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 چکیده

ید دانشگاه فرماندهی و ستاد وری اساتارتقاء بهره"کارهایراه و تشریح تبیین ،حاضر پژوهش کاربردیهدف اصلی 

، نیازهای عملکردی، ای اساسینیازهمدل کانو در قالب  اساس بر ،"مندی از خدمات دریافتیرضایتمبتنی بر ارتش 
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شگاه داناساتید داخلی جامعه آماری، . شد استفاده ایگزینهپنج یف لیکرتط بر اساسو منفی )غیرعملکردی( و 
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 مقدمه

دار مکتب دان و اقتصاددان طرفریاضی 3وسیله کوئیزنیوری برای نخستین بار بهواژه بهره

نام میلادی، فرانسوی دیگری به 3001کار برده شد. در سال ومت طبیعت( بهفیزیوکراسی )حک

وری را دانش و فن تولید تعریف کرد. با شروع دوره نهضت مدیریت علمی در اوایل ، بهره4لیتره

منظور افزایش کارآیی و ...، به 0، لیلیان گیلبرت1میلادی، فردریک وینسلو تیلور 3544های سال

ها و تعیین زمان استاندارد، مطالعاتی را انجام دادند؛ اما ه تقسیم کار، بهبود روشکارگران، دربار

تر پیدا کرد و در ادبیات مدیریت رایج گردید تر و کلیتدریج جنبه عمومیای که بهواژه

 بود. "9وریبهره"

ظور غلبه منگریزی است؛ بنابراین بههای امروزی پویایی، پیچیدگی، ابهام و سنتویژگی سازمان

وری های نامطمئن، پیچیده و پویا؛ تنها راهی که پیش روی مدیران قرار دارد، ارتقاء بهرهبر وضعیت

باشد؛ درواقع تحول و پویایی در هر سازمانی، به میزان بهرهوری منابع انسانی میسازمان و بهره

آفرین ای فرهیخته و دانشهوری، انسانخمیرمایه بهره وری منابع انسانی آن سازمان بستگی دارد.

، وری در سازماناست که با درایت، توان تبدیل فکر به محصول و خدمات را دارند؛ زیرا اساس بهره

 .وری در فکر و اندیشه استبهره

ی از مندمتغیر رضایتوری نیروی انسانی، از میان متغیرهای متعدد و متنوع تأثیرگذار بر بهره

ر در تحقیق حاض اه فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایراناساتید دانشگ خدمات دریافتی

  و مداقه قرار گرفته است. ، کنکاشمورد بررسی

  ها درباره کالاها و خدماتها برای تعیین میزان ارضای نیازها و خواستهترین روشیکی از متداول

سازمان سوی  شده از  شی()به هاارائه  ضاویژه خدمات آموز سنجش میزان ر ست؛ ،  یت کارکنان ا

العمل مؤثر کارکنان به عملکرد ساااازمان دانسااات. توان عکسمندی کارکنان را میرضاااایت

ندازه ئه ا گیری میزان رضاااایت کارکنان، ابزار مؤثری را برای کنترل عملکرد کلی ساااازمان ارا

ضعفمی شخیص  سازمان را در ت کند ها یاری میهایش و تلاش برای برطرف کردن آننماید و 

ها و نیازهای مندی کارکنان و آگاهی از خواسااتهمیزان رضااایت (؛ ساانجش49: 3105)قربانی، 

                                                           
3. Quesnay 

4 . Littre 
 

1 . Frederick Winslow Taylor 

0 . Lillian Gilbreth 

9 . Productivity 
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حاصاال و همچنین جلوگیری از هدررفت نتیجه و بیهای بیگذاریعمومی آنان، مانع از ساارمایه

 (.04: 3109های اضافی خواهد شد )خدارحیمی، هزینه

بهبود کیفیت  مدل، 3لیل شاااکاف کیفیتتجزیه و تح مدل"مختلفی نظیر  هایمدلامروزه از 

سازمانی شنهادیو موقعیت خدمتمدل طیف تبادل کیفیت ، 4خدمات  سیاحت  مدل، 1های پی

کیفیت  مدل، رفتاری کیفیت خدمت مدل، 9مدل چارچوب عملیات پردازش مشاااتری، 0خدمت

 لدم، )مدل گیومسااون( کیفیتمدل ایجاد ، شاادهتلفیقی کیفیت درک مدل، شااده فراگیردرک

ابزار ، 0سااروپرفابزار ، 3ابزار سااروکوال وزین، 9سااروکوالابزار ) آمریکایی مدل، اسااکاندیناوی

سنجش"( و ...5وزین سروپرف ستفاده می کیفیت خدمات ، جهت  ساسگردد. ا سی بر ا های برر

 متقن و موثق مورداسااتفاده در هایمدلاز  یکگران، یعمل آمده توسا  پژوهشجامع و مانع به

سنجش م ی داخلی و خارجیممجامع عل ضا زانیجهت  شدیکارکنان، مدل کانو م یمندتیر  .با

ز گانه مشتریان اعم اتوان نیازهای پنجای است که با استفاده از آن میگونهسازوکار مدل کانو به

ا با ، ر"اثر، نیازهای معکوسی، نیازهای بیزشیانگ ی، نیازهایعملکرد ی، نیازهایاساس نیازهای"

 لائق و سلائق آنان تشخیص داد. توجه ع

 جمهوری دانشااگاه فرماندهی و سااتاد ارتش اساااتیدوری ارتقاء بهره پرداختن به عناوینی نظیر

با مباحثی نظیر امنیت ملی جمهوری اسااالامی ایران و توان رزم ارتش تنها نه اسااالامی ایران،

  یاساس قانون در فاد مندرجبه م ناظر دارای ارتباط تنگاتنگ است؛ بلکه جمهوری اسلامی ایران

انداز، سند جامع علمی چشم سند های کلی اقتصاد مقاومتی،، سیاست(393 و300، 301 اصول)

 باشد.مینیز  کشور و ... توسعه هایبرنامه کشور،

وری اساتید دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری اسلامی پژوهش حاضر با هدف ارتقاء بهره

 عمل آمده است. مندی از خدمات دریافتی بهتایران مبتنی بر رضای
 

 های پژوهشمبانی نظری و پیشینه

 مبانی نظری پژوهش

                                                           
1 . Quality gap analysis model 
2 . Organizational service quality improvement model 
3 . Service quality trade off continuum and suggested positions 
4 . Service journey model 
5 . The customer processing operation framework 
6 . SERVEQUAL 
7 . Weighted SERVEQUAL 
8 . SERVEPERF 
9 . Weighted SERVEPERF 
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ترین مؤسااسااات آموزش عالی کشااور جمهوری دانشااگاه فرماندهی و سااتاد آجا یکی از قدیمی

هجری خورشاایدی با نام  3134باشااد که ساانگ بنای تأساایس آن در سااال اساالامی ایران می

شگاه جنگ" شکده "دان سه دان ستاد آجا دارای  شگاه فرماندهی و  ست. دان شده ا تحت  نهاده 

و یک  "دانشااکده جنگ، دانشااکده فرماندهی و سااتاد، دانشااکده پشااتیبانی و سااتاد" عناوین

   .باشدمی "پژوهشکده عالی جنگ" عنوان تحت پژوهشکده

و اسااناد بالادسااتی، در افق  های دینیبه آموزه و اتکال با اسااتعانت از درگاه ایزد منان و با اتکاء

توانمند در "هجری خورشیدی، دانشگاه فرماندهی و ستاد آجا دانشگاهی است  3040انداز چشم

اری، مدتربیت و آموزش امیران و افسااران ارشااد با تکیه بر ایمان، تعهد، انگیزه، بصاایرت، ولایت

سلح کارآمدی، نوآوری و ...، در جهت ارتقاء توان رزم و آمادگی دفاعی  شتر و بهتر نیروهای م بی

جمهوری اسااالامی ایران، افزایش بازدارندگی و اقدام و همچنین برتر در علوم و فنون نظامی در 

 ."سطح منطقه غرب آسیا

ری کارگیهای مختلف در دنیای پررقابت امروزی در گرو طراحی و بهموفقیت و شکوفایی سازمان

استفاده  کارآمد و مؤثرصورت ی داخلی سازمان بههاسازوکارهایی است که از مجموعه توانمندی

سازوکارها و مؤلفهنمایند. بهره ست که زمانوری ازجمله  ست؛ بلکه بردار و کهنههایی ا شونده نی

وری مزیت خاطر آن اساات که در بهرهدائماً بایسااتی مورد توجه و نظر سااازمان باشااد و این به

های مختلف سازمان حد مشخصی ، تجهیزات و نظاموری مواد اولیهشود. بهرهرقابتی حاصل می

سااازی آن معین بوده و در حد و اندازه خود بایسااتی مورد توجه قرار داشااته و قابلیت ظرفیت

آفرین های فرهیخته و دانشوری اساات؛ انسااانچه در سااازمان خمیرمایه بهرهگیرد؛ ولیکن آن

ری و و خدمات را دارند؛ زیرا اساس بهرهاست که با درایت خود، توان تبدیل فکر به محصول، کالا

سازمان، بهره ست؛ یعنی زمانیدر  شه ا سانوری در فکر و اندی سازمان در تفکر بهرهکه ان ر وهای 

خوبی ترکیب و تولید توانند مجموعه امکانات مادی و انسااانی سااازمان را بهراحتی میبه ؛شاادند

 ایشود؛ بلکه لازم است بسترهتصادفی حاصل نمیصورت وری منابع انسانی بهثروت نمایند. بهره

کافی یت بهره لازم و  مدیر خه  یادهآن فراهم و چر مان طراحی و پ ساااازی و وری در سااااز

شد. در این پیش سازمان با سازمانی آن نیز فراهم و دائماً مورد توجه همه  ساختاری و  نیازهای 

نده نمودچه نقش محوری در بهرهبین آن بال تا اینوری را دارد؛  ند ن کارکنان اسااات  که بتوان

 خوبی مشخصوری بایستی وضعیت موجود را بههای جدید ایجاد نمایند. در فرآیند بهرهظرفیت

ظام و های مؤثر بر بهرهنمود، گلوگاه وری را شاااناخت، وضاااعیت مطلوب را طراحی نمود و ن

ست؛ در اینوری را ایجاد و بهسازوکارهای بهبود دائمی بهره وری ایجاد صورت فرهنگ بهرهکار ب

 و سازمان به اهداف خود خواهد رسید. 
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کر کند، ف و بیشتر شود نیروی انسانی بتواند بهترها موجب میوری در سازمانفلسفه بهبود بهره

جای هگیری آن بمند پیدا کند. تفکری که هدفبیندیشاااد، بیافریند، نوآوری کند و نگرش نظام

ها، مدیران بیشترین وقت خود ن آینده است. در بسیاری از سازمانحال و گذشته، خلق و ساخت

که لازم است وقت بیشتری را صرف کنند؛ در حالیهای جاری سازمان میرا متوجه انجام فعالیت

که در کارهای وری نمایند. کساااانیها برای افزایش بهرهریزی، هدایت و کنترل فعالیتبرنامه

و  های اثربخشاندیشااند؛ فاقد نهنیتی هسااتند که بتوانند فعالیتوری نمیشااان به بهرهروزانه

ه )کتابچ سازمان تمیز دهند. اهدافبه  نیلغیراثربخش و ناکارآمد در راه های فعالیتکارآمد را از 

 (.0، 3150معرفی دافوس آجا، انتشارات دافوس آجا، چاپ دوم، تهران، 

 وری:تعاریف بهره
وری ( تعاریف بهره1جدول )  

انمحقق/ وریتعاریف بهره   

 پیامبر مکرم اسلام )ص(
ند مورد رحمت  خداوند فردی را که کار نیکویی انجام دهد و آن کار را محکم و متقن گردا

 .دهدقرار می

فرماندهی معظم کل قوا حضرت 

 العالی(ای عزیز )مد ظلهامام خامنه

متعهد، قادر نیست به  هیچ کشوری بدون برخورداری از نیروی انسانی کارآمد، عالم، عاقل و

های گوناگون داشته باشد. ثروت اصلی برای هر پیشرفت نائل شود؛ ولو منابع زیرزمینی و ثروت

لان وزارت ؤجمعی از مدیران و مسبا در دیدار له معظمبیانات . )از ملتی، نیروی انسانی است

 (49/40/3103آموزش و پرورش، 

ه در لارد حداکثر استفاده بهینه بشود. )از بیانات معظموری، یعنی از امکاناتی که وجود دبهره

 (43/43/3151حرم مطهر رضوی، 

 3وری ملی ایرانسازمان بهره
تر کار و زندگی است که هدف آن هوشمندانهوری یک فرهنگ، یک نگرش عقلایی به بهره

 تر است.یابی به زندگی بهتر و فعالها برای دستکردن فعالیت

 شهنام طاهری

که در آن میان، نیروی طوریوری باید در کالبد سازمان دمیده شود؛ بهروح فرهنگ بهبود بهره

 (413: 3154دهد. )طاهری، انسانی هسته مرکزی را تشکیل می

 وری عبارت است از: مهارت در توسعه انسانی و سودآوری در علم اقتصاد، بهره -

 طور مداوم قابلیت انجام امور امروز بهتر از دیروز بهوری عبارت است از: در علم اجتماعی، بهره -

 وری عبارت است از: بهبود وضع موجود و استفاده مؤثر از عوامل تولیددر علم صنعت، بهره -

وری عبارت است از: بهبود کیفی کار و زندگی و رفاه انسان در علوم اقتصادی و اجتماعی، بهره -

 شود.و کمیت کالا یا خدمات می که در نهایت باعث بالا بردن کیفیت

وری عبارت است از: استفاده از کاتالیزورهای مناسب در جهت تسریع در علم شیمی، بهره -

 روند تولید 

وری عبارت است از: بالا بردن توان )راندمان( کار با توجه به کمیت و در علم فیزیک، بهره -

 کیفیت کالا یا خدمات

                                                           
1. NIPO: National Productivity Organization Of I.R.Iran  
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انمحقق/ وریتعاریف بهره   

عبارت است از: قانع نبودن به وضع موجود و تلاش و تکاپو در وری در اصطلاح عوام، بهره -

 جهت بهینه کردن آن

وری عبارت است از: کار در محی  پاکیزه و مرتب، کار در از دید کارکنان و کارگران، بهره -

کاری مساعد، بودن تعادل و تناسب بین کار و حقوق و دستمزد، کار در فضایی  محی  و شرای 

ها و پرورش استعدادهای ه و به دور از تبعیض، کار در محیطی که به مهارتصمیمی و دوستان

 آنان توجه شود و کار در فضایی با آرامش حاصل از امنیت شغلی و افزایش قدرت خرید

منظور دسترسی به وری متضمن کنترل کالاهای مصرفی بهکنندگان، بهرهاز نظر مصرف -

 کالاهای ارزان و با کیفیت مناسب است.

گذاری مناسب، تولید وری در سرمایهوری عبارت است از: بهرهاز دید تولیدکنندگان، بهره -

بیشتر و سودآوری معقول؛ رقابت در بازار اقتصادی سالم و عرضه بهتر و فروش بیشتر کالا و 

 تر و کسب رضایت بیشتر مشتریارائه خدمات؛ کیفیت مرغوب

های شغلی از: رفاه، آسایش و زندگی بهتر؛ فرصت وری عبارت استها، بهرهاز دید دولت -

 مناسب؛ امکان دسترسی به کالاها و خدمات فراوان

وری عبارت است از: عمران و آبادانی بیشتر؛ افزایش سطح اشتغال؛ کاهش ها، بهرهاز دید ملت -

 ها و ارائه خدمات همگانی بیشتر؛ توزیع عادلانه ثروتتورم؛ تثبیت قیمت

 ترین هزینهوری عبارت است از: انجام بیشتر کار با کممهندسین، بهرهاز دیدگاه  -

 وری عبارت است از: انجام کار هوشمندانه و آگاهانهاز دیدگاه دانشمندان، بهره -

 یابی به همه چیز با هموری عبارت است از: دستاز دیدگاه مدیران، بهره -

 : تولید ناخالص ملی بالاتروری عبارت است ازاز دیدگاه اقتصاددانان، بهره -

 وری عبارت است از: سود بیشتراز دیدگاه مدیران مالی، بهره -

 که بهترین کار انجام شده است.وری عبارت است از: دانستن ایناز دیدگاه فلاسفه، بهره -

 سیدعباس کاظمی
ب اهداف رای کسویژه منابع انسانی(، بوری، میزان موفقیت سیستم در استفاده از منابع )بهبهره

 (34: 3151باشد. )کاظمی، می

 هاوری برای نخستین بار در کتابظهور واژه بهره کوئیزنی

  توان تولید کردن، دانش و فن تولید 3لیتره
 کار رفته برای تولید این مقدار بازدهارتباط بین بازده وسایل به ارلی

 دست آمده و حجم کامل عوامل تولیدینی بهرابطه بین حجم تولیدی که در زمان مع آلبرت آفتالیون

 شود.کار رفته ایجاد میتغییراتی که در میزان محصول بر اثر منابع به دیویس

 یک نسبت بین بازده و نهاده فابریکنت

 کندریک و کریمر
وری عامل منحصر یا منفرد و بهره جمعی ای برای بهرهارائه تعاریف فونکسینل، موضعی و وظیفه

 عواملو کلی 

 های بازده به نهادهمجموعه نسبت سیکل

 4المللی کارسازمان بین
شوند؛ این چهار عامل عبارتند از: زمین، محصولات مختلف با ادغام چهار عامل اصلی تولید می

 ت.وری اسدهی، نسبت این عوامل بر تولید معیارهایی برای سنجش بهرهسرمایه، کار و سازمان

                                                           
1. Littre 

2. ILO: International Labour Organization  
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انمحقق/ وریتعاریف بهره   

 3دی اروپاسازمان همکاری اقتصا
وری حاصل کسری است که از تقسیم مقدار یا ارزش محصول بر مقدار یا ارزش یکی از بهره

 (35-44: 3154آید. )طاهری، دست میعوامل تولید به

 4آژانس حفاظت از محی  زیست
جود چه ووری یک دیدگاه فکری است. یک طرز تفکر برای تداوم پیشرفت و بهبود هر آنبهره

 طور مداوم است. وری اطمینان به قابلیت انجام کارهای امروز بهتر از دیروز بهدارد. بهره

 درجه و شدت استفاده مؤثر از هر یک از عوامل تولید  1وری اروپاآژانس بهره

 المعارف بریتانیادائره
ای از کالاها یا خدمات به نهاده شامل یک یا چند نسبت ستاده )کالا یا خدمت( و یا مجموعه

 مل تولیدکننده آن عا

 فرهنگ آکسفورد
گیری ها اندازهها و نهادهبازدهی و کارآیی در تولید صنعتی که توس  برخی از رواب  بین ستاده

 شود.می

 میزان ستاده در هر واحد نهاده فرهنگ مدیریت )هدرک فرنچ(

 نسبت میان بازده به هزینه عملیات تولیدی استیگل

 جکسون و پیترسون
تجلی پیدا کرده  "انجام درست کارهای درست"آیی و اثربخشی، که امروزه در مفهوم جمع کار

 است. 

 اند.تعریف کرده "نسبت ستاده واقعی به ستاده استاندارد"وری را در مفهوم بهره سینک و توتل

 اسمیت
ت فمفهوم هوشمندانه کار کردن و طرز تفکری برای تداوم پیشر عنوان یک دیدگاه فکری، بهبه

 باشد. و بهبود می

 کند. تعریف می "نسبت زمان واقعی کار به زمان استاندارد کار"وری را بهره نواتاری

 سومانث
وری ها ارائه داد: بهرهها یا شرکتوری در ارتباط با سازمانسه تعریف اساسی را درباره بهره

 وری کل وری کل عوامل تولید و بهرهجزیی، بهره

 پروکوپنکو
وری در خانه، وری فردی، بهرهاند از: بهرهکند که عبارتوری تعریف میر سطح برای بهرهچها

 وری در سطح ملی وری در سازمان، بهرهبهره

 معیار عملکرد و یا قدرت و توان هر سازمان در تولید کالا و خدمات استنیر

 

 دل کانو:م

شایسته است از روشی متقن و  ،نانکارک مندیتیرضا زانیم ی و سنجشریگاندازه یراستا در

از  یکگران، یعمل آمده توساا  پژوهشهای جامع و مانع بهموثق اسااتفاده گردد؛ برابر بررساای

سنجش م ی در سطح جهانمورد وثوق مجامع علم هایمدل کارکنان،  یمندتیرضا زانیجهت 

 .باشدیمدل کانو م

                                                           
1. OEEC: Organization for European Economic Cooperation 

2  . EPA: Environmental Protection Agency 

3. EPA: European Productivity Agency 
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شگاه ریکا توکیو یکی  3دکتر نوریاکی کانو ستاد دان ستها صاحباز برج  نظران علم مدیریتترین 

خدمات کیفیت، مدلی را مطرح نمود که امروزه در اکثر موارد مرتب  با رضاااایت مشاااتریان از 

های مشااتریان و یا به در مدل خود، نیازمندی مشااارالیهگیرد. مورد اسااتفاده قرار می( تولیدات)

هر  بندی نمود وتقسیمکلی ته را به سه دس (محصولاتخدمات )عبارت دیگر خصوصیات کیفی 

 سه نوع نیازمندی را در یک نمودار دو بعدی نمایش داد.

میزان ارائه الزام کیفی موردنظر  ،محور عمودی، میزان رضایت و خشنودی مشتری و محور افقی

ر گترتیب بیانترین نقطه از محور عمودی نمودار بهدهد. بالاترین و پائینمشااتری را نشااان می

گر بیان ،ضایت مشتریان و عدم رضایت مشتریان است. محل تلاقی محور افقی و عمودینهایت ر

ست  سمت را ضایت قرار دارد.  ضایت و عدم ر شتری در حالت تعادل از نظر ر ست که م جایی ا

ست که الزام کیفی موردانتظار بهبیان ،محور افقی ستگر جایی ا مت س ؛طور کامل عرضه شده ا

است که خصوصیات کیفی موردانتظار را ندارد و  (محصولیخدمتی )ائه نقطه ار ،چپ محور افقی

 لحاظ نشده است.( محصولخدمت )هیچ عنوان در الزام کیفی موردنظر به

 (339-333: 3154و )فتاحی،  (903 :3159نکی، ) عبارتند از: کانو مدل گانه مرتب  بانیازهای پنج

 :4یاساس نیازهای

ای هستند که باید در هر کالا یا خدمتی موجود باشند ایی و اولیههای ابتدخصوصیت این نیازها،

شتریان این خصوصیت ضروری میو م سنجیها را بدیهی و  این نیازها را بیان  ،هادانند و در نیاز

ارائه و ارضااای )وجود( این نیازها در محصااولات و  ها دارند.کنند؛ چراکه فرض بر وجود آننمی

چه این نیازها برآورده شود؛ ولیکن از سویی چنانیت مشتریان نمیخدمات، موجب افزایش رضا

 شود.نشوند موجب نارضایتی شدید مشتریان می

صیات )کالا/خدمات( صو سته از خ ضایتی  ،این د صول، فق  از نار شدن در مح صورت لحاظ  در 

 .کندکند و رضایت و خشنودی خاصی را در وی ایجاد نمیجلوگیری می

از دیدگاه مشااتری، حتمی و غیرقابل اغماض اساات و عدم  یا خدمت صااولوجود ویژگی در مح

   آورد.وجود آن موجبات عدم رضایت مشتری را فراهم می

سیهای وجود ویژگی سا صول ا شتری ندارد؛ ولیکن نبود ، تأثیری در یا خدمت در مح ضایت م ر

 کند.نابود میکاملاً رضایت مشتری را  ها،آن

 :1یعملکرد نیازهای

                                                           
3. Noriaki Kano 

 . نیازهای ضروری، نیازهای اجباری، نیازهای مورد انتظار4

 بعدی. نیازهای تک1
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شتریان دارد؛ بهنیازها ضایت م ستقیمی با ر سخطوریی عملکردی ارتباط م ویی و گکه افزایش پا

ست  ؛شود و بالعکسریان میتارضای این نیازها، موجب افزایش خطی رضایت مش لازم به نکر ا

ها که یاز به ن تاً  یان صاااراح ند و درواقع بخش اعظم اطلاعات  ی عملکردیمشاااتر عان دار ان

 زهای عملکردی مشتریان است.همین نیا ،هانیازسنجی

شود و در مقابل، برآورده موجب نارضایتی مشتریان می نیازهای عملکردی عدم برآورده ساختن

 را به دنبال خواهد داشت. انها رضایت و خشنودی مشتریساختن کامل و مناسب آن

 :3یزشیانگ نیازهای

 تأثیر را بر رضایت مشتری از یک هستند که بیشترینیا خدمات  هامعیارهایی از کالا نیازها،این 

شااوند و باعث رضااایت زیاد مشااتری می نیازهاکالا یا خدمت خاص دارند. ارضاااء یا تأمین این 

 چه تأمین نشوند مشتریان احساس نارضایتی نخواهند داشت.چنان

کنند و در ها توجه نمییا خدمات، مشاتریان به آن تنیازهایی که در زمان اساتفاده از محصاولا

کنند؛ درنتیجه پاساااخ ندادن به این دساااته از نیازها، موجب ها را بیان نمیها آنیازسااانجین

ضایتی آن سیار  کنشود؛ ولیها نمینار ضایت ب ضای این نیازها در خدمات، هیجان و ر ارائه و ار

 آورد.در مشتریان پدید میرا بالایی 

شی ستند که وجود آن، ویژگینیازهای انگیز شتری ها تأثیر هایی ه ضایت م زیادی در افزایش ر

 ولداند این محصمشتری اصلاً نمی چراکهتأثیری در رضایت مشتریان ندارد؛  ها نیزآن دارد؛ نبود

 قرار است چنین قابلیتی داشته باشد.  یا خدمت

شتری ندارد؛ ولیکن وجود آناین ویژگی ضایت م شند هیچ تأثیری در ر ضایتها وقتی نبا  ها، ر

 برد.بالا می مشتری را بسیار

که نی ایبرا کند؛یمناپذیر در مشتریان ایجاد ین نوع خصوصیات و الزامات، شور و شعفی وصفا

 که انتظارش را نداشتند. اندنمودهها و مشخصاتی را دریافت یژگیوبعضی از  هاآن

و  سااازمانبه محصااولات و خدمات برای  انگیزشاایهای درساات اساات که اضااافه کردن ویژگی

 اسیاسهای باشد که ویژگینباید طوری ؛ ولیکن برخوردار است ییاز اهمیت بسیار بالامشتری 

 .عملکردی فراموش شودهای ویژگیو 

شرفت فناوری ای بود به نیازه انگیزشیهایی که روزی برای مردم ، ویژگیهابا گذشت زمان و پی

 شود.می تبدیل اساسی

 (50-55 :3159رضایی، ) :اثربی نیازهای

                                                           
 . نیازهای جذاب، نیازهای هیجانی3
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هایی هسااتند که برای مشااتریان چندان مهم نیسااتند که چه نوعی و چه اثر، ویژگیبی اینیازه

 ر شااوند، باز هیچ تأثیری در رضااایتها بالاتر رود و بهتروشاای داشااته باشااند؛ هرچه کارآیی آن

 د.نندار

 معکوس: نیازهای

 یتکنند؛ یعنی هرچه بیشااتر وجود داشااته باشااند رضاااهای معکوس، برعکس عمل میویژگی

ا، هبیشتر کردن این ویژگی های عملکردی هستند.شود؛ دقیقاً برعکس ویژگیتر میمشتری کم

 کند.تر میبلکه رضایت مشتری را کم ؛نه تنها برای مشتری ارزش نیست

کند؛ بلکه افزایی برای ساااازمان صاااحبت نمیارزش درخصاااوصمدل کانو و آنالیز  پس از آن، 

که کدام ویژگی محصاااول یا خدمت برای گیرد. دانساااتن اینهای مشاااتری را درنظر میارزش

گذاری و صرف منابع اضافی در تغییر دادن شود که از سرمایهاهمیت است باعث میمشتری بی

 ها جلوگیری گردد.و بهبود این ویژگی
 انواع نیازها (3) جدول

(ویژگی )فقدان ویژگی عدم وجود ویژگی وجود   خدمات 

تفاوتبی نارضایتی اساسی ازهاینی   

عملکردی نیازهای رضایت نارضایتی  

تفاوتبی انگیزشی نیازهای رضایت   

 

 
 انواع نیازها (1) نمودار

 (116: 3154)فتاحی، 

 جدول ارزیابی کانو:
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 جدول ارزیابی کانو (4) جدول

 نیازها

 (1، غیرعملکردی، ناکارآمدیعدم وجود ویژگی ،نامطلوب) سؤال منفی

من این ویژگی را 

 ست دارم.دو

این ویژگی باید 

 باشد.

برای من فرقی 

 کند.نمی

توانم با آن می

 کنار بیایم.

دهم ترجیح می

این ویژگی 

 نباشد.

سؤال 
ت )

مثب
ب

مطلو
، 

ی
وجود ویژگ

ی
ی، کارآمد

، عملکرد
2) 

من این ویژگی را 

 دوست دارم.
 (Oعملکردی ) (Aجذاب ) (Aجذاب ) (Aجذاب ) (Q) 1مشکوک

این ویژگی باید 

 د.باش
 (Mضروری ) (Iاثر )بی (Iاثر )بی (Iمشکوک ) (Rمعکوس )

برای من فرقی 

 کند.نمی
 (Mضروری ) (Iاثر )بی (Iاثر )بی (Iاثر )بی (Rمعکوس )

توانم با آن کنار می

 بیایم.
 (Mضروری ) (Iمشکوک ) (Iاثر )بی (Iاثر )بی (Rمعکوس )

دهم این ترجیح می

 ویژگی نباشد.
 (Qمشکوک ) (Rمعکوس ) (Rمعکوس ) (Rعکوس )م (Rمعکوس )

 :0ضریب رضایت

 دیمنرضایتات کالا، موجبخدمت یا کند که آیا ارائه ویژگی خاصی از ضریب رضایت بیان می

 کند.ها جلوگیری میفق  از نارضایتی آن کهاین یا آوردرا فراهم می 9مشتریان

چه شدت ممکن است بر رضایت یا در  کالا بهخدمت یا دهد که ویژگی ضریب رضایت نشان می

 تأثیرگذار باشد. مشتریانحالت ارائه نکردن ویژگی بر نارضایتی 
 و ضریب نارضایتی مشتریان مندی( ضریب رضایت5جدول )

 )صفر تا مثبت یک( مشتریانضریب مثبت رضایت  )صفر تا منفی یک( مشتریانضریب منفی رضایت 

 تر باشد؛ تأثیر آن برقدر مقادیر به منفی یک نزدیکهر چه

در صورت عدم ارائه آن ویژگی بیشتر  مشتریاننارضایتی 

 خواهد بود.

 تر باشد؛ تأثیر آنقدر این مقدار به مثبت یک نزدیکهر چه

ه این مقدار چبیشتر است و چنان مشتریانبر رضایت 

                                                           
 دهد.را نشان میدر کالا یا خدمت العمل شخص در صورت لحاظ نشدن همان ویژگی عکس :)غیرعملکردی(سؤال )منفی(. 3

 

 دهد.را نشان میالعمل شخص در صورت لحاظ شدن یک ویژگی در کالا یا خدمت عکس :)عملکردی(سؤال )مثبت(. 4
 

 برانگیز، قابل تردید. سؤال1

0. Customer Satisfaction Coefficient 

باشد.دهی و ستاد آجا می. در تحقیق حاضر منظور از مشتریان، اساتید داخلی دانشگاه فرمان 9  
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 )صفر تا مثبت یک( مشتریانضریب مثبت رضایت  )صفر تا منفی یک( مشتریانضریب منفی رضایت 

دهنده آن است که عدم ارائه آن ویژگی مقدار صفر نشان

 نخواهد شد. مشتریانباعث نارضایتی 

دهنده آن است که این عامل نزدیک صفر شود نشان

 دارد. مشتریانترین تأثیر را بر رضایت کم

 

 ( بازه ضریب رضایت و ضریب نارضایتی مشتریان6جدول )
 نارضایتی کامل ناقص یرضایتنا رضایت ناقص رضایت کامل 

3+ 0<r<3 <r<03- 3- 

 = ضریب رضایتمندی3 
(𝐴+𝑂)

(𝐴+𝑂+𝑀+𝐼)
 

 = ضریب نارضایتی4 
(𝑂+𝑀)

(𝐴+𝑂+𝑀+𝐼)(−1)
 

امل مبین نارضایتی ک ،"منفی یک"مبین رضایت کامل و عدد  ،"مثبت یک"که عدد توضیح این

 باشد.می

 اشد.بدر صورت عدم ارائه آن می اساتیدمبین تأثیر منفی عامل موردنظر بر رضایت  ،(-3علامت )

 پیشینه پژوهش

وری اساتید دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری ارتقاء بهره"عنوان تاکنون تحقیقی تحت

، صورت نپذیرفته است؛ ولیکن  "مندی از خدمات دریافتیاسلامی ایران مبتنی بر رضایت

های تخصصی، مراکز درخصوص موضوع تحقیق حاضر، ضمن مراجعه حضوری به کتابخانه

-نعنوان پایا دو ه دکتری،یک عنوان رسالعنوان پژوهش خارجی،  پنج ها،تحقیقاتی و پژوهشکده

عنوان کتاب  دوعنوان مقاله و  سهآموختگی در مقطع تحصیلی کارشناسی ارشد، نامه دانش

 شرح موارد زیر یافت گردید:به

ادراک بیرونی و درونی مشتریان از کیفیت خدمات "عنوان (، در پژوهشی تحت3550) 1گالوی -

، بعد جلوه 0یده است که در بین ابعاد سروکوال، به این نتیجه رس"آموزشی در دانشگاه دنفورت

یر را بر رضایت از کیفیت خدمات تأثگویی بیشترین ین و بعد پاسخترکمظاهری )ملموسات( 

 آموزشی ارائه شده دارد.

                                                           
 مندی. میزان رضایت 3

 ، میزان نارضایتیضریب عدم رضایت.  4

1. Galloway, L. (1998): Quality Perception of Internal and External Customers: A Case Study 

in Educational Administration; The TQM Magazine, vol. 10, No.1, pp 20-26 

0. SERVEQUAL 
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بر سنجش کیفیت خدمات در آموزش عالی "عنوان ای تحت(، در مطالعه4440) 3تان و کیک -

شکاف در کیفیت خدمات آموزشی در دو دانشگاه محلی  ، در پی تعیین"مدل سروکوال اساس

 اند که شکاف منفی در کیفیتیدهرسگران موردنظر به این نتیجه . پژوهشاندبودهدر سنگاپور 

 خدمات آموزشی دانشگاه وجود دارد.

بررسی و انتظار دانشجویان چینی از کیفیت "عنوان ای تحت(، در مطالعه4449) 4برادلی -

، در پی تعیین ادراک و انتظار دانشجویان چینی از "ی در دوره تحصیلات تکمیلیخدمات آموزش

کیفیت خدمات آموزشی در دوره تحصیلات تکمیلی بوده است؛ مطالعه مذکور با روش پیمایشی 

امی دهد که در تمیمطوری که نتایج مطالعه مذکور نشان نامه انجام گرفته است؛ بهو ابزار پرسش

 ف کیفیت وجود دارد.ابعاد خدمت، شکا

، در پی "تصور از کیفیت خدمات در آموزش عالی"عنوان ای تحت(، در مطالعه4449) 1چو -

تعیین شکاف کیفیت خدمات آموزشی دانشکده مدیریت بازرگانی دانشگاه ریرسون در تورنتو 

یفیت کد به این نتیجه رسیده است که در هر پنج بعدر نهایت ای که گونهکانادا بوده است؛ به

شکاف کیفیت وجود دارد. بیشترین شکاف کیفیت خدمات در بعد تضمین و پس از آن  ،تاخدم

 گویی، ثبات و پایایی، ملموسات و همدلی بوده است.ابعاد پاسخ در به ترتیب

کاربرد و انطباق مقیاس سروکوال در آموزش "عنوان (، در پژوهشی تحت4445) 0اولیوریرا -

نامه سروکوال و کاربرد آن در آموزش عالی و همچنین تعیین اصل پرسش ، در پی انطباق"عالی

 ایتدر نهای که گونهگانه بوده است؛ بهمیزان شکاف در کیفیت خدمات ارائه شده در ابعاد پنج

گویی و به این نتیجه رسیده است که بیشترین شکاف کیفیت خدمات ارائه شده در بعد پاسخ

 .اندداشتهد همدلی، اعتبار، تضمین و ملموسات قرار ابعا در پس از آن به ترتیب

وری نیروی انسانی )مطالعه بررسی تأثیر توانمندسازی کارکنان بر بهره"عنوان رساله تحت -

 3150در شهریور ماه سال  امیریان ، توس "موردی: ستاد مرکزی سازمان تأمین اجتماعی(

دیریت و اقتصاد( دفاع گردیده است. هجری خورشیدی در دانشگاه تربیت مدرس )دانشکده م

                                                           
3. Tan & Kayc (2004): Service Quality in Higher Education Using an Enhanced 

SERVEQUAL Approach, Quality in Higher Education  

4. Bradley RB (2006): Analyzing Service Quality: The case of post-graduate Chinese 

students 

1. Chua C. (2006): Perception of Quality in Higher Education 

0. Oliverira O.D, J (2009): Adaptation And Application of the SERVEQUAL Scale in Higher 

Education, POMS 20th Annual Conference Orlando, Florida USA 
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داری، های مربوط به آن )احساس معنیتوانمندسازی کارکنان و گویه نتایج تحقیق نشان داد که

 اشد.بوری نیروی انسانی تأثیرگذار میاحساس شایستگی، حق انتخاب، مؤثر بودن، اعتماد( بر بهره

ادراک دانشجویان دافوس آجا از کیفیت  تحلیل شکاف بین انتظارات و"عنوان نامه تحتپایان -

 سال ، توس  اکبری در شهریور ماه"بعدی سروکوالگیری از مدل پنجخدمات آموزشی با بهره

 تحقیقتایج ندفاع گردیده است.  در دانشگاه فرماندهی و ستاد آجا هجری خورشیدی 3151

 ،ینان(اعتبار )قابلیت اطم ،شواهد فیزیکیگانه شکاف منفی کیفیت خدمات آموزشی در ابعاد پنج

 را نشان داد. همدلیو  گوییپاسخ ،تضمین

وری دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش گیری بهرهطراحی سامانه اندازه"عنوان نامه تحتپایان -

در دانشگاه  هجری خورشیدی 3151، توس  پرتوی در مهر ماه سال "جمهوری اسلامی ایران

حکایت از آن دارد که فرآیندهای  ی تحقیقهایافتهده است. دفاع گردی فرماندهی و ستاد آجا

های رهبری، آموزشی و وری دانشگاه فرماندهی و ستاد آجا به ترتیب فعالیتاصلی مؤثر در بهره

پشتیبانی با اهداف فاصله دارند و نیاز به بهبود  و اجرایی ستادی، هایپژوهشی بوده و فعالیت

 .شوداحساس میها بیشتر وری در این بخشبهره

های تأثیرگذار بر توانمندی اعضای هیأت علمی )مطالعه بررسی مؤلفه"عنوان ای تحتمقاله -

، در فصلنامه علمی پژوهشی علوم و فنون نظامی دافوس آجا )سال "موردی یک دانشگاه نظامی(

ه به چاپ رسیدآبادی و سیداسماعیلی توس  حسن ،(3-43، 3154، تابستان 40نهم، شماره 

است. در این مقاله چهار مؤلفه سبک رهبری، توانایی، تعهد سازمانی و قدرت مورد بررسی و 

 هایعمل آمده مشخص گردید مؤلفهگیری بهای که در نتیجهگونهمداقه قرار گرفته است؛ به

که این امر حکایت از آن دارد که در سازمان، طوریقدرت و توانایی شرای  مطلوبی ندارند؛ به

ر مدیران صدر بیشتر و بهتتوان با سعهکه میایگونهنه و بستر رشد توانمندی فراهم نیست؛ بهزمی

رکنان ها و اعتماد بیشتر به کاو همچنین تفویض اختیار به اعضای هیأت علمی برابر شایستگی آن

 دانشی در حد قابل قبولی این مشکل را مرتفع نمود. 

های مندی مشتریان بانکبندی عوامل مؤثر بر رضایتولویتشناسایی و ا"عنوان ای تحتمقاله -

  www.SID.irاز آدرس ، "ایران با استفاده از مدل کانو )مطالعه موردی بانک رفاه شهر اصفهان(

دانشگاه  هجری خورشیدی در 3159سال  استخراج گردید. این مقاله توس  آزادگان و بهشتی در

نیازهای اساسی، نیازهای عملکردی در این مقاله   است. آزاد اسلامی واحد نراق نگارش گردیده

 عمل آمده،گیری بهای که در نتیجهگونهمورد توجه قرار گرفته است؛ بهو نیازهای انگیزشی 

( و الزامات انگیزشی 45459(، الزامات عملکردی )4595بندی نهایی برای الزامات اساسی )رتبه

 دست آمده است. ( به45330)
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بررسی عوامل مؤثر بر بهبود رضایت شغلی کارکنان در شرکت نئوپان "عنوان ی تحتامقاله -

استخراج گردید. این مقاله توس  جلیلی   www.SID.ir، از آدرس"خلخال با استفاده از مدل کانو

دانشگاه آزاد اسلامی واحد زنجان نگارش  هجری خورشیدی در 3150سال  دمدل و منصوری در

ن مقاله  نیازهای اساسی، نیازهای عملکردی و نیازهای انگیزشی مورد توجه گردیده است. در ای

عمل آمده، یک مؤلفه اساسی، هفده مؤلفه گیری بهای که در نتیجهگونهقرار گرفته است؛ به

 عملکردی و دو مؤلفه انگیزشی احصاء و استخراج گردیده است. 

توس  موسوی در سال  ،"وری آموزش عالیهریزی راهبرد بهرفرآیند برنامه"عنوان کتابی تحت -

 رسیدهآن به چاپ  دانشگاه فرماندهی و ستاد آجاانتشارات  هجری خورشیدی توس  3154

 های دیوید،وری آموزش عالی، مطابق با مدلریزی راهبرد بهرهفرآیند برنامه ،است. در این کتاب

 مداقه قرار گرفته است. مورد بررسی و  و ...، ماجلف ،برایسون، هانگر، ویلن، هاکس

هجری  3154در سال  فتاحیتوس  ، "وریمدیریت کیفیت و بهره"عنوان کتابی تحت -

ظیر مباحثی ناست. در این کتاب،  رسیدهانتشارات  دانشگاه پیام نور به چاپ خورشیدی توس  

رش تجوایز کیفیت، گس ،مدیریت کیفیت جامع، استانداردهای مدیریت کیفیت، تعالی سازمانی

ار قر نظرملحوظوری و ...، های بهبود بهرهوری، استراتژیعملکرد کیفیت، کایزن، نوآوری، بهره

 گرفته است. 

وری اساااتید دانشااگاه فرماندهی و سااتاد ارتش ارتقاء بهرهیک از منابع اشاااره شااده بالا، در هیچ

ضایت سلامی ایران مبتنی بر ر سیمندی از خدمات دریافتی، در قالب جمهوری ا سا ، نیازهای ا

مورد بررسااای قرار اثر و نیازهای معکوس، ، نیازهای بینیازهای انگیزشااای، نیازهای عملکردی

 نگرفته است.

 پژوهششناسی روش

 باگران معطوف به آن بوده اسااات تا و تلاش مضااااعف پژوهش عمل آمده، ساااعیدر تحقیق به

سی و مداقه در  صیف بهرهو مطالعنظری  اتیادببرر ضمن تو شگاه ات میدانی،  ساتید دان وری ا

مندی آنان، به بررساای رواب  میان فرماندهی و سااتاد ارتش جمهوری اساالامی ایران و رضااایت

کارهای های لازم و کافی جهت کشاااف راهزمینهها نیز پرداخته شاااود تا از این طریق بتوان آن

ز مندی اوری اساااتید موردبحث با نگرش به رضااایتاجرایی کارآمد و مؤثر مرتب  با ارتقاء بهره

 خدمات آموزشی دریافتی را میسور و ممکن ساخت.

مندی اساتید داخلی دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری اسلامی در این پژوهش، رضایت

کلان مدنظر قرار گرفته و ارتباط هر  مسااتقل ریمتغ عنوانبه از خدمات آموزشاای دریافتی ایران

مندی اساااتید )نیازهای اساااساای، نیازهای عملکردی، نیازهای رضااایت گانهیک از اجزاء پنج
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شی، نیازهای بی ستاد اثر، نیازهای معکوس( با ارتقاء بهرهانگیز شگاه فرماندهی و  ساتید دان وری ا

 ی و کنکاش قرار گرفته است.بررس موردوابسته  ریمتغ عنوانبهمهوری اسلامی ایران ارتش ج

پژوهش، این پژوهش از نوع کاربردی بوده و روش تحقیق مرتب  با ماهیت موضاااوع  با توجه به

 هایروشاز طریق آوری اطلاعات آن با روش توصیفی انطباق دارد. برای انجام این پژوهش، جمع

صورت خانهمیدانی و کتاب ست؛ به پذیرفتهای  ضوع و مطالعات که برای اینطوریا کار، ادبیات مو

عات اطلامیدانی متقن و موثق انجام شده توس  دیگران، مورد بررسی و مداقه قرار گرفته و سایر 

یاز از طر های اطلاعات داخلی و خارجی بانک و ای، اینترنتیجوی کتابخانهوق جساااتیموردن

در روش میدانی نیز عمده اطلاعات از طریق پرسااشاانامه اسااتاندارد کانو . تدساات آمده اساابه

آوری شاااده اسااات. مراحل انجام تحقیق با مراحل اساااتاندارد تکنیک کانو انطباق دارد؛ جمع

 برکه سااؤالات پرسااشاانامه در دو حالت مثبت )عملکردی( و منفی )غیرعملکردی( و ایگونهبه

رتیب با تروایی و پایایی سؤالات پرسشنامه، بهح شده است. ای طرگزینهطیف لیکرت پنج اساس

 %55استفاده از محاسبات ضریب لاوشه )شاخص نسبت روایی محتوایی( و آلفای کرونباخ، اعداد 

   محاسبه گردید. %53و 

ستاد ارتش جمهوری  شگاه فرماندهی و  ساتید داخلی دان شتمل بر همه ا جامعه آماری تحقیق م

ها و باشااد که در تخصااصتبه علمی اسااتاد، دانشاایار، اسااتادیار و مربی میاساالامی ایران با ر

با فرماندهی عملیات مشاااترک و مرکب، مدیریت دفاعی، مدیریت گرایش های علمی مرتب  

شگاه  سطح دان سانی و ...، در  سی، تحقیق در عملیات، مدیریت منابع ان سیا شی، جغرافیای  آموز

سلام ستاد ارتش جمهوری ا شغول بهفرماندهی و  شی  ی ایران م خدمت بوده و از خدمات آموز

 تداوم وکماکان که روند استفاده آنان از خدمات آموزشی موردبحث موردنظر استفاده کرده و این

(؛ بنابراین =94Nباشااد )نفر می 94که حجم جامعه آماری برابر با اسااتمرار دارد. با توجه به این

ستفاده از فرمول کوکرا ست ) 41ن برابر با حجم نمونه با ا سبه گردیده ا (؛ جهت =41nنفر محا

اده اسااتف طبقاتی متناسااب گیری تصااادفیدساات یافتن به حجم نمونه موردنظر، از روش نمونه

 شده است. 

سبات حجم نمونه قرار گرفت؛ به 94تعداد  ساتید داخلی دافوس آجا مبنای محا ه کطورینفر از ا

 باشد:مراحل تعیین حجم نمونه مطابق نیل می

𝒏 =
𝑵𝒁𝜶

𝟐

𝟐 𝒑𝒒

(𝑵−𝟏)𝒅𝟐+𝒁𝜶
𝟐

𝟐 𝒑𝒒
=

𝟓𝟎∗𝟑.𝟖𝟒∗𝟎.𝟐𝟓

(𝟓𝟎−𝟏)𝟎.𝟎𝟐𝟐𝟓 + 𝟑.𝟖𝟒 ∗ 𝟎.𝟐𝟓
 =23 

 های پژوهشتجزیه و تحلیل یافته
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ستجزیه و تحلیل سؤالات شناسایی )شناختی( پرسشنامه  از نتایج حاصل ت مبین این مطلب ا

دارای سااابقه خدمت بالای ( %33نفر ) 0نمونه، تعداد  حجمدهندگان نفر پاسااخ 41که از تعداد 

دارای ( %31نفر ) 1و تعداد  سااال 44-14خدمت  دارای سااابقه( %34نفر ) 39، تعداد سااال 14

خدمت کم قه  که ساااال می 44تر از سااااب یت از آن دارد  هایی حکا جه ن ند. نتی  %03باشااا

 باشند.سال می 44دهندگان دارای سابقه خدمت بالای پاسخ

سخ 41از تعداد  ستادیار ( %00نفر ) 33نمونه، تعداد  حجمدهندگان نفر پا و دارای مرتبه علمی ا

 باشند. دارای مرتبه علمی مربی می( %94نفر ) 34عداد ت

سخ 41از تعداد  صص و گرایش علمی ( %14نفر ) 3نمونه، تعداد  حجمدهندگان نفر پا دارای تخ

(  %31نفر ) 1مدیریت دفاعی، تعداد ( %00نفر ) 34فرماندهی عملیات مشااترک و مرکب، تعداد 

 باشند.ر عملیات میتحقیق د( %31نفر ) 1جغرافیای سیاسی و تعداد 
 های نیازهای عملکردیگویه

نفر از اساااتید  41که حجم نمونه موردنظر جهت توزیع پرسااشاانامه برابر با تعداد با توجه به این

های حاصاال از دانشااگاه فرماندهی و سااتاد آجا بوده اساات؛ بنابراین پس از تجزیه و تحلیل داده

(، جدول 0ن با جدول ارزیابی کانو )جدول شماره شده دریافتی و انطباق آهای تکمیلپرسشنامه

 زیر تکمیل گردیده است.

ترین عدد، مبین طبقه های جدول زیر، بزرگاز میان اعداد مشااخص شااده در هر یک از ردیف

 ( درنظر گرفته شده است. Categoryگویه موردنظر )

دول زیر نیز از های جمندی و ضریب نارضایتی در هر یک از ردیفجهت محاسبه ضریب رضایت

 های زیر استفاده شده است. فرمول

= ضریب رضایتمندی3 
(𝐴+𝑂)

(𝐴+𝑂+𝑀+𝐼)
 

 = ضریب نارضایتی4 
(𝑂+𝑀)

(𝐴+𝑂+𝑀+𝐼)(−1)
 

 های نیازهای عملکردیگویه (7) جدول
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ف
دی

 ر

4599

- 
4553 

 عملکردی

(O) 
4 4 9 39 4 

موافقت دافوس آجا با ادامه 

تحصیل اساتید در مقطع 
4 

                                                           
3. Satisfaction Coefficient 

4. Dissatisfaction Coefficient 
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(
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(
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هاگویه  

ف
دی

 ر

 مندیتحصیلی دکتری و بهره

 آنان از مزایای متعلقه

4594

- 
4530 

 عملکردی

(O) 
4 0 3 33 3 

موافقت دافوس آجا با ادامه 

تحصیل اساتید در مقطع 

-تحصیلی پسادکتری و بهره

 متعلقه مندی آنان از مزایای

1 

4599

- 
4553 

 عملکردی

(O) 
4 3 3 30 3 

امکان جذب هیئت علمی 

 وزارتی اساتید دافوس آجا
0 

4594

- 
4530 

 عملکردی

(O) 
4 9 0 30 4 

اعزام اساتید دافوس آجا به 

های تحصیلی دافوس و دوره

مطالعات راهبردی خارج از 

 کشور

9 

4500

- 
4599 

 عملکردی

(O) 
3 9 9 34 3 

نامه ئیناجرایی نمودن آ

نخبگان نیروهای مسلح 

-جمهوری اسلامی ایران و بهره

مندی اساتید دافوس آجا از 

 مزایای مندرج در آن

3 

4500

- 
4599 

 عملکردی

(O) 
4 9 9 5 4 

امکان استفاده اساتید دافوس 

های مطالعاتی آجا از فرصت

 داخل کشور

0 

4594

- 
4503 

 عملکردی

(O) 
4 1 0 34 4 

دافوس امکان استفاده اساتید 

های مطالعاتی آجا از فرصت

 خارج از کشور

5 

4594

- 
4559 

 عملکردی

(O) 
4 3 34 34 4 

اعزام اساتید دافوس آجا به 

پیمان کشورهای دوست و هم

جهت بازدید و الگوبرداری از 

 دستاوردهای آموزشی آنان

33 

4599

- 
4553 

 عملکردی

(O) 
4 4 0 31 4 

امکان ارتقاء مرتبه علمی 

، استادیار، اساتید )مربی

 دانشیار، استاد(

34 

4500

- 
4503 

 عملکردی

(O) 
4 1 5 33 4 

تبادل استاد فیمابین دافوس 

های معتبر آجا و سایر دانشگاه

اول کشوری )دانشگاه  ترازو 

30 
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هاگویه  
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تربیت مدرس، دانشگاه تهران، 

 دانشگاه خوارزمی و ...(

4501

- 
4530 

 عملکردی

(O) 
4 0 5 5 3 

اعطای بورس تحصیلی به 

ساتید در مقاطع تحصیلات ا

تکمیلی بالاتر )دکتری و 

پسادکتری( و اعزام آنان به 

اول  ترازهای معتبر و دانشگاه

های داخل کشور )در حوزه

های تحصیلی دار و رشتهاولویت

 موردنیاز(

39 

4515

- 
4530 

 عملکردی

(O) 
4 9 0 5 4 

های جدید اندازی رشتهراه

تخصصی و موردنیاز )دکتری و 

تری( در سطح دافوس پسادک

 آجا

44 

4515

- 
4530 

 عملکردی

(O) 
4 9 0 5 4 

های نوین تأمین فناوری

-آموزشی )بهآموزشی و کمک

سازها(، در سطح ویژه شبیه

 دافوس آجا

41 

4500

- 
4530 

 عملکردی

(O) 
4 9 9 33 4 

اعزام اساتید دافوس آجا به 

های میدانی نیروهای رزمایش

 تابعه آجا

49 

4501

- 
4599 

 عملکردی

(O) 
4 0 9 34 4 

امکان استفاده تمامی اساتید 

-داخلی از لباس شخصی به

هنگام ایاب و نهاب به دافوس 

 آجا

49 

4599

- 
4530 

 عملکردی

(O) 
4 0 0 30 3 

امکان استفاده از سامانه بازی 

هنگام برگزاری جنگ به

های چهارگانه روی رزمایش

 نقشه دافوس آجا

40 

انیفراو 9 183 111 65 1     

 

 باشد:شرح موارد مندرج در  جدول نیل میها در گروه نیازهای عملکردی بهاولویت
 ها در گروه نیازهای عملکردی( اولویت8جدول )
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ضریب 

 نارضایتی

ضریب 

 مندیرضایت
 ردیف ها در گروه نیازهای عملکردیاولویت

4594- 4559 
ن جهت بازدید و پیمااعزام اساتید دافوس آجا به کشورهای دوست و هم

 الگوبرداری از دستاوردهای آموزشی آنان 
3 

4599- 4553 
-موافقت دافوس آجا با ادامه تحصیل اساتید در مقطع تحصیلی دکتری و بهره

 مندی آنان از مزایای متعلقه 
4 

 1 امکان جذب هیئت علمی وزارتی اساتید دافوس آجا  4553 -4599

 0 می اساتید )مربی، استادیار، دانشیار، استاد( امکان ارتقاء مرتبه عل 4553 -4599

4500- 4503 
 های معتبر و تراز اول کشوریتبادل استاد فیمابین دافوس آجا و سایر دانشگاه

 )دانشگاه تربیت مدرس، دانشگاه تهران، دانشگاه خوارزمی و ...(
9 

 9 ارج از کشور های مطالعاتی خامکان استفاده اساتید دافوس آجا از فرصت 4503 -4594

4501- 4530 

اعطای بورس تحصیلی به اساتید در مقاطع تحصیلات تکمیلی بالاتر )دکتری 

های معتبر و تراز اول داخل کشور )در و پسادکتری( و اعزام آنان به دانشگاه

 های تحصیلی موردنیاز(دار و رشتههای اولویتحوزه

3 

4594- 4530 
ل اساتید در مقطع تحصیلی پسادکتری و موافقت دافوس آجا با ادامه تحصی

 مندی آنان از مزایای متعلقه بهره
0 

4594- 4530 
های تحصیلی دافوس و مطالعات راهبردی اعزام اساتید دافوس آجا به دوره

 خارج از کشور 
5 

4599- 4530 
های چهارگانه هنگام برگزاری رزمایشامکان استفاده از سامانه بازی جنگ به

 افوس آجا روی نقشه د
34 

4515- 4530 
های جدید تخصصی و موردنیاز )دکتری و پسادکتری( در سطح اندازی رشتهراه

 دافوس آجا 
33 

4515- 4530 
سازها(، در ویژه شبیهآموزشی )بههای نوین آموزشی و کمکتأمین فناوری

 سطح دافوس آجا 
34 

 31 دانی نیروهای تابعه آجا های میاعزام اساتید دافوس آجا به رزمایش 4530 -4500

4501- 4599 
 هنگام ایاب و نهاب بهامکان استفاده تمامی اساتید داخلی از لباس شخصی به

 دافوس آجا 
30 

 39 های مطالعاتی داخل کشور امکان استفاده اساتید دافوس آجا از فرصت 4599 -4500

4500- 4599 
-جمهوری اسلامی ایران و بهرهنامه نخبگان نیروهای مسلح اجرایی نمودن آئین

 مندی اساتید دافوس آجا از مزایای مندرج در آن 
39 

 

 مندی اساتید دافوس آجا در گروه نیازهای عملکردیمیزان رضایت( 9جدول )

ضریب 

 مندیرضایت
 ردیف ها در گروه نیازهای عملکردیاولویت

4559 
ان جهت بازدید و الگوبرداری از پیماعزام اساتید دافوس آجا به کشورهای دوست و هم

 دستاوردهای آموزشی آنان 
3 
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4553 
مندی آنان از موافقت دافوس آجا با ادامه تحصیل اساتید در مقطع تحصیلی دکتری و بهره

 مزایای متعلقه 
4 

 1 امکان جذب هیئت علمی وزارتی اساتید دافوس آجا  4553

 0 استادیار، دانشیار، استاد( امکان ارتقاء مرتبه علمی اساتید )مربی،  4553

4503 
های معتبر و تراز اول کشوری )دانشگاه تربیت تبادل استاد فیمابین دافوس آجا و سایر دانشگاه

 مدرس، دانشگاه تهران، دانشگاه خوارزمی و ...(
9 

 9 های مطالعاتی خارج از کشور امکان استفاده اساتید دافوس آجا از فرصت 4503

4530 

رس تحصیلی به اساتید در مقاطع تحصیلات تکمیلی بالاتر )دکتری و پسادکتری( و اعطای بو

های دار و رشتههای اولویتهای معتبر و تراز اول داخل کشور )در حوزهاعزام آنان به دانشگاه

 تحصیلی موردنیاز(

3 

4530 
نان از ندی آمموافقت دافوس آجا با ادامه تحصیل اساتید در مقطع تحصیلی پسادکتری و بهره

 مزایای متعلقه 
0 

 5 های تحصیلی دافوس و مطالعات راهبردی خارج از کشور اعزام اساتید دافوس آجا به دوره 4530

4530 
های چهارگانه روی نقشه دافوس هنگام برگزاری رزمایشامکان استفاده از سامانه بازی جنگ به

 آجا 
34 

 33 وردنیاز )دکتری و پسادکتری( در سطح دافوس آجا های جدید تخصصی و ماندازی رشتهراه 4530

 34 سازها(، در سطح دافوس آجا ویژه شبیهآموزشی )بههای نوین آموزشی و کمکتأمین فناوری 4530

 31 های میدانی نیروهای تابعه آجا اعزام اساتید دافوس آجا به رزمایش 4530

 30 هنگام ایاب و نهاب به دافوس آجا اس شخصی بهامکان استفاده تمامی اساتید داخلی از لب 4599

 39 های مطالعاتی داخل کشور امکان استفاده اساتید دافوس آجا از فرصت 4599

4599 
مندی اساتید نامه نخبگان نیروهای مسلح جمهوری اسلامی ایران و بهرهاجرایی نمودن آئین

 دافوس آجا از مزایای مندرج در آن 
39 

 

 زان نارضایتی اساتید دافوس آجا در گروه نیازهای عملکردیمی( 11جدول )

ضریب 

 نارضایتی
 ردیف ها در گروه نیازهای عملکردیاولویت

4594- 
پیمان جهت بازدید و الگوبرداری از دستاوردهای اعزام اساتید دافوس آجا به کشورهای دوست و هم

 آموزشی آنان 
3 

4599- 
ی مندی آنان از مزایااساتید در مقطع تحصیلی دکتری و بهرهموافقت دافوس آجا با ادامه تحصیل 

 متعلقه 
4 

 1 امکان جذب هیئت علمی وزارتی اساتید دافوس آجا  -4599

 0 امکان ارتقاء مرتبه علمی اساتید )مربی، استادیار، دانشیار، استاد(  -4599

4500- 
تراز اول کشوری )دانشگاه تربیت  های معتبر وتبادل استاد فیمابین دافوس آجا و سایر دانشگاه

 مدرس، دانشگاه تهران، دانشگاه خوارزمی و ...(
9 

 9 های مطالعاتی خارج از کشور امکان استفاده اساتید دافوس آجا از فرصت -4594
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ضریب 

 نارضایتی
 ردیف ها در گروه نیازهای عملکردیاولویت

4501- 

اعطای بورس تحصیلی به اساتید در مقاطع تحصیلات تکمیلی بالاتر )دکتری و پسادکتری( و اعزام 

های تحصیلی دار و رشتههای اولویتهای معتبر و تراز اول داخل کشور )در حوزهشگاهآنان به دان

 موردنیاز(

3 

4594- 
ز مندی آنان اموافقت دافوس آجا با ادامه تحصیل اساتید در مقطع تحصیلی پسادکتری و بهره

 مزایای متعلقه 
0 

 5 العات راهبردی خارج از کشور های تحصیلی دافوس و مطاعزام اساتید دافوس آجا به دوره -4594

4599- 
های چهارگانه روی نقشه دافوس هنگام برگزاری رزمایشامکان استفاده از سامانه بازی جنگ به

 آجا 
34 

 33 های جدید تخصصی و موردنیاز )دکتری و پسادکتری( در سطح دافوس آجا اندازی رشتهراه -4515

 34 سازها(، در سطح دافوس آجا ویژه شبیهآموزشی )بهکمک های نوین آموزشی وتأمین فناوری -4515

 31 های میدانی نیروهای تابعه آجا اعزام اساتید دافوس آجا به رزمایش -4500

 30 هنگام ایاب و نهاب به دافوس آجا امکان استفاده تمامی اساتید داخلی از لباس شخصی به -4501

 39 های مطالعاتی داخل کشور ا از فرصتامکان استفاده اساتید دافوس آج -4500

4500- 
 مندی اساتید دافوسنامه نخبگان نیروهای مسلح جمهوری اسلامی ایران و بهرهاجرایی نمودن آئین

 آجا از مزایای مندرج در آن 
39 

 

 رضایت و نارضایتی نیازهای عملکردی

گذاری اعداد ی( و با جای)ردیف فراوان 3با توجه به اعداد مندرج در ردیف آخر جدول شماره 

مندی و ضریب نارضایتی، جدول زیر تکمیل های ضریب رضایتموردنظر در هر یک از فرمول

 گردیده است.
 رضایت و نارضایتی نیازهای عملکردی( 11جدول )

 ضرائب متغیرها

 نیازهای عملکردی

 مندیضریب رضایت ضریب نارضایتی

4594-  4504 

 
 یهای نیازهای انگیزشگویه

 های نیازهای انگیزشیگویه (12) جدول
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4515- 4595 
 انگیزشی

(A) 
4 0 34 9 1 

های تشکیل دوره

آموزشی متعدد و 
3 
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(
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ف
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متنوع )با کمیت و 

کیفیت مطلوب(، 

جهت استفاده 

 اتید دافوس آجااس

4515- 4595 
 انگیزشی

(A) 
4 9 5 3 4 

نامه انعقاد تفاهم

همکاری آموزشی 

فیمابین دافوس آجا 

و سایر مراکز و 

مؤسسات آموزشی 

)نظامی و 

 غیرنظامی(

34 

4515- 4503 
 انگیزشی

(A) 
4 1 33 5 4 

تبادل استاد فیمابین 

دافوس آجا و سایر 

های معتبر و دانشگاه

ری اول لشک تراز

)داعا، دانشگاه 

صنعتی مالک اشتر و 

)... 

31 

4519- 4503 
 انگیزشی

(A) 
4 1 34 0 4 

اعطای بورس 

تحصیلی به اساتید 

در مقاطع تحصیلات 

تکمیلی بالاتر 

)دکتری و 

پسادکتری( و اعزام 

های آنان به دانشگاه

اول  ترازمعتبر و 

خارج از کشور )در 

دار های اولویتحوزه

های و رشته

 موردنیاز( تحصیلی

39 

4514- 4501 
 انگیزشی

(A) 
4 0 34 3 4 

های تشکیل قطب

علمی در سطح 

 دافوس آجا

33 
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4531- 4593 
 انگیزشی

(A) 
4 5 33 1 4 

های تشکیل دوره

طولی و عرضی 

جدید تخصصی و 

برخوردار از اولویت 

 در سطح دافوس آجا

30 

4514- 4593 
 انگیزشی

(A) 
4 0 0 9 3 

اعطای دکترای 

به تعدادی  افتخاری

از اساتید نیصلاح و 

پیشکسوت دافوس 

آجا از سوی وزارت 

علوم، تحقیقات و 

 فناوری

44 

4514- 4595 
 انگیزشی

(A) 
4 3 5 3 4 

اعطای درجه، نشان، 

مدال و ...، به اساتید 

دافوس آجا در قبال 

انجام امور آموزشی 

 العادهخاص و خارق

40 

 فراوانی 6 53 82 43 1   

 

 باشد:شرح موارد مندرج در  جدول نیل میر گروه نیازهای انگیزشی بهها داولویت
 ها در گروه نیازهای انگیزشی( اولویت13جدول )

ضریب 

 نارضایتی

ضریب 

 مندیرضایت
 ردیف ها در گروه نیازهای انگیزشیاولویت

4519- 4503 

اعطای بورس تحصیلی به اساتید در مقاطع تحصیلات تکمیلی بالاتر 

های معتبر و تراز اول خارج پسادکتری( و اعزام آنان به دانشگاه )دکتری و

 های تحصیلی موردنیاز(دار و رشتههای اولویتاز کشور )در حوزه

3 

4515- 4503 
های معتبر و تراز اول تبادل استاد فیمابین دافوس آجا و سایر دانشگاه

 لشکری )داعا، دانشگاه صنعتی مالک اشتر و ...(
4 

 1 های علمی در سطح دافوس آجا تشکیل قطب 4501 -4514

4514- 4595 
اعطای درجه، نشان، مدال و ...، به اساتید دافوس آجا در قبال انجام امور 

 العاده آموزشی خاص و خارق
0 
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ضریب 

 نارضایتی

ضریب 

 مندیرضایت
 ردیف ها در گروه نیازهای انگیزشیاولویت

4515- 4595 
های آموزشی متعدد و متنوع )با کمیت و کیفیت مطلوب(، تشکیل دوره

 جهت استفاده اساتید دافوس آجا 
9 

4515- 4595 
نامه همکاری آموزشی فیمابین دافوس آجا و سایر مراکز و انعقاد تفاهم

 مؤسسات آموزشی )نظامی و غیرنظامی(
9 

4531- 4593 
های طولی و عرضی جدید تخصصی و برخوردار از اولویت تشکیل دوره

 در سطح دافوس آجا 
3 

4514- 4593 
نیصلاح و پیشکسوت اعطای دکترای افتخاری به تعدادی از اساتید 

 دافوس آجا از سوی وزارت علوم، تحقیقات و فناوری 
0 

 مندی اساتید دافوس آجا در گروه نیازهای انگیزشیمیزان رضایت( 14جدول )

ضریب 

 مندیرضایت
 ردیف ها در گروه نیازهای انگیزشیاولویت

4503 

تری و دکاعطای بورس تحصیلی به اساتید در مقاطع تحصیلات تکمیلی بالاتر )

-های معتبر و تراز اول خارج از کشور )در حوزهپسادکتری( و اعزام آنان به دانشگاه

 های تحصیلی موردنیاز(دار و رشتههای اولویت

3 

4503 
های معتبر و تراز اول لشکری )داعا، تبادل استاد فیمابین دافوس آجا و سایر دانشگاه

 دانشگاه صنعتی مالک اشتر و ...(
4 

 1 های علمی در سطح دافوس آجا کیل قطبتش 4501

4595 
اعطای درجه، نشان، مدال و ...، به اساتید دافوس آجا در قبال انجام امور آموزشی 

 العاده خاص و خارق
0 

4595 
های آموزشی متعدد و متنوع )با کمیت و کیفیت مطلوب(، جهت تشکیل دوره

 استفاده اساتید دافوس آجا 
9 

4595 
نامه همکاری آموزشی فیمابین دافوس آجا و سایر مراکز و مؤسسات مانعقاد تفاه

 آموزشی )نظامی و غیرنظامی(
9 

4593 
های طولی و عرضی جدید تخصصی و برخوردار از اولویت در سطح تشکیل دوره

 دافوس آجا 
3 

4593 
اعطای دکترای افتخاری به تعدادی از اساتید نیصلاح و پیشکسوت دافوس آجا از 

 زارت علوم، تحقیقات و فناوری سوی و
0 

 
 

 رضایت و نارضایتی نیازهای انگیزشی

گذاری اعداد )ردیف فراوانی( و با جای 34با توجه به اعداد مندرج در ردیف آخر جدول شماره 

و ضریب نارضایتی، جدول زیر تکمیل  مندیهای ضریب رضایتموردنظر در هر یک از فرمول

 گردیده است.
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 و نارضایتی نیازهای انگیزشیرضایت ( 15جدول )

 ضرائب متغیرها

 نیازهای انگیزشی

 مندیضریب رضایت ضریب نارضایتی

4514-  4531 

 

 تفاوت(اثر )بینیازهای بی

هایی هستند که برای اساتید دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری اثر، ویژگینیازهای بی -

د؛ گفته ندارنچ تأثیری در رضااایت اساااتید پیشکه هیاساالامی ایران چندان مهم نیسااتند و این

 گونه تأثیریگانه مندرج در جدول نیل، هیچبنابراین عدم توجه و تمرکز بر هر یک از موارد پنج

 وری آموزشی آنان نخواهد داشت. مندی اساتید موردبحث و در نهایت بهرهبر میزان رضایت
 

 تفاوت(اثر )بینیازهای بی( 16جدول )

تفاوتبینیازهای   ردیف 

 3 صورت مجازی و از راه دور در سطح دافوس آجا ها بهارائه بخشی از آموزش

محور در سطح دافوس صورت پژوهشهای آموزشی جدید تخصصی و برخوردار از اولویت بهاندازی رشتهراه

 آجا 
4 

 1 پیگیری عضویت اساتید نیصلاح در کانون نخبگان آجا )نخبه، استعداد برتر(

 0 هنگام ایاب و نهاب به دافوس آجا ستاره از لباس شخصی بهامکان استفاده اساتید داخلی سه

 9 امکان استفاده اساتید از خدمات سمعی و بصری دافوس آجا )دریافت فیلم و عکس مراسمات مختلف و ...( 

 

 و پیشنهادها گیرینتیجه

 گیرینتیجه

، یاساس نیازهای"ه اساتید داخلی دافوس آجا گاندر تحقیق حاضر جهت تشخیص نیازهای پنج

، از مدل کانو استفاده "اثر، نیازهای معکوسی، نیازهای بیزشیانگ ی، نیازهایعملکرد نیازهای

نیازهای  طوری که نتایج حاصله حکایت از آن دارد که در صورت برآورده ساختنگردید؛ به

مندی اساتید دانشگاه ان رضایت، میز0شده در جدول شماره گانه مشخصشانزده عملکردی

 درصد و در صورت عدم برآورده ساختن 04فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران برابر با 

( درصد خواهد بود؛ -94گفته، میزان نارضایتی آنان برابر با )گانه پیششانزده نیازهای عملکردی

انه گانگیزشی هشتنیازهای  ندهد در صورت برآورده ساختهمچنین نتایج مکتسبه نشان می

مندی اساتید دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش ، میزان رضایت31شده در جدول شماره مشخص
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انگیزشی نیازهای  درصد و در صورت عدم برآورده ساختن 31جمهوری اسلامی ایران برابر با 

 ( درصد خواهد بود.-14گانه موردبحث، میزان نارضایتی آنان برابر با )هشت

ی شده دریافتهای تکمیلهای حاصل از پرسشنامهکه پس از تجزیه و تحلیل دادهو در نهایت این

تفاوت( اثر )بی(، پنج گویه زیر جزو نیازهای بی0و انطباق آن با جدول ارزیابی کانو )جدول شماره 

داده  یصوری اساتید دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران تشخمرتب  با بهره

 شد:

 صورت مجازی و از راه دور در سطح دافوس آجا ها بهارائه بخشی از آموزش -

محور در صورت پژوهشهای آموزشی جدید تخصصی و برخوردار از اولویت بهاندازی رشتهراه -

 سطح دافوس آجا 

 پیگیری عضویت اساتید نیصلاح در کانون نخبگان آجا )نخبه، استعداد برتر( -

 هنگام ایاب و نهاب به دافوس آجا ستاره از لباس شخصی بهن استفاده اساتید داخلی سهامکا -

امکان استفاده اساتید از خدمات سمعی و بصری دافوس آجا )دریافت فیلم و عکس مراسمات  -

 مختلف و ...(

 پیشنهادها

 ی:عملکرد الف( نیازهای

مندی اساااتید دانشااگاه ات رضااایتموجب نیازهای عملکردی که برآورده ساااختننظر به این -

سلامی ایران را فراهم خواهد نمود و در مقابل، عدم برآورده  ستاد ارتش جمهوری ا فرماندهی و 

دنبال خواهد داشاات؛ بنابراین گفته را بهها نارضااایتی اساااتید پیشساااختن کامل و مناسااب آن

ی مشخص شده در جدول هااندرکاران دافوس آجا نسبت به اولویتمسؤلان و دست اصلح است

 مندی و نارضایتی اهتمام نمایند.  مطابق با ضرایب رضایت 0شماره 

 انگیزشی: ب( نیازهای

ر هستند که بیشترین تأثی آموزشی معیارهایی از خدمات که نیازهای انگیزشیبا توجه به این -

ارضاء یا  و رنددااساتید دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران را بر رضایت 

ساتید اچه تأمین نشوند و چنان گفته خواهد شداساتید پیشتأمین این نیازها باعث رضایت زیاد 

)مطابق با تعاریف ارائه شده از سوی نوریاکی کانو  احساس نارضایتی نخواهند داشت موردبحث

لان و ؛ بنابراین شایسته است مسؤ(3جدول شماره درخصوص نیازهای انگیزشی و مندرجات 

مطابق با  31های مشخص شده در جدول شماره اندرکاران دافوس آجا نسبت به اولویتدست

 مندی و نارضایتی اهتمام نمایند.ضرایب رضایت

 پ( پیشنهاد جهت تحقیقات آتی:
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شنهاد می شگاه فرماندهی و گردد ارتقاء بهرهدر ارتباط با انجام تحقیقات آتی پی ساتید دان وری ا

ستفاده از مدلستاد ارتش جم سلامی ایران با ا تجزیه و تحلیل  مدل"های مختلف نظیر هوری ا

و  خدمتمدل طیف تبادل کیفیت ، 4بهبود کیفیت خدمات ساااازمانی مدل، 3شاااکاف کیفیت

 مدل، 9مدل چارچوب عملیات پردازش مشتری، 0سیاحت خدمت مدل، 1های پیشنهادیموقعیت

مدل  ،شاادهتلفیقی کیفیت درک مدل، راگیرشااده فکیفیت درک مدل، رفتاری کیفیت خدمت

ابزار ، 6سروکوالابزار ) آمریکایی هایمدل، اسکاندیناوی مدل، )مدل گیومسون( 0Q کیفیتایجاد 

 ، مورد بررسی و مداقه قرار گیرد."( و ...5وزین سروپرفابزار ، 8سروپرفابزار ، 7سروکوال وزین

 

 قدردانی 

، دانش خویش را سخاوتمندانه در اختیار محققان این از خبرگان توانمندی که در طول پژوهش

پژوهش قرار دادند و استواری پژوهش حاضر بر مشارکت و دانش این بزرگواران قرارگرفته است 

 بسیار سپاسگزاریم.
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 .تهران
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9 . The customer processing operation framework 

9 . SERVEQUAL 
3 . Weighted SERVEQUAL 

0 . SERVEPERF 
5 . Weighted SERVEPERF 



 395                                پور و همکارانجید رجبم .../و ستاد ارتش یدانشگاه فرمانده دیاسات یورارتقاء بهره

 

 مندی مشتریان بندی عوامل مؤثر بر رضایتشناسایی و اولویت(، 3159دگان، مجید؛ بهشتی، سیامک )آزا
نامه کارشناسی ارشد، پایان ،های ایران با استفاده از مدل کانو )مطالعه موردی بانک رفاه شهر اصفهان(بانک

 .قدانشگاه آزاد اسلامی واحد نرا

 ( 3151پرتوی، محمدتقی ،)وری دانشگاه فرماندهی و ستاد ارتش جمهوری گیری بهرهطراحی سامانه اندازه
 دانشگاه فرماندهی و ستاد آجا، تهران نامه کارشناسی ارشد،پایان اسلامی ایران،

 ( بررسی عوامل مؤثر بر بهبود رضایت شغلی کارکنان در 3150جلیلی دمدل، قاسم؛ منصوری، علی )شرکت 

 نئوپان خلخال با استفاده از مدل کانو(، دانشگاه آزاد اسلامی واحد زنجان

 های تأثیرگذار بر عنوان: بررسی مؤلفه( )مقاله تحت3154آبادی، سیاوش؛ سیداسماعیلی، محمد )حسن

توانمندی اعضای هیأت علمی )مطالعه موردی یک دانشگاه نظامی((، فصلنامه علمی پژوهشی علوم و فنون 

  3-43ظامی دافوس آجا، صص ن

 ( بررسی وضعیت ارائه خدمات عمومی و بهینه3109خدارحیمی، سیامک ،) ،سازی آن، شهرداری شیراز

 ریزی، گروه مطالعات و پژوهش معاونت برنامه

 تهران0، شماره 0ریزی شهری، دوره های جغرافیای برنامه، فصلنامه پژوهش(3159) نکی، یاشار و دیگران ، 

  ،تهران4، شماره 39، فصلنامه مدیریت نظامی، سال (3159) بیژن؛ تارین، حمدالهرضایی ، 

 ( بهره3154طاهری، شهنام ،)ها، انتشارات هستان، چاپ نوزدهم، وری و تجزیه و تحلیل آن در سازمان

 تهران

 ( مدیریت کیفیت و بهره3154فتاحی، پرویز ،)نوری، انتشارات دانشگاه پیام نور، چاپ دوم، تهرا 

 ( ارزیابی رضایت شهروندان مشهد از خدمات شبکه اتوبوسرانی مشهد، 3105قربانی، محمد و دیگران ،)

  0فصلنامه مشهدپژوهی، سال سوم، شماره 

 ( بهره3151کاظمی، سیدعباس ،)ها، انتشارات سمت، چاپ هشتم، وری و تجزیه و تحلیل آن در سازمان

 تهران

 ( ان3150کتابچه معرفی دافوس آجا ،)تشارات دافوس آجا، چاپ دوم، تهران 

 ( فرآیند برنامه3154موسوی، سیدعبدالرحیم ،)وری آموزش عالی، انتشارات دافوس آجا، ریزی راهبرد بهره
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