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  چكيده
هدف اين تحقيق ابتدا شناسايي عوامل موثر بر رضايت دانشجويان از خدمات ارائـه شـده توسـط دانـشگاه آزاد                     

 الزامات عملكـردي و الزامـات       ،بندي اين عوامل در سه گروه الزامات اساسي       اسلامي واحد فيروزكوه و سپس طبقه     
اين تحقيق   .باشد بر اساس مدل كانو مي     ،عيين اولويت هر يك از اين عوامل در طبقه مربوطه         انگيزشي و در نهايت ت    

 در اين   . از شاخه ميداني است    ، توصيفي اكتشافي  ،هاي مورد نياز  از نظر هدف كاربردي و از نظر شيوه گردآوري داده         
 عامـل بـه     27 ،ساس اين تحقيق هستند   تحقيق ابتدا با استفاده از روش مصاحبه گروه كانون و مقالاتي كه پايه و ا              

 شناسايي شده و به عنوان مبنـايي        ،عنوان عوامل موثر بر رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه          
 همچنين پرسشنامه مزبور در چهار بخش طراحي و پس از توزيع در مرحلـه               .جهت طراحي پرسشنامه قرار گرفتند    

 نمونـه   .آوري گرديد  جمع ، نفر از دانشجويان توزيع شد كه پس از تكميل         384 بين   ،پيش آزمون و تعيين اعتبار آن     
اي از ميان كليه دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكـوه كـه در              گيري تصادفي طبقه  مزبور با روش نمونه   

هـاي حاصـل از     ه داد . انتخاب گرديد  ، كارشناسي و كارشناسي ارشد مشغول به تحصيل هستند        ،سه مقطع كارداني  
 موثر بودن هـر     ،اي در مرحله اول با استفاده از آزمون دو جمله           .پرسشنامه در سه مرحله مورد تحليل قرار گرفتند       

 گانه بر رضايت دانشجويان مورد بررسي قرار گرفت كه مشخص شد كليـه ايـن متغيرهـا بـر                    27يك از متغيرهاي    
 ـ   27ثير هر يك از متغيرهـاي       أماهيت ت  در مرحله دوم     .باشند  مي رضايت دانشجويان موثر   ثر بـر رضـايت     ؤ گانـه م

 الزامـات  ،دانشجويان بر اساس مدل كانو مورد بررسي قرار گرفت و اين متغيرهـا در سـه گـروه الزامـات اساسـي          
 27بنـدي متغيرهـاي   اولويت  در نهايت از آزمون فريدمن جهت     .بندي گرديدند عملكردي و الزامات انگيزشي طبقه    

  .فوق استفاده شد) الزامات( يها بر رضايت دانشجويان در داخل هر يك از گروهگانه موثر 
   الزامات انگيزشي، الزامات عملكردي، الزامات اساسي، مدل كانو، خدمات،رضايت:  كليدييها هواژ

                                                                 
   .استخراج گرديده استمسؤول نويسنده كارشناسي ارشد اين مقاله از پايان نامه . 1
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  مقدمه
مين منـابع   أهايي از جملـه ت ـ    ها همواره با محدوديت   سازمان

ا بـر نحـوه     ه ـمورد نيـاز مواجـه هـستند و ايـن محـدوديت           
 اين گونـه  ،گذاردسزايي مي ه تاثير ب هانآتصميمات و عملكرد    

توانند از طريـق دريافـت اطلاعـات از نظـرات           ميها    سازمان
 و بـا تجزيـه و     هـا نآها و نيازهـاي     مشتريان در مورد خواسته   

ــه صــداي   تحليــل عقايــد و انتظــارات و گــوش فــرا دادن ب
 درك كـرده و     هـا و الزامـات مـشتريان را        خواسته ،1مشتري
بندي نمايند و از تخصيص منابعي كه محدود هستند        اولويت

 .)2000 ،2شن و تن  ( تر خودداري كنند  هاي پايين به اولويت 
 اهميـت فزاينـده     ،موزشـي آها و مراكز    توسعه سريع دانشگاه  

هزينه تحصيلات دانشگاهي و تغييرات در تركيـب جمعيـت          
تا به طور متفاوتي    ها شده است    باعث ايجاد فشار به دانشگاه    

كاتلر (  خود بينديشند  ءبه نقش رضايت دانشجويان براي بقا     
 همين اساس   بر). 2004 ،3و كرند و همكاران   1995 ،و فكس 

اي از رويكـرد خـدمات      هـا بـه طـور فزاينـده       امروزه دانشگاه 
 ورده ساختن هر چه بهتـر احتياجـات       ا بر محور براي  مشتري

  ). 2008 ،4ي و يونالبيلگل( كنند مياستفاده دانشجويان
شناخت عوامـل مـوثر در ايجـاد رضـايت دانـشجويان از       
ضرورت و اهميت زيادي برخوردار اسـت و همـين ضـرورت            
باعث انجام اين تحقيق براي شناخت الزامات كيفي مـرتبط          

ها جهت افزايش رضـايت      دانشگاه .با رضايت دانشجويان شد   
 دانشجويان دانشجويان خود بايد اطلاعاتي را در مورد نگرش      

 سپس بـا اسـتفاده از       ،آوري كنند از خدمات ارائه شده جمع    
اين اطلاعات ضمن تقويت عوامـل مثبـت و اصـلاح عوامـل             
منفي رضايت هـر چـه بيـشتر دانـشجويان را فـراهم آورنـد           

رفتار يك دانـشجوي راضـي از دو جهـت          . )2009 ،5رسلينا(
 يك دانشجوي راضـي بـه احتمـال         )1 :باشدقابل بررسي مي  

فراوان در مقاطع تحصيلي بالاتر مجددا دانشگاه فعلي خـود          
تكـرار خريـد و     ( .كنـد را جهت ادامه تحـصيل انتخـاب مـي        

يك دانشجوي راضي از طريق درگيـر شـدن          )2و   )وفاداري
 نقش بلندگوي تبليغاتي دانشگاه     ،در ارتباطات كلامي مثبت   

را در بين دوستان و افراد جامعـه كـه بـه عنـوان مـشتريان                
                                                                 
1. Voice of customer  
2. Shen & Tan  
3. Kottler & Fox , Karand & et al  
4. Bilgly & Unal  
5. Roslina 

 در واقـع ايـن نقـش        .كنـد  ايفا مي  ،باشندقوه دانشگاه مي  بال
و  منجر به افزايش شهرت و اعتبار دانشگاه در جامعـه شـده           

شود كه تعداد زيـادي از داوطلبـين ورود    در نهايت باعث مي   
پتروزلـي و  (شـوند   جـذب دانـشگاه فعلـي وي         هابه دانشگاه 
  )2006 ،6همكاران

اسايي عوامل موثر   شن) 1 :ند از ا  اهدف اين تحقيق عبارت   
بر رضايت دانشجويان از خدمات ارائه شده توسـط دانـشگاه           

بندي عوامل مـوثر بـر       طبقه) 2 ،آزاد اسلامي واحد فيروزكوه   
رضايت دانشجويان بـر اسـاس مـدل كـانو و بـه سـه گـروه                 

 ، الزامــات عملكــردي و الزامــات انگيزشــي،الزامــات اساســي
ثر بـر رضـايت     هاي موجود بين عوامـل مـو      تعيين اولويت  )3

بر اساس ديدگاه دانشجويان و با استفاده از مدل          دانشجويان
ثير را بـر    أكشف و شناسايي عواملي كه بيشترين ت ـ      ) 4 ،كانو

رضايت دانشجويان داشته و در مدل كانو، عوامـل انگيزشـي           
   .اند ناميده شده)الزامات انگيزشي(

گويي بـه برخـي از        همچنين اين تحقيق به دنبال پاسخ     
 چه عواملي بر رضايت دانشجويان دانـشگاه        :الات از قبيل  ؤس

 از خـدمات ارائـه شـده توسـط          ،آزاد اسلامي واحد فيروزكوه   
ثر بـر رضـايت   ؤدانشگاه تاثير دارنـد؟ هـر يـك از عوامـل م ـ          

ــوه، در     ــد فيروزك ــلامي واح ــشگاه آزاد اس ــشجويان دان دان
الزامــات  (كــانوكــداميك از طبقــات مطــرح شــده در مــدل 

ــي ــردي  ال،اساس ــات عملك ــي ،زام ــات انگيزش ــرار ) الزام  ق
گيرند؟ هر يك از عوامـل مـوثر بـر رضـايت دانـشجويان               مي

دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكـوه، در طبقـه مربـوط بـه             
خود و بر اساس ديدگاه دانشجويان چه اولويتي را بـه خـود             

باشد كه با توجـه بـه نتـايج حاصـله             مي دهد؟اختصاص مي 
گيرنـدگان  ريـزان و تـصميم     برنامـه  ،انچارچوبي براي مـدير   

دانشگاه فراهم آيد تا بتوانند با كمك آن اقدام به بهبـود آن             
 ــ ــه ت ــد ك ــر رضــايت  أدســته از خــدماتي كنن ــادي ب ثير زي

اين تحقيق به مديران دانشگاه آزاد اسلامي     .دارد دانشجويان
هـاي  هـا بـا اسـتفاده از داده       واحد فيروزكوه و ساير دانـشگاه     

كند تـا در    ده مرتبط با سازمان خود كمك مي      آوري ش  جمع
 نـوآوري   .جهت شناخت نظر دانشجويان موثرتر عمل كننـد       

اين تحقيق بيشتر با نوع اسـتفاده روش تحقيـق اسـت كـه              
  .كند  ميتاثير مدل كانو را در محيط دانشگاهي بررسي

                                                                 
1. Petruzzellis & et al  
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  پيشينه تحقيق 
در زمينه رضايت دانـشجويان تـا كنـون تحقيقـاتي صـورت             

  :ند ازا  عبارتهاكه برخي از آنگرفته است 

 كـه  كـشور  از خارج در شده انجام تحقيق مهمترين -1
توسط  ،باشد  مي حاضر تحقيق براي مبنايي نيز حال عين در

 " عنـوان  بـا  تركيه كشور در 2008 سال بيلگلي و يونال در   
 دانـشجويان  احتياجـات  بنـدي  طبقـه  براي كانو مدل كاربرد

 در تحقيـق  ايـن  در محققـين  .اسـت  گرفته انجام " دانشگاه
 شـده  ارائـه  خدمات از دانشجويان احتياجات شناسايي صدد
 ابتـدا  آنهـا  منظـور  بدين .باشندمي آتاتورك دانشگاه توسط
 باشـد مـي  دانشجو تعدادي از متشكل كه را كانون گروه يك
 مـصاحبه  شاناحتياجات با ارتباط در آنها با و داده تشكيل را

 شـده  شناسـايي  احتياجـات  از فادهاسـت  با سپس و اندكرده
 و طراحـي  كانو استاندارد نامهپرسش با مطابق ايپرسشنامه

ــار در ــشجويان اختي ــرار دان ــي ق ــدم ــس .دهن ــل از پ  تحلي
 سه به كانو مدل اساس بر دانشجويان احتياجات نامه پرسش
 و شـده  تقـسيم  انگيزشي و عملكردي ،اساسي الزامات طبقه

ــپس ــاتي س ــه احتياج ــشترين ك ــاثير بي ــر را ت ــايت ب  رض
 نتـايج  .انـد كرده بندي اولويت و شناسايي ،دارند دانشجويان

 دانـشجويان  رضـايت  بـر  عامل 35 كه دهد مي نشان تحقيق
 محـل  يـا  خوابگـاه  خـدمات  -1 :از عبارتنـد  كـه  دارند تاثير

 در مـدرن   تجهيـزات  – 3 بهداشت و  پاكيزگي – 2 سكونت
 – 5 خلـوت  هـاي  كـلاس  – 4) پروژكتـور  ويـدئو ( هاكلاس

 و دانـشگاه  محوطـه  در راهنمـا  هـاي  تـابلو  – 6 غذا خدمات
 خريد  امكان – 8 آزمايشگاه از استفاده  امكان – 7 ساختمان

 هاي دانشجويي   ها و كلوپ    انجمن – 9 دانشگاه ساختمان در
 مـديريت  بـا  ارتبـاط   امكـان  – 11 ايمشاوره  خدمات – 10

  تسهيلات – 13 اساتيد با موثر ارتباط  امكان – 12 دانشگاه
 دانـشجويي  يها  هزينه  كمك – 14 محوطه در نقل و حمل

  تــسهيلات– 16 دانــشگاه محوطــه در خريــد  مركــز– 15
 آخر در علمي هيئت ملاقات  امكان – 17 سرگرمي و ورزش
 – 19 هـا جـشن  و هـا كنـسرت  ،هـا   فـستيوال  – 18 هاهفته

 از دانـشگاه   ارتقاء – 20 دعوت اشخاص مشهور به سمينارها    
 22 دانشگاه محل هواي و  آب – 21 المللي بين و ملي اظلح
 در شـهر   تسهيلات – 23 دانشگاه شهر مردم برخورد  طرز –

ــان– 24 شــب ــاي مك ــاريخي و تفريحــي ه ــهر ت  – 25 ش

 – 26 شـهر  در اجتمـاعي  -فرهنگي يها  برنامه دهيسازمان
 – 27 ديگر هايشهر به دانشگاه شهر از آمد و رفت سيستم

 بعــضي  ارائــه– 28 اينترنتــي خــدمات نبــود دســترس در
 در قـوي  داده پايگاه  يك – 29 نامه گواهي همراه به واحدها

ــه  امــور پيگيــري جهــت واحــد يــك  وجــود– 30 كتابخان
 توسـعه   خـدمات  – 31 التحـصيلي  فـارغ  از بعد دانشجويان

 سيـستم  از  اسـتفاده  – 32 التحـصيلي  فارغ از بعد ايحرفه
 دانـشجو  مبادله هاي برنامه – 33 امتحانات در معيار انحراف

 شـكلي   هـم  – 35 دانشگاه محوطه در ايمني  سيستم –34
 نتايج طبق . المللي بين يها  محيط در ديگر اساتيد با اساتيد

ــه ــت ب ــده دس ــل آم ــروه در ،32 ،17 ،10 ،9 ،6 ،4 عوام  گ
 الزامات گروه در عوامل بقيه و گرفته قرار تفاوت بي نيازهاي

   .گيرندمي جاي عملكردي
 در تحقيقــي كــه توســط محمــد حــسين درويــش – 2

گيـري از    متولي تحت عنوان سنجش رضايت دانشجو با بهره       
رويكرد فازي انجام شـده چهـار فرضـيه مـورد آزمـون قـرار            

 و رضــايت )شــهريه پرداختــي( بــين قيمــت -1 :انــد گرفتــه
 بـين كيفيـت     -2 .دانشجويان ارتباط معنـاداري وجـود دارد      

وي دانـشگاه و رضـايت دانـشجويان        خدمات ارائه شده از س ـ    
 بـين دسترسـي آسـان بـه         -3 .ارتباط معناداري وجود دارد   

امكانات ارائه شده از سـوي دانـشگاه و رضـايت دانـشجويان             
ايات از  كرسيدگي به ش    بين -4. ارتباط معناداري وجود دارد   

سوي دانشگاه و رضايت دانشجويان ارتباط معناداري وجـود         
ي آمـاري مربوطـه هـر چهـار         هـا   ن پس از انجام آزمـو     .دارد

 در اين تحقيق به بررسي .ييد قرار گرفتأفرضيه فوق مورد ت  
ــي   ــهريه پرداخت ــاي ش ــه متغيره ــدمات ،رابط ــت خ  ، كيفي

دسترسي آسان به امكانات و رسيدگي به شكايات با رضايت          
 27دانشجويان پرداخته شد حـال آنكـه در تحقيـق حاضـر             

دنشجويان شناسـايي   عامل به عنوان عوامل موثر بر رضايت        
گرديد و به بررسي نـوع تـاثير هـر عامـل بـر روي رضـايت                 
دانشجويان بر اساس مدل كـانو و در نهايـت اولويـت بنـدي         

   .اين عوامل پرداخته شد
  

  چارچوب نظري تحقيق
   مدل رضايت مشتريان كانو

دكتر نورياكي كانو مدلي را مطرح نمود كه امـروزه در اكثـر             
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 در اين   .گيردورد استفاده قرار مي   الگوهاي رضايت مشتري م   
يـا بـه عبـارت       خـدمات / هاي كيفي محصولات    مدل ويژگي 

بـا توجـه بـه        مشتريان را  )الزامات كيفي (هاي  ديگر خواسته 
به سه دسته الزامات     چگونگي توانايي در ارضاء نيازهاي آنها     

 الزامــات عملكــردي و الزامــات انگيزشــي تقــسيم  ،اساســي
هر سه نوع نيازمندي را      .)1984 ،1كارانكانو و هم  (اند  نموده
 محـور   .)1شكل  (توان در يك نمودار دو بعدي نشان داد         مي

عمودي ميزان رضايت و يا خشنودي مشتري و محور افقـي           
 .دهـد   مـي  ميزان ارائه الزام كيفي مورد نظر مشتري را نشان        

تـرين نقطـه از محـور عمـودي نمـودار بـه             بالاترين و پايين  
 محـل   .ضايت و عدم رضايت مـشتريان اسـت       ترتيب بيانگر ر  

تلاقي محور عمودي و افقي بيانگر جايي است كـه مـشتري            
 .در حالت تعادل از نظـر رضـايت و عـدم رضـايت قـرار دارد           

سمت راست محور افقي بيانگر جايي است كه الـزام كيفـي            
مورد انتظار به طور كامل عرضه شـده اسـت و سـمت چـپ          

ــه محــصول ،محــور افقــي خــدمتي اســت كــه /  نقطــه ارائ
خصوصيات كيفي مورد انتظار را ندارد و الـزام كيفـي مـورد             

 .خدمت لحاظ نـشده اسـت  / نظر به هيچ عنوان در محصول     
  )1384 ،رضايي و آشتياني(
  

  
   نمودار مدل رضايت مشتريان كانو.1شكل 

  1993 ، برگر و همكاران:منبع

  
  2)مورد انتظار( الزامات اساسي - 1

باشـند   مدل كانو الزامات اساسي مـي      دسته اول خصوصيات  
شـدن كامـل آنهـا در        كه از ديد دكتر كانو در صورت لحـاظ        

                                                                 
1. Kano & et al  
2. Must be quality 

شـود و   مـي  محصول فقط از نارضـايتي مـشتري جلـوگيري        
 بـه   .آوردرضايت و خشنودي خاصـي را در وي فـراهم نمـي           
خـدمت  / عبارت ديگر ارضاي كامل الزامات اساسي محصول     

ت را در بازار فـراهم      خدم/ تنها مقدمات حضور آن محصول      
آورد و براي پيـروزي بـر رقبـا و در دسـت گـرفتن بـازار        مي

هاي الزام آور  ويژگي.كندخدمت به ما كمكي نمي/ محصول  
باشند و چنانچـه ايـن      مي خصوصيات ابتدايي و اوليه كالايي    

ها بر آورده نشوند مـشتريان كـاملا ناراضـي خواهنـد            ويژگي
ها ارائه شـوند     ولي از سوي كاركنان چنانچه اين ويژگي       .شد

 مــشتري ايــن .رضــايت مــشتريان را افــزايش نخواهنــد داد
كنـد و در نتيجـه      خصوصيات را حتمي و واجـب تلقـي مـي         

   .)2007 ،3وايتل و همكاران(نمايد  آنها را تقاضا نميصراحتاً
  
  4 )تك بعدي( الزامات عملكردي - 2

/  الزامات عملكـردي محـصول       ،يدسته دوم خصوصيات كيف   
ورده ساختن آنها موجب نارضـايتي      اخدمت است كه عدم بر    

ورده ســاختن كامــل و اشــود و در مقابــل بــرمــشتريان مــي
مناسب آنها رضايت و خشنودي مشتري را به دنبال خواهـد           

 بـه عبـارت ديگـر رضـايت مـشتري در ايـن نـوع از                 ،داشت
 ،باشـد هـا مـي  يمين اين ويژگ ـ أها متناسب با سطح ت    ويژگي

هـا موجبـات رضـايت بيـشتر        مين اين ويژگي  أسطح بالاتر ت  
 الزامات عملكـردي بـر   .آورد و بالعكسمشتريان را فراهم مي 

 معمولا به صراحت توسط     )الزامات اساسي (خلاف دسته اول    
 بنـابر عقيـده     .)2000 ،5شن و تـن    شوند  مي مشتريان تقاضا 

متغير و رضايت   برخي نويسندگان يك رابطه مثبت بين اين        
وجــود دارد و چگــونگي بــرآورده ســاختن آنهــا بــا رضــايت 

 ،6تـن و پـاويترا    ( باشدمشتري به صورت يك تابع خطي مي      
 اين الزامات در    ، قابليت شناسايي و تشخيص     از نظر  .)2001

مقايسه با دو نوع ديگـر خـصوصيات كيفـي بـسيار سـاده و               
دمت كه در   خ/  زيرا اكثر مشخصات كالا      ،باشدمي ترمعمولي

                                                                 
3. Withell & et al  
4. One dimensional quality 
5. Shen & tan 
6. Tan & Pawitra 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 ...ت دانشجويان از خدماتبندي عوامل موثر بر رضاي زريباف، مختاريان و لاجوردي ـ شناسايي و اولويت

  
61

ها و سـاير وسـايل ارتبـاط جمعـي مطـرح             روزنامه ،تبليغات
   .)1993 ،1شوجي شيبا(اند د از اين دستهنشو مي

  
  2)جذاب( الزامات انگيزشي -3

هـاي  دسته سوم خصوصيات كيفي در مـدل كـانو خواسـته          
خـدمت بـه   / كيفي هستند كـه در زمـان كـاربرد محـصول           

گردند و در نتيجـه     ميعنوان يك نياز از ديد مشتري تلقي ن       
شود ولي  عدم برآوردن آنها موجب عدم رضايت مشتري نمي       

 هيجان و رضايت بـسيار بـالايي را در          ،ارائه آنها در محصول   
هــا آورد بــه عبــارت ديگــر ايــن ويژگــيمــشتري پديــد مــي

ثير را بـر رضـايت      أمعيارهايي از كالا هستند كه بيشترين ت ـ      
 خـصوصيت بـارز     .خدمت خاص دارنـد   / مشتري از يك كالا     

الزامات انگيزشي ايـن اسـت كـه از طـرف مـشتري عنـوان               
شـدن آنهـا در      شود ولي در صـورت شناسـايي و لحـاظ          نمي

خدمت مورد نظـر بـا سـرعت جـايگزين          / محصول  ،  طراحي
ساير محصولات مشابه رقبا در بازار خواهـد شـد و موقعيـت       
 بسيار مناسبي را براي شركت ارائه دهنده به ارمغان خواهـد          

  .)2009، 3 ساپري و همكاران(آورد 
  

  ي تحقيقروش شناس
اين تحقيق از نظر هدف كاربردي و از نظر شـيوه گـردآوري             

 از شـاخه ميـداني      ، توصـيفي اكتـشافي    ،هاي مورد نيـاز   داده
 جامعـه آمـاري مـورد بررسـي در ايـن تحقيـق كليـه                .است

دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه كه در زمان         
 مـشغول   )1389نيمسال اول سال تحـصيلي      (ام تحقيق   انج

 كارشناسي و كارشناسـي ارشـد       ،تحصيل در مقاطع كارداني   
 تعـداد اعـضاي نمونـه       .باشـد  مـي  ، هـستند  ها  در كليه رشته  
باشـد كـه حجـم آن از جـدول           نفر مـي   384تحقيق حاضر   

ــهمورگــان  ــده اســتدســت ب ــن تحقيــق از روش . آم  در اي
ي بـراي انتخـاب اعـضاي نمونـه         اگيري تصادفي طبقه   نمونه

  .استفاده شده است
 ،در اين تحقيـق از سـه روش       : روش گردآوري اطلاعات  

                                                                 
1. Shogi shiba 
2. Excitement quality  
3. Sapri & et al  

 مصاحبه گروه كانون و ميداني بـراي گـردآوري          ،ايكتابخانه
 كه در زير شرح داده      .اطلاعات مورد نياز استفاده شده است     

  :شوندمي
در اين قسمت جهت گردآوري اطلاعات در زمينه مباني         

 از منــابع ، و ادبيــات موضــوع تحقيــق)مــدل كــانو(نظــري 
هاي مورد نياز و نيز شبكه جهاني        كتاب ،مقالات،ايكتابخانه

   .اطلاعات استفاده شده است
يكي از مهمترين مراحل اين تحقيـق شناسـايي عوامـل           
موثر بر رضايت دانـشجويان از خـدمات ارائـه شـده توسـط              

ايي اين عوامل   در اين تحقيق جهت شناس     .باشددانشگاه مي 
 يعني اسـتفاده    ،از روشي كه توسط مدل كانو پيشنهاد شده       

در اين تحقيق در نهايـت       .از گروه كانون استفاده شده است     
ــا اســتفاده از روش مــصاحبه گــروه كــانون و همچنــين   و ب

استفاده از مقاله نوشته شده توسط بيلگلـي و يونـال تحـت             
تياجــات بنــدي اح  كــاربرد مــدل كــانو بــراي طبقــه،عنــوان

 عامل بـه عنـوان عوامـل مـوثر بـر            27 ،دانشجويان دانشگاه 
 به  ،ييد اساتيد أرضايت دانشجويان شناسايي شده و پس از ت       

 ).1جدول  (تغيرهاي اين تحقيق در نظر گرفتعنوان م

هـا و اطلاعـات     آوري داده در اين تحقيق به منظور جمع     
ميداني مورد نياز جهت تجزيـه و تحليـل و پاسـخگويي بـه              

اسـتفاده شـده    و روش ميداني    والات تحقيق از پرسشنامه     س
  .است

پرسشنامه مورد استفاده در ايـن تحقيـق شـامل چهـار            
هـا تـشريح    بخش است كه در زيـر هـر يـك از ايـن بخـش              

   :اندگرديده
 الات عمــومي ؤبخــش اول ايــن پرســشنامه شــامل س ــ

 .باشد مي

   ــر اســاس روش بخــش دوم و ســوم ايــن پرســشنامه ب
 بـر   . طراحي شده است   ،نهادي مدل كانو  استاندارد پيش 

/ هاي محـصول    اساس مدل كانو براي هر يك از ويژگي       
شـود كـه مـشتري       يك زوج سوال طراحي مي     ،خدمت

 بي  ، بايد باشد  ، دوست دارم  ،تواند يكي از پنج گزينه    مي
كنم و دوست ندارم را كه بـر اسـاس           تحمل مي  ،تفاوتم

سـوال اول    . انتخاب كنـد   ،اندطيف ليكرت طراحي شده   
عكس العمل مشتري را در صورت لحاظ يك ويژگي در      

دهـد كـه بـه آن صـورت       خدمت نـشان مـي    / محصول  
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 .گوينـد عملكردي سوال يا قـسمت مثبـت سـوال مـي          
سوال دوم عكـس العمـل مـشتري را در صـورت عـدم              

دهد خدمت نشان مي  / لحاظ همان ويژگي در محصول      
منفـي  ال يا قسمت    ؤكه به آن صورت غير عملكردي س      

  .گويند ال ميؤس
   باشـد  سوال مـي 27بخش چهارم پرسشنامه نيز شامل. 

در اين بخش اهميت هر يك از عوامل موثر بر رضـايت            

ال قــرار ؤدانــشجويان از ديــدگاه دانــشجويان مــورد ســ
اي گرفته است كه براي طراحي آن از طيف پنج گزينه         

گيـري   اندازههاي   كه يكي از رايج ترين مقياس      ،ليكرت
 هـدف اصـلي از      . اسـتفاده شـده اسـت      رود شمار مي  به

ثر ؤبندي هر يك از عوامل م ـ     طراحي اين بخش اولويت   
 .باشدمي بر رضايت دانشجويان

  
   متغيرهاي تحقيق.1جدول 
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هـاي الـزام    هريك از ويژگي  : طراحي پرسشنامه كانو  
هايي كـه مـشتريان      عملكردي و انگيزشي و نيز ويژگي      ،آور

تـوان توسـط پرسـشنامه      اند را مـي   تفاوت بي نسبت به آنها  
ها يك زوج سـوال      براي هر يك از ويژگي     .بندي نمود طبقه

 گزينـه كـه     5تواند يكي از    شود كه مشتري مي   طراحي مي 
ال ؤ س ـ . را انتخـاب كنـد      نشان داده شده است    2در جدول   

اول عكس العمل مشتري را در صورت لحـاظ يـك ويژگـي     
ال ؤ و س ـ  .)الؤملكـردي س ـ  صورت ع (دهد  مي در كالا نشان  

دوم عكس العمـل مـشتري را در صـورت نداشـتن همـان              
صـورت غيـر عملكـردي      (دهـد   ويژگي در كـالا نـشان مـي       

 ،ال در جـدول ارزيـابي     ؤآوري پاسـخ دو س ـ     با جمع  .)سوال
  )3جدول ( .توان طبقه بندي نمودهاي كالا را ميويژگي

  

  رسشنامه كانوالات در پؤ صورت عملكردي و غير عملكردي س:2جدول 

  
   جدول ارزيابي نتايج نيازهاي مشتريان:3جدول 
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 ابـزار   2)روايـي ( و اعتبار    1)پايايي(قابليت اعتماد   
ــايي   : ســنجش ــراي ســنجش پاي ــز ب ــن تحقيــق ني در اي

كـه   .پرسشنامه از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده اسـت        
در تحقيـق حاضـر      .آورده شده است   4نتايج آن در جدول     

 پرسـشنامه از روش     )روايـي (قابليت اعتبـار    جهت سنجش   
   .روايي قضاوتي استفاده شده است

 آمده براي سوالات دست به ضرايب آلفاي كرونباخ .4جدول 
  پرسشنامه و به تفكيك هر بخش

  بخش مربوط به پرسشنامه
مقدار آلفاي كرونباخ 

  محاسبه شده

  81/0  بخش دوم

  80/0  بخش سوم

  83/0  بخش چهارم

  
جهــت تحليــل  : و تحليــل اطلاعــاتروش تجزيــه

هـاي دوم و سـوم پرسـشنامه از        هاي حاصـل از بخـش      داده
تجزيه و تحليل اطلاعات كانو استفاده شده       استاندارد  روش  

 27است كه هدف آن مشخص كردن نوع تاثير متغيرهـاي           
بر رضايت دانشجويان با استفاده از طبقه بندي آنها بر  گانه

 الزامـات   ،زامـات اساسـي    ال ،اساس مـدل كـانو بـه طبقـات        
جهـت تجزيـه و     . باشـد  مـي  ،عملكردي و الزامات انگيزشي   

هــاي حاصــل از بخــش چهــارم پرســشنامه و  تحليــل داده
 گانه از آزمون تحليل     27بندي متغيرهاي   همچنين اولويت 

 همچنين به منظور    .واريانس فريدمن استفاده گرديده است    
ــاي    ــه متغيره ــاثير كلي ــي ت ــه27بررس ــا ، گان ــر رض يت  ب

   .اي استفاده شده استدانشجويان از آزمون دو جمله
  

 در   :آزمون تاثير متغيرها بر رضايت دانـشجويان      
  .زير مورد آزمون قرار گرفته استاين قسمت فرضيه 

  

                                                                 
1. Reliability  
2. Validity 

H0:   گانه بر رضـايت دانـشجويان مـوثر         27 متغيرهاي 
  باشندنمي
H1:   گانه بر رضـايت دانـشجويان مـوثر         27 متغيرهاي 
                          باشندمي

ايـن آزمـون مقـدار       آمـده از     دسـت   بهبا توجه به نتايج     
  به دست آمده و بـه همـين دليـل          000/0سطح معناداري   

 چـون سـطح     ، درصد 95 در سطح اطمينان     ،توان گفت  مي
 )000/0>05/0(داري كوچكتر از ميـزان خطـا اسـت          معني
از  با توجه به ابنكه در مورد هر يـك           .شود رد مي  H0فرض  

ــاي  ــوق27متغيره ــه ف ــطح، گان ــي  س  )000/0(داري معن
توان نتيجه گرفـت     بوده مي  )05/0(كوچكتر از ميزان خطا     

كه ميزان اهميت هريك از اين متغيرها بـراي دانـشجويان           
 و به دليل اينكه براي هر يك از اين          .در حد متوسط نيست   

 كمتـر از    3هاي كـوچكتر و مـساوي        نسبت گزينه  ،متغيرها
توان نتيجـه گرفـت كـه        مي ،باشد مي )6/0(آزمون  احتمال  

ميزان اهميت هر يـك از ايـن متغيرهـا بـراي دانـشجويان              
  .باشدبيشتر از حد متوسط مي

  
تجزيه و تحليل متغيرها با اسـتفاده از مـدل          

  كانو
هاي حاصل از بخش دوم و سوم پرسشنامه كه بر طبق        داده

 كـردن  سـعي در مـشخص    انـد     هآوري شـد   روش كانو جمـع   
ــك از   ــر ي ــاثير ه ــت ت ــده در   27 ماهي ــرح ش ــل مط عام

 به عبارت ديگـر     . بر رضايت دانشجويان را دارند     ،پرسشنامه
 27بندي عوامـل     هدف اين قسمت مشخص نمودن و طبقه      

گانه مـوثر بـر رضـايت دانـشجويان در سـه گـروه الزامـات            
 .باشـد  الزامات عملكردي و الزامـات انگيزشـي مـي         ،اساسي

از بخـش دوم و سـوم پرسـشنامه بـه        نتايج به دست آمـده      
 گانـه   27 اين عوامل    .)5جدول  (باشد  شرح جدول ذيل مي   

  . مشاهده كرد3 توان در جدول شمارهمي را
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   گانه27 توزيع فراواني الزامات سه گانه براي هر يك از عوامل :5جدول 

  
  

 طبق  ،طور كه در جدول قبل مشخص شده است        همان
 گانـه فـوق     27 عوامل   ، كانو هايروش تجزيه و تحليل داده    

 .هـاي زيـر تعلـق دارنـد       بر اساس بيشترين فراواني به گروه     
  )6جدول (
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   گانه27 الزامات سه گانه هر يك از عوامل .6جدول 

  
  

  آزمون تحليل واريانس فريدمن كليه متغيرها
 آزمون آماري تحليل واريـانس فريـدمن را         7جدول شماره   

رض برابري رتبه ميانگين     در تكنيك مزبور ف    .دهدنشان مي 

 گانه موثر بر رضايت دانـشجويان بـه محـك           27متغيرهاي  
  .شودآزمون گذاشته مي

  
  

   تحليل واريانس فريدمن كليه متغيرها.7جدول 
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ــي ،7مطــابق جــدول  ــون   چــون ســطح معن داري آزم
 Ho فـرض    ،)000/0>05/0(سـت   كوچكتر از ميزان خطا ا    

تـوان    درصد مي  95ن   بنابراين در سطح اطمينا    .شود مي رد
 رتبه ميانگين متغيرهاي مـوثر بـر رضـايت          :اظهار نمود كه  

دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه با هم برابر         

 بــه عبــارت ديگــر برخــي از متغيرهــا نــسبت بــه .نيــستند
ــشتري برخــوردار    ــزان اهميــت بي ــر از مي متغيرهــاي ديگ

بنـدي  ت رتبـه ميـانگين و اولوي ـ    8 جـدول شـماره      .هستند
متغيرهاي موثر بر رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي        

  .دهدواحد فيروزكوه را نشان مي

   اولويت بندي متغيرهاي موثر بر رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه:8جدول 
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آزمون تحليل واريانس فريـدمن متغيرهـاي       
  الزامات انگيزشي

ري تحليـل واريـانس فريـدمن        آزمون آمـا   9جدول شماره   
 در تكنيـك    .دهـد متغيرهاي الزامات انگيزشي را نشان مـي      

مزبور فرض برابـري رتبـه ميـانگين متغيرهـاي چهارگانـه            
انگيزشي موثر بـر رضـايت دانـشجويان بـه محـك آزمـون              

  .شودگذاشته مي
داري آزمون كـوچكتر از   چون سطح معني ،9مطابق جدول   

 .شـود  مي  ردHo ، فرض )000/0>05/0(است  ميزان خطا   
توان اظهـار نمـود     مي درصد95بنابراين در سطح اطمينان   

 رتبه ميانگين متغيرهـاي الزامـات انگيزشـي مـوثر بـر             :كه
رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه بـا         

 به عبارت ديگر برخي از متغيرهـا نـسبت          .هم برابر نيستند  
يـت بيـشتري برخـوردار      به متغيرهاي ديگـر از ميـزان اهم       

بنـدي   رتبـه ميـانگين و اولويـت       10 جدول شماره    .هستند
متغيرهاي الزامات انگيزشي مـوثر بـر رضـايت دانـشجويان           

  .دهددانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه را نشان مي
آزمون تحليل واريانس فريـدمن متغيرهـاي       

 الزامات عملكردي
س فريـدمن    آزمون آماري تحليـل واريـان      11جدول شماره   

 در تكنيـك    .دهـد مي متغيرهاي الزامات عملكردي را نشان    
مزبور فرض برابري رتبه ميـانگين متغيرهـاي دوازده گانـه           
عملكردي موثر بر رضـايت دانـشجويان بـه محـك آزمـون             

  .شودگذاشته مي
داري آزمون كـوچكتر     چون سطح معني   ،11مطابق جدول   

ــزان خطــا    د رHo ، فــرض )000/0>05/0(اســت از مي
تـوان    مـي   درصـد  95 بنابراين در سطح اطمينـان       .شود يم

 رتبه ميانگين متغيرهاي الزامات عملكـردي  :اظهار نمود كه  
موثر بر رضـايت دانـشجويان دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد             

 بـه عبـارت ديگـر برخـي از          .فيروزكوه با هم برابر نيـستند     
متغيرهــا نــسبت بــه متغيرهــاي ديگــر از ميــزان اهميــت  

  .رخوردار هستندبيشتري ب

  تحليل واريانس فريدمن متغيرهاي الزامات انگيزشي :9جدول 

  
   اولويت بندي متغيرهاي انگيزشي موثر بر رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه:10جدول 

  
  

   تحليل واريانس فريدمن متغيرهاي الزامات عملكردي:11 جدول 
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ــماره  ــدول ش ــانگين12ج ــه مي ــت رتب ــدي  و اولوي بن
متغيرهاي الزامات عملكردي موثر بـر رضـايت دانـشجويان          

   .دهددانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه را نشان مي
  

آزمون تحليل واريانس فريـدمن متغيرهـاي       
  الزامات اساسي

 آزمون آماري تحليـل واريـانس فريـدمن         13جدول شماره   
كنيـك   در ت.دهـد متغيرهاي الزامات اساسـي را نـشان مـي        

گانـه  مزبور فرض برابري رتبـه ميـانگين متغيرهـاي يـازده          
اساسي موثر بر رضايت دانشجويان به محك آزمون گذاشته     

  .شودمي

داري آزمـون    چـون سـطح معنـي      ،مطابق جدول فـوق   
 Ho ، فـرض     )000/0>05/0(ميزان خطا است    كوچكتر از   

تـوان    مي  درصد 95 بنابراين در سطح اطمينان      .شود يرد م 
 رتبه ميانگين متغيرهـاي الزامـات اساسـي         :نمود كه اظهار  

موثر بر رضـايت دانـشجويان دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد             
 بـه عبـارت ديگـر برخـي از          .فيروزكوه با هم برابر نيـستند     

متغيرهــا نــسبت بــه متغيرهــاي ديگــر از ميــزان اهميــت  
   .بيشتري برخوردار هستند

ــماره  ــدول ش ــت 14ج ــانگين و اولوي ــه مي ــدي  رتب بن
تغيرهاي الزامات عملكردي موثر بـر رضـايت دانـشجويان          م

.دهـد دانشگاه آزاد اسلامي واحـد فيروزكـوه را نـشان مـي           

   اولويت بندي متغيرهاي عملكردي موثر بر رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه:12جدول 

  
  

   تحليل واريانس فريدمن متغيرهاي الزامات اساسي:13 جدول 
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   اولويت بندي متغيرهاي اساسي موثر بر رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه.14ول  جد

  
  

پيـشنهادات بـه دانـشگاه آزاد       گيري و    نتيجه
  اسلامي واحد فيروزكوه

 از آنجا كه اهميت متغيرهاي الزامات انگيزشـي بـر           – 1
 در كاريـابي  واحد اساس ديدگاه دانشجويان به ترتيب وجود     

 شـغل  يـافتن  بـراي  دانـشجويان  بـه  كمـك  جهـت  دانشگاه
 ،التحـصيلي  فـارغ  از پـس  شـان تحـصيلي  رشته با متناسب
 ،شـهريه  پرداخـت  جهـت  دانـشجويي  هايوام سقف افزايش
 توسط دكترا و ارشد كارشناسي آمادگي هايكلاس برگزاري
 توصـيه   ،باشـد  مـي  ،دانـشگاه  در خريد مراكز  وجود ،دانشگاه

گاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه نسبت بـه        گردد كه دانش  مي
 .فراهم كردن مقدمات اجراي متغيرهاي فـوق اقـدام نمايـد          

گردد كه تا حد امكان نـسبت بـه اجـراي           ضمنا پيشنهاد مي  
هـا  هر چه سريعتر موارد مذكور در مقايسه با ساير دانـشگاه          

اقدام نمايد تا موجب تمايز دانشگاه از لحـاظ ارائـه خـدمات             
   .ها گرددير دانشگاهنسبت به سا

 از آنجا كه اهميت متغيرهاي الزامات عملكـردي بـر     - 2
 انتقال و نقل در اساس ديدگاه دانشجويان به ترتيب سهولت     

 تحصيلي مقطع  وجود ،نظر مورد هايدانشگاه به دانشجويان
  امكـان  ،اسـاتيد  بـا  صـميمي  روابط  وجود ،دانشگاه در دكترا

 هـاي انجمن  وجود ،)wireless( سيم بي اينترنت از استفاده

 مراكـز   وجود ،دانشجويان حقوق از حمايت جهت دانشجويي
 زبان آموزش مختلف هايدوره  برگزاري ،دانشگاه در پزشكي
-آزمـون  در شركت براي دانشجويان آمادگي جهت انگليسي

 و تحـصيلي  مـشاوره  مراكـز   وجـود  ،تافل مانند مختلف هاي
-هيئـت  در مـشهور  اساتيد  حضور ،دانشگاه در شناسي روان

 از دعـوت  و علمي سمينارهاي  برگزاري ،دانشگاه علمي هاي
 ظرفيـت  بـودن   كـافي  ،المللـي  بـين  و ملـي  مـشهور  اساتيد

 هـاي مناسـبت  در هـا جـشن  دانـشگاه و برگـزاري     پاركينگ
 بـه دانـشگاه آزاد      ،باشد مي ،مشهور افراد از دعوت با مختلف

خـصيص  شـود كـه بـا ت      اسلامي واحد فيروزكوه توصـيه مـي      
اي متناسب بـا توجـه بـه اهميـت متغيرهـاي مزبـور              بودجه

نسبت به اجراي موارد فوق با كيفيت مطلوب اقـدامات لازم           
   .را به عمل آورد

 از آنجا كه اهميت متغيرهـاي الزامـات اساسـي بـر             - 3
 اداري كارهـاي  اساس ديدگاه دانشجويان بـه ترتيـب انجـام        

 مودبانــه  برخــورد،مطلــوب دقــت و ســرعت بــا دانــشجويان
 ،دانـشگاه  هـاي كـلاس  نظافـت  و  زيبـايي  ،دانشگاه كاركنان
 مـدارك  و علمـي  سـطح  بـودن   بـالا  ،غني مركزي كتابخانه
 و  زيبـايي  ،خوابگاه محيط زيبايي و  نظافت ،اساتيد تحصيلي
  امكان،خوابگاه در بوفه  وجود،دانشگاه حياط محوطه نظافت
 ،غــذا رزرو قبيــل از( دانــشجويي خــدمات از برخــي انجــام
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 ،التحـصيلي  فـارغ  امـور  انجـام  ،دانشجويي هاينامه دريافت
 مدرن تجهيزات  وجود ،دانشگاه سايت طريق از )وام دريافت
 استفاده  و امكان  )پرژكتور ويدئو مانند( هاكلاس در آموزشي

 بـين  علمـي  معتبـر  هـاي سايت و ديجيتالي يها  كتابخانه از
انـشگاه آزاد   باشـد بـه د    دانـشگاه مـي    سايت طريق از المللي

شود ابتدا از ارائـه تمـامي       اسلامي واحد فيروزكوه توصيه مي    
اين خدمات اطمينان يابد زيرا عـدم ارائـه هـر يـك از ايـن                

-خدمات موجبات نارضايتي شديد دانشجويان را فراهم مـي        

گيري ميزان رضايت دانـشجويان      سپس اقدام به اندازه    .آورد
ر صورتيكه رضـايت    در مورد هر يك از عوامل فوق نمايد و د         

گذاري بيشتر بـر   دانشجويان در سطح مطلوبي بود از سرمايه      
   .روي اين عوامل خودداري نمايد

 ايجاد سيستم سنجش و ارزيـابي مـستمر رضـايت           – 4
دانشجويان دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد فيروزكـوه و ارائـه             
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