
 

 مدیریت و توسعه ورزشفصلنامه 

 41، پیاپی دوم، شماره هفتمسال 

 

مطالعه کیفیت خدمات دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه گیلان از دیدگاه 

 دانشجویان تحصیلات تکمیلی

 

 3*، سپیده شبانی2زاده، محمد حسن قلی1مهرعلی همتی نژاد

 43/50/11: پذیرش تاریخ                                        41/3/11: دریافت تاریخ          

 چکیده

های توان زمینه را برای تدوین برنامهبا بررسی شکاف بین انتظارات و ادراکات دانشجویان از خدمات، می  :هدف

مناسب جهت بهبود کیفیت خدمات فراهم کرد. هدف پژوهش حاضر مطالعه کیفیت خدمات دانشکده تربیت بدنی 

 لوم ورزشی دانشگاه گیلان از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی بود.و ع

پژوهش حاضر از نوع توصیفی است و جامعه آماری آن تمامی دانشجویان تحصیلات تکمیلی  :شناسی روش

دانشجو به  451. بود 4313-11دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه گیلان در نیمسال اول تحصیلی 

های ادراکات و انتظارات مشتری از کیفیت ی برای شرکت در این پژوهش انتخاب و به پرسشنامهصورت تصادف

تا  4ارزشی )کاملاً مخالف= 7خدمات ارائه شده )خدمات آموزشی، پژوهشی و اماکن ورزشی( در مقیاس لیکرت 
اعتبار، پاسخگویی، اطمینان  ها پنج بعُد کیفیت خدمات )عناصر عینی،( پاسخ دادند. این پرسشنامه7کاملاً موافق=

روایی صوری ابزار مورد تأیید متخصصان  . دهد یمو همدلی( را در دو بخش ادراکات و انتظارات مورد سنجش قرار 

 با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شد. در یک مطالعه راهنماقرار گرفت. پایایی آن نیز 

ویلکاکسون نشان داد که در همه ابعاد کیفیت  آزمونبا استفاده از  ها ادهدنتایج حاصل از تجزیه و تحلیل  :ها یافته

خدمات آموزشی، پژوهشی و اماکن ورزشی دانشکده تربیت بدنی و علوم  ورزشی دانشگاه گیلان امتیاز ادراکات 

ارتی در هر ه و به عبدبو ها آنی کمتر از انتظارات دار یمعنوضعیت موجود( به طور ت )دانشجویان از کیفیت خدما

 (.P>50/5)پنج بعُد بجز بعُد پاسخگویی در بخش پژوهش شکاف منفی وجود دارد 

رسد که از آنجا که در همه ابعاد کیفیت خدمات ارائه شده شکاف منفی مشاهده شد، به نظر می :گیری نتیجه

و امکانات آموزشی،  هاهای رسمی و غیر رسمی با دانشجویان و همچنین بهبود وضعیت ظاهری، فضاایجاد کانال

 پژوهشی و اماکن ورزشی برای کاهش یا حذف شکاف مفید باشد.
 .کیفیت خدمات، خدمات آموزشی، خدمات پژوهشی، مدل سِروکوال :واژه های کلیدی

 

  دانشگاه گیلان . استاد4

 دانشیار دانشگاه گیلان . 2

 گیلان دانشگاه ورزشی مدیریت دکتری دانشجوی.  3
 s.shabani66@yahoo.com ک نویسندۀ مسئول:الکترونی نشانی *
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 قدمهم

امروزه مفهوم کیفیت دغدغه اصلی بسیاری از 

شود. های تولیدی و خدماتی محسوب میسازمان

ها در واقع در دنیای رقابتی کنونی سازمان

ناچارند برای بقا و نیز ارتقای جایگاه خود 

شرایطی را فراهم آورند که کسب حداکثر 

یان خود را به همراه داشته باشند. رضایت مشتر

نگاهی به روند تحولات جاری نظام آموزش عالی 

حاکی از آن است که آموزش عالی باید ضمن 

توجه به بحران افزایش کمی و تنگناهای مالی، 

به حفظ، بهبود و ارتقای کیفیت نیز بپردازد. 

ها با استراتژی هایی چون امروزه اغلب دانشگاه

ش دارند گوی سبقت را از تضمین کیفیت تلا

های آموزشی نه محیط ها بربایند.دیگر دانشگاه

تنها در ارائه خدمات به جویندگان در جامعه 

کنند، بلکه خدمات این نقش مهمی ایفا می

های گونه ای است که تمام بخشها بهسازمان

-شوند؛ بنابراین بیمند میجامعه از آن بهره
هایی چون پیامدها توجهی به کیفیت خدمات آن

افت تحصیلی، وابستگی علمی، عدم کارآفرینی و 

ضعف تولید دانش را به همراه خواهد داشت. به 

دلیل ماهیت پیچیده خدمات آموزشی، تنوع 

ها، برای مشتریان و خدمات متنوع مورد نیاز آن

ارتقای کیفیت در خدمات باید به عوامل و 

های محدود کننده بسیاری توجه شود  معیار

(. مشتریان یا 4315)خطیبی و همکاران، 

دریافت کنندگان خدمت، کیفیت را با مقایسه 

انتظارات و ادراکات خود از خدمات دریافت شده 

کنند. با وجود تأکید بر کسب بازخورد ارزیابی می

از مشتریان، اغلب بین تلقی مدیریت از ادراک و 

کنندگان خدمت و ادراک و انتظار انتظار دریافت
ها تناسب وجود ندارد و این امر موجب عی آنواق

شود. در چنین صدمه دیدن کیفیت خدمت می

توانند جوابگوی انتظار حالتی تصمیم گیران نمی

مشتریان باشد و بنابراین، شکاف کیفیت بوجود 

(. 4315آید )میرفخرالدینی و همکاران، می

های امروزه بر اساس اصل مشتری مداری نظام

 های واقعی استفادها توجه به نیازآموزشی دنیا ب

شود و کنندگان از این خدمات طراحی می

های دیدگاه دانشجویان در مورد همه جنبه

آموزش بررسی و از عوامل ضروری پایش کیفیت 

شود )خطیبی و ها در نظر گرفته میدر دانشگاه

 (.4315همکاران، 

دانشگاه به عنوان یک موسسه خدماتی مشتریان 

ساتید، دانشجویان، دولت و سایر متعددی )ا

های غیر انتفاعی( دارد که متقاضی سازمان

خدمات آموزشی و پژوهشی این نهاد هستند 

(. در این میان دانشجویان از 2550، 4)روشان

تعامل بیشتری با نظام آموزشی برخوردارند. 
ها بخش ادغام شده در فرایند آموزش و  آن

دانش و  کسانی هستند که در فرایند آموزش،

مهارت دریافت کرده و آن را با خود به 

برند. بنابراین درک و های کاری می محیط

برآورده ساختن یا فراتر رفتن از انتظارات 

ها بسیار مهم است دانشجویان برای دانشگاه

 تنوع دلیل (. به2552، 2)وُرن و همکاران

بوده  دشوار همواره خدمات تعریف ،3خدمات

 این ،کند یم تر دهیچیپ را امر این آنچه .است

 اکثر بودن نامحسوس دلیل که به است واقعیت

 یها راه و تشخیص درک غالباً ،ها ستاده و ها داده

                                                     
1. Roshan 

2. Hwarng et a.l  
3. Services 
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 4کاتلر نیست. آسان خدمات عرضه و انجام

منفعتی  یا فعالیت است خدمت، معتقد (2553)

 و کند یم سازمان عرضه یک که است نامحسوس
د و به عبارت ندار دنبال به را یزیچ مالکیت

 یکالا به است خدمت ممکن دیگر، تولید

. کالای نامرغوب و دنباش یا باشد وابسته فیزیکی

از حد انتظار، همواره موجب  تر نییپاخدمات 

از  رانیبهره گکه مشتریان کالا و  شود یم

خدمات، روز به روز اعتبار و اعتماد کمتری 

نسبت به عرضه کنندگان آن کالا و 

 .داین خدمت پیدا کنن ندهندگا ارائه

مغایرت  را خدمات ( کیفیت2554) 2گرونروس

3ادراک بین
1انتظارات و خدمت از یمشتر 

 او 

 0. به اعتقاد زافیروفلوستاس کرده تعریف

( کیفیت خدمات برای بقا و سودآوری 2557)

نظام آموزش عالی حیاتی است. کسب بازخورد از 
رتقاء ی اساسی تأمین و اها گاممشتریان یکی از 

از مشتریان  شده. بازخورد کسب باشد یمکیفیت 

نیاز به  ها آنتا مناطقی که در  کند یمکمک 

د بهبود مستمر وجود دارد، شناسایی شون

( اما غالباً بین 4315رمضانیان و همکاران، )

شناخت مدیریت از ادراکات و انتظارات 

خدمت و ادراکات و انتظارت  کنندگان افتیدر

اسب وجود ندارد و این امر موجب تن ها آنواقعی 

دانلی و ) گردد یمصدمه دیدن کیفیت خدمات 

 ها(. یکی از متداولترین روش4110 ،6همکاران

 مقیاس خدمات، سنجش کیفیت یبرا

 پاراسورامان، توسط 4110 سال در که باشد یم

                                                     
1. Kotler 
2. Gronroos 
3. perception 
4. Expectation 
5. Zafiroflus  
6. Donnelly et al. 
7. Servqual 

1شکاف مدل پایۀ ، بر1بری و زیتهامل
 شده بنا 

کیفیت خدمات  است. سروکوال مدلی است که

یک سازمان را از پنج بعُد مختلف مورد ارزیابی 
( عناصر 4. این پنج بعُد عبارتند از: دهد یمقرار 

سازمان که شامل وجود تسهیلات،  45عینی

های امکانات رفاهی و تجهیزات کاری و کالا

ارتباطی در فضا و محیط فیزیکی سازمان است؛ 

دمات تعهد : به معنای توانایی انجام خ44اعتبار (2

بطوریکه  باشد یمشده به طور صحیح و مطمئن 

: 42( پاسخگویی3انتظارات مشتری تأمین شود؛ 

به تمایل در جهت کمک به ارباب رجوع و ارائه 

و  شود یمخدمات در حداقل زمان ممکن اطلاق 

ادن حساسیت و هوشیاری در تأکید بر نشان د

ها و شکایات ارباب رجوع دارد؛  خواستقبال در

: بیانگر صلاحیت سیستم و حسن 43اطمینان( 1

مؤدبانه و مطمئن  طور بهشهرت در ارائه خدمات 
( احساس یگانگی و 0به ارباب رجوع است؛ 

که به توانایی نزدیک شدن به ارباب  41همدلی

رجوع و تلاش برای درک نیازهای او اطلاق 

 (. 40،2545مارتینزد )شو یم

 (، کیفیت را4111) 46پاراسورمن و همکاران

تفاوت بین انتظارات مشتریان از وضع مطلوب و 

از وضع موجود ارائه خدمات  ها آنادراکات 

 .اند کردهتعریف 

                                                     
8. Parasuraman, Zeithamel and Bery 
9. Gap 
10. Tangibles  
11. Reliability  
12. Responsiveness 
13. Assurance  
14. Empathy 

15. Martinz 
16. Parasuraman et al. 
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در فرایند ارائه خدمات، هدف به صفر رساندن 

شکاف بین انتظار و ادراک است. گام اساسی 

یی ها یاستراتژبرای جبران این شکاف، اتخاذ 

است. برای کاهش آن و تأمین انتظارات مشتری 

در این صورت، نه تنها اولویت گذاری آگاهانه و 
، بلکه شود یمتخصیص منابع استراتژیک تسهیل 

تا بتوان کیفیت خدمات  شود یممبنایی فراهم 

ارائه شده را بهبود بخشید، بر اثربخشی آن افزود 

د خدمت را فراهم کر کنندگان افتیدرو رضایت 

که، به لحاظ آن  .(2554 ،4کاریدس و همکاران)

همواره کمبود منابع به عنوان یکی از موانع 

ی کیفیت مطرح است؛ ها برنامهعمده اجرای 

ارزیابی کیفیت خدمات، مدیریت مجموعه را قادر 

تا ضمن جلوگیری از افت کیفیت، منابع  سازد یم

مالی محدود در دسترس را به نحوی بهتر 

تخصیص دهند تا عملکرد سازمان بهبود یافته و 

رمضانیان و د )ت نیز ارتقاء یابکیفیت خدم

( 4315و همکاران ) (. خطیبی4315همکاران، 

در مطالعه خدمات آموزشی دانشکده تربیت 

نشان دادند که در ابعاد  بدنی دانشگاه تهران

کیفیت خدمات بین وضع موجود و مطلوب 

نتایج مطالعات قلاوندی دارد.  شکاف منفی وجود

کیفیت  ( در بررسی وضعیت4314و همکاران )

خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه نشان داد که 

سطح انتظارات دانشجویان در تمامی ابعاد فراتر 

ها بود و در تمامی ابعاد از سطح ادراکات آن

کیفیت خدمات آموزشی شکاف منفی وجود 

( در 4315) دارد. عنایتی نوین و همکاران

تحقیقی شکاف کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه 

را از دیدگاه دانشجویان نسبت به  انپیام نور همد

وضعیت موجود و مطلوب بررسی کردند و به این 

                                                     
1. Karydis et al. 

در جویان شدان دیدگاه اکثرنتیجه رسیدند که از 

کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده، همه ابعاد 

شکاف منفی وجود دارد و انتظارات دانشجویان 

( در 4316شود. زوار و همکاران )برآورده نمی

یابی کیفیت خدمات مراکز پژوهشی به ارزش
های آذربایجان  آموزشی دانشگاه پیام نور استان

شرقی و غربی از دیدگاه دانشجویان پرداختند. 

در این پژوهش نیز خدمات مراکز آموزشی از 

ها دارای شکاف نظر دانشجویان در همه مولفه

منفی بود که نشان دهنده عدم رضایت 

زشی دانشجویان از کیفیت خدمات مراکز آمو

( ارزیابی 2545) محمدی و وکیلی .باشدمی

کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده در دانشگاه 

زنجان را بر اساس مدل سروکوال مورد ارزیابی 

قرار دادند. در این پژوهش نیز هر پنج عامل 

مربوط به کیفیت خدمات نامطلوب گزارش شد. 

(، دیورسیون و 2543) 2کانچیتپولهمچنین 

(، 2545) 1، زشان و همکاران(2543) 3همکاران

 6(، لگچویش2545) 0یوسف و همکاران محمد

1بارنس و (2551)7لوئیز و کاریجو(، 2551)
  

ر مطالعات خود به بررسی انتظارات و د( 2557)

از کیفیت خدمات آموزشی ادراکات دانشجویان 

 د.ان هپرداختدانشگاه 

( در 4313نتایج پژوهش همتی نژاد و همکاران )

فیت خدمات آموزشی دانشکده تربیت بررسی کی

بدنی و علوم ورزشی دانشگاه گیلان نشان داد که 

در همه ابعاد کیفیت خدمات شکاف منفی وجود 

نژاد و همکاران ای که همتیدارد. در مطالعه

                                                     
2. Khanchitpol 
3. Dursun et al. 
4. Zeshan et al. 
5. Mohammad Yusof et al. 
6. Legčević 

7. Loez & Karijo 
8. Barens 
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انجام دادند فقط کیفیت خدمات آموزشی 

دانشجویان مقطع کارشناسی و دانشجویان 

ر گرفت و کارشناسی ارشد مورد بررسی قرا
کیفیت خدمات از دیدگاه دانشجویان تحصیلات 

تکمیلی بطور خاص مورد بررسی قرار نگرفت. 

های مختلف این در حالی است که، در بین دوره

آموزش عالی، تحصیلات تکمیلی از اهمیت 

بیشتری برخوردار است، زیرا وظیفه تربیت 

نیروی انسانی متخصص در عرصه آموزش و 

دارد )نیلی و همکاران، پژوهش را بر عهده 

(. رشته تربیت بدنی و علوم ورزشی از 2550

های دانشگاهی است که طی جمله رشته

ها و مراکز های اخیر، از نظر تعداد دانشکده سال

علمی ارائه دهنده و همچنین دانشجویان رشد 

نظر کمی قابل توجهی داشته است، ولی به

ه رسد از نظر کیفی آنچنان که باید، توسع می
(. از 4315نیافته است )خطیبی و همکاران، 

سوی دیگر، با توجه به ماهیت رشته تربیت بدنی 

های تربیت بدنی از و لزوم برخورداری دانشکده

های ورزشی مناسب بررسی امکانات و زیر ساخت

های کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشکده

هرچند تحقیقاتی در تربیت بدنی اهمیت دارد. 

یابی کیفیت خدمات در برخی از زمینه ارز

دانشکده های تربیت بدنی کشور انجام شده 

های رسد، با توجه به ویژگیاست اما به نظر می

منحصر به فرد هر دانشگاه و دانشکده، نتایج 

های ها را نتوان به دانشکدهمربوط به آن دانشکده

نکته دیگر این است که در  .دیگر تعمیم داد

و به ویژه تحقیقات که با  اغلب تحقیقات گذشته
استفاده از مدل سروکوال انجام شده است، تنها 

و  آموزشی به بررسی ادراک از کیفیت خدمات

پرداخته شده است و نیز انتظارات از این خدمات 

کیفیت خدمات پژوهشی و اماکن ورزشی 

دانشکده های تربیت بدنی کمتر مورد بررسی 

ذهن می رسد الی که به ؤسقرار گرفته است. لذا، 

این است که وضعیت و کیفیت خدمات ارائه 
)خدمات آموزشی، پژوهشی و اماکن  شده

و علوم ورزشی در دانشکده تربیت بدنی  ورزشی(

دانشگاه گیلان از دیدگاه دانشجویان تحصیلات 

؟ توجه به چه صورت استتکمیلی این دانشکده 

به کیفیت آموزش عالی با توجه به نقش مهم این 

ر ابعاد گوناگون، اطمینان یافتن از کیفیت د نهاد

های آن به مطلوب عملکرد هر یک از کارکرد

های منظور جلوگیری از هدر رفتِ سرمایه

های انسانی، منابع مادی و مالی و سرمایه

های آموزشی و کارایی هماهنگی بین توسعه نظام

مهر و ناپذیر است )پاکآن ضرورتی انکار

 (. 4315همکاران، 

 

 شناسی پژوهش شرو

روش پژوهش حاضر از نوع توصیفی است و 

جامعه آماری آن تمامی دانشجویان تحصیلات 

تکمیلی دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی 

-11دانشگاه گیلان در نیمسال اول تحصیلی 

دانشجو به صورت تصادفی برای  451. بود 4313

شرکت در این پژوهش انتخاب و به 

و انتظارات مشتری از  های ادراکات پرسشنامه

کیفیت خدمات ارائه شده )خدمات آموزشی، 

 پژوهشی و اماکن ورزشی دانشکده( پاسخ دادند. 

سروکوال سنجش کیفیت خدمات  پرسشنامه

 7گویه در مقیاس لیکرت  21آموزشی  شامل 

( 7تا کاملاً مناسب= 4ارزشی )کاملاً نامناسب=

، است که پنج بعُد کیفیت خدمات )عناصر عینی

اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و همدلی( را در دو 

بخش ادراکات و انتظارات مورد سنجش قرار

 
            Copyright © The Author                   Publisher: University of Guilan 



 11 یاپیپ ،2 ماره، ش1931 تابستانورزش،  ۀتوسعو  تیریفصلنامه مد               ...     بدنی تربیت دانشکده خدمات کیفیت طالعهم   111 

های دهد. این پرسشنامه از ترکیب پرسشنامهمی

استفاده شده توسط رودباری و کبریایی 

(، 4315(، خطیبی و همکاران )2550)

( و چند سؤال 4314میرفخرالدینی و همکاران )

 جدید، بدست آمد.
های سنجش کیفیت خدمات نامهپرسش 

پژوهشی )طراحی شده توسط شاهوردیانی 

که با توجه به مبانی نظری، تعدیلاتی در  4311

سنجش  گویه و 22آن صورت گرفت( شامل 

کیفیت خدمات ارائه شده در اماکن ورزشی 

( 2545 )تعدیل شده توسط فرانسی و همکاران،

ی ا نهیگز 7گویه در مقیاس لیکرت  24شامل 

( است و پنج 7تا کاملاً موافق= 4ملاً مخالف=)کا

بعُد کیفیت خدمات )عناصر عینی، اعتبار، 

. در سنجند یمپاسخگویی، اطمینان و همدلی( را 

این پژوهش نیز، ضمن استفاده از نظر 

متخصصان مدیریت ورزشی برای تأیید روایی 

نیز در یک مطالعه  ها آنصوری ابزار، پایایی 
ای کرونباخ برای راهنما و به روش آلف

ی ادراکات و انتظارات محاسبه شد ها پرسشنامه

با  ها داده(. پس از بررسی نوع توزیع 4 )جدول

اسمیرنوف، از -استفاده از آزمون کولموگروف

آماری ویلکاکسون برای تجزیه و تحلیل   آزمون

 .استفاده شد P≥50/5اطلاعات خام در سطح 

 

  
اخ. نتایج آزمون آلفای کرونب4 جدول  

 مقدارآلفا  ابعاد خدمات

 خدمات آموزشی
140/5 انتظارات  

143/5 ادراکات  

 خدمات پژوهشی
101/5 انتظارات  

143/5 ادراکات  

 خدمات ورزشی
111/5 انتظارات  

134/5 ادراکات  

 

 یافته های پژوهش
 

 

 دهندگان پاسخی دموگرافیک ها یژگیوبررسی 

کت دانشجوی شر 451نشان داد که از مجموع 

میانگین ) دانشجو پسر 61کننده در این پژوهش 

دانشجو دختر  31سال( و  15/20 ± 47/3سنی 

سال( هستند. از  30/26 ± 37/3یانگین سنی )م

 ها آندرصد(  2/72نفر ) 71نظر مقطع تحصیلی 

نفر در مقاطع  35در مقطع کارشناسی ارشد و 

 درصد( مشغول به تحصیل بودند.  1/27دکتری )
ن ادراکات و انتظارات دانشجویان از امتیاز بی

کیفیت خدمات دانشکده در سه بخش آموزشی، 

پژوهشی و اماکن ورزشی مورد مقایسه قرار 

گرفت که در همه ابعاد، امتیاز ادراکات 

وضعیت موجود( ت )دانشجویان از کیفیت خدما

ه و دبو ها آنی کمتر از انتظارات دار یمعنبه طور 

د بجز بعُد پاسخگویی در به عبارتی در هر پنج بعُ

)جدول  بخش پژوهش شکاف منفی وجود داشت

در بخش کیفیت  (. بیشترین شکاف منفی2

( مربوط به بعُد عناصر -46/2) خدمات آموزشی
(، -53/2) عینی بود. ابعاد اطمینان یا تضمین

( نیز به -12/4ر )( و اعتبا-13/4) پاسخگویی
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کاف ی بعدی بودند. کمترین شها رتبهترتیب در 

د ( نیز مربوط به بعُد همدلی بو-01/4) منفی

در بخش  (. بیشترین شکاف منفی2)جدول 
( مربوط به بعُد -53/3) کیفیت خدمات پژوهشی

 عناصر عینی بود. ابعاد اطمینان یا تضمین

( نیز -32/4ر )( و اعتبا-71/4) (، همدلی-11/2)

ی بعدی بودند. بعُد ها رتبهبه ترتیب در 

 ن بخش فاقد شکاف منفیپاسخگویی در ای

در بخش  ( بود. بیشترین شکاف منفی47/5)

کیفیت خدمات مجموعه ورزشی دانشکده 

( مربوط به بعُد عناصر عینی بود. ابعاد -01/2)

 ( و همدلی-31/2) (، اعتبار-05/2) پاسخگویی

ی بعدی بودند. ها رتبه( نیز به ترتیب در -30/2)

به بعُد ( نیز مربوط -17/4) کمترین شکاف منفی

(. در بخش 2 )جدول داطمینان یا تضمین بو

ادراکات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی 
دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه 

 گانه پنجگیلان نتایج نشان داد که از بین ابعاد 

مدل سروکوال، بعُد همدلی با کسب بیشترین 

. د( در رده اول قرار دار17/1 ± 50/4امتیاز )

(، اعتبار 61/1 ± 47/4عدهای پاسخگویی )بُ

( و 00/1 ± 21/4(، اطمینان )62/1 ± 42/4)

( نیز به ترتیب در 41/1 ± 16/5عناصر عینی )
ی دوم تا پنجم قرار گرفتند. همچنین ها رده

ادراکات دانشجویان از کیفیت خدمات پژوهشی 

مدل سروکوال،  گانه پنجنشان داد که از بین ابعاد 

 313/4ی با کسب بیشترین امتیاز )بعُد پاسخگوی

. بعُدهای د( در رده اول قرار دار031/6 ±

 ± 266/4(، همدلی )512/0 ± 271/4اطمینان )
( و 670/3 ± 537/4(، عناصر عینی )352/1

( نیز به ترتیب در 113/3 ± 412/4اعتبار )

ی دوم تا پنجم قرار گرفتند. در بخش ها رده

ینان با کسب خدمات اماکن ورزشی نیز بعُد اطم

( در رده اول 051/1 ± 264/4بیشترین امتیاز )

 ± 466/4قرار داشت. بعُدهای پاسخگویی )
(، همدلی 11/3 ± 211/4(، اعتبار )11/3

 ± 517/4( و عناصر عینی )61/3 ± 211/4)
ی دوم تا پنجم ها رده( نیز به ترتیب در 07/3

 (.2قرار گرفتند )جدول

 
 

سون در مورد مقایسه ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدماتنتایج آزمون ویلکاک .2دول ج  

 
SD ابعاد کیفیت ± M 

تفاوت 

ها نیانگیم  

 )شکاف(
Z Sig 

ی
زش

مو
ت آ

ما
خد

 

 عناصر عینی
41/1±16/5 ادراکات  

46/2-  146/1- *  554/5  
30/6±63/5 انتظارات  

 اعتبار
62/1±42/4 ادراکات  

12/4-  161/1- *  554/5  
اراتانتظ  23/4±11/6  

 پاسخگویی
61/1±47/4 ادراکات  

13/4-  551/1- *  554/5  
07/6±32/4 انتظارات  

 اطمینان
00/1±21/4 ادراکات  

53/2-  133/1- *  554/5  
01/6±35/4 انتظارات  

17/1±50/4 ادراکات همدلی  01/4-  704/1- *  554/5  
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14/6±62/5 انتظارات  

ی
ش

وه
پژ

ت 
ما

خد
 

صر عینیعنا  
62/3±51/4 ادراکات  

53/3-  113/1- *
 554/5  

60/6±63/5 انتظارات  

 اعتبار
11/3±41/4 ادراکات  

11/2-  116/1- *  554/5  
13/6±74/5 انتظارات  

 پاسخگویی
01/6±31/4 ادراکات  

47/5  153/4- *  464/5  
37/6±61/5 انتظارات  

 اطمینان
51/0±27/4 ادراکات  

32/4-  213/1- *  554/5  
36/6±70/5 انتظارات  

 همدلی
35/1±27/4 ادراکات  

71/4-  641/1- *  554/5  
51/6±12/5 انتظارات  

ی
زش

ور
ن 

اک
 ام

ت
ما

خد
 

 عناصر عینی
65/3±45/4 ادراکات  

01/2-  113/1- *  554/5  
41/6±61/5 انتظارات  

 اعتبار
10/3±21/4 ادراکات  

31/2-  347/41- *  554/5  
نتظاراتا  71/5±21/6  

 پاسخگویی
11/3±47/4 ادراکات  

05/2-  111/1- *  554/5  
31/6±11/4 انتظارات  

 اطمینان
04/1±26/4 ادراکات  

17/4-  663/1- *  554/5  
11/6±65/4 انتظارات  

 همدلی
61/3±20/4 ادراکات  

30/2-  154/1- *  554/5  
11/0±16/5 انتظارات  

 است دار یعنم P>50/5در  *
 

 گیری نتیجهبحث و 

سنجش کیفیت خدمات، پیش شرط اساسی 

های کیفی بهبود کیفیت است، زیرا تا نیاز

شود. تحلیل مشخص نشود، خدمات اصلاح نمی

ضمن  سازد یمکیفیت خدمات، مدیریت را قادر 

جلوگیری از کاهش کیفیت، منابع محدود مالی 

 یی اختصاص دهند که اهمیتها حوزهرا به 

در این پژوهش نیز کیفیت ؛ لذا بیشتری دارند

خدمات ارائه شده در دانشکده تربیت بدنی و 

علوم ورزشی دانشگاه گیلان با استفاده از مدل 

سروکوال و در قالب ادراکات و انتظارات 

ی ها شکافدانشجویان بررسی شده است تا 

 ها آنی بهبود ها نهیزمموجود شناسایی شده و 

نتیجه پژوهش حاضر این  نیرت مهمفراهم شود. 

بود که در همه ابعاد کیفیت )عناصر عینی، 

اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و همدلی( بجز بعد 

پاسخگویی در بخش پژوهش، امتیاز ادراکات 

وضعیت موجود( ت )دانشجویان از کیفیت خدما

ی کمتر از انتظارات )وضعیت دار یمعنبه طور 

ه ابعاد شکاف بوده و در هم ها آنمورد انتظار( 

منفی وجود داشت. شکاف منفی بیانگر این است 

که انتظارات دانشجویان از ارائه خدمات، فراتر از 
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از وضع موجود است. آقاملایی و  ها آنادراکات 

(، 4316(، زوار و همکاران )4310همکاران )

(، خطیبی و همکاران 4311بحرینی و همکاران )
(، 4315(، عنایتی نوین و همکاران )4315)

نژاد و (، همتی4314قلاوندی و همکاران )

(، 2541(، کانچیتپول )4313همکاران )

(، زشان و همکاران 2544خدایاری و خدایاری )

(، فروغی 2542(، اخلاقی و همکاران )2545)

(، محمد یوسف و 2544ابری و همکاران )

( نیز در 2543( و دیرسیون )2542همکاران )

شی با استفاده از ارزیابی کیفیت خدمات آموز

مدل سروکوال به نتایج مشابهی دست یافتند و 

در همه ابعاد کیفیت خدمات، شکاف منفی 

های گزارش کردند. با مقایسه نتایج پژوهش

توان دریافت که شکاف کیفیت در انجام شده می

گانه خدمات در هر دانشکده یا ابعاد پنج
دانشگاهی ممکن است به دلیل تنوع رشته 

تعداد دانشجو و اعضای هیئت علمی،  تحصیلی،

قدمت دانشگاه، فرهنگ سازمانی حاکم، فضای 

فیزیکی و امکانات آموزشی متفاوت باشد. شکاف 

منفی کیفیت در تمام ابعاد و در تمام عبارات 

مربوط به این ابعاد، بیانگر این است که بهبود 

خطیبی ) کیفیت خدمات آموزشی ضروری است

 (. 4315و همکاران، 

گونه که نتایج نشان داد، در هر پنج بعد مانه

کیفیت خدمات آموزشی شکاف منفی وجود 

مدل سروکوال، بعُد  گانه پنجدارد. از بین ابعاد 

( 17/1 ± 50/4همدلی با کسب بیشترین امتیاز )

بهترین وضعیت موجود و کمترین شکاف منفی 
نژاد ( را داشت که با نتیجه تحقیق همتی-01/4)

( همسو است اما با نتایج 4313) و همکاران

( و زاهدی 4315) نوین و همکارانعنایتی

ها ( که کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه4315)

را بررسی کرده بودند، در یک راستا نیست. بعُد 

همدلی بر رفتار محترمانه استادان و کارکنان 

آموزش دانشکده با دانشجویان، ارائه تکالیف 
نی آرام و مناسب مرتبط با درس و وجود مکا

برای مطالعه در دانشکده تأکید دارد. هر چند 

این بعُد نسبت به سایر ابعاد دارای کمترین 

شکاف کیفیت است اما هنوز با وضع مطلوب 

فاصله دارد. بیشترین شکاف منفی کیفیت 

خدمات در این بعُد، مربوط به عبارت وجود 

مکان آرام و مناسب برای مطالعه در دانشکده 

که میانگین امتیاز این سؤال )شکاف است 

( کمتر از سایر سؤالات این بعُد -60/2کیفیت 

بود که بیانگر نارضایتی دانشجویان از سالن 

مطالعه دانشکده است. از این رو مسئولان 

دانشکده باید با توجه بیشتر به این موضوع و 

های حدف عوامل مخل، وضعیت موجود سالن
 سانند. مطالعه را به حد مطلوب بر

بعُد عناصر عینی دارای بیشترین شکاف منفی 

( در بخش کیفیت خدمات آموزشی است -46/2)

 نژاد و همکارانکه با نتیجه تحقیق همتی

( و 2543(، دیورسیون و همکاران )4313)

( همسو است. خطیبی و 2541کانچیتپول )

( 4311) ( و بحرینی و همکاران4315) همکاران

ها ات آموزشی دانشگاهدر ارزیابی کیفیت خدم

کمترین شکاف منفی را در بعُد عناصر عینی 

گزارش کردند که با نتایج پژوهش حاضر همسو 

نیست. این بعُد بر کیفیت شرایط فیزیکی محیط 

ارائه خدمت، تسهیلات و تجهیزات و ظاهر 

آراسته اساتید و کارکنان دانشکده تأکید دارد. 
نشان های مربوط به این بعد بررسی عبارت

ها، کتابخانه و دهد ساختمان دانشکده، کلاس می

تجهیزات آزمایشگاهی و آموزشی دانشکده 

جذابیت چندانی برای دانشجویان ندارد و 
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کند. جذابیت ها را برآورده نمیانتظارات آن

ظاهری تسهیلات فیزیکی دانشکده مانند 

ها، محوطه دانشکده، کلاس، صندلی و ساختمان

بودن تجهیزات آزمایشگاهی و  کارآمدی و به روز

ای در کنار آراستگی ظاهری کتب کتابخانه
ضروری است و احتمالاً  اساتید و کارکنان امری

در ادراک دانشجویان از سایر مسائل نیز 

(؛ هرچند 4315 خطیبی) تأثیرگذار خواهد بود

سواد و آماده که برای تربیت فارغ التحصیلانی با

ی در جامعه، کافی های شغلبرای احراز موقعیت

تواند به تنهایی، کیفیت خدمات نیست و نمی

آموزشی دانشکده را ارتقا دهد. به منظور افزایش 

مندی و ارتقا سطح کیفیت خدمات در رضایت

این بخش، توجه به امکانات و تجهیزات مورد 

های افزاری متناسب با نیازافزاری و نرمنیاز سخت

همچنین توجه های مختلف و دانشجویان گرایش

های درس همچون نور به شرایط فیزیکی کلاس

کافی، تهویه مناسب، اندازه کلاس و نوع چیدمان 

ها در ارتقای سطح رضایت دانشجویان صندلی

 تأثیر بسزایی خواهد داشت. 

پس از بعُد عناصر عینی، بیشترین شکاف منفی 

( است که -53/2کیفیت مربوط به بعُد اطمینان )

اعتماد و اطمینان در دانشجویان، بر ایجاد حس 

ها در بحث و تبادل نظر تسهیل مشارکت آن

درباره موضوع درس تأکید دارد. وجود شکاف 

های منفی در آن به این معناست که آموزش

عملی و نظری لازم و متناسب با شغل آینده به 

شود. همچنین، استادان در دانشجویان ارائه نمی

انتظار دارند، دانش  مقایسه با آنچه دانشجویان

های تخصصی کافی ندارند، در خارج از ساعت

گویی به سؤالات کلاس نیز وقت کافی برای پاسخ
گیرند و امکان بحث و دانشجویان در نظر نمی

کنند. نتایج ها فراهم نمیتبادل نظر را در کلاس

(، 4315) این بخش با نتایج خطیبی و همکاران

( و قلاوندی و 4315) فر و همکارانعنایتی نوین

( همسو است. همچنین راضی 4314) همکاران

های عملی و نبودن دانشجویان از تناسب آموزش

نظری با شغل آینده آنان با تحقیق ذوالاکتاف و 
( همسو است؛ زیرا با توجه به 4313) همکاران

ها با نیاز ها تناسب نداشتن آموزشنتایج آن

بیت بدنی را جامعه، نه تنها فارغ التحصیلان تر

کند، بلکه در یافتن شغل با مشکل مواجه می

ای صحیح مرتفع های جامعه نیز به گونهنیاز

 شود. نمی

تضمین( بعُد پاسخگویی ) پس از بعُد اطمینان

( است. وجود شکاف -13/4) دارای شکاف منفی

گویی حاکی از آن است که منفی در بعُد پاسخ

در دسترس استادان در هنگام نیاز دانشجویان 

نبوده و برنامه و زمان مشخصی را برای مراجعه 

گویی به آنان در نظر دانشجویان و پاسخ

هایی برای مراجعه گیرند. تعیین ساعت نمی

دانشجویان، نه تنها در رفع ابهامات علمی 

دانشجویان بلکه در بهبود روابط استاد و دانشجو 

نیز مؤثر است. همچنین، دانشجویان برای انتقال 

نظرات و پیشنهادات خود درباره مسائل آموزشی، 

به آسانی به مدیریت دسترسی ندارند. از سوی 

دیگر، ارائه منابع مطالعاتی نامناسب و عدم 

گویی به آمادگی کارکنان آموزشی در پاسخ

مسائل دانشجویان و نیز نبود نظام بازخورد برای 

بهبود عملکرد کیفیت در دانشکده از جمله 

ند که شکاف منفی در این بعُد را مواردی هست

های بهبود کیفیت با باعث شده اند. تشکیل تیم

عضویت رئیس دانشکده و معاون آموزشی 

تواند در ارتقای سطح خدمات دانشکده مفید  می
باشد.
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(، فروغی ابری و 4311بحرینی و همکارن )

( 2542(  و اخلاقی و همکاران )2544همکاران )

دانشگاه بر اساس در بررسی کیفیت خدمات 
مدل سروکوال بیشترین شکاف کیفیت را در بعُد 

 پاسخگویی گزارش کردند.

بعُد اعتبار نیز پس از بعُد پاسخگویی دارای 

( است. دیورسیون و -12/4) شکاف منفی

( در 2541( و کانچیتپول )2543همکاران )

بررسی کیفیت خدمات آموزشی کمترین شکاف 

دند. همچنین، در را در بعُد اعتبار گزارش کر

های علوم مطالعات انجام شده در دانشگاه

کمترین  پزشکی هرمزگان، زاهدان و کاشان

شکاف خدمات در این بعُد گزارش شد که تا 

حدودی با نتایج تحقیق حاضر همسو است 

(. توفیقی و 4315نژاد و همکاران، )همتی

( در مطالعات خود بیشترین 4315همکاران )
عد گزارش کردند که با نتایج شکاف را در این بُ

پژوهش حاضر همسو نیست. این بعُد بر توانایی 

کارکنان در ایجاد حس اعتماد و اطمینان به 

دانشجویان تأکید دارد. آگاهی دانشجو از نتایج 

های به عمل آمده از وی، کسب نمره ارزیابی

بهتر در صورت تلاش بیشتر، ارائه منظم و 

ها و ، اجرای کارمرتبط مطالب درسی در کلاس

خدمات وعده داه شده از سوی مسئولان 

های آموزشی از آموزشی و به روز رسانی برد

جمله مواردی هستند که در ایجاد حس اعتماد و 

اطمینان در دانشجویان مؤثرند. برگزاری 

های امتحانات در طول ترم و ارائه بازخورد

مناسب به دانشجویان، نه تنها در پیشرفت 
انشجویان نقش دارد بلکه انگیزه لازم تحصیلی د

 برای تلاش بیشتر را در آنان ایجاد خواهد کرد. 

یت موجود کیفیت به طورکلی، در بررسی وضع

خدمات )ادراکات( در حوزه آموزشی دانشکده 

تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه گیلان، ابعاد 

همدلی، اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و عناصر 

ی اول تا پنجم قرار ها رتبهعینی به ترتیب در 
گرفتند. پایین بودن امتیاز بعُد عناصر عینی در 

دانشجویان  این بخش نشان دهنده عدم رضایت

کارآمدی های این بخش مانند نااز مؤلفه

تجهیزات آزمایشگاهی، اینترنت ضعیف دانشکده 

ها و و نیز نامناسب بودن ساختمان کلاس

 باشد.کتابخانه دانشکده می

ها نشان های علمی کشورنگاهی به پیشرفت

دهد که علوم تنها از راه آموزش بدست  می

بزار تولید و ترین انیامده و پژوهش اساسی

گسترش علوم بوده است. پژوهش پس از تربیت 

های توسعه نیروی انسانی کارآمد، یکی از پایه

اجتماعی، فرهنگی، سیاسی و اقتصادی است و 

توسعه اصولی در بلندمدت بدون پژوهش به 
دشواری قابل تصور است. ارتقای سطح دانش، 

تربیت نیروی انسانی متخصص و کارآمد و ارائه 

ت علمی از جمله اهداف آموزش عالی است خدما

های توسعه اقتصادی، ای که در برنامهبگونه

اجتماعی و فرهنگی کشور نیز به گسترش کمی 

و تعمیم و ارتقای کیفی پژوهش و نهادینه کردن 

ها و مراکز پژوهشی و همکاری در آن در دانشگاه

ایجاد فضا و امکانات و شرایط مناسب برای 

خانلو و آقا شود )قرهتأکید می پژوهش و نوآوری

 گانه پنجنژاد(. در این پژوهش از بین ابعاد علی

مدل سروکوال در بخش پژوهش، بعُد پاسخگویی 

( 031/6 ± 313/4با کسب بیشترین امتیاز )

بهترین وضعیت موجود را داشت و ادراکات 
دانشجویان در این بعُد بالاتر از انتظاراتشان بود. 

دهد که ر این بعُد نشان میعدم شکاف منفی د

کارکنان حوزه پژوهش آمادگی کافی برای 

در . پاسخگویی به سؤالات دانشجویان را دارند
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این تحقیق بالا بودن امتیاز این بعُد نسبت به 

دلایل  تواند یمابعاد دیگر مدل سروکوال 

ی ها هیگومتعددی داشته باشد. با توجه به 

 توان یمیی پرسشنامه سروکوال در بعُد پاسخگو

از دیدگاه دانشجویان،  ً گفت که احتمالا،
کارکنانی که در حوزه پژوهش خدمات ارائه 

از آمادگی کافی برای خدمات رسانی به  دهند یم

دانشجویان برخوردارند. همچنین، به نظر 

های داده ، کارکنان این حوزه به وعدهرسد یم

کنند و ارتباط مداوم شده در اسرع وقت عمل می

میمانه با دانشجویان دارند و در صورت بروز و ص

افزاری در مشکلات نرم افزاری و سخت

کنند. ترین زمان ممکن مشکلات را رفع می کوتاه

های این بخش در بررسی شکاف مربوط به گویه

مشخص شد که اگرچه این بعُد شکاف منفی 

های آن نسبت به وضع مطلوب نداشت اما گویه

ترین شکاف منفی شکاف منفی دارند و بیش

های آموزشی ی برگزاری کارگاهمربوط به گویه

 در دانشکده است.

بیشترین شکاف منفی کیفیت مربوط به بعُد 

ی ها هیگو( است. با توجه به -53/3عناصر عینی )

که از  رسد یممربوط به بعُد عناصر عینی به نظر 

دیدگاه دانشجویان وضعیت اسناد و کتب 

آزمایشگاهی، دسترسی  ای و تجهیزاتکتابخانه

المللی و اینترنت پر سرعت در های بینبه سایت

. بنابراین، برای باشد ینمدانشکده چندان مناسب 

کاهش شکاف منفی بعُد عناصر عینی توجه به 

های این بعُد و تجهیز دانشکده و ارتقای گویه

شرایط موجود برای پیشرفت در حوزه پژوهش 

قاد بر این است رسد؛ زیرا اعتضروری بنظر می

که دانشگاه سازنده باید تا حدود زیادی متکی بر 
نژاد(. بیشترین خانلو و علیپژوهش باشد )قره

های شکاف منفی در این بعُد مربوط به گویه

تجهیزات آزمایشگاهی و اسناد و کتب 

ای بود، که مسئولین حوزه پژوهش باید  کتابخانه

اسب با های لازم )خرید کتب جدید و متنراهکار

های مختلف، اشتراک در مجلات و گرایش

پژوهشی( برای برطرف -های معتبر علمیسایت
نمودن این شکاف و دستیابی به سطح مطلوب را 

( 4316غفوری و مکی )مد نظر قرار دهند. میر

های دانشگاه یزد را سطح کیفی خدمات کتابخانه

کوال بررسی کردند. نتایج حاصل با رویکرد لایب

ها نشان داد که سطح کیفی هش آناز پژو

خدمات در حد مطلوب نیست و میان انتظارات و 

ادراکات کاربران در خصوص دسترسی به مجلات 

ها و دسترسی به و اسناد و کتب مورد نیاز آن

های معتبر شکاف منفی وجود داشت که با سایت

 نتایج پژوهش حاضر همسو است.

منفی  پس از بعُد عناصر عینی، بیشترین شکاف

( است که -11/2کیفیت مربوط به بعُد اعتبار )

های داده شده، اعطای به موقع بر عمل به وعده

پژوهانه به دانشجویان دوره دکتری، ارائه صحیح 

های پژوهشی، حمایت گزارشات سفرها و طرح

ها تأکید دارد ها و شرکت در سمینارمالی از طرح

که و وجود شکاف منفی در آن به این معناست 

دانشجویان از نحوه ارائه خدمات در این بخش 

راضی نیستند. نتایج تحلیل شکاف در هر گویه 

های داده شده در نشان داد که عمل به وعده

اسرع وقت بیشترین شکاف منفی را نسبت به 

ها دارد؛ لذا مسئولین حوزه پژوهش سایر گویه

های پژوهشی خود انتظارات باید با عمل به وعده

ان را برآورده سازند. از سوی دیگر، دانشجوی

های علمی نیز حمایت مالی از شرکت در سمینار

رود با شکاف قابل توجهی داشت که انتظار می
حمایت از دانشجویان در این زمینه، موجب 

برای شرکت در افزایش انگیزه و حضور آنان
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المللی گردند. های ملی و بینها و سمینارهمایش

( در بعُد همدلی -71/4فی )علت وجود شکاف من

های اجرایی در توان ناشی از حجم زیاد کاررا می
بخش پژوهش و نیز محدودیت جذب نیروی 

پژوهشی دانشکده دانست. از  انسانی در بخش

سوی دیگر، نداشتن تجربه و مهارت کافی 

گردد تا آنان فرصتی کارکنان این حوزه باعث می

نظرات برای ابراز همدلی و شنیدن و درک 

دانشجویان نداشته باشند. در مجموع برای 

شود کاهش شکاف در این بخش توصیه می

های آموزشی مسئولین پژوهشی با برگزاری دوره

های برای کارکنان در جهت ارتقای مهارت

 ارتباطی پایه تلاش نمایند.

در نهایت کمترین شکاف منفی در بخش 

خدمات پژوهشی دانشکده مربوط به بعُد 

( بود که این بعُد بر -32/4ان یا تضمین )اطمین
رفتار مؤدبانه و محترمانه کارکنان حوزه 

پژوهشی، دانش و توانایی کارکنان برای 

پاسخگویی به سؤالات دانشجویان و ایجاد اعتماد 

و امنیت در آنان تأکید دارد. چگونگی  تدریجی

تعامل و ارتباط کارکنان حوزه پژوهش با 

گذارد. انشجویان اثر میدانشجویان بر ادراک د

احساس امنیت دانشجویان در تعاملاتشان با 

تواند موجب افزایش همکاری حوزه پژوهش می

 آنان در امور پژوهشی و رضایت آنان شود.

در بررسی ادراکات )وضعیت موجود( دانشجویان 

در حوزه پژوهشی دانشکده تربیت بدنی و علوم 

در الویت ورزشی دانشگاه گیلان، بعُد پاسخگویی 

اول قرار گرفت و ابعاد اطمینان، همدلی، عناصر 
ی دوم تا ها رتبهعینی و اعتبار به ترتیب در 

پنجم قرار گرفتند. بالا بودن امتیاز این بعُد نشان 

دهنده آمادگی کارکنان در پاسخگویی به 

 دانشجویان و ارتباط مداوم با آنان است. 

ج بعد گونه که نتایج نشان داد، در هر پنهمان

کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشکده نیز 

( نیز در 2542) 4شکاف منفی وجود دارد. سویتا
های ورزشی کشور ارزیابی کیفیت خدمات باشگاه

اوگاندا در همه ابعاد شکاف منفی گزارش کرد. 

( در پژوهشی به ارزیابی 4312امامی و همکاران )

های استان ورزشی پارک -کیفیت اماکن تفریحی

تان بر اساس مدل تحلیل شکاف پرداختند. گلس

ها نشان داد در همه ابعاد نتایج پژوهش آن

کیفیت میان ادراکات و انتظارات کاربران از 

های استان ورزشی پارک -کیفیت اماکن تفریحی

گلستان شکاف منفی وجود دارد. شکاف منفی 

ای در در تمام ابعاد کیفیت بیانگر وجود مسأله

و ضرورت توجه به کیفیت  ارائه خدمات است

 سازد )سویتا،ارائه خدمات و بهبود آن ناگزیر می

(. با توجه به نتیجه تحقیق حاضر مبنی بر 2542
وجود شکاف منفی در کیفیت خدمات اماکن 

ی ورزشی و ها برنامهگفت  توان یمورزشی، 

امکانات اماکن ورزشی دانشکده انتظارات 

 دانشجویان را برآورده نکرده است. 

مدل  گانه پنجدر این پژوهش از بین ابعاد 

تضمین( با کسب ) سروکوال، بعُد اطمینان

( بهترین 051/1 ± 26/4بیشترین امتیاز )

( -17/4وضعیت موجود و کمترین شکاف منفی )

( در 4315) را داشت. رمضانیان و همکاران

بررسی اماکن ورزشی دانشگاه گیلان نیز کمترین 

گزارش کردند، که با  شکاف را در بعُد اطمینان

( 2542نتایج پژوهش حاضر همسو است. سویتا )

های نیز در ارزیابی کیفیت خدمات باشگاه
ورزشی به نتیجه مشابهی دست یافت و گزارش 

کرد که بعُد اطمینان کمترین شکاف منفی را در 

                                                     
1. Soita 
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جامعه مورد مطالعه او دارد. بعُد اطمینان یا 

 تضمین، صلاحیت سیستم و حسن شهرت در

مؤدبانه و مطمئن را نشان  طور بهارائه خدمات 

ی پرسشنامه ها هیگو. با توجه به دهد یم

گفت که  توان یمسروکوال در بعُد اطمینان 
از دیدگاه دانشجویان، کارکنانی که در  ً احتمالا،

 دهند یماماکن ورزشی دانشگاه خدمات ارائه 

ی ا گونهافرادی قابل اطمینان هستند و به 

که دانشجویان به  کنند یمی خدمات رسان

اطمینان  ها آنعملکرد و نحوه ارائه خدمات 

، کارکنان اماکن رسد یمدارند. همچنین، به نظر 

ورزشی با دانشجویان برخوردی صمیمانه و 

و  ها خواستهدوستانه داشته و برای پاسخ به 

سؤالات دانشجویان از اطلاعات و دانش کافی 

 برخوردار هستند. 

بعُد بررسی شده، بیشترین شکاف در بین پنج 

( مربوط به بعُد عناصر عینی و -01/2منفی )

( و 2542ملموس بود که با تحقیق سویتا )

خوانی دارد. با ( هم4312) رمضانیان و همکاران

ی مربوط به بعُد عناصر عینی به ها هیگوتوجه به 

که از دیدگاه دانشجویان وضعیت  رسد یمنظر 

زشی در اماکن ورزشی ی ورها دستگاهلوازم و 

. این احتمال باشد ینمدانشکده چندان مناسب 

نیز وجود دارد که به دلیل قدمت چندین ساله 

، ها آنو طراحی قدیمی  ها ساختمانبرخی از 

مورد طبع  ها ساختمانوضع ظاهری این 

در ارزیابی این  ها یآزمودندانشجویان نبوده و 

. اند دهداقسمت امتیاز پایینی را به آن اختصاص 

ی از بردار بهرهدر همین راستا، ممکن است با 

ی ورزشی جدید الاحداث و نیمه ساخته ها سالن

دانشکده، میانگین امتیاز بعُد عناصر عینی در 
افزایش یافته و شکاف  ها ساختمانقسمت 

موجود در این زمینه تا حدودی بهبود یابد. عدم 

ی عضویت ها کارتوجود و یا وضعیت نامناسب 

ی فوق برنامه ورزشی ها تیفعالشجویان در دان

و بروشورهای راهنما،  ها کتابچه، ها طیبلدانشگاه، 

تابلوهای اعلانات و موارد مشابه از جمله مواردی 

امتیاز بعُد عناصر عینی را  تواند یماست که 
کاهش دهد. بنابراین، برای کاهش شکاف منفی 

بعُد عناصر عینی توجه به وضع ظاهری داخل و 

ارج فضاهای ورزشی، تجهیز این فضاها، به خ

ی بدنسازی، به تجهیزات مدرن ها سالنخصوص 

ی ثابت، تهیه و ها دوچرخههمچون تردمیل و 

ی عضویت، ها کارتو بروشورها،  ها کتابچهتوزیع 

و غیره و همچنین پوشش مناسب و  ها طیبل

آراستگی ظاهر کارکنان اماکن ورزشی اعم از 

جیان، نیروهای خدماتی و مسئولان، مربیان، نا

مورد توجه قرار گیرد. به عقیده  تواند یمغیره 

( جذابیت ظاهری 4315ن )خطیبی و همکارا

تسهیلات فیزیکی و همچنین ظاهر آراسته و 

ی کارکنان امری لازم و ضروری است و ا حرفه

احتمالاً در ادراک مثبت دانشجویان در سایر 

 مسائل نیز تأثیر گذار خواهد بود. 

 گوییعد از بعُد عناصر عینی، بعُدهای پاسخب

( به -30/2) ( و همدلی-31/2) (، اعتبار-05/2)

ی بعدی شکاف منفی بودند. به ها رتبهترتیب در 

عبارت دیگر، ارزیابی و ادراک دانشجویان از 

وضعیتِ موجودِ ابعادِ پاسخگویی، اعتبار و همدلی 

از وضعیت مورد انتظار بود.  تر فیضعبسیار 

دلی یعنی برخورد ویژه کارکنان سازمان با هر هم

یک از مشتریان، با توجه به روحیات آنها به 

را  ها آنطوری که مشتریان قانع شوند سازمان 

درک کرده است. در مورد اماکن ورزشی 

دانشکده، همدلی مواردی همچون توجه مربیان 
به پیشرفت و بهبود عملکرد هر  اندرکاران دستو 

ان، ساعات کار متغیر و متناسبیک از دانشجوی
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ی مختلف دانشجو )کارشناسی، ها گروهبا 

کارشناسی ارشد و دکتری و نیز ساعات مجزای 

مخصوص دانشجویان دختر و پسر(، توجه 
و علائق دانشجویان  ها خواستهکارکنان به نیازها، 

استفاده کننده از اماکن ورزشی و مسائلی از این 

بهبود شکاف بعُد  . برایشود یمقبیل را شامل 

پاسخگویی در اماکن ورزشی دانشکده، اطلاع 

، در دسترس ها برنامهی دقیق و به موقع ها یرسان

بودن کارکنان و مربیان برای پاسخ به سؤالات و 

ی دانشجویان و نیز ارائه سریع و به ها خواسته

موقع خدمات اماکن ورزشی از جمله موارد مهم 

ورزش دانشگاه و قابل توجه است که مسئولان 

را مد نظر داشته باشند. شکاف بعُد  ها آنباید 

اعتبار نیز از طریق ارائه خدمات ورزشی دانشکده 

ی و مند تیرضای شده، زیر برنامهی ها زماندر 

علاقه کارکنان و دست اندرکاران اماکن ورزشی 
و  اندرکاران دستدر ارائه خدمات و نیز عمل 

ی ها وعدهه مسئولان اماکن ورزشی دانشکده ب

 خود قابل بهبود خواهد بود. 

به طورکلی، در بررسی وضعیت موجود کیفیت 

خدمات )ادراکات( در اماکن ورزشی دانشکده 

تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه گیلان، ابعاد 

اطمینان، پاسخگویی، اعتبار، همدلی و عناصر 

ی اول تا پنجم قرار ها رتبهعینی به ترتیب در 

جز بعُد اطمینان که امتیاز بالاتری گرفتند و به 

نسبت به سایر ابعاد داشت، سایر ابعاد امتیازهای 

مشابه و نزدیک به هم داشته و با توجه به اینکه 

کمتر از میانگین بود، نیاز به بهبود  ها آنامتیاز 

 . شود یمدر این چهار بعُد به شدت احساس 
در نهایت، با توجه به وجود شکاف در همه ابعاد 

های لازم برای رسد برگزاری آموزشبنظر می

آشنا ساختن کارکنان و اساتید با خصوصیات 

خدمات و نحوه درست پاسخگویی و ارتباط با 

های دانشجو و ارزیابی عملکرد و بهبود گروه

کاری و جو سازمانی در راستای ایجاد احساس 

مسئولیت بیشتر در اعضا لازم است و در برآورده 
ت دانشجویان مؤثر خواهد بود. نمودن انتظارا

سازی فضاهای تأمین فضاهای آموزشی و بهینه

آشنا نمودن اعضای هیأت علمی، اساتید  موجود،

مشاور، کارکنان آموزشی، پژوهشی و دانشجویان 

محوری در ارائه با مقررات آموزشی و نگاه مشتری

تواند در افزایش رضایتمندی خدمات می

 .دانشجویان مؤثر باشد

 

 ابعمن
 دار،  امامی، عوض؛ خوشبختی، جعفر و کشتی

 -(. ارزیابی کیفیت اماکن تفریحی4312محمد )
های استان گلستان بر اساس مدل ورزشی پارک

تحلیل شکاف، مطالعات مدیریت ورزشی، شماره 

 .04-66، صص 41

 علیزاده کلخوران، محمد شاه ؛بحرینی، کیومرث
 کیفیت بررسی .(4311) و نورائی، فرهاد

 مدل اساس بر اسلامی آزاد دانشگاه در دماتخ

 سال مدیریت، ، فصلنامهQFDو  سروکوال

 .62-71، صص 41 شماره ششم،

 ثانی، حسین؛ مهر، حمیده؛ جعفریپاک

رضوانی، محمود و کارشکی، حسین سعیدی

(. کیفیت تدریس در آموزش عالی: 4315)

 "، اولین همایش ملی  آموزش یا پژوهش؟
 ."4151آموزش در ایران 

 فر، جمیل؛ حموزاده، توفیقی، شهرام؛ صادقی

فر، فائزه و  پژمان؛ افشاری، سعیده؛ فروزان

(. کیفیت 4315شهری، سیدمحمود )تقوی
خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان؛ مدل 

های آموزش، شماره سروکوال، فصلنامه راهبرد

4(1 ،)26-24. 

 سیف  و سجادی، سید نصرالله ؛خطیبی، امین
مطالعه کیفیت خدمات  .(4315، جبار )پناهی
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آموزشی دانشکده تربیت بدنی دانشگاه تهران از 

دیدگاه دانشجویان کارشناسی، مطالعات 
مدیریت ورزشی، سال هشتم، شماره نهم، دوره 

 .77-11سوم، صص 

 فرد، مهدی و کرمی، ذوالاکتاف، وحید؛ کارگر

(. روزآمد کردن برنامه درسی 4313رضا )حمید
ی تربیت بدنی از نظر هیئت علمی، کارشناس

 .7-25(، صص 2) 42المپیک، شماره 

 رحیم؛ فرجی، رسول؛ رمضانیان، محمد

(. 4312ثانی، کاظم )خوشنویس، فرهاد و دانش
ها بررسی کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه

مبتنی بر مدل سروکوال )مطالعه موردی 

دانشگاه گیلان(، دو فصلنامه مدیریت و توسعه 

 .60-13(، 2) 4زش، شماره ور

 ( نقدی بر مدل 4315زاهدی، سکینه .)

سروکوال در ارزیابی خدمات آموزشی 

دانشگاهی: مورد دانشکده برق و کامپیوتر 

، پنجمین 4311-11دانشگاه شهید بهشتی 
همایش ارزیابی کیفیت در نظام دانشگاهی، 

 دانشگاه تهران، پردیس دانشکده فنی.

 رضا؛ عسگریان، دزوار، تقی؛ بهرنگی، محم

(. ارزشیابی 4316الله )مصطفی و تادری، عزت
کیفیت خدمات مراکز آموزشی دانشگاه پیام نور 

های آذربایجان شرقی و غربی از دیدگاه استان

ریزی در آموزش دانشجویان، پژوهش و برنامه

 .67-15، صص 16عالی، شماره 

 ( طراحی ابزار 4311شاهوردیانی، شادی .)

دمات پژوهشی مبتنی بر سنجش کیفیت خ

مدل سروکوال، مجله حسابداری مدیریت، 

 .17-10، صص 0شماره 

 فر، علی؛ یوسفی افراشته، مجید؛ نوینعنایتی

صیامی، لیلا و جواهری دانشمندی، محمد 

(. ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی 4315)

دانشگاه پیام نور همدان بر اساس مدل 
موزش ریزی در آسروکوال، پژوهش و برنامه

 .430-402عالی، صص 

 (. 4314نژاد، حمید )قراخانلو، رضا و آقا علی

شناسایی موانع و مشکلات پژوهش در تربیت 
های کشور، بدنی و علوم ورزشی در دانشگاه

-35، صص 4پژوهش در علوم ورزشی، شماره 

0. 

 ای، راد، رقیه و قلعهقلاوندی، حسین؛ بهشتی
ت (. بررسی وضعیت کیفی4314رضا )علی

خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه بر اساس مدل 

 3سروکوال، فرایند مدیریت و توسعه، شماره 

 .11-66 (، صص20)

  میرغفوری، سید حبیب اله و مکی، فاطمه

(. ارزیابی سطح کیفیت خدمات 4316)

های آموزشی با رویکرد )مطالعه کتابخانه

های دانشگاه یزد(، نشریه موردی: کتابخانه
-71(، 45) 4رسانی، شماره طلاعکتابداری و ا

62. 

 صالح و  فخرالدینی، سید حیدر؛ اولیا، محمدمیر

(. مهندسی مجدد مدیریت 4311جمالی، رضا )
کیفیت در مؤسسات آموزش عالی )مطالعه 

موردی: دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه 

ریزی در آموزش یزد(، فصلنامه پژوهش و برنامه

 .434-407، صص 03عالی، شماره 

 علی و تسلیمی، نژاد، مهرنژاد، زهرا؛ همتیهمتی

(. ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی 4313زهرا )

دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه 

گیلان بر اساس مدل سروکوال، مطالعات 
 .44-21، صص 3مدیریت و ورزش، شماره 
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Abstract 
Objective: By studying the gap between expectations and perceptions of students 

from services, we can provide the base for developing appropriate programs for the 

improvement of services. The purpose of this study was to investigate the service 

quality of Faculty of Physical Education, University of Guilan from the perspective 

of postgraduate students. 

Methodology: This study was descriptive and the statistical population was all 

postgraduate students of Guilan University, 108 students were randomly selected to 

participate in the study and respond to the SERVQUAL questionnaire. These 

questionnaires have three parts including quality of education, research and sport 

facilities with a Likert scale of 7 (strongly disagree=1 to strongly agree = 7), which 

evaluate the five dimensions of the services quality (visual elements, reliability, 

responsiveness, confidence and empathy) in both the perceptions and expectations 

sections. The visual justifiability tool was confirmed by experts and its reliability 

was calculated using internal correlation coefficient in a pilot study. 

Results: The results of data analysis using the Wilcoxon and Friedman Rankings 

showed that students' perceptions rating of services quality (current situation) was 

significantly lower than their expectations in all aspects of services quality 

including education research and sport facilities of the Faculty of Physical 

Education, University of Guilan, and in other words there was a negative gap in the 

research section for all dimensions except responsiveness (P<0.05).  

Conclusion: Since there was a negative gap in all aspects of the offered services 

quality, it is suggested that the school administrators and officials could reduce or 

eliminate the gap by creating formal and informal canals with students. In other 

hand, right features of meeting students’ expectations as well as improving physical 
environment, places and education, research and service facilities to reduce the 

dimension’s gap. 
Keywords: quality of services, educational services, research services, 

SERVQUAL model. 
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