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  چكيده 
كانو در دانشگاه اروميه ي سنجش كيفيت آموزش عالي را بر اساس مدل هاشاخصپژوهش حاضر، 

 كليةشامل  . جامعه آماري اين پژوهشباشدميپيمايشي  _كند. روش تحقيق از نوع توصيفي بررسي مي
ي مندرج در هاداده براساسباشد است. نفر مي 22500برابر با  آنهادانشجويان دانشگاه اروميه كه تعداد 

مورد  واحدهاي انتخاب براينفر است.  378 تعداد به پژوهش اين آماري نمونه حجم جدول مورگان
آوري اطلاعات در اين پژوهش، در چهارچوب ابزار جمع. شد استفادهاي طبقه يگيرنمونه از روش مطالعه

باشد، پرسشنامه اول: مربوط به ادراكات و انتظارات دانشجويان از چهار بعد مي پرسشنامهروش ميداني دو 
كانو  باشد، پرسشنامه دوم: به مدلي استادان، امكانات دوره) ميهاويژگي(محتواي دوره، ساختار دوره، 

 سنجد. نتايج حاصل از پژوهشمربوط است كه نيازهاي الزامي، عملكردي و جذاب دانشجويان را مي
هاي دهد بين انتظارات دانشجويان ازمحتوا، ساختار و امكانات دوره هاي دانشگاه و ويژگينشان مي

ات دانشجويان از چهار بعد به عبارت ديگر ميزان ادراك استادان، با ادراك آنان تفاوت معناداري وجود دارد،
ي استادان، امكانات دوره) در دانشگاه اروميه پايين تر از انتظارات هاويژگي(محتواي دوره، ساختار دوره، 

   .باشدآنان مي
  

  ي سنجش، كيفيت، آموزش عالي، مدل كانوهاشاخص واژگان كليدي:
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  مقدمه
ي غير دولتي كه از دانشجويان هاشگاهدانعلي الخصوص  ،ي كشورهادانشگاههمه  گذشتهه دهيك  در

تلاش  غيره و كيفيت مديريت هايسامانه ازنمايند با اجراي برنامه هاي متعددي خود شهريه اخذ مي
 به دستيابي ،هابرنامه اين همه ينهاينموده اند انتظارات داوطلبان ادامه تحصيل را برآورد نمايند. هدف 

احبنظران مديريت، كسب رضايت مشتري را از مهمترين وظايف داوطلبان و دانشجويان است. ص رضايت
ها بر شمرده و لزوم پايبندي هميشگي و پايدار مديران عالي به جلب نظر و اولويت هاي مديريت سازمان

). تعبيري كه امروزه 1389مشتريان را پيش شرط اصلي موفقيت به حساب آورده اند (فتحي و همكاران، 
شود، با آنچه در گذشته رواج (به عنوان مشتري تحصيل در دانشگاه) مي هادانشگاهاز داوطلبان ورود به 

ها، به وجود دانشجويان براي بقاء نيازمند هستند، فلذا داشته كاملأ متفاوت است. چرا كه امروزه دانشگاه
جويان ها به منظور حفظ دانشجويان موجود و جذب دانشارائه خدمات مختلف آموزشي از طريق دانشگاه

جديد و در نهايت كسب سهم بيشتري از بازار رقابت آموزشي، بيانگراين اهميت است (فاني و همكاران، 
1391 .(  

عوامل متعددي مي تواند بر پيشرفت يك كشور اثر بگذارد كه يكي از مهمترين آنها نقشي است كه 
ايي ترين اين عوامل، كيفيت براي ايفاي اين نقش يكي از مهمترين و ابتد .كندميايفاء  هادانشگاه

  ). 1390آموزش مي باشد (زنجيرچي، 
 آن مسئولين كه دهد مي تشكيل دانشگاهي را هر برنامه از اساسي بخش كيفيت آموزشي دانشگاه، ارزيابي

 اينكه از است در مراكز آموزشي سنجشي دانشگاه هستند. كيفيت كيفيت آموزش آن بهبود و اصلاح درپي

  ).1390سازد (پريدار،  برآورده مي را دانشجويان انتظارات شده ارائه اتخدم اندازه چه تا
متعددي رسيدند. در پژوهش مدهوشي  ي كيفيت آموزش عالي نيز محققان به نتايجهاشاخصدر رابطه با 

و همكاران كسب تجارب جديد، ترغيب دانشجويان به تفكر، توانايي علمي و تسلط بر موضوع درسي از 
ي مختلف هامدليابي كيفيت آموزشي مراكز آموزش عالي مطرح شدند. محقق با مطالعه ي ارزهاشاخص

و بررسي وضعيت آموزشي دانشگاه اروميه مدل ارائه شده توسط كانو را مدل مفهومي پژوهش حاضر 
براي سنجش ميزان برآرود انتظارات مشتريان از كيفيت، مدل دو بعدي  1انتخاب نمود. پروفسور آكي كانو 

د را ارائه نمود. كانو با كنار هم قرار دادن پارامترهاي عملكردي كيفيت و رضايت مصرف كننده در يك خو
). كيفيت آموزش و 1390نمودار دو بعدي توانايي تعريف كيفيت را ميسرساخت (مهرگان و قاسمي، 

ش مي كنند پرورش از جمله دغدغه هايي است كه هميشه نظام هاي دانشگاهي براي دستيابي به آن تلا
). در تحقيقي تحت عنوان (بررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان 24، ص 1384(محمدي و مجتهدزاده، 

مطالعه موردي دانشجويان دانشگاه مازندران)، ايزدي و  EFQMبا توجه به معيار نتايج مشتري مدل 
ا ازخدمات آموزشي درصد افراد نمونه رضايت خود ر 40همكارانش به اين نتيجه رسيدند كه تنها حدود

                                                      
1- N.Kano 
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ارائه شده توسط دانشگاه، اعلام نمودند و در بين دانشكده ها، دانشكده حقوق و علوم سياسي و در بين 
گروه هاي آموزشي، گروه آموزشي علوم سياسي از ساير گروه هاي آموزشي، مشتري محورتر است 

به كيفيت آموزشي مراكز ). علي رغم مطالب ياد شده متاسفانه 1387باغي،  قره و (ايزدي، صالحي
باشد بطوري كه در اكثر شود و تحقيقات در زمينه موضوع، خيلي محدود مينمي  دانشگاهي توجهي

چنداني در زمينه كيفيت آموزش انجام نگرفته است، فلذا مديران ارشد  ي كشور مطالعههادانشگاه
ارند و در صورت آگاهي داشتن خيلي دانشگاهها از ديدگاه دانشجويان در زمينه كيفيت آموزشي آگاهي ند

باشد، فلذا اجراي اين پژوهش از اهميت بالايي برخوردار است. در پژوهش حاضر در پي محدود مي
. بين انتظارات دانشجويان از محتواي دوره هاي دانشگاه، ساختار 1پاسخگويي به اين سوالات هستيم: 

ره هاي تحصيلي، با ادراكات دانشجويان تفاوت ي اساتيد و امكانات دوهاويژگيدوره هاي دانشگاه، 
. نيازهاي الزامي، جذاب و تك بعدي دانشجويان در بعد محتواي دوره، ساختار 2معناداري وجود دارد؟ 

  ي اساتيد و امكانات دوره هاي تحصيلي دانشگاه اروميه كدامند؟هاويژگيدوره، 
  

  پيشينه تحقيق
استاد دانشگاه توكيو است كه در اواخر دهه هفتاد قرن بيستم  وانمدل كانو بر گرفته از نام نورياكي ك   

 QFDاستفاده از مدل كانو در تحليل QFD مدلي فازي و سپس ارائه هامدلگرديد. با معرفي  ارائه
ي توليدي و خدماتي را Ĥنهابر اساس مدل كانو محصولات و خدمات قابل ارائه درسازم رسوم گرديد.م

توان بر اساس ميزان رضايت مشتريان و همچنين اهميت آن از ديدگاه آنان در سه گروه خدمات مي
زها و در حقيقت مدل كانو نيا .)2009و همكاران، 1(يئو اساسي، عملكردي و انگيزشي دسته بندي كرد

مشخصه هاي كيفي هر محصول را به سه طبقه تقسيم نمود كه هر طبقه بيانگر يك نوع مشخص از 
رود در محصول وجود داشته باشد، اين سه نوع نياز عبارتند از: كه انتظار مي باشدمينيازهاي مشتري 

 در آنها كامل شدن لحاظ صورت در كانو ديدگاه از كه هستند اساسي الزامات( اساسي): الزامينيازهاي 
. آورد مي فراهم وي در را خشنوديو  رضايت و كندمي جلوگيري مشتري نارضايتي از تنها محصول،

 موجب آنها كردن برآورده عدم كه است محصول عملكردي الزامات): ك بعدينيازهاي عملكردي (ت
 را مشتري خشنودي و ترضاي آنها مناسب و كامل شدن برآورده مقابل، در و شود مي مشتريان نارضايتي

نيازهاي  كانو، مدل در خصوصيات محصول سوم دسته(انگيزشي):  جذاب. نيازهاي داشت خواهد پي در
 مي تلقي مشتري ديد از الزام و نياز يك عنوان به محصول، كاربرد زمان در كه هستند انگيزشيجذاب يا 

 ولي شود،مي مشتريان نارضايتي موجب ،كيفي الزامات از گروه اين كردن برآورده عدم نتيجه در و شوند
  ).1384 همكاران، و رضايي( آورد مي پديد مشتري در را بالايي رضايت و هيجان، محصول در آنهاه ارائ

                                                      
1- Yeo & et al 
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) در تحقيقي به بررسي كيفيت رشته علوم تربيتي در دانشگاه كردستان بر 1389عارفي و همكاران (
اند. چكيده تحقيق اين چنين است: در مرحله اول داختهي كانو و گسترش عملكرد كيفيت پرهامدلاساس 

از اين پژوهش، انتظارات و ادراكات دانشجويان از كيفيت رشته علوم تربيتي بر اساس چهار بعد محتواي 
ي استادان و امكانات دوره، از طريق آزمون ويلكاكسون بررسي و مقايسه هاويژگيدوره، ساختار دوره، 

پژوهش نشان داد كه بين انتظارات و ادراكات دانشجويان از كيفيت رشته علوم شد. نتايج اين بخش از 
  تربيتي دانشگاه كردستان در همه ابعاد شكاف منفي و معنادار وجود دارد. 

 چارچوب نظري سنجش كيفيت آموزش رشته هاي مهندسي در) تحقيقي را با عنوان 1387قاسمي زاد ( 
 تحليل واريانس طرحهاي تكراريانجام داده اند. نتايج  ي آزاد اسلامي منطقه يكهادانشگاه

نشان داد كه از نظر دانشجويان ابعاد به دست آمده در چارچوب با هم متفاوت   F=127 و  P<0.05 با
به اين نحو كه  و انتظارات دانشجويان از محتوي دوره هاي دانشگاه با ادراك آنان متفاوت است. هستند

يت و بعد شايستگي ها كمترين اهميت را داشت. تحليل واريانس يك طرفه بعد سخت افزار بيشترين اهم
تفاوت معناداري را بين نظر دانشجويان رشته هاي برق، شيمي و كشاورزي در مورد ابعاد چارچوب نشان 

  نداد. 
ارزيابي مدل كانو  ارائه رويكرد فازي جدول) تحقيق ديگري را با عنوان 1391و همكاران (صادقي مقدم 

در اين پژوهش، افزون بر بيان كاستي هاي اند. انجام داده ي كيفيتهاويژگي بنديطبقهت تحليل و جه
، سنتي كانو و معرفي رويكرد فازي آن، جدول ارزيابي سنتي كانو نيز مورد بحث قرار گرفت پرسشنامه

ي هامدلدر  " اوتبي تف "ي هاويژگينتايج نشان داد رويكرد فازي ارائه شده در اين پژوهش، برخي از 
درنهايت به كمك درصدهاي فازي  ،كندمي بنديطبقهاي متفاوت سنتي كانو و رويكرد فازي را به گونه

  .ي كيفيت رتبه بندي شدندهاويژگيمحاسبه شده، 
 فرايند بهبود كيفيت آموزشي از نظر اعضاي هيات علمي) تحقيقي را با عنوان  1387هويدا و مولوي ( 

هدف از اين پژوهش، تعيين و مقايسه وضعيت بهبود كيفيت انجام داده است.  ستان اصفهاني اهادانشگاه
نتايج تحقيق عبارت است  ي علوم پزشكي و غير علوم پزشكي استان اصفهان بود.هادانشگاهآموزشي در 

نگين ي گروه نمونه كمتر از مياهادانشگاه: ميانگين نمرات شش زير مقياس بهبود كيفيت آموزشي در از
ي علوم هادانشگاهدر طيف پنج درجه اي ليكرت بود. ميانگين كلي بهبود كيفيت آموزشي در  3فرضي 

كه تفاوت معني داري با يكديگر دارند. بين  82/2و در غير علوم پزشكي برابر با  97/2پزشكي برابر با 
شيار به بالا، تفاوت معني دان ميانگين هاي نمرات بهبود كيفيت آموزشي در گروه هاي مربي، استاديار و

تاكيد  هادانشگاهداري وجود نداشت. مصاحبه شوندگان به چهار مانع عمده در بهبود كيفيت آموزشي 
   نمودند.

بر كيفيت آموزشي دانشگاهي از  مؤثر) با عنوان عوامل 1384در تحقيقي كه توسط سليماني مطلق (
ان انجام گرفت اين نتيجه بدست آمد كه بين ديدگاه اعضاي هيات علمي و دانشجويان دانشگاه لرست
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ي تدريس، آشنايي و به كارگيري هاروشمحتواي برنامه درسي و شيوه هاي ارزشيابي پيشرفت تحصيلي، 
تكنولوژي آموزشي و كيفيت آموزش دانشگاهي، رابطه معناداري وجود دارد و هر يك از اين عوامل 

  اهم نمايند. توانند موجبات افزايش كيفيت آموزش را فرمي
ي عملكردي و بهبود در كيفيت هاشاخص) در خصوص توسعه و كاربرد 1990(1در تحقيقي كه توسط كلز

ي عملكرد كه هاشاخص  كشور انجام شد به ايجاد و گسترش برنامه ريزي در قلمرو 11آموزش عالي در 
ارات دانشجويان از توجه شده و مشخص شد بين انتظ شودميموجب ارتقاي كيفي مراكز آموزش عالي 

   .ساختار دوره هاي دانشگاه با ادراك آنان تفاوت معني داري وجود دارد
ارزيابي كيفيت خدمات آموزش پرستاري در مقطع  ") پژوهشي را با عنوان  2004( 2شومينگ چو

انجام داد. در اين پژوهش، تكنيك هاي  "كارشناسي در تايوان و كاربرد گسترش عملكرد كيفيت
) را به كار برده است تا كيفيت خدمات آموزش پرستاري در مقطع QFDملكرد كيفيت (گسترش ع

كارشناسي در تايوان را، از ديدگاه دانشجويان بررسي كند. برخي از نتايج نشان داد كه دانشجويان، كيفيت 
  مي كنند.     ي اساتيد جستجوهاويژگيرا قبل از هر چيز در زمينه 

كيفيت خدمات در آموزش عالي و نقش انتظارات  "پژوهشي با عنوان  ) 2007و همكاران (  3ووس
، با هدف افزايش دركي عميق تر از كيفيت تدريس اساتيد انجام شد، نتايج اين پژوهش نشان "دانشجو

  داد كه دانشجويان انتظار يك جو مشتاقانه، تسهيل گر، دوستانه و علمي را از اساتيد دارند. 
انواع  QFDبررسي، تجزيه و تحليل و طبقه بندي  ") پژوهشي را با عنوان  2008(  4كارنوالي و ميگوئل

انجام دادند. نتايج اين پژوهش نشان داد كه بيشتر مطالعات بر حل مسأله  "پژوهش، مشكلات و مزايا 
  كيفيت و مشكلات اساسي گزارش شده درباره كيفيت متمركز هستند.

مشتريان و كيفيت خدمات، موضوع مهمي بود كه صنعت و  نگراني نسبت به رضايت مندي 1980درسال 
را برآن داشت تا روي اين مسئله بيشتر تحقيق نمايند. از بين محققان آن دوره سه محقق با  هادانشگاه

 آنهاازجنبه علمي اين مسئله را بررسي كردند. البته تلاش  7و زيتامل 6لئونارد بري ،5نام هاي پاراسورامان
مقاله، كتاب و برگزاري سمينارها و كنفرانس هاي مختلف محدود نشد، بلكه بيشتر به فقط به انتشار 

مدل مفهومي كيفيت  "مقالة مشترك خود را با نام  1995درسال  آنهادنبال كاربردي كردن مبحث بودند. 
نظر  هاآن 1996در مجلة بازاريابي منتشر كردند. و در سال  "خدمات وكاربردهاي آن براي تحقيقات آينده 

خود را درمورد تعريف واندازه گيري كيفيت خدمات با روش سروكوال منتشر نمودند. بر اساس نتايجي كه 
محققان ياد شده از مطالعات خود بدست آوردند هر چقدر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات تأمين شود 

                                                      
1- Kells 
2- Shomingcho 
3- Voss & et al 
4- Carnevalli&Migoel 
5- Parasoraman 
6- Leonard bery  
7- Zitamel 
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عرضه محصول با كيفيت برتر و يابد. ( مشتريان ) از خدمات توسعه مي آنهابه همان ميزان رضايتمندي 
هاي ايجاد مزيت ارائه خدمات در سطح انتظار مشتريان بطور مستمر موجب رضايتمندي مشتريان و

  .)1393 ،(دادباري شودميرقابتي براي مؤسسه 
  

  روش
 از مفصـلي  شـرح  مورد نظـر بـه   دستكاري در متغيرهاي حاضر قصد دارد بدون پژوهش اينكه با توجه به

 تـرين از معمول كهپيمايشي  _ توصيفي روش لذا از ،بپردازدهاي كيفيت آموزشي در دانشگاه اروميه غيرمت
از طرف ديگر با توجـه بـه اينكـه در تحقيـق حاضـر از       .شودمي باشد استفادهمي هاروش ترين و مناسب

ند براي حل مسـائل اجرايـي و   شوكه در تحقيقات پايه تدوين مي ها، قانونمندي ها، اصول و فنونينظريه
   توان يك پژوهش كاربردي دانست.شود، فلذا پژوهش حاضر را ميواقعي به كار گرفته مي

  
  جامعه و نمونه آماري

دانشجويان دانشگاه اروميه در سـال تحصـيلي    از كلية حاضر عبارت حقيقجامعه آماري مورد استفاده در ت
 ي منـدرج در جـدول مورگـان   هـا داده براسـاس باشد. نفر مي 22500برابر با  آنهااست كه تعداد  92 -93

 از روش مـورد مطالعـه   واحـدهاي  انتخـاب  براينفر بوده و  378 تعداد به پژوهش اين آماري نمونه حجم
   .شده است استفادهاي طبقه گيرينمونه

  
  ابزار گردآوري اطلاعات

   باشد:يداني دو پرسشنامه به شرح زير ميدر چهارچوب روش م هاداده ابزار گردآوري
سـؤال ديگـر    29سؤال مربوط به انتظـارات و   29سوال بوده كه  58پرسشنامه اول: اين پرسشنامه داراي 

مربوط به ادراكات دانشجويان از چهار بعد (محتواي دوره، ساختار دوره، ويژگـي اسـاتيد و امكانـات دوره)    
اد، گزينه هاي بسيار زياد، زياد، متوسط، كم، بسياركم و به ترتيب ارزش باشد، كه به هركدام از اين ابعمي

اختصاص داده شده است. پرسشنامه دوم: اين پرسشنامه بـه مـدل كـانو مربـوط اسـت و       1و  2، 3، 4، 5
سوال  58سنجد. جهت سنجش و ارزيابي اين نيازها نيازهاي الزامي، عملكردي و جذاب دانشجويان را مي

سوال براي عدم احساس  29سوال براي احساس نياز دانشجويان و  29شده است كه (آورده  در پرسشنامه
هاي اين وضع را دوست دارم، حتما بايد اينگونه باشد، نظر خاصي ندارم، نياز دانشجويان). كه داراي گزينه

 1و  2 ،3 ،4، 5 مي توانم اين وضع را تحمل كنم، اين وضع را نمـي پسـندم هسـتند و بـه ترتيـب ارزش     
  اختصاص داده شده است. با توجه به مطالب ياد شده مشخصات پرسشنامه به شرح جدول زير خواهد بود: 
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  : مشخصات پرسشنامه تحقيق 1جدول شماره 
تعداد سوال مربوط به ابعاد  لفهؤم

  انتظارات دانشجويان
تعداد سوال مربوط به 
  ادراكات دانشجويان

تعداد سوال مربوط به
  هاي الزاميوجود نياز

تعداد سوال مربوط به عدم 
  وجود نيازهاي الزامي

  4  4 4 4 دانش  محتواي دوره
  4  4 4 4 ي اكتسابيهامهارت  

  4  4 4 4 چگونگي ارائه محتوا
  5  5 5 5 ساختار دوره  ساختار دوره

  4  4 4 4 شايستگي  ي اساتيدهاويژگي
  4  4 4 4 شيوه رفتار  
  4  4 4 4 امكانات دوره  امكانات دوره

  
 در ميانچند تن از اساتيد با  در پرسشنامه شده مطرح هاي پرسش پرسشنامه، روايي سنجش ميزان براي

 گيرياندازه اعتماد ابزارهاي قابليت تعيين براي همچنين .آمد اجرا در بهتأييداتشان از  و پس شد گذاشته
 ،گيريابزار اندازه از روايي اطمينان ازحصول پس، مزبور طرح پايايي تعيين ديگر براي عبارته و يا ب

 آلفاي ، ضريبآنها توسط از تكميل و پس توزيعها آزمودنينفر از  30 در بين شده آماده پرسشنامه
 آلفاي از طريق تحقيق سؤالات پايائي از اينكه و پسگرديد استخراج  SPSSافزاربا استفاده از نرم كرانباخ
مورد نياز در  هايو داده اطلاعات و تحليل تجزيهآمد. اجرا در به شد پرسشنامه حاصل )=85/0( كرانباخ
از  استفاده با بخش در اين: الف. بخش توصيفي: گرفت متمايز انجام حاضر در دو بخش پژوهش

. ب. شد سوالات مطرح شده در پرسشنامه بحثدر زمينه هر كدام از  ، فراواني و درصدتوصيفي يهاآماره
تي تست زوج  معتبر هاي از آزمون با استفاده اطلاعات و تحليل از تجزيه بخش : در ايناستنباطي بخش

  شد. پرداختهها به آزمون فرضيه
  

  هايافته
  :هادادهبخش اول: تحليل توصيفي 

طبق : هاشاخصدانشجويان از كيفيت آموزشي به تفكيك  هاي مربوط به انتظارات و ادراكاتبررسي آماره
ميانگين مربوط به متغير انتظارات و ادراكات دانشـجويان از محتـوي دوره هـاي     2نتايج مندج در جدول 

هاي انحراف استاندارد به ترتيـب برابـر بـا    باشد، همچنين آمارهمي 6/35، 0/43دانشگاه به ترتيب برابر با 
است، ميانگين مربوط به متغير انتظـارات و ادراكـات دانشـجويان از محتـوي دوره     حاصل شده  5/7، 9/9

هاي انحراف استاندارد به ترتيب برابر باشد، همچنين آمارهمي 5/14، 8/17هاي دانشگاه به ترتيب برابر با 
ي اسـتادان  هاويژگيبدست آمده، ميانگين مربوط به متغير انتظارات و ادراكات دانشجويان از  5/3، 3/4با 

هاي انحراف استاندارد به ترتيب برابـر بـا   باشد، آمارهمي 6/24، 8/29دوره هاي دانشگاه به ترتيب برابر با 
دوره هـاي   بدست آمده، ميانگين مربوط به متغير انتظارات و ادراكـات دانشـجويان از امكانـات    5/6، 4/6
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هـاي انحـراف   آمـاره   باشـد، همچنـين  يم ـ 1/12، 7/14تحصيلي دوره هاي دانشگاه به ترتيب برابـر بـا   
  حاصل شده است.6/3، 7/3استاندارد به ترتيب برابر با 

  ي توصيفي انتظارات و ادراكات دانشجويان ازكيفيت آموزشيهاآماره: اطلاعات مربوط به 2جدول شماره
  بيشترين  كمترين  واريانس انحراف استاندارد ميانگين متغير

  60 18  1/98 9/9 0/43 انتظارات  محتواي دوره
  57 12  7/56 5/7 6/35 ادراكات

  25 5  6/18 3/4 8/17 انتظارات  ساختار دوره
  25 5  2/12 5/3 5/14 ادراكات

ويژگيهاي 
  اساتيد

  40 13  4/41 4/6 8/29 انتظارات
  40 8  5/42 5/6 6/24 ادراكات

  20 4  1/14 7/3 7/14 انتظارات  امكانات دوره
  20 4  13 6/3 1/12 ادراكات

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  : نمودار مربوط به ميانگين انتظارات و ادراكات دانشجويان از كيفيت آموزشي به تفكيك شاخص1نمودار 
  

  بخش دوم: بخش استنباطي:
، نيازهاي الزامي، جذاب و عملكردي دانشجويان در چهار بعد محتواي 3در اين بخش در جدول شماره 

. در شودميو امكانات دوره هاي تحصيلي دانشگاه اروميه مشخص  ي اساتيدهاويژگيدوره، ساختار دوره، 
نشانه نيازهاي عملكردي »O«نشانه نيازهاي جذاب و » A«نشانه نيازهاي الزامي، » E«اين جدول 
  .باشدميدانشجويان 
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ي اساتيد و هاويژگير دوره، تجزيه و تحليل پرسشنامه كانو در ابعاد محتواي دوره، ساختا: اطلاعات توصيفي مربوط به 3جدول شماره 
  امكانات دوره هاي تحصيلي دانشگاه اروميه

  نوع  جمع AEO R Q I  سؤالات
  O  378 69 10 6 153 113 27  كسب جديدترين تجارب جهاني - 1
  O  378 56 5 9 154 129 25  هاي جديد جهانيبه روز بودن و منطبق بودن محتواي دروس با يافته - 2
 E  378  32  4  9  126 166 41  هاي ذهني دانشجويانس با تواناييتناسب محتواي درو - 3

 E  378  85  2  5  119 126 41  هاي واقعي دانشجويانتناسب محتواي دروس با توانايي - 4

 E  378  53  5  5  119 136 60  رعايت پيوستگي در مطالب درسي - 5

 O  378  69  5  5  136 131 32  ي تحقيقي و پژوهشيهامهارتدستيابي دانشجو به  - 6

 O    98  6  5  121 109 39  ي مفهوميهامهارتتبحر يافتن در  - 7

 E  378  64  10  7  103 146 48  ي علميهامهارتتبحر يافتن در  - 8

 O  378  80  3  7  125 108 55  توسط دانشجو ITي هامهارتكسب  - 9

 E  378  44  2  11  107 162 52  توضيح روشن و واضح مطالب درسي -10

 E  378  86  2  5  86 141 58  به تفكرترغيب دانشجويان  -11

 E  378  73  5  5  124 129 42  تناسب روش تدريس با ماهيت دروس ارائه شده -12

 E  378  53  7  12  129 132 45  هاي آموزشي و كلاس هاي علمي منطبق با درسبرگزاري كارگاه -13

 E  378  61  7  4  106 153 47  روشن شدن معيارهاي ارزيابي كار دانشجو -14

  E  378 73 7 8 127 130 33  نظم و هماهنگي عمودي و افقي واحدهاي درسي در طول دوره -15
 E  378 62 4 2 110 145 55  روشن بودن قوانين و مقررات آموزشي -16

 O  378  82  0  2  137 124 33  مفيد و كافي بودن منابع معرفي شده در طول دوره -17

 E  378  59  0  8  107 144 60  توان علمي و تسلط استاد بر موضوع درسي -18

 E  378  72  0  5  118 120 63  دانشجويان سؤالاتاشتياق استاد به موضوع درس و پاسخگويي به  -19

 E  378  48  2  8  114 161 45  قدرت بيان و انتقال مفاهيم درسي -20

 E  378  78  0  5  107 107 81  برقراري ارتباط صميمي با دانشجو از سوي استاد -21

 E  378  61  2  5  116 132 62  يريت و هدايت كلاستوانايي مد -22

 E  378  86  9  2  78 126 77  داشتن روحيه انتقادپذيري استاد -23

 E  378  65  5  5  100 153 50  رعايت نظم و انضباط استاد در حضور در كلاس درس -24

 O  378  72  5  5  127 115 54  اخلاق و رفتار اجتماعي مناسب استاد -25

 E  378  84  7  4  86 150 47  نه فضاهاي آموزشيمناسب بودن سرا -26

 E  378  100  4  2  86 145 41  ..).مناسب بودن محيط فزيكي كلاس درس (نور، تهويه، صندلي ها و -27

 E  378  82  2  5  106 128 55  قابل دسترس بودن هسته هاي آموزشي (كتابخانه، سايت و...) -28

اليتهاي آموزشي و پژوهشي وجود مشوق ها و تسهيلات ملي براي بهبود فع -29
  دانشجويان

63 82 94  5  7  127  378  O 

  
فرضيه يك: بين انتظارات دانشجويان ازمحتوي دوره هـاي دانشـگاه بـا ادراك آنـان     

  .تفاوت معناداري وجود دارد
اما قبـل  باشد. ميزوج آزمون مورد استفاده در اين فرضيه با توجه به نوع متغيرها، از نوع آزمون تي تست 

اجراي آزمون تي تست زوج به بررسي همبستگي بـين دو متغيـر انتظـار دانشـجويان و ادراك آنـان از       از
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و  012/0سطح معني داري آزمون برابـر بـا    ،محتوي دوره پرداختيم. بر اساس آزمون پيرسون انجام شده
انشجو رابطه منفي . بنابراين بين انتظارات و ادراكات دباشدمي = r -/128است و مقدار  05/0 كوچكتر از

ادراك  ،معني داري وجود دارد و اين بدان معني است كه با ارتقاء انتظـارات دانشـجويان از محتـوي دوره   
   .يابدكاهش مي آنها

  ) ضريب همبستگي بين انتظارات دانشجويان از محتواي دوره هاي دانشگاه با ادراك آنان 4جدول( 
  ادراك 
 

  محتوي دوره)انتظارات (
  -128/0     ستگيضريب همب

  012/0     سطح معني داري
  378       تعداد مشاهدات

  
هاي دانشگاه انتظارات دانشجويان از محتواي دورهدر خصوص تفاوت بين  زوج اطلاعات مربوط به آزمون تي تست : 5جدول شماره

  با ادراك آنان
  سطح اعتبار Tمقدار  انحراف استاندارد ميانگين هاشرح گروه
 5/7 62/35 ادراكات  001/0  981/10 9/9 07/43 تانتظارا

  
هـاي منـدرج در   كـه داده  نتايج حاصل از اجراي آزمون تي تست در جدول زير آورده شده است. بطـوري 

 يك دهد مقدار ضريب تي حاصل شده و سطح اعتبار بدست آمده براي فرضيه شمارهجدول زير نشان مي
است و با توجه به اينكه مقدار بدست آمده براي سطح اعتبار از  P=001/0و  T=981/10به ترتيب برابر با 

و بـين   شـود مـي يك تأييـد  كه فرضيه شماره  تتوان نتيجه گرفلذا مي ،باشدمي كوچكتر) P/=05( مقدار
بـه عبـارت    انتظارات دانشجويان از محتوي دوره هاي دانشگاه با ادراك آنان تفاوت معناداري وجود دارد،

محتواي دوره در دانشـگاه اروميـه بـه طـور معنـي داري پـايين تـر از         ادراكات دانشجويان ازديگر ميزان 
  باشد.انتظارات آنان مي

  
فرضيه دو: بين انتظارات دانشجويان از ساختار دوره هاي دانشگاه با ادراك آنان تفاوت 

  .معناداري وجود دارد
ها همبستگي بين انتظارات و ادراكات آزمودنيقبل از اجراي آزمون تي تست به بررسي  در اين فرضيه نيز

و  /011سطح معني داري آزمـون برابـر بـا     ،از ساختار دوره پرداختيم. بر اساس آزمون پيرسون انجام شده
، بنابراين بين دو متغير انتظارات و ادراكات دانشـجو از  باشدمي = r -/130است و مقدار  05/0 كوچكتر از

رابطه منفي معني داري وجود دارد و اين بدان معني است كه با ارتقاء انتظـارات  هاي دانشگاه ساختار دوره
   .يابدكاهش مي آنهاادراك  ،دانشجويان از ساختار دوره
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  ) ضريب همبستگي بين انتظارات دانشجويان از ساختار دوره هاي دانشگاه با ادراك آنان 6جدول( 
  ادراك 

  -130/0     يضريب همبستگ )انتظارات (ساختار دوره
  011/0     سطح معني داري
  378      تعداد مشاهدات

  
انتظارات دانشجويان از ساختار دوره هاي دانشگاه با در خصوص تفاوت بين  زوج اطلاعات مربوط به آزمون تي تست :7جدول شماره

  ادراك آنان
  سطح اعتبار Tمقدار  انحراف استاندارد ميانگين هاشرح گروه
 4/3 8/17 انتظارات  001/0  812/10 انحراف استاندارد ميانگين هاشرح گروه

  
نتايج حاصل از اجراي آزمون تي در ادامه بررسي فرضيه شماره دو از آزمون تي تست زوج استفاده شد 

دهد مقدار هاي مندرج در جدول زير نشان ميكه داده بطوري ،تست در جدول زير آورده شده است
و  T=812/10به ترتيب برابر با  دو طح اعتبار بدست آمده براي فرضيه شمارهضريب تي حاصل شده و س

001/0=P  است و با توجه به اينكه مقدار بدست آمده براي سطح اعتبار از حداكثر مقدار قابل قبول براي
و  شودميدو تأييد كه فرضيه شماره  تتوان نتيجه گرفلذا مي ،باشدمي كوچكتر) P/=05تأييد فرضيه (

هاي دانشگاه با ادراك آنان تفاوت معناداري وجود دار، به عبارت دوره ين انتظارات دانشجويان از ساختارب
دانشجويان از ساختار دوره در دانشگاه اروميه به طور معني داري پايين تر از  ديگر ميزان ادراكات

  باشد.انتظارات آنان مي
  

ي اسـتادان بـا ادراك آنـان تفـاوت     هاويژگيبين انتظارات دانشجويان از  فرضيه سه:
  .معناداري وجود دارد

در فرضيه شماره سه قبل از اجراي آزمون تي تسـت بـه بررسـي همبسـتگي بـين انتظـارات و ادراكـات        
سطح معني داري آزمون  ،ي استادان پرداختيم. بر اساس آزمون پيرسون انجام شدههاويژگيها از آزمودني
، بنـابراين بـين دو متغيـر انتظـارات و     باشدمي = r -/125است و مقدار  05/0 و كوچكتر از /014برابر با 

ادراكات دانشجو از ويژگي استادان رابطه منفي معني داري وجود دارد و اين بدان معني است كه با ارتقـاء  
   يابد.كاهش مي آنهاميزان ادراك  ،انتظارات دانشجويان از ويژگي استادان دوره

  هاي استادان با ادراك آنانتگي بين انتظارات دانشجويان از ويژگي) ضريب همبس 8جدول( 
  ادراك 
 

  )ادانهاي استويژگيانتظارات (
  -125/0     ضريب همبستگي
  014/0     سطح معني داري
  378      تعداد مشاهدات
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هاي استادان با ادراك از ويژگي انتظارات دانشجوياندر خصوص تفاوت بين  زوج اطلاعات مربوط به آزمون تي تست :9جدول شماره
  آنان

  سطح اعتبار  Tمقدار  انحراف استاندارد ميانگين هاشرح گروه
 5/6 6/24 ادراكات  001/0  951/10 4/6 8/29 انتظارات

  
نتايج حاصل از اجراي آزمـون تـي تسـت در     در ادامه بررسي فرضيه از آزمون تي تست زوج استفاده شد،

دهـد مقـدار ضـريب تـي     هاي مندرج در جدول زير نشان ميكه داده بطوري ،تجدول زير آورده شده اس
 P=001/0و  T=951/10به ترتيب برابر با  سه حاصل شده و سطح اعتبار بدست آمده براي فرضيه شماره

توان نتيجه لذا مي ،باشدمي كوچكتر 05/0است و با توجه به اينكه مقدار بدست آمده براي سطح اعتبار از 
ي اسـتادان بـا ادراك   هـا ويژگـي و بين انتظارات دانشجويان از  شودميسه تأييد كه فرضيه شماره  تگرف

هـاي اسـتادان دوره   به عبارت ديگر ميزان ادراكات دانشجويان از ويژگي آنان تفاوت معناداري وجود دارد،
  .باشددر دانشگاه اروميه به طور معني داري پايين تر از انتظارات آنان مي

  
ه چهار: بين انتظارات دانشجويان از امكانات دوره هاي تحصيلي با ادراك آنان فرضي

  .تفاوت معني داري وجود دارد
هـا از امكانـات   قبل از اجراي آزمون تي تست به بررسي همبستگي بـين انتظـارات و ادراكـات آزمـودني     

و  /011ي آزمون برابر با سطح معني دار ،دورهاي تحصيلي پرداختيم. بر اساس آزمون پيرسون انجام شده
، بنابراين بين دو متغير انتظارات و ادراكات دانشـجو از  باشدمي = r -/129است و مقدار  05/0 كوچكتر از

امكانات دوره هاي تحصيلي رابطه منفي معني داري وجود دارد و ايـن بـدان معنـي اسـت كـه بـا ارتقـاء        
   يابد.كاهش مي آنهاادراك انتظارات دانشجويان از امكانات دوره هاي تحصيلي، 

  )ضريب همبستگي بين انتظارات دانشجويان از امكانات دوره هاي تحصيلي با ادراك آنان 10جدول( 
  ادراك 
 

  )امكانات دورهانتظارات (
  -129/0     ضريب همبستگي
  011/0     سطح معني داري
  378      تعداد مشاهدات

  
انتظارات دانشجويان از امكانات دوره هاي تحصيلي با در خصوص تفاوت بين  زوج تي تست اطلاعات مربوط به آزمون :11جدول شماره 

  ادراك آنان
  سطح اعتبار Tمقدار  انحراف استاندارد ميانگين ها شرح گروه
 6/3 1/12 ادراكات  001/0  822/9 7/3 7/14 انتظارات
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نتايج حاصل از اجراي آزمون تي ده شد، در ادامه بررسي فرضيه شماره چهار از آزمون تي تست زوج استفا
دهد مقدار هاي مندرج در جدول زير نشان ميكه داده بطوري ،تست در جدول زير آورده شده است

و  T=822/9به ترتيب برابر با  چهار ضريب تي حاصل شده و سطح اعتبار بدست آمده براي فرضيه شماره
001/0=P لذا  ،باشدمي كوچكتر 05/0ه براي سطح اعتبار از است و با توجه به اينكه مقدار بدست آمد
و بين انتظارات دانشجويان از امكانات دوره  شودميچهارتأييد كه فرضيه شماره  تتوان نتيجه گرفمي

به عبارت ديگر ميزان ادراكات دانشجويان از  هاي تحصيلي با ادراك آنان تفاوت معناداري وجود دارد،
  باشد.وميه به طور معني داري پاين تر از انتظارات آنان ميامكانات دوره در دانشگاه ار

  
  بحث و نتيجه گيري

كه بين انتظارات دانشجويان از محتواي دوره هاي دانشگاه با  هاي پژوهش حاضر بدست مي آيداز يافته
) با عنوان 1387ادراك آنان تفاوت معناداري وجود دارد كه همسو با يافته هاي تحقيق قاسمي زاد (

ي آزاد اسلامي منطقه هادانشگاهارچوب نظري سنجش كيفيت آموزش رشته هاي مهندسي در چ
و انتظارات  كه از نظر دانشجويان ابعاد به دست آمده در چارچوب با هم متفاوت هستند باشدمي يك

 به اين نحو كه بعد سخت افزاردانشجويان از محتواي دوره هاي دانشگاه با ادراك آنان متفاوت است. 
و   P<0.05 بيشترين اهميت و بعد شايستگي ها كمترين اهميت را داشت. آزمون خي دو با

نشان داد كه چارچوب به دست آمده براي سنجش كيفيت رشته هاي مهندسي بسيار   10.18 مقدار
بر كيفيت  مؤثر) با عنوان عوامل 1384همچنين در تحقيقي كه توسط سليماني مطلق ( .مناسب مي باشد

لرستان انجام گرفت اين نتيجه  هيأت علمي و دانشجويان دانشگاه انشگاهي از ديدگاه اعضايآموزشي د
ي تدريس، هاروشبدست آمد كه بين محتواي برنامه درسي و شيوه هاي ارزشيابي پيشرفت تحصيلي، 

 آشنايي و به كارگيري تكنولوژي آموزشي و كيفيت آموزش دانشگاهي، رابطه معناداري وجود دارد و هر
  يك از اين عوامل مي توانند موجبات افزايش كيفيت آموزش را فراهم نمايند.

از يافته هاي ديگر اينكه بين انتظارات دانشجويان از ساختار دوره هـاي دانشـگاه بـا ادراك آنـان تفـاوت      
ي هـا شـاخص ) كه در خصوص توسـعه و كـاربرد   1990معناداري وجود دارد كه همسو با يافته هاي كلز (

كشور انجام شد و به ايجاد و گسترش برنامه ريـزي در   11ي و بهبود در كيفيت آموزش عالي در عملكرد
توجـه شـده و مشـخص     شودميي عملكرد كه موجب ارتقاي كيفي مراكز آموزش عالي هاشاخصقلمرو 

 .ردشده بين انتظارات دانشجويان از ساختار دوره هاي دانشگاه با ادراك آنان تفاوت معناداري وجود دا

ي اسـاتيد بـا ادراك   هـا ويژگياز يافته هاي ديگرپژوهش حاضر اين است كه بين انتظارات دانشجويان از 
) با عنوان 1387آنان تفاوت معناداري وجود دارد كه همسو با يافته هاي تحقيق هويدا و مولوي در سال ( 

كـه نشـان    باشدمي اصفهان ي استانهادانشگاهت علمي أفرايند بهبود كيفيت آموزشي از نظر اعضاي هي
، براي رويارويي با چالش ها و مسـايل خـود ضـروري مـي باشـد. لازم      هادانشگاهديريت آموزش در داد م
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است استراتژي ها و برنامه هاي آموزشي متناسب با نيازها و انتظارات جامعه و دانشجويان باشد و به جاي 
و ايـن نتيجـه    كيد شـود أي بهبود كيفيت آموزشي تهاشاخصكيد بيش از اندازه به جنبه هاي كمي، به أت

ي استادان با ادراك آنان متفاوت است. همچنـين ووس و  هاويژگيبدست آمد كه انتظارات دانشجويان از 
كيفيـت خـدمات در آمـوزش عـالي و نقـش انتظـارات        ") پژوهشي بـا عنـوان   2007همكاران در سال (

فيت تدريس اساتيد انجام شد، نتايج اين پـژوهش نشـان   با هدف افزايش دركي عميق تر از كي ،"دانشجو
  داد كه دانشجويان انتظار يك جو مشتاقانه، تسهيل گر، دوستانه و علمي را از اساتيد دارند.

ديگر يافته تحقيق اين است كه بين انتظارات دانشجويان از امكانات دوره هاي تحصيلي با ادراك آنان 
) است كه در تحقيقي به 1389و با يافته هاي عارفي و همكاران(تفاوت معناداري وجود دارد كه همس

ي كانو و گسترش عملكرد هامدلبررسي كيفيت رشته علوم تربيتي در دانشگاه كردستان بر اساس 
كيفيت پرداخته اند. نتايج اين بخش از پژوهش نشان داد كه بين انتظارات و ادراكات دانشجويان از 

امكانات تحصيلي دانشگاه كردستان در همه ابعاد شكاف منفي و معنادار كيفيت رشته علوم تربيتي و 
ي داراي شكاف منفي و معني دار وارد مدل كانو شدند و از طريق آن ده هاشاخصوجود دارد. در ادامه 

  نياز الزامي، شش نياز جذاب و شش نياز تك بعدي شناسايي شدند. 
ر در دانشگاه اروميه و با توجه به اينكـه بـين انتظـارات و    با استفاده از نتايج و دستاوردهاي پژوهش حاض

معنا داري وجود دارد، لـذا     ادراكات دانشجويان در نيازهاي الزامي، جذاب و عملكردي دانشجويان تفاوت
شود مسئولين دانشـگاه اقـدامات انجـام گرفتـه را در زمينـه ابعـاد مـورد مطالعـه بـه اطـلاع           پيشنهاد مي

شـود  نيز بهبـود يابـد و همچنـين پيشـنهاد مـي      آنهاتا با توسعه آگاهي آنان ادراكات  دانشجويان برسانند
 آنهـا مسئولين دانشگاه نسبت به ارتقاء امكانات دانشگاه اقدام نمايند تا ادراكات دانشجويان بـه انتظـارات   

نجام شـود و  ا هادانشگاهكه تحقيقي با همين عنوان در ساير  شودمينزديك گردد، از طرفي هم پيشنهاد 
ي هامدلاي با نتايج اين پژوهش استفاده شود، و همچنين محققين ديگر از از نتايج آن به صورت مقايسه

متفاوتي براي ارزيابي كيفيت اجراي فعاليت هاي آموزشي اسـتفاده نماينـد و بـه بررسـي رابطـه متغيرهـا       
  بپردازند.

  
  نابعم

 به توجه با رضايتمندي دانشجويان ميزان بررسي ).1387مهدي (محمد باغي،صالحي، ابراهيم و قره ؛صمد ايزدي،

 آموزش پژوهشي -علمي  نشريه، )مازندران دانشگاه موردي دانشجويان مدل (مطالعه مشتري نتايج معيار

  .3 شماره ،ايران عالي
 انسازم اجتماعي و فرهنگي امور معاونت خدمات از شهروندان رضايتمندي بررسي). 1390، مريم (پريدار

 .مدير پارس الكترونيك فصلنامه ،شكاف تحليل و كانو يهامدل تركيب از استفاده با شهرداري
 ،پيشنهادي راهكارهاي ارائه و كشاورزي بانك الكترونيك بانكداري ارزيابي).  1393دادباري، منوچهر ( 

  خدمات. از مشتريان رضايت و آشنايي ميزان ،دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران
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 طرح به مدار مشتري رويكردي QFD). 1384( هوشيار، محمد وآشتياني، حميدرضا حسيني ؛نمرا، كارضايي
  .آنتا انتشارات ن:تهرا، محصول كيفي بهبود و ريزي

، پنجمين همايش مدل كانو و كاربرد آن در ارزيابي نيازهاي دانشجويان). 1390زنجيرچي، سيدمحمود (
  پرديس: دانشكده هاي فني. دانشگاه تهران ،نظام دانشگاهي ارزيابي كيفيت در

بررسي عوامل آموزشي مؤثر بر كيفيت آموزشي دانشگاهي از ديدگاه ). 1384مطلق، خدايار (سليماني
  ارشد، دانشگاه شهيد بهشتي. نامه كارشناسي، پاياناعضاي هيات علمي و دانشجويان دانشگاه لرستان

ارائه رويكرد فازي جدول ). 1391اصغر (ليع ،مقدمصادقيبوالقاسم و ا، دودجيرعيزا  ؛رضاحمدم، مقدمصادقي
، 4دوره  ،مديريت بازرگانيفصلنامه  ،ي كيفيتهاويژگي بنديطبقهارزيابي مدل كانو جهت تحليل و 

 .3شماره 

نشگاه كردستان بر بررسي كيفيت رشته علوم تربيتي در دا ).1389زندي، خليل و شهودي، مريم (  ؛عارفي، محبوبه
  . 1، شماره 7، دوره هاي نوين تربيتيفصلنامه انديشهي كانو و گسترش عملكرد كيفيت، هامدلاساس 

مجله دانش ، ارائه شاخص رضايت مشتري ايراني ).1391، علي (زادهحسناحمد و پورمحمد، لي و ع ،فاني
  .52، سال پانزدهم، شماره مديريت
  .162، شمارهنگاه به رويدادهاي آموزش و پرورشابي تشخيصي، ارزشي). 1389رضا (فتحي، محمد
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