ،همچنين   

 :دشو حاسبه ميم

 

  

  

 ها و ويژگيهاي خدمت، ميزان اهميت بندي خواسته به منظور سهولت مقايسه در اولويت   

   : ست مي آيدده يك از آنها با استفاده از رابطه زير ب نسبي هر) وزن(

  وزن نسبي= وزن مطلق / حاصل جمع وزنهاي مطلق ×  100

  

  صورت  به »پيوستگي در مطالب درس«وزن مطلق سطري خواسته  ،مثال رايب   

محاسبه شده   5/97÷7/2849= 4/3و وزن نسبي آن به صورت 9/3×)1+3+3+9+9= (5/97

  . است

 به صورت »تار دوره در آغاز ترمساخ توضيح«وزن مطلق ستوني ويژگي خدمت  ،همچنين   

محاسبه شده  1143÷7/87197= 3/1و وزن نسبي آن به صورت )57×3)+(108×9=(1143

  . است

است كه  214،2شود، بيشترين اولويت  ملاحظه مي) خانه كيفيت( 7طور كه در تصوير  همان   

دارد و كمترين  اختصاص يعني كسب جديدترين تجارب سازماني محلي ؛2به خواسته شماره 

در . دارداختصاص يعني انتقادپذيري استاد درس  ؛22است كه به خواسته شماره  21اولويت 

طور كه ملاحظه مي شود، بيشترين اولويت به ويژگي  ويژگيهاي خدمت نيز همان خصوص

به ن اولويت دارد و كمترياختصاص يعني داشتن توان علمي استاد در درس مربوط  ؛22شماره 

   .)1پيوست(دارداختصاص يعني تدريس مطالب طبق سرفصلهاي خاص  ؛2شماره ويژگي 
  

  

∑
=
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j
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1
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ijji dwb
1
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  نتايج حاصل از آزمونهاي آماري

در سطح آمار استنباطي از  SPSS دست آمده با استفاده از نرم افزاره هاي ب در اين تحقيق داده

  .شدندزوجي تجزيه و تحليل  t طريق آزمون تحليل واريانس فريدمن و آزمون

 بندي اولويتآزمون تحليل واريانس فريدمن به منظور : تحليل واريانس فريدمنآزمون نتايج 

نتايج اين . شود مياستفاده  و مشخص كردن رتبه ميانگين آنها هاي دانشجويان خواسته نيازها و

استفاده  ،هاي دانشجويان برايشان دارد مربوط به ميزان اهميتي كه خواستههاي  آزمون از داده

ها و در مرحله  لفهؤيعني به تفكيك م ؛ها بندي خواسته اين آزمون يك بار بر اساس طبقه .كند مي

ها به  ميزان اهميت خواسته 1جدول در  .است شدهانجام  لفهؤبعد به تفكيك اجزاي هر م

رتبه ميانگين آنها به تفكيك  باها همراه  ميزان اهميت خواسته 2جدول  در ها و لفهؤتفكيك م

  . شده استداده ه نشان لفؤاجزاي هر م
  

  ها و رتبه ميانگين آنها لفهؤهاي دانشجويان به تفكيك م ميزان اهميت خواسته -1جدول 

  ها لفهؤها بر اساس م بندي خواسته اولويت  رتبه ميانگين  ميانگين  لفهؤم  طبقه

  
  محتواي دوره

  سوم  43/3  91/3  دانش

  چهارم  27/3  84/3  مهارتها

  ششم  89/2  65/3  ارائه

  پنجم  01/3  64/3  ساختار دوره  اختار دورهس

  دوم  59/3  94/3  شيوه رفتار   تاداناس

  *اول  82/4  39/4  شايستگي

  

زوجي به منظور بررسي وجود تفاوت معنادار بين ميزان  tآزمون :  زوجي tنتايج آزمون 

يك  لند و ميزان رضايت از برآورده شدن هريهايشان قا اهميتي كه دانشجويان براي خواسته

  مربوط هاي  نتايج اين آزمون از داده. شود انجام مي 02و  01هايشان در دروس  از خواسته

مورد  از دو درس آنهااي كه  ارزيابي رقابتي ها از نظر دانشجويان و به ميزان اهميت خواسته

  .شود اند حاصل مي انجام داده 1-5در معيار  نظر
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  ن و رتبه ميانگين آنهاميزان اهميت خواسته هاي دانشجويا -2جدول 

  ها بندي خواسته اولويت  رتبه ميانگين  ميانگين  لفهؤاجزاي م  لفهؤم

  دانش

  *اول  27/3  25/4  كسب جديدترين تجارب سازماني

  دوم  23/3  17/4  كسب دانش فني و تخصصي

  سوم  22/3  19/4  كسب جديدترين تجارب سازمانهاي داخل كشور

  ارمچه  77/2  95/3  تكراري نبودن مطالب

  پنجم  52/2  9/3  رعايت پيوستگي در مطالب درس

  
  

  مهارتها
  

  *اول  27/4  51/4  تبحر يافتن در مهارتهاي تحليلي

  دوم  15/4  41/4  دستيابي به مهارتهاي تحقيقي و پژوهشي

  سوم  92/3  33/4  تبحر يافتن در مهارتهاي مفهومي

  چهارم  41/3  4  هابندي نظر كسب مهارت در جمع

  پنجم  88/2  81/3  رتهاي ارائهبهبود مها

  ششم  IT 43/3  38/2كسب مهارتهاي 

  
  ارائه
  

  *اول  01/3  38/4  ترغيب دانشجويان به تفكر

  دوم  58/2  03/4  تعامل بيشتر استاد با دانشجو

  سوم  56/2  04/4  توضيح روشن و واضح از مطالب درس

  چهارم  85/1  43/3  داشتن يادداشتهاي واضح و روشن و منطقي

  
اختار س

  دوره
  

مفيد و كافي بودن منابع معرفي شده، مثالها و تكاليف 
  *اول  71/2  06/4  ارائه شده

  دوم  60/2  98/3  روشن بودن معيارهاي ارزيابي كار دانشجو

برگزاري كارگاههاي آموزشي و كلاسهاي عملي منطبق 
  78/3  با درس

  
30/2  
  

  سوم
  

  نحوه ارزيابي ميزان يادگيري دانشجو

  
وه رفتار شي

  تاداناس
  

  *اول  70/2  22/4  داشتن روحيه انتقادپذيري استاد درس

  4  توانايي مديريت و هدايت كلاس
  

50/2  
  

  دوم
  رعايت نظم و انضباط استاد در حضور در كلاس  

  سوم  30/2  95/3  ارتباط صميمي با دانشجو

  
شايستگي 

  تاداناس
  

  *اول  86/2  74/4  توان علمي و ميزان تسلط استاد بر موضوع درس

قدرت بيان و انتقال مفاهيم درسي و به كارگيري 
  دوم  62/2  60/4  هاي مناسب تدريس شيوه

اشتياق استاد به موضوع درس و پاسخگويي به 
  سوم  43/2  45/4  الات دانشجويانؤس

  چهارم  09/2  16/4  استاد تجربه كار عملي داشته باشد
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وت معنادار بين ميزان اهميت خواسته هاي دانشجويان و ميزان زوجي براي بررسي تفا  tآزمون -3جدول 

  01برآورده شدن خواسته هايشان در درس  رضايت از

سته
وا
 خ

ره
ما
 ش

ها خواسته  
ميانگين 

 اهميت

ميانگين 

 رضايت

تفاوت 

 ميانگين
t 

 سطح 

داري معني  

%95سطح اطمينان   

حد 

 پايين
بالاحد  

16 

 

برگزاري كارگاههاي 

لاسهاي آموزشي و ك

  عملي منطبق با درس

85/3  06/2  78/1  69/9-  00/0  41/1  15/2  

21 
مديريت  استاد در توانايي

  و هدايت كلاس
08/4  69/3  39/0  07/3-  00/0  13/0  65/0  

  

برگزاري دهد كه بيشترين و كمترين تفاوت ميانگين به  نشان مي 3هاي جدول  داده   

مديريت و هدايت  استاد در توانايي و درس كارگاههاي آموزشي و كلاسهاي عملي منطبق با

فاصل اعداد  ها نيز مقدار اين تفاوت در حد ساير خواسته خصوصشود و در  مربوط مي كلاس

  .مذكور قرار دارد
  

هاي دانشجويان و ميزان  زوجي براي بررسي تفاوت معنادار بين ميزان اهميت خواسته  tآزمون -4جدول 

  02هايشان در درس برآورده شدن خواسته  رضايت از

ره 
ما
ش

سته
وا
 خ

ها  خواست  
ميانگين 

 اهميت

ميانگين 

 رضايت

تفاوت 

 ميانگين
t 

 سطح

داري  معني   

%95سطح اطمينان   

بالاحد حد پايين  

6 

 

دستيابي به مهارتهاي 

 تحقيقي و پژوهشي
45/4  42/2  03/2  

20/

10-  
00/0  63/1  43/2  

23 
كسب جديدترين تجارب 

شورسازمانهاي داخل ك  

 

12/4  46/3  68/1  
86/3

- 
00/0  31/1  04/2  

  

دهد كه بيشترين و كمترين تفاوت ميانگين به دستيابي به  نشان مي 4هاي جدول  داده   

كسب جديدترين تجارب سازمانهاي داخل كشور مربوط  مهارتهاي تحقيقي و پژوهشي و

اعداد مذكور قرار  فاصل ها نيز مقدار اين تفاوت در حد ساير خواسته خصوصشود و در  مي
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 دهد كه تفاوت و اختلاف تحقق نشان مي زوجي tحاصل از آزمون  نتايج ،به طوركلي .دارد

خدمات آموزشي ارائه شده در دانشجويان از كيفيت ) ميزان اهميت( و انتظار) ميزان رضايت(

ح ها عملكرد ارائه شده در سط تمام خواسته خصوصدار است و در  معني 001/0سطح بيش از 

  .قرار دارد دانشجويان انتظار نسبت بهتري  پايين

:  دانشجويانشان بندي دانشگاهها بر حسب عملكرد آنها در كسب ميزان رضايتمندي رتبه

از دو  خودهاي  يك از خواسته هر درخصوصدانشجويان  براي محاسبه ميزان رضايتمندي

نتايج حاصل از  ابتدا كه شود مي عمل بدين صورت ،درس مورد ارزيابي قرار گرفته شده

در ميزان  ،اند رتبه داده شده 5 تا 1كه با اعداد  ،هاي دانشجويان ميانگين ميزان اهميت خواسته

 بيشتريندر مرحله بعد . شود ضرب و اندازه رضايت محاسبه مي آنهاهاي  تحقق خواسته

را كه رضايت كامل او  5 ن عددكردها از ضرب  يك از خواسته رضايت دانشجو از هر

ضرب   مجموع حاصل. آيد دست ميه ها دارد ب يك از خواسته رساند، در اهميتي كه هر مي

 وسيلهه ميزان اهميت در رضايت و نيز مجموع حداكثر رضايت دانشجو اعدادي هستند كه ب

  .محاسبه كرد) رضايتمندي(هاي دانشجو را از محصول توان درجه برآورده شدن خواسته آنها مي

  
ف

ردي
 

اي دانشجويانخواسته ه  
اهميت از نظر 

 دانشجويان
)1- 5(اندازه رضايت  

حداكثر رضايت 

 دانشجو

ضرب  حاصل

 رضايت در اهميت

    

هاي كليه دانشگاههاي  نتايج حاصل از محاسبه ميزان رضايتمندي دانشجويان با استفاده از داده 

  :قرار گرفته به صورت زير است بررسيمورد 

  
ميزان رضايتمندي دانشجويان) = مجموع اهميت در رضايتمندي/ نشجويانمجموع حداكثر رضايت دا(× 100  

01ميزان رضايتمندي دانشجويان از درس  ) =31/344÷45/550(× %100 =55/62  

02ميزان رضايتمندي دانشجويان از درس  ) =95/299÷6/551(× %100 =37/54  
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فته است كه نتايج آن در صورت پذير به تفكيك هريك از دانشگاهها ،محاسبات همچنيناين    

  .مشاهده مي شود 5جدول 

  مقايسه عملكرد دانشگاهها با توجه به جلب ميزان رضايتمندي دانشجويانشان -5جدول 

ف
ردي

  

 دانشگاه

ميزان رضايتمندي 

دانشجويان از درس 

01 

ميزان رضايتمندي 

درس  دانشجويان از

02 

رتبه بندي دانشگاهها بر 

حسب عملكرد آنها در 

ان رضايتمنديكسب ميز  

رتبه بندي دانشگاهها بر 

حسب عملكرد آنها در 

 كسب ميزان رضايتمندي

طباطبايي علامه 1  09/71%  57/60%  اول اول 

%14/58 تهران 2  17/57%  دوم سوم 

%17/66 تربيت مدرس 3  20/52%  سوم دوم 

%07/56 شهيد بهشتي 4  48/48%  چهارم چهارم 

%53/53 اصفهان 5  -----  پنجم -----  

  

  هاگيري و پيشنهاد بحث، نتيجه

 عالي به آموزش متقاضيان با توجه به افزايش تعداد دانشگاهها در ايران دسترسي ،امروزه

ي لازم است چارچوبي براي بهبود و تضمين يافته است كه همراه با اين گسترش كم گسترش

ه پاسخگوي كيفيت نيز در دانشگاهها فراهم شود، به طوري كه خدمات آموزشي ارائه شد

واحدهاي از آنجا كه  ،همچنين. كنندگان از اين خدمات باشد نيازهاي ذينفعان و استفاده

عالي كشور ما براي جذب بهترين متقاضيان ورود به  عالي در درون نظام آموزش آموزش

 ،دانشگاه و نيز براي جذب بيشترين امكانات و تسهيلات دولتي با يكديگر در رقابت هستند

داشته  ]ي و كيفياز نظر كم[ خواهند بود كه عملكرد بهتري تر موفق و ترتوانمندواحدهايي 

  .(Zavvar et al., 2008)باشند

با هدف شناسايي نيازها و ) QFD(هاي كيفي گسترش مشخصهاين تحقيق كاربرد روش در    

 دكتراي رشته مديريت و چگونگي برآورده ساختن آنها توسط دورههاي دانشجويان  خواسته

شده بررسي  ،اين مقطع تحصيلي خدمات آموزشي ويژگيهاي خدمت، به منظور ارتقاي كيفي

  .است
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دهد كه شكاف منفي در كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده  هاي پژوهش نشان مي يافته   

ي و اصفهان وجود دارد، يتوسط دانشگاههاي تهران، شهيد بهشتي، تربيت مدرس، علامه طباطبا

هاي دانشجويان در مقايسه با ميانگين ميزان اهميت  ين ميزان تحقق خواستهبه طوري كه ميانگ

سطح كيفي  توجه به افزايش ،بنابراين. تري قرار دارد ها در تمام موارد در سطح پايين آن خواسته

هاي دانشجويان به منظور كاهش اين اختلاف ضروري به نظر  خواسته در راستاي تحقق

  .رسد مي

دهد كه از ميان دانشگاههاي بررسي شده در اين تحقيق، دانشگاه  نشان مي ها ديگر يافته   

كسب ميزان رضايتمندي دانشجويان خود در دو درس مورد ارزيابي  دليلي به يطباطبا علامه

و دانشگاه اصفهان در اين است داشته قرار گرفته، بهترين عملكرد را در ميان ساير دانشگاهها 

از آنجا كه رضايت دانشجويان از خدمات آموزشي كه . ه قرار داردبندي در آخرين جايگا رتبه

كند تا بتوانند شهرت خود و به تبع آن تعداد  كنند به دانشگاهها كمك مي دريافت مي

 ،لذا ).Marzo-Navarro et al., 2005(دهند يا افزايش  نندكدانشجويانشان را حفظ 

هاي درسي خود به منظور بهبود عملكرد و در  بينانه ساير دانشگاهها از برنامه بازنگري واقع

ناپذير  ارتقاي كيفي اين دوره آموزشي و جلب رضايت دانشجويانشان امري اجتناب، نتيجه

  .است

مربوط به طبقه دانش از  خواسته ترين مهمبه عنوان  سب جديدترين تجارب سازمانيك   

 هاي هاز تجرب در ايران، بعضاً ترشته مديري تاداناس حكايت از آن دارد كهدانشجويان  ديدگاه

  شود كه  پيشنهاد مي ،لذا .جديدي كه در مديريت سازمانها كسب شده اطلاع كافي ندارند

ايجاد از راهكارهايي چون  ت علمي رشته مديريتئتوسعه تجربه مديريتي اعضاي هي به منظور

، خارج از كشور تادانسبا ا ي ايراندانشگاهها تادانهايي براي افزايش تعاملات علمي اس زمينه

با مراكز علمي و تحقيقاتي دنيا به منظور انتقال آخرين  ي ايرانارتباط منظم و مستمر دانشگاهها

برگزاري همايشهاي علمي در دانشگاهها و دعوت از مديران و ، دستاوردهاي مراكز تحقيقاتي

بنيان مديريتي توسط ايجاد شركتهاي دانش و  الملل كارآفرينان سازمانهاي موفق در عرصه بين

  .استفاده شود علمي رشته مديريت در دانشگاه تئاعضاي هي
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هدف كسب دانش عميق همراه با قدرت  ي رشته مديريتدكترا دورهبا توجه به اينكه در    

ترين  مهم ،لذا ،استهاي مديريتي نظامتحليل مسائل مديريتي با استفاده از تئوريها، مدلها و 

تبحر يافتن در مهارتهاي تحليلي به منظور  دورهاز تحصيل در اين  ياندانشجو خواسته مهارتي

 ،بدين منظور. سازي مسائل پيچيده و داشتن نگرش سيستمي در حل مسائل است توانايي ساده

استفاده از ، تادانبررسي موردكاويهاي تجربي مديريتي در كلاسها توسط اسراهكارهايي چون 

ايجاد مراكز تحقيقاتي مشترك صنعت و ، بررسي آنها فيلمهاي آموزشي مديريتي و نقد و

ايجاد و توسعه مراكز رشد دانشجويي و پاركهاي علم و فناوري در و  دانشگاه در داخل صنعت

  .توصيه مي شود دانشگاهها

توانند به  سازمانهايي مي فقط تغيير و تحولات سريع در جهان با توجه به ،امروزه از آنجا كه   

دهند كه افراد آن توان يافتن راه حلهاي بديل و تازه را داشته و با استفاده از  حيات خود ادامه

ترين خواسته  مهم ،لذا ،پذيري با محيط را داشته باشند تفكر خلاق قابليت سازگاري و رقابت

تحصيلي قادر باشند  دورهدر اين  تادانبندي ارائه اين است كه اس دانشجويان از طبقه

 دورهرشته مديريت در اين  تادانكه اس شود پيشنهاد مي ،لذا. ه تفكر وادارنددانشجويان خود را ب

آنها به  8مهارت تفكر خلاق آموزش، درسي گروهي به دانشجويان هاي واگذاري پروژه از طريق

در كلاس خواسته  بررسي موردكاويهاي مديريتي با استفاده از روش طوفان فكريو 

  .تحقق بخشند را دانشجويان

اي است  ترين خواسته مثالها و تكاليف ارائه شده مهم و د و كافي بودن منابع معرفي شدهمفي   

ليفي و أبا توجه به اينكه منابع و كتب ت. كه دانشجويان در ارتباط با ساختار دوره توقع دارند

اي زيادي در رشته مديريت وجود دارد و ناآگاهي دانشجويان از شناخت بهترين منابع  ترجمه

از آنجا كه مطالب موجود در  ،همچنين و شود ميمنجر گرداني و هدر رفتن وقت آنان به سر

مسائل و ديدگاههاي مديريتي از منظر  كدام همه منابع و كتب با هم مشابه نيست و در هر

شود كه دانشجويان با  معرفي منابع به تعداد كافي موجب مي ،خاصي توصيف شده است، لذا

با توجه به  ،علاوه بر اين .و مسائل موجود در هر زمينه آشنا شوندهمه ديدگاهها، تئوريها 

                                                
8. TRIZ  
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 ،لذا ،اي از علم همراه با كسب دانش به صورت عملي است ماهيت رشته مديريت كه مجموعه

تحصيلي از تكاليف و مثالهاي متنوعي  دورهخود انتظار دارند كه در اين تادان دانشجويان از اس

برگزاري نمايشگاههاي تخصصي  ،بنابراين .وس استفاده كننددر ارتباط با يادگيري بهتر در

اندازي مجلات الكترونيكي روي سايت  راهي ايران و كتاب در زمينه مديريت در دانشگاهها

كدام از دانشگاهها به عنوان پايگاهي ارزشمند براي دسترسي به آخرين  رساني هر اطلاع

  .تثر اسؤم زمينهدر اين  اطلاعات در زمينه مديريت

تواند يادگيري را  ي است كه ميدانشجويان تا حدود زيادي سازنده جو تادان بارفتار اس   

نقش  تادانبه اعتقاد دانشجويان اس. را خسته كننده و دشوار سازد عكس، آن رتسهيل يا ب

 ،بنابراين. كنند و انتقال دهنده صرف معلومات نيستند گر را در فرايند آموزش بازي مي تسهيل

اين است كه آنها بتوانند كلاس درس را  تادانترين خواسته دانشجويان از شيوه رفتار اس مهم

پذير اداره كنند كه در آن دانشجو به چگونگي و  صورت محيطي پويا، سازنده و انعطاف به

كيفيت آموزش استاد حساس باشد و جريان آموزش بر محور محيط اجتماعي همكارانه 

پيش شرط چنين آموزشي داشتن روحيه انتقادپذيري استاد  ،به عبارت ديگرصورت گيرد؛ 

و كاستيهاي خود را اصلاح  اشداي كه بتواند پذيراي عقايد دانشجويان ب درس است، به گونه

، و اعضاي هيئت علمي تادانتقويت روحيه انتقادپذيري اسو به منظور خصوص در اين . دكن

گفتگو در كلاس و نظرخواهي از  ي مناسب براي بحث ويايجاد فضاراهكارهايي چون 

آموزش و  9مديريت كلاسهاي درس به شيوه كارگاهي، شيوه تدريس باره دانشجويان در

  .استمفيد  ت علميئو اعضاي هي تادانبراي اس »آموزش انتقادي« مهارت

با گسترش روز افزون اطلاعات و سهولت دسترسي به پايگاههاي علمي و  ،امروزه   

ها و اطلاعات موجود در زمينه مديريت و  ي دستيابي دانشجويان به انواع دادهكامپيوتري، تواناي

كارشناسي و  هاي دورهدانشجويان با گذراندن  ،همچنين. بازيابي آنها بسيار آسان شده است

در اين  آنها ،از اين رو. اند ارشد با مفاهيم و اصول اوليه مديريت آشنايي كامل يافته كارشناسي

  ها و اطلاعات را به نحو مناسبي  نتظار دارند كه بتوانند حجم عظيم اين دادهتحصيلي ا دوره

                                                
9. Workshop 
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بندي مفاهيم و نظريات به دانشي كاربردي در رشته مديريت دست  و با جمع هندهم ارتباط د هب

در اين دوره از توان بالاي علمي  سانمدرو  تادانيابد كه اس اين امر در صورتي تحقق مي. يابند

ترين خواسته  مهم مسلط باشند كه اين و به قدر كافي بر موضوع درس ندباشبرخوردار 

تخصصي اعضاي  - افزايش توانمندي علميبه منظور  .بندي است دانشجويان از اين طبقه

افزايش تعداد و مدت زمان فرصتهاي مطالعاتي  از راهكارهايي چون علمي رشته مديريت تئهي

علمي ممتاز دانشگاههاي داخلي  تئب اعضاي هيجذ ،علمي رشته مديريت تئويژه اعضاي هي

ايجاد تسهيلاتي براي مشاركت و  علمي وابسته تئو خارجي رشته مديريت به عنوان اعضاي هي

ها و سمينارهاي  علمي رشته مديريت در مجامع علمي، كنگره تئو اعضاي هي تادانفعال اس

 .شود اد ميپيشنه المللي به منظور ارتقاي توان علمي آنها داخلي و بين

اساس فرايند تبديل براي ) دانشجويان( اگر نداي مشتريان ،پژوهش نتايج با توجه به ،بنابراين   

  .كيد شودأدكتراي مديريت باشد، بايد بر ويژگيهاي خدمت ت دورهبهبود خدمات آموزشي 

يفي توجه به ضرورت ارتقاي ك هاي حاصل از پژوهش و بابراساس نتايج و يافته ،پايان در   

موارد زير پيشنهاد  ،عاليبخش تحصيلات تكميلي و رويكرد مشتري مداري در نظام آموزش در

  :شودمي

، استادان( در نظام آموزش عالي با در نظر گرفتن ساير مشتريان QFDمطالعات دادن انجام  .1

  ؛)جامعه/ كارفرمايان و دولت

با استفاده از ) ارشد سيكارشنا و كارشناسي(ارزشيابي ساير مقاطع تحصيلي آموزش عالي .2

  ؛QFDتكنيك 

ريزي آرماني،  سازي تحقيق در عمليات مانند برنامه با ساير روشهاي بهينه QFDتركيب  .3

  ؛AHPمنطق فازي و 

 تعديل روش(عالي سسات آموزشؤريزي استراتژيك م براي برنامه QFDكارگيري مدل  به .4

PQFD سسات آموزشيؤدر صنعت براي م(. 
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  : يك پيوست
  »خواسته هاي دانشجويان و توضيح هر كدام از آنها«

  .نتايج جديدترين تحقيقات جهاني در زمينه سازمان و مديريت :جديدترين تجارب سازماني .1
 .ج جديدترين تحقيقات ملي و محلي در زمينه سازمان و مديريتنتاي :)داخل كشور( جديدترين تجارب سازمانهاي محلي .2

  .محتويات هر درس با دروس ديگر در مقطع دكتري و مقاطع قبلي تكراري نباشد :تكراري نبودن مطالب .3
  .ارتباط منظم و منطقي بين مطالب ارائه شده در هر درس :رعايت پيوستگي در مطالب درس .4
  .ه در يك موضوع خاصلئتوانايي حل مس :دانش فني و تخصصي .5
هاي تحقيقاتي از مرحله تعريف طرح تحقيقاتي تا  پروژه دادن توانايي دانشجو براي انجام :مهارتهاي تحقيقي و پژوهشي .6

  . اجرا
  .، سمينارها، كنفرانسها و جلسات بحثهاتوانايي ارائه مطالب در كلاس : مهارتهاي ارائه .7
  . شده مربوط به موضوع درسهاي ارائه  نظريه برتسلط  :مهارتهاي مفهومي .8
  .لهئسازي مسائل پيچيده و داشتن نگرش سيستمي در حل مس توانايي ساده :مهارتهاي تحليلي .9
  .هاي مختلف در قالب يك چارچوب منطقي و ايده هابندي نظر توانايي جمع: هابندي نظر مهارت در جمع .10
  .فعاليتهاي شغلي و آموزشي و پژوهشي دادن توانايي استفاده از فناوري اطلاعات در انجام :ITمهارتهاي .11
  . محتواي هر درس به روشني توضيح داده شود :توضيح روشن و واضح از مطالب درس .12
اي ارائه شود كه بتوان يادداشتهايي منطقي و واضح از آن تهيه  مطالب به گونه :داشتن يادداشتهاي روشن و واضح و منطقي .13

  .يقي براي دروس تهيه شده باشديادداشتها و جزوات روشن و دق ،كرد، همچنين
  .مشاركت دادن دانشجو در مباحث درسي در كلاس :تعامل بيشتر استاد با دانشجو .14
  .استاد بايد قادر باشد دانشجويان را در زمينه مباحث درسي به تفكر وادارد :ترغيب دانشجو به تفكر .15
فعاليتهاي عملي و كارگاههاي آموزشي به  استفاده از :برگزاري كارگاههاي آموزشي و كلاسهاي عملي منطبق با درس .16

  .م با مهارت نظريأمنظور كسب تجربه تو
  .منظور شيوه ارزيابي استاد از فعاليتهاي دانشجوست :نحوه ارزيابي ميزان يادگيري دانشجو .17
توسط مشخص بودن معيارهاي ارزيابي فعاليتهاي دانشجو در درس مورد نظر  :روشن بودن معيارهاي ارزيابي كار دانشجو .18

  .استاد از اولين جلسه
معرفي كتب و منابع فارسي و لاتين كافي و مفيد در درس  :مفيد و كافي بودن منابع معرفي شده،مثالها و تكاليف ارائه شده .19

  .مورد نظر
  . بايد رفتاري صميمي و دوستانه با دانشجو داشته باشند تاداناس :ارتباط صميمي با دانشجو-20 .20
  .توانايي برنامه ريزي، سازماندهي و هدايت و كنترل كلاس در جهت اهداف آموزشي :كلاس توانايي مديريت و هدايت .21
  . ندكنبايد پذيراي افكار و عقايد نو باشند و كاستيهاي خود را اصلاح  تاداناس :داشتن روحيه انتقادپذيري استاد درس .22
د و بموقع سر كلاس كنلاسي را برگزار استاد به طور مرتب جلسات ك :انضباط استاد در حضور در كلاس رعايت نظم و .23

  . حاضر شود
   .استمنظور تجربه كاري استاد در صنعت و در زمينه تخصصي خود  :استاد تجربه كار عملي داشته باشد .24
   .احاطه استاد بر مطالب مربوط به موضوع درس يعني توانايي و :توان علمي و ميزان تسلط استاد بر موضوع درس .25
توانايي انتقال مطالب به دانشجويان و استفاده  :هاي مناسب تدريس كارگيري شيوهه مفاهيم درسي و بقدرت بيان و انتقال  .26

  .از شيوه هاي مناسب در تدريس
علاقه مندي استاد به موضوع درسي كه ارائه مي كند  :الات دانشجويانؤاشتياق استاد به موضوع درس و پاسخگويي به س .27

  .آن زمينه و داشتن انگيزه و صرف وقت كافي در
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  : دوپيوست 
  »ويژگي هاي خدمت و توضيح هر كدام از آنها«

  .باشدبايد جديد و به روز  استادانمطالب تدريس شده توسط  مواد و :استفاده از مطالب درسي به روز .1

  .مطالب درسي طبق سرفصلهاي از پيش تعيين شده و به ترتيب تدريس شود :تدريس مطالب طبق سرفصلهاي خاص .2

  .ترغيب دانشجويان به ارائه مقاله يا سمينار در كلاس :ارائه سخنراني در كلاسگنجاندن  .3

  .ها تشويق دانشجويان به كار كردن به صورت گروهي روي پروژه  :پروژه هاي گروهي جرايا .4

د و به منظور افزايش تبادل نظر در زمينه مباحث درسي در كلاس بحث وجود داشته باش :تشويق به بحث و مباحثه در كلاس .5

  .در اين بحثها نقش تسهيلگر را داشته باشند استادان

را دارا باشند و استفاده عملي از  ITبايد سطح خاصي از مهارت در استادان :استفاده عملي از كامپيوتر در واحدهاي درسي .6

  .كامپيوتر را در واحدهاي درسي بگنجانند

  با شركتها، سازمانها و صنعت استادانمي و صنعتي توسط تدارك سفرها و بازديدهاي عل :بازديدهاي علمي مرتبط بادوره .7

تحليلهاي موردي به عنوان  دادن بررسي و انجام :استفاده از مطالعات موردي مربوط به سازمانهاي پيشرو در سطح جهان .8

  .بخشي از تكاليف ترم به منظور كسب تجارب مديريتي سازمانهاي پيشرو

تحليلهاي موردي به عنوان  دادن بررسي و انجام :)داخل كشور(محليزمانهاي استفاده از مطالعات موردي مربوط به سا .9

  .بخشي از تكاليف ترم به منظور كسب تجارب مديريتي سازمانهاي داخل كشور

طرحهاي تحقيقاتي كه به آنها واگذار مي شود از دانشجويان  جرايبراي ا استادان :استفاده از دانشجويان در طرحهاي تحقيقاتي .10

  .ن دستيار خود استفاده كنندبه عنوا

 .هماهنگي بين واحدهاي درسي مختلف .11

  .معرفي جديدترين كتب و نشريات مديريتي منتشر شده به دانشجويان :معرفي منابع درسي مرتبط و به روز  .12

  .ندكناي لازم را براي دانشجويان فراهم هبايد جزوات و يادداشت استادان :تهيه جزوات منطبق با درس .13
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