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  چكيده
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 عالي حاكي از آن است كه آموزش عالي بايد ضمننگاهي به روند تحولات جاري نظام آموزش. شده است

استقرار  هدف از .بپردازد نيز كيفيت يي و تنگناهاي مالي، به حفظ، بهبود و ارتقاتوجه به بحران افزايش كم

كارگيري ه و دسترسي به اين هدف با ب استكيفيت  افزايشكامل مديريت كيفيت خدمات آموزشي بهبود و 
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ژوهش با استفاده از در مرحله اول اين پ. دشوآن ارائه  يراهكارهايي براي ارتقا استفاده از مدلهاي بهبود،

وجود دهنده  كه نتايج نشان شدفيت خدمات در دانشگاه يزد بررسي گانه كيپنج، ابعاد ويتني -آزمون من

در مرحله دوم شاخصهاي داراي شكاف منفي  از طريق مدل كانو به سه . است بعد از آن چهارشكاف در 

شاخص در دسته نيازهاي  هفتكه بيان كننده وجود  شدندتقسيم الزامي دي و عملكر، جذابدسته نيازهاي 
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را به بهبود آنها  نكه لزوم توجه بيش از پيش مسئولا استشاخص  دوازدهضعف سازمان در دهنده  كه نشان

     . سازدروشن مي
  

عالي، كيفيت خدمات آموزشي، گسترش عملكرد كيفيت، مدل كانو، مدل سسات آموزشؤم: واژگان كليد

  .سرو كوآل

  

  مقدمه

عي است كه به طور بالقوه موجب ايجاد موقعيتهاي آموزش محركي قوي در ايجاد تحول اجتما

را براي تحرك شغلي و استفاده هر چه بيشتر از  انآن شود وبرابر براي افراد جامعه مي

ها و هاي وسيعي از انديشهبه ايجاد حوزه ،سازد كه اين امر در نهايتاستعدادهايشان آماده مي

 Karname)شودميمنجر عه يافته اي نو و توسمهارتهاي ضروري براي ايجاد جامعه

Haghighi and Akbari, 2004: 126) .سسات آموزشي مانند ساير سازمانها ؤم ،امروزه

  و به نگرشهايي مثل مديريت كيفيت روي  اهميت فلسفه مشتري مداري را درك كرده

  . اند تا در مديريت كسب و كارشان به آنها كمك كندآورده

عالي بايد عالي حاكي از آن است كه آموزشاري نظام آموزشنگاهي به روند تحولات ج   

نيز كيفيت يي و تنگناهاي مالي، به حفظ، بهبود و ارتقاضمن توجه به بحران افزايش كم 

شواهد گوناگون نيز حاكي از آن است كه اين نظام در صورتي از عهده وظايف و . بپردازد

با توجه به اين .  در وضعيت مطلوبي باشدآيد كه از نظر كيفيت آموزشي اهداف خود بر مي

در . شودايي كه بتوان كيفيت آموزشي را افزايش داد، روشن ميهموضوع، ضرورت يافتن راه

 يهاي ارتقاارزيابي كيفيت خدمات از جمله گامهاي اساسي در تدوين برنامه خصوص،اين 

 را خدمت يا كالا ايهمشخصه سنتي نگرشهاي كيفيت، ارزيابي براي. شودكيفيت محسوب مي

 خواسته را كيفيت جديد، نگرشهاي و هاشيوه ولي كردند،مي تعريف كيفيت معيار عنوان به

   يا مشتريان. (Kebriaei and Roodbari, 2005: 57) كنندمي تعريف مشتري

 خدمات از خود ادراكات و انتظارات مقايسه با را خدمت كيفيت خدمت، كنندگان دريافت

 تلقي بين اغلب مشتريان، از بازخورد كسب بر تأكيد وجود با .كنندمي رزيابيا شده دريافت
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 وجود تناسب آنها واقعي انتظار و ادراك و خدمت كنندگان دريافت انتظار و ادراك از مديريت

 گيرانتصميم حالتي چنين در .دشومي خدمت كيفيت ديدن صدمه موجب امر اين و ندارد

 خدمت عملكرد كه شودمي باعث امر اين و كنند تعيين را امور تاولوي درستي به توانندنمي

 آموزشي نظام .آيدمي وجود به كيفيت شكاف بنابراين، و اشدب مشتريان انتظار جوابگوي نتواند

در سالهاي اخير دچار تغييرات سريع و بنيادي شده و اين تغييرات هنوز هم در  نيز ايران كشور

م آموزشي يا نظاهمچون محصولي است  كه به مشتريان  آموزش ،امروزه. حال رشد است

بايد گامهايي در جهت مطابقت با اين تغييرات  ،رو از اين. شودهمان دانشجويان ارائه مي

 سسات آموزشي به منظور ؤيكي از اين گامها سنجش كيفيت خدمات م. برداشته شود

شده است تا ن پژوهش سعي در اي ،ين منظوردب. سازي نيازهاي مشتريان آن استآورده بر

سسات آموزشي سنجيده و با استفاده از ابزارهاي گوناگون مدلي براي ؤهاي مشتريان مخواسته

   .شودتبديل آن به ويژگيهاي محصول طراحي 

به  ،و همچنينشده ر اين پژوهش مدل سنجش كيفيت خدمات به كار گرفته د اين،بنابر   

پرداخته شده ك و شناسايي بهتر ويژگيهاي محصول در و شناسايي اولويتهاي بهبود خدمات

مشتريان و ايجاد انگيزه وفاداري در آنها،  هايكه اين امر به مديران در احترام به نظر است

گيري مديران و جهشي ويژگيهاي كيفي محصول، سهولت تصميم توسعه برايريزي بهينه برنامه

نتايج اين پژوهش . دكرراوان خواهد ريزي شده براي سرآمدي در امر آموزش كمك فبرنامه

ثر در جهت ياري رساندن به بخش تحصيلات تكميلي دانشگاهها براي ؤتواند گامي ممي

 ،انطباق هر چه بيشتر با انتظارات دانشجويان و بهبود خدمات آموزشي باشد كه در نهايت

  .دشرتبه علمي آن در محيط رقابتي دانشگاهي خواهد  يباعث ارتقا

 رابعد متخصص رشتة بازاريابي، پنج  ،ناپاراسورام 1985در سال  :پيشينه پژوهشمروري بر 

قابليت اطمينان خدمت، : از نداعبارت كه شناسايي كرد كيفيت خدمت گيرياندازه براي

 كه هاستزوج از اظهار نظر 22شامل  ابعاداين . همدلي و ملموساتپذيري، تضمين،  مسئوليت

دهنده از يك خدمت و سطح ادراك شده از  ورد انتظار پاسخسطح م هر زوج در بر گيرنده

كيفيت خدمت از تفاضل بين نمرات سطح درك شده . استاز نظر مشتري  خدمات ارائه شده

سنجشي را  روشپاراسورامان  ،بر اين اساس. شود گيري مي و سطح مورد انتظار خدمت اندازه
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مدل ديگري كه در  .(Parasuraman et al., 1995) د كه سروكوآل نام گرفتكرطراحي 

  كه  را كه سه نوع نيازهاي يك محصول استاين پژوهش از آن استفاده شده، مدل كانو 

مدل كانو در  ،در حقيقت. دسازتفكيك مي ،بر رضايت مشتري از طريق مختلف اثرگذارند

وع ده كه هر طبقه بيانگر يك نشهاي كيفي هر محصول به سه طبقه تقسيم نيازها و مشخصه

يندي اروش و فر ،مدل گسترش عملكرد كيفيت ،همچنين. استمشخص از نيازهاي مشتري 

هاي كيفي يافته است كه به منظور شناسايي و استقرار نيازمنديها و خواسته ارند و ساختمنظام

خدمت كه براي استقرار مناسب آن به همكاري / مشتريان در هر يك از مراحل تكوين محصول

ايران  كشور در .شود، به كار گرفته مينياز استاي مختلف سازمان يا موسسه همه جانبه بخشه

و ساير نقاط جهان مطالعاتي چند در زمينه كيفيت خدمات آموزشي صورت گرفته است كه از 

 علوم دانشگاه مامايي دانشجويان ميان در پژوهشي :دكرموارد اشاره  دينتوان بآن جمله مي

نداشته  خوبي كيفيت شده ارائه آموزشي خدمات آنان ديدگاه از كه داد نشان قزوين پزشكي

 دانشجويان ديدگاه از كه است آن بيانگر نيز ديگر تمطالعا .(Joorabchi, 2002)است

 است داشته تفاوت يكديگر  با خدمت گانه پنج ابعاد كيفيت قزوين پزشكي علوم دانشگاه

(Dotchin, 1994). و رودباري در دانشگاه علوم پزشكي كبريايي  در تحقيقي كه ،همچنين

 منفي شكاف وجود به ليقا )درصد 6/81(دانشجويان بيشتر زاهدان انجام دادند، دريافتند كه 

گانه خدمت، بعد پاسخگويي داراي بيشترين ابعاد پنج ميان كه از طوريه ب بودند، كيفيت

 Kebriaei and)اندودهداراي كمترين ميانگين شكاف كيفيت ب ميانگين شكاف و بعد اطمينان

Roodbari, 2004) .  

  ذكر است كه به دليل اهميت موضوع كيفيت خدمات در دانشگاهها و مراكز  شايان   

ارائه  HEDPERFنام  هاي از سروكوال بعالي، در سالهاي اخير مدل توسعه داده شدهآموزش

 ,Abdullah(گونه مراكز طراحي شده است  هاي آن مخصوص اينلفهؤشده است كه م

ديگر با استفاده از اين ابزار، كيفيت خدمات ارائه شده در دانشگاه  شيپژوهدر  ).2006

 .شده است، دانشجويان و پژوهشگران بررسي آموختگاندانشاز سه منظر »  ژاپن تاماست«

در  آموختگاندانشتفاوت معناداري بين نظر دانشجويان و  نتايج اين پژوهش نشان داد كه

برخورد « هايلفهؤم آموختگاندانشدانشجويان در مقايسه با . سروكوال وجود داردهاي  مؤلفه
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   و »محيط كتابخانه« هايلفهؤم تر ارزيابي كرده بودند و را ضعيف »كاركنان و ارباب رجوع

  .(Nimsomiboon and Nagata, 2003)موارد پرمسئله بودند » دسترسي به آن«

خورد عالي به چشم ميدر آموزش QFDي از كاربرد موارد بسيار 1990از اوايل دهه    

)Burgar, 1994 .(يعني اثربخشي آموزش،  ؛گروه بزرگ به سهتوان اين كاربردها را مي

براي  QFDگروه اول بر استفاده از . دكرهاي آموزشي و ساير كاربردها تقسيم طراحي دوره

 ,.Clayton, 1993; Pitman et al)كيد دارندأبهبود اثربخشي آموزش و رضايت مشتري ت

يند، توانست براي دانشجويان رشته اهمراه با تحليل فر QFDكليتون با استفاده از . (1995

سنجي دانشگاه آستون دانش و فراگيري با هزينه اثربخش، كيفيت عالي و به صورت تمام بينايي

  وشهايي را براي كشف ر QFDجراييدي و ريتز . (Clayton, 1993)عمر را فراهم آورد 

دهي در دانشگاه ويرجينياي غربي به كار گرفتند يند مشاوره و آموزشابهبود فربه منظور 

(Jaraiedi and Ritz, 1994) .يند تحليل سلسله مراتبي را همراه با الم و ژائو فني به نام فر

براي ارزيابي اثربخشي آموزش در دپارتمان علوم  مديريت دانشگاه  QFDماتريس همبستگي 

City  هنگ گنگ به كار گرفتند(Lam and Zhao, 1998) .يك رويكرد  باره در موتواني

هاي بازرگاني آمريكا را به عنوان ملاحظات مجمع دانشكده[اي كه الزامات اعتبارنامه سه مرحله

توضيح داده  ،دهدنظر قرار مي مد ]در دانشگاه ايالت گراند ولي MBAكليدي طراحي برنامه

انه آخر، فن تعليم و تربيت و موضوعات آموزشي را در ميان ساير موضوعات برونداد خ. است

  شد، بلكه بيشتر از ترجمان نداي مشتري منتج نمي اين برونداد مستقيماً. دهدنشان مي

  . (Motwani et al., 1996)داشت تكيه بر الزامات اين مجمع 

 TQMشي با استفاده از اصول دومين گروه به طراحي برنامه آموزش مهندسي و دوره آموز   

يند توسعه دوره اسئوو و مودي بر شناسايي نداي مشتري براي بهبود فر. اندپرداخته QFDو 

). Seow and Moody, 1996(كيد و تمركز داشتند أت) پورتزماوث(آموزشي در دانشگاه 

ريزي براي تعيين اولويت اهداف طرح QFDافزارهاي اي ديگر نيز اصول و نرمدر مطالعه

 Benjamin(رولا به كار گرفته شده است  –توسعه آزمايشگاههاي مهندسي دانشگاه ميسوري 

and Pattanapanchai, 1993  .(وال اصول به همين ترتيب، اوليا و آسپينQFD  را براي

آنها برداشتهاي . يندهاي مرتبط با ويژگيهاي كيفيت به كار گرفتنداشناسايي گروههاي بزرگي از فر
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 ,Owlia and Aspinwall(ف دانشجويان، كاركنان و كارفرمايان را روشن ساختند مختل

را  QFDچن و بولينگتون  ،مثالبراي  ،گيردكاربردهاي ديگر در دسته سوم قرار مي ). 1998

كيد آنها بر شناسايي سمت و سوهاي أت. كار بردند در طراحي استراتژيك پژوهش خود به

 QFDيند ان مطالعه با اينكه گامهاي خاص و مراحل عمومي فردر اي. پژوهش استراتژيك بود

توضيح داده شده بود، ولي هيچ خانه كيفيتي ارائه نشد و رويكرد تا حدودي غير رسمي بود 

)Chen and Bullington, 1993 .( در پژوهشي ديگر نيز اصولTQM  وQFD  در سطح

در آموزش فني و مهندسي تايوان را  مديريت استراتژيك به كار گرفته شد تا بهبودهاي بالقوه

نيازهاي  ،همچنين و د و بر اهميت برآورده ساختن نيازهاي آموزشي دانشجويانسازبرجسته 

ارمر نيز با در نظر گرفتن  ).Chang and Ku, 1995(كيد داشت أصنعت به نيروي ت

راضي ساختن دانشگاه، دانشجويان و صنعت به عنوان مشتريان، الزامات طراحي مورد نياز در 

. همه گروههاي مشتريان دانشكده مهندسي مكانيك دانشگاه مديسون را مدنظر قرار داده است

يند بهبود و كاهش زمان اين چرخه در ادر فر QFDنتايج اين مطالعه حاكي از آن است كه 

با نگاه به  و همكاران آكائو ،همچنين). Ermer, 1995(محيطهاي دانشگاهي كاربرد دارد 

براي مثال، جامعه در . نداي را ارائه دادعالي، ماتريسهاي چندگانهتر آموزشاي وسيعهجنبه

و جامعه در برابر تحصيلات  برابر دانشجويان، دانشجويان در برابر تحصيلات دانشگاهي

آنها كيفيت را مطابق با . داي مشتري و الزامات طراحي استندانشگاهي بيانگر مناسبات بين 

 ). Akao et al., 1996(اي مشتريان داخلي و خارجي ارزيابي كردند و ديدگاهه هانظر

عالي و سسات آموزشؤهاي بازرگاني مروي دانشكده چالشهاي فرا درخصوص بنوسكي   

  گونه توضيح  گرفته براي بهبود كيفيت آموزش در چندين دانشگاه اين تلاشهاي صورت

تعداد معدودي از فقط ديريت كيفيت، كيد زياد صنايع آمريكا بر مأرغم تعلي كه دهدمي

اند هاي آموزشي خود گنجاندههاي مديريت كيفيت را در برنامههاي بازرگاني دورهدانشكده

)Benowski, 1991.(  دانشكده بازرگاني  20در  1رابرت كاپلانبر اساس پيمايشي كه

اند كه نشان كرده طراند، خاهايي كه به پيمايش پاسخ دادهاست، دانشكدهانجام داده برجسته 

درصد وقت  12 فقطولي  ،شودكيفيت در دوره مديريت عمليات مقدماتي به بحث گذاشته مي

                                                
1. Robert Kaplan 
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  اي از در عين حال، پيمايش كاپلان تعداد فزاينده. شودمي كلاسها صرف مديريت كيفيت

 12دانشكده،  20از بين  ،در حقيقت. دهدكيفيت را نشان مي خصوصهاي انتخابي در دوره

سسات آموزشي زيادي را ؤبنوسكي م. اندمورد حداقل يك دوره اختياري مختص كيفيت داشته

زند كه راه ادغام مديريت كيفيت در برنامه درسي را براي برآورده ساختن نيازهاي مثال مي

سسات نام دانشگاه ميامي، دانشگاه كلمبيا و دانشگاه ؤدر بين اين م. انددانشجويان پيموده

توان نتيجه گرفت دست آمده در اين دانشگاهها، ميه بر اساس تجارب ب. شوده ميشيكاگو ديد

هاي و عمليات و برنامه استسسات آموزش عالي كارآمد ؤسازي مديريت كيفيت در مكه پياده

  . دبخشدرسي آنها را بهبود مي

 اين سسات آموزشي مذكور وجود داشته است، باؤدر م QFDاگرچه كاربردهاي زيادي از    

به استفاده از اصول آن در سطح استراتژيك يا  كه استفاده از اين مدل صرفاً هحال مشاهده شد

تعداد كمي از مطالعات به ترجمان مستقيم و كامل . محدود شده است QFDدر خانه اول 

اند و قدرت واقعي اين فن به طور شايسته در اين مثالها نشان داده نشده نداي مشتري پرداخته

   .است

  

  روش پژوهش

از نظر هدف كاربردي، از بعد ميزان كنترل متغيرها توصيفي و از جنبه روش  تحقيق حاضر

جامعه آماري اين مطالعه كليه دانشجويان تحصيلات تكميلي . ها ميداني استگردآوري داده

هشهاي در پژو ،به طوركلي. اندنفر بوده 750ند كه در زمان اين تحقيق برابر با هستدانشگاه يزد 

گيري گيري تصادفي ساده، نمونهگيري شامل نمونهترين روشهاي نمونهعلوم رفتاري متداول

براي تعيين حجم . اي استگيري چند مرحلهاي و نمونهاي، خوشهگيري طبقهيافته، نمونهنظام

كه د شنفر به عنوان نمونه مقدماتي توزيع  48نمونه پرسشنامه سروكوآل، ابتدا پرسشنامه بين 

بر اساس فرمول زير حجم نمونه در  ،سپس. دادرا نشان مي 0.262انحراف معياري برابر با 

  . به دست آمده است 93، برابر با % 05با دقت برآورد  05/0سطح خطاي 
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پرسشنامه  81د كه تعداد شعدد پرسشنامه توزيع  100پس از تعيين حجم نمونه تعداد    

  تعيين حجم نمونه در پرسشنامه كانو  ،همچنين ).81/0=تينرخ بازگش(بازگشت داده شد 

  :به صورت زير بوده است

   

د كه كه پس از حذف شپرسشنامه ميان جامعه آماري توزيع  120تعداد  ،بر اين اساس    

نرخ (پرسشنامه كامل در تحليلها مورد استفاده قرار گرفت  104هاي هاي ناقص، دادهپرسشنامه

در . هاي مورد نياز از پرسشنامه استفاده شده استآوري دادهبراي جمع ).866/0=بازگشتي

مرحله اول و براي سنجش كيفيت خدمات دانشگاه يزد بايد از پرسشنامه استاندارد سروكوآل 

  سسات ؤبا وجود اينكه پرسشنامه مخصوص سنجش كيفيت خدمات م. استفاده شود

توسعه داده  HEDPERFنام  هدلي بم 2006عالي در دسترس بود و حتي در سال آموزش

هاي لفهؤها و عدم توجه به برخي مشده بود، اما با توجه به ناقص بودن تمام اين پرسشنامه

كيفيت خدمات آموزشي، تصميم بر اين شد تا پرسشنامه جديدي از تركيب مدلهاي قبلي ايجاد 

عبداالله توسط  توسعه داده شده HEDPERFهاي از تركيب پرسشنامه ،ين ترتيبدب. شود

(Abdullah, 2006)، كبريايي و رودباري پرسشنامه استفاده شده توسط(Kebriaei and 

Roobari, 2005)ال جديد، ؤس دودانشگاهي گلستان و  نظام تادانالات سنجش اسؤ، س

بعد  پنجكه در قالب  داردال ؤس 30اين پرسشنامه . دشين منظور طراحي داي بپرسشنامه

ذكر است كه بر اساس آلفاي كرونباخ پايايي پرسشنامه  شايان. ه استدشسروكوآل تنظيم 

دست آمد كه نشان دهنده ه ب 0.840و براي پرسشنامه كانو برابر با  0.901سروكوآل برابر با 

  .هاستپايايي بالاي اين پرسشنامه

ترين قسمت ممه ،اندن در اين مطالعه از پرسشنامه استاندارد استفاده نكردهااز آنجا كه محقق   

 9(روايي محتواي اين پرسشنامه از طريق نظر خبرگان . تهيه پرسشنامه سنجش روايي آن است
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بر اساس اين . و روايي سازه آن از طريق تحليل عاملي سنجيده شد) دانشگاه يزد تادانتن از اس

 نتايج آزمون كفايت نمونه. دشدننت پرسشنامه طراحي شده حذف الاؤيك از ستحليل، هيچ

  . نشان داده شده است 1در جدول نيز برداري 
  

 شاخصهاي پرسشنامه خصوصو بارتلت در  KMOآزمون   -1جدول 

 0.861 (KMO)برداري شاخص كفايت نمونه

 آزمون بارتلت
 553.9 مقدار آزمون

 0.0001 سطح معناداري

 

وجود اگر يك همبستگي خطي و قوي بين متغيرها . استبين صفر و يك  KMOمقدار    

را به  KMOمقدار  1974كايزر در سال  .يك خواهد بودبه نزديك  KMO ،داشته باشد

  :تقسيم كرد زيرصورت 

  ؛يعني تجزيه عاملها بسيار مفيد است ؛باشد KMO ≤ 9/0اگر 

 ؛يعني تجزيه عاملها خوب است ؛باشد KMO ≤ 8/0 > 9/0اگر 

  .واهد بوددر آن صورت تجزيه عاملها مفيد نخ ،باشد > KMO 5/0اگر 

گيري ما براي ، نمونهاست بوده 0.861توجه به اينكه در اين پژوهش اين مقدار برابر با  با   

 پنجهاي به دست آمده دلالت بر آن دارد كه يافته. تحليل عاملي مناسب بوده است دادن انجام

. ب استكنند كه مقداري مناسدرصد واريانسهاي كل را تبيين مي 89.22عامل استخراج شده، 

  . داده شده استچارچوب كلي اين پژوهش به صورت شماتيك نشان  1شكل در 

  

  هايافته

تحصيلات تكميلي از كيفيت خدمات  تحليل شكاف انتظارات و ادراكات دانشجويان

ابعاد  خصوصدر  دانشجويانشناسي بروز شكاف بين انتظارات و ادراكات آسيب: آموزشي

له را از درك ناصحيح ئت گرفتن اين مسئدلي، امكان نشملموسات، تضمين، اعتبار و هم

با توجه به نتايج آزمون كولموگروف . كندتقويت مي دانشجوياناز انتظارات  دانشگاهن مسئولا
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اين  يافتن براي انجامدارد،  دلالت آوري شدههاي جمعاسميرنوف كه بر توزيع غيرنرمال داده

اين آزمون وجود در . استفاده شده است 2ويتني مهم از آزمون آماري غير پارامتري من ـ

ـ ويتني پر كاربردترين جايگزين  آزمون من. شودمياختلافات بين زوجهاي ناهمبسته بررسي 

  .دشوبراي آزمون طراحي مي دو فرضيه ،بدين منظور. هاي مستقل استبا نمونه tآزمون 

 

  

                                                
2. Mann-Whitney 

  چارچوب پژوهش  -1شكل 
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تفاوت  آموزشي يفيت خدماتاز ك دانشجويانبين انتظارات و ادراكات : فرضيه صفر

  .داري وجود نداردامعن

تفاوت  آموزشي از كيفيت خدمات دانشجويانبين انتظارات و ادراكات : فرضيه مقابل

   .داري وجود داردامعن

 
  ويتني -نتايج آزمون من  -2جدول 

 همدلي تضمين اعتبار پاسخگويي ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

 -Z  375/2- 43/1- 381/1- 455/0- 219/1آماره 

 0.019 0.011 0.046 0.03 0.384  )دو دامنه(داري سطح معني

  

مؤيد  2داري مندرج در جدول ا، سطوح معن)درصد 5(با توجه به سطح خطاي مورد آزمون    

ابعاد پاسخگويي، اعتبار، تضمين و همدلي بين ادراكات و انتظارات دانشجويان  آن است كه در

ي دانشگاه يزد شكاف معناداري وجود دارد و انتظارات آنها برآورده موزشآاز كيفيت خدمات 

 . نشده است

 
  شكاف انتظارات و ادراكات دانشجويان تحصيلات تكميلي دانشگاه يزد -3دول ج

  شكاف  انتظارات  ادراكات  شاخص  ابعاد

ت
ــا

سـ
مو

مل
  

 0.16  3.45  3.61   تاداناي اسظاهر آراسته و حرفه

محل  و ساختمان، كلاس، صندلي(فيزيكي  جذابيت ظاهري تسهيلات
  )استراحت

3.9  2.98  
0.92 

كه استاد در امر آموزش از   )...كتاب، جزوه، (جذابيت ظاهري وسايلي 

  كندآنها استفاده مي
4.04  3.73  

0.31 

اينترنت، كتابخانه، (بودن تجهيزات و مواد آموزشي  كارآمدي و جديد

  دانشكده )...اورهد و
3.02  3.72  

0.7- 

ان
مين

طـ
ا

  

 -2.11  4.34  2.23  هاي داده شده عمل به وعده

 -2.03  3.91  1.88  ارائه خدمات به موقع

 -0.5  4.07  3.57 دانشجو از نتيجه ارزشيابي تكاليف انجام شده توسط وي كردنآگاه 

 -2.23  4.53  2.3 كسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو
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  شكاف  انتظارات  ادراكات  شاخص  ابعاد

ئه شدن مطالب درسي هر جلسه كلاس به شكلي منظم و مرتبط با ارا

 يكديگر 
2.12  3.65  

1.53- 

ين
ـم
ض
ت

  

تسهيل بحث و تبادل نظر در باره موضوع درس در كلاس توسط 

  تاداناس
2.04  3.21  

1.17- 

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

  دانشجويان براي مطالعه بيشتر
2.68  4.71  

2.03- 

دانشجويان براي شغل آينده با ارائه آموزشهاي نظري و  ساختنآماده 
  عملي در دانشكده

1.45  5  
3.55- 

 -1.04  4.01  2.97  و دانشجويان تادانوجود روابط مناسب اس

 -0.29  3.34  3.05  وجود بازخور در مراحل مختلف آموزش

 -0.18  3.61  3.43  ساعات مشاوره مناسب و كافي

 -2.16  4.02  1.86  هاي آموزشي با كيفيت بالابرنامه

 -1.9  3.54  1.64  هاي آموزشي فوق برنامهتنوع برنامه

 -0.45  3.1  2.65  ساختارهاي درسي قابل انعطاف

 -1.5  3.41  1.91  هاي آموزشي مشهور اين دانشگاه در بين ساير دانشگاههابرنامه

گاهي و داراي تجربه كاري اعضاي هيئت علمي داراي تحصيلات دانش
  خارج از دانشگاه

2.36  4.29  
1.93- 

ـي
دل
هم

  
 -0.69  3.76  3.07  و مرتبط با درس) نه كم و نه زياد(دادن تكاليف متناسب 

 -1.53  4.2  2.67  تك افراد توجه خاص به تك

 -2.27  4.13  1.86  رفع نيازهاي خاص هر دانشجو به صورت محرمانه

 -0.71  3.77  3.059 ركنان آموزش با دانشجويان مناسب بودن برخورد كا

 -2.24  4.48  2.24 رفتار توأم با احترام استاد با دانشجويان 

يي
گو

خـ
اس
پ

 

خود  هايسهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال نظر
 ل آموزشي به وي ئدرباره مسا

3.79  4.34  
0.55- 

 -0.88  3.49  2.61  خدمات دانشگاهم بازخورد براي بهبود عملكرد كيفيت نظاوجود 

 -0.36  4.26  3.9  هاي استانداردوجود رويه

 -2.07  4.09  2.02 هنگام نياز دانشجو  راهنما و مشاور تاداندر دسترس بودن اس

 -3.08  4.71  1.63 رفتار و توجه برابر و بدون تبعيض

 

الات داراي شكاف ؤله سدر اين مرح :تحليل پرسشنامه كانو بر اساس روش بيشترين فراواني

منفي به مدل كانو وارد خواهند شد و شاخصهاي داراي شكاف منفي براي بهبود وارد مراحل 

نفر از دانشجويان توزيع  10بعد از طراحي پرسشنامه كانو ابتدا پرسشنامه بين . شوندبعدي مي
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كه  داشتم ابها الؤسفقط دو  در اين مرحله. دشود تا ابهامات احتمالي پرسشنامه رفع ش

هاي پرسشنامه كانو بر اساس روش بيشترين فراواني  داده نتايج تحليل 6جدول در . دشاصلاح 

و با وجود اينكه يكي شد ال در اين مرحله تحليل ؤس 26كه است  گفتني. داده شده استنشان 

 اينكه اين بعد داراي شكاف دليل، به بوداز شاخصهاي بعد ملموسات نيز داراي شكاف منفي 

 شودميدر اين روش در انتهاي ماتريس نتايج ستون جديدي اضافه . دشحذف  ،معناداري نبود

  انتخاب  ،ن فراواني را داردو در آن ستون از بين پاسخهاي مربوط به هر ويژگي آنكه بيشتري

اي از كاربرد اين روش نشان دهنده نمونه 4جدول  .(Shafiei and Owlia, 2008)شودمي

  .است

  
  نمونه اي از كاربرد روش بيشترين فراواني  -4جدول 

Grade Total I Q R  O M  A C.R.  

O 23        21  1  1  .1  

M 23    1     22    .2  

A 23  5      5   13  .3  

I 23  11    1  4  1  6  …  

M 23  6    1  6  9  1  …  

I 23  10  1 3  2    7  …  

  

  نكاتي راجع به روش تحليل پرسشنامه بر اساس بيشترين فراواني

يعني دو طبقه داراي بيشترين فراواني بودند يا  ؛ي هر ويژگي دو پاسخ نما داشتيماگر برا .1

توان نتيجه گرفت كه حتي اختلاف بين بيشترين طبقه و طبقه دوم بسيار نزديك بود، مي

بندي آن ارائه اطلاعات ارائه شده در سؤال مربوط به اين ويژگي كافي نبوده است و براي طبقه

  .استپاسخ دهندگان براي تكميل الزامي  اطلاعات بيشتري به

اختصاص يافته بود،  Qاز پاسخهاي مربوط به يك ويژگي به گزينه  چشمگيرياگر تعداد  .2

موقت از طبقه ها خارج شود تا ابهام به وجود آمده  بهتر است در پرسشنامه اين سؤال به طور

  .در مشتريان اصلاح شود
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هندگان كه به يك ويژگي مطرح شده در پرسشنامه پاسخ اگر تعداد بسيار زيادي از پاسخ د .3

R شود كه تفكرات آنها راجع به آن ويژگي مخالف و برعكس داده باشند، چنين استنباط مي

در حالت  :توانيم عمل كنيمو شكل ميبراي اصلاح اين قبيل تناقضات به د. طراح سؤال است

را عوض كرد و از مشتريان  نامطلوبو   مطلوباول براي اين قبيل سؤالات بايد جاي فرم 

  هايي كه اكنون اساس داده در حالت دوم بر. دهند مجدداً به سؤالات پاسخ تا خواست

  .(Kano Methods, 1993)دكراند بايد جاي سؤالات و پاسخها را معكوس آوري شدهجمع

 M در اين جدول. پاسخهاي موجود در جدول كانو در شش طبقه دسته بندي مي شوند   

نيز به مشخصات جذاب  Aو است بيانگر ويژگيهاي يك بعدي  O وبيانگر نيازهاي الزامي 

از سه ويژگي . ندهستاين سه ويژگي همان سه طبقه نيازهاي مدل كانو . كندمحصول اشاره مي

يك ويژگي در محصول  نبوديا  بودشود كه مشتري نسبت به مربوط به مواقعي مي I ديگر

كه مشتري سؤال را نفهميده باشد يا  استبيانگر زماني  Q. ي توجه باشدتقريباً دلسرد و ب

مشتري نسبت به اين معيار ترديد  ،اطلاعات موجود در سؤال ناقص باشد يا به عبارت ديگر

تدوين شده در  نامطلوبو  مطلوبآيد كه شكل نيز زماني به وجود مي R. داشته باشد

شتري نظري مخالف نظر طراح پرسشنامه داشته پرسشنامه به زعم مشتري برعكس باشد و م

  .است نشان دهنده جدول ارزيابي كانو 5جدول . باشد
  

  جدول ارزيابي كانو -5 جدول

 نامطلوب

ترجيح مي دهم    (CR)نيازهاي مشتري 

اين ويژگي 

  نباشد

مي توانم 

با آن كنار 

  بيايم

براي من فرقي 

  نمي كند

اين ويژگي 

  بايد باشد

من اين ويژگي را 

  وست دارمد

O A A  A  Q 
من اين ويژگي را 

  دوست دارم

ب
مطلو

 M  I  I I  R  اين ويژگي بايد باشد  

M  I  I  I  R  براي من فرقي نمي كند  

M  I  I I  R  مي توانم با آن كنار بيايم  

Q R  R R  R  
ترجيح مي دهم اين 

  ويژگي نباشد

  R:معكوس    I:بي توجه    M:اشدبايد ب    Q:قابل ترديد  A: جذاب O :يك بعدي  :راهنماي جدول 



  145  ...  عاليمهندسي مجدد مديريت كيفيت در مؤسسات آموزش
 

 هاي كيفيت خدمات آموزشي بر اساس بيشترين فراوانيلفهؤتعيين نوع نياز هر يك از م  -6جدول 

Grade Total I Q R  O M  A C.R.  
O 104 1  1 81 9 12 1  

O  104  6  64 34  2  

M  104    2 89 13 3  

O  104    82 9 13 4  

A  104  3 2 17 23 59 5  

A  104 5  3 9 11 76 6  

A  104    3  101 7  

M  104   4 12 63 25 8  

O  104    63 12 29 9  

A  104    21 13 70 10  

O  104  4 1 91 7 1 11  

M  104    6 93 5 12  

A  104  2  9 7 86 13  

A  104    9 14 81 14  

A  104 2  1 5 1  95 15  

M  104    21 71 12 16  

A  104 2 1 2 25 1 73 17  

M  104    5 92 7 18  

O  104  4  79 18 3 19  

M  104    26 77 1 20  

O  104 6   73 13 12 21  

A  104  2 4 7 3 88 22  

M  104  2  1 83 18 23  

O  104    92 3 9 24  

O  104  2 3 98  1 25  

O  104    79 2 23 26  
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شاخص كيفيت  تفقط هف توان نتيجه گرفت كهمي 6بر اساس نتايج مشاهده شده از جدول    

ذكر است كه اين شاخصها بايد  شايان. روندبه شمار ميخدمات دانشگاه جزء نيازهاي الزامي 

از سوي . شودمشتري بسيار ناراضي مي ،در يك خدمت وجود داشته باشند و اگر ارضا نشوند

فزايش تكميل آنها رضايت مشتري را ا ،هاي مشتري باشداگر اين نيازها مطابق با خواسته ،ديگر

   ،و تكميل آنها در نهايت اندهاي اساسي يك محصولمشخصه الزامينيازهاي . دهدنمي

  شاخص نيز در دسته نيازهاي  10تعداد  ،همچنين. شودبه عبارت ناراضي نيستم منجر مي

د كه به معناي نيازهايي هستند كه رضايت مشتري را به اندازه سطح شبندي يك بعدي دسته

تأمين  رضايت مشتري بيشتر ،شود برطرف يعني هرچه نياز بيشتر ؛مراه داردارضاي آنها به ه

 .شودعمولاً به طور صريح به وسيله مشتري تقاضا ميم نيازهاي يك بعدي. شود و برعكسمي

  در نهايت، نيازهاي جذاب شامل. شوداين دسته از ويژگيها باعث بقاي شركت در بازار مي

يژگيهايي از محصول هستند كه اثر بيشتري بر ميزان رضايت اين نيازها آن و. لفه بودؤم 9

 جذابنيازهاي . انگيزي افزايش مي دهندو ميزان رضايت وي را به طور شگفترند مشتري دا

ارضاي كامل . وي نيستمورد انتظار شود يا ميهرگز به طور صريح به وسيله مشتري بيان ن

احساس  ،اگر مشتري آنها را دريافت نكند. هدداين نيازها رضايت مشتري را بيشتر افزايش مي

  . كندرعايت اين دسته از ويژگيها شركت را به رهبر بازار تبديل مي. كندنارضايتي نمي

  

  شاخصهاي مربوط به نيازهاي الزامي

ساعته به دانشجويان براي مطالعه  24ارائه منابع مطالعاتي مناسب، به روز و با دسترسي  .1

   ؛بيشتر

 ؛نشجويان براي شغل آينده با ارائه آموزشهاي نظري و عملي در دانشكدهآماده شدن دا .2

 ؛هاي آموزشي با كيفيت بالاوجود برنامه .3

وجود اعضاي هيئت علمي داراي تحصيلات دانشگاهي مرتبط و داراي تجربه كاري خارج  .4

 ؛از دانشگاه

  ؛يانو مسئولان دانشگاه با دانشجو تادانرفتار و توجه برابر و بدون تبعيض اس .5

 ؛كسب نمره بهتر با وجود تلاش بيشتر توسط دانشجو .6
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 .بازخورد براي بهبود عملكرد كيفيت خدمات دانشگاه نظاموجود  .7

  شاخصهاي مربوط به نيازهاي يك بعدي

  ؛هاي داده شدهعمل به وعده .1

 ؛باره موضوع درس در كلاس در تادانتسهيل بحث و تبادل نظر توسط اس .2

 ؛قع از سوي دانشگاهبمو ارائه شدن خدمات كاملاً .3

 ؛و دانشجويان تادانوجود روابط مناسب بين اس .4

  ؛ساعات مشاوره مناسب و كافي .5

 ؛ن دانشجو از نتيجه ارزشيابي تكاليف انجام شده توسط ويساخت آگاه .6

 ؛مناسب بودن برخورد كاركنان آموزش با دانشجويان .7

 ؛هاي استانداردوجود رويه .8

 ؛ور هنگام نياز دانشجوراهنما و مشا تاداندر دسترس بودن اس .9

  .ارائه شدن مطالب درسي هر جلسه كلاس به شكلي منظم و مرتبط با يكديگر .10

  هاي مربوط به نيازهاي جذابشاخص

  ؛وجود رفتار توأم با احترام استاد با دانشجويان .1

باره  خود در يهاو پيشنهاد هاسهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال نظر .2

 ؛ل آموزشيئمسا

 ؛هاي آموزشي اين دانشگاه در بين ساير دانشگاههارت برنامهشه .3

 پذير؛انعطاف وجود ساختارهاي درسي .4

 ؛هاي آموزشي فوق برنامهوجود تنوع در برنامه .5

 ؛وجود بازخور در مراحل مختلف آموزش .6

 ؛رفع محرمانه نيازهاي خاص هر دانشجو  .7

 ؛تادانتك افراد از سوي دانشگاه و اس وجود توجه خاص به تك .8

  .و مرتبط با درس) نه كم و نه زياد(دادن تكاليفي متناسب  .9
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در اين مرحله  : QFDوسيله روش ه تحليل نيازهاي مشتري و تعيين ويژگيهاي خدمت ب

بر اساس نظر افراد مطلع . شوددر نظر گرفته مي 3نياز الزامي به عنوان صداي مشتريهفت 

مشخصه فني  19د، تعداد شها مياي دانشكدهسؤو چند تن از ر تاداندانشگاه يزد، كه شامل اس

هاي مشتري به دست آمد كه با مصاحبه مجدد با اين افراد، اين تعداد براي دستيابي به خواسته

 ،ارتباط با ساير نهادها ،ITموارد شايستگي در امكانات و تجهيزات  ،كاهش يافت و در نهايت

موريت دقيق و أوجود يك متادان، ه اسدسترسي ب ،آموزش كاربردي ،وجود محيط رقابتي سالم

 ،هاساي دانشكدهؤتفويض اختيار به ر، هاي تعريف شدهوجود رويه، تعريف شده براي سازمان

  ،بازخور در مراحل مختلف آموزش ، كار تيمي ، بندي براي بودجهاولويت ، كنترل و ارزيابي

 .را شامل شد علميهيئت رشد فعاليتهاي پژوهشي اعضايتادان و اي تخصصي براي اسهآموزش

داده شده هاي مشتري به ويژگيهاي خدمت نشان خانه كيفيت تبديل خواسته 2شكل  در   

هاي مشتري خواسته ينحوه ارضا خصوصماتريس خانه كيفيت اطلاعات مفيدي را در . است

 ،دكرجاد را در رفع نياز مشتري اي چشمگيريتوان بهبود ين نتايج مياد و با عمل به دهارائه مي

تا راهنماي  ه استسطح دوم نيز تشكيل شد گيري بهتر، ماتريساما در اين پژوهش براي نتيجه

  . باشدمناسبي براي مسئولان دانشگاه يزد 

 هفتد كه از ميان شواز مقايسه سازمان با رقبا مشاهده مي به دست آمدهبا مقايسه نتايج    

جود منابع مطالعاتي كافي، به روز و با و در شاخص فقطخواسته مشتري، دانشگاه يزد 

 دوويژگي خدمت نيز در  14ساعته نسبت به دانشگاه رقيب برتري دارد و از ميان  24دسترسي 

اين امر بيانگر آن است كه مسئولان دانشگاه يزد بايد تلاش بيشتري در . شاخص برتر است

خانه كيفيت آن است كه سقف  خصوصنكته قابل توجه در . بهبود اين شاخصها داشته باشند

از متخصصان داخلي و نيروهاي انساني با تجربه سازمان  در اين بخش از خانه كيفيت عموماً

  نيز  بيانگر وضعيت  3 و 2 ولاجد ،سفانهأمت .دشوثري استفاده ميؤبه نحو مطلوب و م

بيش از ا را هكه لزوم توجه به يكايك شاخص ستنه چندان مناسب دانشگاه يزد در مقابل رقبا

  . سازدپيش روشن مي
  

                                                
3. Voice of Customer 
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  هاي مشتري به ويژگيهاي خدمتخانه كيفيت تبديل خواسته -2شكل 
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 ينداخانه كيفيت تبديل ويژگيهاي خدمت به عمليات كليدي فر -3شكل 
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  گيرينتيجه

تا با تلفيق چند مدل كاراي سنجش كيفيت، رويكرد جديدي  پژوهش تلاش شده استدر اين 

  پس از شناسايي  خصوص،اين  در. شودعالي ارائه سسات آموزشؤدر زمينه كيفيت در م

عالي و شناسايي ادراكات و سسات آموزشؤثر بر كيفيت خدمات آموزشي مؤترين عوامل ممهم

سنجش ها لفهؤويتني، شكاف اين مانتظارات دانشجويان از اين شاخصها، از طريق آزمون من

ابعاد داراي داد و ساير بعد ملموسات وضعيت مثبتي را نشان مي فقطدر اين مرحله . شدند

د تا اين شبعد به مدل كانو وارد  چهارشاخص اين  26 ،به همين دليل. شكاف منفي بودند

شاخص جزء  7د كه در اين مرحله نيز شونبندي دسته نياز تقسيم سها در قالب هشاخص

  . شاخص در دسته نيازهاي جذاب قرار گرفت 9بعدي و شاخص يك 10نيازهاي الزامي، 

ثر بر رضايت مشتريان هر سازمان نيازهاي الزامي خدمت ؤترين عوامل ممهماز آنجايي كه    

د و پس از طي مراحل اين شوارد  QFD، شاخصهاي مربوط به نيازهاي الزامي به مدل است

د كه درجه اهميت هريك و شبراي سازمان مشخص  ينداعمليات كليدي فر 14 ت،نهاي در مدل

از آنجايي كه . دشيك از آنها در خانه كيفيت بيان  وضعيت سازمان در مقابل رقبا براي هر

دانستند، در اين مرحله با را براي بهبود كيفيت خدمات كافي نمي ياد شدهن نتايج امحقق

د كه اميد است با شومصاحبه مجدد با اعضاي هيئت علمي دانشگاه تعدادي راهكار پيشنهاد مي

در اين قسمت تعداد  .وزشي برداشته شودعمل به آنها گامي در جهت بهبود كيفيت خدمات آم

شاخص كه از ديدگاه يازده د كه شموجود استخراج  يتراهكار براي خروج از وضع 30

   :دارد، به قرار زير استدانشگاه يزد اهميت بيشتري  تاداناس

هاي تحصيلي نامهراهنمايي پايان براياختصاص وقتهاي معين براي هر دانشجو در طول هفته  .1

   ؛نما و مشاورتوسط راه

   تادان؛مشاركت دانشجو در فعاليتهاي پژوهشي مشترك با اس برايتعيين ضوابط دقيق  .2

و لحاظ  تادانروز رساندن سطح علمي اسه ب برايهاي تخصصي بازآموزي برگزاري دوره .3

 ؛ها در ارزيابي آنانن اين دورهساخت

جو همانند معرفي آنان در ه توسط دانششدهاي پژوهشي انجام دادن پاداشهاي دروني به كار .4

  ؛ها و سايت دانشگاهتمام دانشكده
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فراهم آوردن موقعيتي كه دانشجويان تحصيلات تكميلي بتوانند در كارهاي پژوهشي درون  .5

  ؛دانشگاهي به عنوان مجري طرح حضور داشته باشند

  تادان؛همانند اس يانليف مقالات به دانشجوأالتاعمال قانوني براي پرداخت حق .6

هاي آموزشي نحوه تدريس و برخورد با دانشجو، فرهنگ تدريس و وجدان ري دورهبرگزا .7

  ؛هاي زماني معيندر بازه تادانكاري براي اس

  ؛م ارزيابي در معرض ديد عمومنظاشده در  بر اساس نمره كسبتادان ارائه رتبه اس .8

  شده؛ و وجود ضمانت اجرايي در بازخوردهاي واصل بازخورد نظاممحرمانه بودن  .9

  ؛يند استخدام تعريف شده و دقيق براي اعضاي هيئت علمياوجود فر .10

جلب  معرفي دانشجويان صاحب فكر و ايده به صنايع و دستگاههاي اجرايي مرتبط و .11

 .حمايتهاي مادي

 

  قدرداني

 دانند كه از مديريت محترم تحصيلات تكميلي دانشگاه يزدنگارندگان اين مقاله لازم مي

  .انه در اين پروژه كمال تشكر و قدرداني را داشته باشندبه خاطر همكاري صميم 
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