
 

 

 نتايج مشتريمعيار  با توجه به  رضايتمندي دانشجويانبررسي ميزان 

  )مطالعه موردي دانشجويان دانشگاه مازندران(  EFQMمدل 

  
  1ايزدي صمد

 2ابراهيم صالحي

  3باغيمهدي قرهمحمد

  
  :دهيچك

لگو و ابه منظور به انجام رساندن وظايف، پويايي و ارتقاي كيفيت خود، نيازمند  ها دانشگاه
ها و فرايندهاي مربوط به كارايي و  نامهابزار مناسب براي ارزيابي و اطمينان كيفي از روند بر

 ،رابطه نيدر هم. آنان است منديتيرضا زانيم ،تر از همه آموختگان خود و مهم اثربخشي دانش
است كه در  يو حفظ مشتر جاداي  كيفيت و بهبود مستمر، ةنيعمده در زم يارهاياز مع يكي

  . شونديم يتلقّ يآموزش نديفرا ياصل انبه عنوان مخاطب يآموزش يها سازمان
دانشگاه از  انيبه عنوان مشتر انيدانشجو يتمنديرضا زانيسنجش م قيتحق ناي  هدف

 انيدانشجو يةكلّ قيتحق ناي  در. پس از آموزش بود رانهيگيپ يها تيالو فع يخدمات آموزش
 348بودند كه بر اساس جدول مورگان تعداد  قيتحق يآمار ةبه عنوان جامع مازندران دانشگاه

  .انتخاب شدند قيتحق نهنفر به عنوان نمو
ها، داده ي است و ابزار گردآوريشيمايو از نوع پ يفيپژوهش، توص ناية مورد استفاد روش
تصورات ( EFQMمدل  يمحور يمشتر ةفلّؤبود كه بر اساس م ايساخته نامه محققّ پرسش

و پيگيري  ة آموزشمات، ارائمحصولات و خد ،ييا تصوير از گروه آموزش يي از گروه آموزشكلّ
  .ساخته شده است) به دانشگاه يوفادار وخدمات آموزش  ةپس از ارائ

                                                
  .استاديار گروه علوم تربيتي دانشگاه مازندرانـ 1
 دانشگاه مازندران استاديار گروه  علوم تربيتيـ 2

  .ريزي آموزشي ارشد برنامه كارشناسـ 3
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 نيانگيصد، مدر يفراوان( يفيتوص يها ، آمارهSPSSافزار  پژوهش با استفاده از نرم ناي  در
 ليو تحل هيتجز يبرا) انسيوار ليتحل يو آزمون معنادار يآزمون ناپارامتر(ي و استنباط...) و

  . مورد استفاده قرار گرفتند
خود را  تيدرصد از افراد نمونه رضا 40آن است كه تنها حدود  انگريب ،نتايج به دست آمده 

حقوق و علوم  ها، دانشكدةدانشكده نياعلام نمودند و در ب ،شده ارائه ياز خدمات آموزش
 ي،آموزش يها روهگ رياز سا ياسيعلوم س يگروه آموزش يآموزش يها گروه نيو در ب ياسيس

  . استمحورتر  يمشتر

مدل  ،يمحور يمشتر ،يدانشكده، گروه آموزش ،يآموزش عال ،يابيارز :واژگان كليدي
  )EFQM(اروپايي مديريت كيفيت 

  

 مقدمه و بيان مسأله

ترين نهادها در جهت آموزش، توسعه و تأمين منابع انساني و  كي از مهم، ي1آموزش عالي
داراي كاركردها و ن نهاد اي. باشد جانبه هر كشوري مي همه ةت و توسعركن اصلي در پيشرف

پايدار است و به عنوان يك نهاد ساختارمند، نيازمند  ةاي در راستاي رشد و توسع وظايف عمده
ها و مؤسسات آموزش  دانشگاه. باشد هاي مختلف آن مي ها و جنبه تمام بخش  علمي ةملاحظ

و با حضور و  شوند ميانديشه و توليد علم محسوب  ترين مركزعالي، همواره به عنوان بالا
و جهت بخشيدن به   پژوهان و دانشجويان در اعتلاي علمي انديشمندانه متفكرّان، دانش فعاليت
شوراي عالي انقلاب ( نقش اساسي دارند ،هاي فكري، اعتقادي، فرهنگي و سياسي جامعه حركت

روند تغييرات ساختاري در آموزش عالي از چند  ،مذكور با توجه به جايگاه ).1383فرهنگي، 
ت، گسترش آموزش همگاني ابتدايي و متوسطه، دهة گذشته شروع شده است، افزايش جمعي

ط بر فراواني تقاضا براي ورود به دانشگاه با نرخي رو به تزايدي افزوده همراه با رشد طبقة متوس
بشري را  ةرساني، جامع هاي ارتباطات و اطّلاع مينهوري در زاخصوصاً گسترش روزافزون فن. است

اين شرايط، نقش مؤثرّي از دانشگاه براي  در. رو ساخته استه ب با نيازهاي جديدي رو
  ). 1377فراست خواه، (رود  اين نيازها انتظار مي  پاسخگويي به
يازمند الگو و ها به منظور به انجام رساندن وظايف خطير و پويايي و ارتقاي خود، ن دانشگاه

ها و فرايندهاي مربوط و كارايي و  ابزار مناسب براي ارزيابي و اطمينان كيفي از روند برنامه
از سوي . ندي آنان استمميزان رضايت ،تر از همه آموختگان خود و مهم اثربخشي دانش

ود اي و راهبردي بهب هاي توسعه ريزي ديگردانشگاه براي حفظ پويايي خود نيازمند برنامه
يكي از معيارهاي عمده در  ،در همين رابطه. كيفيت است ها و كنترل مستمر فرايندها و روش

                                                
1- Higher Education 
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هاي آموزشي  است كه در سازمان 1ايجاد و حفظ مشتري زمينة كيفيت و بهبود مستمر آن،
كه به تعبير تريسي شوند  ي مياصلي فرايند آموزشي تلقّ انبه عنوان مخاطبيادگيرندگان 

اين است كه مشتري و  ،منظور از موقعيت .باشد مي» برتري«و » موقعيت« ودر گر) 1385(
د و چه مينكنآن چه فكر مي ةدربار ،ا مؤسسه آموزشييمخاطب آموزشي در غياب سازمان 

در ذهن او دارد، بر » موقعيت«بستگي به  ،هاي مشتري رفتارها و عكس العمل ةد؟ همنگوي
يا از خدمات آ ، گيردي و يا مخاطب آموزشي تصميم ميت است كه مشترمبناي همين ذهني

چنين ديگران را نيز  آموزشي مورد نظر استفاده كند و دوباره آن را مورد استفاده قرار دهد و هم
كه در ارتباط با مشتري   ؟ هر اقداميخيربه استفاده از خدمات آموزشي سازمان تشويق كند يا 

منظور از برتري  .گذاردنسبت به سازمان و مؤسسه تأثير ميروي نحوة تفكرّ او  ،گيرد انجام مي
نيز متمايز كردن سازمان و خدمات آموزشي مربوطه از موارد مشابه در بازار است، بايد خدمات 

برنده   مورد نظر امتيازي داشته باشد كه بتواند در رقابت بازار به صورت دائمي ةآموزشي مجموع
در صورتي . موعة آموزشي بايستي از مزيت نسبي برخوردار باشدباشد، يا به عبارتي امتياز مج
 انها و مخاطب اي داشته باشد و به قدري براي مشتري جنبه ويژه ،كه خدمات آموزشي ارائه شده

دهند نتواند رضايت  هاي ديگر ارائه مي آموزشي مهم باشد كه خدمات آموزشي مشابه كه سازمان
 ضمن استفاده از ،آموزشي تصميم بگيرند انشتريان و مخاطبشود م ها را جلب كند باعث مي آن

  .خدمات آموزشي مربوطه، ديگران را نيز ترغيب و تشويق به استفاده از خدمات آموزشي نمايند
باشد  وجود قشري از جوانان مي ،ها وجودي مؤسسات آموزشي، خاصه دانشگاه لعليكي از 

اين نيروي انساني عظيم و با توان  و به نوعيباشند  كه متقاضي اجتماعي خدمات آموزشي مي
ت تقاضاي اضافي، تقاضاي گوناگون علّ امروزه به. شوند ه از مشتريان دانشگاه محسوب ميبالقو

ها نيز به  هاي سراسري ساير بخش براي آموزش، منافع خصوصي بالاي آموزش در كنار دانشگاه
م نور، غيرانتفاعي، دانشگاه آزاد، دانشگاه پيا(هاي مختلف  اند؛ دانشگاه آموزش پرداخته ةعرض
جذب افراد بيشتري به عنوان مشتري در درون  هر كدام به نوعي سعي در) كاربردي علمي

 مند شوند سيستم خود دارند تا از مزاياي حاصل از طرف دولت و از طرف متقاضيان بهره
ازهاي مشتريان خود آگاه و دانشگاهي برنده خواهد شد كه به ني ،اين كشاكش  در .)84نفيسي، (

در نتيجه . باشد» مدار مشتري«و سعي در رفع آن نيازها نمايد و به اصطلاح عام  اشداس بحس
چنين  گيري نمايد و هم اندازه ان خود رايدانشگاه بايد به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با مشتر
  .آورد دست ميه مشخّص كند كه در ارتباط با مشتريان خود چه نتايجي ب

                                                
1- Customer  
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لة رقابت در بازارهاي داخلي و جهاني در عرضة آموزش و أبا توجه به رسالت دانشگاه و مس
وجود طيف گسترده از جوانان خواستار آموزش  ،تر جهاني شدن و از همه مهم ةرشد سريع مقول

 كه اين  مدار است؟ و يك دانشگاه مشتري ،يا دانشگاه مازندرانآ آيد كهاين سؤال پيش مي عالي
  ؟عمل نمايد 1رضايت مشتري در مدل تعالي سازمان ،اندازه توانسته بر اساس معيار تا چه
  

  تحقيق چهارچوب مفهومي 

با توجه به نقش ارزيابي كيفيت در افزايش احتمال دستيابي برنامه به اهداف خويش، اكثر 
، 2گراهدفهاي والگ: ل به الگوهاي ارزيابي متعددي چونهاي آموزش عالي جهان با توس نظام
، الگوي ارزيابي 5، الگوي ارزيابي مبتني بر مدافعه4آزاد ، الگوي ارزيابي هدف3پاسخگويانه الگوي

 ةزمين تلاش مستمري را در... و 7مشاركتيطبيعت گرايانه و ، الگوي ارزيابي 6مبتني بر خبرگي
از ارزيابي  استفاده اند هاي آموزشي خويش داشته ها و دوره تعيين و تضمين كيفيت در برنامه

 1980 ةي در دهيكشورهاي اروپا دانشگاهي براي قضاوت درباره كيفيت آموزش عالي در
اند، فنلاند، هلند،  الانه كوشش كردهفع ،ن زمينهاي كشورهايي كه در جمله از .ميلادي آغاز شد

د، دانمارك و برخي ديگراز كشورهاي اروپاي غربي از جمله سوئ. فرانسه، آلمان و انگلستان است
 .اند اين باره به عمل آورده هايي را در اسپانيا و نيز اروپايي شرقي مانند روماني و بلغارستان تلاش

دهند كه ارزيابي نظام آموزش عالي براي پاسخگويي به  توجه مي)1375(زماني وهمكاران 
ها  كيفي برنامه اي براي ارتقاي اعتبارات ملّي، تضمين تربيت نيروي كارا و در نهايت زمينه

  .ضرورت دارد و همواره مورد تأكيد بوده است
تواند با در نظر گرفتن ها را مي نظام آموزشي در دانشگاهلازم به توضيح است كه ارزيابي 

  :عناصر ذيل انجام پذيرد
  اهداف برنامة درسيـ 1
  مديريت و ساماندهي ـ 2
  كاركنانـ 3
  دانشجويان ـ 4

                                                
 European Foundation for Quality Management (EFQM) ـ1
 ـGoal ـ2   oriented  
 oriented   ـResponsive ـ3
 .Goal – free ـ4
 ـAdvocacy ـ5   oriented 
 ـExpertise ـ6   oriented   
 . Naturalitistic and participant – oriented ـ7
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   هيأت علمي ياعضاـ 5
   آموختگان انشدـ 6
  تجهيزات و امكانات ـ 7
  گذاري و امور مالي سرمايهـ 8
  رساني و كتابخانه منابع اطّلاعـ 9
  )1383نيستاني، (فرايند ياددهي يادگيري ـ 10

ترين مخاطبان آموزش  دانشجويان از عناصر مهم و از اصلي ة مذكور،دهگاندر بين عناصر  
در  يبه عنوان عامل ضرور انيدانشجو دگاهيددر حال حاضر در سطح جهان،  .عالي هستند

به  دانشجويان).1384و همكاران،  ييايكبر(شود  ها در نظر گرفته مي كيفيت در دانشگاه شيپا
توانند نقش اساسي در ارزيابي كيفيت آموزش  عنوان متقاضيان و مراجعان آموزش عالي مي

  . ايفا كنند چنين خدمات آموزشي آن عالي و هم
چنين علت  كاربرد بسيار دارد و همو خدماتي هايي كه در صنايع توليدي  كي از مدلياصولاً 
خاطر ) 1380( ران و سلطانيبرنج. باشد گرايي مي هاي مشتري مدل، صنايع استن اي  وجودي

. مشتري است ةترين اصل در هر سازماني توجه به خواست نخستين و مهمكنند كه  نشان مي
 ةآنچه در فلسف. توانند به حيات خود ادامه دهند مشتري نمي ةخواست هها بدون توجه ب سازمان

در رابطه با . نگاه به مسائل از ديدگاه مشتري است ،ها قابل توجه است جديد مؤسسات و سازمان
پردازان بازاريابي ارائه شده  هتعاريف مختلفي از سوي نظريهم مفهوم رضايتمندي مشتريان 

احساس يا نگرش يك مشتري نسبت به يك محصول يا خدمت بعد رضايتمندي مشتري  .است
رضايتمندي مشتري؛ يعني، لذّت بردن يا مشمئز ). 2002جمال و ناصر، ( از استفاده از آن است

يا نتيجه (شدن خريدار نسبت به عملكرد محصول و خدمات؛ البتهّ پس از مقايسة عملكرد 
در مقايسه با آنچه انتظار وي بوده است  محصول يا خدمات خريداري شده) حاصل از كاركرد

-رضايتمندي مشتري را به عنوان درجهدر جايي ديگر، كاتلر چنين  هم). 45، ص 1991كاتلر، (

به نظر وي . كند اي كه عملكرد واقعي يك شركت انتظارات مشتري را برآورده كند، تعريف مي
اين  حساس رضايت و در غيرمشتري ا ،اگر عملكرد شركت انتظارات مشتري را برآورده كند

  ).2001كاتلر، ( كند صورت احساس نارضايتي مي
  

  اهميت دستيابي به رضايتمندي مشتري

باشند؟ اهميت دستيابي به  ها نيازمند دستيابي به رضايتمندي مشتري مي سازمان چرا
؟ تداف فاقي مياتّ  رضايتمندي مشتري براي سازمان چيست؟ اگر مشتريان ناراضي باشند چه

  ؟يابد آن دست مي وشركت به منافعي براي سازمان دارند و چگونه سازمان مشتريان رضايتمند چه
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، شوداين زمينه انجام داده شده است رجوع   كه در اتياين سؤالات بايد به تحقيق  در جواب
 اين مشتريان گردند و هر كدام از  درصد مشتريان ناراضي، برنمي 90دهد كه  تحقيقات نشان مي

درصد از مشتريان ناراضي، نارضايتي  30گويند و  نفر مي 9ناراضي، ناراحتي خود را حد اقل به 
اين نارضايتي اگر فراگير  ).1385ديواندري و همكاران، (دهند  نفر انتقال مي 9خود را حد اقل به 

ق شود و تصاعدي پيش رود، ديگر وجود سازمان معنايي ندارد؛ چون اكثر قريب به اتّفا
اين مراجعان، يكي يكي از دست بروند به  اگر . گردد ها، حول محور مشتري و مراجع مي سازمان

تمركز بر توجه دهد  تحقيقات در ژاپن نشان مي. هم ار بين خواهد رفت خودي خود سازمان
اين كشور   سازمان بر درك و جوابگويي به نيازهاي مشتريان يكي از سه اصل اساسي در رشد

م به منفعت است و راه مقد ،ها معتقدند كه كيفيت يژاپن ،ريدر نظام كيفيت فراگ .ه استبود
د طبق نظر يكيفيت محصولات و خدمات با. گذرد ر كيفيت مييدن به منفعت از مسيرس

 يها تيالفع. ان باشديمشتر يازمندين نيمأد در جهت تيد بايريزي و تول برنامه. ان باشديمشتر
ها به بخش  تيالاين فعة جيشود و نت ان انجام مييمشتر يازهاياخت نشن يبرا يروشمند
ها مفهوم بازار در داخل سازمان در واقع  يبه اعتقاد ژاپن. شود د منتقل مييريزي تول برنامه
بنابراين همان طوري كه جمال و ناصر . )1381،يلييمكا( است يمشتر يهر كار ةرنديگ ليتحو
؛ چرا كه باشند ها نيازمند دستيابي به رضايتمندي مشتري مي انسازمكنند  تأكيد مي) 2002(

هاي مختلفي به وسيلة  اين رو، روش از. باشد نكتة كليدي در هر سازماني رسيدن به منفعت مي
اين تحقيقات، مطالعة  از جمله.محقّقان براي سنجش رضايتمندي مشتري انجام گرفته است

در اواسط دهة  3و زيتمل 2و همكارانش بري 1پاراسرمنهاي كيفيت خدمات توسط  شاخص
به شرح ذيل اعلام  1985هاي كيفيت خدمات در سال  اين مطالعه شاخص در ادامة  .دبو 1980
  :گرديد

  ثبات و قابليت اطمينان عملكرد،: 4قابليت اعتبار
  تمايل يا توان كاركنان براي فراهم آوردن خدمات،: پاسخگويي
  هاي مورد نياز، رتكسب دانش و مها: 5شايستگي
  امكان دسترسي و راحتي تماس،: 6دسترسي

                                                
1- Parasurman. 
2- Berry. 
3- Zeithamal. 
4- Reliability. 
5- Competence. 
6- Access. 
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 ادب، احترام، توجه و دوستانه بودن كاركنان در تماس با مشتري،: 1ادب

  ها، شوند و گوش دادن به آن مطلع نگهداشتن مشتريان با زباني كه متوجه مي: 2ارتباطات
  شتريان در قلب سازمان،قابليت اعتماد، صداقت، نگهداشتن بهترين علايق م: 3اعتماد
  آزادي از خطر، ريسك و ترديد،: 4امنيت

  تلاش براي درك نيازهاي مشتريان،: 5درك و شناخت مشتريان
 .شواهد فيزيكي خدمات: شواهد فيزيكي و ملموس

ها  به دليل وجود همبستگي زياد بين بعضي از شاخص 1990بعدها در دهه هاي بالا  شاخص
  :دشاخص زير كاهش داده ش 5به 

ت تسهيلات، تجهيزات و موادي كه به ابياين شاخص با جذّ :شواهد فيزيكي و ملموس1
رود به همراه پاكيزگي و آراستگي ظاهر كاركنان  كار ميه هاي خدماتي ب شركت ةوسيل
  .خدمات در ارتباط است ةدهند ارائه
دقيق  اين شاخص بدين معني است كه شركت خدماتي براي مشتريان خود خدمات :اعتبار2

زمان موعد  چنين آن خدمات را در هم ؛دهد در اولين بار و بدون كوچكترين اشتباهي ارائه مي
 .دهد كه قول داده است، تحويل مي

بدان معني است كه كاركنان شركت خدماتي مايل به كمك به مشتريان، : پاسخگويي3
خدمات  ةن خدمات و ارائها از زمان فراهم شد ها، مطلع ساختن آن پاسخ دادن به تقاضاهاي آن

 .باشند فوري مي
اين است كه رفتار كاركنان به مشتريان شركت اطمينان خاطر  به معني: اطمينان خاطرـ 4
اين معني است كه   چنين به هم. كنند ايمني مي اين كه مشتريان در شركت احساس دهد و مي

هاي مشتريان  به سؤال ب هستند و داراي دانش لازم براي پاسخگوييكاركنان معمولاً مؤد
  .هستند
كند، با توجه به  مشكلات مشتريان را درك مي ،بدين معني است كه شركت :همدلي ـ5

و داراي  كند مي يپسند توجهات مشتري ،به مشتريان و كند بهترين علايق مشتريان عمل مي
  . ساعات كاري راحت و مطلوبي است

  :اند خدمات را به شرح زير توصيف كرده اي ابعاد كيفيت والري و همكارانش در مقاله

                                                
1- Courtesy 
2- Communication 
3- Credibility.  
4- Security. 
5- Understanding/Knowing the customer. 
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دهندة خدمات،  تسهيلات فيزيكي ساختار ارائه هاي محسوس خدمات كه شامل جنبهـ 1
  .باشد تجهيزات و پرسنل مي

ـ قابل اطمينان بودن خدمات كه به معني توانايي ارائة خدمات طبق شرايط وعده داده 2
  .باشد شده و با دقتّ مي

خدمات طبق  ةمعني تمايل سازمان براي كمك به مشتري و ارائ پاسخگو بودن كه بهـ 3
  .باشد شرايط وعده داده شده مي

جلب اطمينان  ها موجب شايستگي بدين مفهوم كه دانش و مهارت كاركنان و توانايي آنـ 4
  .خاطر و اعتماد مشتري گردد

 ةدر ارائ ريهمدلي با مشتري كه به مفهوم اهميت دادن و توجه نشان دادن به مشتـ 5
  ).1380رنجيران و سلطاني، (خدمات مورد نياز است 

  : دهد ده عامل را ارائه مي در خصوص ابعاد كيفيت خدمات 1لن بري
 لت ومطابق مرتبة اوقابليت اعتماد كه به معني استمرار ارائة خدمات طبق تعهدات با دقّـ 1
  .باشد مي

مطابق آنچه كه  آمادگي براي ارائة خدمات به معني اشتياق و 2احساس مسؤوليت داشتنـ 2
  .است شده تعهد
  .دارا بودن مهارت و علم مورد نياز براي ارائة خدمات است به معني 3تصلاحيـ 3
معطلي براي  دسترسي كه به امكان و سهولت دسترسي در ساعات متفاوت و زمانـ 4

  .خدمات اشاره دارد
  .ري و درستي ارتباط كاركنان بامشتري استكا تواضع به معني ادب، احترام، ملاحظهـ 5
ارتباط با مشتري كه آگاه ساختن مشتري به زبان قابل فهم، گوش دادن به مشتري، ـ 6

  .مشكل مشتري است تنظيم مراوده براساس نياز مشتري، تشريح خدمات، تعيين چگونگي حلِّ
بودن و  عتمادتي افراد به قابل ااعتبار كه به معني شهرت شركت و ويژگي شخصيـ 7

  .باشد صداقت داشتن مي
ت مالي و امني ايمني فيزيكي، ت به معني آسودگي خاطر از نظر خطر و ريسك،امنيـ 8

  .رازداري است
ها  هاي خاص مشتري وتوجه به آن درك مشتري به معني تلاش براي درك نيازمنديـ 9

                                                
1- L.Berry. 
2- Feeling of responsibility. 
3- Competence. 
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  .باشد مي
، تسهيلات فيزيكي، ظاهر ات ارائه شدهمهاي ملموس كه ظاهر فيزيكي خد جنبهـ 10

نقل از  تنر و ديتور به(باشد  كاركنان، ابزار و تجهيزات مورد استفاده براي ارائة خدمات مي
  ).1376 شركت،

دمات خاز كيفيت كالاها و  يمشتر تيرضا يبرا يملّ اريمع ،كايآمر يمشتر تيرضا شاخص
 اريروند و هم به عنوان مع ارين معشاخص هم به عنوا ناي  .باشد حده ميمتّ لاتااي  عرضه شده در

. قابل استفاده است يخصوص اي ياعم از دولت يمختلف اقتصاد يها و بخش عيصنا يبرا يابيتراز
گردد كه  محسوب مي يمشتر تيرضا يريگ اندازه ستميس ينوع كايآمر يمشتر تيشاخص رضا

برخوردار است و از سال  يمشتر تيرضا يامدهايها و پ كمحرّ نيب يروابط عل حيتشر تياز قابل
 .شود م منتشر ميصورت منظّه ب يمشتر تيشاخص رضا جينتا بار كيتاكنون هر سه ماه  1995

. باشد ها مي آن نيماب يپنهان و روابط علّ يرهاياست و شامل متغ افتهيساخت  يمدل، مدل نيا
 يمدل جادر  يمشتر تيسه عامل عمده را به عنوان علل رضا ،كايآمر يمشتر تيرضا مدل

  :عبارتند از رهايمتغ ناي . داده است
  از كيفيت ياستنباط مشترـ  الف
  شده افتيارزش درـ  ب
  ).1385رضايي و همكاران، (ي انتظارات مشترـ  ج

 ؛آن ةجيو نت يرا به همراه عوامل اصل ياروپا رضايت مشتر يمشتر تيشاخص رضا مدل
درك  رياين مدل، تصو  در يمشتر تيضار يها كمحرّ. دهد نشان مي يمشتر يوفادار ي،عني

 ناي .باشند كيفيت درك شده و ارزش درك شده مي ،ي، انتظارات مشتر)برداشت(شده سازمان 
  :دهد نظر قرار مي را مد ريپنهان ز ريمدل هفت متغ

  كننده عرضه يسازمان ريتصو •
  يانتظارات مشتر •
  از كيفيت محصول يبرداشت مشتر •
  ز كيفيت خدماتا يبرداشت مشتر •
  ارزش درك شده •
  يمشتر تيرضا •
  ).1384و همكاران،  رستمي(ي مشتر يوفادار •

كاربرد دارد كه به مدل  زيسنجش و ارزيابي كيفيت خدمات ن ةنيسروكوآل در زم مدل
اين است كه كيفيت خدمات  ،هاي تحليل شكاف اوليه در مدل ةايد .تحليل شكاف معروف است
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هايي تك  هاي تحليل شكاف مدل مدل. امتيازهاي ميان انتظارات و ادراكات است تابعي از تفاوت
پنج معيار . احي شده استچند بعدي طرّ  در ماهيت بر مفاهيمي بلكه ؛معياري نبوده است

  :هاي تحليل شكاف عبارتند از اساسي كيفيت خدمات در مدل
  قابليت اطمينان مشتريان به سازمانـ 1
  پاسخگويي سازمان به مشتريانقدرت و توان ـ 2
  تضمين و اطمينان به عملكرد سازمان ـ 3
  همدردي و نزديكي سازمان به مشتريانـ 4
  .معيار مرتبط با امكانات ملموس سازمان جهت ارائة خدمات  ـ5

گان خدمات  دهند نوين تحليل شكاف كيفيت خدمات، ميزان شكاف ميان ديدگاه ارائه الگوي
  :به يكي از موارد ذيل منتسب كرد توان كيفيت خدمات را ميو مشتريان در خصوص 

ميزان عدم تطابق ميان خدمات مورد انتظار مشتريان و درك سازمان از : لاو شكاف
  انتظارات مشتريان؛

ميزان عدم تطابق ميان درك سازمان از انتظارات مشتريان و ادراكات تبديل : دوم شكاف
  هاي كيفيت خدمات؛ شده به مشخصّه

هاي كيفيت خدمات و  ميزان عدم تطابق ميان ادراكات تبديل شده به مشخّصه: سوم شكاف
  خدمات ارائه شده از سوي سازمان به مشتريان؛

ميزان عدم تطابق ميان ميزان ارتباط با مشتريان و خدمات ارائه شده از سوي : چهارم شكاف
  ها؛ سازمان به آن

ت مورد انتظار مشتريان و خدمات درك شده به ميزان عدم تطابق ميان خدما: پنجم شكاف
  ها؛ آن ةوسيل

ميزان عدم تطابق ميان خدمات درك شده به وسيله مشتريان و خدمات ارائه : ششم شكاف
  ها؛ شده از سوي سازمان به آن

ميزان عدم تطابق ميان درك سازمان از انتظارات مشتريان و خدمات ارائه : هفتم شكاف
  ).ان منبعهم( شده از سوي سازمان

از  يآگاه يسازد تا برا ها را ملزم مي اطّلاعات، سازمان يگسترده از فناور يريگ بهره ضرورت
ها و  مهارت ،يخود به دانش فنّ داتيو بهبود كيفيت خدمات و تول انيمشتر يازهاين

يها صتخص ت مشتر يتعامل يندهايرو فرآ نياز هم. ز شوندلازم مجهبر  يمبتن يمديري
و مطالعه قرار گرفت كه امروزه  ياست، مورد بررس يبا مشتر رتباطا كه در  اطلاّعات،  يفناور

Archive of SID

www.SID.ir



  ....EFQMبررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان با توجه به معيار نتايج مشتري مدل

 

37 

 ي، توانمند سازيمديريت ارتباط با مشتر هدف .شود يم دهينام» 1يمديريت ارتباط با مشتر«
قابل  خودكار يندهايفرا يفمعرّ قياز طر انيسازمان به منظور ارائة خدمات بهتر به مشتر

دارد تا  ياست و سع سيو سلف سرو يو پردازش اطّلاعات شخص يآور ات، جمعخدم نانياطم
 بخش .و خودكار سازد كپارچهيرا در درون شركت  يمتعدد خدمات به مشتر يندهايفرا

بازگشت محصول و درخواست  ات،يخدمت، شكا يها از درخواست يبرخ يخدمات به مشتر
 يساز رهيذخ يبرا CRMافزار  تماس از نرم از مراكز ياريبس. سازد ياطّلاعات را خودكار م

و  يابيباز يبرا ستميس رد،يگ يتماس م يكه مشتر  هنگامي. كنند ياستفاده م ياطّلاعات مشتر
و  تر عيسر يسازمان با خدمت رسان. شود يگرفته م كار به ياطلاّعات مربوط به مشتر رهيذخ

تا در  كند يم يمكان، سع كيدر  ياطلاّعات و يچنين نگهدار و هم يكارآمدتر به مشتر
امكان  انيبه مشتر CRM يكارها راه .را جذب كند يديجد انيو مشتر ييجو صرفه ،ها نهيهز
نوع  ناي  .ندينما افتيدر يمتعدد ارتباط يها كانال قينظرشان را از طر تا خدمت مورد دهند يم

راه كار ارتباطات را  ناي  .بخشند يرا بهبود م يبه مشتر يهست كه خدمت رسان يمديريت مدع
  :سازد يم ليتسه ليبه طرق ذ
كه ثبت نشوند؛  ياتيشكا( يمشتر اتيثبت شكا يكاربرپسند برا  سمييآوردن مكان فراهم

  ).خواهد بود يمشتر يتينارضا لياز دلا يكيامر  ناي  نخواهند شد و يدگيبع رسبالطّ
به  عيسر يدگيرس( اتيبه مشكلات و شكا يدگيرس يبرا يعيسر سميآوردن مكان فراهم

  ).دهد يم شيرا افزا يمشتر تيرضا ات،يشكا
 كه ناي  از شيرفع مشكل پ( يرسان رفع مشكلات خدمت يبرا يعيسر سميآوردن مكان فراهم

  ).نديخود را ابراز نما يتينارضا زين انيمشتر ريسا
هر  يراب يخدمت رسان ياستراتژ ياحو طرّ يمشتر دگاهياز د تيفيك فيتعر ةنحو ييشناسا

  ).2001هاس، (و انتظارات وي  ها يازمنديبر اساس ن يمشتر
  : بررسي مدل تحقيق

اين پژوهش در خصوص سنجش و ارزيابي كيفيت خدمات به استفاده از معيار مشتري 
است كه جهت پاسخگويي به سؤالات اساسي تحقيق مورد استفاده بوده  EFQMمحوري مدل 

به  1992سال شود، در  هاي تعالي سازماني محسوب مي مدل اين مدل كه جزو  .فته استقرار گر
ار يمع 8كيفيت اروپا شامل ي مدل تعال. ايجاد شد  ج مديريت كيفيت جامع در اروپايمنظور ترو

ازمند تعهد ينكه  شود ده ميينام نيز» نياديبن ميمفاه«ا ي »ياصول هشتگانه تعال«كه است 

                                                
1- Customer relationship management (CRM) 
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ن هشتگانه در دو بخش ياديبن ميمفاه. ن استياديبنم ياين مفاه  رشيمديريت و پذ ديشد
شي و استراتژي، م رهبري، خطِّ( معيارهاي توانمندساز. اند بندي شده توانمندسازها و نتايج دسته

دهند  دهد پوشش مي ، آنچه را كه يك سازمان انجام مي)ها و منابع، فرآيندها كاركنان، مشاركت
 سازد و معيارهاي نتايج سيدن به نتايج عالي توانمند ميو عواملي هستند كه سازمان را براي ر

، )نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد ، نتايج كاركنان،)يتمركز بر مشتر( 1نتايج مشتريان(
دستاوردهاي حاصل از اجراي  ةكنند آورد و بيان دست ميه نتايجي هستند كه يك سازمان ب

   ).2003 زا،آمارل و جويا رو( مناسب توانمندسازها هستند
د نك ميگيري  اندازه مرتبط با مشتريان خود را نتايج مهم ،هاي متعالي به طور فراگير سازمان
گردد كه سازمان در ارتباط با مشتريان بيروني  اينجا مشخّص مي  در. يابند ها دست مي و به آن

ادراك مشتريان از بيانگر  هاي ادراكي، اين معيار مقياس  در. آورد دست ميه ب يخود چه نتايج
  :تواند شامل موارد زير باشد ها مي اين مقياس  سازمان است،

 ، پاسخگويي؛ 3پذيري ت دسترسي، ارتباط، انعطافقابلي: 2تصورات عموميـ  الف

  ؛7احيدر طرّ ينان، نوآوري، قابليت اطم6، ارزش5كيفيت: 4محصولات و خدماتب ـ 

، 10، توصيه و حمايت9ها و رفتار پرسنل فروش تقابلي: 8هاي پس از فروش پشتيبانيـ  ج
صي مرتبط با آموزش تخص ،12ي و رسيدگي به شكايات، پشتيباني فن11ّبروشور مشتري

  ؛15، زمان پاسخگويي14مستندات فنّي تهيه شده براي مشتريان ، متون13محصول
 ،17، تمايل به خريد از ساير محصولات سازمان16د به خريدتمايل مجد: وفاداري شاملـ د

  ).1385رضايي و همكاران، (؛ 1في سازمانتمايل به معرّ

                                                
Customer Results  - ١ 

2- Public conception. 
3- Flexibility. 
4- Products and Services. 
5- Quality. 
6- Value. 
7- Innovation in plan. 
8- Afteـr  Sales Supports. 
9- The behavior of sales personals. 
10- Recommendation. 
11- Customer packing note. 
12- Technical support and auditing complaints. 
13- Specialized training related to product. 
14- The provided technical exhibitses texts for customers.   
15- Accountability time. 
16 . Further propensity to purchase.  
17 . propensity to purchase the other organization Products.  
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 : تعليم و تربيت نهاددر  EFQMبررسي معيار مشتري محوري مدل 

هاي  در زمينهعمدتاً ن مدل و به ويژه معيار مشتري محوري آن اي  لازم به توضيح است كه
ي آموزشي و تربيتي نتوان آن را به طور مستقيم در نهادهاشايد صنعت و توليد كاربرد دارد و 

امروزه نهادهاي آموزشي با كمبود مدل براي ارزيابي ولي از آنجايي كه . مورد استفاده قرار داد
نهاد آموزش عالي با در سپس د و وش  ن مدل بومياي  اين شد كه ، سعي بر خود مواجه هستند
   :فته شودمورد استفاده قرار گرهاي زير  عنايت به محدوده

  
  :گروه آموزشييا تصوير گروه آموزشي ي از كلّ تصوراتـ  الف

• با سازمان و كاركنان دانشجويان امكان دسترسي و راحتي تماس  :ت دسترسيقابلي
  اعم از كادر اداري و آموزشي آن

و  مشتريانرساني مناسب به دانشجويان به عنوان  يا اطّلاعلع نگهداشتن مطّ :ارتباطات •
  .انآنهاي  مسائل و صحبتدادن به و گوش  مخاطبان اصلي فرايند آموزش

هاي آموزشي به چه ميزان روشن و قابل  نامه يينآ  رات وكه مقرّ اين  عنيي: 2تافيشفّ •
  .باشد فهم مي

يعني ميزان سرعت عكس العمل و پاسخگويي گروه آموزشي در مقابل : پذيري انعطاف •
   .تغييرات و شرايط محيطي

آينده و  ي گروه آموزشي از تغييرات محيطي بينيعني ميزان پيش :3نگر آينده رفتار •
  .اين تغييرات گيري از  مجهز كردن گروه آموزشي جهت بهره

و ) گروه آموزشي  اعضاي هيأت علمي(آموزشي  ردبدان معني است كه كا: پاسخگويي •
، پاسخ دادن به )دانشجويان( مايل به كمك به مشتريان يا مؤسسة آموزشيسازمان اداري 

ها از زمان فراهم شدن خدمات و ارائة خدمات فوري  لع ساختن آنها، مطّ تقاضاهاي آن
 ).تمايل يا توان كاركنان براي فراهم آوردن خدمات(باشند  مي

  

  :محصولات و خدماتـ  ب

                                                                                                              
1 . propensity to introduce the organization. 
2- Transparency. 
3- Futuristic behavior. 
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ي كه به وسيلة دانشگاه و دانشكده و عمدتاً كه به چه ميزان خدمات اين  يعني: كيفيت •
چنين نيازهاي افراد منطبق و سازگار  هاي فردي و هم يبا ويژگ شود گروه آموزشي ارائه مي

  .باشد مي
به قيمت پرداخت شده آموزشي شده از كيفيت خدمات  افتيمعادل سطح در :ارزش •
  . به لحاظ ريالي و زمانيآن  يبرا

• سه آموزشي اين است كه رفتار كاركنان به  به معني :نانيت اطمقابليدانشجويان مؤس
  چنين به هم. كنند ايمني مي حساساين كه دانشجويان در دانشگاه ا و  دهد خاطر مي اطمينان

ب هستند و داراي دانش لازم براي پاسخگويي به اين معني است كه كاركنان معمولاً مؤد
 .باشند دانشجويان ميهاي  سؤال
هاي دوره،  اين است كه گروه آموزشي در طرّاحي برنامه به معني : احيدر طرّ ينوآور •
 .هاي جانبي و برنامة امتحانات نوآوري و خلاقيت دارد حدهاي درسي، فعاليتترم وا

  
  :1ارائه و پيگيري پس از ارائة خدمات آموزشـ  ج

 :2ها و رفتار كاركنان توانايي •
ها موجب جلب  بدين معني كه دانش و مهارت كاركنان و توانايي آن: شايستگي: الف 

  .داطمينان خاطر و اعتماد دانشجويان گرد
 .به معني دارا بودن مهارت و علم مورد نياز براي ارائة خدمات: صلاحيت: ب
رساني كتبي گروه در  ميزان اطّلاع: دانشجوياني تهيه شده براي متون مستندات فنّ •

 .هاي گروه آموزشي ي و برنامهخدمات آموزشخصوص نحوه استفاده بهتر از 
هاي ارائه  وزشي به نواقص آموزشهاي آم ميزان رسيدگي گروه: رسيدگي به شكايات •

 .شده و اعتراضات دانشجويان
هايي كه اعضاي هيأت  مشاوره و راهنمايي: كارگيري خدمات آموزشيه آموزش ب •
 .دهند ي به دانشجويان ارائه ميخدمات آموزش گروه آموزشي در مورد نحوة استفاده از  علمي
آموزشي در مقابل  ميزان سرعت و عكس العمل سيستم گروه :زمان پاسخگويي •

 ).دانشجويان(تقاضاهاي مراجعان 

ي ارائه شده به خدمات آموزشميزان استمرار و دوام : عمر خدمات آموزشي ةچرخ •
 .وسيلة گروه آموزشي

                                                
1- Offering and trake after the offering of education's services.  
2- Employee's capability and behavior.   
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  :وفاداري به سازمانـ د

• ةكه دانشجويان به چه ميزان تمايل به ادام اين  يعني: دتصميم به استفاده مجد 
  .را دارندگروه آموزشي خود مات آموزشي مندي از خدتحصيل و بهره

اين كه به چه ميزان، دانشجويان خود را  يعني : ميزان ملزم بودن به رعايت قوانين •
 .دانند ملزم و مقيد به رعايت قوانين و مقرّرات آموزشي گروه خود مي

) مثبت يا منفي(يعني چگونگي معرّفي : في و توصيه سازمان به ديگرانتمايل به معرّ •
 .وه آموزشي دانشگاه محلِّ تحصيل به ديگرانگر
  
 

       تحقيق هدف

در ) سيمجموعه پرد(اين تحقيق درصدد نمايان كردن تصويري روشن از دانشگاه مازندران 
   .باشد محور بودن يا رضايتمندي دانشجويان از دانشگاه مي يمشتر زانيرابطه با م
  ياصل سؤال

به عنوان  انيدانشجو يازهايندران نسبت به ندانشگاه ماز سيپرد ةاندازه مجموع چه تا
  خود توجه داشته است؟ انيمشتر
  

  يفرع سؤالات

ارائه  ينسبت به خدمات آموزش يديپرديس دانشگاه مازندران چه د ةمجموع انيدانشجو ـ1
  دانشگاه دارند؟ به وسيلة شده
 رانهيگيمات پنسبت به ارائة خد يپرديس دانشگاه مازندران چه نظر ةمجموع انيدانشجو ـ2

  آموزش دارند؟ ةبعد از ارائ
و  ريچه تصو ليپرديس دانشگاه مازندران در طول دوران تحص ةمجموع انيدانشجو ـ3
  اند؟ از دانشگاه كسب كرده ينگرش
اين دانشگاه چقدر   پرديس دانشگاه مازندران به ةمجموع انيدانشجو يوفادار زانيم ـ4
  باشد؟ مي

 گريكديبا  سهيدانشگاه مازندران در مقا سيپرد عةمجمو يزشآمو يها از گروه كي كدام ـ5
  باشند؟ محورتر مي يمشتر
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 گريكديبا  سهيدانشگاه مازندران در مقا سيپرد ةمجموع يهااز دانشكده كي كدام ـ6
  باشند؟ محورتر مي يمشتر
  
  شناسي تحقيق روش

اين تحقيق كلّية   جامعة آماري. باشد يا پيمايشي مي 1تحقيق توصيفي. اين تحقيق از نوع
كه حد اقل يك سال تجربة حضور در  1384و  1383، 1382هاي  هاي كارشناسي سال ورودي

اين پژوهش به صورت تصادفي  هاي  نمونه. اند، شامل شده است دانشگاه مازندران را داشته
  : اند انتخاب شده) 2(و ) 1(اي به شرح جداول  طبقه
  

  هاها به تفكيك دانشكده ونهجدول توزيع نم): 1(جدول شمارة 

  تعداد     

  

  دانشكده

  درصد  نمونه  جامعة آماري

  %6/10  37  312  علوم انساني و اجتماعي

  %9/29  104  1025  علوم اقتصادي و اداري

  %9/29  104  1013  علوم پايه

  %6/6  23  230  تربيت بدني و علوم ورزشي

  %3/10  36  339  هنر و معماري

  %6/12  44  427  حقوق و علوم سياسي

  %100  348  3271  مجموع

  
 ها به ترتيب در دانشكدةدهد كه بالاترين آمار نمونه نشان مي) 1(اطلاّعات جدول شمارة 

ي اسيحقوق و علوم س ة، دانشكد%  9/29 هيعلوم پا دانشكدة%  9/29يي با و دارا يعلوم اقتصاد
و %  3/10يهنر و معمار ةانشكدد، % 6/10 يو اجتماع يعلوم انسان ةدانشكد، %  6/12در حدود 
ها را تحت پوشش نمونه%  6/6ي كمترين مقدار نمونه؛ يعني، و علوم ورزش يبدن تيترب ةدانشكد
  .اند قرار داده
  

  هاي آموزشي گيري به تفكيك گروهنمونه): 2(جدول شمارة 

 

                                                
1- Descriptive Method. 
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 درصد  نمونه  جامعه آماري گروه آموزشي دانشكده

  

  علوم انساني

  و اجتماعي

 4/1 5 40 بيتيعلوم تر

 6/2 9 97  جغرافيا

 3/2 8 78  علوم اجتماعي

 4/1 5 41  هاي خارجه زبان

 4/1 5 24 الهيات

 4/1 5 32 ادبيات فارسي

  

  

 علوم پايه

 4/1 5 50  علوم كامپيوتر

  8/9 34 332 شيمي

 3/4  15  147 فيزيك

  7/3 13 125 آمار

 3/6 22 217  رياضي

 3/4 15 142 شناسي زيست

 حقوق و علوم سياسي
  9/4 17 167 علوم سياسي

 8/7 27 260 حقوق

  علوم اقتصادي

 و دارايي

 7/5 20 201 اقتصاد نظري

 6/6 23 223 بازرگانياقتصاد

 3/10 36 352 مديريت

 2/7 25 249  حسابداري

 هنر و معماري

 6/2 9 75 صنايع دستي

 2/3 11 114 شهرسازي

 6/4 16 150 معماري

 6/6 23 230 تربيت بدني علوم ورزشي و تربيت بدني

 %100 348 3271 ها هاي آموزشي و دانشكده مجموع گروه

  
با تأكيد بر ساخته است كه  محقّق ةنام ابزار مورد استفاده براي گردآوري اطّلاعات پرسش

م سنجش رضايتمندي دانشجويان به عنوان مشتريان و مخاطبان اصلي نظابه  EFQMمدل 
براي ساخت ابزار  .پردازد كيفيت خدمات ارائه شده دانشگاه مازندران ميآموزش عالي از 
هاي  محوري در مدل مذكور و مؤلّفه در بعد نتايج مشتري يا مشتري EFQMپژوهش، ابتدا مدل 

شده براي آموزش عالي،  مشتري در مدل بومي. مرتبط به آن به طور دقيق مطالعه شد
براي هر مولفه در نتايج مشتري تعدادي گويه يا سؤال تهيه شد، سپس . رديددانشجويان تلقّي گ

اين كه كاربرد اصلي   با توجه به. اين زمينه مورد مطالعه قرار گرفت  تحقيقات انجام شده در
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بعد . باشد هاي غير آموزشي مياي از تحقيقات در صنعت و سيستم و بخش عمده EFQMمدل 
مندي يا مشتري محوري در تحقيقات فوق الذكّر و ور و رضايتنتايج مشتري از مدل مذك

مندي دانشجويان به هاي رضايت سپس مؤلّفه. رضايت دانشجويان از دانشگاه انطباق داده شد
هاي تهيه شده  شاخص. عنوان مشتريان يا مخاطبان اصلي آموزش عالي، شاخص سازي گرديد

وفاداري، خدمات   اصلي؛ يعني، تصور عمومي سؤالي در چهار مؤلّفة 24نامه  در قالب پرسش
آموزشي و پيگيري آموزشي تنظيم شد و براي سنجش روايي محتوايي از نظرات استادان راهنما 

نفر نمونه مورد  30نامه در بين  و مشاور و متخصصان مربوطه استفاده گرديد و سپس پرسش
حي، يكي از سؤالات حذف شد و نظر به صورت آزمايشي اجرا شد و پس از اعمال نظرات اصلا

  .هاي مورد نظر توزيع شد سؤال تهيه و بين نمونه 23نامه با  فرم نهايي پرسش
روش آلفاي كرونباخ براي . استفاده گرديد 1جهت تعيين پايايي ابزار از روش آلفاي كرونباخ
هاي مختلف  هايي كه خصيصه نامه يا آزمون محاسبه هماهنگي و همساني دروني پرسش

اين پژوهش آلفاي كرونباخ   در). 1383سرمد و همكاران، (رود  كند، به كار مي گيري مي اندازه ار
ها، ضمن استفاده از طيف ليكرت براي تعيين دو  براي تجزيه و تحليل داده. برآورگرديد/. 88

هاي  طيف موافق و مخالف از نقطه برش استفاده شده است بدين ترتيب كه افرادي كه گزينه
شوند و افرادي كه  قرار گرفته و مخالف محسوب مي 1اند در گروه  متوسط را انتخاب نموده كم و
قرار گرفته و با شاخص مورد نظر  2زده باشند در گروه  هاي خيلي زياد و زياد را علامت گزينه

  .باشند موافق مي
  

  :مراحل تجزيه و تحليل اطلاّعات به ترتيب در زير آورده شده است

قطه برش در طيف ليكرت و تقسيم آن به دو طيف موافق و مخالف، به طوري كه ـ ايجاد ن1
هاي زياد و خيلي زياد نشانگر نظر  هاي كم و متوسط، نشانگر نظر غير مثبت و گزينه گزينه

باشد؛ يعني، تعداد سؤالات  مي H0نقطه برش براي عدم توافق كه همان فرض (مثبت است 
  ).شود مي 2ضربدر 
اين . (ية سؤالات يك شاخص با هم جمع گرديد و شاخص مورد نظر ساخته شدـ پاسخ كل2ّ

  )شود انجام مي SPPSافزار  در نرم Computeكار با استفاده از دستور 
اي با استفاده از منوي ناپارامتري براي سؤالات اول، دوم، سوم و چهارم  ـ آزمون دو جمله3

  .مورد استفاده قرار گرفت

                                                
1- Cronbach,s Alpha.   
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  :اين مراحل  پاسخ سؤالات پنجم و ششم بعد ازـ براي رسيدن به 4
  .ابتدا آزمون نرماليتي به عمل آمد: الف
هاي  براي مشخّص كردن تفاوت معني داري بين گروه ANOVAسپس از آزمون : ب

  . هاي مجموعه پرديس دانشگاه مازندران انجام شدچنين بين دانشكده آموزشي و هم
  هاي تحقيق يافته

 به نسبت ديدي چه مازندران دانشگاه پرديس مجموعة نشجوياندا: سؤال اول تحقيق
  دارند؟ دانشگاه به وسيلة شده ارائه آموزشي خدمات

، »ارزش زماني«، »كيفيت خدمات آموزشي«هاي مختلف از قبيل  خدمات آموزشي از جنبه
  .مورد توجه قرار گرفته است» قابليت اطمينان«و » ارزش ريالي«

  
 خدمات با رابطه در دانشگاه مازندران به گروه آموزشي خود رات دانشجوياننظ): 3(جدول شمارة 

  آنان به شده ارائه آموزشي

درصد مشاهده   نمونه  مقولات  

  شده

  سطح معناداري  اثبات يا تست

  %0385  %60  %91/60  212  14  )گروه مخالف( 1گروه 

      %08/39  136  14  )گروه موافق( 2گروه 

      %100  348    مجموع

 
درصد افراد نمونه از خدمات آموزشي % 60دهد كه بالاتر از  نشان مي) 3(عات جدول اطلاّ

درصد از افراد نمونه از خدمات آموزشي ارائه % 40ارائه شده، ناراضي هستند و تنها در حدود 
  . اند شده، راضي بوده

انسته باشد كه گروه مخالف تو درصد مي% 60اين پژوهش حد اقل   سطح اثبات يا تست در 
اين است كه دانشگاه  دهندة  اين امر نشان ، %)91/60(درصد بيشتري را به خود اختصاص دهد 

  .تري نيازمند است هاي اصولي ريزيها و برنامه اين زمينه به بازبيني  مازندران در
 اين  به مازندران دانشگاه پرديس يمجموعه دانشجويان وفاداري ميزان: سؤال دوم تحقيق

   باشد؟ مي قدرچ دانشگاه
: ميزان وفاداري به گروه آموزشي و دانشگاه از سه مؤلّفه تشكيل شده است كه عبارتند از

تمايل به معرّفي «و » ميزان ملزم بودن به رعايت قوانين آموزشي«، »تصميم به استفاده مجدد«
  .»گروه آموزشي به ديگران
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 هاي تحصيلي خود به رشته اه مازندراندانشگ دانشجويان نظر تبيين و توصيف): 4(جدول شمارة 

  ميزان وفاداري به گروه آموزشي با رابطه در

  سطح معناداري  اثبات يا تست  درصد مشاهده شده  نمونه  مقولات  

  %000  %60  %76/39  138  6  )گروه مخالف( 1گروه 

      %23/60  209  6  )گروه موافق( 2گروه 

      %100  347    مجموع

 
درصد افراد نمونه وفاداري خود % 40شود؛ كمتر ازمشاهده مي همان گونه كه در جدول فوق

اند و در  را به گروه آموزشي خود و در مجموع به دانشگاه مازندران در سطحي پايين اعلام داشته
از افراد نمونه وفاداري خود را به گروه آموزشي خود و به دانشگاه در % 60بيش از حدود كمي 

%) 60حد اقل (اين پژوهش   كه بيش از سطح اثبات يا تست دراند سطح بالايي ابراز داشته
مخالف مناسب بودن % 60اين پژوهش، بالغ بر  اين كه در سؤال اول  با توجه به . باشد مي

اند كه اعلام داشته% 60خدمات آموزشي ارائه شده به وسيله دانشگاه مازندران بودند، بيش از 
اين  رسد كه علتّ  مازندران در سطح بالايي قرار دارد؛ به نظر ميها به دانشگاه  ميزان وفاداري آن

ميزان وفاداري به دانشگاه با توجه مخالفت بالا با مناسب بودن خدمات آموزشي ارائه شده را 
  .  بايد با علل ديگري مرتبط دانست

 تحصيل دوران طول در مازندران دانشگاه پرديس مجموعة دانشجويان: سؤال سوم تحقيق
  اند؟ كرده كسب دانشگاه از نگرشي و تصوير هچ

، »قابليت دسترسي«هايي چون  تصوير و نگرش از دانشگاه و گروه آموزشي از طريق مؤلّفه
  . شود سنجيده مي» پاسخگويي«و » نگر آينده  رفتار«، »پذيري انعطاف«، »شفّافيت«، »ارتباطات«

  
  هاي  دانشكده دانشجويان توصيف و تشريح نظرات): 5(جدول شمارة 

  به گروه آموزشي خود تصور و نگرش عمومي  با رابطه دردانشگاه مازندران 

  سطح معناداري  اثبات يا تست  درصد مشاهده شده  نمونه  مقولات  

  %013  %60  %53  185  14  )گروه مخالف( 1گروه 

      %47  158  14  )گروه موافق( 2گروه 

      %100  343    مجموع

  

نسبت به گروه آموزشي و دانشگاه  ژوهش كه به تصور عمومي اين پ در مورد سؤال دوم 
ها نتوانستند به حد  بدين صورت كه هيچ كدام از گروه. پرداخته است، نتايج جالبي به دست آمد
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مثبتي نسبت به گروه آموزشي و  فاقد تصور عمومي%  53بدين ترتيب كه . برسند% 60اقل 
  . اندمثبتي نسبت به گروه آموزشي و دانشگاه داشته موميتصور ع% 47دانشگاه بودند و در حدود 
 به نسبت نظري چه مازندران دانشگاه پرديس يمجموعه دانشجويان: سؤال چهارم تحقيق

  دارند؟ ارائة آموزش از بعد پيگيرانه ارائة خدمات
هايي چون  ارائة خدمات پيگيرانه بعد از آموزش از سوي گروه آموزشي و دانشگاه با شاخص

متون و مستندات فنّي تهيه شده «، »توانايي و رفتار كاركنان از نظر شايستگي و صلاحيت«
زمان «، »آموزش به كارگيري خدمات آموزشي«، »رسيدگي به شكايات«، »براي دانشجويان

  . سر و كار دارد» چرخة عمر خدمات آموزشي«و » پاسخگويي
  

  دانشجويان نظر تبيين و توصيف ):6(ة جدول شمار

  آموزش ارائه از بعد پيگيرانه ارائة خدمات با رابطه در به گروه آموزشي خود 

  سطح معناداري  اثبات يا تست  درصد مشاهده شده  نمونه  مقولات  

  %0393  %60  %86/60  210  12  )گروه مخالف( 1گروه 

      %13/39  135  12  )گروه موافق( 2گروه 

      %100  345    مجموع

  
ي بر وجود خدمات پيگيرانه آموزشي از سوي گروه آموزشي و اين تحقيق مبن سؤال چهارم 

مخالفت خود را با مناسب بودن خدمات پيگيرانه % 60دانشگاه بدين صورت بود كه در حدود
معتقد بودند كه خدمات پيگيرانه آموزشي در % 40اند و تنها در حدودآموزشي اعلام نموده

ل تحقيق كه به خدمات آموزشي ارائه شده اين سؤال با سؤال او . سطحي مناسب قرار دارد
ها هم خدمات آموزشي ارائه شده و  نمونه% 60پردازد، همخواني دارد؛ يعني، اين كه بالغ بر مي

  .اندهم خدمات پيگيرانة آموزشي را در سطح مناسبي ندانسته
 در مازندران دانشگاه پرديس مجموعة آموزشي هاي گروه از يك كدام: سؤال پنجم تحقيق

هاي آموزشي از نظر  ي بين گروهباشند؟ براي مقايسه مي محورتر مشتري يكديگر با قايسهم
هاي مورد ذكر در چهار سؤال پيشين مورد تجزيه و تحليل  ميزان مشتري محوري، تمام مؤلّفه

  :  قرار گرفتند كه نتايج زير به دست آمد
  

  هاي آموزشي ها ميان گروه مقايسه ميانگين): 7(جدول شمارة 

  انحراف معيار  ميانگين  نمونه هاي آموزشي گروه

  760/6 80/52  5  علوم تربيتي

Archive of SID

www.SID.ir



  ....EFQMبررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان با توجه به معيار نتايج مشتري مدل

 

48 

  525/7  70/43 34  مديريت
 053/8  88/45 9  جغرافيا

 384/7  66/45 15  فيزيك

 864/8 44 8  علوم اجتماعي

 893/7  27/45 22  تربيت بدني

 940/8 94/54 17  علوم سياسي

 494/9  90/52 33  شيمي

 235/9  40/43 5  هاي خارجه زبان

 760/9 96/50 13  آمار

 089/8  72/44 22  رياضي

 545/10 80/53 5  الهيات

 829/7 92/48 5  ادبيات فارسي

 231/7 60/39 5  علوم كامپيوتر

 575/6 66/46 15  شناسي زيست

 641/10  60/45 25  حسابداري

 247/10  26/45 23  اقتصاد بازرگاني

 384/11 88/45 9 صنايع دستي

 516/9  18/44 11  سازيشهر

 347/5 06/41 16  معماري

 848/7 60/51 26 حقوق

 016/8 58/48 17  اقتصاد نظري

 886/8 06/47 340  مجموع

  
بالاترين ميانگين در زمينة مشتري محوري را گروه آموزشي علوم سياسي با ميانگين 

لوم تربيتي، حقوق، هاي آموزشي الهيات، شيمي، ع چنين گروه هم. به دست آورده است 94/54
، 60/51، 80/52، 90/52، 80/53آمار، ادبيات فارسي و اقتصاد نظري به ترتيب با ميانگين 

  . هاي بعدي قرار گرفتند از نظر ميزان مشتري محوري در رده 58/48و  92/48، 96/50
  

  هاي آموزشي آزمون آناليز واريانس براي تفاوت ميان گروه): 8(جدول شمارة 

  سطح معني داري F  ميانگين مربعات درجة آزادي  جموع مربعاتم         

 007/0 97/1  36/147  21  74/3094  بين گروهي

    44/74  318  81/23674 درون گروهي

     339  56/26769 مجموع
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براي آن به  007/0پس از انجام آزمون آناليز واريانس براي سؤال پنجم، سطح معناداري 
  . هاي آموزشي دارد دار است و نشان از تفاوت بين گروه  و معنيبود % 5دست آمد كه كمتر از 

  
  هاي آموزشي جدول سطح معني داري مشتري محوري بين گروه): 9(جدول شمارة 

I)  گروه
  آموزشي

)J) گروه آموزشي  
  اختلاف 
 )(IJميانگين

  سطح 
  معني داري

  %95بازه اطمينان در سطح 

  كرانه بالا  كرانه پايين

  يعلوم تربيت
 

 2251/17 %9632 %028  0941/9(*)   مديريت

 9395/23 4635/2 %016 2000/13(*)   كامپيوتر

 4351/20 0399/3 %008 7375/11(*)   معماري

  علوم سياسي
  
  
  
  
  
  
  

 2779/12 1927/2 %005  2353/7(*)   مديريت

 1503/11 %1866 %043 6684/5(*)   تربيت بدني

 6958/11 %7320  %026 2139/6(*)   رياضي

 9776/19 %7047/2 %010  3412/11(*)   كامپيوتر
 6778/10  %0046 %050 3412/5(*)   حسابداري

 1100/11 %2506 %040 6803/5(*)   اقتصاد بازرگاني

 3283/13 %1905 %044 7594/6(*)   شهرسازي

  7917/15 %9657/3 %001 8787/9(*)   معماري
  شيمي
  
  
  

 2909/10 %9943/1 %004 1426/6(*)   مديريت

 7973/9 %4487 %032 1212/5(*)   رياضي

 3952/18 %1017/2 %014 2485/10(*)   كامپيوتر

 9575/13 %6145/3  %001 7860/8(*)   معماري

  آمار
  
  

 2913/12 %2200/1 %017 7557/6(*)   مديريت

 7949/19 %9282/1 %017 8615/10(*)   كامپيوتر

 7378/15 %0603/3 %004 3990/9(*)   معماري

  الهيات
  
  
  
  
  
  

 2251/18 %9632/1 %015 0941/10(*)   مديريت

 4778/19 %1222 %047 8000/9(*)   علوم اجتماعي

 9377/16 %1168  %047 5273/8(*)   تربيت بدني

  9365/24 %4635/3 %010 2000/14(*)   كامپيوتر
  7743/18 %4620 %040 6182/9(*)   شهرسازي

 4351/21 0399/4 %004 7375/12(*)   معماري

  ادبيات فارسي
  

  5365/22 %0635/1 %031 8000/11(*)   كامپيوتر
  0351/19  %6399/1 %020 3375/10(*)   معماري

  حقوق
  

  6399/9 %7945 %021 2172/5(*)   مديريت
  6129/17 %0333/1 %028 3231/9(*)   كامپيوتر
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  2546/13  %4666/2 %004 8606/7(*)   معماري  
  اقتصاد نظري

  
  6247/17 %3518 %041 9882/8(*)   كامپيوتر
  4387/13 %6128/1 %013 5257/7(*)   معماري

ها بيانگر آن است هاي آموزشي، نتيجة تجزيه و تحليل داده در خصوص تفاوت درون گروه 
اري هاي آموزشي مديريت، علوم كامپيوتر و معم كه ميانگين گروه آموزشي علوم تربيتي از گروه

سازي،  هاي آموزشي علوم كامپيوتر، شهر تر و ميانگين گروه آموزشي الهيات از گروه بزرگ
تر و ميانگين گروه آموزشي علوم سياسي  معماري، مديريت، علوم اجتماعي و تربيت بدني بزرگ

هاي آموزشي مديريت، تربيت بدني، رياضي، كامپيوتر، حسابداري، اقتصاد بازرگاني،  از گروه
هاي آموزشي مديريت،  از گروه تر و ميانگين گروه آموزشي شيمي رسازي و معماري بزرگشه

هاي آموزشي مديريت،  تر و ميانگين گروه آموزشي آمار از گروه رياضي، كامپيوتر، معماري بزرگ
هاي آموزشي  كامپيوتر و معماري بزرگتر و ميانگين گروه آموزشي اقتصاد نظري از گروه

هاي آموزشي كامپيوتر و  تر و گروه آموزشي ادبيات فارسي از گروه ماري بزرگكامپيوتر و مع
  . تر بود تر و گروه آموزشي حقوق از كامپيوتر، معماري و مديريت بزرگ معماري بزرگ

گروه آموزشي، بيانگر آن است كه ميانگين  22چنين نتيجة تحليل فوق الذّكر از بين  هم
علوم سياسي، الهيات، شيمي، علوم تربيتي، حقوق، شيمي، هاي آموزشي  مشتري محوري گروه

اين  در بين. هاي آموزشي است تر از ساير گروه ادبيات فارسي، آمار و اقتصاد نظري بزرگ
هاي آموزشي  هاي آموزشي، گروه آموزشي علوم سياسي مشتري محورتر از ساير گروه گروه

اين كه گروه آموزشي علوم سياسي بالاتر از  هاي  رسد يكي از علتّ به نظر مي. گردد محسوب مي
ها در ميزان مشتري محور بودن قرار گرفته است حالت گفتماني علوم سياسي و ابراز  ساير گروه

ها و نشريات  ها اعم از ماهواره زدة كشور وجود رسانه هاي درس، جو سياستوجود افراد در كلاس
چنين سهم  اين حيطه و هم مندان جهان براي علاقه ها در انتقال اخبار سياسي متعدد و نقش آن

شود كه افراد  اعضاي گروه آموزشي در فراهم كردن فضاي بحث و گفتگو در كلاس باعث مي
ها در  تري نسبت به گروه آموزشي خود داشته باشند و در نتيجه رضايتمندي آن ديد مثبت

  . هاي آموزشي بيشتر گرديده است مقايسه با ساير گروه
  
 مقايسه در مازندران دانشگاه پرديس مجموعة هايدانشكده از يك كدام: ال ششم تحقيقسؤ

  باشند؟ مي محورتر مشتري يكديگر با
ها از نظر ميزان مشتري محوري، همانند سؤال پنجم تمام ي بين دانشكدهبراي مقايسه

يل قرار گرفتند كه هاي مورد ذكر در سؤالات اول، دوم، سوم و چهارم مورد تجزيه و تحلمؤلّفه
  : نتايج زير به دست آمد
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  هاي مجموعة پرديسها ميان دانشكده مقايسه ميانگين): 10(جدول شمارة 

  ها دانشكده

ن

  مونه

ميا

  نگين

انحراف 

 معيار

3  علوم انساني
7 

89/
47 

971/8 

علوم اقتصادي و 

 اداري

9
9 

38/
45  

145/9 

1  علوم پايه
03  

55/
47 

753/8 

2 تربيت بدني
2  

27/
45 

893/7 

حقوق و علوم 

  سياسي

4
3  

72/
49 

252/8 

3  هنر و معماري
6 

22/
43 

485/8  

3  مجموع
40  

62/
46 

886/8 

   
از همه بالاتر  72/49هاي مختلف دانشكدة حقوق و علوم سياسي با ميانگين در بين دانشكده

ب با ميانگين پايه به ترتي انساني و علوم علوم هايباشد و در رتبة اول قرار دارد و دانشكدهمي
  .هاي بعدي قرار دارند در رتبه 55/47و  89/47

  
  

  آزمون آناليز واريانس براي تفاوت ميان ):11(جدول شمارة 

  ي پرديس دانشگاه مازندرانهاي مجموعهدانشكده 

 سطح معني داري F  ميانگين مربعات  درجة آزادي  مجموع مربعات     

 %010  05/3 97/233 5 88/1169  بين گروهي

   64/76 334 67/25599  رون گروهيد

    339 56/26769  مجموع

  
دار بودن  و نشان از معني 010/0اين سؤال در سطح معناداري انجام آزمون آناليز واريانس 

  .هاستتفاوت بين دانشكده
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  محوري  جدول سطح معني داري مشتري): 12(جدول شمارة 

  انهاي مجموعة پرديس دانشگاه مازندربين دانشكده

)I) دانشكده  )J) دانشكده 

اختلاف 

  ميانگين

)IJ)  

 

معيار انحراف

  خطاها

سطح 

  معني داري

بازه اطمينان در 

  %95سطح 

كرانه 

  پايين
  كرانه بالا

علوم انساني و 
  اجتماعي

  معماري
 (*)
6697/4  

04953/2 023%  6381% 7013/8  

  معماري علوم پايه
 (*)
3312/4  

69505/1  0011% 9969% 6655/7  

حقوق و علوم 
  سياسي
  

علوم اقتصادي و 
  اداري

 (*)
3371/4  

59896/1  007% 1918/1  4824/7  

  معماري
 (*)
4987/6 

97775/1  001% 6083/2  3891/10  

  
محوري دانشكدة علوم  شود، ميانگين مشتريمشاهده مي) 14(چنان كه در جدول شمارة  هم

اين  چنين دانشكدة علوم پايه در  و همباشد تر از دانشكدة هنر و معماري مي انساني، بزرگ
محوري  اين كه ميانگين مشتري  تر است و بلاخره شاخص از دانشكدة هنر و معماري، بزرگ

هاي علوم اقتصادي و اداري و هنر و معماري،  دانشكدة حقوق و علوم سياسي از دانشكده
دانشكدة مجموعة اين كه دانشكدة حقوق و علوم سياسي از بين شش  نتيجه . تر است بزرگ

  . محورتر است ها، مشتريپرديس از ساير دانشكده
  

  ميزان مشتري محوري دانشگاه مازندران): 13(جدول شمارة 

  سطح معناداري  اثبات يا تست  درصد مشاهده شده  نمونه  مقولات  

  %000  %60  88/50  173  46  )گروه مخالف( 1گروه 

      11/49  167  46  )گروه موافق( 2گروه 

      %100  340    مجموع

محوري  را براي مشتري%)60حد اقل (در مجموع دانشگاه مازندران نتوانست نظر اكثريت 
  . كسب نمايد
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اين دانشگاه يك نسبت مساوي   توان نتيجه گرفت تقريباً بين افراد راضي و ناراضي در مي
چنين  همدانشجويان از دانشگاه مازندران رضايت دارند و % 50وجود دارد بدين صورت كه 

  .از دانشگاه مازندران رضايت ندارند%) 50(همين مقدار 
  
  ي و پيشنهادهاريگ جهينت

نهاد از  ناي . شود محسوب مي يهر كشور ينهادها نيتر از مهم يهر كشور يعال آموزش
اسحسچرا كه با انسان سروكار دارد و  ؛كند آن را سخت مي ةبرخوردار است كه ادار ايژهيو تي
 نانسا .روديشمار مه ب يكار سخت زين آن يابيو ارز ستيمثل كالا ن ،انسان يريپذ لو شك رييتغ

به ويژه سنين  .دهد مواجه است كه رفتار او را اغلب موارد جهت مي يپر از دگرگون يطيبا مح
 يكاريب طيچنين شرا هم. باشد ، همراه ميزيدر مورد همه چ آلدهاي  راتتفكّ دانشجويي همواره با

 زانيم يتواند در نظرسنج يهستند، م ليكشور در آن دخ يها كه تمام بخش لانيحصلتّفارغ ا
نهاد  كيمازندران به عنوان  دانشگاه. داشته باشد يمنف يتأثيرگذار ياز آموزش عال تيرضا

و پرورش  تياست كه به ترب ياديز يها مرز و بوم، سال ناي ي انسان يرويتوانمندساز ن
توسعة كشور و استان مازندران  يدر راستا) يبوم انيدانشجو تيثربا اك(كشور  انيدانشجو

 يكار د،يمهم سنج امر ناي  دانشگاه مازندران را در تيموفّق زانيبتوان م كه ناي . پرداخته است
توان در جهت اصلاح و بهبود دانشگاه مازندران و در  مي يول ؛است دهيچيدشوار و پ اريبس

و مراجعان امروز دانشگاه و  انيمجموعه به عنوان مشتر ناي  انيوكشور از دانشج ةتوسع يراستا
 يمشتر نيانگيم ،قيتحق ناي نتايج اساس  بر. جست ياريكشور  ناي  يكنندگان فردا اداره
 يرا برا% 60نيانگيبود كه نتوانست حد اقل م 11/49دانشگاه مازندران در حدود  يمحور
 ناي  در يو ناراض يافراد راض نيب باًيگرفت تقر جهيتوان نت مي. ديكسب نما يمحور يمشتر

از دانشگاه مازندران  انيدانشجو% 50صورت كه  نيوجود دارد بد ينسبت مساو كيدانشگاه 
به دست  جينتا .ندارند تياز دانشگاه مازندران رضا%) 50(مقدار  نيچنين هم دارند و هم تيرضا

 ،ييگرا جهيكه گفته است نت(، EFQMمدل ر بعد نتايج مشتري د آمده در دانشگاه مازندران با
ست ي، همتراز ن)سازمان را در برداشته باشد نفعانيذ يةكلّ تياست كه رضا يجيبه نتا يابيدست
بار مورد استفاده واقع شده  نيلاو يمدل برا ناي  كه اين نكته اشاره نمود  همين رابطه بايد به در

اشاره شده در  يها مورد استفاده در پژوهش يها زمونپژوهش با آ ناي  و آزمون مورد استفاده در
جزء به جزء با  يتوان تطابق نميلذا  ستند،ين كساني ،قيتحق نهيشيفصل دوم و در قسمت پ

با عنايت به موارد . بپردازد يريگ جهيبه نت ينمود به صورت كل يها برقرار نمود و محقّق سع آن
 ياسيعلوم س يگروه آموزش ،يآموزش يها گروه نيدر بمذكور نتايج تحقيق، بيانگر آن است كه 
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 يمشتر ها ها ودانشكده گروه ريازسا ياسيحقوق و علوم س ة، دانشكدها دانشكده نيو در ب
گروه  ،يو اجتماع يعلوم انسان ةالهيات در دانشكد يآموزش يها گروهچنين  هم .محورتر بودند

و  يعلوم اقتصاد و ادار ةدر دانشكد يظرگروه اقتصاد ن ه،يعلوم پا ةدر دانشكد  مييش يآموزش
در  يآموزش يها گروه ريبالاتر از سا يهنر و معمار دةدر دانشك يمعمار يگروه آموزش

از  يمحور شدن بعض يمشتر لياز دلا يكيكه  رسدينظر م به. خود قرار گرفتند هاي دانشكده
حقوق، ادبيات  ،الهيات ،ياسيسعلوم  يآموزش يها باشد، گروه مي ها، استفاده از دانش بومي گروه
از  ياند درصد قابل توجه كسب نموده يمحور يرا در جدول مشتر ييبالا يها كه رتبه يفارس

كه  يگردد تا استادان گروه آموزش دانش باعث مي ودنب  بومي. است  و بومي يها داخل منابع آن
 يليخ جهيص شده و در نتنظر و متخص خود صاحب ةطيدر ح ،كنند استفاده مي  از دانش بومي

  .  به دست آورند انيدانشجو تيراحتر بتوانند رضا
 رايندارد، ز يبابل همخوان يدانشگاه علوم پزشك قيتحق جيپژوهش با نتا ناي  قيتحق جينتا

 4بابل از نمره  يدانشگاه علوم پزشك يآموزش يها گروه انيدانشجو يتمنديرضا ازيامت نيانگيم
كه در  يقيتحق جيبا نتاولي . شوديم يابيط ارزكه بالاتر از متوس بود 87/2 يبه طور كلّ
ها پرداخته دانشكده ناي  انيدانشجو يوضعيت آموزش يكشور به بررس يبدن تيترب هايدانشكده

رشته  ناي  اعتقاد دارند كه ي،بدن تيترب هايدانشكده انيچرا كه دانشجو ؛دارد است، همخواني
ها را تحت پوشش قرار  آن يازهايو ن دينما ها را برآورده مي ت آنعادرصد از توقّ% 50فقط 

وضعيت مبهم و نامناسب  مبني بر زاهدان يپژوهش دانشگاه علوم پزشكچنين با  هم. دهد يم
 انيدانشجو نيانگيم ةنمر يآموزش يريگيبعد پ و در دارد يهمخوان يي،كيفيت در بعد پاسخگو

  .بود نييدانشگاه مازندران پا
 دهيزاهدان به انجام رس يدر دانشگاه علوم پزشك ييايكبر به وسيلةكه  يگريد ايمطالعه در
پژوهش  ناي ي آموزش يريگيشاخص پ جيبا نتا ييبه دست آمده از بعد پاسخگو جينتا ،است

دانشگاه زاهدان اعتقاد داشتند كه در بعد  انيفاق دانشجوبه اتّ بيدارد، اكثر قر يهمخوان
فقط در حدود  زيحاضر ن قيوجود دارد در تحق يشكاف منف ،ها بخش رياز سا شتريب ييپاسخگو

 ةبا مناسب بودن نحو% 60در حد بالا است و در حدود  يآموزش يريگيمعتقد بودند كه پ% 40
   .مخالف بودند رانهيگيارائة خدمات پ

به كه  يقيتحقو  ايران بيمه  به دست آمده از شركت سهامي جيپژوهش با نتا ناي  جينتاضمنأ 
 نيانگيمندارد،  يهمخوان د،يشهر تهران به انجام رس يستيبهز هاي در مجتمع يتهم وسيلة
اعلام  %90شهر تهران  يستيبهز هاي مجتمعو  راناي  مهيب  در شركت سهامي يمحور يمشتر

 خاطر ديه باالبتّ باشد؛يم% 11/49 نهيزم ناي  دانشگاه مازندران در نيانگيمحالي كه  شده در
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نيز شهر تهران  يستيبهز هاي مجتمع ي وبازرگانشركت  كي مه،يب  نشان شود كه شركت سهامي
ي امروز برا يررقابتبا توجه به جهان پ ها نيانگيم ناي  وماهيتي خدماتي و غير آموزشي دارند 

 ها دانشگاه نسبت به تمام سازمان كه ناي  مهم ةنكت. ستيقابل توجه نهم  اديزدو مجموعه  ناي 
  .  گرفت دهيآن را ناد ديدارد كه نبا يخاصي ها يدگيچها و پيظرافت گريد و نهادهاي

موارد ذيل دانشگاه مازندران  يمحور افزايش رضايتمندي و ارتقاي سطح مشتري يبرا
  :گردد پيشنهاد مي

كمك به جهت  ها در دانشكده» انيدفتر ارتباط مستمر با دانشجو«نام ه ب يدفتر جاداي •
سازي نقاط ضعف دانشگاه  تواند در نمايان دفتر مذكور مي .ياصلاح و بهبود كيفيت آموزشيند فرا

  .هايي براي بهبود و نوآوري مؤثّر باشد ايده و ارائة 
 يتمنديرضا شيچنين افزا و هم شيبه اهداف خو دنيرس يدانشگاه مازندران برا •

قرار  يمدار يا در قبال سؤالات مشترهمواره خود ر ديبا يآموزش يبه عنوان مشتر انيدانشجو
 ةفيدانشگاه در كنار وظ يابيشود دفتر سنجش و ارز مي شنهاديمنظور پ نيدهد و به هم

  . دينما ديكأت يمدار تيهاي رضا ترم بر مؤلّفه هردر  انياز دانشجو ينظرخواه
ت لّشد كه به ع يجار قيتحق ناي و پس از نيكه در ذهن محقّق در ح يسؤال نيتر مهم •

و  بومي انيدانشجو سهيگزاف از پرداختن به آن محروم شد، مقا هاينهيو هز يعدم زمان كاف
 انيدانشجو يتمنديرضا زانيم يقيشود كه در تحق مي شنهاديپ اين رو، از. دانشگاه بود بومي ريغ

  .شود سهيمقا گريكديبا  بومي ريو غ  بومي
 يها زودتر از گروه يزمان ةاز نظر فاصل يآموزش يها از گروه يبعض كه ناي  با توجه به •
محور  يها مشتر گروه رياز سا شتريب ديقاعدتاً با ،اند شده رياين دانشگاه دا  در گريد يآموزش

 يآموزش يها نسبت به گروه ياسيعلوم س يگروه آموزش كه ناي  با قياين تحق  باشند كه در
 يقيدر تحق ديمورد با ناي  در. ها بود گروه ريمحورتر از سا يمشتر ،دارد يقدمت كمتر گريد
  .را مورد جستجو قرار داد گريد گذارهاي تأثير شد و مؤلّفه يابي تمسأله علّ ناي ، گريد

 زانيدر م يمؤسسات صنعت يبالا نيانگيمشهود بود م قيتحق ناي  آنچه كه در •
 ناي  تعلّ ديبا ها بود كه دانشگاه ژهيو به و يبودن نسبت به مؤسسات خدمات يمحور يمشتر

 شگاميپ ،يقو يبه نظر محقّق اهداف و فلسفه(مشخّص شود  يبعد قاتيتفاوت فاحش در تحق
و  يمؤسسات صنعت نيتفاوت ب ناي  تواند علت كيفيت مي يابيارز يها بودن در ساخت مدل

  ).باشد ها و دانشگاه يمؤسسات خدمات
دانشگاه  انيدانشجو تياكثر تيرضا ارائه آن مورد ةاز آنجا كه كيفيت خدمات و نحو •

 يبخش كار نيتر مهم يخدمات آموزش كه ناي  چنين با توجه به مازندران واقع نشده و هم
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كيفيت  يارتقا يشورا«گردد در دانشگاه مازندران  مي شنهاديپ ،شود دانشگاه محسوب مي
  . دينما يشياند چاره يمشكلات نيچن يگردد تا برا سيسأت» آموزش
  
  عمناب

 ،يريزي آموزش عال پژوهش و برنامه ةنام فصل ،يآموزش عال يدرون يابي؛ ارز)1374(اس عب بازرگان،ـ 1
  .21 2، 4و 3 ةشمار

نشر : ين اعتضادي، تهرانمنيرالد ة، ترجمگرا قرن بيست و يكم مدير تحول؛ )1385(بريان  تريسي،ـ 2
 . راستين

ل، االله شركت، چاپ او بيحب ة، ترجم)TQM( ريكيفيت فراگ مديريت؛ )1376(ج  ك،يروناي ارتور و تنر،ـ 3
 .اصفهان، نشر اركان

در  ييگرا يبا تمركز بر محور مشتر يو معلول يمدل علّ ة؛ ارائ)1384( يشكار ريكامران و ام ،ييرضاـ 4
 .537 523، 40 ةشمار ع،يصنا يمهندس ةژيو دانشگاه تهران يفنّ ةدانشكد يةنشر، EFQMچهارچوب مدل 

و  هاشنهاديبه پ يدگيرس ستميس كياستقرار  يچگونگ؛ )1380( يسلطان ميرام و مران بهيرنجبراـ 5

 .بوشهر يدانشگاه پزشك يتحول ادار ناريسم نيلاو ،ينواز يمشتر ياستراتژ يراستا ارباب رجوع در اتيشكا
از  يمشتر تيرضا يبررس، )1381( ياوريشناس و زهرا  اصغر حق ،يكابل ديرش ديرام، مجان بهيرنجبراـ 6

 ،يبازرگان ةنام پژوهش ةنام فصلدر استان اصفهان،  راكسيشركت ز: كيفيت خدمات پس از فروش مورد مطالعه
 .145 127، 25 ةشمار

انقلاب  يشورا رخانهيتهران، دب ،يآموزش عال يابيارز يها شاخص؛ )1383( يانقلاب فرهنگ يشوراـ 7
 .يفرهنگ
ريزي  پژوهش و برنامه ةنام فصل كم،يو  ستيقرن ب ةدر آستان ي؛ آموزش عال)1377(خواه، مقصود فراستـ 8

 . 130 119، 17شمارة  ،يآموزش عال

 انيدانشجو يابي؛ ارز)1384( يرلطفيرضا م زينژاد و پرو يمالك رخشان ،يو مسعود رودبار يعل ،ييايكبرـ 9

، سال هفتم، شرق بيطب ةنام فصله به آنان، ارائه شد يزاهدان از كيفيت خدمات آموزش يدانشگاه علوم پزشك
 .158 139، 2 ةشمار

زاهدان،  يدانشگاه علوم پزشك ي؛ شكاف كيفيت خدمات آموزش)1384( يو مسعود رودبار يعل ،ييايكبرـ 10

 . 60 53 ،يآموزش در علوم پزشك يراناي ة مجلّاز وضعيت موجود و مطلوب،  انيدانشجو دگاهيد

 ةمجلّكشور،  يبدن تيترب يها دانشكده انيدانشجو يوضعيت آموزش ي؛ بررس)1379( هاشم  ان،يچ كوزهـ 11

 .53 37، 4 ة، سال دوم، شمارحركت

و  زييسال دوم، پا ،مديريت اميپژاپن،  عي؛ مديريت كيفيت فراگير در صنا)1381(اح فتّ ،يلييمكاـ 12
 .72 49، 4و  3 ةزمستان، شمار

اقتصاد آموزش و پرورش (ل ، جلد اواقتصاد آموزش و پرورش ةنام دانش ؛)1380( نيعبدالحس ،يسينفـ 13
  . تعليم تربيت ة، تهران، انتشارات پژوهشكد)عمومي
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 .www. Evalautioneduيدر آموزش عال يابي؛ ضرورت ارز)1383( يذوريك ريو ام يعل ،يستانينـ 14

Persianblog. Com.  
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