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هتاا   مفهوم كیفیتت در بستیارا  ز ب ت    : چكيده

 وجامعه توجه زيادا به خود معطوف كترد   ستت   
نیتز  ز  يت     ات آمتوزش عتالي  مؤسسو  ها د نشگا 

ات مؤسستتو  هتتا د نشتتگا . يدقاعتتد  مستت نيي نیستت 
مركزا بر ا يادگیرا و تولید د ن  ، آموزش عالي

. هست يد هتاا پووهشتي     ز طريق آموزش و فعالیت
ات بايد آموزش با كیفیت بالا ر  مؤسس ي   ،بيابر ي 

بته  ؛ دم ياسب با نیاز مشت ريا  ختود فتر هم نماييت    
بتترآورد  كتترد  نیازهتتا و  ،طتتورا كتته عتت و  بتتر

بته رشتد  ق دتادا جامعته     ، د نشتوويا    ن ظار ت
، بيتتا بتر ديتتدگا  م  ددتتا  كیفیتتت . كمت  كييتتد 

ات مؤسستتگیتترا ريتتايت مشتت ريا  در     نتتد ز 
هتا در بهوتود    يكتي  ز بزرگ تري  لتال     ،آموزشي

ا هتا  متدل معرفتي   ،هدف  ي  مقالته . كیفیت  ست
در آمتوزش عتالي بتر  ستاا نیتاز        رزيابي كیفیت
روش كار توصیفي تحلیلي  ستت و  . مش ريا   ست
و   ستياد ، هتا  آورا  ط عتات  ز ك تا    بر ا جمت  

ن ايج پتووه   .  س فاد  شد   ست مرتوطهاا  مقاله
دهد كه مش ريا  نظام آموزشي كته شتام     نشا  مي

هست يد،  مش ريا  د خلي و خارجي نظتام آموزشتي   
ت م فاوتي  ز نظام آموزشي د رند و نیازها و  ن ظار 

يكتي   ،شياخت  ي   ن ظار ت و برآورد  ساخ   آنها
هاا  صلي د نشگا  پاست گو و باكیفیتت     ز ويوگي

 .  ست
 

Abstract: The concept of quality has 
attracted a lot of attention to many 
sectors of society so that universities 
and institutions of higher education are 
not an exception to this rule. 
Universities and higher education 
institutions are the center of learning. 
They create knowledge through 
teaching and research activities. 
Therefore, these institutions must 
provide appropriate instructions with 
high quality based on the needs of their 
customers. In addition to meeting the 
needs and expectations of students, 
they help the economic growth. 
According to quality experts, 
measuring satisfaction of customers is 
one of the biggest challenges in 
improving the quality of educational 
institutions. This paper introduces 
models of quality assessment in higher 
education based on the needs of 
customers. The method is descriptive- 
analytical. For  data collection, books, 
documents and related articles were 
used. The results indicate that 
education system includes internal and 
external customers. They have different 
needs and expectations of the 
educational system. Being aware of 
such needs and expectations and 
meeting them are one of the main 
characteristics of accountability and 
high-quality universities.  
 

آمتوزش  ، متدل ، كیفیتت ،  رزيتابي : كليدي واژگان
 ريايت مش را، عالي
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 مقدمه
 متا همگتام    ؛ ا د ش ه  ست د ي رشد فز ييآموزش عالي  ز نظر كمّ ، خیر ةدر ليد ده
پید  نكترد   ستت؛ بته     ليا  كه بايد  رتقا كیفیت در آموزش عالي آ ، يبا  فز ي  كمّ

 ،خ گا  آموزش عالي مو جه شد آمو د ن  ا به نام بیكارا   ا كه جامعه با پديد  گونه
بته  ، تولیتدا و ختدمات  ، كشاورزا، هاا م  لف صيع ي نیاز ب   ،و  ز طرف ديگر

تو   عتدم   له ر  ميأ ي  مسبروز يكي  ز دلاي  . ا  نساني ماهر برطرف نشد   ستنیرو
. هاا د نشوويا  با نیازهاا مش ريا  نظام آموزشي قلمتد د كترد   تطابق د ن  و مهارت

كید كييد و آ  ر  بته  أروا كیفیت ت ها د نشگا  كه بر ا كم كرد   ي  فاصله لازم  ست
نیروهاا م  ددي هس يد كه سازندگا  ، ها د نشگا د بروند . طور مد وم بهوود ب شيد

ها و جامعته   شوند و ع و  بر رف  نیازهاا خود بايد به ساير  نسا  جامعه محسو  مي
لازم  ستت كته به تري      ،بر ا تربیتت ليتی  نیروهتاا م  ددتي    . هم سود برسانيد

همچيتی    (.2011،  و مگتو د   نتادم ) هاا آموزشي در  خ یتار آنهتا قتر ر گیترد     سیس م
 كشتور محستو    ةهتاا توستع   ساز تحقق سیاستت  عام   صلي و زمیيه ،آموزش عالي

 هد ف و كاركردهاا خود جامه عم  بپوشاند كه ، تو ند به وظايف مي شود و زماني مي
تتد ر   (. 1386، محمتدا  قتدم  )  ثرب شي و كیفیت لازم برختورد ر باشتد  ،  ز كار يي

د نشووياني ر  تربیت نماييد  ها د نشگا  كه شود سیس م آموزشي با كیفیت بالا سوب مي
كه به تغییر ت پاس گو بود  و تو نايي  نوام خدمات ر  مطتابق بتا نیازهتاا مشت ريا      

مفهتوم كیفیتت و  رزيتابي آ  در     دربتارة  ي  مقاله با بحث (. 2007،  لی ) د ش ه باشيد
در  د مته بته    و آموزش عالي آغاز شد  و سپس بته بررستي مشت ريا  نظتام آموزشتي     

ا مديريت و  رزيابي كیفیت بتا توجته بته نیازهتاا مشت ريا       ها مدل تري  بررسي مهم
 . پرد زد مي

 
 مفهوم كيفيت در آموزش عالي
مشت را يتا   ، خدمات، لو  محدول ؛موهم نیست كیفیت در بافت كسب و كار عموماً

ا كیفیتت در   م ؛(1390، پز عواسي و شیر ) به آساني قاب  تش یص  ست ،مدرف كييد 
دربار  ، آموزش عالي مفهومي پیچید   ست و تعريفي كه مورد تو فق همگا  قر ر گیرد
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تطابق با ، هاا گوناگوني  ز جمله تياسب با هدف تعريف ،بر ا كیفیت. آ  وجود ند رد
همچيتی   (. 1378،  ولیتا  ) تتو    ر هته د د   ريايت مش ريا  و تعتالي متي  ،  س اند ردها

 شتار    تو   به مو رد زيتر  شد   ست كه مي ر هه  در  ي  زمیيه راتعاريف م  لف ديگ
 : كرد
 ؛كه ديدگا  علمي سي ي ر  مد نظر د رد، كیفیت به معياا تعالي •
كه  نطواق محدتولات يتا ختدمات بتا نیتاز      ، كیفیت به عيو   تياسب با  هد ف •
 ؛آ   ستهاا   ح یاجات و خو س ه، مش را
ر مس قیم با يادگیرند  در  رتواط  ست و هتدف  كه به طو، كیفیت به معيي تغییر •
د ن  و نگرشي  ست كته آنهتا ر    ، هاا خاص تو نميدسازا د نشوويا  با مهارت، آ 

  ؛كيد بر ا زندگي در جامعه د نشي آماد  مي
كه به معيي پیگیرا بهوود مس مر  ست و به طور كلي ، كیفیت به معياا توسعه  •
، ز د  مقتدم  هتادا ) علمي  ست ة ز وظايف جامع شود كه دس یابي به كیفیت مي تدور
1388 .) 

هاا نظام آمتوزش عتالي    تياسب هدف در قالب تو   مي ر در آموزش عالي  كیفیت
هتاا و حتد    و كوشت  هتا   تياسب برنامته ، يا و حد د نشگاهي با نیازهاا فرد و جامعه

رد بررسي قر ر مو ،و تطابق عملكرد نظام با  س اند ردهاها  د نشگاهي بر ا تحقق هدف
كیفیتت آمتوزش عتالي ر     ،  لمللي  س اند رد همچيی  سازما  بی  (.1374، بازرگا ) د د

 رزند  بر ا يادگیرا و تو نميد ستاخ   د نشتوويا  بتر ا    هاا  تعیی  و تدريح هدف
 لمللتي   شتوكه بتی    (.1388، نتو د و همكتار     فرخ) تعريف كرد   ست ،دس یابي به آ 

كیفیت ر  به عيو   تطابق ويعیت آمتوزش  ، یت در آموزش عاليتضمی  كیفهاا  نهاد
قو  تعیی  شد  و به عيو   تطابق ويعیت آمتوزش عتالي بتا     عالي با  س اند ردهاا  ز

  (.1374، بازرگا ) كيد مي هدف و  ن ظار ت يار   آموزشي تعريف، رسالت
میتز    كیفیت در آموزش عالي مفهومي ليد بعدا  ستت كته بته     ،نظر يونسكو  ز

 ةشتر يط و  ست اند ردهاا رشت     ،مأموريت، زيادا به ويعیت محیطي نظام د نشگاهي
  و ويلوتر    كتار پ روي   (.1388، نو د و فرد هتي بيتام   سوحاني) د نشگاهي بس گي د رد

میتز   تستلط د نشتوويا  بته د نت  و      »كیفیت در آموزش عالي ر  به عيتو    ( 1997)
توسط  ي   ن ظار ت . كييد تعريف مي«  ت مورد نیازمهارت بر ا برآورد  ساخ    ن ظار
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نفعتا  نظتام آموزشتي     شياستا  و ستاير  ا   جامعه، ات  ع وارسيويمؤسس، كارفرمايا 
دو تعريف  ز كیفیت شام  تطابق بتا  ست اند ردهاا  ز پتی  تعیتی      . شود مش ص مي

ا  رزيتابي  بیشت ر متورد  ست فاد  نهادهتا    ، شد  و تطابق با  هد ف و  ن ظار ت مش ريا 
صرفاً كیفیت بر  ساا نیازهتا و  ن ظتار ت    ،گیرد كه در  ي  مقاله آموزش عالي قر ر مي
 . شود مش ريا  بررسي مي

 
 ارزيابي كيفيت در آموزش عالي

تضتمی    ،آموزش عالي در بیش ر كشورهاا جهتا  هاا   صلي نظامهاا  يكي  ز دغدغه
مع قد  ست   ويي س(. 2007، بازرگا ) هاا د نشگاهي  ست ها و فر ورد  كیفیت برنامه

و  يتادگیرا  -بهوتود كیفیتت يتاددهي    ةكه نظام كیفیت در آموزش عالي دو هدف عمد
و  ر هته  ط عتات     و   د مهمچيتی   . كيتد  متي  سازا زمیيه پاس گويي ر  دنوال فر هم

تري   هد ف تضتمی  كیفیتت در    ريزا ر  به عيو   عمد  به جامعه و برنامهپاس گويي 
  (.1390، زنویزلي و همكار  ) كيد زش عالي  كر ميآمو

دلايت  لتال    . بر نگیتز  ستت   مفهومي لتال    ،مديريت كیفیت در آموزش عالي
معاني م  لفي د رد كه ، نفعا  م  لف كیفیت بر ا  ا. 1 نگیز بود  آ   ي   ست كه بر

یتت  محدولات آموزشتي ماه . 2، با هم ناهم و   و برخي  وقات يد و نقیض هس يد
م پیوست ه  هت  بته  ا ا  ز  جتز   آموزش به عيو   ي  سیس م يا شتوكه .  ا د رند پیچید 

،  ي  سیس م شام  دروند د. كييد باهم كار مي،  ست كه بر ا رسید  به هدف مش ص
مالي و كالوتدا  ، د دها به صورت مياب   نسانيدر آموزش، درون. فر ييد و بروند د  ست

متديريت و  ن قتال   ، پووه ، يادگیرا، ي مانيد تدريسفر ييدهاي تأثیرهس يد كه تحت 
. شوند  ل حدی   د نشگاهي هس يد تودي  مي گیرند و به بروند د كه فارغ د ن  قر ر مي

بروند د مورد ، رغم دروند دها و فر ييد مياسب  وقات در سیس م آموزشي علي  ز برخي
 هاا آموزشي  ستت  موقعیتله به دلی  ماهیت پیچید  أآيد و  ي  مس دست نميه ب نظر
ستوكي در   ،ات م  لتف مؤسست كیفیتت در   ابتر ا  رتقتا  (. 2008،  و بروكتز   بیكت)

SQM وجود آمد   ست كه مديريت كیفیتت ختدمات  ه مديريت ب
. شتود  نامیتد  متي    
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،  نستوام ، كتار يي ،  ا متديري ي  ستت كته  ثرب شتي     شتیو   ،مديريت كیفیت خدمات
كیفیتت  . دب شت  ات آموزشتي  رتقتا  متي   مؤسست ر پذيرا و قابلیت رقابت ر  د  نعطاف

هاا  بیش ر لارلو  ، ز  ي  رو ؛شود هاا مش ريا  تعريف مي خدمات در قالب ديدگا 
  غلتب مفهتوم توتارا د رد    ،مفهومي كه بر ا كیفیت ختدمات پیشتيهاد شتد   ستت    

 (. 2010، جمالي و ميدورا)
  

 مشتريان نظام آموزشي
ستتيو  كیفیتتت محدتتولات يتتا ختتدمات  ريتتايت مشتت ريا  معیتتارا مهتتم بتتر ا  

تعريتف  . و بس ه بته میتز   تحقتق  ن ظتار ت آنهاستت      ،ريايتو  ي  ، هاست سازما 
 ،بيتابر ي   ؛ مروزا  ز كیفیت بر برطرف كرد  يا  رياا  ن ظار ت مشت را تأكیتد د رد  

  (.1384،  ونال) كیفیت  ست ةثق  قضاوت و د ورا دربار ،مش را
  ن ظار ت. 1: كرد   ست طرحسه سطح م ر  در ت مش ريا   ن ظار( 1376، شركت)  تير

رود موجتود باشتد و  گتر آنهتا      شود كه همیشه  ن ظتار متي   پايه به آ  مو ردا گف ه مي
 ن ظار ت تدريحي به آ   ن ظار تي كته  . 2. حاص  نشود مش ريا   غلب ريايت ند رند

  ن ظتار ت . 3و ،شتود  يمت  شود گف ته  مي هيگام  ن  ا  يا مذ كر  توسط مش ريا   ظهار
ولي بتا دريافتت    ،به بالاتري  سطح  ن ظار ت كه مش را  ز آنها  ط عي ند رد نهايي كه

آگاهي ستازما   ز نیازهتا و    به معياا گر يي مش را ،شود مي شود گف ه مي آ  مشعوف
همچيتی   . ستت   ر س اآهتاا ختود در     ن ظار ت مش ريا  و ستازگار نمتود  فعالیتت   

ريتايت  و و   اتت ش در جهتت  رتقتا   ، توجته بته مشت را    ه معيتاا ب گر يي مش را
كه بیش ري  ريايت ممك  بر ا  طوراه ب ؛ساماندهي فر ييد تولید خدمات و كالاست

 (. 1381، حیدرا)  س فاد  كييدگا   ز خدمت يا خريد ر   كام ً فر هم شود
 ،آموزش عاليات مؤسسو  ها د نشگا  صلي  ةدو وظیف، گف ه شد طور كه قو ً هما 
د نت   ز طريتق    ةتولید علم  ز طريق پووه  و  شاع.  ستد ن   ةعلم و  شاع تولید

 ساسي  ي   ست كه مش ريا   صلي هر ي   سؤ ل. گیرد آموزش و تدريس صورت مي
هاا م  لفي وجتود    ل ديدگا ؤبر ا پاسخ به  ي  س.  ز  ي  فر ييدها له كساني هس يد

كتته د نشتتوويا   مع قدنتتد در حتتالي( 2009)  همكتتار   و  ی هكتتو ،بتتر ا منتتال ؛د رد
نفعا  ديگرا   ما  ا، شوند تري  مش ريا  آموزش عالي محسو  مي تري  و مهم و يح
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 ةموموعتت،   علمتتياجامعتته م  ددتت، كارفرمايتتا ، جامعتته، دولتتت، مانيتتد و لتتدي 
نیز به عيو   مشت ريا  آمتوزش عتالي محستو      ، علمي هیأت ع وارسيوا  و  عضاا 

 (. 1جدول ) شوند يم
 

 (2009) كوئين و همكاران: منبع، مشتريان آموزش عالي (1)جدول 
 مش ريا  ها ويوگي

 ز ، كييتد  كييد و خدمات آموزشي ر  دريافت مي بر ا خدمات شهريه پرد خت مي
حمت  و نقت  و   ، كييد و  ز خدماتي مانيتد غتذ    عملكردهاا مديري ي  س فاد  مي

 . كييد خو بگا   س فاد  مي

 دانشجويان

و بر ا خدمات هزييته پرد ختت    كييد مات  ر هه شد  ر   ن  ا  يا  رزيابي ميدخ
 .كييد مي

 والدين

يد و  غلب به يك ها فر هم مي خدمات يا فعالیت، مياب  مالي ر  بر ا توادل  ط عات
 .دنصورت قر رد دا يا پیماني با د نشگا  همكارا د ر

 پژوهشي حاميان

هتاا   كيتد و در فعالیتت   می  متي تتأ  هتا  د نشگا ياب  مالي ر  بر ا م ،برخي  وقات
 .د نشگا  نفو  د رد

 دولت

ها ر  بتر ا ب ت  ختدمات  ز     و برخي هزييه، برد  ز خدمات فر هم شد  سود مي
  .كيد طريق مالیات پرد خت مي

 جامعه

ه بت  می  نیتروا  نستاني  أ ل حدی   ر  بر ا ت يعيي فارغ ها د نشگا محدول نهايي 
هايي ر  هم بر ا تربیتت نیتروا  نستاني     هزييه  وقات نیز  ز برخي. گیرند مي كار

 . پرد زند مي ها د نشگا مورد نیاز خود به 

 كارفرمايان

 جامعه متخصصان علمي .برند علمي سود مي هیأتهاا علمي  عضاا   ز فعالیت
 تبارسنجانمجموعه اع .كي رل د رند ها د نشگا بر طر حي خدمات يا تولید ت 

همچيتی   ر هته   . خدمات و تولید ت ر  تحت كي ترل د رنتد  هاا  برخي  ز طر حي
 . گیرند خدمات ر  برعهد  مي ز برخي 

علم ي و   أتهي  اعضاي 
 كاركنان آموزشي

 
كه به فر ييدهاا ر  يعيي  فر دا  ،مش ريا  آموزش عالي، (1999)  و تاموي  كانوي

شتك   )  صلي مش ريا  د خلي و مش ريا  خارجي به دو دس ه ،يابيد آموزش  رتواط مي
د خلتي كستاني هست يد كته بتر ا        كييد كه مشت ريا  كید ميأآنها ت. كييد تقسیم مي( 1

د بته مشت ريا    يتو ن مش ريا  مي ،ديگر  ز طرف ؛كييد مي ريايت مش ريا  خارجي كار
ارجي ثانويته  مش ريا  خارجي  ولیه و مش ريا  خ، مش ريا  د خلي ثانويه، د خلي  ولیه

  (.1387، میرز  محمدا و عود لملكي) شوند تقسیم 
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 (.1999) اقتباس از كانجي و تامبي، مشتريان آموزش عالي (1)شكل 

 
هست يد كته    ست اد   و د نشتوويا     ،تري  مش ريا  د خلتي  مهم ،بيدا در  ي  دس ه

، صتيع ي هتاا   ب ت  ، ميظور  ز مشت ريا  ختارجي دولتت   . آييد به شمار مييادگیرند  
هر يت   ز  . هس يدتولیدا و خدماتي و لدي  و فارغ  ل حدی   د نشگاهي ، كشاورزا
هتا در آمتوزش    كیفیت د رند و  يت  ديتدگا    ةهاا م فاوتي دربار ديدگا  ،نفعا   ي   ا
كیفیتت در   ،بتر ا م  ددتا  علمتي    ي  تعريف ، عيو   مناله ب ؛گذ رد مي تأثیرعالي 

 لعمتر در د نشتوويا  و تربیتت  فتر دا بتا       ي يادگیرا ماد م يواد تو ناي، آموزش عالي
بتر ا  . دهيتد  هوش بالا و م عهد  ست كه فر ييد  ن قال و پیشترفت علتم ر   د مته متي    

تربیتت  ، سیس م آموزشتي بتا كیفیتت بتالا     ي  تعريف، ، هاا دول ي و خدوصي ب  
م  دص به طور پزشكا  و به طور كلي تربیت نیروا ، معمار  ، مهيدسا ، د نشميد  

 ا  همؤسست ، ات آموزشي با كیفیتت بتالا  مؤسس، بر ا م  ددا  صيعت. م عادل  ست
 ا تربیتت   پذير تربیت نمايد و  فر د به گونه ي با  هيي  نعطاف ل حدی ن رغ ست كه فا

و   هويتت ) هاا مورد نیاز ب   صيعت ر  كسب نماييتد  شوند كه قادر باشيد مهارت
 (. 1999،  ك ي و 
 مشت ريا  م فتاوت   ز  مقیتاا وستیعي   هتا  د نشتگا   بر ا كه تو   گفت مي  ي بيابر
 ز بايست  همیت هتر گترو     مي آموزش عالي بر ا بهوود كیفیتمديريت . د رندوجود 
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. ا م يتو  ر  در نظتر بگیترد   هتا   واق بی  ع يق  ي  گترو طو  يواد تعادل و  ن ا مش ري
مش را  صتلي در  ، كييد مي ات دريافتد نشوويا  به عيو   مش رياني كه د ن  و خدم

 پذيرش  ي  نك ه كه د نشوويا  گرو  مهمي  ز مش ريا  محسو . شوند مي نظر گرف ه
 تو ند تحولات عظیمي در مديريت كیفیت در آموزش عالي به حسا  آيد مي، شوند مي
 ي ولويت و خدمات م فتاوت ، د نشگا  بايد بر ا هر گرو   ز د نشوويا (. 1384،  ونال)

( 2007) لتی  . بترآورد  ستازد  و تت ش كيتد تتا نیازهتاا م عتدد آنهتا ر         باشتد  د ش ه
تري  مش ريا  نظام آموزشي ر   س اد ني كته در د نشتگا  تتدريس     تري  و مهم مش ص

د نتد كته  يت  مشت ريا  بتا       مي، كييد كييد و د نشووياني كه در د نشگا  تحدی  مي مي
 ( 2شك  . )ديگر مش ريا   رتواط د رند

 

 
 

، مشتريان نظام آموزشي عالي و ارتباط دروني آنها منبع هويت و كلايتون (2)شكل 
1999 

 
 ي ارزيابي كيفيت بر اساس نيازهاي مشتريانها مدل

نظر   در  رزيابي كیفیت به نیازها و  ن ظار ت مشت ريا  توجته خاصتي     بسیارا  ز صاحب
هايي بر ا  ازما  بر ا مديريت و  رزيابي كیفیت خدمات به دنوال شیو  ند و در هر س د ش ه

به بررسي لهار مدل كه بر ا  رزيابي  ،در  د مه . ند  رزيابي نیازها و  ن ظار ت مش ريا  بود 
 . پرد خ ه شد   ست ،رود ه كار مينیازها و  ن ظار ت مش ريا  در آموزش عالي ب

 دانشجويان

 مديريت دانشگاه

 سسااااو ديلتااا  يؤم التحصيلان فارغ
 خصوص 

اسااتادان ي راررنااان  
 دانشگاه
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TQM مدل
  

 فتر د بته    ةآ  كلیت  مديريت مش را مد را  ست كته در  روش، مديريت كیفیت جام 
كييتد تتا ختدمات و     متي  شك  مس مر در جهت بهوود فر ييدهاا كتارا ختود تت ش   

، ريتاهیا  و همكتار    ) مش ريا  خود فر هم ستازند  ةكالاهايي با كیفیت به ر بر ا هم
1390 .)TQM فت   ن جام  ر هوردا  ست كه شام  مياف  هر سه گرو   ا دي  رويكر

 در(. 1378،  ولیتا  ) شتود  متي  ،مش ريا  و صاحوا  سترمايه ، يعيي كاركيا  ،در سازما 
TQM ،نفعا  ستازما  شتام  كاركيتا     تعالي بر بر با دس یابي به ن ايوي  ست كه  ا ،
 درتغییتر ت   زآگتاهي د شت      .  ج متا  ر  خشتيود كيتد    و كييتدگا   تتأمی  ، مش ريا 

 ز  ،ييتد  آر ا خشيود كرد  مشت ريا  در حتال و   ترجیحات مش ريا  و ت ش مس مر ب
توجته بته ريتايت    (. 1386،  صت  سیمار) عياصر  ساسي مديريت كیفیت جام   ستت 

 ست كه تأكید بر ريايت مش را  ز طريق سازگارا يتا   TQMمش را يكي  ز مواني 
. به طور وسی  در آموزش عالي  س فاد  شتد   ستت   TQM. نیازها و  ن ظار تشا  د رد

 هیتأت  عضتاا  ، روحیه د نشتوويا   ا ي  رويكرد در  رتقاكه دهد  قات نشا  ميتحقی
 ن قتال ختدمات بتا     ،همچيی   ي  رويكترد . علمي و كاركيا  آموزشي مفید بود   ست

نتادم و  ) نمايتد  تضتمی  متي   ،كیفیت بالا ر  كه خو س ه مش ريا  نظام آموزشتي  ستت  
در بهوتتود  TQM ز ( 1998  و زهتتو بتته نقتت   ز لتتم ، 1992)  فتتوگی (. 2011، مگتتو د
 .  س فاد  كرد   ست  هاا مديريت  جر يي در د نشگا  تيسي برنامه
 

   مدل كانو
 1984 در ستال ، نظر   علم مديريت كیفیت تري  صاحب برجس ه  ز دك ر نورياكي كانو

مطرح نمود كه  مروز  در  كنر  لگوهتاا ريتايت   به نام مدل ريايت مش را  مدلي ر 
هاا مشت ريا  يتا بته     نیازميدا ،وا در مدل خود. گیرد مي مورد  س فاد  قر ر مش ريا 

خدوصیات كیفي محدولات ر  به سه دس ه تقسیم نمود و هر سه نتو    ،عوارت ديگر
نو  نیتاز يت    سه تو ند  مي ، ي  مدل. نیازميدا ر  در ي  نمود ر دو بعدا نماي  د د
در حقیقتت متدل   . تفكیت  نمايتد  ،  ستمحدول ر  كه روا ريايت مش را  ثرگذ ر 
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نمايتد كته هتر     كیفي هر محدول ر  به سه طوقه تقسیم مي هاا نیازها و مش ده ،كانو
 ي  سته نتو  نیتاز    (. 3شك  ) بیانگر ي  نو  مش ص  ز نیازهاا مش ر   ست ،طوقه

 : عوارتيد  ز
كه بايتد  هايي  ست   ي  دس ه  ز نیازها در  رتواط با آ  ويوگي: نيازهاي الزامي( 1 

مشت را  ، وجود ند ش ه باشتد ها  و  گر  ي  ويوگي ،در ي  محدول وجود د ش ه باشد
، در صورت لحاظ شد  كام  آنهتا در محدتول  ، به عوارت ديگر ؛نار يي خو هد بود

 يوتاد  كيتد و ريتايت و خشتيودا ر  در وا     فقط  ز نارياي ي مش را جلوگیرا مي
 . كيد نمي

عتدم بترآورد     شتود كته   س ه  ز نیازها  طت ق متي  به آ  د: نيازهاي يك بعدي( 2
بترآورد  شتد  كامت  و    ، شتود و در مقابت    ساخ   آنها موجب نارياي ي مش ريا  مي

 ،به عوتارت ديگتر   ؛مياسب آنها ريايت و خشيودا مش را ر  به دنوال خو هد د شت
 . شود ريايت مش ريا  بیش ر مي ،هر له  ي  نیازها بیش ر برآورد  شود

هاا محدول هست يد كته  ثتر بیشت را بتر میتز           ي  ويوگي: هاي جذابنياز( 3
 ي  . دهد آورا  فز ي  مي ريايت مش را د ش ه و میز   ريايت  و ر  به طور شگفت

 شتود،  در زما  كاربرد محدول به عيو   ي  نیاز و  لز م  ز ديد مش را تلقي نمي، نیاز
موجتب عتدم ريتايت    ،  متات كیفتي  عدم برآورد ساخ    ي  گرو   ز  لز ،و در ن یوه
هیوا  و ريتايت بتالايي ر  در مشت را    ، آنها در محدول ةولي  ر ه، شود مش را نمي
 ي   ست كه  ز طترف مشت را عيتو       جذ  خدوصیت بارز  لز مات . آورد پديد مي

محدول مورد نظتر  ، ولي در صورت شياسايي و لحاظ شد  آنها در طر حي ،شود نمي
اير محدولات مشابه رقوا در باز ر خو هد شد و موقعیت بسیار جايگزي  س ،با سرعت

، زنویزلتي و همكتار    ) مياسوي ر  بر ا شركت  ر هه دهيد  به  رمغتا  خو هتد آورد  
1390 .) 
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 بندي نيازهاي مشتريان در مدل كانو طبقه (3)شكل 

 
 لو ته   ؛ات آموزشي نیز  س فاد  شتد   ستت  سمؤس ز مدل كانو ع و  بر صيعت در 

 ،به عيتو   منتال   ؛كاربرد  ي  مدل بر ا  رزيابي كیفیت آموزش عالي وسی  نوود   ست
مديريت  ةشفیعي و میرغفورا  ز مدل كانو بر ا سيو  ريايت مش ريا  در د نشكد

 (. 1387، شفیعي ردپش ي و میرغفورا)  ند د نشگا  يزد  س فاد  نمود 
 

  وكوالمدل سر
بته   1985مقیاا سروكو ل بر ا  ولی  بار توسط پار ستور م  و همكتار ن  در ستال    

 ي  مقیتاا  . هاا م  لف معرفي شد   ست ميظور سيو  كیفیت خدمات در سازما 
 مع ور توسط محققا  م  لفي در مطالعتات توربتي متورد مطالعته قتر ر گرف ته  ستت       

باشد كه عوارتيد  بعد مي پيج و ل د ر امقیاا سرك(. 1388، میرف ر لدييي و همكار  )
 :  ز

، ظاهر تویهز ت و وساي  و  بز ر فیزيكي موجود در مح  كتار : عو م  ظاهرا •
 ؛ظاهر كاركيا 

هتاا ختود بته     تو نايي سازما  خدمت دهيد  در عم  به وعتد  : ثوات و پايايي •
 ؛مس مر و بدو  خطا ،طور دقیق
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 نيازهاي جذاب

 رضايت مشتري

 نيازهاي يك بعدي

 عدم ارضاي نياز

 نيازهاي الزامي
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م  به مشت ريا  و  ر هته ختدمات    تماي  و  ش یاق سازما  بر ا ك: پاس گويي •
 ؛ثر به نیازها و  ن ظار ت مش ريا ؤسري  و تو نايي بر ا پاس گويي م

د ن  و مهارت و شايس گي كاركيا  و سازما  در  لقاا حسّ  ع متاد  :  طمیيا  •
 ؛و  طمیيا  به مش را

نزديكي و همدلي با مش را و توجه ويو  و فردا به وا و تت ش در  : همدلي •
 (. 2007، و همكار    تسیيید ا) یازهاا مش را و تأمی  آنهاجهت در  ن

 كته هتر زوج دربرگیرنتدة   زوج  ز  ظهارنظرهاستت   22هر ي   ز  ي   بعاد شتام   
دهيد   ز ي  خدمت و سطح  در   شد   ز خدمات  ر هه شد   سطح مورد  ن ظار پاسخ
و ستطح   كیفیت خدمت  ز تفاي  بی  نمر ت ستطح در  شتد   .  ز نظر مش را  ست
 ز مدل ستروكو ل   (.1388، میرف ر لدييي و همكار  ) شود گیرا مي مورد  ن ظار  ند ز 

  رزيتابي كیفیتت ختدمات آموزشتي     در هاا م  لف آموزش عالي  ز جملته  ب   در
ريتاهیا  و  ) و  رزيابي ريتايت د نشتوويا   ز ختدمات آموزشتي    ( 1993، هامپی و )

 .  فاد  شد   ست س( 2006،  و ك   ت ( )1390، همكار  
 
QFDمدل 

   
.  ستت  QFD متدل  ،هاا مشهور بر ا  رزيابي كیفیت در آموزش عالي يكي  ز تكيی 

QFD  تو ند بر ا بهوود فر ييدها  مي هاا مديريت كیفي فر گیر  ست كه يكي  ز تكيی
ه شد   ستت و  ه ر  1972در كشور ژ پ  در سال   آكاهو ي  تكيی  توسط . كار روده ب

هتاا   تري   بز رها بتر ا در  نیازهتاا مشت ريا  و توتدي  آ  بته قابلیتت       هميكي  ز م
سیس مي بر ا طر حي ي  محدول يا ختدمت بتر  ستاا    ،  ي  تكيی . سازما   ست

هايي  گیرد و به تعیی  فرصت  عضاا سازما  ر  دربرمي ةتقاياا مش ريا   ست كه هم
يت    QFD. كيتد  كم  متي  شود ميميور ثر به ريايت مش را ؤتو   به طور م كه مي

هايي شتام  رهوترا متدير       بر تكيی  TQM.  ست TQMرك   ساسي در دس یابي 
 جتر ا   ة بز رهتاا بهوتود متد وم و ديگتر عياصترا كته همت       ، آموزا مهارت، رد  بالا
عيتو    ه ب QFD كاربرد تكيی . شود ،  ط ق ميكيد ر  تضمی  مي TQM آمیز موفقیت
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یامدهاا ميطقي توجه به رويكردهاا مش را محتورا   ز پ، TQMهاا  يكي  ز تكيی 
شود و ستپس بته    نیازها و  ن ظار ت تعیی  مي ،در  ي  تكيی . در  رزيابي كیفیت  ست

، جمالي و ميدتورا ) شود هاا خاصي بر ا طر حي و تولید خدمات تودي  مي تكيی 
شتكی   شتود ت  ي  ماتريس ليد بعدا كه گاهي  وقات خانه كیفیت نامید  مي(. 2010
 ساسي در هاا  گام. شود ريزا  س فاد  مي شود و به عيو    ساسي بر ا فر ييد برنامه مي

ا و آنهت هتاا   بيدا خو ست ه   رزشیابي و  ولويت، تعیی  نیازهاا مش ريا  QFDتكيی  
در صيعت گتز رش   QFDهاا زيادا در كاربرد  موفقیت. هاا فيي  ست تعیی  ويوگي
كتار گرف ته شتد     ه ات آموزش عالي بت مؤسسدر  1980 ي  تكيی   ز سال  .شد   ست

در آموزش عالي بر ا بهوود فر ييتد تتدريس  ز طريتق حفتا ريتايت       و  ز آ .  ست
و در  رزيتتابي ( 2011، نتتادم و مگتتو د) درستتي ةطر حتتي و بتتازنگرا برنامتت، مشتت ريا 
  .نیز  س فاد  شد   ست( 2002،  لا  و لا ) هاا درسي ك ا 

 
 گيري بحث و نتيجه

، ميدا به مويو   رتقاا كیفیت سیست م آمتوزش عتالي    در ن یوه  فز ي  میز   ع قه
ي متورد   لملل  ملي و بیهاا  ا گوناگو  در بسیارا  ز زمیيهها  هاا كیفیت  ز ر  نظريه

بته دلیت  جايگتا      ،ات آموزشيمؤسسو  ها د نشگا همچيی  . ند  توديد نظر قر ر گرف ه
كیفیتت نیتز   ا درصتدد  رتقتا  ، يدر كيار  فز ي  كمّ، ند ا كه در رشد جامعه د ر ويو 
، كیفیت بايد مورد توجه قتر ر گیترد   اتري  مساهلي كه در  رتقا يكي  ز مهم.  ند برآمد 

 .  ستتوجه به نیازها و  ن ظار ت مش ريا  نظام آموزشي 
يكي  ز مساه   ساسي مديريت و  رزيابي كیفیتت در   ،شياخت مش ريا  نظام آموزشي

ات آموزش عالي بايتد بته   مؤسسو  ها د نشگا ، به علت تيو  مش ريا   ست،ش عالي آموز
ي   ز مش ريا   همیت بیش را د رند و در درجه  ول   ي   جما  نظر دست يابيد كه كد م

بايد نیازها ، پس  ز شياخت مش ريا  نظام آموزشي. هاا آنها توجه شود به نیازها و خو س ه
 ، س اد   و د نشوويا ، تري  مش ريا  آموزش عالي مهم. بيدا شود و  ن ظار ت آنا   ولويت

د نشتووياني كته در حتال    ، شام  د نشووياني كه قر ر  ست و رد سیس م آموزشي شتوند 
 ، ل حدتی   نظتام آموزشتي    حاير در سیس م آموزشي مشغول تحدیليد و همچيی  فارغ

و د نشوويا  به عيو   مشت ريا  نظتام    توجه به نیازها و  ن ظار ت  س اد   ،بيابر ي  هس يد؛
 . گامي مهم در بهوود كیفیت نظام آموزشي  ست ،آموزشي

                                                                                                                                      
1. Chan & Chan 
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بيدا نیازهتا و  ن ظتار ت مشت ريا   بتد   شتد        هاا م  لفي بر ا  ولويت تكيی  
ه  ب د  بر ا مديريت و  رزيابي كیفیت در صيعت و توارت ب، ها  كنر  ي  تكيی .  ست

بر ا بهوود كیفیتت در   ات آموزشيمؤسسها در  ا  ي  تكيی  ما  جر ، كار گرف ه شد 
 رزيتابي   درهتايي كته    تتري  تكيیت     ز مهتم . كار رف ه  ستت ه هاا آموزشي هم ب نظام

تو   به  مي  ست آمیزا د ش ه كاربرد موفقیت ،هم در توارت و هم در آموزش ،كیفیت
هتاا م  لتف    جيوهدر  رزيابي .  شار  نمود QFDكانو و ، سروكو ل، TQM هاا مدل

بته عيتو      ؛به صورت موز  يا تركیوي  س فاد  شد   ستت  ها مدل ز  ي  ، آموزش عالي
ا هتا  متدل تركیوتي  ز  ( گر ور و كیومر، به نق   ز سیيگ 2004) شیيي و همكار   ،منال

QFD  وSERVQUAL هاا موجود در كیفیت آمتوزش و نیازهتاا    ر  در تعیی  گام
 ها مدلآمیز  ي   بر ا  جر ا موفقیت.  ند كار برد ه مدر  بمش ريا  در سیس م آموزشي 

بر ا ستيو    ها مدل س فاد   ز  ي  . نیازهاا آ   لز مي  ست رعايت پی  ،در آموزش
، تمركز روا مش ريا  نظام آموزشتي ، كیفیت آموزش عالي به همكارا مدير   رد  بالا
ي و  نساني مياسب و متدير    مياب  مال، تعیی   هد ف ر هوردا میا  مدت و بليد مدت

در  رزيابي كیفیت آموزش  ها مدلديگرا كه در كاربرد  ي   ةنك .  ثرب   بس گي د رد
 هتا  مدل ي   ، كر شد نیز طور كه قو ً  ي   ست كه هما  ،عالي بايد مد نظر قر ر گیرد

   ب د  بر ا  رزيابي كیفیت در صيعت  يواد شد  و كاربرد آ  در آمتوزش عتالي همتر    
بر ا  رزيابي كیفیت  كه نظر   كیفیت مع قدند صاحب. هايي همر   بود   ست با لال 

هاا آموزش ر  در  ا خاص  رزيابي كیفیت كه همه جيوهها مدلبايد  ،در آموزش عالي
 .تدوي  شود ،برگیرد
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