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تهران از ديدگاه  دانشگاهتربيت بدني  ةكيفيت خدمات آموزشي دانشكد عةمطال
 دانشجويان كارشناسي

  
  3سيف پناهي ر، جبا2سجادي نصرااللهدكتر ،  1امين خطيبي*

 
  21/6/89: مقاله يرشپذ يختار                    89 /24/1 :مقاله دريافت تاريخ

  چكيده
 ،تربيت بدني دانشگاه تهران ةكيفيت خدمات آموزشي دانشكد ةعمطال ،هدف از پژوهش حاضر
ـ. استروكوال با استفاده از مدل س  دانشـجويان كارشناسـي    شـامل  آمـاري تحقيـق   ةجامع

نفـر از آنهـا    160است كه بـر اسـاس جـدول مورگـان،     تربيت بدني دانشگاه تهران  شكدةدان
 بـود كـه   اي پرسشنامهابزار پژوهش،  .ندانتخاب شد آماري ةنمون به عنوان ،صورت تصادفي به

آن نيـز تأييـد شـد     روايـي و پايـايي  كرده بـود و   روش سروكوال تهيه به )1384(كبريايي 
)87/0α=(.  آمـاري  هاي آزموناز  ها دادهبراي تجزيه و تحليل t  ،زوجـي t   و آنـووا   ،مسـتقل

كيفيـت  عـد  ب در پـنج  دهد نتايج پژوهش نشان مي. ه استشد استفاده LSD تعقيبيآزمون 
بين وضع موجـود و وضـع   ) دلي، اطمينان، ملموس گويي، هم تضمين، پاسخ( خدمات آموزشي

عـد تضـمين و   بيشترين شكاف كيفيت مربوط به ب .دار و منفي وجود دارد يمطلوب شكاف معن
 دهـد  نشـان مـي  شناختي نيز  بررسي عوامل جمعيت .استعد ملموس مربوط به ب آنكمترين 

ي كمتر از دانشـجويان  دار معني صورت به ،مات آموزشي در دانشجويان زنشكاف كيفيت خد
 صورت به ،مسال چهارمرد است، همچنين شكاف كيفيت خدمات گزارش شده در دانشجويان 

 ـ .ي بيش از دانشجويان سال دوم و سوم استدار معني شـكاف كيفيـت خـدمات در     ةمقايس
  .در بر دارد بهبود كيفيت هاي استراتژي تعيين برايارزشمندي نكات  ،پرسشنامه هاي تعبار

  

  .تربيت بدني دانشگاه تهران كيفيت، خدمات آموزشي، دانشكدة :هاي فارسي كليدواژه

                                                                                                                                            
   Email: Khatibi83@yahoo.com                                         ت ورزشيكارشناس ارشد مديري. 3و  1
  استاديار دانشگاه تهران. 2
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  مقدمه
و  ها فناوريگذشته، تغييرات اقتصادي، اجتماعي، سرعت گسترش اطلاعات، تغييرات  دهة دو در

آموزشي با نيازهاي جامعـه   هاي مهبرنامحتواي  نداشتن از يك سو و تناسب جهاني شدن اقتصاد
از سـوي ديگـر،    هـا  دانشگاهآموختگان  اكتسابي دانش هاي مهارتو مطلوب نبودن سطح دانش و 

 هـاي  ويژگـي كـه رقابـت و كيفيـت از     است الي را وارد دوران جديدي كردهآموزش ع هاي نظام
 كيفيـت  تضـمين  چون هايي استراتژي از استفاده با ،ها دانشگاه امروزه، اغلب. )1(است اصلي آن 

مفهومي است پيچيده، پويا و  ،كيفيت .)2(بربايند  ها دانشگاه ديگر از را سبقت گوي تلاش دارند
از عوامل و شرايط اجتماعي، اقتصادي، فرهنگي  اي مجموعهتعريف آن تابع  ،عدي كه اغلبچند ب

، كردنـد  مـي  قلمداديت كالا يا خدمت را كيف هاي  ويژگي سنتي، هاي نگرش ).3( و سياسي است
از را  گرايـي  و مشـتري  )4( كننـد  مـي مشتري تعريـف   ةجديد،كيفيت را خواست هاي نگرشولي 

كـه ارائـه دهنـدة     هايي سازمانگرايي در  مشتري. دانند ميگير افر كيفيت مديريت اساسياصول 
حبت از كيفيت وقتي ص ؛ زيراكالا دارد توليدكننده هاي سازمانبا  بسياري هاي تفاوت، اند خدمات

 ،اما خدمات ،)5( گيرد ميشكل در ذهن افراد  ، مشخصات فني آن، بلافاصلهآيد ميكالا به ميان 
. )6( انـد  نشـدني  ذخيرهو نامتجانس  ،دهنده و گيرنده، ناملموس ناپذيري بين ارائه علاوه بر جدايي

تعامـل بيشـتري بـا     عمومي تماس و هاي سازمانخدمات،  ةدهند ارائه هاي سازمانانواع  در ميان
 هـاي  محـيط  ،نميـا در ايـن  . )7( اسـت  تـر  ملموس آنهاگرايي براي  مشتري ةمسئلمردم دارند و 

، بلكه خدمات كنند ميايفا  نقش مهمي در جامعه جويندگانخدمات به  آموزشي نه تنها در ارائة
 ؛ بنـابراين )8( شـوند  مي مند بهرهجامعه از آن  هاي بخشاست كه تمام  اي گونهبه  ها سازماناين 
 مغزهـا،  فـرار  ،علمي وابستگي ،تحصيلي چون افت پيامدهايي  آنهاخدمات  كيفيتتوجهي به  بي

منـدي بـه    علاقـه  تـازگي،  بـه  ).9( داشـت  خواهد همراه به را دانش توليد و ضعف كارآفريني عدم
قـات   در تحقي و) 10(اسـت   چشـمگيري يافتـه   افزايشنيز  ها دانشگاهكيفيت در آموزش عالي و 

 ماهيـت  دليـل  بـه  نمانـد  ناگفتـه  ).11(شـود   به آن توجه مي نيز ليلالم در سطح بين آموزشي،

در  كيفيت يارتقابراي   ،آنها نياز مورد متنوع خدمات و مشتريان تنوع ،آموزشي خدمات ةپيچيد
  ).12( شود توجه بسياري كنندة محدود معيارهاي و عوامل به بايد خدمات آموزشي

زيادي بـه وضـعيت    تا حدكيفيت در آموزش عالي مفهومي چند بعدي است كه  ،كواز نظر يونس
 ).13( دانشـگاهي بسـتگي دارد   ةو استانداردهاي رشـت  اهدافنظام دانشگاهي، ) زمينه( محيطي

 ، معلمان و دانشجويانها دولت اهداف ركه بنا ب داند يمرونتويولو، كيفيت را مفهومي چند بعدي 
دهي و مـديريت، شـرايط آموزشـي و پژوهشـي، محتـواي       سازمان مانندزش ابعاد متفاوت آمو با
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كـه تنهـا در   اسـت  هاروي و گرين معتقدند كيفيـت، عملكـردي    ).14(ارتباط دارد ... آموزش و 
اين تعريـف  . كه يادگيرندگان در اوج آمادگي باشند يابي است قابل دست يمحيطي خاص و زمان

 چون هاروارد و كمبريج اين نـوع كيفيـت مـد    مؤسساتيدر بيشتر به آموزش عالي اشاره دارد و 
 ).15( يابنـد  مـي راه  هـا تنها مستعدترين افراد بـه آن  ولي ،زيرا تقاضاي ورود زياد است؛ نظر است

 واقعـي  نيازهـاي  بـه  توجـه  بـا  دنيـا  آموزشـي  هـاي  نظـام  ،مـداري  مشتري اصل اساس بر ،امروزه
 هـاي  جنبـه  همـة  مورد در دانشجويان ديدگاه ود شو مي طراحي خدمات اين از كنندگان استفاده

 ).16( شـود  مـي  گرفتـه  نظـر  در هـا  دانشگاه در كيفيت پايش ضرورياز عوامل  و بررسي آموزش
 آمـوزش  در كيفيـت  گيـري  اندازه موجب شده است براي آموزش كيفيت از متناقضهاي  تعاريف

 كيفيـت  دانشـگاهي پژوهشگران  سال، چندينتا  ).17(ي استفاده شود متفاوت هاي روشاز  عالي

 ايـن نـوع   كـه  يحـال در  ،كردنـد  مـي  گيري اندازه بعدي تك هاي مقياس از با استفاده را خدمات

 تأكيد وجود با). 18( نيست مناسب كيفيت مانند بعدي چند يمفهوم گيري اندازه براي ها مقياس

 كننـدگان  دريافـت  انتظـار  و ادراك از مـديريت  تلقي بين معمولاً ،مشتريان از بازخورد دريافت بر

 گـردد  مـي  خـدمت  كيفيـت  كاهش موجب كه وجود يتناسب آنها واقعي انتظار و ادراكو  خدمت
)19.(  

 بعـدي  چنـد  مقياسيطراحي  خدمات كيفيت گيري اندازه براي )1985( همكاران و 1پاراسورمن

، 1991 ،1988 هـاي  سـال و با تحقيقاتي كـه طـي    شود ميناميده  2سروكوال كه كردندطراحي 
 عـد ب پـنج  در ار  مشـتريان  ادراك ابـزار،  ايـن . را تكميل نمودند آن ،انجام دادند 1994و 1993

 فضـاي و  شـرايط  ،منظـور : 3ملمـوس  بعـد  )1 :عبارتنـد از  ابعاد اين. دكن مي گيري خدمت اندازه

 ؛اسـت  ارتباطي هاي كانال و كاركنان ،تجهيزات، تسهيلات :جمله از خدمت ة ارائ محيط فيزيكي
 بعـد  )3 ؛اعتمـاد  قابـل  و مطمـئن  يشـكل  بـه  خـدمت  انجـام  توانـايي يعنـي  : 4اطمينان بعد )2

 و شايستگي ،منظور : 6تضمين بعد )4 ؛مشتري به كمك و همكاري به تمايليعني : 5گويي پاسخ
 يعنـي : 7همـدلي  بعـد  )5 ؛اسـت  مشـتري  به اطمينان و اعتماد حس القاي براي كاركنان توانايي

                                                                                                                                            
1 .Parasuraman 
2 .SERVQUAL 
3 .Tangibles 
4 .Reliability 
5 .Responsiveness 
6 .Assurance 
7. Empathy 
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شـوند   قـانع  مشـتريان  كـه  طـوري  به آنها روحيات به توجه با ،مشتريان از يك هر با ويژه برخورد
   .است كرده درك را ها آن سازمان

و  مطلـوب  وضـع  از مشـتريان  انتظـارات  بـين  تفـاوت  را كيفيـت ، )1998( همكاران و پاراسورمن
از  را خـدمات  كيفيـت  اغلب ،مشتريان. اند نموده تعريف خدمات، ةارائ موجود وضع از آنها ادراكات
. كننـد  مي ارزيابي ،اند داشته را آن كه انتظار خدمتي با اند كرده دريافت كه خدمتي مقايسة طريق

 E بـا  را انتظـار  مـورد  خـدمات  سطح و ،P با را شده دريافت خدمتاز  مشتري رضايت سطح اگر

 P=Eاگـر   .S= P-E 1):7( كنـد  مـي  پيـروي  اين معادله از خدمات از مشتري رضايت ؛دهيم نشان
 ـبين انتظار مشـتر  ؛باشد  P<E ،نبوده و بدتر از آن ايجـاد   شـكاف  دريافـت خـدمات   ةي و تجرب

 سـازي و ارائـة   هـدف از اسـتاندارد  . خواهـد شـد  منجـر   به نارضايتي مشتريكه ) S<0( دشو يم
 ايـن  جبـران  بـراي  اساسـي  گام .استE  و Pخدمات آموزشي ناب، به صفر رساندن شكاف بين 

 تنهـا  نـه  صورت، اين در. است مشتري نظر تأمين و آن كاهش براي هايي استراتژي اتخاذ ،شكاف

 تاشود  مي فراهم مبنايي بلكه ،شود مي تسهيل استراتژيك منابع تخصيص و آگاهانه گذاري اولويت

 كنندگان دريافت رضايت و افزود آن اثربخشي بر ،بخشيد بهبود را ارائه شده خدمات كيفيت بتوان

و تكنيك گسترش عملكـرد   2رفروپِديگري نظير س هاي مدل اگرچه ).26( كرد همفرا را خدمت
 ةبه انداز يك هيچنيز براي بررسي كيفيت خدمات ارائه شده، ولي بدون ترديد، تا كنون  3كيفيت

 4و اتـرك  تـاراگلو بايراك .)27(نـد  سروكوال با استقبال عمومي محققان بازاريابي مواجـه نشـده ا  
 دو مدل سروكوال و سروپرف در آموزش عالي تركيه پرداختنـد و دريافتنـد   ةبه مقايس) 2010(

بـراي بررسـي    تـوان  مـي  دو هـر  از  و اند هم نزديكه از نظر پايايي و روايي بسيار ب ،هر دو مدل
   .كردكيفيت خدمات در آموزش عالي استفاده 

علـوم پزشـكي    آموزشي دانشـگاه در بررسي شكاف كيفيت خدمات ) 1384( كبريايي و رودباري
 منفـي در  يشـكاف معتقدنـد  دانشـجويان   اغلـب  دريافتنـد  با استفاده از مدل سـروكوال  ،زاهدان

گـويي بيشـترين    عـد پاسـخ  خدمت، ب ةگان پنجاز ميان ابعاد . وجود داردخدمات آموزشي كيفيت 
در  نيـز  )1384( آربـوني و همكـاران   .را داشـتند عد اطمينان كمترين شكاف كيفيـت  شكاف و ب

رسي شكاف كيفيت خدمات آموزشي دانشـگاه علـوم پزشـكي زنجـان از ديـدگاه دانشـجويان       بر
داردشكاف وجود  ،عد كيفيت خدماتدريافتند در هر پنج ب .عـد همـدلي و   بيشترين شكاف در ب

                                                                                                                                            
1. Satisfaction = Perception – Expectation 
2. SERVPERF 
3.Quality Function Development (QFD) 
4. Bayraktaroglu & Atrek 
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در بررسـي شـكاف   ) 1385( آقـاملايي و همكـاران  . عد اطمينان بـود كمترين شكاف مربوط به ب
عد خدمت و تمام شگاه علوم پزشكي هرمزگان دريافتند در هر پنج بكيفيت خدمات آموزشي دان

عد شكاف كيفيت وجود داردعبارات مربوط به هر ب .گـويي   عد پاسخبيشترين شكاف كيفيت در ب
زوار و  .وجـود داشـت  ابعـاد همـدلي، تضـمين، ملمـوس و اطمينـان       در ،به ترتيب ،از آن پسو 

 هـاي  اسـتان ت مراكـز آموزشـي دانشـگاه پيـام نـور      در بررسي كيفيت خـدما ) 1386( همكاران
مراكـز آموزشـي پيـام نـور     آذربايجان شرقي و غربي دريافتند كه دانشجويان از كيفيت خدمات 

كامپيوتر در  ةتحصيلي، فقط سطح نارضايتي دانشجويان رشت هاي رشتهو در بين  راضي نيستند
پرستاري در  ةت خدمات آموزشي دوردر بررسي كيفي) 2004( مينگ چاو .بود دار معني  fآزمون
سـنتي آمـوزش پرسـتاري چـون آمـوزش بيمارسـتاني و        يهـا  روشدانشجويان  دريافتتايوان 

 يهـا  لميف ـآموزش از طريق رايانه و  مانندنوين آموزشي  يها روشكلاسي را مفيدتر از  يها ارائه
شـي در بخـش   در بررسـي كيفيـت خـدمات آموز   ) 2004( ساني و همكـاران . دانند يمآموزشي 

از ديـدگاه دانشـجويان   عد كيفيت خـدمات آموزشـي   آموزش عالي كشور هند دريافتند در پنج ب
در بررسـي كيفيـت خـدمات آموزشـي در      نيز )2009( 1يئو .و منفي وجود دارد دار معنيشكاف 

كيفيـت و حمايـت از خـدمات     هـاي  دورهگرايي، طراحي  آموزش عالي سنگاپور دريافت مشتري
  .يمي بر تجربيات كلي دانشجويان از كيفيت خواهد داشتمستق تأثير
از  ،اخيـر  هاي سال طي دانشگاهي است كه هاي رشتهعلوم ورزشي از جمله  و تربيت بدني رشتة

 ـ رشـد تعداد دانشجويان همچنين، دهنده و  علمي ارائه و مراكز ها دانشكدهنظر تعداد  قابـل   يكم
براي  .نيافته است توسعه ،نظر كيفي آنچنان كه بايداز  رسد مينظر  ولي به ،توجهي داشته است

بررسي وضعيت اين رشته و دانشجويان آن تحقيقات ارزشمندي انجام شده اسـت، بـراي نمونـه    
با وجـود   تربيت بدني دريافت ررسي وضعيت آموزشي دانشجويان رشتةدر ب) 1379( چيان كوزه
ضـعف   موجـب  وي انساني و منابع ماليضعف كيفي نير دانشجويان تربيت بدني، ةو علاق انگيزه

) 1383( ذوالاكتاف و همكـاران  ،در تحقيق ديگري. است شدهتربيت بدني  هاي دانشكدهكيفيت 
درسي دانشجويان با نيازهـاي جامعـه و    بين برنامةمعتقدند تربيت بدني  استادان نتيجه گرفتند

متناسب  هاي گرايشي و ايجاد درس ةخواهان تغيير برنام ،ستادانمدرسه تناسبي وجود ندارد و ا
ــا  تحقيقــي دريافتنــد  در) 1387( همچنــين ســجادي و همكــاران .هســتند نيازهــاي جديــدب

آمـوزش خـود رضـايت     هـران از نحـوة  ت شـهر  دولتـي  هاي دانشگاهدانشجويان كارشناسي ارشد 
 و دكن نميآماده  يبراي آزمون دكتر را ها آن ،متوسطي دارند و معتقدند دروس كارشناسي ارشد

                                                                                                                                            
1 .Yeo 
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همگي به بررسـي   ،تحقيقات پيشين .نيستند آنهاگوي نيازهاي  پاسخ نيز )تاداناس(منابع انساني
كـه بـا   در اين تحقيق هدف آن است  ؛ بنابرايناند پرداخته تربيت بدني رشتة در وضعيت موجود

موجـود، ديـدگاه دانشـجويان در ارتبـاط بـا       يتضمن بررسـي وضـع   ،استفاده از مدل سروكوال
بين وضـع موجـود و مطلـوب    ال پاسخ داده شود كه آيا ؤطلوب نيز بررسي و به اين سوضعيت م

دانشـجويان   گاهاز ديـد  ،بيـت بـدني دانشـگاه تهـران    تر ةكيفيت خـدمات آموزشـي در دانشـكد   
   ي وجود دارد؟دار معنيكارشناسي تفاوت 

  پژوهششناسي  روش
اطلاعـات   آوري جمـع  .اسـت  توصـيفي  ،از نظـر روش  و كـاربردي  ،از نظـر هـدف   حاضـر  تحقيق

دانشـجويان   آمـاري تحقيـق   ةجامع ـ .پرسشنامه انجـام شـده اسـت    طريقو از  ميداني صورت به
 بـود  89 -1388سال اول سال تحصيلي  در نيم تربيت بدني دانشگاه تهران ةكارشناسي دانشكد

و  شـد تعيين  نفر 160 ،آماري نيز طبق جدول مورگان ةنمون. است بوده نفر 273 آنهاعداد تكه 
 از دانشـجويان  انتظـار  و ادراك سنجش براي .تصادفي انتخاب شدند كاملاً صورت به ها آزمودني

روش سـروكوال   بـه  )1384( كبريـايي  كهشد  استفاده اي پرسشنامه از ،آموزشي خدمات كيفيت
 مشخصات فردي دانشجويان ،بخش اول: بودپرسشنامه از دو بخش تشكيل شده  .بود كرده تهيه

 كـه  بود متناظر سؤال جفت 27 شامل ،و بخش دومرا در بر داشت ) سنوات تحصيل جنسيت و(

 از ،دانشجويان از وضع موجود ادراكو در سنجش  طراحي ليكرت اي درجهپنج  مقياس اساس بر
 ،و در بررسي انتظارات دانشجويان از وضع مطلوب) امتياز 1( تا خيلي بد) امتياز 5( خيلي خوب

 سـؤال  27از  .بـود شـده   گـذاري  ارزش) امتيـاز  1( تا خيلي كم اهميـت ) تيازام 5( مهم كاملاًاز 
و  سـؤال  7، اطمينـان  سـؤال  6، همـدلي  سؤال 5يك  گويي هر ابعاد تضمين و پاسخ ،پرسشنامه
 يمحتـواي  1بـراي كسـب اطمينـان از روايـي     .انـد  دادهرا بـه خـود اختصـاص     سـؤال  4ملموس 

مـديريت ورزشـي توزيـع شـد تـا نظـرات        سـتادان از ا تن 10بين  ها پرسشنامهپرسشنامه، ابتدا 
و  دريافـت پـس از  . روايي محتوايي پرسشـنامه اعـلام نماينـد    دربارةرا د تكميلي و اصلاحي خو

پرسشنامه نيز بـا اسـتفاده از آلفـاي     2پايايي. اعمال نظرات، از روايي محتوا اطمينان حاصل شد
بـراي   .دسـت آمـد   هب 87/0براي پرسشنامه مقدار ضريب آلفاي كرونباخ  كرونباخ محاسبه شد و
در بخـش  . از آمـار توصـيفي و اسـتنباطي اسـتفاده شـده اسـت       هـا  يافتهتجزيه و تحليل آماري 

 ،به صورت فراواني و درصد ارائه شـده و در بخـش دوم   ها يافتهنخست، تجزيه و تحليل توصيفي 

                                                                                                                                            
1.Validity 
2. Reliability 
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موجـود در   شـكاف  ةراي مقايس ـزوجي ب t هاي از آزمون ها يافتهبراي تجزيه و تحليل استنباطي 
 شكاف كيفيت خدمات ةبراي مقايسمستقل  t، آموزشي ابعاد و عبارات مربوط به كيفيت خدمات

بـراي   LSDآزمـون آنـووا و آزمـون تعقيبـي      و همچنـين از  شجويان زن و مرددانبين آموزشي 
 دهاسـتفا مختلـف   تحصـيلي  بين دانشجويان با سـنوات آموزشي شكاف كيفيت خدمات  ةمقايس

  .انجام شده است SPSSافزار  محاسبات آماري با استفاده از نرم تمام. شده است

  پژوهش هاي يافته
  . توصيفي و استنباطي ارائه شده است هاي يافتهتحقيق در دو بخش  هاي يافته
دانشـجوي   160 نميـا  از دهـد  نشـان مـي  توصيفي تحقيـق   هاي يافته: توصيفي هاي يافته )الف

 نفـر  45 ،همچنـين  ومـرد  ) %6/45( نفـر  73زن و  )%4/54( نفـر  87 ،هشـد  كارشناسي بررسي
%) 1/38( نفــر 61دانشــجوي ســال ســوم و %) 8/33( نفــر 54دانشــجوي ســال دوم، %) 1/28(

  .اند بودهدانشجوي سال چهارم 
در تمام  دهد نشان ميآمده است  1در جدول  كه زوجي t نتايج آزمون :استنباطي هاي يافته )ب

 و منفـي  دار معنيشكاف بين وضع موجود و مطلوب  ،آموزشي كيفيت خدمات به مربوط عبارات
نمـودن   دوم پرسشـنامه مبنـي بـر آمـاده     سـؤال كيفيت مربوط به بيشترين شكاف  .وجود دارد

مبني بر ظاهر آراسـته و   24 سؤالو كمترين شكاف كيفيت مربوط به  دانشجو براي شغل آينده
  .است استادان اي حرفه

  

   كيفيت به مربوط عبارات از يك هر در كيفيت شكاف و انتظار ،ادراك نمرات انگينمي. 1جدول
  از ديدگاه دانشجويان آموزشي خدمات

  عبارات  

  )E( وضعيت مطلوب )P(وضعيت موجود
  تفاوت 
  ها ميانگين

  زوجي  tآزمون ةنتيج

ميانگين 
  موجود

انحراف
 معيار
 موجود

ميانگين 
  مطلوب

انحراف 
  معيار 
  مطلوب

t  
 P  

  تضمين

تسهيل بحث و تبادل نظر در كلاس توسط  1
  000/0  -33/23  -10/2  58/0  66/4  90/0  55/2 استاد

  000/0  -64/35  -81/2  43/0  77/4 82/0 96/1 آماده نمودن دانشجو براي شغل آينده  2
  000/0  -49/20  -12/2  806/0  26/4 86/0 14/2 اختصاص وقت خارج از كلاس به دانشجويان  3
  000/0  -406/15  -76/1  84/0  46/4 03/1 70/2 جود منابع اطلاعاتي كافيو  4
  000/0  -63/18  -11/2  68/0  65/4 03/1 53/2 دانش  و تخصص كافيتادان ازبرخورداري اس  5

  پاسخگويي

  000/0  -54/24  -05/2  69/0  33/4 82/0 28/2 در هنگام نياز دانشجوتاداندسترس بودن اسرد  6
  000/0  -63/19  -01/2  67/0  33/4 06/1 31/2 دانشجويان به مديريتسهولت دسترسي  7
  000/0  -09/20  -05/2  74/0  29/4 03/1 23/2 اعمال نظرات دانشجويان در مسائل آموزشي  8
  000/0  -85/12  -48/1  82/0  17/4 07/0 69/2 منابع مطالعاتي مناسب به دانشجويانارائة  9
  000/0  -24/20  -26/2  78/0  26/4 02/1 00/2 دانشجو به استادةعبراي مراجهاييتاعلام ساع  10
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  عبارات  

  )E( وضعيت مطلوب )P(وضعيت موجود
  تفاوت 
  ها ميانگين

  زوجي  tآزمون ةنتيج

ميانگين 
  موجود

انحراف
 معيار
 موجود

ميانگين 
  مطلوب

انحراف 
  معيار 
  مطلوب

t  
 P  

  
  

  همدلي

  000/0  -41/12  -54/1  90/0  90/3 99/0 36/2 دادن تكليف مناسب و مرتبط با درس  11

با شرايط خاصتادانپذيري اسانعطاف  12
  000/0  -38/17  -13/2  89/0  25/4  96/0  11/2 دانشجو

  000/0  -85/13  -59/1  69/0  39/4 19/1 80/2 هاسكلامناسب بودن زمان برگزاري  13
  000/0  -09/9  -31/1  94/0  13/4 29/1 81/2 رام و مناسب براي مطالعه در دانشكدهآمكان  14
  000/0  -34/15  -59/1  67/0  36/4 97/0 77/2 يكاركنان آموزشرفتار مناسب  15
  000/0  -07/16  -68/1  59/0  51/4 09/1 83/2 با دانشجوتاداناسةرفتار محترمان  16

  
  
  

  اطمينان

  000/0  -90/22  -83/1  60/0  40/4 92/0 56/2 مطالب درسي هر جلسهمنظمةارائ  17
  000/0  -77/24  -16/2  75/0  33/4 97/0 16/2 از ويهاارزيابيآگاه نمودن دانشجو از نتايج  18
  000/0  -37/15  -58/1  79/0  29/4 83/0 71/2 قابل درك براي دانشجوايشيوهمطالب بهارائة  19
  000/0  -71/17  -07/2  68/0  45/4 07/1 37/2 بهتر در صورت تلاش بيشتركسب نمرة  20
  000/0  -12/10  -37/1  01/1  06/4 17/1 68/2 سوابق دانشجوكم و كاستبينگهداري  21
  000/0  -46/12  -53/1  75/0  31/4 22/1 78/2 دسترسي آسان به منابع اطلاعاتي  22
  000/0  -09/15  -67/1  74/0  30/4 13/1 62/2 در زمان وعده داده شدههافعاليتانجام  23

  
  ملموس

  000/0  -13/5  -57/0  01/1  85/3 89/0 27/3 اساتيدايحرفهظاهر آراسته و  24
  000/0  -62/8  -06/1  75/0  06/4 27/1 99/2 ...)ساختمان،كلاس و(تسهيلات فيزيكيبيتجذا  25
  000/0  -05/16  -70/1  60/0  51/4 17/1 81/2 )...ودهاوراينترنت،(آموزشيتجهيزاتودنبدكارآم  26
  000/0  -86/13  -85/1  79/0  31/4 22/1 46/2 كمك آموزشيلذابيت ظاهري وسايج  27

  

 ،در تمام ابعاد مربوط به كيفيت خدمات آموزشي دهد نشان مي )2جدول ( زوجي t نتايج آزمون
بيشترين شكاف كيفيت مربوط . و منفي وجود دارد دار معنيشكاف  ،مطلوببين وضع موجود و 

به بعد ملموس استعد تضمين و كمترين شكاف مربوط ب.  
  

   خدمات كيفيت به مربوط ابعاد از يك هر در كيفيت شكاف و انتظار ،ادراك نمرات ميانگين. 2جدول
  از ديدگاه دانشجويان آموزشي

  ابعاد كيفيت خدمات
تفاوت   )E( وضعيت مطلوب  )P( جودوضعيت مو

 ها ميانگين
  )شكاف(

  زوجي  tآزمون ةنتيج

انحراف   ميانگين
انحراف   ميانگين  معيار

  t  P  معيار

000/0  - 27/33 - 18/2  34/0 56/4 62/0 38/2 عد تضمينب  
  000/0  - 70/24 - 97/1  49/0 28/4 68/0 30/2 گوييپاسخ بعد
000/0  - 95/18 - 64/1  47/0 26/4 79/0 61/2 همدليعدب  
000/0  - 97/23 - 74/1  41/0 30/4 66/0 55/2 اطمينان عدب  
000/0  - 54/14 - 30/1  55/0 18/4 83/0 88/2 ملموسعدب  

  000/0  - 28/27 - 78/1  33/0 32/4 58/0 54/2 ميانگين  كل كيفيت خدمات
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بعـاد  كلـي و همچنـين در ا   صـورت  بـه شكاف كيفيت خـدمات   دهد نشان مي 3 جدول هاي داده
  .ي كمتر از دانشجويان مرد استدار معني صورت بهدر ميان دانشجويان زن  ،گانه پنج

  

  شكاف كيفيت خدمات بين دانشجويان زن و مرد مقايسة. 3جدول

  
  دانشجويان مرد  دانشجويان زن

t  مقدار-P  انحراف   ميانگين
انحراف   ميانگين  معيار

  معيار
  046/0  01/2  94/0  - 33/2 70/0 -06/2 بعد تضمين
  000/0  85/4  88/0  - 37/2 99/0 -64/1 گويي بعد پاسخ

  002/0  08/3  19/1  - 92/1 94/0 -40/1 بعد همدلي
  009/0  64/2  90/0  - 95/1 90/0 -57/1 بعد اطمينان
  017/0  41/2  20/1  - 53/1 11/0 03/1 بعد ملموس

  000/0  66/3  85/0  - 03/2 74/0 -57/1 ميانگين  كل كيفيت خدمات
 

شـكاف كيفيـت خـدمات آموزشـي بـين       ةنتـايج آزمـون آنـووا در مقايس ـ    ،4توجه به جدول  با
بـين  محاسبه شـده،   شكاف كيفيت خدمات  دهد نشان ميدانشجويان سال دوم، سوم و چهارم 

  .)>P 05/0( دارد يدار معنيمختلف تفاوت  تحصيلي دانشجويان با سنوات
  

  مختلف تحصيلي يان با سنواتشكاف كيفيت خدمات بين دانشجو ةمقايس. 4جدول
 P-مقدار F اتميانگين مربع  )df( آزادي ةدرج  مجذور مربعين  سنوات تحصيلي

  11/2 2 22/4 بين گروهي
 159 561/108 جمع  665/0 157 33/104 گروهي درون  044/0 176/3

  

 آنهادر  يآموزش شكاف كيفيت خدماتكه  هايي گروهبراي تعيين  ،ها واريانسبا توجه به همگني 
نشـان  نتـايج ايـن آزمـون     .اسـتفاده شـده اسـت    LSDي دارد از آزمون تعقيبي دار معنيتفاوت 

ميزان شكاف كيفيت خدمات آموزشي بين دانشجويان سال سـوم و چهـار و همچنـين     دهد مي
  .ي دارددار معنيدانشجويان  دوم و چهارم تفاوت 

  

  LSD  آزمون تعقيبي ةنتيج. 5جدول
 sig  انحراف استاندارد  )I-J(هاميانگينتفاوت ياندانشجويهاگروه
 J( 055/0 1645/0 736/0(سومسال )I(سال دوم

 J( 306/0  * 1523/0 046/0(سال چهارم )I(سومسال
 J( 361/0-* 160/0 025/0(دومسال )I(چهارمسال 

  .ي وجود دارددار معنيتفاوت *
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  شكاف كيفيت خدمات بين دانشجويان با سنوات مختلف تحصيلي ةقايسم. 1شكل

  گيري بحث و نتيجه
تربيـت بـدني دانشـگاه     ةهدف اين تحقيق تعيين شكاف كيفيت خـدمات آموزشـي در دانشـكد   

مـديريت را قـادر    ،تحليل شكاف كيفيـت خـدمات   .از ديدگاه دانشجويان كارشناسي بود ،تهران
 اختصاص دهنـد  هايي حوزهمنابع محدود مالي را به  ،ضمن جلوگيري از كاهش كيفيت سازد مي
در  ،رضايت دانشـجويان  تأمينضمن  ؛ بدين ترتيب،دنداراهميت بيشتري  دانشجويان از ديدكه 

كيفيـت  عـد  كه نتايج نشان داد، در هر پـنج ب  گونه همان. )39( شود ميجويي  نيز صرفه ها هزينه
 دانشجويانشكاف منفي بيانگر اين است كه انتظارات . دارداف منفي وجود شك خدمات آموزشي
كمتـرين ميـانگين    ،در اين تحقيـق  .از وضع موجود است ها نآ ادراكاتفراتر از از ارائة خدمات، 

عد ملوسشكاف كيفيت در ب كـه بـا نتـايج     عـد تضـمين مشـاهده شـد    و بيشترين ميانگين در ب
، كبريايي )1384( همسو است و با تحقيقات آربوني و همكاران )1386( زوار و همكاران تحقيق

 هـاي  پـژوهش نتايج  ةبا مقايس .است ناهمسو )1385( آقاملايي و همكاران و )1384( و رودباري
 ـ پـنج دريافت كه شكاف كيفيت در ابعـاد   توان ميانجام شده  خـدمات در هـر دانشـكده يـا      ةگان
ي هيئـت علمـي،   و اعضـا  تعـداد دانشـجو   ،تحصيلي ةمكن است به دليل تنوع رشتمدانشگاهي 
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وجـود   .دمتفاوت باش قدمت دانشگاه، فرهنگ سازماني حاكم، فضاي فيزيكي و امكانات آموزشي
 در تمام  ابعاد و در تمام عبارات مربوط به اين ابعاد، بيانگر ايـن اسـت كـه    شكاف منفي كيفيت

   .)40( ضروري است كيفيت خدمات آموزشيبهبود 
 حس اعتمـاد و اطمينـان   ايجاد بر بعداين . شد مشاهده تضمينعد شكاف كيفيت در ب بيشترين

 هـاي  آموزشبه اين معناست كه  آنوجود بيشترين شكاف منفي در  أكيد دارد وتدر دانشجويان 
 ، اسـتادان، همچنـين  .شود نميئه او متناسب با شغل آينده به دانشجويان ار نظري و عملي لازم 

امكـان بحـث و تبـادل     ندارند،دانش تخصصي كافي  دانشجويان انتظار دارند،نچه در مقايسه با آ
وقـت كـافي بـراي     نيـز  كـلاس  هـاي  تو در خـارج از سـاع   كنند نميفراهم  ها كلاسرا در  نظر

ت سـؤالا دانشـجويان بـه    هاي پاسخدر بين  .گيرند نمينظر  رت دانشجويان دسؤالاگويي به  پاسخ
كه  )-81/2( است آمادگي براي شغل آينده سؤاليفيت مربوط به بيشترين شكاف ك ،پرسشنامه

اين اختلاف زياد بين وضع موجود و مطلـوب بيـانگر آن   . تضمين است بعدمربوط به ت سؤالااز 
منطبق بـا   آنهاآموزش  ةنحو و شود ميارائه  آنهادروسي كه به است كه دانشجويان اعتقاد دارند 

 بـا تحقيـق ذوالاكتـاف و همكـاران     تحقيـق  ايـن  سو بودن نتايجهم. باشد نميار كار نيازهاي باز
 ،انجام شده) دانشگاه اندتادانشجويان كارشناسي و اس( آماري متفاوت ةكه در دو جامع )1383(

 نداشـتن  تناسـب  زيـرا  ؛آنهاسـت آمـوزش   ةنحـو  وكارشناسـي   ةدور دروس بيانگر لزوم بازنگري
يافتن شغل بـا مشـكل مواجـه     درتربيت بدني را  حصيلانالت فارغتنها  نه ،با نياز جامعه ها آموزش

   .شود نميصحيح مرتفع  اي گونهبه نيز   بلكه نيازهاي جامعه ،كند مي
بر تمايل  كه گويي است پاسخ بعد مربوط بهبيشترين شكاف منفي كيفيت  ،عد تضميناز ب پس 

در ايـن  اف منفي كيفيت شك. كيد داردأهمكاري و كمك به دانشجويان ت هن بتادان و مسئولااس
اي بـر  يمشخص ـ برنامـة  ،هنگام نياز دانشـجويان در دسـترس نبـوده    دهد استادان بعد نشان مي

ت دانشـجويان  سـؤالا گويي به  را براي پاسخ مان خاصييا اينكه ز حضور در دفتر كار خود ندارند
آموزشـي توجـه   مسـائل   دربارةبه نظرات و پيشنهادات دانشجويان  ،همچنين. گيرند نمينظر  در

و دانشجويان براي دسترسي به مديريت و انتقال نظرات و پيشنهادات خود با مشكل  است نشده
) -26/2( ي كه بيشترين شكاف كيفيت را داردسؤالدومين  ،پرسشنامه تسؤالابين در  .ندا مواجه

ين در تحقيقـات پيش ـ  هرچنـد  .اسـت  ة دانشجويان به استادانمراجع هاي تمربوط به اعلام ساع
بـا   است كهآن تفاوت فاحش بين وضع موجود و مطلوب بيانگر  ؛توجه شدهه اين موضوع كمتر ب
توجـه چنـداني بـه ايـن موضـوع       ،تـا كنـون   اسـتادان  انتظارات دانشـجويان كارشناسـي،   وجود

گيـري حـس    بـه شـكل   تواند مينه تنها  ،دانشجويان ةبراي مراجع هايي تتعيين ساع. اند نداشته



 .....مطالعة كيفيت خدمات آموزشي دانشكدة تربيت بدني   88

در رفـع ابهامـات علمـي     بلكـه  ،دانشـجويان كمـك كنـد    ذهـن در  تاداناس ـ همكاري از سـوي 
   .است موثر نيزاستاد و دانشجو بهبود روابط  ودانشجويان 

بر توانايي القـاي   كه اطمينان است بعدگويي، بيشترين شكاف منفي مربوط به  پس از بعد پاسخ
لي كه در ايجاد حـس اعتمـاد و   از جمله عوام. تأكيد داردحس اعتماد و اطمينان به دانشجويان 

بهتـر در صـورت تـلاش     ةسب نمرتوجه شده، ك ها آنكمتر به ثرند و ؤدر دانشجويان م اطمينان
از ديگـر مـوارد    . هاي به عمل آمـده از وي اسـت   بيشتر و آگاه نمودن دانشجو از نتايج ارزشيابي

 .اشاره كرد موعوددر زمان  ها فعاليتمطالب درسي و انجام منظم و مرتبط  ةبه ارائ توان ميمهم 
و دانشـكده   تاداندر كاهش اعتماد دانشجويان به اس تواند مييك از اين عوامل  رتوجهي به ه بي
ت سـؤالا در بـين   .سرد كنـد  دل كسب موفقيت براي تلاش بيشتر ازرا  آنها احتمالاًثر باشد و ؤم

آگـاه نمـودن    بـه  مربوط )-16/2( ي كه بيشترين شكاف كيفيت را داردسؤالسومين  ،پرسشنامه
 تـرم  طـول در  برگـزاري امتحانـات  . مـده از وي اسـت  هـاي بـه عمـل آ    دانشجو از نتايج ارزشيابي

اعتمـاد و اطمينـان در    در ايجـاد حـس  هم  ،بازخوردهاي مناسب به دانشجويان تحصيلي و ارائة
ر ش بيشـتر د براي تـلا است و انگيزة لازم را ثرؤنيز م آنهادر پيشرفت تحصيلي  و هم دانشجويان

دسترسـي آسـان بـه منـابع      سـؤال عـد اطمينـان، دو    ت بسـؤالا در بين  .آنان ايجاد خواهد كرد
شكاف منفي  نسبت به وضع مطلوب اگرچه ،در زمان وعده داده شده ها فعاليتاطلاعاتي و انجام 

رضـايت  كه بيانگر  موجود دارند در وضعميانگين بالاتري  ت اين بعد،سؤالانسبت به ساير  دارند؛
  .نسبي دانشجويان كارشناسي از اين خدمات است

رفتـار محترمانـة   ، بـر قـرار دارد شكاف منفي كيفيت خدمات  ةچهارمين رتبكه در عد همدلي ب 
 كيفيـت  بيشترين شـكاف منفـي  . كيد داردأتكاركنان آموزش دانشكده با دانشجويان  و تاداناس

خـاص  با شـرايط   هدر مواجه تادانپذيري اسان انعطاف هاي تعبار مربوط به ،عدخدمات در اين ب
طـول تـرم تحصـيلي،    توجه به شرايط خـاص هـر دانشـجو در     رسد ميبه نظر  .استهر دانشجو 

 تاداناس ـ به بلكه ،و انگيزش در دانشجويان كمك كندنفس  احساس عزتگيري  به شكلتنها  نه
عـد  تي كـه در ايـن ب  سـؤالا  از ديگـر  .رسـاند  ميياري  در ارزيابي منصفانه از عملكرد دانشجويان

 .و كاركنان آموزش بـا دانشـجويان اشـاره كـرد     تاداناس رفتار محترمانةبه  توان ميبررسي شده 
 ـ عبـارت  ميـانگين  در وضـعيت موجـود،    ،آمده است 1كه در جدول  طور همان  ةرفتـار محترمان
 دانشـجويان  بـا  يمناسب كاركنـان آموزش ـ  رفتار عبارت ميانگين و 83/2با دانشجويان ادان است
بيشتر از كاركنـان   تاداناس رفتاررضايت نسبي دانشجويان از  ،يعني در وضع موجود. است 77/2

 شـود  مـي مشـاهده   ،توجـه كنـيم   1 در جدول مطلوب به ستون وضعيت اگرآموزش است، ولي 
گـزارش   36/4مناسب كاركنان آموزش رفتار و ميانگين  51/4 ستادانا ةمحترمان رفتارميانگين 
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بـا   تادانرفتـار اس ـ در  ،هـا  ميـانگين در ستون تفاوت است همين موضوع سبب شده  .استشده 
 مشـاهده شكاف منفـي بيشـتري    با دانشجويان، رفتار كاركنان آموزش در مقايسه با ،دانشجويان

كاركنـان   ، در مقايسـه بـا  تربيـت بـدني   تاداندر وضـعيت فعلـي اس ـ   با وجود اينكـه يعني  ؛شود
بـيش از   تادان،سـطح انتظـارات دانشـجويان از اس ـ    ،ا دانشـجويان دارنـد  ب ي، رفتار بهتريآموزش

بيشتر دانشجويان با  ارتباط به دليل تواند مي احتمالاًكه  است يانتظارات آنها از كاركنان آموزش
در بـين   .باشـد  تادانجايگاه اجتماعي بالاتر اس ا توجه بهبيا انتظارات ذهني دانشجويان  تاداناس

وجـود مكـان آرام و    سـؤال ربـوط بـه   كمترين شـكاف كيفيـت م   ،عد همدليب ت مربوط بهسؤالا
بيـانگر   ،با وضع مطلـوب فاصـله دارد  اگرچه  كه )-31/1( است مناسب براي مطالعه در دانشكده

ن رو مسـئولا  از ايـن . دانشـكده اسـت   ةمطالعه و كتابخان هاي سالنرضايت نسبي دانشجويان از 
 هاي سالنموجود  يتوضع توانند ميعوامل مخل  حذفوضوع و دانشكده با اندكي توجه به اين م
   .مطالعه را به حد مطلوب برسانند

عد بررسي شده، در بين پنج ب ملمـوس  عـد  كمترين شكاف كيفيت خدمات آموزشي مربوط بـه ب
خدمت و تسـهيلات و تجهيـزات دانشـكده     بر كيفيت شرايط فيزيكي محيط ارائةعد اين ب. است

ل كمـك آموزشـي مـورد    يوسـا  دهد نشان ميمربوط به اين بعد  هاي رسي عبارتبر .تأكيد دارد
همچنين تجهيزات آموزشي دانشـكده   ،ندارد براي دانشجويان ظاهري چنداني جذابيتي استفاده
 ،اسـت   81/2هرچنـد در وضـعيت موجـود داراي ميـانگين     ... اورهـد و   ،سـايت اينترنـت   مانند

 ،عبارت بررسـي شـده   27در بين  .)-70/1شكاف كيفيت ( همچنان با وضع مطلوب فاصله دارد
و همچنين كمترين شكاف كيفيت مربوط به ظـاهر  ) 27/3( بيشترين رضايت از وضعيت موجود

بـين وضـع    تادان،آراستگي ظاهري اس ـ مورد يعني در). -57/0( است ستادانا اي حرفهآراسته و 
موجـود بيشـترين    يتدر وضـع  كـه  عبارتيدومين . موجود و مطلوب تفاوت چنداني وجود ندارد

 ظـاهري  جـذابيت  ،را داشـته اسـت   )-06/1(و همچنين كمترين شـكاف كيفيـت   ) 99/2( نمره
كـه   اسـت ... دانشكده، كلاس، صـندلي و  ، محوطةها ساختمان مانندتسهيلات فيزيكي دانشكده 

جـذابيت   اگرچه. اخير است هاي سالتكميل و تجهيز دانشكده طي  به دليل احتمالاًاين موضوع 
و كاركنان امري  استادان اي حرفهظاهري تسهيلات فيزيكي دانشكده و همچنين ظاهر آراسته و 

 ؛اسـت  تأثيرگـذار در ادراك مثبت دانشجويان از ساير مسائل نيـز   احتمالاًلازم و ضروري است و 
افي شـغلي در جامعـه، ك ـ   هـاي  موقعيـت احراز  برايباسواد و آماده  التحصيلاني فارغبراي تربيت 

   .، كيفيت خدمات آموزشي دانشكده را ارتقاء دهدبه تنهايي تواند نمي و يستن
كيفيـت   منفـي  عبارتي كه بيشترين شـكاف  هشت هفت مورد از دهد ها نشان مي بررسي عبارت

: كـه عبارتنـد از   شـود  مـي مربوط  تاداناسبه  اند داشتهدهندگان  خسرا از نظر پا آموزشي خدمات
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 تاداناز سوي اس ـ هايي ، اعلام ساعت)-81/2( شغلي در جامعه هاي وقعيتمبا  ها آموزشتناسب 
 ،)-16/2( از وي هـا  ارزيـابي آگـاه نمـودن دانشـجو از نتـايج      ،)-26/2( دانشجويان ةبراي مراجع

خارج از  ،، اختصاص وقت)-13/2( دانشجو هر با شرايط خاص مواجههدر  تادانپذيري اس انعطاف
 ،)-11/2( برخورداري اساتيد از دانـش و تخصـص كـافي    ،)-12/2(ساعت كلاس به دانشجويان 

بيشتر در صورت تلاش  ةكسب نمر و )-10/2( تسهيل بحث و تبادل نظر در كلاس توسط استاد
بـه   اسـتادان برخـي  تـوجهي   كـم  دهنـدة  نشـان  بـه نـوعي   ها عبارت اين بررسي. )-07/2( بيشتر

ب معلمـان و  اغل ،در آينده ،اين مقطع لانالتحصي فارغ ، در حالي كهاست دانشجويان كارشناسي
جبـران   هـاي  ضـربه  توانـد  مي ها آنتوجهي به  كشور خواهند بود و كم مربيان ورزش سطوح پاية

   .كندوارد  ورزش كشور ةناپذيري به بدن
شكاف كيفيت خـدمات   دهد نشان ميشكاف كيفيت خدمات بين دانشجويان زن و مرد  ةمقايس

. در دانشـجويان زن كمتـر از دانشـجويان مـرد اسـت      ،گانـه  پنجابعاد كلي و همچنين در  طور به
عد تضـمين و  مقايسه شده مربوط به ب هاي شكافكمترين اختلاف بين دانشجويان زن و مرد در 

 آربـوني و همكـاران   تحقيق با نتايج اين نتيجه .گويي است عد پاسخببيشترين اختلاف مربوط به 
بـودن   كمتـر  .اسـت  سـو ناهم) 1386( قيـق زوار و همكـاران  همسو است و با نتايج تح )1384(

، به اين معنـي اسـت كـه    دانشجويان مرد، در مقايسه شكاف كيفيت خدمات در دانشجويان زن
ممكن است به ايـن دليـل   اين تفاوت  .اند دانستهكمتر را و مطلوب  بين وضع موجود فاصلة آنها

حساسـيت و نگرانـي    ارة آيندة شغلي خـود درب دانشجويان زن، بيش ازكه دانشجويان مرد باشد 
  .دارند

در  دهـد  نشـان مـي  شكاف كيفيت خدمات بين دانشجويان با سنوات تحصيلي مختلـف   مقايسة
و همچنـين   مميزان شـكاف كيفيـت خـدمات آموزشـي بـين دانشـجويان سـال سـوم و چهـار         

بـا افـزايش     ،1با توجـه بـه شـكل     .دارد وجود يدار معنيدوم و چهارم تفاوت سال دانشجويان 
اسـت،   كـات و انتظـارات در دانشـجويان بيشـتر شـده     اربـين اد  منفـي  شكاف ،سنوات تحصيلي

كيفيت در دانشجويان سال چهارم و كمتـرين شـكاف كيفيـت در     بيشترين شكاف طوري كه به
ناهمسـو  ) 1386( زوار و همكـاران  نتـايج اين نتيجه بـا   .1شود ميدانشجويان سال دوم مشاهده 

دانشـجويان مقـاطع تحصـيلي     انتظارات كه دريافتند نيز) 1385( املايي و همكارانآق ، امااست
افزايش شكاف كيفيت  .است تر پايينبيشتر از مقاطع تحصيلي  ،از كيفيت خدمات آموزشيبالاتر 

                                                                                                                                            
با توجه به اينكه دانشجويان رشتة تربيت بدني ورودي بهمن هستند و اين تحقيق در نيمة اول سـال تحصـيلي   .  1

  .تندانجام شده است؛  دانشجويان سال اول در دانشكده حضور نداش 89 -1388
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 ،به ايـن دليـل اسـت كـه بـا افـزايش سـنوات        احتمالاً در اين تحقيق خدمات با افزايش سنوات
  .شود مياز سطح مطلوب بيشتر  ها آضع موجود و همچنين انتظارات دانشجويان از و شناخت

تربيـت   ةن دانشـكد عد خدمات آموزشي، به مسئولابا توجه به شكاف منفي كيفيت در هر پنج ب
در صورت و مطلوب،  دبراي كاهش شكاف بين وضع موجو شود ميبدني دانشگاه تهران پيشنهاد 

شغلي آتي آماده  هاي موقعيترا براي  آنهاكه  جانده شوددانشجويان گن ةدر برنامدروسي  ،امكان
امكـان   خبـره و مجـرب اسـتفاده شـود،     تاداناز اس ـكارشناسـي   دورة در تـدريس دروس   ،كند

 هـايي  كارگاه و خارج از كلاس درس فراهم شود هايي تتادان در ساعدسترسي دانشجويان به اس
  .برگزار شودبا اصول بهبود كيفيت  يو كاركنان آموزش اعضاي هيئت علمي آشنايي  براي
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