
 

 

ت خدمات آموزشي  شناسايي و رتبه رّ بر بهبود كيفي بندي عوامل مؤث

ت دانشگاةيزد: مطالعة موردي(بخش آموزش عالي   )دانشكدة مديري

  
  1ميثم شفيعي رودپشتي

دحبيب االله ميرغفوري                                2سي

    
  :چكيده

هاي ايران به وجود آمده،  شگاهبه دليل مباحث رقابتي جديدي كه در بسياري از دان امروزه
كنند تا با  ها سعي مي ها را در يك فرآيند تغيير درگير نموده است كه بر اين اساس آن آن

تطبيق خود با اين مباحث جديد، رضايت بيشتري را براي مشتريان و دانشجويان خود فراهم 
ت خدمات در سازي و سنج دهندة يك مدل مناسب براي مفهوم اين مقاله، ارائه. آورند ش كيفي

ول با استفاده از مدل كانو يك . سطوح آموزش عالي كشور است به همين منظور در مرحلة ا
هاي كيفي در بخش آموزش عالي ارائه گرديده است كه  جهت بررسي ويژگي چهارچوب مفهومي

ذّاب طبقه نيازهاي مشتريان و دانشجويان را به سه طبقه الزامي، يك . ندك بندي مي بعدي و ج
 TOPSISهاي قرار گرفته در هر طبقه را با استفاده از مدل  سپس در مرحلة بعد ويژگي

مدل . دهد بندي نموده است و در پايان، راهكارهايي در جهت بهبود اين بخش ارائه مي رتبه
رفّي ت دانشگاةزد مورد استفاده واقع شده / شده در بين دانشجويان مع مشتريان دانشكدة مديري
دهند، دسترسي سريع و كافي استادان و دانشجويان به كامپيوتر و  يج نشان مينتا. است

رفّي فارغ ت اينترنت، مع الي ّحصيلان به بازار كار و مشاركت دادن دانشجويان در فع هاي فوق  الت
ترين عوامل قرار گرفته  مهم. هستند ترين عوامل قرار گرفته در طبقه الزامي برنامه از جمله مهم

                                                
  دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت صنعتي دانشگاةيزد  ـ  ١
  زديـ  استاديار و رييس دانشكده مديريت دانشگاة2
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بعدي، عبارتند از گسترش سطوح تحصيلي بالاتر از جمله كارشناسي ارشد و  يك در طبقة
تخصيص زمان هاي مختلف، كافي بودن تعداد كارمندان و استادان دانشكده و  دكتري در رشته

ترين  و مهمگويي به مشكلات و مسائل دانشجويان به وسيلة استادان  مخصوص و كافي را براي پاسخ
ذاّب عبارتند از عوامل قرار گرفته د هاي صنعتي و اداري و  برقراري ارتباط دانشكده با محيطر طبقه ج

ارائة خدمات ويژه به دانشجويان جديدالورود و زيبا و ها،  آشنا ساختن دانشجويان با اين محيط
ت خدمات . هاي دانشكده ها و كلاس مناسب بودن چيدمان اتاق در پايان جهت بهبود كيفي

  .در هر بعد پيشنهادهاي مختلفي ارائه شده استسطوح آموزش عالي 

ت خدمات، مدل كانو، تكنيك  :كليدي  واژگان ،  ، بخش آموزش عاليTOPSISكيفي
  .بندي معيارها رتبه

  

دمه   مق
ولينهمواره  ت، بهبود هاي برنامه تدوين در اساسي گام ا  اتانتظار و اتادراك ساييشنا كيفي

ت از يا كالا خدمت كنندگان دريافت  امروزه. كنند ت يا كالاهايي است كه دريافت ميخدما كيفي
ت اي سازمانه از بسياري الي ت نقش مشتري در كارامد و اثربخش بودن فع ي هاي  پيشرو به اهم

رهّ در  بر اين اساس، مشتري. اند كسب و كار خود پي برده محوري اصلي است كه به طور روزم
ّي است به گونه سازمان هايي كه رضايت مشتري را  اي كه هر روزه بر تعداد شركت ها در حال ترق

ّي به ). Grigorioudis(شود اند، افزوده مي به عنوان شاخص اصلي عملكرد خود انتخاب كرده حت
ت معني هم و معادل محوري، مشترينظران،  نظر برخي از صاحب ّر و خوب مديري ّي مؤث  تلق

تي هاي شيوه دررسد كه  هم به نظر مياين مسأله، آن چنان م ).Sharma:2001(شود مي  مديري

ت، جديد ه). West:2001(اند كرده تعريف مشتري خواسته را كيفي  چهار امريكايي، پردازان نظري

ت اساس و اصل عنوان به را ويژگي  ها ادراك پذيرفتن ها آن از كيةك كنند مي ذكر مطلوب مديري

ت كننده تعيين عوامل ترين اصلي عنوان به مشتري انتظارهاي و  )Sharma:2001(است كيفي
ت كنندگان دريافت يا مشتريان  از هاي خود ادراك و انتظارها مقايسه با را خدمت خدمت، كيفي

ولين). Limetal:2000(دكنن مي ارزيابي شده دريافت خدمات هاي  تدوين برنامه گام اساسي در ا
ت، شناخت ارتقاي ت خدمات از )مشتريان(دگان خدمتكنن انتظارات دريافت ادراكات و كيفي  كيفي
ت دانسته آماردان آمريكايي را پايه ،1ادوارد دمينگ). 1383:كبريايي(است ت كيفي  .اند گذار مديري
ولين و مهم است اصل را مطرح ساخته هفت ،او ت قايل كه ا ي شدن براي مشتري  ترين اصل را اهم
باشد، مسألة  امروزه حقيقتي غيرقابل اغماض مي بنابراين آنچه). 1382:ديگران الواني و(داند مي

ه به خواسته مشتري   .مراحل ارائة كالاها يا خدمات است هاي مشتريان در تمامي مداري و توج

                                                
 .Deming .E  ـ1
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ا مشتري هاي بسيار زيادي با  دهندة خدمات هستند، تفاوت ايي كه ارائه گرايي در بين سازمانه ام
ت كالا به ميان مي هچرا ك. كنندة كالا دارد هاي توليد سازمان آيد بلافاصله  وقتي صحبت از كيفي

ّي  ّصات فن  ؛گيرد شكل مي آندر ذهن افراد، مشخ ت خدماتام ت كالا و كيفي  همان ،ا ميان كيفي
ت خدمات ت كالا و مديري اي  هرچند اصول پايه .فاصله وجود دارد قدر فاصله است كه بين مديري

ت  ت ...) ريزي، سازماندهي و مهاصولي نظير برنا(و كلاسيك مديري در مورد اين دو شيوه مديري
ت، همان مس ،يكسان است ت است ةلأنقطه عطف تمايز بين اين دو شيوه مديري ّه )7( كيفي ؛ البت

تماس و تعامل بيشتري با  هاي عمومي دهندة خدمات، سازمان هاي ارائه در بين انواع سازمان
بنابراين . شود ها احساس مي تري براي آن ور ملموسگرايي به ط مردم دارند و مسألة مشتري

ه به خواسته ت بيشتري برخوردار است هاي مشتري در اين سازمان توج ي دانشمندان . ها از اهم
ت ا معتقد 1گاروين به عنوان مثال. اند گوناگوني به اين مسأله پرداخته ست در رابطه با كيفي

. د رقبا و نامحسوس بودن خدمات استخدمات در بخش عمومي، مسأله اصلي عدم وجو
ت جامع در بخش دولتي مشكلات مختلفي را به همراه داردبنابراين  ت كيفي  :به كارگيري مديري

ولين مشكل لاً سنجش . كالا در برابر خدمات است ةمسأل در اين بخش، ا ت خدمات،اصو  كيفي
ت كالاها است بسيار پيچيده ف مشتري در بخش دولتي تعري ،مشكل دوم. تر از سنجش كيفي

است  انجام نپذيرفته در بخش دولتي راجع به تعريف مشتري تاكنون كار چنداني چرا كه .است
  ). 1382:الواني و ديگران(

تي كه موضوع خدمات در بخش عمومي ي ه به اهم هاي گوناگوني  دارد، تاكنون از تكنيك با توج
رّ بر جهت شناسايي، سنجش و رتبه ت خدمات استفاده شده است بندي عوامل مؤث براي . كيفي

گسترش عملكرد  ، تكنيكACSI(2( آمريكا شاخص سنجش رضايت مشتري توان به مي مثال
ت ا يكي ديگر از  ها و تكنيك و بسياري از روش QFD(3( كيفي هاي ديگر اشاره نمود؛ ام
ر اين پژوهش، باشد كه د مي 4هاي ويژه سنجش رضايت مشتريان، استفاده از مدل كانو تكنيك

ت خدمات دانشكدة  مبنا و تكنيك اصلي سنجش و طبقه رّ بر بهبود كيفي بندي معيار مؤث
ت قرار گرفته است   .مديري

ه به اين كه تكنيك كانو، بيشتر جهت طبقه بندي نيازهاي مشتري كاربرد دارد در اين  با توج
ولين بار نتايج به دست آمده از روش كانو به وسي هاي  لة يكي از تكنيكپژوهش براي ا

                                                
1- Garvin  
2- American Customer Satisfaction Index 
 Quality Function Deployment  ـ3
 Kano Model  ـ4
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بنابراين، . شوند بندي مي رتبه TOPSIS 2با عنوان روش  MCDM(1(گيري چند معياره  تصميم
ّر بر بهبود خدمات  اين پژوهش در صدد است تا علاوه بر شناسايي و طبقه بندي عوامل مؤث

ت، اقتصاد و حسابداري دانشگاةزد به وسيلة مدل كانو، آن ت دانشكدة مديري ا را با استفاده ه كيفي
ه به طبقه TOPSISاز تكنيك    .بندي نمايد بندي معيارها رتبه با توج

  
  چارچوب نظري) 2
ت خدمات در بخش عمومي) 2 1   هاي مختلف از ديدگاه بهبود كيفي

ت جامع در بخش عمومي ت كيفي ت جامع در بخش خصوصي  ابعاد مديري ت كيفي با ابعاد مديري
ت اطمينان،  .اي دارد هاي عمده تفاوت ت شامل، قيمت، دوام، قابلي در بخش خصوصي ابعاد كيفي

تحويل به موقع، كاركرد، خدمات پس از فروش، همسازي، شكل ظاهري، شهرت، ايمني و تأثير 
 ؛گيرد ارزيابي قرار مي اجتماعي است كه در ارتباط با ارائة ك محصول مورد ت ام ا ابعاد مديري

ت جامع در بخش عمومي  سيار فراتر از طرز نگرشي است كه مشتري نسبت به يك كالا ياب كيفي
ت جامع در بخش . خدمت دارد ت كيفي ات، از تئوري عموميابعاد مديري هاي  كه با مطالعه ادبي

ابعاد متفاوتي را براي استقرار  ،دهد كه دانشمندان مختلف مي نشان، مربوط استخراج گرديده
ت جامع ت كيفي ا پبش از هر )1382:الواني و ديگران( .اند ارائه نموده يدر بخش عموم مديري ؛ ام

ت خدمات آشنا شويم ت خدماتبراي درك بهتر مفهوم . چيز لازم است تا با مفهوم كيفي  3كيفي
  . كنيم هاي مختلف تعريف مي آن را از ديدگاه

ت خدمت 4از ديدگاه گرونروس الف ادراك اندازه و جهت مغايرت بين ، عبارت است از كيفي
  .مشتري از خدمت و انتظارات او

ت خدمت ،5هامل زيت ب ت برتر خدمت نسبت به  ةمشتري دربار ةجانب قضاوت همه را كيفي ماهي
ت خدمات مشابه با   .داند هاي برجسته آن مي مزي

ت خدمت، 7و بومز 6لوييسج  ميزان سازگاري سطوح مختلف خدمت با انتظارات  را كيفي
   .دان تعريف نموده مشتري

                                                
 Multi Criteria Decision Making  ـ1
 Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution  ـ2
 SERVICE QUALITY  ـ3
 Christian Gronroos  ـ4
 Zeithaml .V.A  ـ5
 .Lewis, Robert C  ـ6
 Bernard H. Booms  ـ7
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ت خدمت، 1از نظر پاراسوراماند سازگاري پايدار با انتظارات مشتري و  ، عبارت است ازكيفي
  .)1382:نعمتيان(شناخت انتظارات مشتري از خدمت خاص 

ت جامع در ،2كيت اسميت ت كيفي بخش عمومي، سازمان  معتقد است، جهت استقرار مديري
» اعضاي سازمان ةهم مان، مشاركت عموميبهينه فرايندهاي كار و ساز«بايست از الگوي  مي

ت . بهره گيرد او با ذكر نقش مديران سطوح اجرايي، مياني و عالي سازمان در استقرار مديري
ت جامع در بخش دولتي را به شرح زير خلاصه مي ت جامع، ابعاد مديري فروتني،  :كند كيفي

ه با بودن و صحيح بودن، كامل بودن، پاكيزه بودن وضوح، موجز اساس بررسي  بر .بودن توج
ت خدمات عقيده داشتند كه ،مشتريان ثابت ةهم ،»زتهامل« طبق آن چيزي باشد  بايد بر كيفي

  . كه مشتريان انتظار داشته و دارند
  :ل استئپنج بعد قا ،ورامان براي سنجش خدماتسپارا در جاي ديگر

  .امكانات و تسهيلات ملموس و عيني سازمان )1
  .جراي خدمات صحيح و مطلوبا ازمان درتوانمندي س )2
ت سازمان نسبت به انتظارات مشتريان پاسخ )3 اسي   .گويي و حس
  .برخورد كاركنان ةدانش و ادب و نحو )4
5(  ه و حرمت نهادن به مشتريان و ابراز صميمي   .ت و همدردي با آنانتوج

كردن با مشتري را از ، سرعت، ادب و نزاكت، راحتي و پاكيزگي و دوستانه برخورد 3جيسون
ت  ت كيفي مراجعان و مشتريان بخش  ،نظر او از. داند مي امع در بخش عموميجابعاد مديري

تّ و اطمينان كامل ارائه  انتظار آنان مايل هستند كاركنان، خدمات مورد عمومي را با سرعت، دق
  .نمايند
ت تر،  تر و سريع دسترس بودن، ايجاد ارتباط روان در» 4پيتر سنگه« حفظ ارتباط، كيفي

ت جامع در بخش عمومياز  ارتباط و يكپارچگي و صداقت را ت كيفي   .داند مي ابعاد مديري
ا      دهد كه ابعادي چون دانش و  نشان مي ،اين دانشمندان ةات همبعاد مشترك در نظري

 فضاي خدمات، زيبايي  ةت در ارائتوانايي كاركنان، فروتني، كامل بودن خدمات، سرعت و صح
ت بيشتري برخوردار است ةارائ ي ها به  كه همگي اين ويژگي ).1382:الواني( خدمات از اهم

  .شوند وسيلة مشتريان ارزيابي مي

                                                
    parasuraman.A  ـ1
   Keith Smith  ـ2
 Jaison Samuel  ـ3
 Peter Senge  ـ4
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ت خدمات آموزشي محيط) 2 2   هاي آموزشي و لزوم بهبود كيفي

در حال ارائة خدمات به اقشار مختلف جامعه  هاي بسياري در قالب بخش عمومي سازمان
در ارائة خدمات به اقشار  هاي آموزشي نه تنها نقش بسيار مهمي كه در اين بين محيط باشند مي

اي است كه  ها به گونه كنند؛ بلكه خدمات اين سازمان جوياي علم در جامعه ايفا مي
هاي سيستم  به همين دليل خروجي. شوند ها بهرمند مي هاي يك جامعه از آن بخش تمامي

كنند و  هاي مختلف آن جامعه ايفا مي ي پررنگي در عرصهها آموزشي در هر جامعه نقش
اً جوان  از اين رو،، بررسي اين كه اين گروه. ها امري كليدي و مهم است پرداختن به آن هاي غالب

تي دريافت مي اس و ضروري است جامعه چه خدماتي را با چه كيفي   .كنند، امري حس
ت را بر اساس مشتري، انتظارت و داست، همويف ارائه شده پيهمان طور كه از تعار اره كيفي

افت يان از خدماتي كه درياي لزوم ارضاي مشترين خود گويكنند كه ا ي مييادراكات وي شناسا
  .كنند، است مي

ها را بر  را در نظر بگيريم و بخواهيم آن دهندة عمومي هاي خدمت حال اگر انواع سازمان
ولين  به طور حتم محيط بندي نماييم اساس تعامل با مشتريان، رتبه هاي آموزشي در زمرة ا

ها با انواع مشتريان  چرا كه اين دسته از سازمان. گيرند هاي متعامل با مشتري قرار مي سازمان
دت دارد ها ارتباط تنگاتنگ و بلند خود اعم از دانشجويان، جامعه و ساير سازمان به طوري كه . م

اي از  جو چند سال به طور شبانه روز طيف گستردهبه عنوان مثال در يك دانشگاه، هر دانش
بنابر اين ارضاي اين نوع از مشتريان مستمر، امري حياتي . كند خدمات را از دانشگاه دريافت مي

ت خدمات  رّ بر بهبود كيفي و مهم است و اين مسأله به اين معني است كه بررسي عوامل مؤث
ضمن اين كه عوامل ديگري نيز وجود دارند  .اي حياتي و مهم است هاي آموزشي، مسأله محيط

ت خدمات ارائه د لزوم بهبود كيفي مانند اين كه . هاي آموزشي است شده به وسيلة محيط كه مؤي
ت خدمات ارائه ت  ها بهبود يابد، باعث مي شده به وسيلة اين سازمان هرچه كيفي شود تا كيفي

لاً فارغ هاي آن خروجي حّصيلان هست ها كه معمو ت الت ند، افزايش يابد كه اثرات اين بهبود كيفي
رّي مي ت در تمامي به سرتاسر جامعه تس هاي جامعه،  بخش يابد و در نتيجة آن بهبود كيفي

  .شود نهادينه مي
  

رفّي مدل تلفيقي ) 3   )Kano TOPSIS(مع
  مدل كانو) 3 1

ت محصول شد كه اگر كيف تاكنون رضايت مشتريان بر روي ساختار يك بعدي نگريسته مي ي
يابد و  شده به وسيلة مشتري بيشتر باشد، رضايت مشتري نيز به همان اندازه افزايش مي دريافت
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اً مستلزم افزايش  د زياد، الزام ّص تا ح ا تكميل ساختن نيازهاي يك محصول مشخ بر عكس؛ ام
ت محصول دريافت شده و در چنين نوع نياز نيز مي هم. رضايت مشتري نيست نتيجه  تواند كيفي

 . رضايت مشتري را تعريف كند

مدلي را با نام مدل رضايت مشتري كانو  1984و همكارانش در سال  1پروفسور نورياكي كانو
رّفي نمودند كه اين مدل، قادر است تا بين سه نوع نيازهاي يك محصول را كه بر روي  مع

 .(Sauerwein:1996(رضايت مشتري از طريق مختلف اثرگذار است، تفكيك نمايد 
  :اين سه نوع نياز عبارتند از 

ّصه اين طبقه از ويژگي: 2نيازهاي الزامي هاي محصول يا  ها در حيطة آن دسته از مشخ
در . شود گيرند كه اگر ارضا نشوند، مشتري به مقدار بسيار زيادي ناراضي مي خدمت قرار مي

ها، رضايت مشتري را  ل آنهاي مشتري باشد، تكمي طرف ديگر اگر اين نيازها مطابق با خواسته
ّصه الزامينيازهاي . دهد افزايش نمي تكميل نيازهاي . هاي اساسي يك محصول هستند مشخ

ت  الزامي نگرش مشتري نسبت به نيازهاي . شود منجر مي» .ناراضي نيستم«در نهايت به عبار
ر صريحي متقاضي ها را قبول دارد و بنابر اين به طور غي به عنوان الزاماتي است كه آن الزامي
در هر محصول به عنوان عوامل رقابتي قطعي هستند و اگر به طور  الزامينيازهاي . هاست آن

مند نخواهد شد  كامل ارضا نشوند، مشتري به هيچ طريقي به محصول علاقه
)Sauerwein:1996 .(اين . ها، لازمة ورود شركت به بازار است به عبارت ديگر اين ويژگي

  ).  Zhang:2001(شناسند  نيز مي 3هاي بنياني نام ويژگي ها را با ويژگي
توان اظهار داشت رضايت مشتري به اندازه  در رابطه با اين نيازها مي: 4يك بعدينيازهاي 

شود؛ يعني، هرچه نياز بيشتر تكميل شود، رضايت مشتري  ها بر طرف مي سطح ارضاي آن
لاً به طور صريح به وسيلة مشتري شود و بر عكس نيازهاي يك بعدي م بيشتر تأمين مي عمو

نام ديگر اين . شود ها، باعث بقاي شركت در بازار مي اين دسته از ويژگي). 8(شود  تقاضا مي
  ).Zhang:2001(است  5عملكردي هاي ها ويژگي ويژگي
ذّنيازهاي   هاي محصول هستند كه اثر بيشتري بر چگونگي  اين نيازها، آن ويژگي: 6ابج

ذّنيازهاي . س از دريافت محصول دارندرضايت مشتري پ هرگز به طور صريح به وسيلة  ابج

                                                
 Noriaki kano  ـ1
 ـ2   Must be Requirement 
 ـ 3   Basic Requirement 
 ـ4   One dimensional Requirement  
 ـ5    Performance Requirement 
 ـ6   Attractive Requirement 
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ارضاي كامل اين نيازها، . شوند مشتري بيان نشده و يا به وسيلة مشتري مورد انتظار واقع نمي
ها را دريافت نكند، احساس نارضايتي  اگر مشتري، آن. دهد رضايت مشتري را بيشتر افزايش مي

ها  اين ويژگي. كند ها، شركت را به رهبر بازار تبديل مي ن دسته از ويژگيرعايت اي). 8(كند  نمي
  ).Zhang:2001) (1نمودار(شناسند  نيز مي 1هاي برانگيزاننده را با نام ويژگي

   

  
آوري شد، نوبت به ارزيابي و  شده بين مشتريان جمع نامه توزيع پس از اين كه پرسش 

هاي مشتريان به سؤالات مختلف در  براي اين كار ابتدا بايد پاسخ. رسد نامه مي پرسشتحليل 
ّلاعات مورد استفاده در . آوري شود ماتريس نتايج جمع براي تبديل نظرات مشتريان به اط

وظيفة اصلي اين جدول، تبديل دو بخش . ماتريس نتايج بايد با جدول ارزيابي كانو آشنا باشيد

                                                
 ـ1   Exciting  Requirement 
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هاي موجود در  پاسخ. پاسخ است كه بتوان آن را به ماتريس نتايج منتقل نمود هر سؤال به يك
در صفحة بعد، جدول ارزيابي كانو همراه با . شوند بندي مي جدول كانو در شش طبقه دسته
  .نماييد شش طبقه پاسخ را مشاهده مي

  آشنايي با جدول ارزيابي كانو) 3 1 1

هاي مشتريان  بندي معيارها بر اساس پاسخ قههاي مختلف طب دهندة حالت ، نشان1جدول 
  .است

  نامطلوب                                

  CR)  (نيازهاي مشتري      
ترجيح  5

  دهم مي
اين ويژگي 
  نباشد

توانم  مي 4
  با

آن كنار 
  بيايم

براي  3
  من
فرقي 
  كند نمي

اين  2
  ويژگي
  بايد باشد

من، اين  1
  ويژگي

  را دوست دارم

O A A A  Q  
من، اين ويژگي را دوست  1

  دارم

     
ب
مطلو

 

M  I  I  I  R  2 اين ويژگي بايد باشد  

M  I  I  I  R  3 كند براي من فرقي نمي  

M  I  I  I  R  4 توانم با آن كنار بيايم مي  

Q  R  R  R  R  
دهم اين ويژگي  ترجيح مي 5

  نباشد

  :نيازهاي مشتري به شرح زير است
ه     M:يالزام A    :جذاب     O:يك بعدي   R:معكوس    Q:قابل ترديد     I:بي توج

  جدول ارزيابي كانو:1جدول 
   
راجع به  در اينجا فقط كمي. در جدول ارزيابي كانو آشنا هستيد Mو  A ،Oهاي  با پاسخ 
  .دهيم توضيح مي Qو  R ،Iهاي  پاسخ
I1 د يك ويژگي شود كه مشتري نسبت به وجود يا عدم وجو ايي مي در واقع مربوط به زمانه

اً دلسرد و بي ه باشد در محصول تقريب بيانگر زماني است كه مشتري سؤال را نفهميده  Q 2.توج
ّلاعات موجود در سؤال ناقص باشد آيد كه رعايت ويژگي به  زماني به وجود مي R3. باشد و يا اط

                                                
  Indifferent  ـ1
 Questionable  ـ2
 Reversal  ـ3
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س بيان شده باشد به زعم مشتري بر عك 2نامطلوبو عدم رعايت آن به شكل  1مطلوبشكل 
  . نامه داشته باشد باشد و مشتري نظري بر عكس نظر طراح پرسش

هاي  دهد، تقاطع پاسخ ام پاسخ مي jام به سؤال  iكه فرد  با استفاده از جدول بالا هنگامي
  .كنيم وي را از جدول ارزيابي كانو پيدا و به ماتريس نتايج منتقل مي نامطلوبو  مطلوب
به ماتريس نتايج را از جدول ارزيابي كانو يافتيم به  پس از اين كه پاسخ قابل انتقال   

ام و در زير طبقه مشابه پاسخ استخراج شدةك عدد  jرويم و در برابر سؤال  ماتريس نتايج مي
پاسخ دهندگان به ماتريس نتايج براي هر  هاي تمامي كنيم بنابراين پس از انتقال پاسخ اضافه مي

  .اند شش طبقه مختلف گسترده شده پاسخ داريم كه در nويژگي محصول ما 
  نامه كانو تحليل پرسش) 3 1 2

ها اشاره  نامه كانو وجود دارد كه در اين قسمت به آن هاي مختلفي جهت تحليل و بررسي پرسش راه
  .شويم ها آشنا مي كنيم و با آن مي
  نامه بر اساس بيشترين فراواني  تحليل پرسش 1 
اضافه  gradeدول نتايج ستون جديدي با نام در اين روش در انتهاي سمت راست ج 
هاي مربوط به هر سؤال آن كه بيشترين فراواني را داشته  كنيم كه در آن ستون از بين پاسخ مي

  .گزينيم ام برمي Iكنيم و آن را به عنوان طبقه مربوط به ويژگي  انتخاب مي
  هاي به دست آمده تحليل كانو بر اساس تعديل فراواني 2

هاي  نامه راجع به ويژگي شده در پرسش د وجود دارد كه اگر سؤالات مطرحاين اعتقا
ا اگر سؤالات راجع به  عمومي ّص و آگاهانه دارند؛ ام محصول باشد، هر كدام از افراد، نظر مشخ
ت افراد به آن ويژگي ّي محصول باشد كه اكثري صي و فن ها واقف نيستند، ممكن است  هاي تخص

ت افراد لاً از بين . باشد  I پاسخ اكثري نفر  I ،19نفر  25پاسخ به يك سؤال  85يا در زماني كه مث
D ،18  نفرM ،19  نفرA ،2  نفرR  نفر  3وQ  ،باشد، طبق فرمول بيشترين فراوانيI باشد؛  مي

تّ عدم وقوف نسبت به آن،  صي باشد و افراد به عل ا ممكن است ويژگي مورد پرسش تخص ام
ها را تعديل كرد و پاسخ  اين هنگام بايد به وسيلة رابطة زير، فراواني داده باشند در Iپاسخ 

  .درست را انتخاب نمود
     Q+A+M > I+R+Q=max (O,A,M)اگر 
      O+A+M < I+R+Q=max (I,R,Q)اگر 
  

                                                
 Functional  ـ1
  Dysfunctional  ـ2
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  تحليل كانو به وسيلة تعيين درجة بهترين و بدترين حالت براي هر ويژگي   3

آمده از جدول نهايي كانو استفاده نمود تا  از نتايج به دستتوان  طبق الگوريتم اين روش مي 
به وسيلة آن، تعيين كرد كه اگر ويژگي مورد نظر در محصول وجود داشته باشد به چه ميزان 

يابد و اگر وجود نداشته باشد به چه ميزان رضايت در مشتري  رضايت مشتري افزايش مي
آمده از جدول كانو را در دو فرمول زير قرار  دستبراي اين كار بايد نتايج به . يابد كاهش مي

كنيم،  داد و ميزان بهترين و بدترين حالت را در دو ستون جديدي كه به مدل اضافه مي
  . تعيين نماييم

  

IMOA

OM
Worse

IMOA

OA
Better

+++
+=

+++
+=

  
     

دهيم و درصد  هاي بالا به جاي هر حرف فراواني آن از جدول كانو را قرار مي در فرمول
ايت در صورت رعايت ويژگي و كاهش رضايت در صورت عدم رعايت ويژگي را به افزايش رض
. باشد علامت منفي موجود در فرمول بدترين بيانگر ميزان كاهش رضايت مي. دست آوريم

تّ پيداست كه هرچه . پذيرد شده انجام مي هاي ارائه اثبات اين مسأله نيز از فرمول با اندكي دق
شود تا  ش پيدا كند، آن ويژگي بيشتر باعث افزايش رضايت ميبراي ويژگي افزاي Aتعداد 

ا در فرمول دوم، هرچه تعداد  براي ويژگي كمتر شود، بيشتر نارضايتي  Mكاهش رضايت؛ ام
  .كند ، ميزان رضايت افزايش چشمگيري پيدا نميMآورد و در صورت افزايش  به وجود مي

  
  جدول فراوانيتحليل مدل كانو بر اساس روش ميانگين موزون  4

ذّ، بعدي يك، الزاميبندي بر اساس سه طبقه  در اين روش، طبقه به اين . شود انجام مي ابج
ذّو  بعدي يك، الزاميهاي  ترتيب كه براي هر ويژگي ميانگين وزني فراواني را محاسبه  ابج

گرفته اي كه قرار  نماييم كه هر ويژگي در طبقه كنيم و به وسيلة ترسيم نمودار تعيين مي مي
تي نسبت به ساير ويژگي به عبارت ديگر در اين . باشد هاي آن طبقه مي است، داراي چه اولوي

ت بندي نيز مي بندي به نوعي ويژگي روش علاوه بر طبقه   . شوند هاي هر طبقه اولوي
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هاي  و به ويژگي 2وزن  بعدي يكهاي  به ويژگي 1وزن  الزاميهاي  در اين روش به ويژگي
ذّ دهيم و به وسيلة فرمول زير ميانگين موزون هر ويژگي را محاسبه  اختصاص مي 3وزن  ابج
  . كنيم مي

Feature i: i= 1,2,……, n    

Q score = ( ) + ( 1* هاي الزامي تعداد پاسخ *2 ديبع يك هاي تعداد پاسخ  ) + ( *3 تعداد  
ذّاب پاسخ هاي ج ) / ( لِّ پاسخ ها تعداد ك  

ها را به ترتيب از كمترين  اي آن ها نمودار نقطه ون همة ويژگيپس از محاسبه ميانگين موز
  .دهيم بندي را انجام مي كنيم و طبقه ميانگين تا بيشترين ترسيم مي

  
 

  TOPSISتكنيك ) 3 2
عامل يا  mدر اين روش . ارائه گرديد 2يون و 1گبه وسيلة هوان 1981اين روش در سال 

اين تكنيك بر . گيرند تصميم گيرنده مورد ارزيابي قرار ميگزينه به وسيلة فرد يا گروهي از افراد 
آل مثبت  اين مفهوم بنا شده است كه هر عامل انتخابي بايد كمترين فاصله را با عامل ايده

ت كم(آل منفي  و بيشترين فاصله را با عامل ايده) ترين مهم( ي داشته باشد؛ به ) ترين عامل اهم
آل مثبت و منفي سنجيده  اصلة يك عامل با عامل ايدهعبارت ديگر در اين روش، ميزان ف

ت بندي عوامل اس شود و اين خود معيار درجه مي   .)1381:آذر(ت بندي و اولوي
  :مراحل اين روش عبارتند از

در اين مرحله، ماتريسي رسم خواهد شد كه در سطر آن : تعيين ماتريس مقايسة عوامل: الف
تي كه هر  ه آورده ميدهندعوامل و در ستون آن افراد نظر ي شود و در تلاقي سطر و ستون، ميزان اهم

  .شود گو براي هر كدام از عوامل قائل شده است، آورده مي پاسخ
هاي مختلف  به منظور قابل مقايسه شدن، مقياس: گيري بهنجار كردن ماتريس تصميم: ب
مقياس موزون تبديل  گيري به ماتريس بهنجار شدة ا ماتريس بي گيري ماتريس تصميم اندازه
  . شوند مي

در اين مرحله بايد عوامل كه از نظر : آل منفي آل مثبت و ايده تعيين عامل ايده: ج
ت ترين عامل و كم دهندگان به عنوان مهم پاسخ ي ّص شده اهم اند، شناسايي  ترين عوامل مشخ
  . شوند

                                                
 Hwang  ـ1
 Yoon  ـ2
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  آل منفي  و ايدهآل مثبت  محاسبه ميزان نزديكي هر كدام از عوامل به عامل ايده: د
به . Ciبندي عوامل بر اساس ترتبي نزولي  بر اساس فرمول و دسته Ciمحاسبه مقدار .:  ه

ت عامل، بالاتر است Ciعبارت ديگر  ي   .)1385: مير غفوري( هرچه بالاتر باشد درجة اهم
  
 
  
  
  
ت دانشگاةز) Kano TOPSIS(سازي و اجراي مدل تلفيقي  پياده) 4   ددر دانشكدة مديري

رّ بر  براي هر گونه پياده سازي و يا اجراي مدل، پيش از هر چيز لازم است تا عوامل مؤث
اين عوامل كه بر اساس تكنيك طوفان مغزي و مطالعة منابع . بهبود عملكرد را شناسايي كنيم

 .زيرند 2مختلف شناسايي شدند به شرح جدول 
  بندي عوامل با استفاده از روش كانون طبقه) 3 2

ت خدمات و پيش از رتبه پس از ّر بر بهبود كيفي ها، ابتدا  بندي آن شناسايي معيارهاي مؤث
بندي  لازم است تا معيارهاي شناخته شده طبقه) Kano TOPSIS(طبق الگوريتم مدل تلفيقي 

  :مراحل اجراي مدل به شرح زير است. پذيرد شوند كه اين كار به وسيلة مدل كانو انجام مي
  

 يفمقدار فاصله با ايده آل منمقدار فاصله با ايده آل منمقدار فاصله با ايده آل منمقدار فاصله با ايده آل من

 مثبت مقدار فاصله با ايده آلمقدار فاصله با ايده آلمقدار فاصله با ايده آلمقدار فاصله با ايده آل+ + + + مقدار فاصله با ايده آل منفي مقدار فاصله با ايده آل منفي مقدار فاصله با ايده آل منفي مقدار فاصله با ايده آل منفي 

=ic
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تفهرست ع: 2جدول ت خدمات دانشكدة مديري رّ بر بهبود كيفي   وامل مؤث
  ويژگي  رديف  ويژگي  رديف

ات تخصصي 1 دبانه و درخور شأن بودن برخورد استادان دانشكده با  19  در دسترس بودن كتاب و نشري مؤ
 دانشجويان

  ارائة خدمات ويژه براي دانشجويان ممتاز، مبتكر، پژوهشگر 2
  

  جويان دانشكده به استادان خوداعتماد و اطمينان دانش  20

ة گزارش 3 ّلاعات به موقع و بدون اشتباه تهي   ها واط
  ودانشجويان مورد نياز استادان

ه ويژه و رفع سريع مسائل و مشكلات خاص  21 توج
 تك تك دانشجويان به وسيلة استادان

دسترسي سريع و كافي استادان و دانشجويان به كامپيوتر و  4
  اينترنت

اط دوستانه و راحت دانشجويان با استادان ارتب 22
 خود

برد، نقشه  وايت(تجهيزات آموزشي و كمك آموزشي  5
 پيشرفته و به روز. ..) ويدئوپرژكتور و

 دانستن نام دانشجويان به وسيلة استادان 23

تأمين فضاي آموزشي مناسب از نظر نور، تهويه،  6
  ...سكوت و

 جديدالورود ارائة خدمات ويژه به دانشجويان 24

ايجاد فضاي مناسب براي تحقيق و مطالعة استادان و  7
  دانشجويان

 كافي بودن تعداد كارمندان و استادان دانشكده 25

از قبيل تلفن، (به روز بودن ابزار برقراري ارتباط با دانشكده  8
 . ..)فاكس، پست الكترونيكي و

 

يلة هاي تدريسي به وس به روز و كاربردي بودن سرفصل  26
  استادان

هاي  ها و كلاس زيبا و مناسب بودن چيدمان اتاق 9
  دانشكده

  

گسترش سطوح تحصيلي بالاتر از جمله كارشناسي ارشد و دكتري در  27
 مختلف هاي رشته

هاي آموزشي در ساعاتي كه استادان و  برگزاري كلاس 10
 .دانشجويان، آمادگي بيشتري دارند

ن استادان مشاور وجود ارتباط صحيح و كافي بي 28
 . ..هاي درسي و با دانشجويان در زمينه

صدور گواهي اشتغال به تحصيل، صدور (انجام خدمات اداري  11
رفّي  سريع و به موقع...) نامه، مراحل تسويه حساب و مع

 

هاي صنعتي و اداري و  برقراري ارتباط دانشكده با محيط 29
 ها آشنا ساختن دانشجويان با اين محيط

برنامه آموزشي جهت آموزش مفاهيم  هاي فوق رگزاري كلاسب 12
ت، نر  ..هاي كاربردي و افزار م نوين مديري

ت  30 الي هاي  مشاركت دادن دانشجويان در فع
  برنامه فوق

ّم و به موقع بودن حضور استادان در كلاس 13 هاي  منظ
 درسي 

ه قرار گرفتن پيشنهادهاي استادان و  31 مورد توج
ت خدماتدانشجويان   دانشكده براي بهبود كيفي

ت و ميزان فراگيري ارزيابي   14 الي استادان، دانشجويان را بر مبناي فع
  .نمايند

ت دانشجويان در   32 قّي تأثير تدريس استادان در موف
  هاي شغلي محيط

تطابق خدمات اداري آموزشي دانشكده با  15
 هاي معتبر دانشگاه

رّفي فارغ  33 حّصيلان به مع   بازاركار الت

ّلاعات استادان 16 رّب در گروه  34 به روز بودن سطح تجربه، دانش و اط   هاي آموزشي استفاده از استادان مج

تلاش در جهت رفع سريع مشكلات به وجود آمده براي  17
 دانشجويان، استادان و كارمندان

ت روحي، جسمي  35 براي استادان، كارمندان و  برقراري امني
  دانشجويان

گويي به  تخصيص زمان مخصوص و كافي را براي پاسخ 18
 مشكلات و مسائل دانشجويان به وسيلة استادان
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ول ه به قاعده تعديل فراواني تحليل داده) مرحلة ا  ها ها بر اساس جدول فراواني با توج

ولين و ساده ترين روش تحليل نتايج كانو است كه با آن در بخش قبل آشنا  اين روش ا
ه به قاعده تعديل فراواني . شديم بر اساس اين روش، هر ويژگي بر طبق بيشترين فراواني با توج
ت خدمات . شود بندي مي طبقه ّر بر بهبود كيفي ه به نتايج اجراي مدل معيارهاي مؤث با توج

ت به شرح جدول    :بندي شدند طبقه 3دانشكدة مديري
  

ه به قاعده تعديل فراوانيها بر اساس جدول فراواني با  تحليل داده:3جدول    ها توج
CR  A  M O R Q I TOTAL Grade 

1 5  16 15 1  16 53 M 

2 6 12 9 3  21 51 M 

3 4 12 21 1  1 15 54 O 

4 6 16 14 2  16 54 M 

5 9 7 17 3  17 53 O 

6 8 13 14 2 1 17 55 O 

7 3 15 17 2  14 51 O 

8 11 11 11 2 1 15 51 A,M,O 

9 17 6 14 3  11 51 A 

10 11 4 25 2 2 9 53 O 

11 12 7 14   19 52 O 

12 7 12 19 5  12 55 O 

13 11 8 16 1 3 14 53 O 

14 8 12 12 5 1 13 51 M,O 

15 11 14 10 2  15 52 M 

16 9 10 19 3  10 51 O 

17 12 13 12 4  12 53 M 

18 7 12 16 4 1 13 53 O 

19 12 10 20 2  7 51 O 

20 9 16 13 5  13 56 M 

21 13 9 18 2  11 53 O 

22 10 14 19 3  7 53 O 

23 11 7 15 2  18 53 O 
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24 12 7 11 5  18 53 A 

25 8 13 16 2  15 54 O 

26 7 17 12 2 1 15 54 M 

27 10 9 14 4  15 52 O 

28 9 14 14 4 1 11 53 M,O 

29 13 5 15 3 1 17 54 O 

30 8 15 13 2  13 51 M 

31 13 12 16 2 2 10 55 O 

32 8 15 15 4  13 55  M,O 

33 9 17 12 2  16 56 M 

34 5 16 17 4  12 54 O 

35 6 15 19 2 1 12 55 O 

  
جدول . كنيم بندي مي اكنون با توجه به نتايج به دست آمده از جدول فوق معيارها را طبقه  

  .  هاست بندي ويژگي دهندة طبقه ، نشان4
                  

ه به قاعده تعديل فراواني طبقه 4جدول   ها بندي معيارها بر اساس جدول فراواني با توج

  
  طبقات  ويژگي ها

CR1, 2, 4, 8, 14, 15, 17, 20, 26, 28, 30, 32, 33 الزامي  
CR3, 5, 6, 7, 10, 11, 12, 13, 14, 16, 18, 19, 21, 22, 23, 25, 27, 28, 29, 31, 32, 
34, 35  

  يك بعدي

CR8, 9, 24  جذاب  

  
  ها بر اساس روش ميانگين موزون جدول فراواني تحليل داده) مرحلة دوم

ها،  يكي ديگر از انواع اين روش. هاي گوناگوني جهت تحليل مدل كانو وجود دارد روش   
ّي، اين روش با استفاده از . روش تحليل بر اساس ميانگين موزون جدول فراواني است به طور كل

تي كه ب ي پس از . نمايد بندي مي گيرد، معيارها را طبقه راي طبقات كانو در نظر ميضريب اهم
  .بندي شدند ، طبقه5اجراي اين روش، معيارها به شرح جدول 
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  ها بر اساس روش ميانگين موزون جدول فراواني تحليل داده: 5جدول شمارة 
Q score  O M A CR 

1.657143 17 15 3 7 
1.694444 15 16 5 1 
1.710526 17 16 5 34 
1.722222 14 16 6 4 
1.722222 12 17 7 26 

1.775 19 15 6 35 
1.777778 9 12 6 2 
1.783784 21 12 4 3 
1.789474 12 17 9 33 
1.805556 13 15 8 30 
1.815789 13 16 9 20 
1.815789 15 15 8 32 
1.857143 14 13 8 6 
1.857143 16 12 7 18 
1.864865 16 13 8 25 
1.864865 14 14 9 28 
1.868421 19 12 7 12 

1.875 12 12 8 14 
1.906977 19 14 10 22 
1.914286 10 14 11 15 
1.972973 12 13 12 17 
1.973684 19 10 9 16 

2 11 11 11 8 
2.02439 16 12 13 31 
2.030303 14 9 10 27 
2.047619 20 10 12 19 
2.060606 17 7 9 5 
2.085714 16 8 11 13 

2.1 18 9 13 21 
2.121212 15 7 11 23 
2.151515 14 7 12 11 
2.166667 11 7 12 24 

2.175 25 4 11 10 
2.242424 15 5 13 29 
2.297297 14  6 17 9 

  
  :  كنيد مشاهده مي 6 چنين جدول و هم 2ها را در قالب نمودار  بندي داده در ادامه، طبقه
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  عيارها بر اساس روش ميانگين موزون جدول فراوانيبندي م طبقه: 2نمودار 
 

  
  

  بندي معيارها بر اساس روش ميانگين موزون جدول فراواني طبقه: 6جدول 
  

  طبقات     ها ويژگي                         

CR7, 1, 34, 4, 26, 35, 2, 3, 33, 30, 20, 32    الزامي 

CR6, 18, 25, 28, 12, 14, 22, 15, 17, 16, 8, 31, 27, 19, 5, 13, 21, 23, 
11, 24, 10 

 يك بعدي  

CR29, 9    جذاب  

  تحليل با استفاده از ميزان بهترين حالت و بدترين حالت) مرحلة سوم
. هاي قبل عنوان گرديد كاربرد و مفهوم تحليل بر اساس بهترين و بدترين حالت در بخش

  .ارائه گرديده است 7لازم، نتايج به دست آمده از اين تحليل در جدول  پس از انجام محاسبات
  

  تحليل با استفاده از ميزان بهترين حالت و بدترين حالت: 7جدول 
بدترين  
  حالت

 CR  بهترين حالت

 
0.59615 

0.384615 1 

 
0.4375 

0.3125 2 

 
0.63462 

0.480769 3 

 
0.57692 

0.384615 4 

 0.48 0.52 5 
 0.423077 6 

0

1

                                   

0.5

 

1.5

 

2

2.5

 

  7  1   34   4   26  35  2   3  33   30 20 32   6   18  25  28  12  14  22  15  17  16   8  31  27  19  5  13  21  23  11  24 10  29  9 

        يک بعدیيک بعدیيک بعدیيک بعدی        الزامیالزامیالزامیالزامی
 جذابجذابجذابجذاب
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0.51923 
 

0.65306 
0.408163 7 

 
0.45833 

0.458333 8 

 
0.41667 

0.645833 9 

 
0.59184 

0.734694 10 

 
0.40385 

0.5 11 

 0.62 0.52 12 
 

0.4898 
0.55102 13 

 
0.53333 

0.444444 14 

 0.48 0.42 15 
 

0.60417 
0.583333 16 

 
0.5102 

0.489796 17 

 
0.58333 

0.479167 18 

 
0.61224 

0.653061 19 

 
0.56863 

0.431373 20 

 
0.52941 

0.607843 21 

 0.66 0.58 22 
 

0.43137 
0.509804 23 

 0.375 0.479167 24 
 

0.55769 
0.461538 25 

 
0.56863 

0.372549 26 

 
0.47917 

0.5 27 

 
0.58333 

0.479167 28 

 0.4 0.56 29 
 0.428571 30 
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0.57143 
 

0.54902 
0.568627 31 

 
0.58824 

0.45098 32 

 
0.53704 

0.388889 33 

 0.66 0.44 34 
 

0.65385 
0.480769 35  

  
ت خدمات دانشكده طبقه) مرحلة چهارم رّ بر بهبود كيفي   بندي نهايي معيارهاي مؤث

ه به نتايج به دست آمده   ول و دوم استفاده شد و با توج در انتها از نتايج دو تحليل مرحلة ا
. بندي نهايي معيارها انجام خواهد شد يل ميزان بهترين حالت و بدترين حالت، طبقهاز تحل
  .بندي نهايي معيارهاست دهندة طبقه ، نشان9و  8جداول 
  

ت طبقه: 8جدول  ت خدمات دانشكدة مديري رّ بر بهبود كيفي   بندي نهايي معيارهاي مؤث
 ويژگي  طبقه  درصد افزايش رضايت  درصد كاهش رضايت

 0.59615 0.384615 M 1 
 0.4375 0.3125 M 2  
 0.63462 0.480769 O  3  
 0.57692 0.384615 M  4  

 0.48 0.52 O  5  
 0.51923 0.423077 O  6  
 0.65306 0.408163 M  7  
 0.45833 0.458333 O  8  
 0.41667 0.645833 A  9  
 0.59184 0.734694 O  10 
 0.40385 0.5 O  11 

 0.62 0.52 O  12 
 0.4898 0.55102 O  13 
 0.53333 0.444444 M  14 

 0.48 0.42 O  15 
 0.60417 0.583333 O  16 
 0.5102 0.489796 O  17 
 0.58333 0.479167 O  18 
 0.61224 0.653061 O  19 
 0.56863 0.431373 M  20 
 0.52941 0.607843 O  21 

 0.66 0.58 O  22 
 0.43137 0.509804 O  23 
 0.375 0.479167 A  24 
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 0.55769 0.461538 O  25 
 0.56863 0.372549 M  26 
 0.47917 0.5 O  27 
 0.58333 0.479167 O  28 

 0.4 0.56 A  29 
 0.57143 0.428571 M  30 
 0.54902 0.568627 O  31 
 0.58824 0.45098 M  32 
 0.53704 0.388889 M  33 

 0.66 0.44 M  34 
 0.65385 0.480769 M  35  

  
ت طبقه: 9ل جدو ت خدمات دانشكدة مديري رّ بر بهبود كيفي   بندي نهايي عوامل مؤث

  طبقات  ويژگي ها                                    

CR1, 2, 4, 7, 14, 20, 26, 30, 32, 33, 34, 35  الزامي 

CR3, 5, 6, 8, 10, 11, 12, 13, 15, 16, 17, 18, 19, 21, 22, 23, 25, 27, 28, 31   بعدييك  

CR9, 24, 29 جذاب 

  
ت دانشگاةزد رتبه) 4 2 ت خدمات آموزشي دانشكدة مديري ّر بر بهبود كيفي   .بندي عوامل مؤث
ّص شد هر معيار در كدام طبقه قرار  پس از اين كه طبقه   بندي معيارها انجام شد و مشخ

ي مراحل پس ا. فرا رسيد TOPSISها با استفاده از تكنيك  بندي آن دارد، زمان رتبه ز ط
ت محاسباتي لازم و به تفكيك طبقه بندي شدند  بندي انجام شده در مرحلة قبل، معيارها اولوي

  .است 12و 11، 10كه نتايج به دست آمده به شرح جداول 
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             TOPSISبا استفاده از روش  الزاميبندي معيارهاي طبقه  رتبه: 10جدول

  رتبه
رديف 
  ويژگي

  ويژگي ي   تدرصد اهم

 0.6082  دسترسي سريع و كافي استادان و دانشجويان به كامپيوتر و اينترنت  4 1

رّفي فارغ 33 2 ّحصيلان به بازاركار مع  0.6044  الت

ت 30 3 الي  0.5255  هاي فوق برنامه مشاركت دادن دانشجويان در فع

 0.5078  هاي تدريسي به وسيلة استادان به روز و كاربردي بودن سرفصل 26 4

ت روحي، جسمي 35 5  0.5039  براي استادان، كارمندان و دانشجويان برقراري امني

رّب درگروه 34 6  0.5015  هاي آموزشي استفاده از استادان مج

 0.4265  ايجاد فضاي مناسب براي تحقيق و مطالعه استادان و دانشجويان 7 7

ت و ميزان فرا 14 8 الي  0.4145  .گيري ارزيابي نماينداستادان، دانشجويان را بر مبناي فع

ت دانشجويان در محيط 32 9 قّي  0.4018  هاي شغلي تأثير تدريس استادان در موف

 0.3895  ارائة خدمات ويژه براي دانشجويان ممتاز، مبتكر، پژوهشگر 2 10

صي 1 11 ات تخص  0.3465  در دسترس بودن كتاب و نشري

 0.3377  ه به استادان خوداعتماد و اطمينان دانشجويان دانشكد 20 12

  TOPSISبندي معيارهاي جذاب با استفاده از روش  رتبه: 11جدول 

  رتبه
رديف 
  ويژگي

ت  ويژگي ي   درصد اهم

1 29 
هاي صنعتي و اداري و آشنا ساختن دانشجويان با اين  برقراري ارتباط دانشكده با محيط

 ها محيط
0.5562 

 0.5418 ديدالورودارائة خدمات ويژه به دانشجويان ج 24 2

 0.4303  هاي دانشكده ها و كلاس زيبا و مناسب بودن چيدمان اتاق 9 3

 

  

  TOPSISبندي معيارهاي يك بعدي با استفاده از روش  رتبه: 12جدول 

  رتبه
رديف 
  ويژگي

ت  ويژگي ي   درصد اهم

 0.6090 تلفهاي مخ گسترش سطوح تحصيلي بالاتر از جمله كارشناسي ارشد و دكتري در رشته 27 1

 0.6014  كافي بودن تعداد كارمندان و استادان دانشكده 25 2

3 18 
گويي به مشكلات و مسائل  تخصيص زمان مخصوص و كافي را براي پاسخ

 دانشجويان به وسيلة استادان
0.6007 

4 8 
از قبيل تلفن، فاكس، پست الكترونيكي (به روز بودن ابزار برقراري ارتباط با دانشكده 
 .). .و

 

0.5158 
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دبانه و درخور شأن بودن برخورد استادان دانشكده با دانشجويان 19 5  0.4984 مؤ

6 28 
وجود ارتباط صحيح وكافي بين استادان مشاور با دانشجويان در 

 . ..هاي درسي و زمينه
0.4928 

7 5 
به پيشرفته و . ..) برد، نقشه ويدئوپرژكتور و وايت(تجهيزات آموزشي و كمك آموزشي 

 روز
0.4920 

8 21 
ه ويژه و رفع سريع مسائل و مشكلات خاص تك تك دانشجويان به  توج

 وسيلة استادان
0.4874 

 0.4778  ...تأمين فضاي آموزشي مناسب از نظر نور، تهويه، سكوت و 6 9

10 12 
ت،  هاي فوق برگزاري كلاس برنامه آموزشي جهت آموزش مفاهيم نوين مديري

 ..ردي وافزارهاي كارب نرم
0.4705 

 0.4523 دانستن نام دانشجويان به وسيلة استادان 23 11

12 3 
ة گزارش لاّعات به موقع و بدون اشتباه موردنياز استادان تهي و  هاي واط

  دانشجويان
0.4451 

13  10 
هاي آموزشي در ساعاتي كه استادان و دانشجويان، آمادگي بيشتري  برگزاري كلاس

 .دارند
0.4422 

 0.4345 هاي معتبر تطابق خدمات اداري آموزشي دانشكده با دانشگاه 15  14

15  17 
تلاش در جهت رفع سريع مشكلات به وجود آمده براي دانشجويان استادان و 

 كارمندان
0.4316 

لاّعات استادان 16  16  0.4271 به روز بودن سطح تجربه، دانش و اط

17  11 

رفّيصدور گواهي اشتغال (انجام خدمات اداري  نامه، مراحل  به تحصيل، صدور مع
  ...)تسويه حساب و
 سريع وبه موقع

0.4250 

18  31 
ه قرار گرفتن پيشنهادهاي استادان و دانشجويان براي بهبود  مورد توج

ت خدمات  دانشكده كيفي
0.4130 

 0.3983 ارتباط دوستانه و راحت دانشجويان با استادان خود 22  19

 0.3683 هاي درسي دن حضور استادان در كلاسمنظم و به موقع بو 13  20

  

  گيري و پيشنهادها نتيجه) 5
لاً در پژوهش گيري و  هاي گوناگون آخرين بخش مقاله و يا گزارش اختصاص به نتيجه معمو

در اين مقاله نيز در بخش آخر سعي بر آن شده است تا با استفاده از مطالب . ارائة پيشنهاد دارد
يد گرفته شود و در انتها بر اساس نتايج به دست آمده، پيشنهادهايي ها نتايج مف ساير بخش

ت خدمات دانشكده ارائه شود   .كاربردي جهت بهبود كيفي
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  گيري    نتيجه) 5 1

تّ در جداول طبقه ت  بندي و رتبه با اندكي بررسي و دق رّ بر بهبود كيفي بندي، عوامل مؤث
د اين است كه  .توان به نتايج گوناگوني دست پيدا نمود مي نتايج حاصل از اين تحقيق مؤي

ت بعدي و  ، يك هاي الزامي طبقه ويژگي 3، اقتصاد و حسابداري دانشگاةزد در هر  دانشكدة مديري
ذّاب مي ه به طبقات و  ج ت خدمات ارائه شدة خود را بهبود ببخشد و با توج تواند كيفي

ت خدمات خود هاي مربوط به هر طبقه و با رعايت قوانين مد ويژگي ل كانو به بهبود كيفي
ه به رتبه. بپردازد توان  مي TOPSISبندي انجام شده به وسيلة روش  در اين راستا با توج

ت را دارند تا جهت برنامه ي ّص نمود در هر طبقه، كدام دسته از عوامل بيشترين اهم ريزي  مشخ
ت خدمات روي آن ها  ريزي بهبود خدمات از آن هها تمركز نمود و در برنام براي بهبود كيفي

  .استفاده بيشتري برد
پردازيم و اندكي راجع  اكنون به طور جداگانه به بررسي نتايج به دست آمده در هر طبقه مي

  :كنيم به آن بحث مي
ت  ترين ويژگي سه نمونه از مهم در طبقه معيارهاي الزامي هاي تأثيرگذار بر بهبود كيفي

  : خدمات عبارتند از
  سريع و كافي استادان و دانشجويان به كامپيوتر و اينترنت دسترسي •
رّفي فارغ • حّصيلان به بازاركار مع   الت
ت • الي   برنامه  هاي فوق مشاركت دادن دانشجويان در فع
ه به نتايج به دست آمده از طبقه    ت و رتبة  بندي معيارهاي الزامي با توج و بر اساس ماهي

توان به اين نتيجه دست يافت كه معيارهاي قرار  اند مي گرفتهمعيارهايي كه در اين طبقه قرار 
ّصه باشند كه در جهت بسترسازي  هاي كيفي مي گرفته در اين طبقه بيشتر مربوط به آن مشخ

  .  شوند مناسب براي ادامة تحصيل دانشجويان در نظر گرفته مي
ت هاي تأثير ترين ويژگي بعدي، سه نمونه از مهم در طبقة معيارهاي يك گذار بر بهبود كيفي

  :خدمات عبارتند از
هاي  گسترش سطوح تحصيلي بالاتر از جمله كارشناسي ارشد و دكتري در رشته •

  مختلف
  كافي بودن تعداد كارمندان و استادان دانشكده •
گويي به مشكلات و مسائل دانشجويان به وسيلة  تخصيص زمان مخصوص و كافي را براي پاسخ •

  استادان
دهد كه بيشترين  اند، نشان مي قرار گرفته بعدي كاد عواملي كه در طبقةفراواني تعد   
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ت هاي دانشجويان از طبقة يك خواسته ، اقتصاد و  بعدي است كه اين؛؛ يعني،، دانشكده مديري
ت اين نيازها بپردازد، سطح رضايت دانشجويان اين  حسابداري دانشگاةزد هرچه به بهبود كيفي

ا نوع و رتبهدانشكده، بيشتر افزايش  دهد  بندي اين معيارها نشان مي خواهد يافت و بالعكس؛ ام
كنيم يا به بيان ديگر به  تر و اوزان كمتر معيارها حركت مي هاي پايين كه هرچه به سمت رتبه

ّصه دارد به آن  هاي الزامي ها شباهت زيادي به ويژگي رويم كه نوع رفتار آن هايي مي سمت مشخ
ّفه رةّ علمي كيفي مي هاي دسته از مؤل دانشجويان در ارتباط است و بر  رسيم كه با نيازهاي روزم
ول معيارها، آن دسته عوامل قرار مي عكس در رتبه رّه دانشجو آن هاي ا ها  گيرند كه به طور روزم
ه شدن به آن را لمس نمي ا  كند و به خاطر كمتر توج ذّاب دارد؛ ام ت ج ها به طور ضعيف خاصي
ت بالايي نيست رهاي يكدر طبقة معيا ي   .بعدي داراي اهم

ذّاب سه نمونه از مهم ت  ترين ويژگي در طبقه معيارهاي ج هاي تأثيرگذار بر بهبود كيفي
  :خدمات عبارتند از

هاي صنعتي و اداري و آشنا ساختن دانشجويان با اين  برقراري ارتباط دانشكده با محيط •
 ها محيط

 ديدالورودارائة خدمات ويژه به دانشجويان ج •

  هاي دانشكده ها و كلاس زيبا و مناسب بودن چيدمان اتاق •
ذّاب، گوياي دو نكتة مهم است  ّع . كمبود تعداد نيازهاي ج ول اين كه ميزان آگاهي و توق ا

ها را  تواند آن دانشجويان در سطح بسيار بالايي قرار دارد؛ به طوري كه كمتر معياري مي
تّ ا شگفت ّه عل ت محيطزده نمايد؛ البت هاي آموزشي امروزي  ين مسأله، بالا بودن سطح كيفي
ت خدمات خود  نكتة دوم، حاكي از رقابت شديد محيط. است هاي آموزشي در بهبود كيفي
ها را به شرايط حساس و نزديك به يكديگر رسانده است به طوري كه مشتريان  باشد كه آن مي
ّفه آن اند و شايد فقط در سه زمينه اشاره شده در  كرده هاي كيفي را تجربه و لمس ها، بيشتر مؤل
  .ها فراهم باشد زده كردن آن بندي بالا هنوز فرصت شگفت رتبه
  

  پيشنهادها) 5 2

ه به نتايج به شرح ذيل  توان با ارائة پيشنهادهايي به هاي فوق مي دست آمده از تحليل با توج
ت ت درجستجوي بهبود وضعي ت خدمات دانشكدة مديري  :بود دانشگاةزد، اقتصادوحسابداري كيفي

  
  :پيشنهادهاي كاربردي) 5 2 1

ه به معيارهاي طبقه) الف  رسد كه چنين به نظر مي بندي شده در گروه الزامي با توج
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هاي آموزشي،  دسترسي سريع و كافي استادان و دانشجويان به كامپيوتر و اينترنت در محيط
مدن نارضايتي در بين خدمت گيرندگان و مشتريان ترين عامل در جلوگيري از به وجود آ مهم
ها با  گيران در اين محيط شود تصميم براي رفع اين مشكل، پيشنهاد مي. ها باشد آن

گذاري بيشتر بر روي ايجاد مراكز محاسبات و تأمين نيازهاي اين مراكز از جمله  سرمايه
ت در مجلات و سايت ، باعث . ..معتبر و ي علميها كامپيوتر، خطوط اينترنت پرسرعت، عضوي

  .دسترسي مكفي و مناسب استادان و دانشجويان به كامپيوتر و اينترنت شوند
دهد مهم ترين عامل  بعدي نشان مي بندي معيارهاي قرار گرفته در طبقة يك رتبه) ب

هاي مختلف موجود  گسترش سطوح تحصيلي بالاتر از جمله كارشناسي ارشد و دكتري در رشته
ها بيشتر در اين راه تلاش نمايند، سطح رضايت  باشد كه هرچه اين محيط ها مي يطدر اين مح

ها، بيشتر افزايش خواهد يافت و در حالت بر عكس  گيرندگان اين بخش مشتريان و خدمت
بنابر اين پيشنهاد . ها كمتر پرداخته شود، سطح رضايت افراد كاهش خواهد يافت هرچه به آن

ه به اثر مي مستقيم اين معيارها بر روي رضايت افراد بحث گسترش سطوح تحصيلي  شود با توج
ّق اين استراتژي برنامه به عنوان يك استراتژي تدوين شود و اين محيط هاي  ها در راستاي تحق

اي دولتي از جمله  هاي سازمانه در اين راه به طور قطع حمايت. كاري خود را تدوين نمايند
  .است به الزامياي مشا وزارت علوم و سازمانه

ترين عامل  دهد، مهم ها نشان مي بندي آن فهرست عوامل قرار گرفته در اين طبقه و رتبه) ج
هاي صنعتي و اداري و آشنا  شده از نظرات مشتريان برقراري ارتباط دانشكده با محيط شناسايي

ذّاب، اين دسته. هاست ساختن دانشجويان با اين محيط ت طبقة ج ه به ماهي ها  از ويژگي با توج
شوند كه اين به عنوان يك برگ برنده براي هر سازمان  زدگي در مشتري مي باعث ايجاد شگفت

هّ مي ت خود رهبر و يك الي براي اين كةك محيط آموزشي بتواند . تاز نمايد تواند آن را در بازار فع
هاي زير را  استاز اين عامل جهت معشوف كردن مشتريان خود استفاده نمايند، لازم است تا سي

خّاذ نمايد   :ات
رّاحي و تدوين موافقت1   اي دولتي و خصوصي هاي همكاري با سازمانه نامه ط
  هاي دولتي ها و ارگان خانه جلب حمايت از وزارت 2
  اي مختلف  از صنايع و سازمانه برگزاري بازديدهاي علمي 3
  ها  به وجود آوردن واحدهايي جهت ارتباط با صنايع و سازمان 4
 

  :پيشنهادهاي پژوهشي) 5 2 2 

تر نتايج آن به  در جهت اعتبار و غناي هرچه بيشتر اين تحقيق و امكان تعميم دقيق) الف
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لِّ كشور، پيشنهاد مي ّي در كشور و در وزارت علوم تحقيقات و  ك شود تا در قالب يك طرح مل
ت خدمات دانشگاه رّ بر بهبود كيفي   .بندي گردند رتبهبندي و  ها طبقه فناوري، عوامل مؤث

ت متفاوت انواع محيط) ب تّ ماهي هاي كشور امكان استفاده از  هاي آموزشي دانشگاه به عل
گردد تا با منطبق  از اين رو،، پيشنهاد مي. آنان فراهم نيست نتايج اين تحقيق براي تمامي

رّ بر بهب نامه، اين تحقيق و كاربرد آن در ساير محيط ساختن پرسش ت ها، عوامل مؤث ود كيفي
  .بندي گردد ها نيز شناسايي و رتبه خدمات آن

تّ كيفي بودن داده) ج ها با  نامه، انجام تحليل آوري شده به وسيلة پرسش هاي جمع به عل
تر شدنتوان مي فازيمعياره  گيري چند هاي تصميم استفاده از تكنيك   . شود نتايج د باعث واقعي

  منابع فارسي 

ت شكاف، )1383( كبريايي علي و همكاران 1 ولية بهداشتي خدمات كيفي  شهرستان بهداشتي مراكز در شده ارائه ا

ةّ دانشگاه علوم پزشكي قزوين، شمارة    . 31كاشان، مجل
دمهدي و بهروز رياحي  2 ت خدمات سنجش، )1382(الواني سي ول ،در بخش عمومي كيفي  انتشارات :تهران، چاپ ا

   .نمركز آموزش و تحقيقات صنعتي ايرا
ت در خدمات بانكي شكاف ،)1382( حميدرضا نعمتيان 3    .142نامة تدبير، شمارة  ، ماههاي كيفي
  .گيري كاربردي، انتشارات نگاه دانش تصميم ،)1381(زاده  رجب  آذر عادل و علي 4
دحبيب االله  5 رّ در گماشته شدن زنان به پ بندي عامل ، شناسايي و رتبه)1385(ميرغفوري سي هاي  ستهاي مؤث

تي در سازمانه  .23 1، ص 1، شمارة 4اي دولتي استان يزد، مطالعات زنان، سال  مديري
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