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 چکیده

علوم  رشتة دانشجویان تحصیلات تکمیلیشده به ارائهآموزشی یفیت خدمات کتحلیل شکاف با هدف  پژوهش حاضر

این پژوهش  .یفیت عملکرد انجام شدسازی مدل گسترش کدهکانو و پیا -مبنای مدل سروکوالبر ،گاه گیلانورزشی دانش

استفاده شده  دافو دستیابی به اه هاآوری دادهجمعرویکردهای کیفی و کمی برای از و  بود کاربردی ،لحاظ هدفاز

-ابزار اندازه .ندبود دانشگاه گیلانعلوم ورزشی  رشتةتمامی دانشجویان تحصیلات تکمیلی  پژوهشآماری  جامعة است.
 ساختاریافته برای مرحلةهای نیمهکمی و مصاحبه رای مرحلةبهای سروکوال و کانو نامهپرسش ،پژوهشاین گیری در 

-اسایی و دستهو برای شنکان نامةاز پرسش و برای ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی سروکوال نامةاز پرسش د.دنبوکیفی 
ها پایایی آن و رسید نمتخصصایید تأبه  هانامهروایی صوری و محتوایی پرسشهای دانشجویان استفاده شد. بندی نیاز

 ی ادراکات وهانامهپرسشبرای  85/0و  92/0 ، 91/0ترتیب ، بهرونباخـو به روش آلفای کمقدماتی  نیز در یک مطالعة

دمات آموزشی، فیت خابعاد کی داد که در همة نشانها تحلیل دادهوتجزیهنتایج کانو محاسبه شد.  و سروکوال انتظارات

( هات میانگینتفاو =  -16/2) عینی عناصرعد (. بیشترین شکاف منفی کیفیت در بP ≤ 05/0) شکاف منفی وجود داشت

گسترش  ت مدلکیفی وارد ماتریس خانة ند وشدشناسایی  دای مشترینعنوان نیاز اساسی به 15 ،نهایتدرمشاهده شد. 

ی تأمین فضاتوان گفت که می ،نهایتدر .ندها استخراج گردیدی برای بهبود آنفن مشخصة 20و  ندشدکیفیت عملکرد 

، دانشکده یرسانهای ارتباطی و اطلاعروشتقویت ، روزهب تجهیزات آموزشی و آزمایشگاهیتدارک  آموزشی بیشتر،

دقیق و در زمان  صورتها بهانجام کار ،همچنینیی بهتر به دانشجویان و گوپاسخ موزش و توجیه کارکنان دانشکده برایآ

 . هستنده مطالعبهبود کیفیت خدمات آموزشی دانشکدة موردبرای مهم  هایازجمله اقدامشده دادهوعده

 .، مدل سروکوالکیفیت عملکردگسترش ، آموزشی کیفیت خدمات، علوم ورزشی دانشکدة :کلیدی گانواژ
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 مقدمه

، نقش دانش نیاز جامعه و تولیدصص موردبر تربیت نیروهای متخ، علاوهسسات آموزش عالیها و مؤدانشگاه

 های آموزشیا و گروههدانشکده ،انمیتماعی، اقتصادی و فرهنگی کشور برعهده دارند. درایناج توسعة دری اهعمد

عه و حل مسائل جامعة موردنیاز جام متخصصتربیت نیروهای توانند در خود میرسالت اساس برعلوم ورزشی 

خدمات کیفیت  ارزیابیراستا، درهمین. (1396، ، آقایی و اکبری یزدیبخششی  فاضلواقع شوند ) ورزشی مفید

رای بقا و ارتقای ها ناچارند بسازمان. خدمات است نحوة ارائةود بهب های مؤسسات آموزشی براییکی از دغدغه

تغییرات اقتصادی سو، ازیک. جلب کنندرضایت مشتریان خود را  بیشترینجایگاه خود شرایطی فراهم آورند که 

نداشتن تناسبدیگر، زسویا و  شدن اقتصادها و جهانیعات، تغییرات فناوریاجتماعی، سرعت گسترش اطلا و

های اکتسابی نش و مهارتنبودن سطح داه و مطلوبی جامعهای آموزشی با نیازهامحتوای برنامه

که رقابت و کیفیت از  اندوران جدیدی کردهالی را وارد دهای آموزش عنظام ،هاآموختگان دانشگاهدانش

 توجه به بحران برعالی باید علاوه آموزش (.1390 ،، سجادی و سیف پناهیهای اصلی آن است )خطیبیویژگی

هی به کیفیت توجبیبه حفظ، بهبود و ارتقای کیفیت نیز بپردازد. کمی،  گسترش تنگناهای مالی واز  ناشی

ارآفرینی و ک ون افت تحصیلی، وابستگی علمی، فقدانپیامدهایی چ ها و مراکز آموزش عالیدانشگاهخدمات 

  (.1393نژاد، نژاد و همتی)همتی همراه خواهد داشتضعف تولید دانش را به

 هاآنرضایت افزایش و  دانشجویانهای ها و خواستهشناسایی نیاز ،هاهای ارتقای کیفیت در دانشگاهاز راهیکی 

های مدیریت کیفیت جامع، از مدل ،امروزه (.6201 ،1، آرگیولیس و باتالا بیوسکیوتسجیسوساست )

و گسترش کیفیت عملکرد و موارد مشابه برای ارزیابی کیفیت خدمات در آموزش عالی  3، کانو2سروکوال

 از الگوی هاپژوهشدر بسیاری از  ،های اخیرسال در. (1396، وندیانزاده و زهرهخسروی) شوداستفاده می

ارزیابی کیفیت خدمات و شناسایی نیازهای مشتریان  برای 4گسترش کیفیت عملکردکانو و سروکوال، تلفیقی 

بخششی فاضل ؛ 1396وندیان، زاده و زهره؛ خسروی2015، شبانیو  ، قلی زادهنژاد)همتی استفاده شده است

، 5های مدیریت کیفیت جامععنوان یکی از ابزاریت عملکرد بهش کیفگستر .(1396،  ، آقایی و اکبری یزدی

 رضایت و اثربخشی بهبود و دانشجویان نیازهای ییشناسا در تواندمی آموزش قلمرو در که است رویکردی

باشد  ثرؤم کیفیتبا و خدمات هابرنامه برای عملیاتی هایحلهرا ةارائ با ،آموزشی اهداف به نیل آنان در

ها و نیاز تأمین یافته است که با اعتقاد بهفرایندی نظاماین مدل  (.1391، ، زینالی پور و احمدیپور)ژیان
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 ،دنشونامیده می 1ها که ندای مشتریآوری این خواستهشود و پس از جمعهای مشتری شروع میخواسته

یک مدل  نیز مدل کانو (.1388، ، اولیا و جمالیمیرفخرالدینیکند )های کیفی تبدیل میها را به مشخصهآن

 4و انگیزشی 3، عملکردی2یعنی نیازهای اساسی ؛یک محصول یا خدمت خصوصیاترضایت مشتری است که 

ای هستند که باید نیازهای اساسی، خصوصیات ابتدایی و اولیهکند. را تفکیک میرضایت مشتری اثرگذار بر 

این  تأمینالبته  دانند؛در هر کالا یا خدمتی موجود باشند و مشتریان این خصوصیات را بدیهی و ضروری می

برآورده نشوند، موجب نارضایتی شدید  کهشود؛ اما درصورتیموجب افزایش رضایت مشتریان نمی نیازها

شوند که مینیازها مربوط از (. نیازهای عملکردی به آن دسته 2010، 5و کرادتی د )فرلنندگرمشتریان می

ها رضایت کامل و مناسب آن کردن، برآوردهمقابلشود و درها موجب نارضایتی مشتریان میآن نکردنبرآورده

اب ذج یهایهای انگیزشی در مدل کانو خواستهنیاز ،نهایتهمراه خواهد داشت. درو خشنودی مشتری را به

ها آن ةلی ارائو ؛شوندنمیعنوان یک نیاز و الزام تلقی ستند که در زمان کاربرد محصول، از دید مشتری بهه

ها تأمین این ویژگیدیگر، عبارتبه .آوردرا در مشتری پدید می زیادیرضایت بسیار  هیجان و در محصول

 مین نشوند، مشتریان احساس نارضایتی نخواهند داشتتأ شود و اگرباعث رضایت زیاد مشتری می

در مدل سروکوال، کیفیت خدمات یک سازمان از ابعاد  ،نهایتدر .(1388، میرفخرالدینی، اولیا و جمالی)

 .شودگویی، اطمینان و همدلی بررسی می، قابلیت اعتبار، پاسخاتظاهری و ملموس تلفی همچون عواملمخ

 دهندةسروکوال را برای شناسایی عوامل اصلی تشکیل مقیاس 1988در سال  6، زیتهامل و بریپاراسورامان

 رادی)م ارائه کردندطریق تحلیل شکاف بین اداراکات و انتظارات مشتریان از خدمات از ،مفهوم کیفیت خدمات

  .(1389همتی، و 

گیری نامناسب بهره ،های علمی در ارزیابی و بهبود کیفیت خدماتاز روش نکردناستفادهاعتقاد بر این است که 

سقائی ، )نورالنساء خواهد داشت همراهبهگذاری ضعیف در امر آموزش را تهای فکری جامعه و سیاساز سرمایه

های مختلف خدماتی کیفیت خدمات در سازمان زمینةزیادی در هایپژوهشرو، ازهمین ؛(1387، و صمیمی

ها از ابزارهای متفاوتی برای ارزیابی کیفیت خدمات استفاده شده که در آن اندها انجام شدههمچون دانشگاه

بدنی دانشگاه تهران نشان دادند تربیت ةخدمات آموزشی دانشکد عة( در مطال1390و همکاران ) خطیبیاست. 

زاده و خسرویدارد.  مطلوب شکاف منفی وجودوضع ابعاد کیفیت خدمات بین وضع موجود و  همة که در

گسترش کیفیت عملکرد برای ارزیابی خدمات گروه و ( از مدل ترکیبی سروکوال، کانو 1396وندیان )زهره

ابعاد کیفیت خدمات شکاف  نتایج حاکی از آن بود که در همةزشی دانشگاه اراک استفاده کردند. علوم ور
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 ،هاشده و نیز انتظارات آنادراک مشتریان از خدمات ارائه ،گذشته هایپژوهش بیشتردر منفی وجود دارد. 

(، 1390) پناهی، سجادی و سیفمطالعات خطیبینتایج راستا، درهمین. اندلاک ارزیابی کیفیت خدمات بودهم

، آقایی و اکبری بخششی فاضل( و 1393) نژادنژاد و همتیهمتی ،(1391) ایراد و قلعهبهشتی، قلاوندی

و کیفیت  ردریان سازمانی شکاف منفی وجود دانشان داد که بین ادراکات و انتظارات مشت( 1396) یزدی

 است.  کممطالعه در جوامع موردخدمات آموزشی 

ن میاجامعه و صنایع مشتریان عمدة آموزش عالی هستند که دراینعلمی، دانشجویان، کارکنان، اعضای هیئت

ند در بهبود کیفیت خدمات نقش بسزایی داشته نتواترین مشتریان میعنوان اصلیبهدانشجویان  نظرهای

آنان از  ارزیابیبنابراین،  کنند؛دانشجویان خدمات آموزشی متنوعی را دریافت میطی تحصیل، در .دنباش

، 1نظر گرفته شود )ساهنیکیفیت در دانشگاه در هایشاخصیکی از تواند شده میارائه خدمات آموزشی

شده در فرایند ها بخش ادغامعامل بیشتری با نظام آموزشی دارند. آنتهمچنین، دانشجویان (. 2006

با خود به کنند و آن را آموزش و کسانی هستند که در فرایند آموزش، دانش و مهارت دریافت می

رفتن از انتظارات دانشجویان برای کردن یا فراتر، درک و برآوردهبنابراین برند؛های کاری میمحیط

 ای بهبود بخشندگونهها باید کیفیت خدمات خود را بههدانشگا ،نتیجه؛ درها بسیار مهم استدانشگاه

 آموزشی کیفیتعالی،  های مختلف آموزشبین دورهدر، براینافزون. که اهداف دانشجویان برآورده شود

تربیت نیروی انسانی متخصص را در  ، وظیفةزیرا لی از اهمیت بیشتری برخوردار است؛تحصیلات تکمی دورة

آموزش عالی برای انجام وظایف (. 1388، نجیمی و ، زالیعهده دارد )مدهوشیعرصة آموزش و پژوهش بر

ایجاد  ها،ی است. یکی از این اقداممختلفمند نظام هاینیازمند اقدام تحصیلات تکمیلیطع ادر مق خود

کارشناسی و  های مدیریتی دقیق و متفاوت از سطحیرومند تحصیلات تکمیلی با فرایندساختار ن

ها و نیازشناخت (. 1393این مقطع تحصیلی است )قدیمی،  های ویژةگرفتن کارکردها و فراینددرنظر

سایر امکانات آموزشی ها و ابزار بستر مناسب، تهیة، ایجاد یهای این دانشجویان، حمایت مادی و معنودغدغه

های دانشجویان تحصیلات تکمیلی را بروز استعداد ند زمینةتوانکه می هایی هستندو پژوهشی ازجمله اقدام

 (. 1393)قدیمی، د نفراهم کن

مستلزم شناخت و ارزیابی دقیق  ،در دانشگاهو پژوهشی سازی و ارتقای کیفیت خدمات آموزشی بهینه

شود و پذیر میهای علمی و جامع ارزیابی امکانکارگیری شیوهست و دسترسی به این هدف با بهآن ا

وجود تأکید بر کسب بازخورد از با .ارزیابی بسیار حیاتی استش اساتید و دانشجویان در این خودنق

کنندگان خدمت و ادراک و انتظار واقعی دریافتمدیریت از ادراک و انتظار مشتریان، اغلب بین تلقی 

 ،شود. در چنین حالتیدمت میدیدن کیفیت خوجود ندارد و این امر موجب صدمه ها تناسبآن

شود که عملکرد یدرستی اولویت امور را تعیین کنند و این امر باعث مهتوانند بگیران نمیتصمیم
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، آید )میرفخرالدینیوجود میهبنابراین، شکاف کیفیت ب گوی انتظار مشتریان باشد؛خدمت نتواند پاسخ

 (.1388،  اولیا و جمالی

های اخیر هایی است که طی سالجمله رشتهبدنی و علوم ورزشی ازاهی، تربیتهای علمی دانشگمیان رشتهدر

ا ام داشته است؛توجهی ی قابل، تعداد دانشجویان رشد کم  ها و مراکز علمی و همچنیننظر تعداد دانشکدهاز

دهندة این حقیقت شود، نشانآموختگان این رشته در جامعه مشاهده میها و دانشآنچه از خروجی دانشگاه

که ضعف  دهندنشان می هاکه باید توسعه نیافته است. بررسیبدنی آنچناناست که ازنظر کیفی، رشتة تربیت

درسی  نداشتن برنامةتناسب، و علوم ورزشی و همچنین بدنیهای تربیتکیفی نیروی انسانی و منابع دانشکده

؛ 1383 )ذوالاکتاف، اندانگیزگی و کاهش علاقة دانشجویان شده، باعث بیدانشجویان با نیازهای جامعه

 (.1396فاضل بخششی و همکاران، ؛ 1393نژاد، نژاد و همتیهمتی

 دانشجویان مستلزم شناسایی انتظارات ،جدیداساس رویکردهای بر هادانشگاه کیفیت خدمات آموزشی یارتقا

ناآگاهی از انتظارات دانشجویان . است آنانبرآوردن انتظارات  برایالزامات کلیدی عملکرد  ئةها و ارادانشگاه

تواند سبب نارضایتی دانشجویان و این امر می اهمیت استبیها معنی صرف منابع در اموری است که برای آنبه

 نیز در بررسی عملکرد دانشگاهی(. 2010، نصبزاده و حاتمیبهرامی، زارع، نصیری، عرب، هادی، شود )رنجبر

پژوهش در  بنابراین، ؛دندانشگاه از ابعاد ساختاری و کارکردی مشخص شو یهاقوت و هاضعف لازم است که

تحصیلات تکمیلی دانشجویان و انتظارات  اتیا بین ادراکآها هستیم: این سؤال گویی بهپاسخصدد در ،حاضر

دانشجویان در  هایخواسته شکافی وجود دارد؟ آن آموزشی دانشگاه گیلان از کیفیت خدمات علوم ورزشی

گسترش کیفیت  ا کاربرد روشبند؟ گیر، عملکردی و انگیزشی قرار میساسیهای اکدام طبقه از خواسته

 تحصیلات تکمیلیدانشجویان  اساسیهای خواستهبرای تأمین  توانمی راهای فنی کدام مشخصه ،عملکرد

 ؟کردارائه 

های علمی این رشته در ایران، از اثرگذارترین عنوان یکی از قطبعلوم ورزشی دانشگاه گیلان به دانشکدة

ی کیفیت ارتقا ،بنابراین بدنی و ورزش در جامعه است؛تربیت کمی و کیفی بدنی در توسعةهای تربیتدانشکده

نقش بسزایی در تزریق نیروی انسانی کیفی و تولید دانش در ورزش کشور  آموزشی این دانشکدهخدمات 

بدنی کشور انجام تربیت هایارزیابی کیفیت خدمات در برخی از دانشکده ةدرزمین هاییپژوهشخواهد داشت. 

سنجی فرایند کیفیت دانشکده،فرد هر دانشگاه و صربههای منحبا توجه به ویژگی که رسدنظر میاما به اند؛شده

 دانشگاه گیلان علوم ورزشی دانشکدةاساس، برهمین ؛دارد یفردهباقتضای خاص و منحصر دانشکده برای هر

را دارد، باید بداند کیفیت خدمات آن از دیدگاه دانشجویان  جامعهکه قصد رقابت و حضور مؤثر در درصورتی

دانشجویان این  هایشناسایی نیازها و خواستهای قرار دارد. در مقایسه با سایر رقبا در چه جایگاه و رتبه

راستای پیشرفت این دانشکده و گامی مهم در تواندکردن نیازهای آنان میریزی برای برطرفدانشکده و برنامه

، با ارتقای کیفیت خدمات این دانشکده براینباشد. افزونهای علوم ورزشی کشور نشکدهابت با دیگر دارق
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را افزایش داد.  علمیکاری تحصیل و هم ایتمندی دانشجویان را افزایش داد و تمایل به ادامةتوان میزان رضمی

اده از مدل سروکوال که با استف هاییپژوهش ویژهگذشته و به هایپژوهشاین است که در اغلب  توجهقابل ةنکت

عیین شکاف بین این دو بسنده ت ،نهایتکیفیت خدمات و درو انتظارات  ات، تنها به بررسی ادراکاندانجام شده

حالی است که یکی از این در .اشاره نشده است خدمات ةط به بهبود فرایند ارائو به راهکارهای مربو شده است

استفاده  های دانشجویان وبندی خواستهاز مدل کانو برای شناسایی و دسته استفاده ،حاضرپژوهش اهداف مهم 

 ساسیا هایرفع خواسته ا هدفموردنیاز ب های فنیمشخصهتدوین  برای عملکرد یفیتگسترش کتکنیک از 

دیدگاه ، سنجش کیفیت خدمات آموزشی شده در حوزةانجام هایدیگر، در بیشتر پژوهشسویاز .آنان بود

، پناهیخطیبی، سجادی و سیف؛ 1390، ، زندی و شهودی)عارفی است دانشجویان کارشناسی بررسی شده

آنکه در پژوهش ؛ حال(1396، بخششی، آقایی و اکبری یزدیفاضل ؛ 1393نژاد، نژاد و همتی؛ همتی1390

کشور، به ورزش  در آیندةها با توجه به رشد کمی و کیفی دانشجویان تحصیلات تکمیلی و نقش آن حاضر،

کیفیت خدمات آموزشی در  با توجه به اهمیتبنابراین،  ؛ه استبررسی دیدگاه آنان در این حوزه پرداخته شد

علوم  ةشده به دانشجویان دانشکدارائه آموزشی با هدف ارزیابی کیفیت خدمات حاضر ، پژوهشهادانشکده

نتایج این که رسد به نظر مید. نآن شناسایی شوبهبود قابلو  ضعفنقاطتا  شدورزشی دانشگاه گیلان انجام 

 برای بیشتر با انتظارات دانشجویانهبه دانشکده برای انطباق هرچ کمکجهت گامی مؤثر در بتواندپژوهش 

پی داشته تواند دررا نیز میارتقای علمی آن در محیط رقابتی دانشگاهی  ،بهبود خدمات باشد که در نهایت

 .باشد

 

 پژوهششناسی روش
و ها کیفی و کمی برای پاسخ به سؤال رویکردهایو از  استکاربردی  ،منظر هدفپژوهش حاضر از

ای ساختاریافتههای عمیق نیمه، مصاحبهپژوهش در بخش کیفی .دستیابی به اهداف آن استفاده شده است

 نفر از کارکنان آموزش سه، (آموزشیهای مدیریت گروهسابقة معاونت آموزشی و با ) نفر از اساتید هفتبا 

نفر(  12 از دانشجویان دکتری دانشکده )درمجموعنفر  دوو  )کارشناسان تحصیلات تکمیلی و مدیر آموزش(

های پژوهش نامة سروکوال و کانو برای آزمون فرضیههای حاصل از پرسشداده نیز در بخش کمی. انجام شدند

علوم ورزشی دانشگاه گیلان  دانشجویان تحصیلات تکمیلی رشتة نامهپرسشاین آماری  جامعة. استفاده شدند

 ز دانشجویانا نفر 30بین  سروکوال نامةپرسش کمی، در مرحلة تعیین حجم نمونه برای .ندنفر( بود 162)

 اساس فرمول زیربر ،سپسدست آمد. هب 47/0مقدماتی توزیع شد که انحراف معیاری برابر با  عنوان نمونةبه

نفر  110برابر با  05/0حجم نمونه در سطح خطای  ،(1388)برگرفته از پژوهش میرفخرالدینی و همکاران، 

نهایت درمیان دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشکده، ها درنامهبا توزیع تصادفی پرسشتخمین زده شد. 

 . وتحلیل آماری شدندو تجزیهشدند بازگردانده صحیح  نامةپرسش 108
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𝑛 =
162 × (1.96)2 ×  (0.47)2

(0.05)2(162 − 1)+ (1.96)2 × (0.47)2
 = 110 

 
=  تا کاملاً مناسب یک=  ارزشی )کاملاً نامناسبگویه در مقیاس لیکرت هفت 28 سروکوال شامل نامةپرسش

گویی، تضمین )اطمینان( و همدلی( ، اعتبار، پاسخ)ملموساتآموزشی عد کیفیت خدمات هفت( است که پنج ب

استاندارد کیفیت خدمات  نامةدادن پرسشبا مبناقرار نامهسنجد. این پرسشادراکات و انتظارات میرا در دو بخش 

و  های کبریایینامهاز پرسشهای آن با استفاده و تعدیل گویه (1985 رامان، زیتهامل و بری،سروکوال )پاراسو

در دو بخش  ،(1388)، اولیا و جمالی ( و میرفخرالدینی1390)پناهی خطیبی، سجادی و سیف(، 1384)رودباری 

وایی صوری و برای بررسی ر نیز تخصصی اساتید مدیریت ورزشی از نظرهایطراحی شد. ادراکات و انتظارات 

و  مقدماتی در یک مطالعةهای ادراکات و انتظارات نامهپرسش سروکوال استفاده شد. پایایی نامةمحتوایی پرسش

زمون اده از آبا استفها پس از بررسی نوع توزیع داده دست آمد.به 92/0و  91/0ترتیب ، بهبه روش آلفای کرونباخ

برای  2ویلکاکسون غیرپارامتری از آزمون ها،بودن توزیع دادهو با توجه به غیرطبیعی 1اسمیرنوف - لموگروفک

 افزاراستفاده شد. از نرمP  ≥ 05/0و تعیین شکاف کیفیت در سطح  های مربوط به ادراکات و انتظاراتداده مقایسة

 های پژوهش استفاده شد. نیز برای انجام محاسبات کمی و آزمون فرضیه 19 نسخة 3اس.پی.اس.اس.

عنوان ورودی های دارای شکاف منفی بهال، گویهسروکو نامةهای پرسشپس از بررسی و تحلیل شکاف گویه

هایی از بخش اول مربوط به ویژگی دو بخش داشت:، هر سؤال نامهمدل کانو انتخاب شدند. در این پرسش

 هاو کاربر هنگام استفاده از خدمات اماکن ورزشی دانشگاهی باید با آن است که جنبة مثبت دارندخدمات 

 هاو کاربر نباید با آن هایی از خدمات است که جنبة منفی دارندمربوط به ویژگیبخش دوم  رو شود؛هروب

توانست به هریک از پنج گزینه )بسیار موافقم، یک نیاز دهنده میها، پاسخبخش از سؤالرو شود. برای هر هروب

تحمل نیست( پاسخ دهد. تحمل است، مخالفم و قابل؛ اما قابلمخالفم صی ندارم،نظر خا ضروری است،

، 4در شش طبقه شامل نیازهای اساسیاساس بیشترین فراوانی برکانو  نامةهای موجود در پرسشپاسخ

                                                           

1. Kolmogorov-Smirnov 

2. Wilcoxon  

3. SPSS 

4. Must be (M) 
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ا توجه (. بشکل شمارة یکشوند )بندی میدسته 5برانگیزو سؤال 4، معکوس3تفاوت، بی2، انگیزشی1عملکردی

ل و سؤا 28کانو با  نامةسروکوالِ پژوهش حاضر، پرسش نامةهای پرسشگویه به شکاف منفی کیفیت در همة

 محتوایی آن توسط متخصصان و محاسبةیی صوری و و پس از تأیید روا دو رویکرد منفی و مثبت طراحی شد

علوم  جویان تحصیلات تکمیلی دانشکدةنفر از دانش 95بین (، α = 857/0پایایی آن به روش آلفای کرونباخ )

 تحلیل گردیدند.وتجزیهو  داده شدند نامه بازگشتپرسش 85 ،نهایتشد که درورزشی دانشگاه گیلان توزیع 

 نفر از دانشجویان تحصیلات تکمیلی( 30) مقدماتی نامة کانو نیز از نمونةبرای برآورد حجم نمونه در پرسش

 (، حجم نمونه در این بخش با توجه به فرمول36/0شده )با توجه به انحراف معیار محاسبه استفاده شد و

های قالب یکی از نیازکیفیت خدمات درهای یک از گویهپس از شناسایی هر نفر برآورد شد. 90 ذکرشده،

کاهش شکاف منفی مدل کانو، نیازهای اساسی آموزشی دانشجویان برای بهبود وضعیت موجود و  شدةریفتع

، . در نهایتندشدمدل گسترش کیفیت عملکرد در  کیفیت  و تشکیل خانةبعدی پژوهش  کیفیت وارد مرحلة

تخصصی تیم گسترش  های فنی، از نظرهایو تعریف مشخصه کیفیت برای تکمیل ماتریس ارتباطات خانة

قالب و دو نفر از دانشجویان دکتری، در کیفیت عملکرد شامل هفت نفر از اساتید، سه نفر از کارکنان آموزش

 . )بخش کیفی پژوهش( استفاده شد یافتهساختارنیمه مصاحبة
 

                                                           

1. One-Dimensional (O)  

2. Attractive (A) 

3. Indifferent (I) 

4. Reversal (R) 

5. Questionable (Q) 
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 (2005، 1کانو )ويتل و لوفگرن نامةتحلیل پرسش نحوة -1شکل 

  نتایج
 108 میانازکه  نشان داد سروکوال نامةپرسشبه  دهندگانپاسخ شناختیجمعیتی هایژگیوبررسی 

نفر  78 ،مچنینه .بودند دختردرصد(  1/54نفر ) 39و  پسردرصد(  9/45نفر ) 69 دهنده،پاسخدانشجوی 

دکتری مقطع در درصد(  8/27نفر ) 30ارشد و کارشناسی در مقطع درصد( از دانشجویان 2/72)

نشجویان با استفاده از ادراکات و انتظارات دا نمرة، هاداده طبیعیغیربا توجه به توزیع  تحصیل بودند.بهمشغول

ضعیت موجود( وت )ادراکات دانشجویان از کیفیت خدما نمرةابعاد،  در همة که سه شدمقاییلکاکسون آزمون و

مشاهده ی کیفیت شکاف منف ،آموزشیعد خدمات و در هر پنج ب دبو هاآنی کمتر از انتظارات دارامعنطور به

 (.شمارة یک )جدول شد
 

 

 

 

 

 

 

                                                           

1. Witell &Lofgren 
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 آموزشی ادراکات و انتظارات دانشجويان از کیفیت خدمات مقايسةنتايج آزمون ويلکاکسون در  -1جدول 

 ابعاد کیفیت

میانگین و 

انحراف 

 معیار

میانگین 

 رتبه ها

مجموع رتبه 

 ها

تفاوت 

 هانیانگیم

 )شکاف(
 

 Zآماره 

سطح 

-معنی
 داری

 عناصر عینی
19/4±85/0 ادراکات  25/11  50/22  

16/2-  * -8/916 001/0  
35/6±63/0 انتظارات  81/54  50/5755  

 قابلیت اعتبار
61/4±11/1 ادراکات  19 38 

74/1-  * -8/867 001/0  
35/6±69/0 انتظارات  67/54  5741 

 گوییپاسخ
63/4±16/1 ادراکات  50/2  5 

84/1-  * -9/009 001/0  
47/6±61/0 انتظارات  48/55 5881 

 اطمینان
53/4±25/1 ادراکات  50/2  50/2  

94/1-  * -8/975 001/0  
47/6±54/0 انتظارات  49/54 50/5775 

 همدلی
87/4±04/1 ادراکات  50/16  33 

54/1-  * -8/751 001/0  
41/6±61/0 انتظارات  21/53 5427 

 دار است. معنا P ≥ 05/0*: در   

 

( بود. -16/2) عناصر عینیعد ترین شکاف منفی کیفیت مربوط به ببیش، جدول شمارة یک اطلاعات ساسابر

ترتیب در نیز به (-54/1و همدلی ) (-15/2)قابلیت اعتبار (، -84/1گویی )پاسخ(، -94/1) اطمینان ابعاد

های کیفیت خدمات آموزشی یک از گویهراستا، شکاف هردرهمین ی بعدی شکاف منفی قرار گرفتند.هارتبه

 گزارش شده است. در جدول شمارة دونیز  گیلان علوم ورزشی دانشگاه دانشکدة
 

 هاو شکاف بین آن آموزشیهای خدمات انتظارات در هريک از گويه ادراکات و میانگین امتیاز -2دول ج

هاگويه ابعاد کیفیت هاتفاوت میانگین انتظارات  ادراکات    

 عناصر عینی

 -16/2 0/6±97/35 1/4±41/19 جذابیت تسهیلات فیزیکی )ساختمان و تجهیزات(.  1
حضور اساتید و کارکنان با پوشش مناسب و ظاهری . 2

 مرتب و آراسته
44/45±1/5 01/14±1/6 69/0- 

 -40/3 1/6±78/71 1/3±53/31 . قابلیت استفاده از اینترنت با کیفیت عالی3
 -01/3 0/6±84/57 1/3±42/56 آموزشیبودن تجهیزات روزکارآمدی و به. 4

 قابلیت اعتماد

آمده عملهای بهکردن دانشجو از نتایج ارزیابیآگاه .5
 از وی 

74/66±1/4 94/24±0/6 58/1- 
 صورت تلاش بیشتر توسط . کسب نمرة بهتر در6

 دانشجو
71/89±1/4 83/45±0/6 56/1- 

 -56/1 0/6±77/52 1/4±56/96 منظم و مرتبط مطالب درسی در کلاس ارائة. 7
. درستی و اطمینان در ثبت و استفاده از اطلاعات 8

 فردی دانشجویان
57/03±1/5 99/13±0/6 10/1- 

خدمات الکترونیکی )سیستم انفورماتیک  ارائة .9
 آموزش(

37/99±1/3 93/44±0/6 45/2- 
 -36/2 0/6±97/35 1/3±50/99 شدهدادهخدمات وعدهاجرای کارها و  .10
 -51/1 0/6±90/29 1/4±36/78 های آموزشیروزرسانی بردبه .11
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 هاآن ینو شکاف ب یخدمات آموزش هایيهاز گو يکادراکات و انتظارات در هر یازامت یانگینم -2جدول ادامة 
هاگويه ابعاد کیفیت هامیانگینتفاوت  انتظارات  ادراکات    

گوییپاسخ  

هنگام بودن اساتید راهنما و مشاور بهدردسترس .12
 نیاز دانشجویان

53/06±1/5 49/74±0/6 68/1- 
. دسترسی آسان دانشجویان به مدیریت برای انتقال 13

 نظراتشان
43/44±1/4 84/37±0/6 93/1- 

. وجود نظام بازخورد برای بهبود عملکرد کیفیت 14
 خدمات

37/74±1/3 78/41±0/6 67/2- 
هایی های استاندارد مانند اعلام ساعت. وجود رویه15

 -67/1 0/6±81/45 1/4±59/78 برای مراجعه

گویی به آموزش برای پاسخ آمادگی کارکنان حوزة .16
 -41/1 0/6±84/28 1/4±53/87 دانشجویان هایسؤال

 -64/1 0/6±77/53 1/4±60/89 منابع اطلاعاتی مناسب به دانشجویان ارائة .17

 اطمینان

نظر  مشارکت دانشجویان در بحث و تبادلتسهیل  .18
 درباره موضوع درس

57/15±1/5 75/31±0/6 16/1- 
 -19/2 1/6±86/22 1/4±53/03 برنامههای ورزشی و فوق. تنوع برنامه19
آموزشی اعم از تئوری و عملی با  . تنظیم برنامة20

 -15/2 0/6±85/41 1/4±48/26 کیفیت عالی 

 -82/2 0/6±75/65 1/3±63/83 کردن دانشجو برای شغل آینده. آماده21
مناسب و کافی برای  . درنظرگرفتن ساعات مشاورة22

 -08/2 0/6±76/52 1/4±83/44 دانشجویان

 . برخورداری اساتید از دانش و تخصص کافی در23
 مربوطه حوزة

60/44±1/5 55/73±0/6 29/1- 

 همدلی

. ارائه تکالیف متناسب و مرتبط با درس به 24
 دانشجویان

45/07±1/5 85/39±0/6 32/1- 
 -91/0 0/6±64/57 1/5±40/66 . رفتار توأم با احترام اساتید با دانشجویان 25
 -21/1 0/6±70/56 1/5±43/35 . برخورد مناسب کارکنان آموزش با دانشجویان26
 -65/2 0/6±66/63 1/3±84/98 مناسب برای مطالعه. وجود مکان آرام و 27
صورت ه. حل مسائل و مشکلات دانشجویان ب28

 -61/1 1/5±12/89 1/4±40/28 محرمانه توسط اساتید

 

قابلیت استفاده از اینترنت با کیفیت عالی در »گویة توان گفت که میشمارة دو  های جدولبا توجه به داده

 ارائة» گویةنیز عد اعتبار در ب .بود عناصر عینیعد کیفیت در بمنفی ( دارای بیشترین شکاف -40/3) «دانشکده

. داشترا  (-36/2کیفیت ) بیشترین شکاف منفی «مناسب خدمات الکترونیکی )خدمات انفورماتیک آموزش(

بازخورد برای بهبود عملکرد  وجود نظام» یهاترتیب گویهتضمین و همدلی، بهگویی، پاسخ ابعادهمچنین، در 

 و (-82/2) «های نظری و عملیآموزش دانشجویان برای شغل آینده با ارائةکردن آماده» (،-67/2) «کیفیت

بیشترین شکاف منفی کیفیت آموزشی را  ،(-65/2) «وجود مکانی آرام و مناسب برای مطالعه در دانشکده»

انواع  ،اساس آنکانو پاسخ دادند و بر نامةبه پرسشدانشجو  85 ،هاشدن شکاف گویهپس از مشخص .داشتند

 شمارة در جدول شدند کهبه رویکرد کانو تعیین با توجه  نیازهای دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی

 . اندگزارش شده



 1398بهار و تابستان ، 16اره پژوهش در ورزش تربیتی شم                                                   268

 اساس بیشترين فراوانیبر آموزشیکیفیت خدمات  هایگويهيک از نوع نیاز هر -3 دولج

 هاگويه

 هابندی فازی ويژگیطبقه
وع

جم
م

 
نتیجه 

اساس بر

بیشترين 

 فراوانی
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عم
 

ی
زش

گی
ان

 

ی
ب

ت
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تف
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کو
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ال
سؤ

 
یز

نگ
برا

 

ها و . جذابیت تسهیلات فیزیکی )ساختمان دانشکده، کلاس1

 دانشکده( خانةکتاب
 عملکردی 85 0 0 8 23 33 21

ظاهری مرتب و . حضور اساتید و کارکنان با پوشش مناسب و 2

 منظم در دانشکده
 نگیزشیا 85 1 2 17 26 19 20

 اساسی 85 1 0 7 4 16 57 دانشکده کیفیت عالی دراده از اینترنت با . قابلیت استف3
 اساسی 85 0 0 7 4 10 64 بودن تجهیزات آموزشیروز. کارآمدی و به4
سوی مسئولان و شده ازداده. اجرای کارها و خدمات وعده5

 کارکنان آموزشی
 عملکردی 85 1 0 5 13 35 31

 عملکردی 85 1 1 21 17 23 22 آمده از ویعملهای بهدانشجو از نتایج ارزیابی کردن. آگاه6
 عملکردی 85 2 2 9 15 41 16 دانشجو. کسب نمرة بهتر درصورت تلاش بیشتر 7
 اساسی 85 0 0 15 22 20 28 منظم و مرتبط مطالب درسی در کلاس . ارائة8
مطمئن از  اطلاعات فردی دانشجویان و استفادة. ثبت صحیح 9

 هاآن

 اساسی 85 0 0 27 14 16 28
مناسب خدمات الکترونیکی )سیستم انفورماتیک  . ارائة10

 آموزش(

 اساسی 85 0 0 12 6 18 49
 اساسی 85 0 0 19 11 16 39 موقع دانشجویانهای آموزشی برای اطلاع بهنی بردرساروز. به11
هنگام نیاز بهبودن اساتید راهنما و مشاور .  دردسترس12

 دانشجویان

 اساسی 85 0 0 8 9 24 44
یان به مدیریت برای انتقال . دسترسی آسان دانشجو13

 نظرهایش

 عملکردی 85 0 0 16 16 27 26
. وجود نظام بازخورد )نظرسنجی و نیازسنجی( برای بهبود 14

 عملکرد خدمات آموزشی
 اساسی 85 0 1 15 14 25 30

هایی برای انند اعلام ساعتهای استاندارد م. وجود رویه15

 دانشجو به استاد مراجعة
 عملکردی 85 0 0 15 21 29 20

 هایلویی به سؤاگآموزش برای پاسخ . آمادگی کارکنان حوزة16

 دانشجویان
 اساسی 85 1 0 12 13 25 34

 اساسی 85 0 0 15 16 25 29 منابع مطالعاتی مناسب به دانشجویان . ارائة17
 نظر دربارة مشارکت دانشجویان در بحث و تبادل. تسهیل 18

 موضوع درس توسط استاد
 عملکردی 85 2 0 16 24 25 18

 انگیزشی 85 1 1 14 26 23 20 برنامههای ورزشی و فوق. تنوع برنامه19

کیفیت و  آموزشی اعم از تئوری و عملی بای ها. تنظیم برنامه20

 انعطاف عالی
 انگیزشی 85 0 0 11 26 24 24
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 ی براساس بیشترين فراوانیهای کیفیت خدمات آموزشوع نیاز هريک از گويهن -3جدول ادامة 

 هاگويه

   هابندی فازی ويژگیطبقه
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م
 

نتیجه 
براساس 
بیشترين 

 فراوانی
های آموزش انشجویان برای شغل آینده با ارائةکردن د. آماده21

 نظری و عملی
 اساسی 85 0 0 15 7 19 44

 انگیزشی 85 1 0 13 25 22 24 مناسب و کافی توسط اساتید ةرفتن ساعات مشاور. درنظرگ22
 اساسی 85 0 0 6 3 16 60 مربوطه در حوزةاتید از دانش و تخصص کافی . برخورداری اس23
سوی و مرتبط با درس به دانشجویان از تکالیف متناسب . ارائة24

 اساتید
 اساسی 85 2 2 16 22 16 27

 عملکردی 85 0 0 14 16 28 27 . رفتار توأم با احترام اساتید با دانشجویان در دانشکده25
 اساسی 85 0 0 16 16 18 35 دانشجویان. برخورد مناسب کارکنان آموزش با 26
 اساسی 85 1 0 6 3 18 57 . وجود مکان آرام و مناسب برای مطالعه در دانشکده27

صورت محرمانه توسط . حل مسائل و مشکلات دانشجو به28
 اساتید و کارکنان

 عملکردی 85 1 1 27 20 25 11

 

 گویه نهُنیازهای اساسی،  عنوانگویه به 15، بررسیمورد گویة 28از مجموع  شمارة سه، اساس نتایج جدولبر
شناسایی  از کیفیت خدمات آموزشی عنوان نیازهای انگیزشی دانشجویانچهار گویه نیز بهعملکردی و  عنوانبه

-)خواسته عنوان ندای مشتریشده در این پژوهش بهاساسی شناسایینیاز  15نهایت، در بندی شدند.و طبقه
 مشخصة 20 ،پژوهش گسترش کیفیت عملکردتیم اساس نظر ند. برنظر گرفته شددرهای اساسی دانشجویان( 

کیفیت تبدیل  خانة ،جدول شمارة چهار در .ندشناسایی شدهای دانشجویان فنی برای دستیابی به خواسته
اطلاعات مفیدی  ده است. ماتریس خانة کیفیتهای خدمت نشان داده شهای دانشجویان به ویژگیخواسته
توان بهبود چشمگیری ایج آن میدهد و با عمل به نتهای مشتری ارائه میچگونگی ارضای خواسته را دربارة

 : به شرح زیر هستند اند،در این ماتریس آمدهنیاز مشتری ایجاد کرد. مواردی در رفع را 

 و کانو مشخص شدند؛اس مدل سروکوال اسکه برهای مشتریان : یا همان خواستهمشتريان ندای

های خدمت از نظرهای گروه تریان به ویژگینداهای مش ، برای ترجمة: در این قسمتهای خدمتويژگی
 پژوهش استفاده شد؛

های خدمت با قسمت وسط ماتریس است که در این قسمت ارتباط بین ویژگی ،: منظورماتريس ارتباطات
 قوی، متوسط و ضعیف مشخص شده است؛ تباطصورت ارهای خاص بهنداهای مشتریان توسط علامت

صورت وجود همبستگی مثبت یا ، درکیفیت است. در این قسمت : همان سقف خانةهاماتريس همبستگی
های خاص مشخص ها با علامت، بنابه نظرهای تیم پژوهش، این همبستگیهای خدمتمنفی بین ویژگی

 اند؛شده
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 دست آمده است؛هزمان بر ارزیابی سازمان بسا تقسیم برنامة: نرخ بهبود از نرخ بهبود

شده توسط مشتریان ن قسمت همان میانگین خدمات ادراکشده در ای: اعداد منظورارزيابی سازمان
 )دانشجویان( هستند؛

رسیدن به اهداف و برنامة سازمان  ، گروه پژوهش با توجه به درجة سختی: در این قسمتسازمان برنامة
 اند؛مشخص کرده یان را در بازة یک تا پنجیک از نداهای مشترهرود وضعیت، جهت بهبدر

ها در این قسمت قرار گرفته زیک از نیاانتظارات مشتریان )دانشجویان( درمورد هر: میانگین میزان اهمیت
 است؛

 ؛ضرب میزان اهمیت در نرخ بهبود: حاصلهای مشتريانوزن مطلق ندا

 ؛ها بر حاصل جمع اوزان مطلقکدام از ندامطلق هر تقسیم وزن: های مشتريانوزن نسبی ندا

 های مشتریان و درجةدمت با خواستههای خبا توجه به ارتباط بین ویژگی: های خدمتوزن مطلق ويژگی
𝑤𝑗شود: محاسبه میها و با استفاده از این فرمول اهمیت آن =  ∑ 𝑤𝑖𝑑𝑖𝑗𝑛

𝑖=1؛ 

 جمع اوزان مطلق؛ها بر حاصلهرکدام از ویژگیم وزن مطلق : تقسیهای خدمتوزن نسبی ويژگی

 ها.سختی رسیدن به آن ها در درجة: ضرب وزن نسبی هرکدام از ویژگیدستیابی به هدف

-اولویت»بهبود کیفیت خدمات آموزشی شامل  شده برایهای فنی تعیینمشخصه ،با توجه به نظر تیم مصاحبه
، «استفاده از منابع انسانی متخصص»، «شدهدقیق و تعریف وجود یک برنامة»، «بندی و تخصیص بهینة بودجه

برگزاری »، «تفویض اختیار به اساتید در ارائة سرفصل آموزشی»، «راحی نظام ارزیابی عملکرد آموزشیط»
های سنجش متناوب وجود آزمون»، «مرحلهبهبازخورد مرحله»، «ای آموزشی و توجیهی برای کارکنانهدوره

استفاده از منابع و »، «های الکترونیکیاستفاده از برد»، «روزرسانی سرفصل دروسبینی و بهباز»، «ایو دوره
علمی و تعیین ساعات دسترسی به هیئت»، «سازی قوانین و مقرراتشفاف»، «ITشایستگی در »، «روزکتب به
اندازی راه»، «مرتبط هایجارب با سازمانتسهیم دانش و ت»، «های اداریروزرسانی اتوماسیونبه»، «مشاوره

-راه»و « نظارت و کنترل»، «های آموزشی تخصصی برای اساتیدرهبرگزاری دو»، «رسانیوبلاگ برای اطلاع
، خانة های فنی(. پس از تعیین مشخصهدند )جدول شمارة چهاربو «ازی کارتابل اختصاصی برای اساتیداند

سختی  های مشتریان، درجةبا نیازنی با یکدیگر و های فارتباطات بین مشخصه ،نهایتکیفیت ترسیم شد. در
. نتایج ندمصاحبه مشخص شد ها توسط نظرهای هیئتها و اهمیت هریک از نیازرسیدن به هریک از مشخصه

وجود »کیفیت خدمات آموزشی دانشکدة علوم ورزشی گیلان )جدول شمارة چهار( نشان داد که  ریس خانةمات
با وزن « استفاده از منابع انسانی متخصص»، 7/470با وزن مطلق « ایدورههای سنجش متناوب و آزمون
ا سایر فنی در مقایسه بهای ترین مشخصهاهمیت، با5/451با وزن مطلق  «کنترل و نظارت»و  3/463مطلق 

شایستگی »و « استفاده از منابع انسانی متخصص»، «بندی و تخصیص بهینة بودجهاولویت»ها بودند. مشخصه
تحقق و دستیابی به آنان در برنامة فعلی دشواری ای بودند که ازنظر درجة های فنیجمله مشخصهاز «IT در

)جدول  های دانشجویانمربوط به خواستههای داده ،اهمیت را داشتند. همچنینسازمان، بیشترین امتیاز و 
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داری اساتید از دانش و تخصص برخور»، «بودن اساتید راهنما و مشاوردردسترس»نشان داد که  (شمارة چهار
 .اهمیت و بالاترین اولویت را داشتندبیشترین  «ستفاده از اینترنت با کیفیت عالیقابلیت ا»و « کافی

 

 هایهای اساسی دانشجويان از خدمات آموزشی به ويژگیخانة کیفیت تبديل خواسته -4جدول 
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 گیریبحث و نتیجه

وجود ف منفی شکا ،شده به دانشجویانارائه ابعاد کیفیت خدمات آموزشی همةدر که  دادشان نپژوهش نتایج 

قلاوندی  ها بوده است.رات آناز انتظا در تمام موارد کمتر های دانشجویانمیزان تحقق خواستهو  داشته است

ی ز در ارزیابنی (1396) وندیانزهرهزاده و خسروی ( و1393نژاد )نژاد و همتی(، همتی1391و همکاران )

ست یافتند بهی دخود با استفاده از مدل سروکوال به نتایج مشا کیفیت خدمات آموزشی جوامع موردمطالعة

دانشکده یا ر خدمات در ه گانةکیفیت در ابعاد پنجمنفی شکاف راستا است. که با نتایج پژوهش حاضر دریک

علمی، قدمت تعداد دانشجو و اعضای هیئتصیلی، تح هایتنوع رشتهدانشگاهی ممکن است با توجه به 

 (.1390ران، خطیبی و همکا) دانشگاه، فرهنگ سازمانی حاکم، فضای فیزیکی و امکانات آموزشی متفاوت باشد

بر کیفیت طور عمده که بهبود عد عناصر عینی مربوط به ب ،در پژوهش حاضر بیشترین شکاف منفی کیفیت

شکده اشاره اساتید و کارکنان دان تسهیلات و تجهیزات و ظاهر آراستة خدمت، شرایط فیزیکی محیط ارائة

های دانشگاهی زیرساخت ومنابع اطلاعاتی و امکانات  حاکی از آن است کههای پیشین نتایج پژوهش و دارد

به  د.نآموزش دار وسعةت، نقش مهمی در هاها و لوازم آزمایشگاهی در دانشگاهای، ابزارمانند امکانات کتابخانه

های ی دانشکدهها و امکانات آموزشساختزیر ها،انشجویان از وضعیت کلاسکه دزمانی ،(1391اتقیا ) عقیدة

ن به کیفیت فضاهای ن و توجه بیشتر آنابازنگری مسئولا ،ندارند و علوم ورزشی رضایت چندانیبدنی تربیت

ساختمان  بودنقدیمی. کندپیدا میهای تحصیلات تکمیلی ضرورت آموزشی و تجهیزات موجود در کلاس

سالن مطالعه و  نبودن بخش مرجع کتابخانه ازعف در تجهیزات آزمایشگاهی و مجزاها، ضکلاس دانشکده و

 یرضایتلی بر ناند و دلیثیر منفی گذاشته باشراک دانشجویان از فضای دانشکده تأامانات آن ممکن است در اد

ان دانشکده، ساختم ن بهتوجه بیشتر مسئولا بنابراین، ند؛دانشجویان و شکاف منفی کیفیت در این بخش باش

آزمایشگاهی و ات بودن تجهیزروزنیز کارآمدی و به وها، کتابخانه و تجهیزات آزمایشگاهی و آموزشی کلاس

از خدمات آموزشی  جویانادراک دانشر تواند دمیکنار آراستگی ظاهری اساتید و کارکنان ای درکتب کتابخانه

 .باشدگذار تأثیر

و  (-74/1)قابلیت اعتبار  (،-84/1گویی )(، پاسخ-94/1ینان )عدهای اطمکه بسایر نتایج پژوهش نشان داد 

اطمینان بر بعد  .را دارند عناصر عینیعد را پس از بترتیب بیشترین شکاف منفی کیفیت ، به(-54/1همدلی )

موضوع درس  نظر دربارة ها در بحث و تبادلهیل مشارکت آناعتماد و اطمینان در دانشجویان، تسایجاد حس 

 یآموزش یهادوره یو محتوا دیدر ساختار، اسات بیترتبه دیرا با یالزامات آموزش نیترمهمتأکید دارد. 

های ترین خواستهمهمنشان داد که ( 4200) 1چو نتایج مطالعة. (3138رهنورد و عباسپور، ) جو کردوجست

و دانش کافی در  اساتید با معلومات آموزشی و ةشجویان به محتوای عملی دورشده توسط دانکیفی درک

                                                           

1. Chou 
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های عملی و نظری لازم موزشپیش آازها بیشاگر در دانشگاهکه رسد نظر میمربوط است. بهبخش آموزش 

مربوطه را داشته  اساتید دانش تخصصی کافی در حوزة ،دنشوو متناسب با شغل آینده به دانشجویان ارائه 

 بگیرندنظر های دانشجویان درگویی به سؤالهای کلاس نیز وقت کافی برای پاسخخارج از ساعتاساتید  باشند،

توان شکاف منفی کیفیت در این آوردند، میها فراهم نظر را در کلاس اساتید امکان بحث و تبادل ،نهایتدرو 

بودن محتوای آموزشی دورة تحصیلات تکمیلی که ضعیف رسدنظر میبه را به حداقل ممکن کاهش داد. عدب

نبودن محتوای آموزشی روز، بهدر بعضی مواقع بودن منابع تدریسنامشخص ،دنی و علوم ورزشیبتربیت رشتة

ان از کیفیت ادراک منفی آنند که باشاین مقطع  در جمله مشکلات دانشجویان، ازدروسای و انتخاب سلیقه

 .اندخدمات را فراهم کرده

ه بودن کارکنان و مربیان برای پاسخ بها، دردسترسموقع برنامههای دقیق و بهرسانیعگویی، اطلاعد پاسخدر ب

توجه هستند ، ازجمله موارد مهم و قابلموقع خدماتهای دانشجویان و نیز ارائة سریع و بهخواستهو  هاسؤال

، چمن، موسوی، (، عباسیان1388) علیزاده و نورایی، شاهبحرینید. ننظر قرار گیرها مدریزیباید در برنامهکه 

( و اخلاقی، امینی و اخلاقی 2011) ، یارمحمدیان و ایستکی(، فروغی ابری1392) ، ملکی و راعیامیری، غلامی

عد کیفیت را در بمنفی خود، بیشترین شکاف  های موردمطالعةیت خدمات دانشگاه( در بررسی کیف2012)

ازپیش به مواردی توان با توجه بیشرا میگویی عد پاسخوجود شکاف منفی در بگویی گزارش کردند. پاسخ

دانشجویان  برای مراجعة بندی مشخص، برنامه و زمانهنگام نیاز دانشجویاناساتید بهبودن سترسدازقبیل در

 و پاسخ با ریاست دانشکده برای انتقال انتقادها و پیشنهادهاو برگزاری جلسات پرسش  گویی به آنانو پاسخ

بهبود روابط استاد و و نیز علمی دانشجویان  هایدر رفع ابهامتواند احتمالاً میتوجه به این موارد  کاهش داد.

ها شده و مثالدن منابع معرفیبوو مفید و کافی منابع مطالعاتی مناسب دیگر، ارائة. ازسویباشدمؤثر دانشجو 

و به یادگیری دروس و کسب مهارت تحلیل  شوندشده در کلاس موجب ارتقای ساختار دوره میو تکالیف ارائه

دانشجویان  ی مشخصی را به مراجعةهازمانمطالعه مورد شوند. بیشتر اساتید دانشکدةدر دانشجویان منجر می

در اساتید  رسد که بایدنظر می؛ اما با توجه به نتایج پژوهش حاضر بهدهندو پرسش و پاسخ اختصاص می

دانشکده بهتر است مدیریت که رسد نظر می، به. همچنینکنندنظر تخصیص وقت به دانشجویان تجدید

و پذیرای  گوی انتقادهاکند و پاسخهای دانشجویان برگزار آگاهی از نیازها و خواسته هایی را برایجلسه

به  نداشتندسترسیها، موقع برنامههای دقیق و بهرسانیعف در اطلاعض دانشجویان باشد. پیشنهادهای

د دلیل بر شکاف نتوانمی ،های دانشجویان در برخی مواقعو خواسته هانان و مربیان برای پاسخ به سؤالکارک

 د.نمنفی کیفیت در این بعد باش

دانشجو  د قابلیت اعتماد بر توانایی کارکنان در ایجاد حس اعتماد و اطمینان به دانشجویان تأکید دارد. آگاهیعب

مطالب درسی در منظم  بیشتر، ارائةصورت تلاش آمده از وی، کسب نمرة بهتر درعملهای بهاز نتایج ارزیابی

جمله ، ازهای آموزشیرسانی بردروزهازسوی مسئولان آموزشی و ب شدههدداها و خدمات وعدهکلاس، اجرای کار
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ها درطول ترم و یان مؤثرند. برگزاری امتحانمواردی هستند که در ایجاد حس اعتماد و اطمینان در دانشجو

لازم  ، بلکه انگیزةدنتنها در پیشرفت تحصیلی دانشجویان نقش دارهای مناسب به دانشجویان، نهخوردباز ارائة

های رهدر آغاز دو اساتید ند کرد. ارائة طرح درس به دانشجویان توسطدر آنان ایجاد خواهلاش بیشتر را برای ت

کیف وکم های این دوره و نیز بادانشجویان با اهداف و رسالت رسد؛ زیرا،نظر میتحصیلات تکمیلی ضرورری به

بعد قابلیت اعتماد را کاهش  شکاف منفی تواندنهایت میدر ،شدهمجموع عوامل ذکر شوند.دروس آشنا می

موجب  ،در ابتدای ترم سوی برخی از اساتیدنشدن طرح درس ازارائهایج پژوهش حاکی از آن بود که دهد. نت

تواند ناشی از ضعف عد میشکاف منفی در این ب ،همچنین .شودانشجویان و نارضایتی آنان میادراک منفی د

زیاد دانشجویان از دانشکدة علوم ورزشی دانشگاه  خدمات کارکنان بخش آموزش و انتظارات نسبتاً  در ارائة

 های ورزشی مهم کشور باشد.عنوان یکی از قطبگیلان به

 بر رفتار محترمانة ،داشتکیفیت خدمات آموزشی در پژوهش حاضر را منفی کمترین شکاف که  عد همدلیب 

ها و حساسیت و آگاهی نسبت به تقاضاها، پرسشانشکده با دانشجویان، استادان و کارکنان آموزشی د

تکالیف مرتبط با درس و وجود مکانی آرام و مناسب برای  ارائةسوی دانشجویان، شده ازهای مطرحشکایت

 شدةکه ازجمله نیازهای شناسایی بیان کرد (2008) 1نگرومیجانورومطالعه در دانشکده تأکید دارد. 

 رییو تغ یابیارزی، کادر ادار یاعضا یی و برخورد مناسبروگشاده ی،امور ادار انیجر یسازسادهدانشجویان، 

بر بهبود ادراک دانشجویان از کیفیت ند نتوامیاین موارد است و  دانشگاه یکادر ادار یهاییها و توانانگرش

فر و حموزاده، افشاری، فروزان ،فرصادقی، توفیقیدر پژوهش  .دنباش داشتهمثبت  یتأثیر خدمات آموزشی

که علت آن در نبود  ه استمشاهده شدهمدلی عد ، بیشترین شکاف منفی کیفیت در ب(1390)شهری تقوی

گزارش دانشجویان و حجم زیاد کارهای اجرایی در آموزش  ی مناسب برای بیان نظرها و پیشنهادهایممکانیس

جوی  یادی سازندةزه رفتار استادان با دانشجویان تاحدودتقدند ک( مع1388مدهوشی و همکاران ). شده است

توانند با اساتید می ،بنابراین دشوار کند؛ کننده وخستهعکس، واند یادگیری را آسان کند یا برتاست که می

دانش مند به فراگیری هپیش دانشجویان را علاقاز، بیشپذیر و سازندهصورت پویا، انعطافهها بکلاس ادارة

ای که گونههب ؛روحیة انتقادپذیری داشته باشند اساتیداین است که شرط چنین آموزشی البته پیش کنند؛

 . های خود را اصلاح کنندد و کاستینپذیرای عقاید دانشجویان باش

 ،عد ملموساتبدر شده آن بود که نیازهای اساسی شناسایینتایج تحلیل رویکرد کانو در این پژوهش حاکی از 

بودن تجهیزات و مواد آموزشی روزی و بههای قابلیت استفاده از اینترنت با کیفیت عالی و کارآمدگویه

توان گفت که می ،بنابراین ها( هستند؛جهیزات کمک آموزشی در کلاستها و وضعیت رفاهی و )آزمایشگاه

شود. دانشجویان می یرضایتیهای آن باعث پیشگیری از بن به این مورد و رفع کاستیضرورت توجه مسئولا

 خود نیاز به اینترنت هایدر پژوهشنیز ( 1391و رضوانی و درگاهی )( 1390)زاده و عرب ، ابراهیمزنجیرچی
                                                           

1. Wurjaningrum 
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بندی کردند. جذابیت تسهیلات فیزیکی دانشجویان دسته ر رضایتو مؤثر د عنوان یک نیاز اساسیرا به کیفیتبا

نیازهای انگیزشی دانشجویان  ونیازهای عملکردی و حضور اساتید و کارکنان با پوشش مناسب و آراسته جز وجز

( معتقدند که جذابیت ظاهری تسهیلات فیزیکی و 1390. خطیبی و همکاران )ندبوددر پژوهش حاضر 

 فاضل. رگذار هستندکنندگان خدمات تأثیی کارکنان در ادراک مثبت دریافتاحرفهظاهر آراسته و  ،همچنین

( توجه به وضعیت معماری و ظاهری فضاهای آموزشی را 1392اتقیا و کریمی )( و 1396بخششی و همکاران )

( امکانات 1388و بحرینی و همکاران ) (1390عارفی و همکاران ) عاملی انگیزاننده برای دانشجویان برشمردند.

جویان عنوان جمله نیازهای اساسی دانشکلاس درس را ازبودن محیط فیزیکی مناسبتوجه و فیزیکی قابل

تیم گسترش کیفیت عملکرد  شدةهای فنی تعیینمشخصه .استراستا نتایج با پژوهش حاضر همکه این  کردند

، «بندی در تخصیص بهینة بودجهاولویت»های دانشجویان در این بخش، متناظر با رفع نیازها و خواسته

 .ندبود «های توجیهی برای کارکنانری کلاسبرگزا»و « سازی قوانین و مقرراتشفاف»، «ITشایستگی در »

ین و مقررات آموزشی شفاف و ( در پژوهش خود قوان1396بخششی و همکاران ) فاضلزمینه، درهمین

کاهش شکاف  های فنی برایجمله مشخصههای آموزشی باکیفیت مناسب را ازبرگزاری دورهنیز کننده و حمایت

 های علوم ورزشی برشمردند. آموزشی در دانشکده

نی رساروزسیستم انفورماتیک آموزش(، بهمناسب خدمات الکترونیکی ) ةهای ارائگویه ،در بعد قابلیت اعتماد

ز اطلاعات فردی موقع دانشجویان، درستی و اطمینان در ثبت و استفاده اهای آموزشی برای اطلاع بهبرد

بودن اساسی های اساسی دانشجویان بودند.نیاز ، جزومنظم و مرتبط مطالب درسی در کلاس و ارائة دانشجویان

های کردن حداقلفراهمضعف دانشکده و عوامل آن در  دهندةز منظر دانشجویان نشانا های ذکرشدهگویه

ن آموزشی مسئولاه به مفهوم نیازهای اساسی، با توج. نشجویان و کسب رضایت آنان استممکن برای دا

ها نارضایتی آنا ت نشجویان توجه بیشتری کننددانشکده و دانشگاه بهتر است به حداقل نیازهای آموزشی دا

نیازهای اساسی  و( توصیف روشن و واضح مطالب درسی را جز1390عارفی و همکاران ) .فراهم نشود

ش خود به عملکرد ضعیف کارکنان ( در پژوه1389محمدی و وکیلی ) ،دانشجویان برشمردند. پیش از این

و خدمات اجرای کارها »های دانشجویان اشاره کرده بودند. گویهنمرات آموزش در ثبت صحیح و بدون اشتباه 

 کردنآگاه»و  «صورت تلاش بیشتر توسط دانشجوکسب نمرة بهتر در»، «سوی کارکنانشده ازدادهوعده

بندی شدند که نیازهای عملکردی دانشجویان طبقه وجز «از ویآمده عملهای بهدانشجو از نتایج ارزیابی

 همراه خواهد داشت.ن از سیستم آموزشی دانشکده را بهها رضایتمندی بیشتر دانشجویاتوجه به آن

آمده از عملهای بهدانشجو از نتایج ارزیابی کردن( نیز در پژوهش خود آگاه1388میرفخرالدینی و همکاران )

و نیازهای عملکردی و کسب نمرة بهتر سوی کارکنان را جزشده ازدادهرها و خدمات وعدهوی و اجرای کا

( 1388بحرینی و همکاران ). بندی کردندنیازهای اساسی طبقه وجزرا  صورت تلاش بیشتر توسط دانشجودر

ترین نیازهای دانشجویان شده به دانشجویان را از مهمدادهخود انجام کارها و خدمات وعده در پژوهش



 1398بهار و تابستان ، 16اره پژوهش در ورزش تربیتی شم                                                   276

جمله نیازهای و آن را از ( نیز به تنوع در ارزیابی دانشجویان اشاره کردند1391برشمردند. رضوانی و درگاهی )

یارهای ارزیابی دانشجویان و بودن معروشن (1390عملکردی دانشجویان برشمردند. عارفی و همکاران )

های فنی مشخصه بندی کردند.ازهای اساسی دانشجویان طبقهنی وبودن قوانین و مقررات آموزشی را جزروشن

بود کیفیت در این بعد، شامل به با هدف پژوهش حاضرگسترش کیفیت عملکرد توسط تیم شده ارائه

، «رسانیاطلاع اندازی وبلاگ برایراه»، «های الکترونیکیاستفاده از برد»، «های اداریروزرسانی اتوماسیونبه»

استفاده از منابع انسانی متخصص همراه »و « شدهوجود یک برنامة دقیق و تعریف»، «مرحلهبهمرحلهبازخورد »

 .ندبود «گیری به آنانمبا تفویض اختیار تصمی

گویی به آمادگی کارکنان آموزش برای پاسخ»، «بودن اساتید راهنما و مشاورردسترسد»های گویه

 جملهاز «سنجی و نیازسنجی(وجود نظام بازخورد )نظر»و  «منابع مطالعاتی مناسب ارائة»، «دانشجویان

نظر با توجه به نتایج این بخش، به گویی بودند.عد پاسختکمیلی در ب نیازهای اساسی دانشجویان تحصیلات

ری را به اعات بیشتو س باید دربارة تخصیص وقت به دانشجویان تجدیدنظر کنند رسد که اساتید دانشکدهمی

 ،زمینه فراهم شود. همچنینقرار دهند تا رضایت دانشجویان دراینخود  دانشجویان زیرنظر راهنمایی و مشاورة

های این بخش با توجه به یافته ،ای نیازهای دانشجویان در دانشکدهوجود یک نظام بازخورد و سنجش دوره

 دانشجویان و نیز هایبندی نیازاولویت( 1388بحرینی و همکاران ) زمینه،دراینرسد. نظر میهضروری ب

ترین نیازها برشمردند. های دانشجویان را از مهمگویی به خواستهآمادگی و دانش کارکنان آموزش برای پاسخ

مناسب و وجود نظام بازخورد  منابع مطالعاتی های ارائةگویهدر پژوهش خود ( 1388میرفخرالدینی و همکاران )

بودن اساتید راهنما ردسترسد اساسی ونیازهای  ونیازسنجی( برای بهبود عملکرد کیفیت را جزسنجی و )نظر

نیازهای انگیزشی  آسان به مدیریت برای انتقال نظرها را جزوو دسترسی  نیازهای عملکردی وو مشاور را جز

، کیفیت محتوای آموزشی ارائة( در پژوهش خود انعطاف در 1391رضوانی و درگاهی )اند. قرار داده دانشجویان

یزشی برای دانشجویان انگ ترین عواملها را از مهمبودن آنموقع اساتید و دردسترسمحتوای آموزشی و پاسخ به

-توان گویهمی گویی راپاسخعد کردی دانشجویان در این بجمله نیازهای عملازدر این پژوهش، . عنوان کردند
های استاندارد مانند وجود رویه»و  «خود نظرهاین به مدیریت برای انتقال دسترسی آسان دانشجویا»های 

همکاران  میرفخرالدینی وپژوهش  برشمرد که با نتایج «ی مراجعه دانشجو به استادهایی برااعلام ساعت

ش یا حذف ، برای کاهگسترش کیفیت عملکردشده توسط تیم های مطرحکارراهخوانی دارد. ( هم1388)

استفاده از منابع انسانی »، «شدهوجود یک برنامة دقیق و تعریف»های این بعد شامل ر گویهشکاف د

وجود »، «های توجیهی برای کارکنانری کلاسبرگزا»، «راحی نظام ارزیابی عملکرد آموزشیط»، «متخصص

های کارتابلاندازی راه»، «وجود سیستم نظارت و ارزشیابی»، «ایههای سنجش متناوب و دورآزمون

کردن شکاف انتظارات و ، برای پر. همچنینهستند« روزمعرفی منابع مطالعاتی به»و « اختصاصی برای اساتید

تمام  یروشن و اثربخش برا فیشرح وظا، زیاد یعلم ییتجربه و با توانابا دیاساتتوان به استفاده از ادراکات می
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وجود نیروی  ،کلیطوراشاره کرد. به دانشکده یع انسانبرخورد مسئولانه و شفاف منابو  کارکنان دانشکده

وجود سیستم اداری اثربخش و با ها باشدریزیتواند کلید پیشبرد اهداف و برنامهمیانسانی توانمند در دانشکده 

 وری دانشکده را افزایش دهد.انسانی چابک و کارا، سطح بهره و نیروهای

تید های نظری و عملی، برخورداری اساآموزش برای شغل آینده با ارائةانشجویان کردن دآمادهعد اطمینان، در ب

 ،سوی اساتیدبه دانشجویان ازتکالیف متناسب و مرتبط با درس  از دانش و تخصص کافی در حوزة مربوطه و ارائة

کردن ترها، تجدیدنظر در برنامة آموزشی برای کاربردیبا توجه به یافته .ندهای اساسی دانشجویان بودنیاز

کار مدیران و مسئولین قرار  دانشجویان برای شغل آینده باید در دستور کردنهای دانشگاهی و آمادهآموزش

زمینه عهدة دانشکده خارج است و دراینکه تغییر محتوای دروس آموزشی از  گیرد؛ البته لازم است ذکر شود

تقیا ا .گیرنده در این حوزه، انجام دهندو تصمیمهای مرتبط را با مقامات مسئول زنیتوانند رایها میدانشکده

ای و صورت دورههبرا علمی های تدریس اعضای هیئتکیفیت روشدانشجویان که  کندپیشنهاد می( 1391)

 علمیهایی آموزشی برای اعضای هیئتکارگاه ،زمینهصورت مشاهدة ضعف و نقص دراینو در منظم ارزیابی کنند

 1. بات و رحمانروز و مناسب برگزار شوندهای تدریس بههای تدریس و کسب مهارتتغییر و اصلاح روش با هدف

اند. ثیرگذارترین عامل بر رضایت دانشجویان در آموزش عالی شناسایی کردهعنوان تأرا به اساتید( تخصص 2010)

دریس، برخورداری از تجربة عملی متنوع ت هایبر روش اساتیدتسلط (، 1390در پژوهش عارفی و همکاران )

نیازهای عملکردی دانشجویان  های روز دنیا، در زمرةبودن محتوای دروس با یافتهروزهو ب لازم در حوزة مربوطه

نیاز عملکردی و تنوع  ،موضوع درس توسط استاد نظر دربارة دلتسهیل مشارکت دانشجویان در بحث و تبا .ندبود

ملی با کیفیت و انعطاف عالی و های آموزشی اعم از تئوری و عبرنامه، تنظیم برنامههای ورزشی و فوقبرنامه

عد بودند. زهای انگیزشی دانشجویان در این بنیا ،مناسب و کافی توسط اساتید درنظرگرفتن ساعات مشاورة

د را در اعات کاری مناسب به دانشجویان ازسوی اساتی( در پژوهش خود اختصاص س1388بحرینی و همکاران )

انشجویان برای کردن د( نیز آماده1388دینی و همکاران )میرفخرال بندی کردند.نیازهای اساسی اولویت زمرة

کیفیت و انعطاف عالی و برخورداری های آموزشی با های نظری و عملی، تنظیم برنامهآموزش شغل آینده با ارائة

موضوع درس  شجویان در بحث و تبادل نظر دربارةتسهیل مشارکت داننیز و و تخصص کافی اساتید از دانش 

ملکردی و انگیزشی دانشجویان نیازهای اساسی، ع وترتیب جزبرنامه را بههای فوقتوسط استاد و تنوع برنامه

تفویض اختیار »، «مرحلهبهبازخورد مرحله»، «بینی در سرفصل دروسباز» در پژوهش حاضر، .بندی کردندطبقه

های تسهیم دانش با سازمان»و « های مربیگری و داوریرگزاری دورهب»، «های آموزشیرائة سرفصلبه اساتید در ا

عد ارائه طورمشخص در این بیان، بهنیازهای اساسی دانشجوپاسخ به  برایکه بودند  ایهای فنیمشخصه «مرتبط

 رسد. نظر میها ضروری به، توجه به آنبهبود کیفیت خدمات آموزشی ند و برایشد

                                                           

1. Butt & Rahman 
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به دانشجویان  و مرتبط با درس تکالیف متناسب ارائة»، «وجود مکان آرام و مناسب برای مطالعه»های گویه

عد در ب ویانهای اساسی دانشجنیاز جزو «برخورد مناسب کارکنان آموزش با دانشجویان»و  «سوی اساتیداز

انات کتابخانه از ش امنبودن بخدانشکده و جدا ه به قدمت ساختمانبا توجکه رسد نظر میهب. نددلی بودهم

عقیده بودند که  بودن فضای مطالعه رضایت چندانی نداشتند و بر اینسالن مطالعة آن، دانشجویان از ناآرام

و  (1388فخرالدینی و همکاران )میر. رای آنان در دانشکده فراهم نیستهای لازم در این بخش بحداقل

 آنانائل و مشکلات م با احترام اساتید با دانشجویان در دانشکده و حل مسفتار توأ( ر1391رضوانی و درگاهی )

وسط اساتید تصورت محرمانه حل مسائل و مشکلات دانشجو بهو نیازهای عملکردی  وجزرا صورت محرمانه به

 مجزا و تفکیکنه به دو بخش جداسازی فضای کتابخا» .نداهبندی کردطبقهانگیزشی  هاینیاز ورا جزو کارکنان 

ح درس و وجود طر»و « های توجیهی برای کارکنانری کلاسبرگزا»، «فضای مطالعه از بخش امانات کتاب

هبود های فنی تیم مدل گسترش کیفیت عملکرد برای براهکارها و مشخصه ،«بازبینی در سرفصل دروس

 پژوهش حاضر بودند.از کیفیت خدمات در این بخش 

 کیفیتتواند مناسب برای هر طبقه می 1هایهای دانشجویان و اتخاذ راهبردبندی نیازطبقهکه رسد نظر میهب

شناسایی عواملی که باعث  ،بنابراین ؛(1390قبولی ارتقا دهد )زنجیرچی و همکاران، آموزشی را تاحد قابل

توان آنان میهای بردن به اولویتیهی و مهم است و در سایة پیبد ایله، مسئدنشومی دانشجویانرضایت 

 در پژوهش حاضر، نیازهای اساسی .ها تدوین کردها و تکنیکها را با استفاده از مدلترین راهبردموفق

کیفیت  عنوان ندای مشتریان وارد خانةشناسایی شدند و به خدمات آموزشی دانشجویان علوم ورزشی در حوزة

های و مشخصه گسترش کیفیت عملکردبا استناد به ماتریس نیز و  ندمدل گسترش کیفیت عملکرد شد

، راهکارهایی برای کاهش یا حذف شکاف در این بخش ارائه گسترش کیفیت عملکرد شده توسط تیم مطرح

-های سنجش متناوب و دورهوجود آزمون»کیفیت خدمات آموزشی نشان داد که  نتایج ماتریس خانة. ندشد
فنی در مقایسه های ترین مشخصه، بااهمیت«و نظارتکنترل »و « تخصصاستفاده از منابع انسانی م»، «ای

، کنترل و نظارت و وجود همبستگی بالای تخصیص بودجهکه رسد نظر میبه .ها بودندبا سایر مشخصه

حاکی از آن است که وجود یک برنامة دقیق و ها با سایر مشخصه ایهای سنجش متناوب و دورهآزمون

و افزایش دانش  کارکنان و آموزش ، استفاده از نیروی انسانی متخصصشدهدادههای وعدهشده برای کارتعریف

ند کمک نتواشده در موعد مقرر، میهای تدوینخصوص برخورد با دانشجویان و عمل به برنامهدر آنان

شده، وجود یک برنامة دقیق و تعریف .کنند موجود آموزشیکیفیت خدمات  منفی چشمگیری به بهبود شکاف

، تخصیص بودجه، تخصیص ساعات هااستفاده از منابع انسانی متخصص، کنترل و نظارت بر حسن اجرای برنامه

سب ک، تعیین معیارهای ارزیابی عملکرد، تخصص و شایستگی اساتید در تدریس و مشاوره به دانشجویان

 الدینی و همکارانمیرفخرهای تر نیز در پژوهشبودند که پیش ایهای فنیاز مشخصه بازخورد مستمر

                                                           

1. Strategy 
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پورسلطانی ها اشاره شده بود. ( به آن1390و عارفی و همکاران )( 1388مدهوشی و همکاران ) (،1388)

قوانین و مقررات  شناسی کیفیت سیستم آموزشی دانشگاه پیام نور نیز به ضرورت وجود( در آسیب2017)

عارفی است.  های دانشجویان اشاره کردهواستهگویی به نیازها و خپاسخ کاری برایعنوان راهشفاف آموزشی به

نسانی ، کفایت نیروی اIT( نیز شایستگی در 1396وندیان )زاده و زهره( و خسروی1390و همکاران )

و تعیین معیارهای درست  ، بازنگری در سرفصل دروساساتید به دانشجویان متخصص، افزایش ساعات مشاورة

د کیفیت و رضایت دانشجویان را ها بهبوبرشمردند که توجه به آن ایهای فنیجمله مشخصهارزیابی را از

-روز و متناسب با سرفصل( استفاده از منابع علمی به1396)و همکاران  یبخشش فاضل همراه خواهد داشت.به
و شرح وظایف  به دانشجو، استفاده از اساتید باتجربه و با توانایی زیاداستاد  شده، رعایت سرانةهای تعریف

گسترش کیفیت های فنی مستخرج از ماتریس ترین مشخصهمهم را روشن و اثربخش برای تمام کارکنان

آموزشی برای  هایبه برگزاری کارگاهنیز ( 1393نژاد )نژاد و همتیهمتی در پژوهش خود برشمردند.عملکرد 

اند. های فنی و ارتباطی اشاره کردهارتقای کیفیت و بهبود مهارت علمی درجهتکارکنان و اعضای هیئت

های موجود اداری و آنان با محدودیت دانشجویان برای آشناکردن برایهایی به برگزاری دوره، آنان همچنین

 تعدیل انتظارات آنان اشاره کردند.  رایی در نظام آموزش عالی با هدفاج

بر های کیفیت مبتنیبندی مؤلفهبا اولویت اجرای راهبردهای ارتقای کیفیت خدمات آموزشیکه رسد نظر میبه

-ارگاهها و کبرگزاری کلاس زمینه،. درهمینباشد خدمات آموزشی داشتهتواند اثربخشی بیشتری در نیاز، می
گویی درست پاسخ نحوة ،آموزشی با خدماتدانشکده کارکنان و اساتید  های آموزشی برای آشناکردن

راستای ایجاد احساس های کاری و جو سازمانی درد گروهبهبو عملکرد وو ارتباط با دانشجو، ارزیابی 

گویی گرفتن رفتار، دانش و زمان پاسخ، ارزیابی کارکنان با درنظرو همچنین مسئولیت بیشتر در اعضا

 انتظارات دانشجویان مؤثر خواهد بود. کردنرسد و در برآوردهنظر میبه ضروری ،آنان به دانشجویان

 ،های دانشجویان تحصیلات تکمیلیکیفیت فضاهای آموزشی و تجهیزات موجود در کلاسخصوص در

نظر بهبا توجه به نتایج پژوهش حاضر  ،شود؛ زیران دانشکده احساس میضرورت توجه بیشتر مسئولا

های دانشجویان این دوره گوی نیازتجهیزات آزمایشگاهی موجود پاسخ فضاهای آموزشی و که رسدمی

بازبینی در . نمایدرا ضروری میو توجه به ابعاد کمی و کیفی فضاهای کالبدی دانشکده  نیستند

ارزیابی شده، ، وجود یک برنامة دقیق و تعریفسوی اساتیداز مناسب تنظیم طرح درسفصل دروس، سر

به بندی در تخصیص بودجه با توجه اولویت، ایطور مستمر و دورههشده بهای تدوینو کنترل برنامه

، از دیگر کیفیت خدمات آموزشی های موجود در ارائةشکافببرسی ی اساسی دانشجویان و نیازها

 .توان ارائه کردمی پژوهش حاضر هاییافتهکه با توجه به  راهکارهایی هستند
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Abstract 
The present study aimed at analyzing the gap of the quality educational services 
provided for postgraduate sport sciences students, based on the SERVQUAL-
KANO model and executing Quality Function Deployment (QFD) in Faculty of 
Sport Sciences at University of Guilan. The study is applied in terms of its 
purpose, and quantitative and quantitative research methods were used to collect 
data and achieve the goals. The statistical population consisted of all postgraduate 
students of sport sciences at University of Guilan. The research measurement 
instruments were SERVQUAL and KANO questionnaires employed to assess the 
quality of educational services as well as identify and categorize students' needs 
for the quantitative section. In addition, semi-structured interviews were 
conducted for the qualitative section of the study. Face and content validity of the 
questionnaires was confirmed by experts. Moreover, their reliability was 
measured via a pilot study and using Cronbach's alpha coefficient (α=0.91, α=0.92 
and α=0.85) respectively for perceptions and exceptions of the SERVQUAL, and 
KANO questionnaires). The results showed that, there are negative quality gaps 
in all dimensions of the quality of educational services (P˂0.05). The widest gap 
was observed in objective elements (mean difference= -2.16). Finally, 15 basic 
needs were identified and imported into the house of quality matrix of QFD as 
voice of the customer, and 20 specifications were extracted for improvement. It 
can concluded that providing more educational spaces, preparation of updated 
educational and laboratory equipment, improvements in the communication and 
information methods of faculties, justification of faculty staff to better respond to 
students, and accurate performance of educational services in a timely manner are 
among the important measures for improving the quality of educational services 
in the faculties.  
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Function Deployment (QFD), SERVQUAL.  
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