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 چکیده
شده )وضع موجود( تعیین میوضع مطلوب( و خدمات آموزشی ارائهارات دانشجو )کیفیت خدمات آموزشی با بررسی شکاف بین انتظ

بدنی و علوم ورزشی دانشگاه تربیت ةگویی به این سؤال است که کیفیت خدمات آموزشی دانشکدشود. پژوهش حاضر به دنبال پاسخ

 گردآوری ةنحو به توجه با و کاربردی یقاتتحق نوع از ،هدف به توجه با حاضر تحقیق گیلان براساس مدل سروکوال چگونه است؟

 سال در که بود( دکتری دانشجویان جز به) دانشجویان ةکلی ،آماری ةجامع. پیماشی است نوع از توصیفی تحقیقات جزء ،هاداده

. است نفراهپانصدوپنج حدوداً شانتعداد و مشغول تحصیل به گیلان دانشگاه ورزشی علوم و بدنیتربیت ةدانشکد در 39-39 تحصیلی

 تعداد ،مورگان جدول طبق. ه استشد استفاده مورگان جدول از و ایطبقه تصادفی گیرینمونه روش از نیاز مورد ةنمون انتخاب برای

 پرسشنامه پس از تکمیل دریافت گردید.، صدوهفتادوچهارهای ارسالیاز میان پرسشنامه که نفر استششوبیستودویست آماری ةنمون

 با اند،کرده استفاده و طراحی همکاران و نوین عنایتی را آن قبلا که سروکوال مدل گانهپنج ابعاد پرسشنامه از هاداده آوریگرد برای

کرانباخ  آلفای محاسبه طریق از آن( اعتبار) پایایی و خبرگان نظر طریق از پرسشنامه این محتوایی روایی. کردیم استفاده لازم تغییرات

یک از ابعاد که در هیچ دهدمینتایج تحقیق نشان  شد. استفاده سازه روایی بررسی برای تأییدی عاملی تحلیل از. ( تعیین شد39/0)

داری وجود ندارد. در مقاطع کارشناسی و کارشناسی ارشد مشخص شده در بین دانشجویان دختر و پسر تفاوت معنیادراک ةگانپنج

-داری دارند. در اولویتابعاد میانگین درک دانشجویان در این مقاطع با هم تفاوت معنی ةت اطمینان در بقیعد کیفیشد که به غیر از بُ

بندی ابعاد کیفیت خدمات مورد انتظار مشخص شد که بین اولویت دانشجویان دختر و پسر با هم تفاوت معنی داری وجود دارد .در 

 حاضر پژوهش هاییافتهدار است. معنی ،ز بین دانشجویان مقاطع مختلف نیز تفاوتاولویت بندی ابعاد کیفیت خدمات مورد انتظار نی

 آن بیانگر منفی وجود دارد .شکافداری و معنی منفی شکاف آن به مربوط عبارات و خدمات آموزشی کیفیت ابعاد تمامی در داد نشان

 اقدامات باید دانشجویان کردن انتظاراتبرآورده در و یستن آنان انتظارات حد در آموزشی خدمات ةارائ دانشجویان، دید از که است

  گیرد. انجام لازم

 انتظار. ادراک، سروکوال، مدل آموزشی، خدمات کیفیت ارزشیابی،واژگان کلیدی: 

                                                                                                                                                                                                  
  آزاد اسلامی تنکابن دانشگاه ورزشی مدیریت ارشد کارشناسی آموختهدانش. 1

 ma_hemati@yahoo.com)نویسنده مسئول(  گیلان دانشگاه ورزشی مدیریت دانشیار. 2
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 مقدمه
مؤسسات، اعم از تولیدی یا ها و موفقیت تمام سازمان

 خدماتی، انتفاعی یا غیر انتفاعی و دولتی یا غیر دولتی، تحت

آنها،  ترینمهم از یکی که قرار دارد متعددی تأثیر عوامل

 کار و کسب در تعالی به نیل منظور به مشتریان مندیرضایت

 اساسی از الزامات یکی مشتری رضایت تأمین امروزه، است.

 هایویژگی .است تعالی هایمدل و کیفیت مدیریت هاینظام

 و خدمات کیفیت ارزیابی تا شودمی باعث خدمات متفاوت

 نیازمند موضوع این شود. پیچیده بسیار آن کیفیت بالطبع بهبود

 یمحصول کیفیت ارزیابی برای مناسب ابزاری کارگیریهب

 ملموس کالای خلافبر خدمت علاوه،است. به ناملموس

 در غالباً مشتری .نیست نقص رفع و کاریدوباره ،شدنیذخیره

 طور به را دموجو و نقایص دارد حضور خدمت ةارائ محل

 بهبود به توجه حساسیت از امر این که کندمی مشاهده مستقیم

 دلیل به که نماند ناگفته دارد. حکایت خدمات ةحوز در کیفیت

 هایفعالیت دادنانجام برای انسانی نیروی نگرپر حضور

  نماید.می ناممکن خدمات کیفیت استانداردسازی خدماتی

 و هادانشگاه طریق از که خدماتی ژهویبه آموزشی خدمات

 هایحوزه ترینمهم از شود،می ارائه عالی آموزش مؤسسات

 توسعه در بدیلبی نقشی از که است جامعهدر هر خدماتی

 ارتقای به توجه بنابراین، است. برخوردار جوامع یافتگی

 نظر به ضروری امری ،مستمر طور به خدمات آموزشی کیفیت

 جوامع در آموزشی مراکز فزونروزا توسعه علاوه،به رسد.می

 برای کارآمد ابزاری ضرورت طراحی بیانگر محور،دانش

 این است. آموزشی مؤسسات عملکرد کیفیت تحلیل و ارزیابی

 اندازچشم توجه به با ویژهبه ایران کشور آموزشی نظام در امر

 در منطقه کشورهای سرآمد به شدنتبدیل برای آن درازمدت

 .است اهمیت حایز هتوسع و تحقیق ةحوز

ذاری بر منابع انسانی ف نوعی از سرمایه آموزش عالی معرّ

ها و تواند موجبات ارتقای دانش، مهارتاست که می

ای و ها اعم از فنی، حرفههای مورد نیاز کارکنان سازماننگرش

(. بنابراین 9002مدیریتی را فراهم سازد )ایرانمنش و کامرانی، 

ی انکارناپذیری به سطح آموزش و پیشرفت جوامع وابستگ

ژه یوترش کمی و کیفی نظام آموزشی و بهتحصیلات و گس

و هراندازه که آموزش عالی در رنظام آموزش عالی دارد. از این

تر و اشکال دولتی و خصوصی آن بتواند در سطوح گسترده

تأثیرات آن در  ةتری از جامعه نفوذ کند، دامنژرفای عمیق

(. 9002خواهد بود )اخوان کاظمی، اجتماع چشمگیرتر

ها و ویژه خدماتی که از طریق دانشگاهخدمات آموزشی، به

های ترین حوزهمهم ازشود، مؤسسات آموزش عالی ارائه می

. زیرا یکی از مقدمات توسعه همه استامعه خدماتی در هرج

ادن امور دیایی و توانایی دانشگاه در انجامانبه کشور پوج

د است. بنابراین توجه به ارتقای کیفیت خدمات مربوط به خو

 .رسدآموزشی به طور مستمر امری ضروری به نظر می

گیری مفهوم کیفیت، تعاریف متعددی ارائه از زمان شکل

اما امروزه کیفیت را، خواستة مشتری تعریف  ؛شده است

ترین عامل کنند و ادراکات و انتظارات مشتری را اصلیمی

، 9؛ شارما و گادن9001، 1دانند )وستیت میکنندة کیفتعیین

یت نقش رو به اهمهای پیشه بسیاری از سازمان(. چراک9001

بودن کسب و کار خود پی مشتری در کارآمد و اثربخش

محوری اصلی است که به طور اساس، مشتریاند. بر اینبرده

شود. مشتریان یا ها بدان توجه میروزمره در سازمان

ان خدمت، کیفیت خدمت را با مقایسة ادراکات کنندگدریافت

کنند )لیم و شده ارزیابی میو انتظارات خود از خدمت دریافت

( کیفیت خدمات را 9001) 4گرونروس ؛(9000، 9تانگ

او تعریف  6مشتری از خدمت و انتظارات 2مغایرت بین ادراک

                                                                                          
1. west  
2. sharma   
3. Lim & Tang 
4. Gronroos   
5. Perception  
6. Expectation  
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( معتقدند، 1392) 1کرده است. پاراسورامان و همکاران

شده نگر ارزیابی مشتری از کیفیت خدمات ارائهادراکات بیا

های مشتری هستند که بیانگر است و انتظارات، همان خواسته

دهندگان خدمات باید عرضه ها نسبت به آنچه ارائهاحساس آن

 ،«برتری در آموزش» کنند، است. کیفیت در آموزش به عنوان

بودن نتایج آموزشی و مناسب»، «ارزش افزوده در آموزش»

تطابق نتایج آموزشی با اهداف » ،«گیریتجربه برای بهره

اجتناب از نقص در »، «ریزی شده، مشخصات و نیازهابرنامه

رفتن  از انتظارات مشتریان یند آموزشی و برآوردن  یا  فراترفرا

 .(9004، و همکاران 9)شانیتعریف شده است  «آموزش

صلی ل ایها و مؤسسات دولتی مسادر گذشته در دانشگاه

ا با برخی از معیارهای ملی و کیفیت عمدتاً بر انطباق دستاورده

و  المللی، بهبود سطوح تدریس و یادگیری و حفظ آنبین

تأمین بودجه و سایر منابع به منظور تحقق کیفیت  ةنحو

اما بحث کیفیت در  ؛آموزش عالی متمرکز بوده است

ایجاد دادها، رویکردهای جدید اصولاً به تحقق کیفیت برون

فرایندهای مطلوب مدیریت به منظور نظارت بر موقعیت و 

ر میزان تحقق اهداف و مقاصد، ارزیابی فارغ التحصیلان به بازا

کردن اطلاعات لازم برای افراد کار و مشاغل موجود، نیز فراهم

یت و اعتبار ـــاز کیف انبخشی آننفع به منظور اطمینانذی

های اساسی رو یکی از تفاوتمعطوف است. از ایندادها برون

بین موضوع کیفیت در رویکردهای سنتی و جدید این است 

دادها و استاندارهای ملی که کیفیت در رویکرد سنتی به درون

ولی در رویکرد جدید اساساً بر  ؛شودالمللی مربوط میو بین

(. بنابراین 9،9000شود )هارمن و میکدانشجویان تأکید می

الی معمولاً با ارتقای ـــر آموزش عد آموزش با کیفیت

شود های یادگیری اثربخش برای دانشجویان تعریف میفرصت

 (. 9009) 4هانسون

های علمی در عدم استفاده از روش مطالب ذکرشده،باتوجه 

گیری نامناسب ارزیابی و بهبود کیفیت خدمات آموزشی، بهره

                                                                                          
1. Parasuraman et al  

2. Sahney et al 
3.harman & Meek    
4. Hansen   

امر گذاری ضعیف در های فکری جامعه و سیاستاز سرمایه

ی در کمّ ةآموزش را در پی خواهد داشت. همگام با توسع

های کیفی نیز ضروری است. آموزش عالی، توجه به شاخص

وزش عالی و اهمیت با توجه به ضرورت رشد کیفی در آم

 تر احساس ــوهش در این زمینه بیشدادن پژسنجش آن، انجام

 شود.می

کیفیت، های بهبود هاولین گام اساسی در تدوین برنام 

کنندگان خدمات یا کالاها شناسایی ادراک و انتظارات دریافت

توجه (؛ با1930، از کیفیت آنهاست )عنایتی نوین و همکاران

به اهمیت شناخت هردودسته ادراک و انتظارات دانشجویان، به 

عنوان یکی از مشتریان داخلی نظام آموزشی در بهبود کیفیت 

اهش شکاف بین وضعیت بردن یا کبینازخدمات آموزشی و 

موجود و مطلوب کیفیت، این پژوهش با هدف ارزیابی و 

شده به دانشجویان ن شکاف کیفیت خدمات آموزشی ارائهتعیی

بدنی و علوم ورزشی دانشگاه گیلان انجام دانشکده تربیت

ها سنجی دانشکده مذکور، قوتگرفته است تا علاوه بر کیفیت

 شود. نیز شناسایی های عمومی نظام دانشگاهیو ضعف

مختلفی چون مدل کانو، مدل  مطلوبهای اندازه گیری مدل

فورنل، مدل اسکمپر و مدل سروکوال برای ارزیابی کیفیت 

ترین مدل برای سنجش کیفیت خدمات وجود دارند. رایج

 1392است که در سال  2خدمات، مقیاس سروکوآل

طرح م 6پاراسورامان و همکاران، آن را برپایة مدل شکاف

مختلف  ةؤلفمدووبیستاند. سروکوال مدلی متشکل از کرده

بُعد مختلف است که کیفیت خدمات یک سازمان را از پنج

 7( عناصر عینی1از: اند بُعد عبارتد. این پنجکنارزیابی می

سازمان که نمود عینی تسهیلات فیزیکی، تجهیزات، پرسنل، 

که  9( اعتبار9است؛ ارتباطات و مواد اولیة موجود در سازمان 

به معنای توانایی انجام خدمات تعهدشده به طور صحیح و 

به تمایل برای کمک به ارباب  3گویی( پاسخ9مطمئن است؛ 

                                                                                          
5. Servqual  
6. Gap   
7. Tangibles   
8. Reliability   
9. Responsiveness 
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شود؛ رجوع و ارائة خدمات در حداقل زمان ممکن اطلاق می

صلاحیت سیستم و حسن شهرت در ارائة  1( اطمینان4

( احساس 2دهد؛ میطور مؤدبانه و مطمئن را نشان خدمات به

 شدن به ارباب رجوع که به توانایی نزدیک 9و همدلی یگانگی

 شود.و تلاش برای درک نیازهای او اطلاق می

(، کیفیت را تفاوت بین 1399پاراسورامان و همکاران )

از وضع  نانانتظارات مشتریان از وضع مطلوب و ادراکات آ

اغلب کیفیت اند. مشتریان موجود ارائة خدمات تعریف کرده

اند، با خدمات را از طریق مقایسة خدمتی که دریافت کرده

کنند. اگر سطح اند، ارزیابی میخدمتی که انتظار آن را داشته

و سطح خدمات مورد انتظار را  Pشده را با خدمات دریافت

نشان دهیم، رضایت مشتری از خدمات از این معادله  Eبا 

 E  >Pاگر  .E-P=S( 1999کند )الوانی و ریاحی، پیروی می

باشد، بین انتظار مشتری و تجربة دریافت خدمات شکاف 

شود که به نارضایتی مشتری منجر خواهد شد. ایجاد می

صفررساندن شکاف ن در فرایند ارائة خدمات، هدف بهبنابرای

است. گام اساسی برای جبران این شکاف، اتخاذ  Eو  Pبین 

ین انتظارات مشتری است. در بردهایی برای کاهش آن و تأمراه

گذاری آگاهانه و تخصیص منابع این صورت، نه تنها اولویت

شود تا بتوان بلکه مبنایی فراهم می ؛شودراهبردی تسهیل می

شده را بهبود بخشید، بر اثربخشی آن کیفیت خدمات ارائه

کنندگان خدمت را فراهم کرد افزود و رضایت دریافت

  .(0190، 9)کاریدس و همکاران

گیری رضایت الگوی سروکوال روشی استاندارد برای اندازه

رود و ابزار معتبری برای مشتری در مراکز خدماتی به شمار می

های تواند در محیطیابی کیفیت خدمات است و میارزش

عملی الگوی سروکوال آموزشی به کار گرفته شود. کاربرد 

ها یر مقیاسبه سانشان داده است که قابلیت بالایی نسبت 

های این مدل عبارتند از: امکان تطبیق دارد. چندمورد از قابلیت

ابعاد سروکوال با انواع مراکز خدماتی، روایی و اعتبار بالای آن 

                                                                                          
1. Assurance  
2. Empathy  

3. Karydis et al  

ادراک و انتظار مشتریان، توانایی مقایسه دوباره  ةدر مقایس

امتیازهای خود سروکوال، اهمیت نسبی ابعاد پنج گانه آن در 

های خدمات، توانایی تحلیل براساس ویژگیادراک کیفیت 

 (.9006ها )جمعیت شناختی و سایر زمینه

 ، موارد بسیاری از کاربرد مدل سروکوال 1330از اوایل دهه 

به کارگیری  ةدهندخورد که نشاندر آموزش عالی به چشم می

نای اصول ـــاین مدل برای اجرای آموزش با کیفیت برمب

ی است. اگر بپذیریم که هدف اصلی مدارریزی مشتریبرنامه

ای بهتر آموزش عالی پیشرفت دانش به منظور ایجاد جامعه

گوی نیازهای ها و مراکز آموزش عالی باید پاسخاست، دانشگاه

فعان این نهاد آموزشی باشند. بنابراین باید مشخص شود ذین

باید  که در عرصه آموزش خواسته ها و نیازهای چه کسانی

خدماتی مشتریان  ةعنوان مؤسسد. دانشگاه بهبرآورده شو

متعددی از جمله دانشجویان، اساتید، کارکنان، دولت و جامعه 

واسطه دارد. در این بین دانشجویان متقاضیان اصلی و بی

خدمات آموزشی هستند و از تعامل بیشتری با نظام آموزشی 

ن ساختدرک و برآورده هاخوردارند. بنابراین برای دانشگاهبر

انتظارات دانشجویان بایستی در اولویت باشد تا کیفیت 

ای ارتقا یابد که دانشجویان و دانشگاه به آموزش به گونه

 اهداف خود دست یابند.

کیفیت خدمات آموزشی  ءارتقا به مطالب بالا،با توجه 

اساس رویکردهای جدید مستلزم شناسایی ها، بردانشگاه

ها است. لذا پژوهش نشگاهادراکات دانشجویان داانتظارات و 

گویی به این سؤال است که کیفیت حاضر به دنبال پاسخ

بدنی و علوم ورزشی دانشگاه خدمات آموزشی دانشکده تربیت

 گیلان  براساس مدل سروکوال چگونه است؟

شناسیروش  
تحقیق حاضر با توجه به هدف از نوع تحقیقات کاربردی و 

جزء تحقیقات توصیفی از ها حوة گردآوری دادهبا توجه به ن

آماری این پژوهش دانشجویان مقطع  ةنوع پیماشی است. جامع

کارشناسی و کارشناسی ارشد دانشکده تربیت بدنی دانشگاه 

 هستند 1939-39سال دوم تحصیلی گیلان در نیم

ای به گیری تصادفی طبقهنفر(. روش نمونهپانصدوپنجاه)
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ته از میان رشان هرمقطع و هرتناسب تعداد دانشجوی

رشته کارشناسی سه  رایش کارشناسی وچهارگدانشجویان 

اساس جدول مورگان انتخاب و بررسی ارشد است که بر

آماری  ةداد نمونــــــــشدند. طبق جدول مورگان تع

های نفر است که از میان پرسشنامهششوبیستودویست

. پرسشنامه پس از تکمیل دریافت گردیدصدوهفتادودوارسالی 

ها از پرسشنامه مدل سروکوال که قبلآ آن برای گرد آوری داده

اند، ( طراحی و استفاده کرده1930را عنایتی نوین و همکاران )

سؤال هفتبا کمی تغییر استفاده شد. این پرسشنامه مشتمل بر 

جفت سؤال مربوط به سنجش کیفیت پنجسیودموگرافیک و 

 و اطمینان، مدلیه، پاسخگویی، تضمین»خدمات در ابعاد 

ارزشی لیکرت بود. ابزار پنجدر مقیاس  «های فیزیکیویژگی

جمله بررسی کیفیت ل تاکنون در بسیاری از صنایع )ازسروکوا

ها و مراکز مراقبت سلامت( شکاف خدمت در بیمارستان

، مورد استفاده قرار شده و پس از بررسی روایی و پایاییتعدیل

روایی محتوایی این  ؛(9010 رنجبر و همکارانگرفته است )

پرسشنامه از طریق نظر خبرگان و پایایی )اعتبار( آن از طریق 

در  ؛(α=39/0کرانباخ تعیین شد )  محاسبه ضریب آلفای

ال به ؤسششبررسی روایی محتوایی با توجه به نظر خبرگان 

 ال عنایتی نوین و همکاران اضافه شد.ؤسنهوبیست

 17نسخه  SPSSافزار آماری از نرم ها با استفادهتحلیل داده

توصیفی و استنباطی و همچنین  های آمارو با استفاده از روش

صورت گرفت. جهت بررسی نحوه  2/9افزار لیزرل نسخه نرم

آماری مناسب از آزمون  ها و انتخاب آزمونتوزیع داده

ها اسمیرنف استفاده شد. از آنجا که توزیع داده کالموگراف ـ

نتظار غیر طبیعی طبیعی و در وضعیت ا، ادراکدر وضعیت 

به تفاوت میانگین وضع موجود و مطلوب دانشجویان بود، 

ة کیفیت گانآزمون ویلکاکسون، بررسی ابعاد پنج وسیلة

و مقطع تحصیلی در وضعیت ادراک خدمات براساس جنسیت 

ر وضعیت شده به کمک آزمون آنالیز واریانس دو طرفه و د

یتنی بررسی شد. انتظارات  من وزمون یومورد انتظار با آ

بندی گردید. با استفاده از آزمون فریدمن رتبهدانشجویان نیز 

 صورت گرفت. p≤02/0ها در سطح معناداری  تمامی آزمون

 از تحلیل عاملی تأییدی برای بررسی روایی سازه استفاده  

برای بررسی اعتبار یا روایی مدل، باید میزان و سطح . کردیم

فته با ــداری مسیرهای بین هریک از متغیرهای نهنیمع

.  بدین منظور  کریدمبررسی میهای مربوط به آنها شاخص

 36/1تر مسیر بزرگمربوط به هر   tقدر مطلق مقداراینکه باید 

تک گیری پایایی تک. علاوه بر اندازهشد، بررسی میباشد

-( CR)محقق میتواند به محاسبه پایایی ترکیبی ،هاشاخص

افزار متغیرهای نهفته نیز بپردازد. محاسبه پایایی ترکیبی با نرم

و باید براساس فرمول زیر به صورت دستی  شدمقدور نمی

 بیشتر باشد. 6/0باید از  CRد. مقدار شمیمحاسبه 

مجموع بارهای عاملی /  8مجموع خطاها +  >6/0    
 CRمجموع بارهای عاملی = 8

یابی کیفیت خدمات در ارزشگیری های اندازهمدل

شامل مدل اعداد  ،بدنی دانشگاه گیلانده تربیتدانشک

( و 1معناداری و مدل مقادیر تخمین استاندارد در شکل های )

(، مقادیر تخمین 1توجه به شکل )با( ارائه شده است. 9)

تر است که ارتباط قوی بزرگ 2/0استاندارد اکثر سؤالات از 

دهد.همچنین با نظر را نشان می دّهای مبین عامل و شاخص

 36/1مسیر از شده برای هرمحاسبه  t(، مقدار9توجه به شکل )

، 4، 1با توجه به اینکه اعداد معناداری سؤالات ) .تر استبزرگ

حذف  ،داری بوداعداد معنی ة( خارج از محدود99، 19، 2

کنند گیری میهمان چیزی را اندازه ،هاشدند. بنابراین شاخص

شده برای ی ترکیبی محاسبهنظر محقق است. مقدار پایای ه مدّک

 است.تر بزرگ 6/0است که از  73/0متغیر کیفیت خدمات نیز 

 .بنابراین پایایی ترکیبی متغیرها نیز در حد مطلوب است
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 (. مدل در حالت تخمین استاندارد1شکل )

29/0  

29/0  

22/0  

29/0  

29/0  

46/0  

کیفیت 

 خدمات

 همدلی

 تضمین

 پاسخگویی

طمینانا  

 فیزیکی

42 

42 

42 

42 

42 

42 

82 

82 

42 

44 

48 

42 

82 

82 

82 

4 

4 

2 

2 

2 

2 

82 

84 

42 

88 

82 

48 

44 

44 

42 

99/0  

90/0  

46/0  

69/0  

64/0  

99/0  
40/0  

49/0  
49/0  

69/0  
89/0  

44/0  
49/0  

65/0  

66/0  

62/0  

49/0  

69/0  

69/0  

60/0  

66/0  

58/0  

64/0  

68/0  

48/0  

65/0  

48/0  

59/0  

60/0  
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 مدل در حالت اعداد معناداری (.8شکل )

69/9  

89/9  

24/9  

92/9  

99/4  

65/9  

تکیفیت خدما  

 همدلی

 تضمین

 پاسخگویی

 اطمینان

 فیزیکی

42 

42 

42 

42 

42 

42 

82 

82 

42 

44 

48 

42 

82 

82 

82 

4 

4 

2 

2 

2 

2 

82 

84 

42 

88 

82 

48 

44 

44 

42 

66/9  

66/9  

65/9  

60/9  

52/9  

90/4  
05/4  

89/4  
89/4  

64/6  

82/9  

68/9  
64/9  

89/4  

26/6  

66/4  

49/4  

59/4  

56/4  

48/6  

05/6  

45/5  

85/4  

98/6  

94/6  

59/6  

99/6  

89/6  

59/6  
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 یابی کیفیت خدمات آموزشیهای برازش مدل ارزششاخص(. 1جدول )
 دست آمدههمقدار ب شاخص برازش

 222 آزادی ةدرج

 21/1093 خی دو

 92/1 نسبت خی دو به درجه آزدای

 33/0 (GFIشاخص نیکویی برازش )

 77/0 (AGFIشاخص نیکویی برازش)

 34/0 (CFIشاخص برازش مقایسه ای)

 071/0 (RMSEAبرآورد ریشه میانگین مجذور خطاها)

 

یفیت دهد که مدل ارزشیابی ک( نشان می1جدول )

بدنی دانشگاه گیلان  از خدمات آموزشی دانشکده تربیت

 برازش مناسبی برخوردار است.

 هایافته

  %7/24ه شود کاهده میـــــــــــ، مش9ا توجه به جدول ب

 

آنان  %9/70مرد بودند.  %9/42دهندگان زن و پاسخ

دانشجوی کارشناسی  %7/93دانشجوی مقطع کارشناسی و 

بیشتر  ،اینبدنی بودند. علاوه برارشد رشته تربیت

( مشغول %9/44دهندگان در رشته فیزیولوژی ورزشی )پاسخ

دهندگان را دانشجویان ورودی بیشتر پاسخ اند وبه تحصیل

 دهد.می( تشکیل %2/92) 1930ل سا

 دهندگانشناختی پاسخهای جمعیتتوصیف ویژگی(. 8جدول )
 فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 درصد               جنسیت                                           تعداد                               

 9/42 79 مرد

 7/24 34   زن

 رشته تحصیلی                          

 9/90 29 مدیریت ورزشی

 9/44 77 فیزیولوژی ورزشی

 4/19 99 شناسی ورزشی و حرکات اصلاحیآسیب

 9/1 9 مربیگری

 2/10 19 عمومی

 مقطع تحصیلی                         

 9/70 191 کارشناسی

 7/93 21 کارشناسی ارشد

 %100 179 جمع



 مطالعات مبانی مدیریت در ورزش، سال اول، شماره 1، پاییز 1131 21 

وزشی دانشکده تربیت بدنی و کیفیت خدمات آم

عاملی پنجعلوم ورزشی دانشگاه گیلان براساس مدل 

. متغیرهای اصلی پژوهش که ایمکردیهسروکوال سنجش 

 خگویی، ــــشامل وضعیت ظاهری و فیزیکی، اطمینان، پاس

، در وضعیت موجود )آنچه ادارک استتضمین و همدلی 

رود( بررسی ظار میـــشود( و مورد انتظار )آنچه انتمی

توصیف مختصری از وضعیت این  9جدول ایم. کرده

 دهد.متغیرها را نشان می

 

 توصیف ابعاد مدل سنجش کیفیت خدمات (.1جدول )
انحراف  میانگین وضعیت ابعاد کیفیت خدمات

 معیار

 797/0 942/9 ادراکات ویژگی ظاهری و فیزیکی

 946/0 146/4 انتظارات

 647/0 046/9 ادراکات اطمینان

 946/0 146/4 انتظارات

 773/0 014/9 ادراکات پاسخگویی

 312/0 069/4 انتظارات

 669/0 046/9 ادراکات تضمین

 734/0 122/4 انتظارات

 674/0 063/9 ادراکات همدلی

 764/0 003/4 انتظارات

 

شود، میانگین ، مشاهده می9طور که در جدول همان

شده از انتظارات حالت ادراکة ابعاد مورد بررسی در هم

شود که ادراکات است. همچنین ملاحظه می ترپایین

 ـــــــــعد دانشجویان در بعد همدلی بیشترین امتیاز و در بُ

 

های ظاهری و فیزیکی کمترین مقدار را دارد. از ویژگی

طرفی انتظارات دانشجویان در بعد تضمین بیشترین مقدار و 

 .استین مقدار کمتردر عد همدلی در بُ

 زمون ویلکاکسون در مورد مقایسة ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشیآ. نتایج 4جدول 

 هاتفاوت میانگین SD± M ابعاد کیفیت             وضعیت   

 )شکاف(

Z Sig 

های ظاهری و ویژگی

 فیزیکی

 001/0 -4/3 -901/1 942/9±797/0 ادراکات

 146/4±946/0 انتظارات

 001/0 -209/9 -1/1 046/9±647/0 ادراکات اطمینان

 146/4±946/0 انتظارات
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 001/0 -216/9 -024/1 014/9±773/0 ادراکات پاسخگویی

 069/4±312/0 انتظارات

 001/0 -971/3 -103/1 046/9±669/0 ادراکات تضمین

 122/4±734/0 انتظارات

 001/0 -742/9 -34/0 063/9±674/0 ادراکات همدلی

 003/4±464/0 انتظارات

 دار است.معنی p≤02/0* در  

، 4با توجه به نتایج آزمون ویلکاکسون که در جـدول  

یان گزارش شده است، بـین ادراکـات و انتظـارات دانشـجو    

خصـو  کیفیـت خـدمات    تربیت بدنی دانشـگاه گـیلان در  

، امتیـاز ادراکـات   همة ابعـاد  آموزشی تفاوت وجود دارد. در

دانشجویان از کیفیت خدمات )وضـعیت موجـود( بـه طـور     

پنج نان بود و به عبارتی در هـر داری کمتر از انتظارات آمعنی

بُعد شکاف منفی وجود دارد. بالاترین شکاف منفـی مربـوط   

ترین ( و پایین-901/1های ظاهری و فیزیکی )عد ویژگیبه بُ

 .است( -34/0شکاف نیز مربوط به بعد همدلی )

شده در دانشجویان دختر و پسر مقاطع مختلف نتایج تحلیل واریانس دوراهه در مورد کیفیت ظاهری و فیزیکی ادراک (.5)جدول 

 تحصیلی
 مقطع تحصیلی              

 جنسیت

 کارشناسی

SD± M 

 کارشناسی ارشد

SD± M 

sig 

 F(1،169،)444/0  364/9±791/0 931/9±794/0 دختر

 029/9±992/0 616/9±624/0 پسر

Sig          099/0(،1،169)F  

 Sig=( ،1،169)F 197/0 جنسیت * مقطع تحصیلی

 دار است.معنی p≤02/0* در      

 ةراهنتایج مربوط به تحلیل واریانس دو 2جدول 

شده را در دانشجویان دختر کیفیت ظاهری و فیزیکی ادراک

لوم بدنی و عربیتو پسر مقاطع مختلف تحصیلی دانشکده ت

 2دهد. طبق نتایج جدول ورزشی دانشگاه گیلان نشان می

 .مقطع تحصیلی معنادار است ،تنها سطح معناداری اثر

(02/0>pو اثر جنسیت ) اثر تعامل جنسیت و مقطع  و

 02/0تحصیلی به دلیل داشتن سطح معناداری بالاتر از 

شده ارککیفیت ظاهری و فیزیکی ادفقط . لذا نیست.معنادار 

 در دانشجویان مقاطع مختلف تحصیلی تفاوت معنادار دارد.

 یشده در دانشجویان دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلاهه در مورد کیفیت اطمینان ادراکر. نتایج تحلیل واریانس دو6جدول 

 مقطع تحصیلی              

 جنسیت

 کارشناسی

SD± M 

 کارشناسی ارشد

SD± M 

Sig 

 F(1،169،)319/0  196/9±226/0 019/9±630/0 دختر
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 999/9±793/0 341/9±263/0 پسر

Sig 26/0(،1،169)F  

 Sig=( ،1،169)F 411/0 جنسیت * مقطع تحصیلی

 دار است.معنی p≤02/0* در     

 

نتــایج مربــوط بــه تحلیــل واریــانس      6جــدول 

ــدو ــان ادراک راه ــت اطمین ــجویان  ة کیفی ــده را در دانش ش

طع مختلــف تحصــیلی دانشــگاه گــیلان دختــر و پســر مقــا

سـطح معنـاداری اثـر     6دهد. طبـق نتـایج جـدول    نشان می

ــ ــاملی آن مقط ــر تع ــیت و اث  02/0دو از  ع تحصــیلی، جنس

شـــده در تر اســـت. پـــس کیفیـــت اطمینـــان ادارک بـــالا

دانشــجویان دختــر و پســر مقــاطع مختلــف تحصــیلی      

 تفاوت معنادار ندارد.

 شده در دانشجویان دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلیس دوراهه در مورد کیفیت پاسخگویی ادراکنتایج تحلیل واریان (.4)جدول 

 مقطع تحصیلی              

 جنسیت

 کارشناسی

SD± M 

 کارشناسی ارشد

SD± M 

Sig 

 F(1،169،)469/0  37/9±633/0 010/9±913/0 دختر

 997/9±949/0 939/9±702/0 پسر

Sig 162/0(،1،169)F  

 Sig=( ،1،169)F 109/0 یت * مقطع تحصیلیجنس

 دار است.معنی p≤02/0* در       

 

راهه نتایج مربوط به تحلیل واریانس دو 7جدول 

کیفیت پاسخگویی ادراک شده را در دانشجویان دختر و 

دهد. پسر مقاطع مختلف تحصیلی دانشگاه گیلان نشان می

صیلی، ، سطح معناداری اثر مقطع تح7طبق نتایج جدول 

 بالاتر است. لذا  02/0دو از  عاملی آنـــــو اثر ت  جنسیت

 

 

شده در دانشجویان دختر و پسر کیفیت پاسخگویی ادارک

 مقاطع مختلف تحصیلی تفاوت معنادار ندارد.

 

 

 

 

 مختلف تحصیلی شده در دانشجویان دختر و پسر مقاطعنتایج تحلیل واریانس دوراهه در مورد کیفیت تضمین ادراک (.2)جدول 

 مقطع تحصیلی              

 جنسیت

 کارشناسی

SD± M 

 کارشناسی ارشد

SD± M 

sig 

 F(1،169،)411/0  999/9±714/0 020/9±610/0 دختر

 966/9±701/0 997/9±697/0 پسر

Sig 002/0(،1،169)F  
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 Sig=( ،1،169)F 960/0 جنسیت * مقطع تحصیلی

 ت.دار اسمعنی p≤02/0* در         

راهه نتایج مربوط به تحلیل واریانس دو 9جدول 

شده را در دانشجویان دختر و پسر کیفیت تضمین ادراک

دهد. طبق مقاطع مختلف تحصیلی دانشگاه گیلان نشان می

 صیلی ــــــتنها سطح معناداری اثر مقطع تح 9نتایج جدول 

جنسیت  و اثر تعامل( و اثر جنسیت p<02/0معنادار است )

شتن سطح معناداری بالاتر از دلیل داع تحصیلی بهو مقط

شده در کیفیت تضمین ادارک نیست. فـــقطمعنادار  02/0

 دانشجویان مقاطع مختلف تحصیلی تفاوت معنادار دارد.

 شده در دانشجویان دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلیادراک همدلینتایج تحلیل واریانس دوراهه در مورد کیفیت  (.3)جدول 

 مقطع تحصیلی              

 جنسیت

 کارشناسی

SD± M 

 کارشناسی ارشد

SD± M 

sig 

 F(1،169،)919/0  999/9±690/0 331/9±629/0 دختر

 91/9±792/0 363/9±609/0 پسر

Sig 003/0(،1،169)F  

 Sig=( ،1،169)F 666/0 جنسیت * مقطع تحصیلی

 دار است.معنی 0p≤/02* در         

یج مربوط به تحلیل واریانس دوراهه نتا 3جدول 

شده را در دانشجویان دختر و پسر کیفیت همدلی ادراک

 دهد. طبقمقاطع مختلف تحصیلی دانشگاه گیلان نشان می

 یلی ـــــتنها سطح معناداری اثر مقطع تحص 3نتایج جدول 

 

جنسیت  ( و اثر جنسیت و اثر تعاملp<02/0معنادار است )

یل داشتن سطح معناداری بالاتر از و مقطع تحصیلی به دل

ادارک شده  همدلیمعنادار نمی باشد. لذا تنها کیفیت  02/0

 در دانشجویان مقاطع مختلف تحصیلی تفاوت معنادار دارد.

در دانشجویان دختر و پسر مقاطع مختلف  ظاهری و فیزیکی مورد انتظارنتایج آزمون یو من ویتنی در مورد کیفیت  (.10)جدول 

 یتحصیل
 z sig میانگین رتبه جنسیت مقطع تحصیلی

 412/0 -912/0 91/69 دختر کارشناسی

 37/27 پسر

 136/0 -939/1 99/99 دختر کارشناسی ارشد

 49/99 پسر

، انتظارات دانشجویان دختر 10براساس نتایج جدول 

و پسر در مقاطع مختلف به دلیل داشتن سطح معناداری 

 بین انتظارات دانشجویان ار نیست. لذا معناد 02/0بالاتر از 

بدنی و دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلی دانشکده تربیت

علوم ورزشی از کیفیت ظاهری و فیزیکی تفاوت معنادار 

 وجود ندارد.

 حصیلیدر دانشجویان دختر و پسر مقاطع مختلف ت اطمینان مورد انتظارنتایج آزمون یو من ویتنی در مورد کیفیت  (.11)جدول 

 Z sig میانگین رتبه جنسیت مقطع تحصیلی



 مطالعات مبانی مدیریت در ورزش، سال اول، شماره 1، پاییز 1131 11 

 096/0 -717/1 66/62 دختر کارشناسی

 61/24 پسر

 029/0 -349/1 97/90 دختر کارشناسی ارشد

 90/99 پسر

 دار است.معنی p≤02/0در      

ان دختر ، انتظارات دانشجوی11براساس نتایج جدول 

طح معناداری داشتن سجهت و پسر در مقاطع مختلف به

بین انتظارات دانشجویان پس معنادار نیست.  02/0بالاتر از 

بدنی و دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلی دانشکده تربیت

 علوم ورزشی از کیفیت اطمینان تفاوت معنادار وجود ندارد.

 دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلیدر دانشجویان  پاسخگویی مورد انتظارنتایج آزمون یو من ویتنی در مورد کیفیت  (.18)جدول 

 Z Sig میانگین رتبه جنسیت مقطع تحصیلی

 069/0 -999/1 31/62 دختر کارشناسی

 92/24 پسر

 014/0 -464/9 99/91 دختر کارشناسی ارشد

 99/91 پسر

 دار است.معنی p≤02/0در   
، انتظارات دانشجویان دختر 19بر اساس نتایج جدول 

کارشناسی به دلیل داشتن سطح معناداری  و پسر در مقطع

اما این تفاوت به لحاظ  ؛معنادار نیست 02/0از الاتر ــب

در دانشجویان  02/0معناداری کوچکتر از  داشتن سطح

 دختر و پسر مقطع کارشناسی ارشد معنادار است. 

 جویان دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلیدر دانش مورد انتظارتضمین کیفیت نتایج آزمون یو من ویتنی در مورد  (.11)جدول 

 Z sig میانگین رتبه جنسیت مقطع تحصیلی

 069/0 -969/1 06/66 دختر کارشناسی

 06/24 پسر

 106/0 -619/1 26/93 دختر کارشناسی ارشد

 99/99 پسر

 دار است.معنی p≤02/0در  
، انتظارات دانشجویان دختر 19براساس نتایج جدول 

داشتن سطح معناداری  علتمختلف به مقاطعو پسر در 

بین انتظارات  ترتیببدینمعنادار نیست.  02/0بالاتر از 

دانشجویان دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلی دانشکده 

تربیت بدنی و علوم ورزشی از کیفیت تضمین تفاوت 

 معنادار وجود ندارد.

 در دانشجویان دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلی دلی مورد انتظارهمنتایج آزمون یو من ویتنی در مورد کیفیت  (.14)جدول 
 Z Sig میانگین رتبه جنسیت مقطع تحصیلی
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 670/0 -496/0 16/69 دختر کارشناسی

 14/23 پسر

 066/0 -993/1 04/90 دختر کارشناسی ارشد

 41/99 پسر

 دار است.معنی p≤02/0در 

 

انشجویان دختر ، انتظارات د14اساس نتایج جدول بر

و پسر در مقاطع مختلف به دلیل داشتن سطح معناداری 

 بین انتظارات دانشجویان معنادار نیست. لذا  02/0بالاتر از 

 

دختر و پسر مقاطع مختلف تحصیلی دانشکده تربیت بدنی 

و علوم ورزشی از کیفیت همدلی تفاوت معنادار وجود 

 ندارد.

 

 در دانشجویان دختر و پسر  مورد انتظارر مورد اولویت ابعاد کیفیت خدمات نتایج آزمون فریدمن د (.15)جدول 

 Sig کای دو درجه آزادی میانگین رتبه ابعاد کیفیت خدمات

 پسر دختر پسر دختر پسر دختر

  1 29/9 9 19/9 ظاهری و فیزیکی

 

 

4 

 

 

 

990/91 

 

 

 

232/99 

 

 

 

001/0 

 

 

 

001/0 

 2 27/9 4 79/9 اطمینان

 4 74/9 9 92/9 سخگوییپا

 9 92/9 1 96/9 تضمین

 9 99/9 2 29/9 همدلی

 دار است.معنی p≤02/0در 

شود که به دلیل توجه به این جدول، مشاهده میبا

های انتظارات اولویت 02/0داشتن سطح معناداری زیر 

دختران و پسران در مورد ابعاد کیفیت خدمات آموزشی 

ـــعد تضمین را ار دارد. در این بین دختران بُتفاوت معناد

برای پسران  در حالی کهیت نخست قرار داده، اولودر 

های ظاهری و فیزیکی در اولویت اول قرار دارد. از ویژگی

عد همدلی در اولویت آخر و از دیدگاه دیدگاه دختران بُ

 پسران اطمینان در اولویت آخر قرار گرفته است.
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 در دانشجویان مقاطع مختلف تحصیلی مورد انتظاریج آزمون فریدمن در مورد اولویت ابعاد کیفیت خدمات نتا (.16)جدول 

 ابعاد کیفیت خدمات

 

 Sig کای دو درجه آزادی میانگین رتبه

 ارشد کارشناسی ارشد کارشناسی ارشد کارشناسی

  1 44/9 9 94/9 ظاهری و فیزیکی

 

4 

 

 

906/91 

 

 

399/14 

 

 

001/0 

 

 

001/0 

 2 22/9 4 71/9 اطمینان

 9 04/9 9 01/9 پاسخگویی

 9 90/9 1 99/9 تضمین

 4 67/9 2 66/9 همدلی

 دار است.معنی p≤02/0در    

 

شود که به دلیل ، مشاهده می16با توجه به جدول 

های انتظارات اولویت 02/0داشتن سطح معناداری زیر 

ف تحصیلی در مورد ابعاد کیفیت دانشجویان مقاطع مختل

 ،خدمات آموزشی تفاوت معنادار دارد. در این بین

عد تضمین را در اولویت نخست دانشجویان کارشناسی بُ

قرار داده در حالی که برای دانشجویان کارشناسی ارشد 

های ظاهری وفیزیکی در اولویت اول قرار دارد. از ویژگی

مدلی در اولویت آخر و عد هدیدگاه دانشجویان کارشناسی بُ

عد اطمینان در از دیدگاه دانشجویان کارشناسی ارشد بُ

 اولویت آخر قرار گرفته است.

 

 گیریبحث و نتیجه

 ابعاد تمامی در داد نشان حاضر پژوهش هاییافته

 شکاف آن به مربوط عبارات و خدمات آموزشی کیفیت

 نآ دهندةنشان منفی وجود دارد. شکافداری و معنی منفی

 حد در آموزشی خدمات ةارائ دانشجویان، دید از که است

 دانشجویان کردن انتظارات برآورده در و نبوده آنان انتظارات

 و مطالعات آقاملایی نتایج. گیرد انجام لازم اقدامات باید

و  آربونی ؛(9002) همکاران و کبریائی ؛(9006) همکاران

 احیصب ؛(9009) همکاران و زوار ؛(9006) همکاران

 دانشگاه در( 9011) همکاران و و توفیقی ؛(9011) بیدگلی

 پیام دانشگاه زنجان، هرمزگان، زاهدان، پزشکی علوم های

 همچنین تهران، پیراپزشکی دانشگاه دانشکده و کاشان نور،

 ، چاو در کانادادر سنگاپور مطالعات تان و کک نتایج

 از وجود حاکی نیز( 9019)  چین دربردلی ( و 9019)

 امر این. است بوده آموزشی خدمات کیفیت در منفی شکاف

 نمودنزمینه اجرایی در آموزشی سیستم که است آن بیانگر

دانشجویان به خوبی عمل  انتظارات کردنبرآورده و تعهدات

 نکرده است.

ری در دانیـــختلاف آماری مع حاضر، مطالعه در

 شجویاندان بین آموزشی خدمات گانهپنج یک از ابعادهیچ

های مختلف و میانگین شکاف در بین رشته پسر و دختر

 شکاف میانگین بیشترینشود مشاهده میوجود نداشت. 

 که با استهای ظاهری و فیزیکی ویژگی بعد در خدمات

 دلیل بتوان شاید .داشت ( مطابقت1339های گالوی )یافته

 دانشگاه از دانشجویان بودن انتظاراتآرمانی را موضوع این

( 9006)عنایتی نوین فر  پژوهش هاییافته .دانست خود

 دانشجویان رضایت تأثیر بعد جلوه ظاهری )فیزیکی( را بر

 و امکانات تأمین ةزمین در بیشتر توجه قطعاً. باشد داشته

 و موجود وضع بین شکاف تواندمی مناسب فیزیکی فضای

 .دهد کاهش را انتظار مورد

 کهرد دا وجود تضمین عدبُ در شکاف میانگین دومین

 خوانیهم(  9010)  باقرزاده و( 1339مطالعه رابی ) نتایج با

. دارد تفاوت(  9009) اسفندیاری و مطالعه اعرابی نتایج با و

 تفاوت درنتیجه و فرهنگی هایکه تفاوت گفت توانمی
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 باعث آنها نبودنسمتناج نهایتدر و دانشجویان انتظارات

 و وضعیت ها،مکان در مختلف که تحقیقات نتایج در تفاوت

 شود. می است، شده انجام متفاوت هایفرهنگ

 در. اردد را شکاف میانگینعد اطمینان سومینبُ

 هرمزگان، پزشکی علومهای دانشگاه در شدهانجام مطالعات

 عد اطمینانمیانگین شکاف در بُکمترین کاشان، و زاهدان

و کبریایی  9006، آقا مولایی و همکاران) است شده گزارش

 نتایج ؛( 9009-9003صباحی بیدگلی و  9002، و همکاران

 بیشترین داد نشان(  9011)  همکاران و مطالعه توفیقی

 نتایج با حدودی تا است اطمینان عدبه بُ مربوط منفی شکاف

 مدلی تا حدودیـــعد هبُهمخوانی دارد.  حاضر مطالعه

و  سریع ماتخد ةارائ برای دانشگاه دهنده تمایلنشان

 زیاد کارهای حجم شاید. است دانشجویان به مناسب

 به نسبت دانشجو تعداد زیادبودن و آموزش در اجرایی

 برای مناسب فرصتی آنان که شده است موجب ،کارکنان

 نداشته دانشجویان درک نظرات و شنیدن ابراز همدلی،

 باشند.

عد پاسخگویی چهارمین میانگین شکاف مربوط به بُ

 آموزشی این نتیجه با یافته های مطالعه در مراکز بود که

 غربی و شرقی آذربایجان استان نور های پیامدانشگاه

و کبریایی و  9006، )آقامولایی و همکاران داشت مطابقت

 نتایج با ولی ؛(9009، وزوار و همکاران 9002، همکاران

 .اردند همخوانی(  9011) همکاران و عنایتی مطالعه

 عد،بُ این در منفی شکاف وجود سدرمی نظر به

 نیاز هنگام مشاور و راهنما که اساتید است آن بیانگر

 برخی  دیگر، سوی از و دسترس هستند در کمتر دانشجویان

 مسایل در نظرات دانشجویان به آموزشی کارکنان از

 اختصا  و بندیبا اولویت. است شده توجه کمتر آموزشی

 توانمی هستند، شکافترینبیش دارای که ابعادی به بودجه

 از نیز ابعاد ابعاد، سایر این در شکاف کاهش با که گفت

 صاحب زعم زیرا به یافت؛ خواهند بهبود دانشجویان دیدگاه

 شکاف و نقص وجود ،( 9011، عنایتی و همکاران) نظران

 کیفیت افت باعث یعنی دارد، تشدیدکنندگی اثر ،عدبُیک در

 شود.می خدمت کنندگاندریافت دیدگاه ابعاد از سایر در

عد بُپنج در و هامؤلفه ةهم در شدهمشاهده هایشکاف

 و ریزیبرنامه برای راهنما عنوان به تواندمی ،کیفیت خدمات

بنابراین . گیرد قرار استفاده مورد منابع تخصیص مناسب

 خدمات؛ کیفیت ارتقای و بهبود برای شودمی پیشنهاد

 اساتید علمی، هیأت اعضای جهت های آموزشیکارگاه

 ارتباطی و فنی های مهارت افزایش کارکنان جهت و مشاور

 نظرات از دانشجومحوری با نگاه و شود، برگزار آنان

 تأمین. گردد استفاده های آموزشیریزیبرنامه در دانشجویان

 نیز موجود فضاهای سازیو بهینه مناسب آموزشی فضاهای

 .باشد مؤثر ندی دانشجویانمرضایت افزایش در تواندمی

 مشاور، اساتید علمی، هیأت اعضای کردنآشنا همچنین

 آموزشی، مقررات و قوانین با دانشجویان و کارکنان آموزشی

 دیگر، طرف از و دانشجویان به خدمات بهتر ةارائ منظور به

 دانشجویان آشنانمودن طریق از انتظارت دانشجویان تعدیل

 آموزش نظام در اجرایی و ریادا های موجودمحدودیت با

 سهم آموزشی خدمات افزایش کیفیت در تواندمی ،عالی

 دانشجویان، که است صورت این در. باشد داشته بسزایی

 برای مدرسان همچنین کنند، می تجربه را کیفیت با آموزشی

 دانشگاه و کرده مطلوبی دریافت بازخورد ای،حرفه توسعه

  کند.می کسب مناسبی اعتبار

 سطوح و هادوره در تفاوت دلیل به آخر اینکه ةکتن

 علمی هیأت اعضای و کارکنان تجهیزات، امکانات آموزشی،

 و اجتماعی فرهنگی، هایمشخصه همچنین ها،دانشگاه در

 به نسبت خدمت گیرندگان دیدگاه، مختلف جوامع در غیره

 .است متفاوت آنها و انتظارات ادراکات خدمات، کیفیت

 انجام کشور، در آموزشی خدمات کیفیت بهبود رایب بنابراین

شود.می توصیه نیز دیگر هایدانشگاه به هاییپژوهش چنین
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