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  :چكيده
گسترش آموزش عالي  اين نياز در مؤسسات آموزش عالي با. ها مد نظر بوده استترين اولويت سازمانارضاي نيازهاي مشتريان از انقلاب كيفيت به عنوان مهم

شود تا متدي براي در اين تحقيق با استفاده از تكنيك كانو تلاش مي. و بناي موتور محرك اقتصاد و رشد كشورها بر دانش، اهميت بيشتري يافته است
نفري از دانشجويان نشان داد كه  42ونه نتايج حاصل از نم. بندي نيازهاي دانشجويان به عنوان مشتريان اصلي سيستم آموزش عالي ارائه شودارزيابي و دسته

 .نياز به اينترنت بدون سيم نياز اساسي و نياز به محلي جهت نگاهداري وسايل شخصي نياز جذاب دانشجويان است
 
 
 
 
  

 مدل كانو، مؤسسات آموزش عالي، نيازهاي اساسي، نيازهاي عملكردي، نيازهاي جذاب: كلمات كليدي
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  :مقدمه-1

ها در طول تاريخ دانشگاه.كندتواند بر پيشرفت يك كشور اثر بگذارد كه يكي از مهمترين آنها نقشي است كه دانشگاه ايفا ميميعوامل متعددي 
حال اگر دانشگاه بتواند در تربيت افرد متخصص و پيشرفت علوم .مبدا تغيير و تحولات بوده اند و در پيشرفت جامعه نقش موثري داشته اند

برايي ايفاي اين نقش عوامل متعددي تاثير گذار .درستي ايفا كند مسلما جامعه به سوي آينده اي روشنتر گام بر خواهد داشتنقش خود را به 
 خواهد بود كه يكي از مهمترين و ابتدايي ترين آنها دانشجويان مي باشند،حال تا زماني كه دانشجويان خود به دنبال تغيير و بهبود اوضاع

رسد در اين بين به نظر مي .تاثير گذار نخواهد بود...ديگري از قبيل كيفيت اساتيد،امكانات رفاهي ، نحوه ي تدريس و نباشند عوامل موثر 
تاكنون . تواند كيفيت آموزشي را تاحد قابل توجهي ارتقا دهدهاي مناسب براي هر طبقه، ميبندي نيازهاي دانشجويان و اتخاذ استراتژي طبقه

ها يعني اند تا با استفاده از متدهاي مختلف، نسبت به شناسايي و ارزيابي نيازهاي مشتريان اصلي دانشگاهكرده محققان مختلفي تلاش
بندي نيازهاي دانشجويان معرفي و در يك تحقيق كانو به عنوان تكنيك مناسب جهت ارزيابي و طبقهدر اين تحقيق . دانشجويان اقدام نمايند

ها و تصميمات مناسب در راستاي ارتقاي كيفيت دانشگاه تواند مبناي اتخاذ استراتژيبندي مياين دسته. گيردميداني مورد استفاده قرار مي
  . باشد

در . وكارهاي خدماتي مورد استفاده وافر قرار گرفته استهاي مشتريان به ويژه در كسبمدل كانو تاكنون در تحقيقات مرتبط با نيازمندي
 توسط»عملكرد-بندي آنها با استفاده از مدل كانو و تحليل اهميتيازهاي بانكداري الكترونيكي مشتريان و اولويتبررسي ن« تحقيقي با عنوان
نياز هاي اساسي  به عنوان هاي خود پرداز،استفاده آسان و راحت از خدمات الكترونيكي و امنيت خدمات الكترونيكي دستگاه ،شاهين وعليپور
در حوزه خدمات دانشگاهي نيز تحقيقات زيادي براي ارزيابي رضايتمندي و كيفيت آموزشي به انجام . ]1387پور شاهين و علي[معرفي شدند
مطالعه موردي ( EFQMبررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان باتوجه به معيار نتايج مشتري مدل «تحت عنوان ر تحقيقي ديگر د. رسيده است

درصد افراد نمونه رضايت خود را از خدمات 40تنها حدود به اين نتيجه رسيدند كه و همكارانش  ايزدي، »)دانشجويان دانشگاه مازندران
آموزشي ارايه شده،اعلام نمودند ودر بين دانشكده ها ،دانشكده حقوق وعلوم سياسي ودر بين گروه هاي آموزشي،گروه آموزشي علوم سياسي از 

هاي اما تحقيقي كه به صورت خاص بر يك بعد از فعاليت].1387صالحي و قره باغي ايزدي،[. ساير گروه هاي آموزشي ،مشتري محورترست
ها اقدام كند، تاكنون به انجام نرسيده بندي آنمؤسسات آموزش عالي تمركز نموده و با استفاده از مدل قدرتمندي مانند كانون نسبت به طبقه

  . است
 1پردازند بدين صورت كه دربخش  به مطالعه ادبيات تحقيق مي اول تا سوم هاي بخش: ادامه مقاله بدين صورت سازماندهي شده است     

كند،  بررسي مياشنايي با مدل كانو را 2گيرد، بخش  بندي نياز هاي مشتريان از منظر ديد محققان مورد بررسي قرار مياهميت شناساي و طبقه
، در هاي مطالعه موردي دهد و يافته را تشكيل مي 4روش تحقيق و مراحل آن بخش. مورد توجه قرار ميگيرد 3بخش  هشي موضوع درسابقه پژو

  .شود نتيجه گيري وپيشنهاداتي براي بهبود كيفيت خدمات ارائه مي 7گردد و در نهايت در بخش  تشريح مي 6بخش 
 
  ادبيات تحقيق-2
  اهميت شناسايي و طبقه بندي نيازهاي مشتريان -2-1   

گذرد، اين پديده تبديل به دغدغه اصلي و روزمره مديران و گرايي و توجه به نيازهاي مشتريان چند دهه ميدر حالي كه از عمر مشتري
حال تقويت است و امروزه بر تعداد مسئولين سازمانها در سرتاسر جهان شده است و به همين دليل مشتري گرايي به طور روزمره در جهان در 

  .][Hinterhuber&Matzler,1998شود كنند افزوده ميشركتهايي كه رضايت مشتري را به عنوان شاخص ارزيابي عملكرد خود انتخاب مي
اند و تخاب نمودهكه بيشتر شركتها نرخ ميزان رضايت مشتري و وفاداري مشتري را به عنوان نشانگر عملكرد محصول يا خدمت خود انطوريبه

امروزه  ،گراييمشتري .]Witell&Lofgren,2005.[شودحتي در بسياري از سازمانها از آن به عنوان نشانگر وضعيت آينده شركت استفاده مي
. اجتماعي نيز اولويت پيدا كرده است -دولتي و يا سازمانهاي رفاهي -نه تنها در صنعت بلكه در سازمانهاي خدماتي حتي سازمانهاي خدماتي

اين روند را مي توان منطبق با ديدگاه يكي از صاحب نظران كيفيت به نام جوران دانست كه كيفيت را در ميزان موفقيت محصول در پوشش 
 ] Sauerwein &Bailom&Matzler&Hinterhuber1996[. .دن مقصود و هدف استفاده كننده از محصول مي دانددا

در دهه اخير در بسياري از شركتها استراتژي شركت از سهم بازار به رضايت مشتري و وفاداري وي تغيير كرده است، چراكه پيشتر اشاره شد 
اين تغيير تفكر استراتژيك بر پايه اين مفهوم استوار است كه رضايت مشتري بهترين . ه داردبرابر حفظ يك مشتري هزين 5جلب مشتري جديد 

نشانگر براي آينده سازمان مي باشد و دسترسي به سطح بالاي رضايت مشتري منجر به به وجود آمدن مشتريان وفادار براي سازمان مي شود 
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هايي كه به دنبال جذب مشتريان جديد مي باشد هزينه هاي كمتري به همراه كه دسترسي به سطح بالاي وفاداري مشتري در مقابل شركت
اما به راستي راه رسيدن به رضايت مشتري و ايجاد وفاداري در وي كدام است؟ نبايد فراموش كرد رضايت .]Witell&Lofgren,2005.[دارد

ل مي باشد اما اگر بتوان آن را تبديل به داده هاي كمي نمود مشتري يك احساس دروني مي باشد و پي بردن به آن براي بسياري از افراد مشك
بنابراين رضايت مشتري بايد به پارامترهاي قابل سنجشي تبديل شود كه با جنبه . به راحتي مي توان به ميزان و درجه رضايت مشتري پي برد

را در اختيار شركت قرار مي دهد تا با شناسايي  قابل سنجش بودن رضايت مشتريان تحليلهايي. هاي مختلف محصول يا خدمت مرتبط باشد
  .][Hinterhuber&Matzler,1998بالاترين و پايين ترين سطح عملكرد خود فرصتهاي بهبود و نقاط ضعف خود را شناسايي كند

 استمدلها و تكنيكهايي  باشد اما از آن مهمتر تدويناي بديهي و مهم ميبنابراين شناسايي عواملي كه باعث رضايت مشتريان مي شود مسأله
چرا كه در سايه پي بردن به اولويتها مي توان موفق ترين استراتژيها را تدوين نمود و براي . بندي نمايدبندي و اولويتكه اين عوامل را طبقه

مدل كانو يكي از همين ابزارها مي باشد كه با استفاده از آن مي توان علاوه بر شناسايي عوامل . سازمان مشتريان وفاداري را به ارمغان آورد
 .  بقه بندي و حتي اولويت بندي نمودمؤثر بر رضايت مشتري آنها را ط

  آشنايي با مدل كانو - 2-2
رضايت مشتريان بر روي ساختار يك بعدي نگريسته مي شد، به اين معني كه هر چه كيفيت محصول دريافت شده توسط  هاي قبل،در زمان

شد كه تكميل ساختن نيازهاي ين نكته توجهي نمياما به ا. يابد و برعكسمشتري بيشتر باشد رضايت مشتري نيز به همان اندازه افزايش مي
از سوي ديگر نوع و اندازه نياز مشتري نيز مي تواند بر . باشد يك محصول مشخص تا حد زياد، الزاماً مستلزم افزايش رضايت مشتري نمي

كي كانو و همكارانش در سال پروفسور نوريا].[Zhang&von dran,2001در نتيجه رضايت وي اثرگذار باشد كيفيت محصول دريافت شده و
مدلي را به نام مدل رضايت مشتري كانو معرفي نمودند كه اين مدل قادر است تا سه نوع نيازهاي يك محصول كه بر روي رضايت  1984

طبقه هاي كيفي هر محصول را به سه در حقيقت مدل كانو نيازها و مشخصه. مشتري از طريق مختلف اثرگذار مي باشند را تفكيك نمايد
  :اين سه نوع نياز عبارتند از . تقسيم نمود كه هر طبقه بيانگر يك نوع مشخص از نيازهاي مشتري مي باشد

اين دسته از نيازها در ارتباط با آن ويژگيهايي مي باشند كه بايد در يك محصول وجود داشته باشند و اگر ارضا نشوند مشتري : الزامينيازهاي 
در طرف ديگر اگر اين نيازها مطابق با خواسته هاي مشتري باشد تكميل آنها رضايت مشتري را افزايش . شودضي ميبه مقدار بسيار زيادي نارا

مشتري . شودميباشند وتكميل آن ها در نهايت به عبارت ناراضي نيستم منجر ميمشخصه هاي اساسي يك محصول  الزامينيازهاي . دهدنمي
. باشدمينگرد كه آن ها را به عنوان الزامات محصول قبول دارد، بنابراين به طور غير صريحي متقاضي آنها اي ميبه گونه الزاميبه نيازهاي 

- باشند و اگر به طور كامل ارضا نشوند مشتري به هيچ طريقي به محصول علاقهميمحصول به عنوان عوامل رقابتي قطعي درهر الزامينيازهاي 

- مياين ويژگيهارا با نام نيازهاي پايهنيز . باشدمييژگيها لازمه ورود شركت به بازار به عبارت ديگر اين و. مند نخواهد شد

  ].    Zhang&von dran,2001[شناسند
يعني هرچه نياز . به آن دسته از نيازها اطلاق ميشوند كه رضايت مشتري را به اندازه سطح ارضاي آنها به همراه دارد: يك بعدينيازهاي 

نيازهاي يك بعدي معمولاً به طور صريح به وسيله مشتري تقاضا . شود و برعكس يت مشتري بيشترتأمين ميبيشترتكميل شود رضا
 Zhang&von[باشد مي ينام ديگر اين ويژگي ها، نيازهاي عملكرد. اين دسته از ويژگيها باعث بقاي شركت در بازار مي شود.شود  مي

dran,2001 .[  
اي محصول هستند كه اثر بيشتري بر ميزان رضايت مشتري داشته و ميزان رضايت وي را به طور شگفت اين نيازها آن ويژگيه: جذابنيازهاي 

. هرگز به طور صريح به وسيله مشتري بيان نشده ويا توسط مشتري مورد انتظار واقع نمي شوند جذابنيازهاي . انگيزي افزايش مي دهند 
رعايت اين دسته . كندنمياگر مشتري آنها را دريافت نكند احساس نارضايتي . يش مي دهدارضاي كامل اين نيازها رضايت مشتري را بيشتر افزا

  ]. Zhang&von dran,2001[هامي باشدنيازهاي مهيج نام ديگر اين دسته از ويژگي. كندمياز ويژگيها شركت را به رهبر بازار تبديل 
 .نشان مي دهدوضعيت طبقه بندي نيازهاي مشتري بر اساس مدل كانو را  1شكل 
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  :به شرح زير مي باشدكانو برخي از مزايا و نتايج اجراي مدل  
  اولويتهاي پيشرفت محصولشناسايي  -1
  درك و شناسايي بهتر ويژگيهاي محصول -2
  احترام به نظرات مشتريان و ايجاد انگيزه وفاداري در آنها  -3
  برنامه ريزي بهينه جهت توسعه ويژگيهاي كيفي محصول -4
  سهولت تصميم گيري مديران -5
 جهشي برنامه ريزي شده براي رهبري بازار -6

  حل مدل كانوگامها و مرا - 1-2-2
  »در كفشهاي مشتري خود راه برويد«شناسايي نيازهاي محصول :  مرحله اول

گريفين و هاوسر در سال . نقطه شروع براي ساختن پرسشنامه كانو اين است كه نيازهاي محصول در بررسي هاي كاوشگرانه تعيين شده باشد
درصد همه نيازهاي  95تا  90نفر از مشتريان در بخشهاي همگن ميتوان تقريباً  30تا  20به اين نكته پي بردند كه تنها با در نظر گرفتن 1993

براي شناسايي نيازهاي محصول بهتر است ابتدا به جاي بررسي تمايلات مشتريان، به تجزيه و  )1993گريفين و هاوسر،(محصول را تعيين نمود
باشد، بنابراين براي ري تنها قسمت فوقاني يك توده يخ شناور ميانتظارات ذكر شده به وسيله مشت. تحليل مشكلات آنان پرداخته شود

  ].   Zhang&von dran,2001[شناسايي تمامي نيازهاي مشتري، مشخص كردن نيازها و مشكلات بخش مخفي الزامي است
  :استفاده از سؤالات زير مي تواند ما را در شناسايي و بررسي نيازهاي مشتريان ياري نمايد

  استفاده مي كنند، چه نوع شركتهايي مورد نظر آن ها قرار مي گيرند؟ xوقتي كه مشتريان از محصول  - 1
 چه مشكلات، عيب ها و شكاياتي را شناسايي مي كنند؟ xمشتريان در هنگام استفاده از محصول  -2

 مدنظر قرار مي دهد؟  xمشتري كدام معيارها را در هنگام خريد محصول  -3

 xكدام ويژگيها يا خدمات بهتر مي توانند انتظارات مشتري را تأمين نمايند؟ و كدام عوامل باعث مي شوند تا مشتري از خريد محصول  -4
  ]Zhang&von dran,2001[منصرف شود؟

  
  

  طراحي و توزيع پرسشنامه :مرحله دوم 

رضايت مشتري

 عدم ارضا نياز  ارضاي نياز

نارضايتي مشتري

  نيازهاي جذاب

 نيازهاي يك بعدي

 نيازهاي الزامي

مدل رضايت مشتري كانو-1شكل  
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ا و معايبي دارند، اما يكي از آن راهها كه هزينه نسبتاً كمتري راههاي مختلفي جهت شناسايي نيازهاي مشتريان وجود دارد كه هركدام مزاي 
-اي استفاده ميآوري اطلاعات از اين ابزار به طور ويژهدر مدل كانو نيز براي جمع. باشداستفاده است پرسشنامه ميسهولت نيز قابلبهداشته و

ط به ويژگيهايي مي شود كه جنبه مثبت داشته و مشتري در هنگام بخش اول مربو: در اين پرسشنامه هر سؤال داراي دو بخش مي باشد. شود
اين بخش به بررسي اين نكته مي پردازد كه اگر ويژگي مورد نظر در محصول ارائه شود . مصرف محصول يا خدمت بايد با آن روبه رو شود

و مشتري هنگام مصرف محصول يا خدمت نبايد اما بخش دوم مربوط به سؤالاتي مي شود كه جنبه منفي داشته . احساس مشتري چگونه است
اين بخش نيز به بررسي حالتي مي پردازد كه در آن اگر ويژگي مورد نظر در محصول ارائه نشود احساس مشتري چگونه . با آن روبه رو شود

از  ت، مشتري مي تواند به يكيدر هر بخش از سؤالا. شناسيممي نامطلوبو بخش دوم را با فرم   مطلوببخش اول هر سؤال را با فرم . است
  ].Grigoroudis&Politis&Spyridaki&Siskos]2004پنج گزينه مطرح شده پاسخ دهد

 . مي باشد 1شكل كلي براي هر سؤال به صورت جدول 

  شكل كلي سؤالات پرسشنامه مدل كانو - 1جدول 
  

  :در طراحي پرسشنامه كانو به لازم است نكات زير توجه شود
  .استفاده از واژه هاي منحرف كننده خودداري نمائيدسؤالات را به طور واضح بيان كنيد و از  -1
 .را در بخش دوم بنويسيد نامطلوبرا در بخش اول سؤال و فرم  مطلوبهمواره فرم  -2
 . از قرار دادن چند ويژگي در يك سؤال بپرهيزيد -3

 .از واژه هاي پيچيده استفاده نكنيد و پرسشنامه را بر اساس اصطلاحات قابل فهم مشتري طراحي كنيد -4
 .پرسشنامه را به گونه اي طراحي كنيد كه اعتبار سازمان را حفظ نمايد و تصوير ذهني مشتري از شركت را بهتر نمايد -5
 .ابتدا از اعضاي تيمي كه پرسشنامه را طراحي كرده اند بخواهيد كه به آن پاسخ دهند -6
بخواهيد تا ... ، مهندسين فني، پرسنل بازاريابي و از كساني كه در اطراف شما در شركت مشغول به كار مي باشند، مانند مدير شركت -7

 .پرسشنامه را پاسخ دهند
 .در صورت لزوم سؤالات را اصلاح كنيد و مجدداً دو مرحله آخر را تكرار نمائيد -8
بدون تعصب و به طور دقيق به پرسشنامه اصلاحي تكميل شده توجه كنيد و پس از اصلاحات نهايي آن را براي توزيع آماده  -9

  ].Grigoroudis&Politis&Spyridaki&Siskos]2004نمائيد
  ارزيابي و تحليل پرسشنامه :مرحله سوم

براي اين كار ابتدا بايد پاسخهاي . رسدآوري شد نوبت به ارزيابي و تحليل پرسشنامه ميپس از اينكه پرسشنامه توزيع شده بين مشتريان جمع
براي تبديل نظرات مشتريان به اطلاعات مورد استفاده در ماتريس نتايج از . آوري شودجمعمشتريان به سؤالات مختلف در ماتريس نتايج 

 .جدول ارزيابي كانو استفاده مي شود

  خوب باشد  xام محصول  Iاگر ويژگي 
  شما چه احساسي داريد؟

  )شكل مطلوب سؤال(

  من اين ويژگي را دوست دارم -1
  ويژگي بايد باشداين  -2
  براي من فرقي نمي كند -3
  ويژگي برايم قابل تحمل است و مي توانم با آن كنار بيايم  -4
  ترجيح مي دهم اين ويژگي نباشد -5

  ضعيف باشد  xام محصول  Iاگر ويژگي 
  شما چه احساسي داريد؟

  )شكل نامطلوب سؤال(

  من اين ويژگي را دوست دارم -1
  باشداين ويژگي بايد  -2
  براي من فرقي نمي كند -3
  ويژگي برايم قابل تحمل است و مي توانم با آن كنار بيايم  -4
  ترجيح مي دهم اين ويژگي نباشد -5
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  جدول ارزيابي كانو:مرحله چهارم
اين در . پاسخهاي موجود در جدول كانو در شش طبقه دسته بندي مي شوند. كنداين جدول دو بخش هر سؤال به يك پاسخ تبديل مي 

اين سه ويژگي . نيز به مشخصات جذاب محصول اشاره مي كند Aبيانگر ويژگيهاي يك بعدي و  Oبيانگر نيازهاي الزامي مي باشد،  Mجدول 
شود كه مشتري نسبت به وجود يا عدم وجود يك مربوط به مواقعي ميIاز سه ويژگي ديگر  . همان سه طبقه نيازهاي مدل كانو مي باشند

بيانگر زماني مي باشد كه مشتري سؤال را نفهميده باشد و يا اطلاعات موجود در سؤال  Q. ل تقريباً دلسرد و بي توجه باشدويژگي در محصو
تدوين  نامطلوبو  مطلوبنيز زماني به وجود مي آيد كه شكل  R.ناقص باشد يا به عبارت ديگر مشتري نسبت به اين معيار ترديد داشته باشد

شده در پرسشنامه به زعم مشتري برعكس باشد و مشتري نظري مخالف نظر طراح پرسشنامه داشته 
  ]Grigoroudis&Politis&Spyridaki&Siskos]2004دباش

 .باشد نشان دهنده جدول ارزيابي كانو مي 2جدول 

 نامطلوب

ترجيح مي دهم    (CR)نيازهاي مشتري 
  اين ويژگي نباشد

مي توانم با آن  
  كنار بيايم

براي من فرقي  
  نمي كند

اين ويژگي بايد  
  باشد

من اين ويژگي را 
  دوست دارم

O A A A Q   من اين ويژگي را دوست
  دارم

مطلوب
 

M I  I I R  اين ويژگي بايد باشد  
M I  I I R  براي من فرقي نمي كند  
M I  I I R  مي توانم با آن كنار بيايم  
Q R  R R R   ترجيح مي دهم اين ويژگي

  نباشد
  R:معكوس I:بي توجه    M:بايد باشد    Q:قابل ترديدA: جذاب   O :يك بعدي:راهنماي جدول 

 جدول ارزيابي كانو -2جدول

  
 3به شرح جدولشكل كلي ماتريس نتايج . كنيم  پس از استخراج پاسخ هر سؤال از جدول ارزيابي كانو، پاسخ ها را به ماتريس نتايج منتقل مي

  .مي باشد
 

Total I    Q   R   O   M    A     C.R.       
23       21 1  1  1.  
23   1     22    2.  
23 5     5   13  3.  
23 11    1 4 1  6  …  
23 6   1 6 9  1  …  

 ماتريس نتايج كانو -3جدول 

 .داده هاي جمع آوري شده مي باشدتشكيل ماتريس نتايج كانو به منزله شروع آخرين مرحله مدل كانو يعني مرحله تحليل 
  تحليل داده هاي مدل كانو- 3-2-2

  . تكنيكها و روشهاي گوناگوني جهت تحليل و بررسي پرسشنامه كانو وجود دارد كه به آنها اشاره كرده و با آنها آشنا مي شويم
  تحليل پرسشنامه بر اساس بيشترين فراواني -2- 1-3-2
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در اين روش در انتهاي ماتريس نتايج ستون جديدي اضافه شده و در آن ستون از بين . كانو مي باشداين روش ساده ترين روش تحليل مدل 
  .پاسخهاي مربوط به هر ويژگي آنكه بيشترين فراواني را دارد انتخاب مي شود

  .نشان دهنده نمونه اي از كاربرد اين روش مي باشد 4جدول 
  

Grade  Total I    Q   R   O   M    A    C.R.       
O 23        21 1  1  1.  
M 23    1     22    2.  
A 23  5     5   13  3.  
I 23  11   1 4 1  6  …  

M 23  6   1 6 9  1  …  
I 23  10 1 3 2   7  …  

  نمونه اي از كاربرد روش بيشترين فراواني  – 4جدول 
  

  نكاتي راجع به روش تحليل پرسشنامه بر اساس بيشترين فراواني
داشتيم يعني دو طبقه داراي بيشترين فراواني بودند و يا حتي اختلاف بين بيشترين طبقه و طبقه دوم 1پاسخ نمااگر براي هر ويژگي دو  -1

بسيار نزديك بود، مي توان نتيجه گرفت كه اطلاعات ارائه شده در سؤال مربوط به اين ويژگي كافي نبوده است و براي طبقه بندي آن ارائه 
  .براي تكميل الزامي مي باشد اطلاعات بيشتري به پاسخ دهندگان

اختصاص يافته بود، بهتر است در پرسشنامه اين سؤال را به  Qاگر تعداد قابل توجهي از پاسخهاي مربوط به يك ويژگي، به گزينه  - 2 
  .طورموقت از طبقه ها خارج شود تا ابهام به وجود آمده در مشتريان اصلاح شود

داده باشند، چنين استنباط مي شود كه  Rاگر تعداد بسيار زيادي از پاسخ دهندگان كه به يك ويژگي مطرح شده در پرسشنامه پاسخ  -3  
  .براي اصلاح اين قبيل تناقضات به دو شكل مي توانيم عمل كنيم. تفكرات آنها راجع به آن ويژگي مخالف و برعكس طراح سؤال است

را عوض كرده و از مشتريان خواسته شود مجدداً به سؤالات پاسخ  نامطلوبو   مطلوبي اين قبيل سؤالات بايد جاي فرم در حالت اول برا    
  در حالت دوم بر اساس داده هايي كه اكنون جمع آوري شده اند بايد جاي سؤالات و پاسخها را معكوس شود . دهند

Grigoroudis&Politis&Spyridaki&Siskos]2004[  
  I < A< O < Mتحليل و اولويت بندي ويژگيها بر اساس قاعده -2- 2-3-2
مبناي اين مدل تحليل بر اساس روش بيشترين فراواني شكل گرفته است، وليكن در اين روش به دومين و سومين فراواني حداكثر نيز توجه   

سپس با . رويه اين روش بدين شكل است كه در گام نخست جدولي تهيه مي كنيم كه بيشترين فراواني اول، دوم و سوم را نشان دهد. مي شود
مي  Mدر اين اولويت بندي معيارهايي كه بيشترين فراواني آنها . ويژگيها و نيازهاي مشتري فهرست مي شوند I < A< O < Mده توجه به قاع

  .باشد جزء اولين اولويتها قرارگرفته و ساير معيارها نيز با توجه به قانون بالا رتبه بندي مي شوند
Grigoroudis&Politis&Spyridaki&Siskos]2004[  
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  .نمونه اي از كاربرد روش مذكور را نشان  مي دهد 5ول جد
  
  

  I < A< O < Mكاربرد روش تحليل و اولويت بندي ويژگيها بر اساس قاعده  – 5جدول 
  
  

  قيروش تحق
از لحاظ . تحقيق حاضر از لحاظ هدف كاربردي و به دنبال ارائه رويكردي جديد در ارزيابي نيازهاي مشتريان سيستم آموزش عالي است

در اين تحقيق ابتدا با استفاده از ادبيات تحقيقات گذشته، نيازهاي دانشجويان . استراتژي اجرا، اين تحقيق از نوع پيمايشي و تك مقطعي است
پس . تعديل و اصلاح گرديد - مشتريان سيستم آموزش عالي دانشگاه يزد –موزش استخراج و سپس با استفاده از نظرات همين قشر در حوزه آ

تكميل و مورد تحليل قرار  مندمنتخب و علاقه نفر از دانشجويان 42از آن با استفاده از فرايند تبيين شده در مرحله قبل، پرسشنامه كانو توسط 
  .تحقيق، همان مراحل فرايند تكنيك كانو بود كه در بخش قبل به صورت كامل تشريح گرديدمراحل . گرفت

  
  تجزيه و تحليل يافته ها

نتايج اجراي اين . طراحي و به كار گرفته شدMicrosoft Excelاي در محيط افزار ساده، نرمهاي گذشتهمراحل ذكرشده دربخشمتناسب با 
  .است ارائه شده 6جدول شمارهافزار به صورت نرم
  

  

سوال 
1 

سوال 
2 

سوال 
3 

سوال 
4 

سوال 
5 

سوال 
6 

سوال 
7 

سوال 
8 

سوال 
9 

سوال
10 

 M O M M Q M M M M I 1نفر
 O M O I Q R O O M A 2نفر
 M R O I R O O I O R 3نفر
 O O O O M O O O O R 4نفر
 R A A I A I I I M A 5نفر
 O O O O M M M O O O 6نفر
 O O I I I M M I A R 7نفر
 M I O I Q M O I O A 8نفر
 O O O O Q I O A A I 9نفر

سومين      
  پاسخ

دومين     
  پاسخ

  اولين پاسخ
C.R  

 
 
 
 
 
 
  

دومين        سومين  پاسخ
  پاسخ

  اولين   پاسخ
C.R  

    M      2       O         A       1 

    A      M     4        M      2  
I       M      O      6        A      O       3  

  A      O      3      A       M      4  
  O       A      1    M      O       A      5  

    M     O       A      5    I          M      O      6  



1390ارديبهشت ماه -هاي فني پرديس دانشكده-دانشگاه تهران"داشگاهيارزيابي كيفيت در نظام"پنجمين همايش   

9 
 

 I I I A A M I A A I 10نفر
 O M M A I M A I I I 11نفر
 M I I I A M I O I I 12نفر
 O O A I Q I O O I M 13نفر
 O O I I I M A M I R 14نفر
 A R I I A I A A I A 15نفر
 M O M I I M A M M M 16نفر
 M M M Q O O Q O I M 17نفر
 O I M A A I A O M A 18نفر
 A I A I I I I I I I 19نفر
 A I I A R R R I A I 20نفر
 M A M R R M M A M I 21نفر
 M O O M I M A A M I 22نفر
 I I I M A M A M M I 23نفر
 A I I A R R A A A R 24نفر
 O Q R I R R M M M R 25نفر
 O I I I A M I I M R 26نفر
 O R M M R Q A M M Q 27نفر
 O M M M I M O O M Q 28نفر
 O I M I R O I A I R 29نفر
 A I A R A I A A A R 30نفر
 O M I I R I A M I R 31نفر
 O I O I A O A I M R 32نفر
 M I O M I M A I M A 33نفر
 O M I O R I I M I A 34نفر
 O A A I R O A I I I 35نفر
 A M A M I I R O M I 36نفر
 A I M I R M A I I M 37نفر
 O Q M R A M A M A I 38نفر
 M M M M A I I M M I 39نفر
 O O O R O M O I R R 40نفر
 O I M M R I I I I I 41نفر
 I I A I R I I M M R 42نفر
                      

 A 8 3 7 5 11 0 16 8 7 7تعداد 
 O 21 10 10 4 2 6 8 9 4 1تعداد 
 M 10 8 13 9 2 18 5 11 17 4تعداد 

 I 3 16 11 19 9 13 10 14 13 15تعداد 
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 R 0 3 1 4 13 4 2 0 1 13تعداد 
 Q 0 2 0 1 5 1 1 0 0 2تعداد 

 42 42 42 42 42 42 42 42 42 42 مجموع نفرات
                      

 O I M I R M A I M I بيشترين فراواني
 15 17 14 16 18 13 19 13 16 21 مقدار

 - - - - - I>A>O>M - - M - Rروش
      13   13           

 

)پرسشنامه و سوالات در ضميمه آمده است( تجزيه وتحليل داده ها_6جدول  
تفاوتي دانشجويان نسبت به اند كه نشان از بي شدهتعيين ) (2،4،8،10Indifferenceهمانطور كه از روي جدول مشخص است سوالات  

هستند كه بايد موارد خواسته شده اين سوالات در  (Must‐be) 3،6،9باشد و همچنين سوالات سوالات موارد خواسته شده در اين سوالات مي
اما .همراه خواهد داشت اولويت قرار گرفته و حتما انجام شود تا پاسخگوي نيازهاي دانشجويان باشد درغير اين صورت نارضايتي دانشجويان را به

دهدكه نشان رانشان مي)  Attractive(كه مربوط به وجود كمدي براي قرار دادن وسايل شخصي هردانشجو در دانشكده است  7سوال
اي ورسيدگي به اين نياز،خوشايندي و رضايت دانشجويان را به همراه دارد واز طرفي مزيتي بر داردازجذابيت اين خواسته براي دانشجويان 

  .دانشجويان آن دانشكده خواهد شد
 

 

  
  يبحث و نتيجه گير

آورد تا با هدايت امكانات به سمت طبقات ها فراهم ميريزان كيفيت دانشگاهبندي نيازهاي آموزشي دانشجويان اين فرصت را براي برنامهدسته
خاص نيازها، با سرعت و شدت بيشتري به سمت ارضاي نيازهاي مشتريان اصلي دانشگاه و به عبارت بهتر ارتقاي كيفيت سيستم دانشگاهي 

تريان دانشگاه يعني در اين تحقيق با استفاده از تكنيك شناخته شده و قدرتمند كانو، نسبت به دسته بندي نيازهاي مش. حركت كنند
به عنوان نيازهاي اساسي اينترنت بدون سيم نياز به به عنوان مثال نتايج نشان داد كه . نفري اقدام شد 42دانشجويان بر اساس يك نمونه 

چرا كه عدم  .ارضاي مناسب و كامل اين نيارها برقرار شود زهاي اوليه بايد در راستاي اطمينان ابديهي است تلاش. دانشجويان مطرح است
داري وسايل دانشجويان به عنوان نياز مهيج از سويي نياز به محلي براي نگاه. ارضاي اين نيازها نارضايتي شديدي را در پي خواهد داشت

 .د شداي در بين دانشجويان ايجاد خواهالعادهرغم هزينه اندك، رضايت فوقعلي, دهد كه با ارضاي اين نيازاين نشان مي. شناسايي گرديد
در اين تحقيق تنها دانشجويان به عنوان مشتريان نهايي سيستم آموزشي در نظر گرفته شده اند در حالي كه در ادبيات تحقيق، ذي نفعان 

بنابراين لازم است در تحقيقات . ديگري نيز مانند خانواده ها، جامعه و صنعت به عنوان مشتريان سيستم آموزش عالي مد نظر قرار گرفته اند
  . ينده متدولوژي پيشنهاد شده با توسعه جامعه دي نفعان مجددا تكرار و نتايج حاصل با نتايج اين تحقيق مقايسه شوندآ
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 اهميت تحليل و كانو مدل از استفاده با آنها بندي اولويت و مشتريان الكترونيكي بانكداري نيازهاي بررسي ،1387،آرش و علي پور ميثمشاهين 

 دومين كنفرانس جهاني بانكداري الكترونيكي ،عملكرد -

مطالعه موردي ( لبررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان با توجه به معيار نتايج مشتري مد، قره باغي محمدمهدي ،صالحي ابراهيم,ايزدي صمد

 3EFQMهشمار -آموزش عالي ايران پژوهشينشريه علمي  1387 ،)جويان دانشگاه مازندراندانش

10 One d :با سلام   

لطفا بعد .و تعيين اهميت يا الزام موارد پايين براي آنها است) دانشجويان(به دنبال شناسايي نياز مشتريانمدل كانو پرسشنامه زير با استفاده از 

سوال هاي يكبار به صورت .جواب آن را در پرسشنامه اي كه در صفحه بعد ضميمه شده است علامت بزنيداز خواندن دقيق هر سوال 

اميدواريم با تكميل اين پرسشنامه .سوال شده تا به اهميت آن مورد پي برده شود)منفي(و يكبار به صورت غير عمل كردي) مثبت(عملكردي

  .يمگامي در جهت حل مشكلات دانشگاه يزد برداشته باش
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