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 هـاي ـان 
آموزشـي  
 زسـنجي 

 با ها آن ي
. )8( ـت 

سـازمان از    
 ت اسـت.     

 عرضـه  را
  سـازمان 

 به كه ت
 يـا  وريت

 بر .دارد ي
 نظريـه  ك 

ي از ) يك ـ
 خــدمات 

K( استاد 
 بيسـتم  ن

 قابل مات
 بـر  تـوان 

 از آن ـت 
 و كـردي 

 و نيازها و
 تقسـيم  

 نيازهـاي 
 وجـود  ل 
اساسي  ي
 لحـاظ  ت 

 مشـتري 
 فراهم ي

د در مهم سهم
فراگ نيازهـاي   

پتانسيل  .ست
پ و يــادگيري ،

مح توجـــه رد
گس طور به ).7( 

رسـتيتند و ي 
بـرعكس، . تند 

مـادام سـلامتي 
زمـ و هـا حـيط 

آ هايبرنامه ي
نياز. اسـت  ران 
بنديرتبه و شي

اسـ شده مطرح
و بقـاي هـر س

يفيـت خـدمات
ر تعريفـي  عالي
اين ظراز ن ،رد

است بعدي چند 
مأمو انشگاهي،

بستگي شگاهي
يـك از كيفيـت 

)9آيـد (  مـي  ت  
ــزان كيفيــت

Kano( كانو كي
قرن هفتاد دهه

خدم و حصولات
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عملك اساسـي،  
كانو مدل قيقت
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ن از مشـخص  ع 

محصـول در ود
نيازهاي: از رتند
صـورت در كـه 

م نارضايتي از ها
وي در را شنودي

س .هستند خگو
بـه دقيـق  جـه 
اس يادگيري ربه
شــناختي، ــرد

مـــو شـــجويان
است گرفته ر
سـلامتي كـه  ت 
هسـتن مؤثر ري

س بـراي  قـويي 
مح هـا، جمعيت

طراحي در گام ن
فراگيـر وزشـي 

آموزش زهاينيا
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  .باشدو مي
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مح اين الگو، س
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ه و مشتريان ت
خدمات گروه 
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ر محصول هر ي

نـوع يك يانگر
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عبار نياز نوع ه

ك هسـتند  اسي
تنه محصول، ر
خش و رضايت و

پاسخ بيشتر شي
توج صحيح يج
تجر از ها آن ت
عملكــ بهبــود ي

دانش در ـــيلي
قرا گذاران ست
اسـت شـده  فته
يادگير براي ي

ق كننـده  بيني
ج در زندگي ت
اولين. است ف
آمو نيازهـاي  ن

ن شناسايي شي
انتخ اولويت به 

 از عوامل مؤثر
ه آموزش عالي

كيفيت براي كو
جنبه چند كه
ع آموزش در ت
وض به زيادي ن
استاندارده و ط

تـوان نميساس
ك الگـوي  يا مي
ــ هــايي كــه ل ب

ردازد، مدل كانو
گرف بر كانو وي
است توكيو گاه

اساس بر .گرديد
انهايسازم در
رضايت ميزان س
سه در آنان گاه

بندي دسته شي
كيفي هاي خصه
بي طبقه هر كه
ك باشد مي ري
سه اين باشد، ه
اسا الزامات )ي
در ها آن كامل 

و كند مي گيري
٨٦ 

ل در
شـت
 رونـا
ديـد
چين
ا نام
 نـام
ردم
طـي
عيت
هـان
معه
ـت.
معه
ــاي
واني
رچه
لتي
دان
خن
ي آن
ـد و
ت ان
اشد

 در.
 ضـا
 يـق
 س،
 خي
 ـورد
 زش
 رات
 ايط
  كـه
 بايد
 صـي
 ريج
 ايج

آموزش
نتا به

رضايت
بــراي
تحصـ
سياس
پذيرف

اساسي
بپيش

كيفيت
مختلف
تعيين
آموزش
توجه
يكي
جمله
يونسك
ك كرد

كيفيت
ميزان
شرايط

اس اين
عمومي
مــدل

پر مي
الگو
دانشگ
گ ارائه
د ارائه

اساس
ديدگا
انگيزش
مشخص
نمود
مشتر
داشته

الزامي(
شدن
جلوگي

يـه غيرمعمـول
سـازمان بهداش
 جديدي از كر
ري تنفسي جد
ن بيماري در چ
يروس جديد با

ز آن بـهصل ا
ي را در بين مـر
ت جهاني نيز ط
ــع ــل وض  عام
در سرتاسر جه
 در تمامي جا
گراني شده اسـ
عضاي يك جا
ــ ــراد در ايف  اف
جتماعي و نـاتو

). اگر3شود (ي
يانگر حـامت ب

ي و نه فقط فقد
موارد هرگاه سخ
جسمي و رواني
سـت كـه رشـ
ـاگون سـلامت
با اجتماعي مي
ــتند ــزا نيس ج

اعض همـه  رفاه
تحقي ور ادبيات
مـدارس هداشـت
برخ براي حداقل
مـ در). 6ـد (

آمـوز ؤسسـات
تغييـر: سـتند

شرا و شجويان؛
حـالي نعـي 
مانند،مي اقي

خصوص بخـش 
تـد بـه  انشگاه
نتا ساير و شجو

الريبه يك ذات
بـه س 2020 ي

ث معرفي نوع
جاد يك بيمار
سيار سريع اين
ط دنيا، كروناوي

 Sو بيماري حاص
 وحشت زيادي
سازمان بهداشت
ــروس را ـن وي

د و سلامتي مي
عيت اضطراري
هي نيز باعث نگ
قصان سلامت ا
ــاتواني ــبب ن س
لال در نظم اج
سطح معيني مي
 جهاني از سلام
اني و اجتماعي
ولي در اغلب م
 عمدتا ابعاد ج
ين در حـالي اس

هـاي گونـنبـه
مي و رواني و

ــگاه ــا مجنش ه
و سلامت رتقاء

). مرو5است ( 
به هـاي  برنامـه

ح بخشد،مي ود
دهـمـي  ارائـه  ي

مؤ انشـجويان،
ه روبـرو  ايـه 
دانش مجموعه ي

ها، دردانشگاه
با جوانان براي 

كـارايي  بـا  عه 
د مديريت هاي

دانش تكميل و ي

  همكاران

  
چندين نفر به لا

يلاديم ـال نـو   
سوي چين باعث

عامل ايج عنوان
. با گسترش بس
ن به ساير نقاط
SARS -CoV

CO، نگراني و
جود آورد و س

ــني ــيوع اي ، ش
بهداشت عمومي

). اين وضع2( 
گاهص قشر دانش

ي، فقدان يا نقص
ــاعي س ه اجتم

جتماعي، اختلا
 دستيابي به س
زمان بهداشت
ل جسمي، روا
ناتواني است؛ و
 به ميان آمده،

ه بوده است. اين
عه در گـرو جن
ويژه ابعاد جسم
ــورد، دانش ـن م

ار دانشگاهي، 
يادگيري رتقا
ب آيـا  اينكـه  ي

بوبه را حصيلي
مثبتي شواهد 

دا تحصيلي ي
دوگانـ هايلش

جمعيتي لگوي
د. جهاني صادي
يادگيري راكز

توسـع و ـوزش 
هاكميته اشند.
ماندگاري يزان

 
و معمار مهسا

مقدمه
ابتلاخبر 

ابتداي سـا
جهاني از س

ع بهويروس 
)1( گرديد

و پس از آن
 -2Vعلمي 

19VID -
جهان به و
ــه اياطلاعي

اضطراري ب
نمود اعلام

به خصوص
به طور كلي
ــدگاه از دي

هاي ا نقش
جامعه در

تعريف ساز
از رفاه كامل
بيماري و ن
از سلامت
مورد توجه
تعالي جامع

عه به وجام
ــ4( ). در اي

هاي محيط
ا معناي به

بررسي براي
تح موفقيت

هابرنامه از
هاپيشرفت

چال با عالي
ال در مداوم
اقتص دشوار

مر عنوان به
آمـ ارائه در
با راستا هم
مي مورد در
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1400 مهر 

كرونا دوران ر        

 يهـا   ت راه 
قـرار   يس ـ 

 شـكايات   
 پيشـبرد   

افـزايش    ي    
 يبـدن   ت ـ
 تي ـفيك ت

 انيمشـتر 
در صورت 

 شيت پ ـ 
بهبـود   ق

بـه   توانـد 
رشـد   ،گاه 

 گـر يد  يا  
 ليتحلي 

را در  ـتم 
و  هـد د ي
 فـت يك ت
به  تواندي

شور ابـزار  
 تي ـفيك ص

يراد شده 
 كيفيـت :    

 سـلامتي  

ي است و 
هـاي  هش 

ـه اينكـه      
ــتهن      رش
 كشـور  ب 

در حمـد)   
ــن   ـت، اي
يـري بـه   
ونــه كــل 

اي  طبقـه     
 آمد و به 

گيري مونه

م، 7، شماره 28ره 

در انيدانشجو يوزش

بايسـت يم ـر،  
مـورد بررس  را 
وكـاهش يتر    

جهـت  هـا را 
مات آموزشـي

يـگـروه ترب  سد
تيوضـع  دي ـبا 

م يعن ـي انيجو 
كند تا د يررس

خـدما بهبـود   
قي ـوهش از طر 

تيم ـ  يعلم ـ ي
لف دانشـگمخت

صـل از آن بـرا
از طرفي . ر گردد

سـيتوانـد س    ي
ياري ـهـا     يابي ـ
تي ـنها و در يب
يم قيتحق ني ا
جنوب كش آزاد 

صينقـا  كيمات 
جه به مطالب ا
طـرح گرديـد:
 جهت بررسي

  ت؟

وهش، كاربردي
پـژوه ءهـا جـز  

 و بـا توجـه بـ
ــجويان  را دانش

جنـوب سـلامي 
بـوير اح و لويه

ــ ـكيل داده اس
گيسـت. نمونـه  

شــد، ابتــدا نمو
س بـه صـورت

به دست هاگاه
نم هادانشگاهز 

دور  شكي رازي

آمو خدمات تيفيك ي

ش عالي كشـور
ش كيفيت خود
 رضـايت مشـت

بازار دانشگاه ر
 كيفيـت خـد

رسي، به نظر م
زي ـب كشـور ن 

دانشـج دگاهيد
بر كرديرو نين

يبرا ييها  حل
پـژ ني ـجـام ا 

يالگوهـا  قيطر
از خدمات م ها

حاص جيه و نتـا  
جامعه منجر ت

يشـده م ـ    جـام 
ضعف ارزشـ  و 
ابيارزش ـ تي ـف
راستا  نيدر ا 
آيها دانشگاه 
سـتميس  صيخ 
با توجبنابراين  

حقيق حاضـر مط
ان كرونار دور

كانو چگونه است

ه لحاظ نوع پژو
هـردآوري داده 
يمايشي اسـت
ــژوهش ــن پ

اس آزاد هـاي گاه 
كهكيل و مزگان

ــ 9-1398 تش
مقطعي بوده اس

اي انجــام شلــه
 شـد و سـپس

دانشگهر يك از
ده در هريك از

جله علوم پزش

يابيارز جهتكانودل

هاي آموزش ست
سنجش يد برا

 تا بـا افـزايش
رد سهم خود د
تي و افـزايش

اساس، نيبر ا
جنوب يگاه ها

از دات خود را 
دانشگاه با چن ي

ح   د مشكل، راه
انج .و اجرا كند

خدمات از ط ت
ه آن تيرضا ش
رشـته ني ـا ت
تيو در نها عان

انج يهـا    يابي ـ
خت نقاط قوت

فيتـا ك  ديك نما
ابديارتقاء  يش
انيو متصد ان

ب جهت تشـخ
.ات ارائه دهد

ل ذيل براي تح
در آموزشي ات

تفاده از مدل ك

  ش كار
وهش حاضر به
جه به نحوه گـ
يفي و از نوع پي
ــاري ايـ ــه آم

دانشـگ بـدني  ت
هرم بوشهر، س،

ــيلي  9ل تحص
ش به صورت م
رت چنــد مرحل

محاسبه هاگاه
هاي هي نمونه

ت تصادفي ساد
٨٧ 

مج                        

مددريسلامتيررس

 امل
 وند
 هـد
 دي
 جـب
 دن
 در
 ـور
 از ه

 ـاي
 ،ول
 بـر 
 بـه 
 اب
 يـا 
 امل
 اگر
مـي

 ياند
 ون

ب و
ويان
11( 
كــه
12( .

 دنـد
ابي،
 دنـد
هايي
ش و
سـب
ـاي
ـايي

 ،يبت 
قابت

 ،يم
چوب
حقق

سياس
جديد
دهد
بتواند
سلامت
.دهد

دانشگ
خدما

ياصل 
وجود

ينيب
تيفيك

شيافزا
تيفيك
نفعيذ

ارزشـ
شناخ
كمك
زشآمو
رايمد

مناسب
خدما
سوال
خدما
با است
  

روش
پژو
با توج
توصيف
جامعـ
تربيت
(فارس
ــال س

پژوهش
صــور
دانشگ
ينسبت

صورت

                           

بر

عوا عنوان به ول
نشـو ارضا كامل
نخواه منـد  لاقه

عملكـرد زامات
موج هـا  آن دن
شـد بـرآورده  ل،
را مشـتري  ي

طـ بـه  معمـولاً
دسـته ايـن  .ود
نيازهـ .شـود  ي

محصـو صـيات
بيشـتري  اثـر 

را وي رضايت
جـذ نيازهـاي 

و نشـده  بيـان
كا ارضاي .شوند
دهد. مي يش

نم نارضـايتي  س
ه و زهـره ونـد

مناســب، امــاكن
مناسـب، كتـب
هــاي دانشــجو
ــد ( ايي كردن

ــد ك شــان دادن
2( انـد ته بـوده

نشان داد) 201
ي عملـي، ارزيـا
انشـجويان بود

نيازه ن داد كه
ي آمـوزشهـا  ت

مناسي اسـتاد،
معيارهـ بـودن

ـجويان شناسـ

رقـابت يصـه هـا
رقا يكليد يها
اســلام آزاد يــا

دمت در چارچ
 در راستاي تح

                         

 

محصو هر در ي
ك طور به اگر و 

علا محصول به
الز )بعدي تك(
كـرد بـرآورده  م 

مقابل در و شود
خشنود و ضايت
بعـدي  يك ي

شـو تقاضا مي 
مـي بازار در ت
خصوص سـوم  ته 
كه هستند شي

ر ميزان و اشته
.دهند مي ش

ب مشتري سيله
ش نمي واقع ظار
افزا بيشتر را ي

احسـاس نكنـد
خسـروي زادهد 
م يورزشــ يها
يشـگاه آزما ي،
را جــز نيازه ب

ــا ه اراك شناس
نش) 2011ــواد (

نولوژي پيشرفت
12و همكاران (

يهـا  مهـارت ،   
جزو نيازهاي د

اننش )2019( 
مهـارتجو بـه

ة انتقادپـذيري
روش نباسـب،

ي مهـم دانشـ

يفيـت در عرص
از محوره ييك 

ذا دانشــگاه هــ
سال قد 30ش از

جامع علمي و

http://rjms      

 

الزامي نيازهاي 
 باشند مي عي

ب طريقي هيچ 
( عملكردي ي

عـدم كـه  سـت 
ش مي مشتريان

رضا ها آن اسب
نيازهاي .داشت 

مشتري سيله
شركت بقاي عث

دسـته) يزشـي 
انگيزشي يا ذاب
دا مشتري يت
افزايش انگيزي ت
وس به صريح ور

انتظا مورد تري
مشتري رضايت

ن فتدريا را ها ن
در ايـن مورد 

مــاكن و فضــاه
يو ادار يموزش
مناســب يصصــ

ــگاه دني دانش
ليــب و مگــتا 

ن خواستار تكنو
كوريشي ون، 

 قبيـل دانـش،
ي و بازخورد ج

شهزاري چنين
سـتيابي دانشـج
اشـتن روحيـة
ط فيزيكي منا

ار جـز نيازهـاي
1(.  

ـه اهميـت كيف
عنوان بهدمات 

شــده اســت لــذ
سازماني با بيش
درج در نقشه ج

.iums.ac.ir

.آورد مين
قطع رقابتي
به مشتري

نيازها .شد
اس محصول
م نارضايتي

منا و كامل
خواهد پي

و به صريح
باع ويژگيها
انگي( جذاب

جذ نيازهاي
رضا يزانم

شگفت طور
طو به هرگز
مشت توسط

نيازها اين
آن مشتري

.)10( كند
ام) 2017(

آم يفضاها
منــابع تخص

ــت ــد تربي ب
ــين همچن
دانشجويان

علاوه بر اين
مواردي از

تجربة عملي
همچ. )13(

از قبيل دس
پژوهش، د

محيط بودن
ارزيابي كـا

14( گرديد
بـ باتوجه
دكيفيت خ

شــناخته ش 
س عنوان به

اهداف مند
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 نيـاز  رين
  د: 

  

 كيفيــت  
رسـي  بر ق

نتظـارات  
ت تعـديل    
هـار بــراي  
 هي و نمر

ضـايت (بـا    
ويـه بـود،    
سـبت بـه   
يل شـده    
 مشـخص   
 نيازهـاي  
 نيازهـاي    
 نيازهـاي   

ـدل كـانو   
ان كرونـا  
مدل كـانو  
ه در ايـن     
ملكـردي     
سـتند كـه     

  ي مشتري
  
  

  طلوب
  
  

http://rjms.ium 

تر مهم تعيين ي
 استفاده گرديد

طح رضــايت از
 كشور از طريق
سطح اهميت (ا
عيـين اهميـت

چهـ هـانو (نمــر    
زهاي عملكردي
 در سـطح رضـ

ميت هـر گوه
ت هر گويه نس
 اهميـت تعـد
مشاهده شـده

دانشگاه، جزء 
ص در دسـته
نيز در دسـته

سلامتي در مـد
در دورا وزشـي 

ل از ارزيابي م
شناسـايي شـده
ته نيازهـاي عم
 نيازهـايي هسـ

  
نيازهاي    

  الف
  ب
مط  ج
  د
  ه

             ms.ac.ir

   :د
براي رضايت ب

از فرمول ذيل

ــين ســط ه تعي
ي آزاد جنوب ك
مات، تعيين س
ت خدمات)، تع
 وزن طبقـة كـ
رة دو براي نياز
ساسي) ضرب
رب در سطح ا

ت، يعني اهميت
ازدست آمـده  

 اساس نتايج مش
فيت خدمات

شـاخص 7تعداد 
شاخص ن 7ت 

   گرديد.

  گيري
هدف بررسي س

آمو خدمات ت
س نتايج حاصل

نيـاز ش 29ين   
اخص در دسـت
كه به معنـاي

 ت پرسشنامه
  

1اره (الف) در جدول
Q
R 
R 
R 
R 

          

باشدمي ذيل ت
ضريبمچنين از 

اده گرديد كه ا

  هافته
ــه 2 جــدول  ب

يها دانشگاهات
ف كيفيت خدم

جويان از كيفيت
ه كـه حاصــل

اي جذاب، نمر
براي نيازهاي ا
ت مثبت) و ضر
ن درصد اهميت
وع نمرات به د

؛ بررت گرديد
شاخص كيف 15
باشند، ت يمي

ردي و در نهايت
ب دسته بندي

گحث و نتيجه
طالعه حاضر با ه

كيفيت ارزيابيت
بر اساسگرفت. 

خص شـد از بـي
شـا 7ش تعـداد  

ي گرديد كبند ه

س جواب به سوالات
 

گزا  1)در جدول 
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صورت
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شكاف
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اساسي
عمكر
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دسته
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A

R
 وال برانگيز

1400مهر،7ماره

سـتفاده از جـد
1 تعـداد  جموع

آمـا و تحليـل  
9نفـر مـرد و   

مــوع تعــداد افــ
د اسـلامي فـار

ــهر ــ 62، ش نف
دانشـفر نيز از

 .شدند خاب
ــا ــژوهش ش  پ
 در آموزش عـ

بررويكرد كانو 
جويان به كيفي

هاي تكميل شه
نو انجام شد. ا
ر سؤال را به يـ
ود در جدول ك
ه در انتها نوع

)،A( جــذاب
Q،(  )و ترديـد

ي تحليل و برر
 پـژوهش از رو

كه هـر كـدا ي
نياز غالب نوان

، درصـد فراوان
ر توصـيفي بـر

مـاتري ازرديـد.
دانشجوي ظرات

ب كـه  نيازهـا  ز

تريسما -1جدول
 نامطلوب

گزاره (ج) در جدو
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I 
I 
I 
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شم،28دوره  ي

با اس لازممونه
مج كه در  شد

تجزيـه مورد 
212 نفـر،  37

چنــين از مجم
دانشگاه آزادز 

ــلامي بوش د اس
نف 81و  مزگان
انتخ حمد بوير ا

ــنه ــا در اي ه
يفيت خدمات
 پرسشنامه با ر
 نيازهاي دانشج
ليل پرسشنامه
دول ارزيابي كا
 و نامطلوب هر

هاي موجوسخ
شوند كه دي مي
)، جM( الزامــي
( بعـدي ، تك

 گوناگوني براي
رد كه در ايـن

طوري ه شد؛ به
عن بهي داشتند

فراوانـي،ها، از
آمـا عنـوان  به 

ش اسـتفاده گر
نظ تبديل براي 
ا  يك هر در ه
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 استفاده از جد
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1400 مهر 

كرونا دوران ر        

 ، توانـايي 
قابل  يمل

اده شـده   
مشــكلات 
ز نيازهاي 

از  هـايي  ي 
ن رضـايت        

  وع نياز

  ساسي
  ساسي
  ساسي
  گيزشي
  ملكردي
  ساسي
  ساسي

  ملكردي
  ملكردي
  ساسي

  ملكردي
  ساسي

  ساسي
  ساسي

  گيزشي

  گيزشي

  ساسي
  ساسي
  گيزشي
  ساسي

  ملكردي

  گيزشي

  ساسي
  ساسي
  گيزشي

  گيزشي

  ساسي

  ملكردي

  ملكردي

 

م، 7، شماره 28ره 

در انيدانشجو يوزش

ي،ضوعات درس
عم هاي  مهارت

دمات وعـده د
ــرا  حــل م يب
نياز نيز جز 7د 

ويژگـيهـا آن  
ري بـر ميـزان

  
درصد 
  اهميت

نو

اس  63/9
اس  59/2
اس  53/2
انگ  59/9
عمل  4/4
اس  84/1
اس  69/0

عمل  68/3
عمل  93/1
اس  05/2

عمل  54/4
اس  17/2

اس  49/2
اس  33/1

انگ  03/6

انگ  55/6

اس  29/1
اس  44/1
انگ  56/8
اس  17/2
عمل  67/4

انگ  57/4

اس  32/2
اس  17/2
انگ  63/23

انگ  62/2

اس  06/1

عمل  75/4

عمل  33/4

دور  شكي رازي

آمو خدمات تيفيك ي

استادان بر موض
يان،با دانشجو

خد يان، انجامو
ــل ــادز  تماي ي

همچنين تعداد
ن نيازهرديد، اي

كـه اثـر بيشـتر

 شترين فراواني
سطح 
  هميت

اهميت 
تعديل شده

06/4  80/32  
12/4  81/8  
09/4  62/8  
04/4  64/32  
01/4  99/14  
02/4  27/6  
98/3  34/2  

04/4  52/12  
97/3  55/6  
01/4  97/6  

00/4  44/15  
00/4  4/7  

04/4  48/8  
99/3  54/4  

07/4  51/20  

13/4  30/22  

02/4  38/4  
05/4  9/4  
96/3  14/29  
94/3  4/7  
04/4  91/15  

93/3  56/15  

02/4  91/7  
99/3  38/7  
16/4  94/8  

85/3  93/8  

02/4  61/3  

02/4  16/16  

92/3  73/14  

جله علوم پزش

يابيارز جهتكانودل

و تسلط ا ندي
دان در تعامل ب

دانشجو يب برا
ين ومــان معــ

ه يان بودند.جو
ب شناسايي گر
صول هسـتند ك

بيش اساس بر خدمات 
سطح 
  رضايت

س
اه

02/2-  6
14/2-  2
11/2-  9
02/2-  4
87/1-  
56/1-  2
59/0-  8

55/1-  4
65/1-  7
74/1-  

93/1-  
85/1-  

10/2  4
14/1-  9

26/1-  7

35/1-  3

09/1-  2
21/1-  5
84/1-  6
88/1-  4
97/1-  4

99/0-  3

97/1-  2
85/1-  9
15/2-  6

58/0-  5

80/0-  2

01/2-  2

88/1-  2

٨٩ 
مج                        

مددريسلامتيررس

مراه
ايت
ــاي
 ضـا
ن در
لـوم

ي، م ـ

نتوانم
استاد
كسب
در زم
دانشج
جذاب
محصو

هاي كيفيتز مؤلفه
 وزن

O
38  4  
25  1  
6  1  
12  4  
119*  2  
8  1  
46  1  

118*  2  
91*  1  

32  1  

92*  2  
52  1  

63    
37  1  

59  4  

70  4  

28  1  
55  1  
48  4  
48  1  
96*  2  

50  4  

72  1  
58  1  
28  1  

45  4  

34  1  

84

*  

2  

91*  2  
 

                           

بر

به هم ها آناي
شــود رضــا ــل

ــرعكس، نيازهــ
ه مشـتري تقا
ث بقاي سازمان

مناسـب عل گاه
اخلاق معلم ي

نوع نياز هر يك اين
  طبقه كانو

 M 
7  98*  
7  106*  
7  117*  
4  78  
1  72  
5  156*  
6  81*  

5  50  
3  87  
8  91*  

5  61  
4  112*  

5  69*  
6  102*  

2  48  

5  18  

6  98*  
6  96*  
4  54  
5  117*  
5  32  

4  23  

4  79*  
5  64*  
5  32  

6  22  

8  96*  

5  43  
 

3  38  

                         

 

دازه سطح ارضا
يــتكم يشــتربز 

شــود و بــ  مــي
يلهوس بهصريح  

هاي باعث ژگي
يشگآزما شامل

يو دارا يستهشا

تعيي -2جدول

AI
17  74
22  74
25  79

*94  43
26  0
9  54

67  33 و 

8  51
13  36
17  87

16  58
 18  45

45  50
 20  68

94*  26

85*  54

  36  65
61  15  ت

83*  42
10  52
41  58

 106*  48

35  41
56  49  س
54  *113ت 

64  *96ي 

82  15ي 

49  51

66  32
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شتري را به اند
ي هرچــه نيــاز

ينتــأم يشــتر
طور به معمولاً 

يژون دسته از 
اين نيازها ود.
استادان ش جود

  متغير

  ي مناسب
  مناسب ي

  ي كافي
  ي و اداري
   ورزشي
  خصصي

ي اماكن آموزشي، ورزشي

  يسته
   درس

 در ترغيب دانشجو به 

  دانشجويان
به درس و پاسخگويي به

  اساتيد
يگويند چه خدماتي انجام

ين تر كوتاهدانشجو در 

 براي پاسخگويي به 

وزشي، پژوهشي و اداري
كاركنان در دريافت نظرات

  حدهاي درسي
  براي دانشجويان ب

براي  قابل كسبي 

ي دانشجويانساز آمادهر 

  ح روشن مطالب درسي
ش تدريس و ماهيت دروس

يشيدن، خلاقيتيان به اند

ص بودن معيارهاي ارزيابي

هاي يتفعالي از نمرات به 
  ي

عده داده شده در زمان 

  انشجويان

.iums.ac.ir

رضايت مش
يعنــي؛ دارد

يبمشــتري 
عملكردي

ينا شود. مي
شو بازار مي

ي، وجورزش

فضاهاي ورزشي
يورزش يزاتتجه

تجهيزات ورزشي
فضاهاي آموزشي
آزمايشگاه علوم
كتب و منابع تخ
جذابيت و زيبايي

  اداري
وجود اساتيد شاي

برتسلط اساتيد 
توانايي استادان
  موضوع درس

تعامل اساتيد با د
اشتياق استادان

  ها پرسش
انتقادپذير بودن
كاركنان دقيقاً مي

  دهند يم
خدمات به ارائه

  زمان ممكن
آمادگي كاركنان

  دانشجو
ي  آمورسان اطلاع

رويكرد مناسب ك
نظم منطقي واح

قابل كسبدانش 
ي عمليها مهارت

  دانشجويان
وس درقابليت در
  براي آينده

توضيح و تشريح
تناسب بين روش
تشويق دانشجوي

  و نوآوري
روشن و مشخص

  دروس
اختصاص بخشي
عملي و پژوهشي

ت وعانجام خدما
  معين

حل مشكلات دا
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طـ بــه  ت وي را
اي جـذاب هر

توس يـا و شـده
ضـاي كامـل ا

دهد. نيازه يمش
يآموزشــ يــاها

زم ينتـر  كوتـاه
بـه دانشـ ييو

درو ي، قابليـت
ــدآ ــوين ه، تش

ي و روشـنوآور
. اشـد  يم ـ س

ي خسـروي زاد
كوريشـي )،201

باش همخوان مي

امـــاكن) 2017
يآموزش ـ يـاها

ــابع تخصص  من
بـدني دانشـ يت

ش تاليب و مگـ
ه بودي پيشرفت

) ن2012ران (
ي عملـي، ارزيـا
انشـجويان بود
ــايي ــز نيازه ني

آموزش و پژوهش
محـ سب بودن

ي ارزيابي كار ج
  . )14( ديد

كيـد بـر نيازهـ
آموزش خدمات
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نيت. همچنـين
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حقيـق و اهمي

مـديشـود،  ـي
هـ دانشكدهساي

انشـجويان رش

شم،28دوره  ي

ــزان رضــايت
دهند. نيازها ي

شتري بيـان نش
شوند. ارض ينمع 

 بيشتر افزايش
امــاكن و فضــ ه

 دانشـجو در ك
پاسـخگو ي برا

يدرس يواحدها
ــرا يانـجو يب
و نو يتخلاق ن،
دروس يـابي ارز ي

هـاي  پـژوهش
11ب و مگواد (

) ه2019( ري

( يانــره ونـــد
فضـ و، امـاكن

ــب و ــب، كت
انشجويان تربي

در پژوهش ).11
ستار تكنولوژي
ــا شــي و همك

يهـا  مهـارت ،   
جزو نيازهاي د

)2019( زاري
ي آها مهارته 

مناسري استاد،
معيارهاي بودن

 شناسايي گرد
العه حاضـر تاك

كيفيتكردي
كرو دوران در 

داشـت كانو دل
جهت سـلامتي 

ـه بـه نتـايج تح
ي پيشـنهاد مـ

يژه رؤسو بهي و
د داشـتن  نگه 

  همكاران

م پزشكي رازي

 داشــته و ميــ
يميزي افزايش 

يله مشوس بهيح 
ورد انتظار واقع
يت مشتري را

مؤلفــه 7ــامل 
خـدمات بـه ه

كاركنان دگي
و ينب ي منطق
ــاز ــ يس دانش

يشيدنبه اند ن
يارهايودن مع

خشي از نتـايج
تاليب)، 2017(

شهزار)، 2012
   

اده و زهـــي ز
مناسب، يرزش

ــگاها ــ يش مناس
 جز نيازهاي دا

1( سايي كردند
انشجويان خواس
ــژوهش كوريش پ
 قبيـل دانـش،
ي و بازخورد ج

ــژوهش  شــهزپ
يابي دانشجو به

تقادپذيرحية ان
روش نبناسب، 

هم دانشجويان
كلي نتايج مطا
گيزشي و عملك
ن دانشگاه آزاد

مد  استفاده از
نياز مهمترين 
با توجـه .بود نا

هاي عملكـردي
ي آزاد اسلامي

هت راضيي ج

 
و معمار مهسا

علوممجله

مشــتري
يانگ شگفت

صري طور به
مشتري مو
اينيازها رض

جــذاب شــ
ي، ارائهادار

، آماممكن
نظم وجود

ــاده س در آم
ياندانشجو

مشخص بو
نتايج با بخ
زهره وند (
همكاران (

)11-14.(
خســـرو

ور يفضاها
آزما ي،ادار

را مناسب
اراك شناس

) د2011(
. در پ)12(

مواردي از
تجربة عملي

. در پ)13(
قبيل دستي
داشتن روح
فيزيكي من
نيازهاي مه
به طور ك
اساسي، انگ
دانشجويان

با سلامتي
عملكردي
دوران كرو
بيشتر نيازه

هاي دانشگاه
بدني تربيت
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