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 چکیده
پژوهش ارزيابی کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی دانشگاه اراک بر اساس رويکرد ترکیبی سروکوال، کانو و هدف اين 

آماری شامل دانشجويان  ةپیمايشی بود. جامعتوصیفی های پژوهش از نوع پژوهشاين گسترش عملکرد کیفیت بود. 

آماری انتخاب  ةعنوان نمونای بهسهمیه ـ به صورت تصادفی از آنهانفر  260ورزشی دانشگاه اراک بودند که  گروه علوم

( دانشجويان α=31/6( و انتظارات )α=31/6)ادراکات سروکوال برای بررسی  ةها از پرسشنامبرای گردآوری دادهشدند. 

برای شناسايی نیازهای  استسروکوال  ةپرسشناممبتنی بر که ( α =31/6کانو ) ةاز کیفیت خدمات و نیز از پرسشنام

های خدمات استفاده ( برای تعیین ويژگیQFDگسترش عملکرد کیفیت ) ةهمچنین، از شیو استفاده شد.دانشجويان 

ت ويلکاکسون و فريدمن تحلیل شدند. نتايج نشان داد که از نظر دانشجويان کیفیهای از آزمونها با استفاده شد. داده

بین ادراکات و انتظارات دانشجويان )شکاف منفی کیفیت( خدمات گروه در سطح متوسط بود و تفاوت آماری معناداری 

موارد ملموس و کمترين شکاف  ةلفؤکیفیت خدمات وجود داشت. بیشترين شکاف کیفیت در م ةلفؤدر تمام شش م

اماکن و فضاهای ورزشی ز مهم دانشجويان از جمله نیا 16قابلیت اعتبار وجود داشت. در نهايت،  ةلفؤکیفیت در م

دهی پاسخويژگی فنی کیفیت خدمات از جمله  21و نیز مناسب، اماکن و فضاهای آموزشی و اداری، آزمايشگاه مناسب 

برای بهبود اماکن و فضاهای فیزيکی کافی و مناسب و وجود ملزومات مناسب تکنولوژی اطلاعات مناسب کارکنان، 

در مجموع، دانشجويان از کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی رضايت نداشتند. به نظر  ت تعیین شدند.کیفیت خدما

 بتواند بهبود کیفیت خدمات و در نتیجه رضايت دانشجويان را به دنبال داشته باشد.های پژوهش رسد اجرای يافتهمی
 

 گسترش عملکرد کیفیت ات، کیفیت خدم الگوی سروکوال، الگوی کانو، علوم ورزشی، کلیدی:گان واژ
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 مقدمه 
های گوناگونی مطرح شده است. در آموزش عالی مفهومی پیچیده است که برای آن تعریف 1کیفیت

های ارزنده برای تعیین و تصریح هدف»المللی استاندارد، کیفیت آموزش عالی را سازمان بین

 تضمین نهادهای المللیبین ةشبك تعریف کرده است. از نظر «ادگیری و توانمندساختن دانشجویانی
 از استانداردهای با موجود وضعیت تطابق میزان دانشگاهی نظام کیفیت عالی، آموزش در کیفیت

. (2112)جمالی زواره، نصر و شادفر،  شده است تعریف انتظارات و اهداف و رسالت، شده تعیین قبل

شوند، کیفیت خدماتی محسوب میهای یكی از موضوعات مهم کیفیت در آموزش عالی که سازمان

)انتظارات(  عبارت است از مقایسه بین آنچه مشتریان انتظار دارند 2کیفیت خدمات خدمات آنهاست.

مشتریان  )ادراکات(. اگر انتظارات فراتر از ادراکات باشد، ه شده استئکنند به آنها اراو آنچه فكر می

(. کیفیت خدمات 2112، 2انی، بانوت و کارونسکنند کیفیت خدمات در حد پایینی است )سفكر می

کند، با تعیین جایگاه سازمان ارتباط عنوان معیاری برای رفع خطاهای عملكردی مدیریت عمل میبه

متغیرهای رفتاری مشتریان است )اکبری یزدی، حمیدی، سجادی  ةکننددارد و یكی از عناصر تعیین

 مهم عاملی عنوانبه خدمات کیفیت موضوع دیگری نزما هر از بیش امروزه(. 55 :2112و خبیری، 
 دستور در فراگیر و ثرؤم راهبردی، موضوعی عنوانبه و هاسازمان ماندگاری و موفقیت رشد، برای
 طریق از که (. خدماتی2112راد و قلایی، است )قلاوندی، بهشتی گرفته قرار هاسازمان مدیریت کار

دارند )نورالسناء و همكاران،  جوامع یافتگیتوسعه در ایسیاسا نقش شوند،می ارائه هادانشگاه

 سودآور راهبردی و حیاتی عالی آموزش نظام سودآوری و بقا برای خدمات فیتیکعلاوه، هب(. 2112
رشد مراکز آموزش عالی به محیط، سبك کاری و (. 2112، 2)زافیروپولوس است سازمان برای

(. در این رابطه، افزایش انتظارات 2112، 5وور و کوماررضایت مشتریان بستگی دارد )سینگ، گر

سازمانی و مزایای ناشی از مشتریان، فعالیت رقبا، عوامل محیطی، ماهیت خدمات، عوامل درون

ثر و کارآمد به مشتریان و به ؤخدمات م ئةکیفیت خدمات از قبیل افزایش توانایی سازمان جهت ارا

ار استفاده از خدمات و گسترش تبلیغات سازمان و خدمات تبع آن افزایش سودآوری سازمان، تكر

 :2111ست )سیدجوادین و کیماسی، ابرتر  کیفیتِ خدمات با ئةارابرای  هاسازمان آن از جمله دلایل

ها و سطوح مختلف شده آموزش عالی در بخشمراکز (. این موضوع به افزایش رقابت بین 23-21

                                                           
1. Quality 
2. Service Quality 
3. Sahney, Banwet, Karunes  
4. Zafiropoulos 
5. Singh, Grover, Kumar  
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های مدیریت کیفیت جامع، سروکوال، کانو و مروزه از مدلا(. 2111، 1است )کاریدیس و همكاران

گسترش عملكرد کیفیت برای ارزیابی کیفیت خدمات در آموزش عالی بر اساس نیازهای مشتریان 

افراد به  همةمداری است که در آن ، روش مدیریت مشتری2شود. مدیریت کیفیت جامعاستفاده می

کنند تا محصولاتی با کیفیت بهتر برای خود تلاش می شكل مستمر در جهت بهبود فرایندهای کاری

، کیفیت خدمات یك سازمان از ابعاد مختلف 2مدل سروکوالدر ند. آورمشتریان خود فراهم  ةهم

د. در هر یك از این ابعاد شوعوامل ظاهری، ثبات و پایایی، پاسخگویی، اطمینان و همدلی بررسی می

شده از نظر مشتری ئهشده از خدمات ارادمت و سطح ادراکدهنده از یك خسطح مورد انتظار پاسخ

شده و سطح مورد انتظار شود. کیفیت خدمت از تفاضل بین نمرات سطح درکارزیابی می

یك محصول یعنی  نیازهای مشتری است که رضایت یك مدل 2مدل کانوشود. گیری میاندازه

، ندهست اثرگذار مختلف طرق از مشتری رضایت روی بر کهرا  بعدی و جذابنیازهای الزامی، یك

)جمالی مشتری است  از نیازهای مشخص نوع یك بیانگر طبقه که هرطوریهب ؛دکنمی فكیكت

هایی از قبیل لفهؤموارد م( 2112) 5در این رابطه، ترزاکیس و همكاران. (2112زواره، نصر و شادفر، 

ی دوره، روش تدریس و اعتبار را مطرح ، پاسخگویی، محتواتادانهای مشهود، شایستگی اسسرمایه

ترین ابزارها برای درک نیازهای مشتریان و یكی از مهم 2مدل گسترش عملكرد کیفیتاند. کرده

ای برای طراحی یك کالا یا خدمت بر اساس های سازمان است. این شیوهتبدیل آن به قابلیت

های خاصی برای سپس به تكنیكکه در آن نیازها و انتظارات تعیین و  استتقاضای مشتریان 

عنوان ها به. دانشگاه(2112)جمالی زواره، نصر و شادفر، شود خدمات تبدیل می ئةطراحی و ارا

درسی، مواد آموزشی، مدیریت، تشكیلات،  ةت علمی، برنامئداد )دانشجو، هیکه درون یسیستم

آموختگان، دانش داد )دانش.(، برونیادگیری، ساختاری، پشتیبانی و.. ـ بودجه و...(، فرایند )یاددهی

تولیدشده در قالب آثار علمی و پژوهشی، خدمات علمی و تخصصی و...( و بازخورد )اشتغال 

، با دندارهای اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی جامعه و...( تحصیل، تقویت ارزشآموختگان، ادامهدانش

ها (. دانشگاه12، 2112رند )تنعمی، ای دامحیط درونی و بیرونی خود روابط متقابل و پیچیده

نفعان گوناگونی مانند دانشجویان، والدین، حامیان پژوهشی، دولت، جامعه، مشتریان یا ذی

                                                           
1. Karydis, Komboil-Kodovazeniti,Hatzigeorgiou, Panis  
2. Total Quality Management  
3. Servqual Model 
4  Kano Model 
5. Terzakis, Pandelis, Garefalakis, Stavros 
6. Quality Function Deployment (QFD) Model 
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ت علمی و کارکنان ئاعتبارسنجان، اعضای هی ةمتخصصان علمی، مجموع ةکارفرمایان، جامع

 . استخدمات باکیفیت  افتِانتظارشان دریند که دار (2013)جمالی زواره، نصر و شادفر، آموزشی 

 در شدهارائه هایآموزش هایجنبه همة مورد در دانشجویان دیدگاه جهان، سطح در حاضر، حال در
 نظر در هادانشگاه در کیفیت پایش ضروری عامل عنوانبه و شودمی بررسی آموزشی مؤسسات

 آموزش سساتؤم ةاولی مشتریان دانشجویان(. 2003، 1شود )هیل، لوماس و مك گریگورمی گرفته

فقدان (. 2009، 2)کورتیس، آبرات و مینور ندهستشده کنندگان مستقیم خدمات ارائهدریافتو  عالی

های ضعیف در مشیهای استاندارد برای ارزیابی و بهبود در مراکز آموزش عالی و تدوین خطیكردرو

)نورالسناء و همكاران، گردد می های دانشجویانها و تواناییکیفیت، موجب هدر رفتن ظرفیت ةحوز

های مختلف برای دستیابی سازان یك کشور هستند. یك کشور به تخصص. دانشجویان آینده(2008

ها نیاز دارد. برای این جامعه از این تخصص ةبهین ةهای خود و نیز استفادبه اهداف و آرمان

ا بهترین کیفیت فراهم شود. این سازان باید توسط دولت و جامعه بهترین سیستم آموزشی بآینده

های مختلف بلكه رضایتمندی جامعه نیز خواهد شد. بخش ،تنها باعث رضایتمندی دانشجویانکار نه

، 3های آنها تربیت شوند )لیناساس نیازمندی التحصیلان دانشگاه برخواهان این هستند که فارغ

ویان عنصر مهمی در وضعیت شده توسط دانشجکیفیت خدمات ادراکدر این خصوص،  (.2007

ترین رو، کیفیت جزو مهم(. ازاین2014، 4دانشجویان در بازار کار خواهد بود )اولویچ ةشغلی آیند

( 2008آموزشی است )زوار و همكاران،  ةسسؤترین وظایف هر مموضوعات و بهبود کیفیت جزو مهم

با وجود این، به نظر  (.2009، 5و بررسی آن عاملی برای بهبود و پیشرفت مستمر است )بروچادو

 کیفی هایشاخص ترینمهم ازدر همین رابطه،  رسد مشكلاتی در این زمینه وجود داشته باشد.می
 ثرؤم هایشیوه دقیق شناسایی به توانمی کشور عالی آموزش نظام کیفیت تضمین جامع نظام در

پژوهشی،  و آموزشی ماتخد استانداردهای پژوهشی، شناسایی و آموزشی خدمات کیفیت یارتقا

 ةپژوهشی، ارائ و آموزشی سساتؤم و هادانشگاه در کیفیت مدیریت هایسیستم استقرار آثار بررسی
 سساتؤم و هادانشگاه کیفی ارزیابی مدل عالی و ارائه آموزش نظام در کیفیت تضمین جامع مدل

شرط اساسی  گام اول وت بدیهی اس(. 2013پژوهشی اشاره کرد )فروزنده دهكردی،  و عالی آموزش

 رابطه با در ،یعنی دانشجویان ،ارزیابی مداوم دیدگاه مشتریان آموزش عالی ارتقای کیفیت، ةهر برنام

)کاریدیس و همكاران،  اندداده هئارا هر یك از این مراکز ای است کهکیفیت خدمات آموزشی

                                                           
1.  Hill, Lomas, MacGregor 
2. Curtis, Abratt, Minor 
3. Lin 
4. Ulewicz 
5. Brochado 
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 نشانبا استفاده از مدل سروکوال  (2112) 1آدامز و نتایج پژوهش ریچارددر این خصوص، (. 2111

 و تضمین هایلفهؤدر مشود و نمی هئارا آنان به باکیفیت خدماتِ  دانشجویان، دیدگاه از که داد
( در دانشگاهی در قزاقستان بازنگری 2112) 2آحمددر پژوهش دارد.  وجود منفی شكاف پاسخگویی

ات، اهمیت بیشتر امتحان کوییز، تقویت درسی، افزایش تعداد جلسات درسی، بازنگری امتحان ةبرنام

پژوهش تر جزو نیازهای مهم دانشجویان بودند. نتایج منابع درسی و استفاده از مدرسان شایسته

های لفهؤ( با استفاده از مدل گسترش عملكرد کیفیت نشان داد که م2112سینگ و همكاران )

یادگیری، و فرایندهای تكمیلی ـ  موزشسازماندهی و نظارت، منابع مالی، منابع فیزیكی، فرایند آ

 و بیلگیلی نتایج پژوهشز اهمیت هستند. ئسسات آموزشی هندوستان حاؤبرای بهبود کیفیت م
 خدمات آزمایشگاه، ها،کلاس در مدرن ( با استفاده از مدل کانو نشان داد تجهیزات2112) 2یونال

دانشگاه کتابخانه مدنظر دانشجویان  در یقو ةداد پایگاه یكو  تاداناس با ثرؤم ارتباط ای،مشاوره

( با استفاده از مدل گسترش 2111) 2پژوهش تالیب و مگوادنتایج بوده است. ترکیه  آتاتورک

آباد پاکستان نشان داد دانشجویان خواستار مواردی همچون های اسلامعملكرد کیفیت در دانشگاه

 ةهش، تكنولوژی پیشرفته، برنامهای پژومعقول، فرصت ةت علمی شایسته، شهریئاعضای هی

ترزاکیس و همكاران پژوهش تحصیلی معتبر و مناسب و نیز محیط مناسب و آرام هستند. نتایج 

های سروکوال، کانو و های یونان با استفاده از مدل( در مورد یك گروه آموزشی در دانشگاه2112)

ن ابعاد کیفیت خدمات عبارت تریگسترش عملكرد کیفیت نشان داد که از نظر دانشجویان، مهم

اعتبار و »و  «محتوای دوره» ،«ت علمیئتوانایی اعضای هی» ،«اماکن، وسایل و تجهیزات»بودند از 

های تكنولوژی زیرساخت»ویژگی فنی خدمت از جمله  22علاوه، تعداد ه. ب«شهرت گروه آموزشی

پژوهش تعیین گردید. نتایج  «کتابخانه»و  «وسایل، تجهیزات و اماکن مناسب و جذاب» ،«اطلاعات

گسترش عملكرد کیفیت نشان داد که دانش،  ة( با استفاده از پرسشنام2112) 5کوریشی و همكاران

های عملی، ارزیابی، ایجاد انگیزش از طرف مدرس، استفاده از ابزارهای آموزشی مناسب، مهارت

جزو نیازهای آموزشی  ها، یادگیری خودتنظیم، بازخورد و شخصیت مدرسعملی، فرصت ةتجرب

 ( بر2111و همكاران ) زادهصوفی نتایج پژوهشدانشجویان مراکز آموزش عالی پاکستان بودند. 
 تربیت و تهران هایدانشگاه بدنی تربیت دانشجویان انتظار سرکوال نشان داد که سطح مدل اساس
و همكاران  حسینی نتایج پژوهشآنهاست.  ادراک سطح از بالاتر آموزشی خدمات کیفیت از معلم

                                                           
1. Richard & Adams  
2. Ahmed 
3. Bilgili & Unal 
4. Talib & Maguad 
5. Qureshi, Khan, Bhatti, Khan, Zaman 
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 تجهیزات و از امكانات نور بدنی دانشگاه پیام تربیت ةرشت دانشجویان اکثر که نشان داد( 2112)
 و هاو نیز از کلاس دانشجویان تحصیلی پیشرفت سنجش هایپژوهشی و ورزشی، روش و آموزشی

نتایج پژوهش اشتند. د نسبی رضایت آموزشی هایبرنامه و هادوره ناراضی بودند ولی از عملی دروس

( با استفاده از مدل سروکوال نشان داد که تفاوت آماری معناداری بین 2112رجبی و رجبی )

شده و کیفیت خدمات مورد انتظار دانشجویان دانشگاه شاهرود در تمام ابعاد هئکیفیت خدمات ارا

ن، همدلی، پاسخگویی، علاوه، بیشترین تفاوت به ترتیب در ابعاد تضمیهمورد بررسی وجود دارد. ب

های تربیت بدنی ( در دانشكده2112اعتماد و ملموسات بود. نتایج تحقیق عبدلی یزدی و همكاران )

سروکوال نشان داد که بین وضعیت واقعی و  ةشددانشگاه آزاد اسلامی با استفاده از مدل اصلاح

 جود دارد. وضعیت مورد نظر در تمام ابعاد مورد بررسی تفاوت آماری معناداری و

 ةشده حاکی از وجود برخی مشكلات در زمینهای گزارششود پژوهشگونه که ملاحظه میهمان

ویژه دانشجویان علوم ورزشی بوده است. با هب ،کیفیت خدمات از دیدگاه دانشجویان مورد مطالعه

از یكی از  ها عمدتاً(، در اکثر پژوهش2112وجود این، به استثنای پژوهش ترزاکیس و همكاران )

گسترش عملكرد کیفیت برای بررسی شناسایی نیازهای های سروکوال، مدل کانو و مدل مدل

کیفیت خدمات و  ةدانشجویان به کیفیت خدمات استفاده شده است. با توجه به ماهیت پیچید

یك مدل برای  کارگیری صرفاًههمچنین انتظارات جامعه از آموزش عالی، استنباط بر این است که ب

از جامعیت و انسجام لازم برخوردار  شناسایی نیازهای واقعی دانشجویان به کیفیت خدمات، احتمالاً

تر باشند. از طرفی، با توجه به اینكه پژوهشی ثرؤنباشد. شاید الگوهای ترکیبی بتوانند در این زمینه م

استفاده از چنین رسد علوم ورزشی کشور گزارش نشده است، به نظر می ةبا این رویكرد در مجموع

رسد گروه علوم ورزشی بر این اساس، به نظر میالگویی بتواند در این حوزه الگویی مناسب باشد. 

دانشگاه اراک نیز باید وضعیت کیفیت خدمات خود را از دیدگاه دانشجویان یعنی مشتریان اصلی 

هایی برای بهبود حلد تا در صورت وجود مشكل، راهکندانشگاه با چنین رویكرد و الگویی بررسی 

انجام این پژوهش از طریق شناخت فاصله بین انتظارات و ادراکات د. کنبینی و اجرا خدمات پیش

دانشجویان از کیفیت خدمات و یافتن راهكارهای کاهش آن و سپس بهبود کیفیت خدمات از طریق 

رشد کیفیت این رشته و دانشگاه،  تواند به افزایش رضایت آنها از خدمات مختلفالگوهای علمی می

، پژوهش حاضر به روازایننفعان و در نهایت جامعه منجر گردد. ر ذیدیگنتایج حاصل از آن برای 

دنبال پاسخ این پرسش است که ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات گروه چگونه 

  ها را برآورده کرد؟توان انتظارات آناست؟ چه نیازهایی به کیفیت خدمات دارند و چگونه می
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 پژوهش روش

 ةجامع. ه استکه به صورت پیمایشی انجام شدتوصیفی است های پژوهشاز نوع پژوهش این  

)در  مقاطع کارشناسی و کارشناسی ارشد بودنددر دانشجویان مشغول به تحصیل  تمام ،آماری

نفر از  112، تعداد 1ورگانکرجسی و م ةکه با استفاده از جدول برآورد حجم نموننفر(  151مجموع 

ـ نفر دانشجوی کارشناسی ارشد( به صورت تصادفی  23نفر دانشجوی کارشناسی و  23آنها )

جز دانشجویان ترم اول و نیز دانشجویان ترم اول مهمان یا )انتخاب شدند عنوان نمونه ای بهسهمیه

سروکوال برای  ةاز پرسشنام . بدین منظور،ندآوری شدپرسشنامه جمعها از طریق . دادهانتقالی(

 ةبررسی ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات استفاده شد که مبتنی بر پرسشنام

( و ترزاکیس و 2112) 2شده و استاندارد کیفیت خدمات در آموزش عالی خوزو و همكاراناصلاح

های وس، شایستگیعوامل ملم ةلفؤم ششال در ؤس 22 از( بود. این پرسشنامه 2112همكاران )

حاوی ده، ترتیب به تشكیل شده که آموزش و اعتبار ة، پاسخگویی، محتوای دروس، نحوتاداناس

ای در مورد چنددرجه ها از مقیاسردن پاسخکیبرای کمّ. ندبودسؤال  هفت، پنج، پنج، هفت و سه

زیاد، زیاد، های خیلیاسخکه برای پطوریادراکات و مقیاس لیكرت در مورد انتظارات استفاده شد؛ به

مخالفم به  موافقم، موافقم، نظری ندارم، مخالفم و کاملاً های کاملاًو پاسخ ،کممتوسط، کم و خیلی

 اختصاص داده شد. همچنین، در این پرسشنامه با تفاضلِ  پنج، چهار، سه، دو و یك ترتیب نمرات

که ای گونههضعیت کیفیت مشخص شد؛ باز کیفیت خدمات، ومیانگین ادراکات از میانگین انتظارات 

کانو  ةحاکی از شكاف منفی در کیفیت خدمات بود. از پرسشنام ،شدمنفی می هااگر تفاضل میانگین

برای شناسایی سطوح اولویت نیازهای دانشجویان به کیفیت خدمات استفاده شد که همان 

دو فرم بود: فرم  حاویه هر سؤال در این پرسشنام با نگارشی متفاوت. اما بود سروکوال ةپرسشنام

و دانشجویان در هنگام دریافت خدمت  رندمثبت دا ةشد که جنبهایی میمطلوب مربوط به ویژگی

و دانشجویان  رندمنفی دا ةشد که جنبفرم نامطلوب مربوط به سؤالاتی می ؛رو شوندباید با آنها روبه

(. برای هر بخش از سؤالات شماره یكول رو شوند )جدهنگام دریافت خدمت نباید با آنها روبه

دهندگان علاوه، برای تبدیل نظرات پاسخهب توانست به یكی از پنج گزینه پاسخ دهد.دهنده میپاسخ

به اطلاعات مورد استفاده در ماتریس نتایج از جدول ارزیابی کانو استفاده شد. کار اصلی این جدول 

های د. پاسخکربتوان آن را به ماتریس نتایج منتقل  تبدیل دو بخش هر سؤال به یك پاسخ است که

، باید )Q(تردید ، قابل)A(، جذاب )O(بعدی موجود در جدول کانو در شش طبقه شامل نیازهای یك

هنگامی که فرد  یك،شدند. با استفاده از جدول بندی دسته )R(و معكوس  )I(توجه ، بی)M(باشد 

                                                           
1. Krejcie & Morgan 
2. Jusoh, Omain, Norazman, Hishamudin, Sharfuddin 
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i ام به سؤالjوی از جدول ارزیابی کانو پیدا  نامطلوبو  مطلوبهای طع پاسختقا ،دهدام پاسخ می

تحلیل و بررسی  برایهای گوناگونی علاوه، روشهب د.گردو به ماتریس نتایج منتقل می شودمی

که هر طوریهکانو وجود دارد که در این پژوهش از روش بیشترین فراوانی استفاده شد؛ ب ةپرسشنام

نظر قرار گرفتند )زنجیرچی،  عنوان نیاز غالب مدی بیشتری داشتند بهکدام از نیازها که فراوان

(. سپس، به تعیین سطح رضایت از کیفیت خدمات از طریق شكاف یا 2111زاده و عرب، ابراهیم

 ،تعیین سطح اهمیت که همان انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات بود ،کیفیت خدمات ةفاصل

برای  دو ةبرای نیازهای جذاب، نمر چهار ةکانو )نمر ةل وزن طبقشده که حاصتعیین اهمیت تعدیل

برای نیازهای الزامی( ضرب در سطح رضایت )با علامت مثبت( و ضرب  ة یكبعدی و نمرنیازهای تك

یعنی اهمیت هر گویه نسبت به مجموع نمرات  ،تعیین درصد اهمیت ،در سطح اهمیت هر گویه بود

ده و شناسایی نیازهای مهم دانشجویان به کیفیت خدمات از طریق شاز اهمیت تعدیل آمدهدستبه

 شده بود، مبادرت شد.نیازهایی که اهمیت آنها بالاتر از میانگین کلی تعدیلتعیین 
 

 شناسايی فراوانی نوع نیازهای دانشجويان به کیفیت خدمات -2جدول

   نامطلوب
دهم ترجیح می

 اين ويژگی نباشد

توانم با آن می

 بیايمکنار 

فرقی 

 کندنمی

اين ويژگی 

 بايد باشد

اين ويژگی را 

 دوست دارم
 نیازهای مشتری

O A A A Q 
این ویژگی را 

 دوست دارم

ب
مطلو

 

M I I I R 
این ویژگی باید 

 باشد

M I I I R 
برای من فرقی 

 کندنمی

M I I I R 
توانم با آن کنار می

 بیایم

Q R R R R 
دهم ترجیح می

 شداین ویژگی نبا
 

های فنی کیفیت که متشكل از ویژگی ةعلاوه، از مدل گسترش عملكرد به منظور تشكیل خانهب

های فنی کیفیت این ویژگی کیفیت و نیازهای دانشجویان به کیفیت خدمات است، استفاده شد.

شوند و با نیازهای دانشجویان ها( محسوب میهای طراحی کیفیت )ستونهمان مشخصات و ویژگی

در این مدل این محاسبات انجام شد:  رها( گروه علوم ورزشی به کیفیت خدمات ارتباط دارند.)سط
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 ةتعیین وزن طبق ،تعیین سطح اهمیت نیازها که همان سطح رضایت دانشجویان با علامت مثبت بود

همان انتظارات دانشجویان از کیفیت  تعیین سطح انتظارات که ،کانو )همانند توضیحات مدل کانو(

کانو و در  ةضرب اهمیت نیازها در وزن طبقشده که حاصلتعیین اهمیت تعدیل ،دمات بودخ

تعیین درصد اهمیت که شامل اهمیت هر گویه نسبت  ،انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات بود

ها به ترتیب نزولی از بندی ویژگیشده بود و اولویته از اهمیت تعدیلآمددستبهبه مجموع نمرات 

تیم پژوهش  صمیمترین درصد اهمیت. بر اساس دستورالعمل الگو و تاترین درصد اهمیت تا پایینبال

برای  نُه ةهای فنی با نیازهای دانشجویان با تخصیص نمر، همبستگی بین ویژگیتادانو برخی اس

برای همبستگی ضعیف مشخص شد.  ة یكبرای همبستگی متوسط و نمر ة سههمبستگی زیاد، نمر

یافته برای همبستگی و در نهایت هر نیاز در عدد تخصیص ةشدضرب کردن اهمیت تعدیلسپس با 

دست آمد. در ه هر ویژگی نیز ب ةشدآمده برای هر نیاز و ویژگی، اهمیت تعدیلدستهمجموع اعداد ب

سروکوال، کانو و گسترش های که ترکیبی از مدل یكشده در شكل مجموع، از الگوی ترسیم

برای بررسی روایی محتوایی ابزارهای  .برای انجام این پژوهش استفاده شدت است عملكرد کیفی

 اعِمال برخینظرات خود و  ئةبا ارادانشگاه داده شد که  تاداناسنفر از  11ها به پرسشنامه پژوهش،

الات با اهداف پژوهش، ؤبودن و تجانس س، ضرورت، وضوح، سادگی، ابهام، مرتبطیاصلاحات نگارش

برای بررسی پایایی . یید کردندأآنها را بررسی و ت ،اصلاحی خود ادهایالات و پیشنهؤستعداد 

آوری شد. در این خصوص، آماری توزیع و جمع ةنفر از جامع 21ها بین ابزارهای پژوهش، پرسشنامه

 ة، برای پرسشنامα=32/1ادراکات از کیفیت خدمات برابر  ةپرسشنامضریب آلفای کرونباخ برای 

برای بررسی بود.  α =32/1کانو برابر  ةو برای پرسشنام α=32/1رات از کیفیت خدمات برابر انتظا

نبودن توزیع اسمیرنوف استفاده شد که نتایج از طبیعی ـ ها از آزمون کلموگروفوضعیت توزیع داده

از بین شد.  های ناپارامتریك استفادهها از آزمونبرای تحلیل داده رو،ازاین. کردحكایت میها داده

از آمار توصیفی شامل جداول درصد( قابل استفاده بود.  21/23پرسشنامه ) 32ها تعداد شنامهسپر

توضیح داده  ها و نیز برخی محاسباتِفراوانی و درصد، میانگین و انحراف معیار برای نمایش داده

ادراکات و  ةسکاکسون برای مقایو از آزمون ویل یادشده استفاده شدهای شده در بخش مدل

 استفاده شد. 22 ةاس نسخاسپیافزار اسنرم ةانتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات در بست
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   (1621)ترزاکیس و همکاران، الگوی ترکیبی ارزيابی کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی  -2شکل 

 نتایج 
درصد آنها پسر و  2/52دهندگان ه شده است، پاسخنشان داد دوشماره گونه که در جدول همان

 22درصد در مقطع کارشناسی و  22سال،  22-21سنی  ةدامن ازدرصد  3/21درصد دختر،  2/25

 1/2علوم ورزشی در مقطع کارشناسی و  ةدرصد در رشت 3/21درصد در مقطع کارشناسی ارشد، 

  اند.تحصیل مشغول بودهمدیریت ورزشی در مقطع کارشناسی ارشد به  ةدرصد در رشت
 

  دهندگانشناختی پاسخهای جمعیتبرخی ويژگی -1 جدول

 درصد فراوانی سطوح متغیرها متغیر

 جنسیت
 21/52 52 پسر
 21/25 22 دختر

 سن )سال(
 21/13 13 سال 12-21
 31/21 21 سال 21-22
 51/12 12 سال و بالاتر  25

 مقطع تحصیلی
 11/22 22 کارشناسی

 11/22 22 شناسی ارشدکار

 رشته تحصیلی

 32/21 21 علوم ورزشی
 21/11 11 علوم انسانی ورزش
 25/22 22 علوم زیستی ورزش

 21/12 12 رفتار حرکتی
 25/2 2 حرکات اصلاحی
 25/2 2 فیزیولوژی ورزش
 12/2 2 مدیریت ورزشی

 نوتعیین ارزش طبقه کا

 شناسایی شكاف کیفیت خدمات

 مدل کانو

 مدل گسترش عملكرد کیفیت 

 مدل سروکوال

 محاسبه اهمیت تعدیل شده

 محاسبه میزان رضایت دانشجویان

 تعیین سطح اهمیت نیازها شناسایی طبقه کانو
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های اصلی کیفیت خدمات و نیز لفهؤمبین ادراکات و انتظارات دانشجویان در تمام  نتایج نشان داد

(. P≤111/1مجموع آنها شكاف و فاصله وجود دارد و این تفاوت به لحاظ آماری معنادار است )

گویی، های موارد ملموس، روش آموزش، پاسخلفهؤترتیب در معلاوه، بیشترین شكاف کیفیت بههب

 (.شماره سه ه شد )جدولو قابلیت اعتبار مشاهد تادانهای اسمحتوای دروس، شایستگی
 

 های اصلیلفهؤخدمات گروه علوم ورزشی در مشکاف کیفیت  -9 جدول

 سطح معناداری Zآماره  شکاف کیفیت انتظارات ادراکات مؤلفه رديف

 111/1 - 23/3 - 22/15 22/22 21/21 موارد ملموس 2

 111/1 - 23/2 - 22/2 25/22 32/22 های استادانشایستگی 1

 111/1 - 22/3 - 32/2 22/22 21/15  پاسخگویی 9

 111/1 - 22/3 - 22/2 22/22 21/12 محتوای دروس 0

 111/1 - 22/2 - 52/2 25/22 32/22 روش آموزش 0

 111/1 - 23/2 - 22/2 32/12 15/3 قابلیت اعتبار 1

 111/1 - 22/2 - 21/51 25/122 55/122 مجموع کیفیت خدمات 3
 
 

های ادراکات و شود، از دیدگاه دانشجویان بین تمام گویهملاحظه می ارچهگونه که در جدول همان

  های کیفیت خدمات شكاف و فاصله وجود دارد.لفهؤهای انتظارات متمام گویه
 

 

 هاهای فرعی يا گويهلفهؤخدمات گروه علوم ورزشی در مشکاف کیفیت  -0جدول 

 گويه رديف
میانگین 

 ادراکات

میانگین 

 انتظارات

شکاف 

 کیفیت

 - 22/1 22/2 23/2 اماکن و فضاهای ورزشی مناسب 1
 - 22/1 52/2 35/2 اماکن و فضاهای ورزشی کافی 2
 - 25/1 21/2 25/2 وسایل و تجهیزات ورزشی مناسب 2
 - 52/1 21/2 12/2 وسایل و تجهیزات ورزشی کافی 2
 - 21/1 52/2 22/2 اماکن و فضاهای آموزشی و اداری 5
 - 52/1 22/2 15/2 مناسب علوم ورزشی آزمایشگاه 2
 - 22/1 25/2 11/2 کتب و منابع تخصصی مناسب 2
 - 32/1 22/2 21/2 کارکنان آراسته و دارای ظاهر مناسب 2
 - 11/1 25/2 55/2 سیستم بایگانی مناسب و مدارک منظم و مرتب 3
 - 12/2 22/2 22/2 جذابیت و زیبایی اماکن آموزشی، ورزشی و اداری 11
 - 22/1 22/2 11/2 شایسته و دارای اخلاق معلمی تادانوجود اس 11
 - 22/1 22/2 11/2 بر موضوعات درسی تادانتوانمندی و تسلط اس 12
 - 22/1 22/2 32/2 انتقال مطالب درسی در  استادان توانایی 12
 - 13/1 22/2 25/2 ترغیب دانشجویان به موضوعات درسی توانایی استادان در  12
 - 22/1 21/2 32/2 تعامل با دانشجویان در تادانتوانایی اس 15
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 هاهای فرعی يا گويهخدمات گروه علوم ورزشی در مؤلفهشکاف کیفیت  -0ادامه جدول 

 گويه رديف
میانگین 
 ادراکات

میانگین 
 انتظارات

شکاف 
 کیفیت

 - 25/1 22/2 32/2 هااشتیاق استادان به درس و پاسخگویی به پرسش 12
 - 22/1 22/2 21/2 انتقادپذیر بودن استادان گروه 12
 - 52/1 52/2 12/2 دهندگویند چه خدماتی انجام میکارکنان دقیقاً می 12
 - 22/1 22/2 31/2 ترین زمان ممكنارائة خدمات به دانشجویان در کوتاه 13
 - 52/1 21/2 12/2 آمادگی همیشگی کارکنان برای پاسخگویی به دانشجویان 21
 - 22/1 22/2 21/2 های آموزشی، پژوهشی و اداریرسانی در حوزهاطلاع 21
 - 22/1 21/2 32/2 رویكرد مناسب کارکنان در دریافت نظرات و بازخورد از دانشجویان  22
 - 22/1 22/2 11/2 وجود نظم منطقی بین واحدهای درسی 22
 - 22/1 22/2 22/2 این مقطع تحصیلی نکسب برای دانشجویادانش قابل 22
 - 22/1 22/2 21/2 کسب برای دانشجویانهای عملی قابلمهارت 25
 - 21/1 22/2 22/2 کافی و مناسب بودن منابع درسی معرفی شده در طول دوره 22
 - 22/1 22/2 22/2 سازی دانشجویان برای آیندهقابلیت دروس در آماده 22
 - 13/1 22/2 55/2 توضیح و تشریح روشن مطالب درسی 22
 - 13/1 22/2 53/2 تناسب بین روش تدریس و ماهیت دروس 23
 - 22/1 21/2 22/2 تشویق دانشجویان به اندیشیدن، خلاقیت و نوآوری 21
 - 22/1 22/2 21/2 مشارکت دانشجویان در فرایند یاددهی ـ یادگیری 21
 - 22/1 52/2 25/2 روشن و مشخص بودن معیارهای ارزیابی دروس 22
 - 12/1 22/2 55/2 های عملی و پژوهشیاختصاص بخشی از نمرات دروس به فعالیت 22
 - 22/1 53/2 25/2 های متنوعهای دانشجویان در طول نیمسال به شیوهارزیابی آموخته 22
 - 53/1 22/2 12/2 انجام کار یا خدمت وعده داده شده در زمان معین 25
 - 22/1 22/2 22/2 شجویانتمایل زیاد برای حل مشكلات دان 22
 - 25/1 55/2 11/2 های آموزشی، پژوهشی و اداری صحیح و بدون غلط ارائة گزارش 22

 

با استفاده از الگوی کانو، اهمیت نوع نیاز و اهمیت نیازهای دانشجویان به کیفیت خدمات 
خدمات در جدول های کیفیت الات یا گویهؤهر یك از س ةشدشده و نیز درصد اهمیت تعدیلتعدیل

 نیاز که اهمیت آنها بالاتر از میانگینِ 21نیاز تعداد  22نشان داده شده است. در نهایت، از بین پنج 
 ،شدههای تعدیلکه حاصل تقسیم مجموع اهمیت 21/11شده بود )بالاتر از میانگین تعدیل کلیِ 

شماره ر ستون اول جدول بود(، به عنوان نیازهای مهم شناسایی شدند که د 22بر  25/222یعنی 
 اند.آورده شده شش
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  نیازهای دانشجويان گروه علوم ورزشی به کیفیت خدمات و اهمیت نیازها -5جدول 

 گويه رديف
 طبقه کانو

 وزن نوع نیاز
سطح 
 رضايت

سطح 
 اهمیت

اهمیت 
 شدهتعديل

درصد 
 A I M O اهمیت

1 
اماکن و فضاهای 

 ورزشی مناسب
 94/1 20/8 63/4 - 77/1 1 الزامی 37 39 5 12

2 
اماکن و فضاهای 

 ورزشی کافی
 71/3 68/15 57/4 - 62/1 2 بعدیتك 41 34 11 7

3 
وسایل و تجهیزات 

 ورزشی مناسب
 90/1 05/8 60/4 - 75/1 1 الزامی 40 41 8 4

4 
وسایل و تجهیزات 

 ورزشی کافی
 02/2 51/8 60/4 - 58/1 1 الزامی 38 39 10 6

5 
اماکن و فضاهای 
 آموزشی و اداری

 68/3 53/15 57/4 - 70/1 2 بعدیتك 40 29 8 16

6 
آزمایشگاه مناسب 

 علوم ورزشی
 46/3 63/14 63/4 - 58/1 2 بعدیتك 39 28 14 12

7 
کتب و منابع 

 تخصصی مناسب
 61/3 25/15 65/4 - 64/1 2 بعدیتك 41 28 13 11

8 
کارکنان آراسته و 
 بدارای ظاهر مناس

 34/2 91/8 74/4 - 94/0 2 بعدیتك 41 19 12 21

9 
سیستم بایگانی 

مناسب و مدارک 
 منظم و مرتب

 21/1 12/5 65/4 - 10/1 1 الزامی 32 37 11 13

10 
جذابیت و زیبایی 

اماکن آموزشی، 
 ورزشی و اداری

 56/4 26/19 72/4 - 04/2 2 بعدیتك 39 25 7 22

11 
وجود استادان 

شایسته و دارای 
 اخلاق معلمی

 82/0 47/3 82/4 - 72/0 1 الزامی 35 37 9 12

12 
توانمندی و تسلط 

 استادان بر
 وضوعات درسیم

 94/0 95/3 82/4 - 82/0 1 الزامی 34 45 6 8

13 
توانایی استادان در 

  مطالب درسیانتقال 
 99/1 42/8 84/4 - 87/0 2 بعدیتك 42 37 8 6

14 
توانایی استادان در 

جویان ترغیب دانش
 به موضوعات درسی 

 44/2 33/10 74/4 - 09/1 2 بعدیتك 34 27 13 19

توانایی استادان برای  15
 74/1 33/7 70/4 - 78/0 2 بعدیتك 40 27 11 15 دانشجویان تعامل با

16 
اشتیاق استادان به 
درس و پاسخگویی 

 هابه پرسش
 93/1 12/8 78/4 - 85/0 2 بعدیتك 37 28 10 18

17 
ادپذیر بودن انتق

 استادان گروه
 01/3 71/12 74/4 - 34/1 2 بعدیتك 38 24 9 22

18 
کارکنان دقیقاً 

گویند چه خدماتی می
 دهندمی انجام

 31/3 98/13 57/4 - 53/1 2 بعدیتك 27 21 19 26
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 نیازهای دانشجويان گروه علوم ورزشی به کیفیت خدمات و اهمیت نیازها -5ادامة جدول 

 گويه رديف
 طبقه کانو

 وزن نوع نیاز
سطح 
 رضايت

سطح 
 اهمیت

اهمیت 
 شدهتعديل

درصد 
 A I M O اهمیت

19 
ارایه خدمات در 
کوتاهترین زمان 

 ممكن

1
6 

 82/3 15/16 64/4 - 74/1 2 تك بعدی 43 20 14

20 
آمادگی همیشگی 

کارکنان برای 
 پاسخگویی

1
7 

 41/3 41/14 71/4 - 53/1 2 تك بعدی 39 27 10

21 
-اطلاع رسانی در حوزه

های آموزشی، 
 پژوهشی و اداری

1
4 

 25/3 73/13 67/4 - 47/1 2 تك بعدی 44 27 8

22 
دریافت نظرات و 

بازخورد دانشجویان به 
 شیوه مناسب

1
2 

 84/3 26/16 70/4 - 73/1 2 تك بعدی 41 29 11

23 
وجود نظم منطقی بین 

 واحدهای درسی
 94/1 20/8 74/4 - 73/1 1 الزامی 34 42 12 4

24 
دانش قابل کسب 

این  نتوسط دانشجویا
 مقطع تحصیلی

 71/2 47/11 66/4 - 23/1 2 تك بعدی 40 38 8 7

25 
های عملی قابل مهارت

کسب توسط 
 دانشجویان

 3 68/12 66/4 - 36/1 2 تك بعدی 43 36 8 6

26 
کافی و مناسب بودن 
منابع درسی معرفی 

 شده

1
3 

 66/2 22/11 64/4 - 21/1 2 تك بعدی 41 30 9

27 
قابلیت دروس در 

سازی دانشجویان آماده
 برای آینده

 74/2 58/11 67/4 - 24/1 2 تك بعدی 38 37 12 6

28 
توضیح و تشریح روشن 

 مطالب درسی
 39/2 12/10 64/4 - 09/1 2 تك بعدی 45 31 10 7

29 
تناسب بین روش 
تدریس و ماهیت 

 دروس
 42/2 20/10 68/4 - 09/1 2 تك بعدی 41 33 10 9
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 نیازهای دانشجويان گروه علوم ورزشی به کیفیت خدمات و اهمیت نیازها -5ادامة جدول 

 گويه رديف
 وزن نوع نیاز طبقه کانو

سطح 
 رضايت

سطح 
 اهمیت

اهمیت 
 شدهتعديل

درصد 
 A I M O اهمیت

30 

تشویق دانشجویان 

به اندیشیدن، 

 خلاقیت و نوآوری

 07/3 97/12 70/4 - 38/1 2 تك بعدی 36 26 11 20

31 

مشارکت 

دانشجویان در 

 -فرایند یاددهی

 یادگیری

 3 68/12 66/4 - 36/1 2 تك بعدی 40 18 14 21

32 

روشن و مشخص 

بودن معیارهای 

 ارزیابی دروس

 32/1 57/5 57/4 - 22/1 1 الزامی 34 35 11 13

33 
اختصاص بخشی از 

های نمرات به فعالیت

 و پژوهشی عملی
 34/2 88/9 62/4 - 07/1 2 تك بعدی 36 22 14 21

34 

ارزیابی آموخته 

های دانشجویان به 

 شیوه های متنوع

 91/2 30/12 59/4 - 34/1 2 تك بعدی 38 15 19 21

35 

انجام کار یا خدمت 

وعده داده شده در 

 زمان معین

 51/3 81/14 66/4 - 59/1 2 تك بعدی 36 31 14 12

36 

اد برای تمایل زی

حل مشكلات 

 دانشجویان

 12/4 37/17 72/4 - 84/1 2 تك بعدی 42 31 9 11

37 
های ارایه گزارش

آموزشی، پژوهشی و 

 اداری صحیح
 12/3 20/13 55/4 - 45/1 2 تك بعدی 41 29 9 14

 

نشان داده شده  ششدر جدول های فنی کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی دانشگاه اراک ویژگی

ویژگی  12شود بر اساس نیازهای دانشجویان به کیفیت خدمات، گونه که ملاحظه میهمان است.

دهی مناسب کارکنان، پاسخکه مواردی همچون طوریهاند؛ ببندی شدهترتیب اولویتفنی تعیین و به

وجود ساعات وجود ملزومات مناسب تكنولوژی اطلاعات، اماکن و فضاهای فیزیكی کافی و مناسب و 

 اند. های کیفیت خدمات بودهترین ویژگیثر جزو مهمؤم ةو مشاور راهنمایی
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 های فنی کیفیت خدمات گروه علوم ورزشیويژگی .6 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گیریبحث و نتیجه
های کیفیت خدمات لفهؤبین ادراکات و انتظارات دانشجویان در تمام منتایج پژوهش نشان داد که 

( مبنی بر 2006های ریچارد و آدامز )های پژوهشبا یافتهاین نتیجه شكاف معناداری وجود دارد. 

( و رجبی 2013(، عنایتی و همكاران )2010زاده و همكاران )امل ملموس، صوفیووجود شكاف در ع

و عبدلی یزدی و همكاران  ( مبنی بر وجود شكاف در عوامل ملموس و پاسخگویی2014و رجبی )

 تادانوس، محتوای دروس، روش آموزش، شایستگی اس( مبنی بر وجود شكاف در عوامل ملم2014)



 09                                                                     ارزيابی کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی دانشگاه اراک ... 

 
مبنی بر وجود شكاف منفی ( 2112آدامز ) و پژوهش ریچاردای هبا یافته اما ؛و اعتبار همخوانی دارد

مبنی بر فقدان ( 2113و همكاران ) میرفخرالدینیپژوهش  ،پاسخگویی و تضمین هایلفهؤدر م

( مبنی بر رضایت دانشجویان از 2112پژوهش فیلی و همكاران ) ،ملموسات ةلفؤدر مشكاف منفی 

( 2112ژوهش حسینی و همكاران )پ ،ی و شرایط فیزیكیشده در ابعاد پاسخگویئهکیفیت خدمات ارا

 زادهقاسم پژوهشداشتند و  نسبی رضایت آموزشی هایبرنامه و هادوره ازدانشجویان مبنی بر اینكه 
 از آموزشی بالاتر خدمات کیفیت( مبنی بر اینكه از نظر دانشجویان 2112و همكاران ) علیشاهی
بیشترین شكاف کیفیت به ترتیب نتایج پژوهش نشان داد که ه، علاوهببود ناهمخوان است.  میانگین

و  تادانهای اسهای موارد ملموس، روش آموزش، پاسخگویی، محتوای دروس، شایستگیلفهؤدر م

 ةلفؤشود. به عبارتی، از دیدگاه دانشجویان بیشترین شكاف کیفیت در مقابلیت اعتبار مشاهده می

 کاوسی(، 2112و همكاران ) فرمحبی هایهای پژوهشجه با یافتهاین نتیموارد ملموس وجود دارد. 
( ناهمخوان است. آنها از پژوهش خود نتیجه گرفتند 2112رجبی و رجبی )( و 2112و همكاران )

این موارد ملموس وجود داشته است.  ةلفؤکه از نظر دانشجویان، کمترین شكاف کیفیت در م

های تحصیلی مورد مطالعه و نیز ها و رشتهبودن نوع دانشگاهتبه دلیل متفاو ها احتمالاًناهمخوانی

ای و عمومی متداول باشد لفهؤمپنجابزار مورد استفاده برای ارزیابی کیفیت خدمات یعنی سروکوال 

عبارت است از  1شكاف کیفیت خدماتکه نتایج متفاوتی را در شكاف کیفیت خدمات رقم زده است. 

ن از انتظارات آنها از کیفیت خدمات که بیانگر کیفیت خدمات سازمان بین ادراکات مشتریا ةفاصل

های کیفیت خدمات که موجب ایجاد مشتریترین شكاف مهم(. 2111است )محمدی و وکیلی، 

 است شود، شكاف یا فاصله بین انتظارات و تجربه )واقعیت( یا ادراکات مشتریان سازمانناراضی می

های آنها، لفهؤها و زیرملفهؤبا وجود شكاف کیفیت در تمام م (.22 :2112)اکبری یزدی و همكاران، 

وجود شكاف بیشتر در مواردی همچون جذابیت و زیبایی اماکن، اماکن و فضاهای ورزشی مناسب و 

و  تادانمواردی همچون انتقادپذیری اس ،عوامل ملموس ةلفؤوسایل و تجهیزات ورزشی مناسب در م

 ئةمواردی همچون سرعت در ارا تادان،شایستگی اس ةلفؤعات درسی در مترغیب دانشجویان به موضو

مواردی همچون نظم منطقی بین  ،پاسخگویی ةلفؤرسانی به دانشجویان در ماطلاع ةخدمات و نحو

تشویق دانشجویان به اندیشیدن، خلاقیت و نوآوری مواردی همچون  ،محتوای دوره ةلفؤواحدها در م

و تمایل زیاد برای  ،روش آموزش ةلفؤیادگیری در م ـ در فرایند یاددهیو نیز مشارکت دانشجویان 

رسد تلاش به نظر می اند.تری داشتهدر این زمینه نقش مهم اعتبار ةلفؤحل مشكلات دانشجویان در م

  د.كنبرای کاهش شكاف در این موارد بتواند به بهبود کیفیت خدمات کمك بیشتری ب

                                                           
1. Service Quality Gap 
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اماکن و فضاهای ورزشی مناسب، اماکن نشجویان گروه علوم ورزشی به نتایج پژوهش نشان داد که دا

و فضاهای آموزشی و اداری، آزمایشگاه مناسب، کتب و منابع تخصصی مناسب، جذابیت و زیبایی 

ترین زمان خدمات در کوتاه ئةبودن نوع خدمات، اراگروه، مشخص تاداناماکن، انتقادپذیر بودن اس

رسانی، دریافت نظرات و بازخورد از کنان برای پاسخگویی، اطلاعممكن، آمادگی همیشگی کار

کسب، های عملی قابلکسب در این مقطع تحصیلی، مهارتمناسب، دانش قابل ةدانشجویان به شیو

شدن به اندیشیدن و خلاقیت و نوآوری، سازی دانشجویان برای آینده، تشویققابلیت دروس در آماده

های متنوع، انجام کار یا های آنها به شیوهیادگیری، ارزیابی آموخته ـ مشارکت در فرایند یاددهی

های گزارش ئةخدمت وعده داده شده در زمان معین، تمایل زیاد برای حل مشكلات دانشجویان و ارا

آموزشی، پژوهشی و اداری صحیح و بدون غلط توسط کارکنان نیاز بیشتری دارند و این نیازها از 

در برخی موارد شده گزارش هایهای پژوهشاین نتیجه با یافتهبیشتری دارند. نظر آنها اهمیت 

( بازنگری امتحانات مورد توجه دانشجویان 2112آحمد )پژوهش در این رابطه، در همخوانی دارد. 

( از نظر دانشجویان نیز مواردی همچون منابع 2112سینگ و همكاران )پژوهش بوده است. در 

( نیز 2112یونال ) و بیلگیلی پژوهش دراند. ز اهمیت بودهئیادگیری حا ـ وزشفیزیكی و فرایند آم

و  تاداناس با ثرؤم ارتباط ای،مشاوره خدمات آزمایشگاه، ها،کلاس در مدرن نیازهایی مانند تجهیزات

( نیز دانشجویان 2111)پژوهش تالیب و مگواد در درکتابخانه مطرح بوده است.  قوی ةداد پایگاه یك

( نیز مواردی از قبیل 2112کوریشی و همكاران )پژوهش اند. در ستار تكنولوژی پیشرفته بودهخوا

در پژوهش عملی و بازخورد جزو نیازهای دانشجویان بودند.  ةهای عملی، ارزیابی، تجربدانش، مهارت

ل دانشجویان و زیبا و ئپاسخگویی به مشكلات و مسا( نیز 2112) میرغفوری وی شفیعی رودپشت

زندی و عارفیپژوهش در مد نظر دانشجویان بوده است.  هاها و کلاسمناسب بودن چیدمان اتاق

های آموزش و پژوهش، داشتن قبیل دستیابی دانشجو به مهارت( نیز نیازهایی از 2111شهودی )

بودن معیارهای ارزیابی کار بودن محیط فیزیكی مناسب، روشنانتقادپذیری استاد، مناسب ةروحی

نیازهای کیفیت خدمات یا صدای مشتری نیازهایی هستند که مشتری از دانشجو گزارش شده است. 

ترین . صدا یا ندای مشتری از جمله اولین و در عین حال مهمکندمحصول )کالا یا خدمات( بیان می

)اکبری آید محصول به شمار می ةریزی و توسعورودی فرایند گسترش عملكرد کیفیت برای طرح

 ةلفؤموارد ملموس، پنج نیاز در م ةلفؤدر این پژوهش پنج نیاز در م (.122، 2112یزدی و همكاران، 

 ةلفؤمحتوای دوره، دو نیاز در م ةلفؤقابلیت اعتبار، سه نیاز در م ةلفؤپاسخگویی، چهار نیاز در م

ترین نیازهای دانشجویان به به عنوان مهم تادانشایستگی اس ةلفؤروش آموزش و یك نیاز در م

دن این نیازها تلاش کرکیفیت خدمات شناسایی شدند که گروه علوم ورزشی باید برای برآورده

 د. کنبیشتری صرف 

http://www.ensani.ir/fa/60840/profile.aspx
http://www.ensani.ir/fa/60841/profile.aspx
http://www.ensani.ir/fa/60841/profile.aspx
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اماکن و فضاهای فیزیكی دهی مناسب کارکنان، پژوهش، به ترتیب مواردی از قبیل پاسخ طبق نتایج

، ثرؤم ةوجود ساعات راهنمایی و مشاورکافی و مناسب، وجود ملزومات مناسب تكنولوژی اطلاعات، 

مشارکت فعال دانشجویان در امور های دانشجویان، ت علمی، ارزیابی مناسب آموختهئتعداد کافی هی

 ئةآفرینی در ورزش، اراترویج دانش کاروجود سیستم مناسب بایگانی اسناد و مدارک، ف، مختل

و وجود کتب و منابع تخصصی ورزشی  تادانتعامل و انتقادپذیری اس ةهای کاربردی، روحیآموزش

کردن نیازهای دانشجویان به کیفیت خدمات های فنی کیفیت خدمات برای برآوردهعنوان ویژگیبه

در  شده در برخی موارد همخوانی دارد.های گزارشهای پژوهشاین نتیجه با یافتهشدند. تعیین 

، تكنولوژی اطلاعات هایی مانند شایستگی درویژگی( 2113و همكاران ) میرفخرالدینیپژوهش 

عارفی و پژوهش در ت علمی برای بهبود خدمات تعیین شدند. ئآموزش کاربردی، دسترسی به هی

های ها و فعالیتدادن دانشجویان در طرحهایی از قبیل مشارکت( نیز ویژگی2111همكاران )

بودن استاد،  پذیرصدر و انتقاد ة، داشتن سعنیمسالپژوهشی، تعیین معیارهای ارزیابی در آغاز هر 

ر وسایل آموزشی در تدریس و گنجاندن دروس کارآفرینی در طی دوره دیگاستفاده از کامپیوتر و 

( 2112ترزاکیس و همكاران )پژوهش های دانشجویان مطرح شدند. در کردن خواستههبرای برآورد

وسایل، تجهیزات و اماکن  ،های تكنولوژی اطلاعاتهای فنی کیفیت خدمات مانند زیرساختویژگی

های فنی کیفیت خدمات عبارتند از فهرستی از ویژگیو کتابخانه تعیین شدند.  ،مناسب و جذاب

ها یا نیازهای مشتریان در ارتباط هستند و های طراحی که به نوعی با خواستهمشخصات و ویژگی

به نظر  (.122، 2112)اکبری یزدی و همكاران، دهند کیفیت را تشكیل می ةهای ماتریس خانستون

شده که با نیازهای دانشجویان به کیفیت تعیین هایها بر حسب اولویتمین این ویژگیأرسد با تمی

تر اند، کیفیت خدمات گروه به سطح انتظارات دانشجویان نزدیكبستگی بیشتری داشتهخدمات هم

  شود.

در مجموع، نتایج پژوهش نشان داد که وضعیت موجود کیفیت خدمات گروه در حد متوسط است و 

آماری معناداری وجود دارد.  ةبین ادراکات و انتظارات دانشجویان در تمام ابعاد کیفیت خدمات فاصل

شده رضایت ندارند. از نظر آنها، ئهمین نشده است و از خدمات اراأعبارت دیگر، انتظارات آنها ت به

 ةگانهای دوازدهرسد تدارک ویژگید. به نظر مییابکیفیت خدمات باید به سطوح مطلوب ارتقا 

هش شده بودند، بتواند به کاشناسایی ةگانکیفیت خدمات که مطابق و مرتبط با نیازهای بیست

د و انتظارات دانشجویان به کیفیت خدمات را به سطوح مورد نظر کنشكاف کیفیت خدمات کمك 

دانشگاه برای بهبود کیفیت خدمات  ةد. در این رابطه، مساعدت و همكاری مجموعکنتر آنها نزدیك

از کیفیت خدمات گروه و  را خود رضایت دانشجویان ةگروه علوم ورزشی الزامی است که به نوب

  نشگاه به دنبال خواهد داشت.دا
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از یك و یا دو مدل برای بررسی وضعیت کیفیت خدمات  شده عمدتاً های گزارشر پژوهشبیشتدر 

ای بهبود کیفیت خدمات منجر راهكاره ئةبه ارا در مراکز آموزش عالی استفاده شده است که احتمالاً

  .اندنشده

 ،کاررفته در این پژوهشهرسد الگوی ترکیبی بتنهایی، به نظر میدر مقایسه با استفاده از هر مدل به

ثرتری شكاف ؤطور مه های سروکوال، کانو و گسترش عملكرد کیفیت توانسته باشد بیعنی مدل

فنی بهبود کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی را های تر دانشجویان و ویژگیکیفیت، نیازهای مهم

   د.کنشناسایی و تعیین 
 

 تشکر و قدردانی
زاده، پور، امیر شهاوند، احمد صالحی، ایمان غفاری، جمال عبدالهاز آقایان محمد خرمی، سعید بساط

ها سیده مریم موسوی و مریم صفری که به انجام این پژوهش کمك کردند احسان ملكی و خانم

 شود.مانه تشكر و قدردانی میصمی
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Abstruct 
 
The purpose of this study was to assessing service quality at the sport science 
department service quality in Arak University based on integrated approach include 
Servqual, Kano and Quality Function Deployment (QFD). The study was a descriptive-
survey research. The population included all sport sciences students of arak University 
which the samples were selected by Stratified random sampling (n=108). The standard 
questionnaire (Servqual) were used for students’ perceptions (α=0.92) and expectations 
(α=0.96) from the service quality. Based on Servqual questionnaire, the Kano 
questionnaire (α=0.96) was used to identify student needs. Also, QFD model was used to 
identify technical characteristics of quality. The data was analyzed by Wilcoxon and 
Friedman tests.The results demonstrated that service quality in sport science department 
were moderate, and in each of the six Servqual dimensions there was a significant 
difference (negative quality gap) between perceptions and expectations of students. The 
most gap was in the tangibles and the least gap was in the validity dimensions. Based on 
data, 20 important student’s needs such as appropriate sport facilities, instructional and 
administrative spaces, and appropriate laboratory and 12 service quality technical 
characteristics such as appropriate responsiveness of staff, adequate physical spaces, and 
adequate supplies information technology to improve service quality were determined. 
In general, students were not satisfied with the quality of services of sports sciences 
department. It seems, Implementation of research findings can improve service quality 
and students satisfaction. 
 

Keywords: Servqual Model, Kano Model, Sport Sciences, Service Quality, Quality 
Function Deployment (QFD). 
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