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 چکیده

و علوم  یبدن تیدر دانشکده ترب تیفیگسترش عملکرد ک لیو تحل یبررس قیتحق نیهدف از انجام اهدف: 

  .بود. مدل سروکوال مبنایبر یخوارزم دانشگاهی ورزش

 ختهیه ها از روش آمداد یو به منظور گردآور ی بودهکاربرد-توصیفی قاتقیاز نوع تح قیتحق نیاروش شناسی: 

در نیمسال اول نفر(  N=850دانشجویان شاغل به تحصیل )کلیه  شاملجامعه آماری شد. استفاده  ی(فیو ک یکم)

ها، نمونه آماری به صورت نمونه گیری غیرتصادفی و با نظر تیم جهت انجام مصاحبهبود.  1393-94و دوم 

نفر( مشخص شد. همچنین نمونه آماری جهت  32عداد )راهبردی تحقیق تا رسیدن به اشباع نظری پاسخ ها ت

گیری نفر به صورت نمونه )n=265های تحقیق با استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه کوکران )تکمیل پرسشنامه

نیاز به عنوان صداهای  114ای تعیین گردید. پس از انجام مصاحبه عمیق و نیمه ساختارمند تعداد تصادفی طبقه

شکده تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه خوارزمی شناسایی شد که پس از دسته بندی و تخلیص مشتریان دان

سوالی دو بعد کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراک  50نیازها با استفاده مدل سروکوال به صورت یک پرسشنامه 

و خدمات اداری و مولفه کیفیت منابع انسانی، خدمات آموزشی، خدمات پژوهشی، خدمات رفاهی  5شده در 

 . مدیریتی تهیه شد.

همبسته( نشان از شکاف منفی  tنتایج آزمون توصیفی و استنباطی )کلموگروف اسمیرنوف، فریدمن و  .ها: یافته

 زین انیانتظارات و ادراکات مشتر نیعلاوه بر ا .داشت شده یهای شناسائمولفهو معنی داری در تمامی نیازها و 

 .شدند رتبه بندی

در مجموع به مسئولین دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی پیشنهاد می شود با عنایت به نتایج گیری: جهنتی

بدست آمده، شکاف موجود بین انتظارات و ادراکات دانشجویان را برطرف نموده و از این طریق به گسترش 

 عملکرد کیفیت خدمات در دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی بپردازند.

 .خدمات کیفیت فن، گسترش عملکرد کیفیتکیفیت خدمات،  کلیدی: یواژها
 

 و بلوچستان ستانیدانشگاه س اریاستاد. 1

 استادیار دانشگاه خوارزمی. 3و  2
fazelmahmood@yahoo.com نشانی الکترونیک نویسندۀ مسئول:  *
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مهمقد
چند دهه ای است که رشد روزافزون رقابت و 

دائماً در حال تغییر،  وجود محیط های پیچیده و

کند که برای بقای خود ها را ترغیب میسازمان

بیشتر رضایت مشتریان بوده و  درپی جلب هرچه

با تلاش مضاعف سعی در نگهداری و افزایش 

بازار خود را داشته باشند. در این راستا  سهم

جهت  ها در پی یافتن راه کارهای مناسبسازمان

وشند با نیل به این هدف هستند و می ک

مشتری را  کمترین هزینه محصول مورد نیاز

ترین جنبة طراحی  تولید کنند، لذا امروزه مهم

نیازها و خواسته های  محصول، طراحی براساس

مشتریان است. بنابراین، طراحی محصول طبق 

مشتریان نیاز به طرح و برنامة مشخصی  انتظارات

 به طوری که محصول تولید شده دارای ،دارد

های مورد نظر بوده و دارای قیمتی برابر و تقابلی

 وسیلة رقبا باشد یا کمتر از محصولات تولیدی به

(. با افزایش رقابت 1388)صدیق و همکاران، 

بین سازمان ها، آنها راه های گوناگونی را برای 

تجدید حیات سازمان های خود مورد بررسی 

دهند و نوآوری هایی اعمال می کنند تا قرار می

انند مشتریان خود را جذب کنند. ارائه بتو

ترین عناصری  خدمات با کیفیت شاید از مهم

باشد که موجبات رضایت مشتری را فراهم می 

(. در شرایط رقابتی موجود، 1386کند )معماری، 

-ها، درک و نیاز خواستهرسالت واقعی سازمان
های مشتریان و ارائه راهکارهایی است که 

پی داشته باشد. برتری در رضایت مشتریان را در 

بازار فقط با تامین رضایت مشتری، ابداع و 

نوآوری و ارائه کیفیت و خدمات برتر به دست 

(. هدف گسترش 1383آید )پور اشرف، می

( نیز جلب رضایت QFD) 1عملکرد کیفیت

مشتری در مرحله طراحی محصول یا خدمات 

ابزاری متعالی  QFDمی باشد. به عبارت دیگر 

دهد که صدای ه به ما این اطمینان میاست ک

مشتری در تمامی فرآیندهای تولید و توسعه 

محصولات و خدمات هدایت بخش است و به 

های سازمانی هدف می ها و فعالیتتمامی تلاش

تهیه محصولات و  سببدهد. این شیوه معمولاً 

خدمات بهتری می شود که دقیقاً مطابق با 

(. 1384ورالسناء،نیازهای مشتریان می باشد )ن

ها از جمله سازمان های ورزشی بنابراین سازمان

جهت پیاده سازی فرآیند کیفیت خدمات خود 

نیازمند مدل های تعریف شده ای هستند که 

توانایی استقرار و پیاده سازی را به اثبات رسانده 

و زمینه را جهت رضایتمندی مشتریان فراهم 

یقات نشان تحق(. نتایج 1388نمایند )بختیاری، 

به  یمندعلاقه اخیر دهد که در دو دههمی

 کیفیت خدمات به صنعت ورزش نیز کشیده

 (.2007)مکینتاش و دوهرتی، است  شده

 ورزشی واقعیت آن است که انتظارات مشتریان

افزایش یافته است. رقبا با  نسبت به گذشته

تغییر مداوم خدمات خود و چگونگی ارائه آن به 

دادن بازار هستند  ر حال تغییرمشتریان، مدام د

و از این راه در صدد هستند تا سهم بازار خود را 

 خود باعث افزایش موضوعاین . افزایش دهند

)بحرینی و  شودانتظارات مشتریان می

ید کبا وجود تأی دیگر، از سو (.1388همکاران،

، اغلب بین ورزشی از مشتریان سب بازخوردکبر 

 اک و انتظار دریافتاز ادر ان ورزشیتلقی مدیر

 نهانندگان خدمت و ادراک و انتظار واقعی آک

                                                      
1. Quality Function Deployment model 

(QFD)   
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این امر موجب صدمه  و تناسب وجود ندارد

 گردد. در چنین حالتی،می یفیت خدمتکدیدن 

توانند به درستی خدمات نمی دهندگان ارائه

و این امر باعث  نندک اولویت امور را تعیین

 عملکرد خدمت نتواند جوابگوی کهشود  می

یفیت به کمشتریان بوده و بنابراین، شکاف  نتظارا

گام اساسی برای جبران این آید. می وجود

مشتری از  شکاف، شناخت ادراک و انتظار

یفیت خدمت و تعیین میزان شکاف و در پی ک

اهش شکاف و کهایی برای استراتژی آن اتخاذ

)موذن احمدی،  تأمین نظر مشتری است

 QFDن شکاف، (. برای برطرف نمودن ای1386

راه حل مناسبی را با ارائه دیدگاهی مشتری 

-محور، انعطاف پذیر، سریع و هدفمند ارائه می
دهد. یکی از مقدمات اساسی طراحی ماتریس 

QFD جمع آوری نیازهای دانشجویان یا به ،

 2به گفته بوسرتاست.  1عبارتی صدای مشتری

در فلسفه پایه آن نهفته  QFD( قدرت 2005)

برای  که است ندای مشترین شنیدن آاست، و 

کیفیت در آموزش عالی گوش  های با ارائه برنامه

بسیار  (VOC) فرادادن به نداهای مشتری

محققان معتقدند برای شناسایی  ضروری است.

های دانشجویان، رفتن به میان آنان و نیازمندی

استفاده کردن از خدمات دارای اهمیت است. در 

ری صدای مشتری از این راستا جهت جمع آو

طریق مصاحبه، پرسشنامه، طوفان مغزی، 

مطالعات تطبیقی و ادبیات پیشینه اطلاعات 

جمع آوری شده و از طریق روش سروکوال 

(SERVQUAL شکاف موجود بین )

های مشتریان و خدماتی که واقعاً درک  خواسته

 شود. کنند، مشخص میمی

                                                      
1. Voice of Customer 

2. Bossert 

ه سازمان های آموزشی از جملدر حوزه مدیریت 

مقالات  یخدمات در رابطه با محیط دانشگاهها نیز

 آن نوشته شده است که کانون توجهمتعددی 

( در 1385یاری قلی ). باشدی کیفیت خدمات م

مهمترین خواسته های تحقیقی نشان داد که 

 کیفی مطرح شده توسط دانشجویان مربوط به

داشتن توانایی بالای اساتید در تدریس، روشن 

سی، قدرت برانگیختن دانشجو بودن مطالب در

ارزیابی دانشجو  توسط استاد و روشن بودن نحوه

ویژگی های خدمت برآورد کننده همچنین  است.

نیازهای دانشجویان، وجود معیارهایی برای 

 استخدام اساتید، شرایط لازم برای استاد، توضیح

روشن محتوای درس از اول ترم و تکالیف به 

( 1387نجیمی ) .صورت نوشتن مقاله می باشد

گسترش مشخصه های در تحقیقی به بررسی 

 در نظام آموزش عالی( QFD) کیفی

پرداخته و نشان داد که  های دولتی ایران دانشگاه

های دانشجویان کسب مهمترین خواسته

تجارب سازمانی، تبحر یافتن در  جدیدترین

مهارتهای تحلیلی، ترغیب دانشجویان به تفکر، 

مثالها و  منابع معرفی شدهمفید و کافی بودن 

تکالیف ارائه شده، داشتن روحیه انتقاد پذیری 

استاد درس و توانایی علمی و میزان تسلط استاد 

باشد که باید مورد توجه درس می بر موضوع

طراحان این مقطع تحصیلی قرار گیرد. همچنین 

که بین میزان  دهدیافته های پژوهش نشان می

میزان  دانشجویان واهمیت خواسته ها از نظر 

هایشان تفاوت معناداری دستیابی آنها به خواسته

ضرورت گذر از وضع موجود به  وجود دارد و

باقرزاده  شود.وضع مطلوب به روشنی ادراک می

( نشان دادند که مراکز 1388و همکارانش )

اند انتظارات  آموزش عالی تبریز، نتوانسته

نین دانشجویان خود را برآورده سازند. همچ
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کمترین میزان شکاف مربوط به بعد تضمین و 

بیشترین شکاف مربوط به بعد همدلی بود. از 

نظر دانشجویان بعد همدلی و پاسخگویی 

 یو زند یعارفبیشترین اهمیت را داشت. 

 یالگو شنهادیبا عنوان پ یقی( در تحق1390)

به  یکردی: روتیفیبهبود ک یادغام مدل ها

نشان دادند که  یدر آموزش عال یمدار یمشتر

اگر  یحت انیمشتر یتوجه به خواسته ها تیاهم

کند،  رییتغ زیخواسته ها در طول زمان ن نیا

 یها مدل یاصل امیاست. در واقع پ ریناپذانکار

است که در  نیا یمحور در آموزش عال یمشتر

 نفعانیذ ریسا یازهاین یکنار توجه به ارضا

به ارضا  یا ژهیبه طور و ستیبا یم ،یآموزش عال

به عنوان  انیدانشجو یازهایخواسته ها و ن

 نیتوجه شود. همچن یمهم آموزش عال انیمشتر

 تیریجامع مد یها ستمیس جادیتوان با ا یم

 یمدل ها یها تیاز محدود یارتباط با مشتر

با  حیمحور کاسته و در جهت ارتباط صح یمشتر

و  نگرومیوجان گام برداشت. انیتک تک مشتر

با عنوان طرح  یقی( در کار تحق2008) 1انایفابر

در  یخدمات آموزش تیفیبهبود ک یبرا یزیر

مدل  یساز ادهیبا پ یاندونز رلانگایدانشگاه ا

QFD، 9 را خدمات دانشگاه  تیفیشکاف در ک

 سهیرئ اتی(ارتباط با ه1 :شناسایی کردند

، و سطح آموزش یسخنران ی(توانائ2، دانشگاه

، سیتدر یهاو مهارت یسخنران ی(توانائ3

 (5، هایارتباط با سخنران ی(سهولت در برقرار4

، روشن و واضح یندهایها و فراپروسه

بازخورد  (7ی، کادر ادار یاعضا یروئ (گشاده6

 لیتکم (8، انیدانشجو اتینسبت به شکا

متناسب  هیشهر (9، و امکانات کتابخانه زاتیتجه

                                                      
1. Wurjaningrum & Febriana 

 اریو امکانات در اخت زاتیو درخور تجه

کیفیت خدمات و رضایتمندی از  .انیدانشجو

فاکتورهای بسیار مهمی هستند که وفاداری 

 این محققان معتقدندمشتریان را تضمین کنند. 

سازمان ها و مراکز ورزشی باید اهمیت این 

به خوبی درک کرده و آن را در اولویت  مقوله را

( 2009) 2اونیل و پالمر کاری خود قرار دهند.

را براساس  یلخدمات در آموزش عا تیفیک

 یآنچه دانشجو انتظار دارد با آنچه و نیتفاوت ب

کنند.  یم نییتع ،کندیم افتیدر عمل در

 سببتواند  یخدمات م تیفیبرداشت مثبت از ک

 انیدانشجو نیگردد و ا انیدانشجو تیرضا

ارتباطات  قیرا از طر یدیجد انیاحتمالا دانشجو

ممکن است باعث  زیکنند و ن یجذب م یشفاه

 یدوره ها یبه دانشگاه برا انیزگشت دانشجوبا

 کوکسال و (.2009 او،یگردد )به نقل  شتریب

تدریس و  که کردند( بیان 2013) 3اجیتمن

مشاوره، طراحی دوره تحصیلات و دوره تحصیلی 

های بیشترین تاثیر را در برآوردن نیازمندی

زوار و همکارانش . دارد دانشکده مشتریان

های مختلف ین گروه( معتقدند در ب2008)

عالی، دانشجویان متقاضیان مشتریان آموزش

واسطه خدمات آموزش عالی هستند و اصلی و بی

از نظر منابع اختصاص یافته، مهمترین سرمایه 

انتظارات و ادراکات  همچنینشوند. محسوب می

دانشجویان به عنوان متقاضیان و مشتریان اصلی 

عیین و مراکز آموزش عالی، عامل مهمی در ت

بهبود کیفیت آموزش عالی می باشد. علاوه بر 

این بازاری شدن موسسات آموزش عالی باعث 

ای  شده است که این موسسات به طور فزآینده

دانشجویان خود را به عنوان مشتری در نظر

                                                      
2. O’neal & Palmir 
3. Koksal & Egitman  
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بگیرند. رضایت دانشجویان از تجارب یادگیریشان 

برای شهرت موسسات و افزایش مزیت رقابتی آن 

دیگر موسسات بسیار حیاتی است )یاو، ها بر 

بررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندی (. لذا 2009

خدماتی، نظیر  هایمشتریان برای سازمان

 بسیار مهم دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی

دانشکده های تربیت اگر مدیران  اساسی است. و

سطحی کمی بیش از  ، ارائه خدمات را دربدنی

ها اعمال و درونی انشکدهدحد انتظار مشتری در 

سازمان  کنند، به نحوی که جزئی از فرهنگ

به ورزش و  دانشجویانشود، باعث اقبال بیشتر 

تحت پوشش ورزشکار  تعداد دانشجویانافزایش 

لذا (. 1390)عارفی و زندی،  خواهد شددانشکده 

سازمان های ورزشی بایستی پیوسته کیفیت 

زیابی نمایند شده به مشتریان را ار خدمات ارائه

تا بتوانند با رفع ضعف ها و مشکلات موجود، 

نموده و به مزیت  رضایت مشتریان را جلب

ای از شک مجموعهرقابتی دست یابند. بی

کیفیت  ها برای سنجش سطحمعیارها و شاخص

خدمات، رضایتمندی، وفاداری و حضور مجدد 

 مشتریان در یک سازمان ورزشی لازم است

  (.1388خواری، )حمیدی زاده و غم

ها و های ورزشی از جمله دانشگاهمدیران سازمان

بایست با های مرتبط با ورزش نیز میدانشکده

پیشه نمودن شعار اول مشتری یا حق با مشتری 

است کیفیت خدمات خویش را در تمامی سطوح 

بیش از انتظارات افراد ذینفع خود ارائه نمایند. 

ز فرهنگ این ای که این نگرش جزئی ابه گونه

سازمان های ورزشی شده و باعث اقبال بیشتر 

(. 1384دانشجویان به ورزش شود )باورساد، 

ها و موسسات علمی و آموزشی نماد دانشگاه

توسعه یافتگی در هر کشوری است و ارائه 

خدمات با کیفیت نشانه توجه دولتمردان به 

گسترش و رشد علمی است. از نظر یونسکو 

عالی مفهومی چند بعدی  کیفیت در آموزش

است که به میزان زیاد به وضعیت محیطی 

)زمینه( نظام دانشگاهی، ماموریت یا شرایط و 

استانداردهای رشته بستگی دارد. بر این اساس 

توان گفت که کیفیت از یک نظریه عمومی نمی

آید )بازرگان، یا یک الگوی کلی به دست می

ینه ورزش (. یکی از این مراکز علمی در زم1383

در کشور ایران، دانشکده تربیت بدنی و علوم 

ورزشی دانشگاه خوارزمی می باشد. از جمله 

وظایف دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی 

تربیت نیروی انسانی مراکز و سازمان های 

ورزشی و نیز پرورش مربیان و متخصصان 

های مختلف ورزشی و در نهایت ورزشی در رشته

ی در و علوم ورزش یبدن تربیتوسعه و گسترش ت

های علمی و عملی می باشد. افراد جویای زمینه

علم و دانش در زمینه ورزش به عنوان مهمترین 

بدنی و علوم ورزشی به مشتریان دانشکده تربیت

آیند. حضور فعال و گسترده حساب می

دانشجویان در این دانشکده معتبر در ایران از 

انشکده های موفقیت این دجمله شاخص

های اخیر و با تاسیس باشد. اما در سال می

های تربیت بدنی و علوم ورزشی در دانشکده

کشور لزوم بررسی مزیت رقابتی این دانشکده 

رسد. دانشکده تربیت بدنی و ضروری به نظر می

علوم ورزشی دانشگاه خوارزمی که قصد رقابت و 

حضور موثر در محیط خارجی خود دارد، باید 

کیفیت خدمات آنان از دیدگاه دانشجویان بدانند 

با توجه به خصوصیات کیفی مورد نظر آنان، در 

ای قرار مقایسه با سایر رقبا در چه جایگاه و رتبه

های دانشجویان دارد. شناسایی نیازها و خواسته

کردن ریزی جهت برطرفاین دانشکده و برنامه

تواند گامی مهم در راستای نیازهای آنان می
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های رفت دانشکده و رقابت با دیگر دانشکدهپیش

بدنی و علوم ورزشی کشور داشته باشد. از تربیت

سویی دیگر، با بالابردن کیفیت خدمات ارائه 

توان میزان شده از سوی دانشکده می

رضایتمندی دانشجویان را افزایش داده و تمایل 

به ادامه تحصیل و همکاری در این مکان را 

 افزایش داد. 

به کمک مدیران  QFDهمین راستا، در 

های ورزشی از جمله مراکز آموزشی سازمان

ورزش آمده و به منزله پل ارتباطی بین مشتریان 

نماید. ورزشی و دانشکده تربیت بدنی عمل می

، جاری QFDبه عبارت دیگر نقش اصلی 

ساختن صدای مشتری در تمامی فرآیندهای 

ت. در دنیای سازمانی از برنامه ریزی تا کنترل اس

ها و الزامات امروز و با تغییر پیوسته خواسته

کیفی دانشجویان، ارائه محصولات و خدمات 

-خلاقانه و نوآورانه تنها راه چاره بقای دانشکده
های تربیت بدنی در بازارهای رقابتی است. از 

اینرو، توجه به مدیریت خدمات ضرورت بسیاری 

وم ورزشی دارد. اما دانشکده تربیت بدنی و عل

 با وجود در اختیار داشتن دانشگاه خوارزمی

منابع فیزیکی و مادی و  امکانات، تجهیزات و

در جهت تأمین  ،متخصص بالاخص منابع انسانی

ای نتوانسته است ایدهمل مشتریان کارضایت 

های انگیزشی در خلاق و نو جهت خلق ویژگی

محصول یا خدمات و خشنودی مشتریان را 

های تلاش تمامیبا دیگر،  عبارته ب .فراهم نماید

جهت در  دانشکدههای فعالیت صورت گرفته،

و انتظارات مشتریان قرار نگرفته  هاخواستهرفع 

امروزه هم راستا با تغییر و تحولات  است.

نگرش مشتریان، عملیات و  محیطی، تکنولوژی و

نکرده است و این  تغییر دانشکدههای فعالیت

به فظ سهم خود از بازار، در ح سازمان ورزشی

عنوان ه محوری به مشتری را ب توجهطور کامل 

نیاز قرار نداده و  یگانه عامل تأمین حیاتی مورد

متناسب با  یفیت و توسعه خدمات راکارتقاء 

ناملموس بوده ها و نیازهای مشتریان هخواست

بخصوص  های ورزشیسازمانلذا رسالت  .است

 اعتماد هکند کیایجاب م دانشکده تربیت بدنی

را از طریق بهبود ورزشی  اقشار مختلف جامعه

به نظرات و تمایلات و  توجه ری وکاروابط 

 جلب های مشتریان بیشتر به خودخواسته

ه ایجاد وفاداری در کنمایند. بدیهی است 

توجه به عوامل مؤثر بر ایجاد  ضرورت مشتریان،

نترل از سوی کقابل  عوامل وفاداری و سایر

دانشکده تربیت بدنی و  .دطلبرا می کدهدانش

به دلیل تنوع و تعداد مشتریان  علوم ورزشی

مراقبت نمایند که انتظارات  یبایست تنها خود نه

بلکه باید تلاش نمایند تا  شود، مشتریان برآورده

در مقایسه دانشکده  دریابند طرز نگرش مشتریان

چیست؟ این  های تربیت بدنی دیگردانشکده با

بیش  دانشکده تربیت بدنیکه  شودسبب می نیاز

کیفیت خدمات در  یگیراندازهی از گذشته در پ

تواند به . این موضوع میاین بخش باشند

-رضایتمندی مشتریان دانشکده، پرورش نخبه
های علمی در ورزش، تربیت نیروی متخصص در 

های ورزشی، بازاریابی بهتر، جذب بودجه رشته

، جذب درآمدهای مالی از بیشتر از سوی دانشگاه

خارج از دانشکده از طریق حامیان مالی و دیگر 

تواند به توسعه منابع درآمدزایی، همگی می

وعلوم ورزشی کیفی دانشکده تربیت بدنی

بیانجامد. و در نهایت نقش بسزائی در فرآیند 

 .توسعه ورزش کشور خواهد داشت
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 شناسی پژوهش روش

تکنیک گسترش  هدف اصلی تحقیق پیاده سازی

( در دانشکده تربیت QFDعملکرد کیفیت )

بدنی و علوم ورزشی دانشگاه خوارزمی می باشد. 

از نوع  یاز جنبه کارکرد قیتحق نیااز این رو، 

ی و از لحاظ روش تحقیق در کاربرد قاتقیتح

باشد و به منظور  یم زمره تحقیقات توصیفی

( که MIX) ختهیداده ها از روش آم یگردآور

است استفاده  یفیو ک یکم یاز روش ها یبیترک

نحوه که اطلاعات هم به صورت  نیبه ا شد.

( و هم به قیتحق ی)از نمونه آمار یاپرسشنامه

 یآورجمع نیمه ساختار یافتهصورت مصاحبه 

کلیه  شاملجامعه آماری این تحقیق  شد.

دانشجویان شاغل به تحصیل در نیمسال اول و 

تعداد دانشجویان باشند. می 1393-94دوم 

( N=850دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی )

ها، نمونه آماری به نفر بود. جهت انجام مصاحبه

صورت نمونه گیری غیرتصادفی و با نظر تیم 

راهبردی تحقیق تا رسیدن به اشباع نظری پاسخ 

نفر( مشخص شد. همچنین نمونه  32ها تعداد )

با  های تحقیقآماری جهت تکمیل پرسشنامه

استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه کوکران 

(265=nنفر تعیین و به صورت نمونه ) گیری

 159ای در سه مقطع کارشناسی )تصادفی طبقه

 26نفر( و دکتری ) 80نفر(، کارشناسی ارشد )

سپس در گام نخست، ابعاد و نفر( محاسبه شد. 

مولفه های موثر بر پیاده سازی مدل گسترش 

از مبانی نظری مرتبط با پژوهش  عملکرد کیفیت

ای مقالات و نشریات علمی و جستجوی کتابخانه

جهت انجام  1استخراج گردید و راهنمای مصاحبه

مصاحبه نیمه ساختار یافته تهیه شد. در گام 

                                                      
1 . Interview Guide 

ای به های نیمه ساختار یافتهدوم، مصاحبه

نفر( از  32صورت حضوری و جداگانه با )

دنی و علوم ورزشی دانشجویان دانشکده تربیت ب

صورت گرفت. انجام مصاحبه ها تا حد اشباع 

اشباع نظری به این معنی نظری ادامه یافت. 

گونه ای نیست که ه است که دیگر داده ها ب

طبقات جدید و متفاوتی را ایجاد کند و یا به 

حالت  نیویژگی های طبقات موجود بیفزاید. در ا

و مشخص  لیکمک به تکم یاضاف یداده ها

نمونه ها از آن  کند و ینم یگریردن مقوله دک

 ن،یکوربرسند )استراس و  یپس مشابه به نظر م

پس از انجام مصاحبه، داده ها با استفاده  (.1384

از جدول دسته بندی صدای مشتری خلاصه و 

طبقه بندی شده و در قالب پرسشنامه ای 

براساس مدل سروکوال که روایی صوری و 

نفر از  15ده از نظرات محتوایی آن با استفا

اعضای هیات علمی دانشکده تربیت بدنی بررسی 

 در بخششد، بین نمونه آماری توزیع گردید. 

داده ها با استفاده از  لیتحلو  هیتجز مصاحبه

. گرفت صورتی کیفی محتوا لیروش تحل

 ریبه صورت ز ی کیفیداده ها لیتحل ندیفرآ

کد .2 مصاحبه ها شیرای.اجرا و و1انجام شد: 

  ی.طبقه بند3 نظرات مصاحبه شونده ها یگذار

. بعد از کسانی یمفهوم ینظرات در گروهها

جمع آوری نظرات دانشجویان از طریق مصاحبه 

نیمه ساختار یافته، جهت تحلیل شکاف موجود 

( SERVQUALاز روش پرسشنامه سروکوال )

 استفاده شد. 

روش تجزیه و تحلیل داده های تحقیق با توجه 

ش تحقیق حاضر از نوع آمیخته کمی و به رو

 کیفی بود.
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های کیفی از روش هایی لذا جهت تحلیل داده

همچون کدگذاری اطلاعات مستخرج از مصاحبه 

ها و جدول دسته و تحلیل محتوای مصاحبه

( از نرم VOCTبندی صدای مشتری )

استفاده شد. در  SPSS17و   Excel 2007اااار

صیفی )نمودار، بخش کمی تحقیق، از آمار تو

میانگین، فراونی ها و..( و آمار استنباطی )شامل 

همبسته و فریدمن(  tکلموگروف اسمیرنوف، 

های آماری استفاده جهت تجزیه و تحلیل داده

جهت  QFD 2000گردید. همچنین از نرم افزار 

 .استفاده شد QFD ترسیم ماتریس

 های پژوهش یافته

درصد  57یافته های تحقیق نشان داد که 

 43دانشجویان تربیت بدنی مورد بررسی مرد و 

درصد زن بودند. همچنین حداقل و حداکثر سن 

بود. همچنین  57و  19دانشجویان به ترتیب 

میانگین و انحراف استاندارد سن به ترتیب 

 60( بود.  نتایج نشان داد که 69/24 95/4±)

درصد دانشجویان رشته تربیت بدنی در مقطع 

رصد دانشجویان رشته تربیت د 30لیسانس، 

درصد  10بدنی در مقطع فوق لیسانس و 

دانشجویان رشته تربیت بدنی در مقطع دکتری 

درصد دانشجویان رشته تربیت بدنی  15بودند. 

درصد در  11فیزیولوژی ورزشی،  در گرایش

 درصد در گرایش 6مدیریت ورزشی،  گرایش

 8بیومکانیک،  درصد در گرایش 9رفتار حرکتی، 

 51آسیب شناسی ورزشی و  رصد در گرایشد

عمومی مشغول به تحصیل  درصد در گرایش

 بودند. 

 

 

نتایج مصاحبه های کیفی در خصوص صدای 

 مشتری
در مرحله اول تحقیق و پس از انجام مصاحبه با 

نیاز به عنوان  114نمونه آماری تحقیق، تعداد 

1صداهای مشتریان )
VOCT دانشکده تربیت )

ورزشی دانشگاه خوارزمی شناسایی بدنی و علوم 

شدند. در مرحله بعد از شناسایی نیازها، دسته 

بندی و تخلیص نیازها با استفاده از نظرات 

صاحبنظران و تیم تحقیق و همچنین با 

الگوبرداری از مدل های موجود در سنجش 

کیفیت خدمات ورزشی مدل سروکوال به صورت 

مه یک پرسشنامه دو بعدی تهیه شد. پرسشنا

سروکوال تدوین شده کیفیت مورد انتظار و 

-کیفیت ادراک شده در هر یک از نیازها و مولفه
سنجید. در این مرحله از تحقیق در ها را می

نیاز به عنوان نیازهای مشتریان در  50نهایت 

کیفیت منابع مولفه  5قالب یک پرسشنامه و در 

انسانی، خدمات آموزشی، خدمات پژوهشی، 

در دو  و خدمات اداری و مدیریتی خدمات رفاهی

بعد کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراک شده 

لیست شدند و در اختیار نمونه آماری تحقیق 

ها در قرار گرفتند. پس از گردآوری پرسشنامه

پرسشنامه جهت تجزیه و تحلیل  265نهایت 

 .ها مورد استفاده قرار گرفتندداده

                                                      
1 .Voice Of Costumer  
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 هاداده طبیعی توزیع برای میرنوفاس کلموگروف آزمون نتایج .1 جدول

 Z P انحراف استاندارد میانگین شاخص

92/3 کیفیت مورد انتظار  58/0  282/1  075/0  

48/2 کیفیت ادراک شده  51/0  505/0  961/0  

20/3 کیفیت خدمات کل  35/0  260/1  083/0  

 

ادراک  تیفیک (،=075/0P و =282/1Z) مورد انتظار تیفیکهای نشان داد که توزیع داده، 1نتایج جدول 

بود. نتایج  ( به طور طبیعی =083/0Pو  =260/1Z) خدمات کل تیفیک( و =961/0Pو  =505/0Z) شده

تجزیه و تحلیل توصیفی داده های به دست آمده از پرسشنامه های تکمیل شده براساس کیفیت مورد انتظار 

 آمده است.  2لها، در جدوو کیفیت ادراک شده و همچنین شکاف موجود بین آن

 
توصیف گویه های کیفیت خدمات دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی براساس کیفیت مورد انتظار و ادراک  .2 جدول

 شده

 گویه
میانگین  

 انتظارات

انحراف 

 استاندارد

-(Eانتظارات)

 درصد

میانگین 

 ادراکات

انحراف 

 استاندارد

-(Pادراکات)

 درصد

کیفیت خدمات 

(P_E درصد )

 شکاف

۱Q 13/4 84/0 6/82 34/3 01/1 8/66 8/15- 

۲Q 95/3 84/0 0/79 01/3 96/0 2/60 8/18- 

۳Q 82/3 81/0 4/76 86/2 90/0 2/57 2/19- 

۴Q 82/3 90/0 4/76 82/2 05/1 4/56 0/20- 

۵Q 94/3 88/0 8/78 97/2 10/1 4/59 4/19- 

۶Q 91/3 90/0 2/78 65/2 02/1 0/53 2/25- 

۷Q 58/3 08/1 6/71 88/1 04/1 6/37 0/34- 

۸Q 88/3 90/0 6/77 68/2 96/0 6/53 0/24- 

۹Q 96/3 84/0 2/79 97/2 10/1 4/59 8/19- 

۰۰Q 92/3 89/0 4/78 48/2 10/1 6/49 8/28- 

۱۱Q 83/3 01/1 6/76 47/2 21/1 4/49 2/27- 

۲۲Q 88/3 85/0 6/77 08/3 07/1 6/61 0/16- 

۳۳Q 05/4 94/0 0/81 45/2 24/1 0/49 0/32- 

۴۴Q 03/4 96/0 6/80 34/2 06/1 8/46 8/33- 

۵۵Q 97/3 92/0 4/79 59/2 10/1 8/51 6/27- 

۶۶Q 96/3 24/1 2/79 00/2 03/1 0/40 2/39-  

۷۷Q 61/3 99/0 2/72 60/2 13/1 0/52 2/20- 

۸۸Q 93/3 89/0 6/78 08/3 04/1 6/61 0/17- 

۹۹Q 93/3 95/0 6/78 38/2 15/1 6/47 0/31- 

۰۰Q 88/3 93/0 6/77 60/2 06/1 0/52 6/25- 

۱۱Q 01/4 94/0 2/80 91/2 22/1 2/58 0/22- 

۲۲Q 05/4 94/0 0/81 82/1 92/0 4/36 6/44- 

۳۳Q 94/3 95/0 8/78 31/2 01/1 2/46 6/32- 
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توصیف گویه های کیفیت خدمات دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی براساس کیفیت مورد انتظار و  .2 ادامه جدول

 ادراک شده

 

 گویه
میانگین  

 انتظارات

انحراف 

 استاندارد

-(Eانتظارات)

 درصد

میانگین 

 ادراکات

انحراف 

 استاندارد

-(Pادراکات)

 درصد

کیفیت 

خدمات 

(P_E درصد )

 شکاف

۴۴Q 92/3 83/0 4/78 13/2 94/0 6/42 8/35- 

۵۵Q 86/3 03/1 2/77 96/1 97/0 2/39 0/38- 

۶۶Q 86/3 91/0 2/77 42/2 10/1 4/48 8/28- 

۷۷Q 98/3 82/0 6/79 49/2 10/1 8/49 8/29- 

۸۸Q 93/3 84/0 6/78 63/2 03/1 6/52 0/26- 

۹۹Q 97/3 86/0 4/79 63/2 09/1 6/52 8/26- 

۰۰Q 02/4 81/0 4/80 77/2 09/1 4/55 0/25- 

۱۱Q 08/4 85/0 6/81 50/2 08/1 0/50 6/31- 

۲۲Q 03/4 89/0 6/80 26/2 02/1 2/45 4/35- 

۳۳Q 96/3 88/0 2/79 51/2 05/1 2/50 0/29- 

۴۴Q 98/3 96/0 6/79 37/2 12/1 4/47 2/32- 

۵۵Q 00/4 89/0 0/80 02/2 94/0 4/40 6/39- 

۶۶Q 66/3 02/1 2/73 27/2 90/0 4/45 8/27- 

۷۷Q 86/3 89/0 2/77 42/2 03/1 4/48 8/28- 

۸۸Q 89/3 01/1 8/77 14/2 15/1 8/42 0/35- 

۹۹Q 03/4 91/0 6/80 86/2 26/1 2/57 4/23- 

۰۰Q 05/4 02/1 0/81 81/1 07/1 2/36 8/44- 

۱۱Q 95/3 94/0 0/79 01/2 96/0 2/40 8/38- 

۲۲Q 00/4 95/0 0/80 86/1 00/1 2/37 8/42- 

۳۳Q 95/3 96/0 0/79 88/1 96/0 6/37 4/41-  

۴۴Q 92/3 96/0 4/78 32/2 18/1 4/46 0/29- 

۵۵Q 01/4 95/0 2/80 31/2 08/1 2/46 0/34- 

۶۶Q 02/4 89/0 4/80 32/2 08/1 4/46 0/34- 

۷۷Q 04/4 90/0 8/80 53/2 05/1 6/50 2/30- 

۸۸Q 06/4 95/0 2/81 82/1 03/1 4/36 8/44- 

۹۹Q 04/4 86/0 8/80 31/2 09/1 2/46 6/34- 

۰۰Q 09/4 91/0 8/81 20/2 01/1 0/44 8/37- 
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های کیفیت خدمات دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی براساس کیفیت مورد انتظار و ادراک توصیف مولفه .3جدول 

 شده

 گویه
میانگین  

 انتظارات

انحراف 

 استاندارد

-(Eانتظارات)

 درصد

میانگین 

 ادراکات

اف انحر

 استاندارد

-(Pادراکات)

 درصد

کیفیت 

( P_Eخدمات)

 درصد شکاف

منابع 

 انسانی
93/3 63/0 6/78 00/3 72/0 0/60 6/18- 

خدمات 

 آموزشی
88/3 62/0 6/77 59/2 60/0 8/51 8/25- 

خدمات 

 پژوهشی
87/3 75/0 4/77 20/2 70/0 0/44 0/33- 

خدمات 

اداری و 

 مدیریتی

94/3 65/0 8/78 41/2 62/0 2/48 6/30- 

خدمات 

 رفاهی
01/4 70/0 2/80 18/2 61/0 6/43 6/36- 

 
شود، بیشترین انتظارات به ترتیب در مولفه های کیفیت خدمات مشاهده می ،3همانطور که در جدول 

(، کیفیت خدمات 93/3(، کیفیت منابع انسانی )94/3ی )تیریو مد یخدمات ادار(، کیفیت 01/4رفاهی )

( وجود دارد. همچنین مشاهده می شود کمترین کیفیت 87/3یت خدمات پژوهشی )( و کیف88/3آموزشی )

(، 20/2(، کیفیت خدمات پژوهشی )18/2ادراک شده به ترتیب در مولفه های کیفیت خدمات رفاهی )

( از 00/3( و کیفیت منابع انسانی )59/2(، کیفیت خدمات آموزشی )41/2ی )تیریو مد یخدمات ادارکیفیت 

 یان دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی احساس شده است.سوی دانشجو

نشان دهنده نتایج مربوط به آزمون تحلیل واریانس فریدمن و رتبه بندی گویه ها و مولفه  ،5و  4جداول 

 های کیفیت خدمات در دو بخش ادراکات و انتظارات استفاده شد، ارائه شده است.  

 
 اریانس فریدمننتایج آزمون استنباطی تحلیل و .4جدول 

2 متغیر ها
 X df P 

 001/0* 49 46/116 های انتظاراتگویه

 001/0* 49 30/882 های ادراکاتگویه

 001/0* 4 61/26 های انتظاراتمولفه

 001/0* 4 17/329 های ادراکاتمولفه
 دار است( معنی≥P 01/0* در سطح )                                    
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 های تحقیق براساس آزمون فریدمنها و مولفههای گویهگین رتبهمیان .5جدول 

 نیازهای دسته بندی شده ردیف
 1میانگین رتبه

 انتظارات

رتبه 

 انتظارات

میانگین رتبه 

 ادراکات

رتبه 

 ادراکات

 1 25/4 3 98/2 یمنابع انسانالف. 

۱Q 2 75/35 1 50/30 داشتن مربیان ورزشی طراز بالاو باتجربه 

۲Q 3 64/34 2 03/28 تن وقت کافی اساتید برای دانشجویانگذاش 

۳Q 
های آموزشی اساتید و نظارت بهتر بر فعالیت

 مربیان
85/24 35 38/32 6 

۴Q 5 47/32 47 35/23 وجود کارکنان متعهد نسبت به دانشجو 

 2 48/3 5 78/2 ب. خدمات آموزشی

۵Q 4 18/33 36 69/24 مشخص بودن قوانین و مقررات آموزشی 

۶Q 
تمرکز بیشتر بر علوم کاربردی و مورد نیاز 

 جامعه
37/27 6 99/29 11 

۷Q 37 94/21 50 09/21 امکان آموزش زبان انگلیسی در دانشکده 

۸Q 16 38/28 22 71/25 های نوین در آموزشاستفاده از شیوه 

۹Q 8 92/31 8 92/26 معرفی منابع جدید علمی جهت آموزش 

۰۰Q 
ها به وسایل کمک آزمایشگاه ها وتجهیز کلاس

 آموزشی نوین
20/26 18 34/24 28 

۱۱Q 9 77/31 43 61/23 هاتعداد کمتر دانشجویان در کلاس 

۲۲Q 
های آموزشی رعایت اخلاق در فعالیت

 وپژوهشی
66/24 37 57/37 1 

۳۳Q 30 70/23 32 25/25 وجود شادابی و سرزندگی در فضای دانشکده 

۴۴Q 32 05/23 29 45/25 ود به دنیای کار و زندگیآماده شدن جهت ور 

۵۵Q 14 88/28 21 98/25 های آموزشیریزی بهتر کلاسبرنامه 

۶۶Q 44 87/18 15 33/26 های تهراننوسازی و تعمیر کلاس 

۷۷Q 17 28/28 48 85/21 کاهش تنش و استرس امتحان 

۸۸Q 7 99/31 28 53/25 هاتمیز و مرتب بودن کلاس 

۹۹Q 
های ت خاص دانشکده با ظرفیتسایوب

 آموزشی پژوهشی و اطلاع رسانی مناسب
63/26 12 70/25 22 

۰۰Q 18 76/27 44 56/23 آمادگی جهت کنکور در مقاطع بالاتر 

۱۱Q 
های مربیگری و داوری مبتدی و برگزاری دوره

 پیشرفته
30/26 17 55/24 27 

                                                      
1 . Mean Rank 
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 های تحقیق براساس آزمون فریدمنها و مولفههای گویهمیانگین رتبه .5ادامه جدول 

 نیازهای دسته بندی شده ردیف
میانگین رتبه 

 انتظارات

رتبه 

 انتظارات

میانگین رتبه 

 ادراکات

رتبه 

 ادراکات

 4 24/2 4 83/2 ج. خدمات پژوهشی

۲۲Q 
ها و پایان نامه حمایت مالی از انجام پژوهش

 ها
36/27 7 08/17 49 

۳۳Q 
های  ا و پایگاهامکان دسترسی به کتابخانه ه

 اطلاع رسانی ملی و بین المللی
48/27 5 49/21 39 

۴۴Q 40 29/21 40 46/24 روند آسان چاپ مقالات 

۵۵Q 
دانشجویی در -برگزاری همایش های علمی

 دانشکده
30/26 17 01/18 47 

۶۶Q 10 13/30 14 37/26 های پژوهشیتشویق دانشجویان به فعالیت 

۷۷Q 21 54/26 23 70/25 نجام پایان نامهآسانتر شدن فرآیند ا 

 3 86/2 2 01/3 ج. خدمات اداری و مدیریتی

۸۸Q 13 43/29 39 49/24 مشخص بودن وظیفه کارکنان برای همه 

۹۹Q 
مسئولیت پذیری و پاسخگویی خوب از سوی 

 کارکنان
61/25 27 44/29 12 

۰۰Q 15 78/28 30 35/25 حضور و پاسخگویی کارکنان در ساعات اداری 

۱۱Q 
آشنا کردن دانشجویان با آینده شغلی تربیت 

 بدنی
62/25 26 80/24 25 

۲۲Q 29 17/24 46 53/23 توجه بیشتر به نیازهای دانشجویان ورزشکار 

۳۳Q 
های ورزشی حاضر در حمایت بیشتر از تیم

 المپیادها
54/23 45 07/25 23 

۴۴Q 
متمرکز نمودن تمام امکانات دانشکده در یک 

 مکان
54/27 4 95/20 42 

۵۵Q 
برنامه ریزی مناسب جهت اوقات فراغت 

 دانشجویان
17/25 34 23/19 43 

۶۶Q 
وجود و حمایت از نهادهای صنفی در 

 دانشکده
63/21 49 51/22 33 

۷۷Q 24 04/25 42 71/23 تسریع در امور فارغ التحصیلی 

۸۸Q 35 28/22 41 05/24 امکان نقد اساتید و مدیران توسط دانشجویان 

 5 17/2 1 40/3 ج. خدمات رفاهی

۹۹Q 
امکان استفاده از خوابگاه برای تمامی 

 دانشجویان
01/26 20 47/27 19 

۰۰Q 
داشتن سلف سرویس مجهز و خاص تربیت 

 بدنی
67/25 25 98/20 41 

۱۱Q 
-ها به مناسبتها و همایشبرگزاری جشنواره

 های مختلف
67/25 25 96/17 48 
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 های تحقیق براساس آزمون فریدمنها و مولفههای گویهنگین رتبهمیا .5ادامه جدول 

 نیازهای دسته بندی شده ردیف
میانگین رتبه 

 انتظارات

رتبه 

 انتظارات

میانگین رتبه 

 ادراکات

رتبه 

 ادراکات

۲۲Q 46 45/18 19 06/26 سالن مطالعه خوب و شبانه روزی 

۳۳Q 45 66/18 33 21/25 های ورزشیامکان بازدید از سازمان 

۴۴Q 
امکانات رفت و آمد راحت به 

 دانشکده
59/24 38 95/21 36 

۵۵Q 
های ورزشی در دسترس و سالن

 مجهز
33/25 31 48/22 34 

۶۶Q 
ساعات بیشتر استفاده از  کتابخانه و 

 سایت
77/26 11 33/23 31 

۷۷Q 20 83/26 3 65/27 سایت کامپیوتر مجهز 

۸۸Q 50 97/16 9 91/26 بوفه بهداشتی و ارزان 

۹۹Q 26 70/24 13 49/26 انتشاراتی دانشجویی 

۰۰Q 
-امکانات ورزشی متنوع برای رشته

 های مختلف
89/26 10 91/21 38 

 
شود، دانشجویان بیشترین انتظارات را به ترتیب در مولفه های خدمات مشاهده می، 5همانطور که در جدول 

خدمات آموزشی و خدمات پژوهشی داشتند و بیشترین  رفاهی، خدمات اداری و مدیریتی، منابع انسانی،

کیفیت ادراک شده نیز به ترتیب مربوط به مولفه های منابع انسانی، خدمات آموزشی، خدمات اداری و 

 مدیریتی، خدمات پژوهشی و خدمات رفاهی بوده است. 
یان از مولفه های شناسایی همبسته در خصوص کیفیت ادراک شده و کیفیت مورد انتظار دانشجو tآزمون  . 6جدول

 شده

 آماره

 متغیر

 ادراکات انتظارات

 t df P مقدار
 انحراف استاندارد میانگین انحراف استاندارد میانگین

001/0* 264 00/28 51/0 48/2 58/0 92/3 کیفیت خدمات  

001/0* 264 41/15 72/0 00/3 63/0 93/3 مولفه منابع انسانی  

001/0* 264 87/21 60/0 59/2 62/0 88/3 مولفه آموزشی  

001/0* 264 64/25 70/0 20/2 75/0 87/3 مولفه پژوهشی  

001/0* 264 39/25 62/0 41/2 65/0 94/3 مولفه اداری مدیریتی  

001/0* 264 78/29 61/0 18/2 70/0 01/4 مولفه رفاهی  

 معنی دار است.  (≥01/0P)*در سطح           
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کیفیت ادراک  بین دهدنشان می، 6نتایج جدول 

شده و کیفیت مورد انتظار دانشجویان در تمامی 

دانشکده  مولفه های شناسایی شده در

 )≥۱۱/۰Pبدنی و علوم ورزشی در سطح )  تربیت
 داری وجود دارد.تفاوت معنی

، خانه کیفیت خدمات براساس ماتریس 1شکل 

(QFDرا نشان می ) دهد. در این مرحله گروه

 27یاز شناسایی شده، ن 50تحقیق از بین 

خواسته یا نیاز دانشجویان را که دارای بیشترین 

شکاف و اهمیت بوده را در ماتریس خانه کیفیت 

QFD  ویژگی  22وارد کردند. گروه تحقیق

خدمت متناظر با نیاز دانشجویان را تعیین و به 

وارد نمود. در مرحله بعد، با  QFDماتریس 

تریس خانه استفاده از نظرات گروه تحقیق ما

های کیفیت تکمیل و برای هر خواسته و یا نیاز 

دانشجویان ویژگیهای خدمتی متناظر با آنها 

تعیین و ارزش دهی گردید. لازم به ذکر است در 

، وزن مطلق ویژگی های خدمت: با توجه 1شکل 

به ارتباط بین ویژگی های خدمت با خواسته 

های مشتریان و با استفاده از فرمول: 

بدست می آید. همچنین وزن  

نسبی ویژگی های خدمت: از تقسیم وزن مطلق 

هر کدام از ویژگی ها بر حاصل جمع اوزان مطلق 

 بدست می آید. 
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)ماتریس ویژگی های خدمت( QFDخانه کیفیت خدمات براساس ماتریس ) .1شکل 
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 گیری بحث و نتیجه

 کیفیهت  بررسهی  منظهور  بهه  حاضر پژوهش در 

در دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشهی   خدمات

تکنیهک   و سهروکوال  مهدل  از دانشگاه خوارزمی

QFD ههای نیمهه   شد. نخست مصهاحبه  استفاده

ای به صورت حضوری و جداگانه بها  ساختار یافته

دانشجویان دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی 

صههورت گرفههت. بعههد از جمههع آوری نظههرات     

حبه نیمه ساختار یافته، دانشجویان از طریق مصا

جهت تحلیل شکاف موجهود از روش پرسشهنامه   

( اسهههتفاده شهههد.  SERVQUALسهههروکوال )

 پرسشنامه بوده که سروکوال دارای دو پرسشنامه

 بهرای  دیگهری  ادراکهات و  سهنجش  بهرای  یکی

شهد. دانشهجویان    اسهتفاده  انتظهارات  سهنجش 

 کم، کم، خیلی های انتخاب گزینه با )مشتریان(

 و میهزان انتظهارات   زیهاد  خیلی یاد وز متوسط،

کیفیهت   های مولفه خصوص در را خود ادراکات

 و ادراکهات  مقایسه داشتند. با بیان سوال، مورد

 از تهر پهائین  شهده  ادراک انتظارات، اگر خدمات

 کیفیهت  ضهعیف بهودن   نشهانه  بهوده  انتظهارات 

 خهدمات ادراک  بهودن  بالاتر برعکس و خدمات

 بهالابودن  نشهانه  ندانشهجویا  انتظهارات  از شده

باشد. نتایج نشان داد بیشترین شکاف کیفیت می

ههای خهدمات   شناسایی شده به ترتیب در مولفه

و  یاداررفههاهی، خههدمات پژوهشههی، خههدمات   

ی، خههدمات آموزشههی و خههدمات منههابع تیریمههد

انسانی می باشد. در ادامه بها توجهه بهه اهمیهت     

هریک از مولفه ههای مهورد بررسهی بهه تفصهیل      

 شود.از آن ها پرداخته میهریک 

یکههی از مولفههه هههای بهها اهمیههت از دیههدگاه     

بوده که دارای  مولفه خدمات رفاهیدانشجویان، 

بهین کیفیهت    درصهد(  -6/36بیشترین شهکاف ) 

( و کیفیهت ادراک شهده   M=01/4مورد انتظهار ) 

(18/2=M   می باشد. در همین راستا، بها توجهه )

کیفیت به نتایج تحقیق اختلاف معنی داری بین 

 ≥01/0Pو کیفیههت ادراک شههده )مههورد انتظههار 
( مشاهده شد. همچنین در بین t(264)=78/29و

گویههه هههای مههرتبط بهها خههدمات رفههاهی، بوفههه  

بهداشتی و ارزان، داشتن سلف سرویس مجههز و  

خاص تربیت بدنی، سالن مطالعه خوب و شهبانه  

هههای ورزشههی، روزی، امکههان بازدیههد از سههازمان

های ها به مناسبتها و همایشبرگزاری جشنواره

های مختلف و امکانات ورزشی متنوع برای رشته

مختلف به ترتیهب دارای بیشهترین شهکاف بهین     

کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراک شده بودنهد.  

 تیه فیک( بیهان مهی دارد   2009اونیل و پهالمر ) 

 نیرا براساس )تفاوت به  یخدمات در آموزش عال

در عمهل   یبها آنچهه و  آنچه دانشجو انتظار دارد 

. برداشهت مثبهت از   شود نییکند( تعیم افتیدر

 تیتوانهد منجههر بههه رضهها  یخههدمات مهه تیه فیک

احتمههالا  انیدانشههجو نیههگههردد و ا انیدانشههجو

 یارتباطات شفاه قیرا از طر یدیجد انیدانشجو

ممکن است باعث بازگشهت   زیکنند و نیجذب م

 شهتر یب یدوره هها  یبه دانشهگاه بهرا   انیدانشجو

از  QFD. در همین راستا برطبق مهاتریس  رددگ

امکانات های کاهش شکاف موجود، ارائه جمله راه

، مناسهب  تیه فیو ک تیمیبا ق ییدانشجو -یرفاه

-ورزشکار در برنامه انیدانشجو یازهایتوجه به ن
سهالن  ی و تاسهیس  ورزشه ی و آموزش یهای زیر

تهوان  مهی  اسهتاندارد و در دسهترس   یورزش یها

ز آنجایی که مزیت رقابتی برای ههر  اشاره نمود. ا

سههازمانی دارای اهمیههت مههی باشههد، مسههئولین  

دانشههکده تربیههت بههدنی نیههز بایسههتی بههه نیههاز  

مشتریان )دانشجویان( خهود توجهه نمهوده و در    

جهت پر کردن این شکاف با ارائه خدمات رفاهی 

 مناسب و در خور جامعه علمی کشور باشند.
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دانشهجویان  از دیدگاه  خدمات پژوهشیمولفه 

 -33در رتبههه دوم از لحههاظ بیشههترین شههکاف ) 

( و M=88/3بین کیفیهت مهورد انتظهار )    درصد(

( قهرار داشهت. در   M=20/2)کیفیت ادراک شده 

همین راستا، با توجه به نتهایج تحقیهق اخهتلاف    

و کیفیهت  کیفیت مهورد انتظهار   معنی داری بین 

( t(264)=64/25و ≥01/0Pادراک شههههههههده )

ین در بین گویه های مربهوط  مشاهده شد. همچن

بههه خههدمات پژوهشههی، حمایههت مههالی از انجههام 

ها و پایان نامه ها، برگزاری همایش های پژوهش

دانشجویی در دانشکده، روند آسان چهاپ  -علمی

-مقالات، امکان دسترسی به کتابخانه ها و پایگاه
های  اطلاع رسانی ملی و بین المللهی و آسهانتر   

بهه ترتیهب دارای    نامهه  شدن فرآیند انجام پایان

بیشههترین شههکاف بههین کیفیههت مههورد انتظههار و 

( 2001) وارن و تئهو کیفیت ادراک شده بودنهد.  

نیازهای دانشهجویان و   شناساییبه تحقیقی طی 

اولویت بندی این نیازها و برآورده کردن آنها بهه  

نتیجهه   .پرداختندبهترین نحو در سطح عملیاتی 

ر ایههن د QFD حاصههل از بههه کههارگیری روش  

بهه امهر پهژوهش و    ضرورت توجه فوری  ،تحقیق

( جههت بالنهدگی نظهام    R&Dتحقیق و توسعه )

آموزش عالی بود. در تحقیق حاضر با اسهتناد بهه   

راهکارهههای پههر کههردن شههکاف  QFDمههاتریس 

 یمهال  تیحماانتظارات و ادراکات را می توان به 

آسهان بهه    یدسترسیی، دانشجو یاز پژوهش ها

 یزبهان یمی، و خارج یداخل یممنابع اطلاعات عل

ی و راه انهدازی  اللمل نیو ب یمل یاجتماعات علم

اشهاره   اطلاعات مجهز و اسهتاندارد  یمرکز فناور

نمود. همچنین مسئولین دانشکده تربیت بدنی با 

از  تیحمااستفاده از روش های تشویقی از جمله 

 نیو بهه یدر مجههامع علمهه انیشههرکت دانشههجو

 یاز طههرح ههها  ینبایو پشههت تیههحمای، المللهه

و  یجامعهه علمه   یازهها یمنطبهق بهر ن   یپژوهش

ی و پژوهشهه یسههرانه طههرح ههها شیافههزا، کشههور

 یکسههب درآمههد بههرا   یمنههابع مههال  یبرقههرار

گامی بلند در برطرف کردن نیازهای  پژوهشگران

دانشجویان برداشته و به رشد و تعهالی دانشهکده   

 تربیت بدنی کمک شایانی نمایند. 

ورد بررسههی در تحقیههق از دیگهر مولفههه هههای مهه 

بهوده   یتیریو مد یادارخدمات مولفه حاضر، 

درصهد( بهین کیفیهت     -6/30که دارای شهکاف ) 

( و کیفیهت ادراک شهده   M=94/3مورد انتظهار ) 

(41/2=M   می باشد. در همین راستا، بها توجهه )

کیفیت به نتایج تحقیق اختلاف معنی داری بین 

 ≥01/0Pو کیفیههت ادراک شههده )مههورد انتظههار 
( مشاهده شد. همچنین در بین t(264)=39/25و

گویه های مرتبط با خدمات اداری و مدیریتی به 

ترتیب برنامه ریزی مناسب جهت اوقهات فراغهت   

دانشجویان، توجه بیشتر به نیازهای دانشهجویان  

ورزشکار، امکهان نقهد اسهاتید و مهدیران توسهط      

دانشههجویان، متمرکههز نمههودن تمههام امکانههات   

مکان و آشنا کردن دانشهجویان  دانشکده در یک 

با آینده شغلی رشته تربیت بدنی و علوم ورزشی 

دارای بیشههترین شههکاف از دیههدگاه دانشههجویان 

( تحقیقی بها  1388بودند. باقرزاده و همکارانش )

عنوان بررسی کیفیهت خهدمات مراکهز آمهوزش     

عالی تبریز انجام داده و نشان دادنهد کهه مراکهز    

سههته انههد انتظههارات آمههوزش عههالی تبریههز، نتوان

دانشجویان خود را برآورده سازند. کمترین میزان 

شکاف مربوط به بعد تضمین و بیشترین شهکاف  

مربوط به بعد همدلی در بین کارکنهان سیسهتم   

اداری و مدیریتی بهود. از نظهر دانشهجویان بعهد     

همدلی و پاسخگویی کارکنان در بخهش اداری و  

مهههههدیریتی بیشهههههترین اهمیهههههت را دارد.  
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( نیز بها اسهتفاده از   2003گادو و آسپین وال )دل

چهههارچوبی از ابعههاد کیفیههت در آمههوزش عههالی، 

را طراحههی کههرده و موضههوعاتی  QFDمههاتریس 

مانند ارائه خدمات با کیفیهت در بخهش اداری و   

مدیریتی، مشاوره، استخدام، قهدردانی و ارتقهای   

کارکنان را مدنظر قرار دادند و با تنظهیم جهدول   

QFD  بههه عنههوان مبنههایی بههرای بهبههود   آن را

فرآیندهای موجود در آموزش عالی قهرار دادنهد.   

 یقه ی( در کهار تحق 2008)  انایو فابر نگرومیوجان

خهدمات   تیفیبهبود ک یبرا یزیبا عنوان طرح ر

 یمه  انیه ب QFDمدل  یساز ادهیدر دانشگاه با پ

شهناخته شهده در   ههای  شهکاف  از جملهه  کنند 

بها   دانشهجویان  اطارتبه  ،خدمات دانشگاه تیفیک

ی نهدها یهها و فرا پروسهه ، دانشهگاه  سهیرئ اتیه

کهادر   یاعضها  یروئگشاده، روشن و واضح اداری

 انیدانشهجو  اتیبازخورد نسبت به شهکا ی و ادار

مههی باشههد. نتههایج تحقیههق حاضههر بهها تحقیقههات 

(، دلگادو و آسهپین  1388باقرزاده و همکارانش )

( 2008)  انههایو فابر نگرومیوجههان( و 2003وال )

هههای کههاهش همخههوان مههی باشههد. از جملههه راه

می توان به  QFDشکاف موجود برطبق ماتریس 

تمههام  یروشههن و اثههربخش بههرا  فیشههرح وظهها

برخهورد مسهئولانه و شهفاف    ، کارکنان دانشهکده 

دانشههکده متمرکههز و ، دانشههکده یمنههابع انسههان

و  شنهاداتینظام پیی و ایمنسجم از لحاظ جغراف

اره نمههود. بههه طههور کلههی اشهه انتقههادات کارآمههد

دانشکده تربیت بهدنی و علهوم ورزشهی دانشهگاه     

توسهعه   ی جههت زیبرنامه رخوارزمی می تواند با 

کارکنهان   ، ارتقهاء ی)جذب، نگهدار یمنابع انسان

 کپارچهی ونینظام اتوماس یطراحو نیز  (دانشکده

فرآینهد سیسهتم   چابک کهردن  ی جهت امور ادار

پاسهخگویی بهه    اداری دانشکده تلاش کرده و در

 خواسته های اداری دانشجویان تسریع بخشند.

از دیگر مولفهه ههای شناسهایی     مولفه آموزشی

شده در این تحقیق بود. یکی از مهمترین رسالت 

 تیتربهای دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی 

 یجامعه در راستا و مورد نیاز متخصص یروهاین

 و دانهش  یکشور، گسترش مرزهها  یتوسعه علم

ورزشی می باشد. این حل مسائل مبتلا به جامعه 

مختلهف   یاز رشته ها یعیوس فیط دردانشکده 

ارشهد   ی، کارشناسیدر مقاطع کارشناس یآموزش

 ازیه مهورد ن  نیمتخصصه  تیه ترب یبرا  یو دکتر

و  ی، آموزشه یاتیه ملجامعه در سطوح مختلهف ع 

ی فعالیت می کند. بها اسهتناد بهه نتهایج     قاتیتحق

دانشجویان از مولفهه  انتظارات تحقیق حاضر بین 

( و کیفیهههت ادراک شهههده M=88/3)آموزشهههی 

(59/2=Mاخههههتلاف معنههههی )( 01/0داریP≤ 
( بدست آمد. همچنهین شهکاف   t(264)=87/21و

درصد(  -8/25کیفیتی مولفه آموزشی معادل با )

مشاهده گردید. همچنین در بررسی گویهه ههای   

مولفه آموزشی بیشترین شکاف بین کیفیت مورد 

نتظار و کیفیت اراک شده به ترتیب مربهوط بهه   ا

امکههان هههای تهههران، نوسههازی و تعمیههر کههلاس

، آمهاده شهدن   در دانشکده یسیآموزش زبان انگل

جهت ورود به دنیای کار و زندگی، وجود شادابی 

سایت خاص و سرزندگی در فضای دانشکده، وب

ههای آموزشهی پژوهشهی و    دانشکده بها ظرفیهت  

ههها و تجهیههز کههلاس  اطههلاع رسههانی مناسههب، 

ها به وسایل کمهک آموزشهی نهوین و    آزمایشگاه

های آموزشی بهود. یافتهه   ریزی بهتر کلاسبرنامه

نشهان  ( 1381و عباسهپور )  رهنهورد های تحقیق 

بهه   دیرا با یالزامات آموزش نیکه مهمتردهد می

 یدوره هها  یو محتهوا  دیدر ساختار، اسات بیترت

در ( 2007شومینگ چو )جستجو کرد.  یآموزش

تحقیقی با عنوان ارزیابی کیفیت در دوره آموزش 

نشههان داد کههه  QFDپرسههتاری بهها اسههتفاده از 
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مهمترین خواسته های کیفی درک شده توسهط  

 دانشههجویان مربههوط بههه محتههوای عملههی دوره  

و دانهش کهافی در    اساتید با معلومات آموزشی و

( 2012) لام و ژائههوبخههش آمههوزش مههی باشههد. 

در بهبهود   QFD بهه کهارگیری  ن تحقیقی با عنوا

در دانشهگاه سهیتی   کیفیت آموزش در دانشهگاه  

 5انجام دادند. نتهایج نشهان داد کهه     هنگ کنگ

هدف آموزشی مههم بهه ترتیهب اهمیهت از نظهر      

در بخهش   دانشجویان، توسعه مهارتهای تحلیلهی 

ههای  مهارت ، توسعهآموزش و تعلیمات فراگرفته

ینده، توسعه حل مساله، آماده شدن برای حرفه آ

عملی و درک مفاهیم علمی و های کاربرد مهارت

سههه روش آموزشههی  پایههه تشههخیص داده شههد و

سخنرای، جلسه تبادل نظر آموزشی و کهارپروژه  

ههای آموزشهی   ای به عنوان متداول تهرین روش 

. نتایج تحقیق حاضهر بها تحقیقهات    شد شناسایی

شههومینگ چههو  ، (1381و عباسههپور ) رهنههورد

( هههههم راسههههتا 2012) و ژائههههو لامو  (2007)

، QFDباشهند. بها توجهه بهه نتهایج مهاتریس        می

تواند متناظر بها رفهع   های خدمتی که میویژگی

نیازها و خواسته های دانشهجویان باشهد، شهامل    

بههه روز و متناسههب بهها  یمنههابع علمههاسههتفاده از 

رشته ها و ، راه اندازی شده فیتعر یسرفصل ها

، جامعهه  ازیه ن متناسهب بها   یکاربرد یها شیگرا

 تیههشههفاف و حما یو مقههررات آموزشهه نیقههوان

 یفضها ، سرانه اسهتاد بهه دانشهجو    تیرعا، کننده

و برگهزاری   و پرنشهاط دانشهکده   یمیفعال، صهم 

و  تیه با کم یورزش یو داور یگریمرب یدوره ها

مهی باشهد. همچنهین از جملهه      مناسهب  تیفیک

راهکارهای پیشنهادی دیگر برای بهبهود شهکاف   

ات و ادراکات دانشجویان می توان بهه  بین انتظار

تحههول در برنامههه ههها و شههیوه هههای آموزشههی و 

، ارتقای مهارت ها ی آموزشی و تخصصی اساتید

، بهبود نسبت اعضای هیهات علمهی بهه دانشهجو    

بورسیه نمودن دانشجویان دکتری در رشته های 

جذب اسهاتید تمهام وقهت و کهاهش     و  مورد نیاز

نمهود. در مجمهوع   اشهاره   اساتید حق التدریسهی 

باید اذعان داشت یکی از مهمتهرین اههداف ههر    

موسسه و سازمان علمی، بسط و گسترش دانش 

در رشته ها و بخش های مورد نظر است و ضعف 

در این مولفه به قیمت از دست دادن بسهیاری از  

امتیازات و ارزش ها از سوی مشتریان خود شده 

و حتههی منجههر بههه ضههعف و در نهایههت نههابودی  

 شود.زمان آموزشی میسا

درصد( شناسایی شده از  -6/18کمترین شکاف )

بود. در  مولفه منابع انسانیدیدگاه دانشجویان 

( و M=93/3)این مولفه بین کیفیت مور دانتظار 

( اخهتلاف معنهی   M=00/3)کیفیت ادراک شده 

( مشاهده شد. t(264)=41/15و ≥01/0Pداری )

ابع همچنهین در بررسههی گویهه هههای مولفهه منهه   

انسانی بیشترین شکاف بین کیفیت مورد انتظهار  

و کیفیت اراک شده به ترتیب مربهوط بهه وجهود    

کارکنان متعهد نسهبت بهه دانشهجویان، نظهارت     

های آموزشهی اسهاتید و مربیهان،    بهتر بر فعالیت

گذاشتن وقت کافی اسهاتید بهرای دانشهجویان و    

داشتن مربیان ورزشی طهراز بهالاو باتجربهه بهود.     

( در تحقیقههی بهها عنههوان   1385قلههی )یههاری 

شناسههایی مشههتریان آمههوزش عههالی و تبههدیل   

های مشهتریان بهه الزامهات عملیهات بها      خواسته

مهمترین خواسته نشان داد که  QFD استفاده از

های کیفی مطرح شده توسط دانشجویان مربوط 

داشتن توانایی بالای اساتید در تدریس، روشن  به

نگیختن دانشهجو  بودن مطالب درسی، قدرت بهرا 

ارزیابی دانشجو  توسط استاد و روشن بودن نحوه

 است.
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ویژگهی ههای خهدمت بهرآورد کننهده      همچنین 

نیازهههای دانشههجویان، وجههود معیارهههایی بههرای 

 استخدام اساتید، شرایط لازم برای استاد، توضیح

روشن محتهوای درس از اول تهرم و تکهالیف بهه     

یهق  نتهایج تحق  صورت نوشتن مقالهه مهی باشهد.   

گسهترش  ( در خصهوص بررسهی   1387نجیمی )

در نظهام آمهوزش   ( QFD) مشخصه های کیفهی 

-ترین خواسته مهمموید این مطلب بود که  عالی
داشهتن روحیهه انتقهاد پهذیری      های دانشجویان

استاد درس و توانایی علمی و میزان تسلط استاد 

( 2007)شومینگ چهو . باشددرس می بر موضوع

را وجهود   انشهجویان کیفهی د  خواسهته مهمترین 

 اساتید با معلوماتمنابع انسانی توانمند از جمله 

 انها یفابرو  نگرومیوجهان دانهد.  و دانش کهافی مهی  

طی تحقیقی بیان مهی دارنهد از جملهه     (2008)

و  لیتسهه نیازهای شناسهایی شهده دانشهجویان    

ی و روئه گشهاده ی، امهور ادار  انیه جر یساده ساز

و  یابیه ارز ی وکهادر ادار  یاعضا برخورد مناسب

 یکههادر ادار یههها یینگههرش ههها و توانهها رییههتغ

دانسته و بر لزوم ارزیابی مجدد کارکنان  دانشگاه

بخش اداری تاکید داشتند. نتایج تحقیق حاضر با 

( 2007)شومینگ چو(، 1387تحقیقات نجیمی )

ههم راسهتا مهی     (2008) انایفابرو  نگرومیوجانو 

تریس باشد. در تحقیق حاضهر بها اسهتناد بهه مها     

QFD     راهکارهای پر کهردن شهکاف انتظهارات و

با تجربه  دیاساتتوان به استفاده از ادراکات را می

روشهن و   فیشهرح وظها  ، بهالا  یعلمه  ییو با توانا

برخهورد  و  تمام کارکنان دانشهکده  یاثربخش برا

اشهاره   دانشهکده  یمسئولانه و شفاف منابع انسان

نمنهد  نمود. به طور کلی وجود نیروی انسهانی توا 

در دانشکده تربیت بدنی کلید پیشبرد اههداف و  

برنامه ریزی ها بوده و بها وجهود سیسهتم اداری    

اثربخش و نیروی انسهانی چابهک و کهارا، سهطح     

 بهره وری دانشکده افزایش می یابد. 

دانشهگاه   یو علهوم ورزشه   یبهدن  تیدانشکده ترب

سهال از راه   41با وجود گذشت حهدود   یخوارزم

 یه به شواهد موجود از جنبهه هها  با توج ،یانداز

 ی که در تحقیق حاضر بهدان اشهاره شهد،   مختلف

 سههتمیس کیههضههعف و کمبههود اسههت و   یدارا

روز  یهها  کیبا استفاده از تکن کپارچهی تیریمد

 یفیک طیتواند در بهبود شرا یم تیفیک تیریمد

اذعهان   دیه باشهد. با  رگذاریتاث اریبس کدهدانش نیا

بهه عنهوان    انیانشهجو نمود انتظارات و ادراکات د

دانشههکده تربیههت  یاصههل انیو مشههتر انیمتقاضهه

و بهبهود   نیهی در تع یمهمه  اریعامهل بسه   ،بدنی

 یمه  دهو پژوهش در این دانشهک آموزش  تیفیک

شههدن موسسههات  یبههازار نیههباشههد. عههلاوه بههر ا

دانشکده ههای  باعث شده است که  یآموزش عال

بهه  تربیت بدنی سراسر کشور بهه عنهوان رقیهب،    

بهه عنهوان    راخهود   انیدانشهجو  یا ندهیطور فزآ

از  انیدانشهجو  تی. رضها رنهد یدر نظر بگ یمشتر

و  دانشههکدهشهههرت  یبههرا شههانیریادگیتجههارب 

دانشهکده   گهر یآن هها بهر د   یرقابت تیمز شیافزا

بهر لهزوم   بهوده و   یاتیح اریبس های تربیت بدنی

خهدمات دانشههکده   تیه فیک نهد یدر فرآ یبهازنگر 

در مجمهوع بهه    .گذارنهد ی مه  صهحه  بدنی تیترب

مسئولین دانشکده تربیت بدنی و علهوم ورزشهی   

پیشنهاد می شود با عنایت به نتایج بدست آمده، 

شهههکاف موجهههود بهههین انتظهههارات و ادراکهههات 

دانشجویان را برطرف نموده و از ایهن طریهق بهه    

گسترش عملکرد کیفیهت خهدمات در دانشهکده    

 .تربیت بدنی و علوم ورزشی بپردازند
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 منابع
 ارزیههابی درونههی ، (1374ان، عبههاس، )بازرگهه

دانشگاه و کاربرد آن در بهبود مستمر کیفیت 

ریهزی  آموزش عالی؛ فصلنامه پژوهش و برنامه

-32: ،صهص (3)4و 3شماره در آموزش عالی، 

15 . 

 (، 1388بهاقر زاده، فاطمهه، )   د،یزاده، مج  باقر

 یخدمات مراکهز آمهوزش عهال    تیفیک یبررس

 یسرکوال و رتبه بند با استفاده از مدل زیتبر

سلسهله   لیه تحل نهد یمراکز بها اسهتفاده از فرآ  

-31، صهص:  8شهماره   ،یتیعلوم ترب ،یمراتب

54. 

 ،رضهایتمندی  (، بررسهی 1384) زهرا، باورساد 

 ورزشی برنامه فوق های فعالیت از دانشجویان

 نامههه پایههان تهههران، دانشههگاه هههای خوابگههاه

 دانشهگاه  ورزشهی،  مهدیریت  ارشد کارشناسی

 ران.ته

 ،(،1388همکهههاران، ) و کیهههومر  حرینهههی 

 آزاد دانشههگاه در خههدمات کیفیههت بررسههی

، QFD و سههروکوال مههدل براسههاس اسههلامی

 واحهد  اسهلامی  آزاد دانشهگاه  مهوردی  مطالعه

، 14 شماره مدیریت، فصلنامه کتول، آباد علی

 .80-62صص:

 ،میههزان بررسههی (،1388) محمههد، بختیههاری 

 از فوتبهال  ربرته  لیگ تماشاچیان رضایتمندی

 کارشناسهی  نامهه  پایان گوناگون، خدمات ارائه

 تهران. دانشگاه ورزشی، مدیریت ارشد

 مهدل  طراحی (،1383لله، ) یاسان اشرف، پور 

 ههای  بانهک  در مشهتری  رضایتمندی مسیری

 تربیههت دانشههگاه دکتههری، رسههاله تجههاری؛

 مدرس.

 معصومه،  غمخواری، محمدرضا، زاده، حمیدی

 وفهاداری،  بهر  مهؤثر  املعو شناسایی (،1388)

 هههایسههازمان مههدل اسههاس بههر مشههتریان

 پژوهشهههنامه فصهههلنامه سهههریع، پاسهههخگوی

 . 210-187 :، صص52 شمارهبازرگانی،

   ،زوار، تقههی، بهرنگههی، محمدرضهها، عسههگریان

(، ارزشیابی کیفیت خهدمات  1386مصطفی، )

مراکز آموزشی دانشگاه پیام نور اسهتان ههای   

یهههدگاه آذربایجهههان شهههرقی و غربهههی از د  

دانشجویان. فصلنامه پژوهش و برنامهه ریهزی   

 .46در آموزش عالی، شماره 

     ،صههدیق، منصههور، رحمههانی، کمههال الههدین

بهها   QFD(، بهبههود  1388صههدرنیا، آرش، )

استفاده از مهندسهی ارزش، نشهریه فراسهوی    

 .152-129، صص: 9 شمارهمدیریت،

 (، 1390) ل،یههخل ،یمحبوبههه، زنههد  ،یعههارف

بهبههود  یم مههدل هههاادغهها یالگههو شههنهادیپ

در  یمههدار یبههه مشههتر یکههردی: روتیههفیک

 تهران. یبهشت دیدانشگاه شه ،یآموزش عال

 ،تحلیهل  و سازی مدل (،1386) ژاله، معماری 

 بهها) کشههور ورزش صههنعت بازاریههابی آمیختههه

 مدیریت دکتری ، رساله(محور تصمیم رویکرد

 تهران. دانشگاه ورزشی،

 ( ،بررسی1386موذن احمدی، لیدا ،) یفیهت ک 

 مشهتریان  مجهدد  شهرکت  به تمایل و خدمات

 اسهتان  بانوان جسمانی آمادگی هایدر کلاس

رضوی. پایان نامه کارشناسهی ارشهد،    خراسان

 دانشگاه غیرانتفاعی شمال.  

 ( ،1387نجیمی، نسیم ،)   گسهترش مشخصهه

در نظهام آمهوزش عهالی،     QFD های کیفهی 

دکتههرای مههدیریت در دانشههگاههای   مقطههع

پایههان نامههه دوره کارشناسههی ، دولتههی ایههران

 ، دانشگاه مازندران.ارشد

     ،نورالسههناء، رسههول، اصههغرپور، محمههدجواد

(، اولویت بندی خواسته 1384نصیری، ژیلا، )

، مجلهه بههین  QFDههای مشهتریان در روش   

: ، صهص (16)2 شهماره المللی علهوم مهندسی، 

21-27.
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Abstract 
Objective: The aim of this study was to analyze the quality function deployment in 

faculty of physical education and sports science of Kharazmi university based on 

SERVQUAL model. 
Methodology: The survey was descriptive-applied and the data collection was 

mixed method (quantitative and qualitative). The study population included all 

students (N=850) in the first and second semester of 2013-2014. For interviews, 

statistical sample was selected by non-probability sampling and continued to reach 

theoretical saturation (n=32).  Stratified random sampling was used to select 

individuals who would respond survey questionnaire and sample size was 

determined by Cochran’s Q formula (n=265). After in-depth and semi-structured 

interviews, the 114 needs were detected as customer voices in faculty of physical 

education and sports science of Kharazmi university. After classification and 

summarizing of the needs using SERVQUAL, a 50-items questionnaire was 

prepared in two dimensions of the expected quality and perceived quality including 

five components which were human resources quality, training services, research 

services, welfare services and administrative and management services. 

Results: The results of descriptive and inferential test (Kolmogorov-Smirnov, 

Friedman and paired-samples t-test) represented a significant negative gap in all 

detected needs and components. Moreover, customers’ expectations and percetions 
were ranked too.  

Conclusion: In total, with regard to the results, the officials of physical education 

and sports science faculty are recommended to bridge the gap between expectations 

and perceptions of students. Through this way, they can develop the service quality 

in the faculty of physical education and sports science. 

Keywords: Service quality, Quality function deployment (QFD), SERVQUAL. 
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