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 چکیده

 ةبود. جامع یلیتکم لاتیتحص انیدانشجو دگاهیدانشگاه تهران از د یبدن تیترب ةخدمات دانشکد تیفیک یپژوهش بررس نیهدف از ا

 یانیوبودند که با توجه به تفاوت سطح انتظارات، به دو دسته دانشج یبدن تیترب ةدانشکد یلیتکم لاتیتحص انیپژوهش، دانشجو یآمار

 یریگنمونه نفر بودند. 100شدند که در مجموع  میمقطع را گذرانده، تقس کیکه  یانیتهران گذرانده و دانشجو اهکه چند مقطع را در دانشگ

ل خدمات را حو تیفیساخته بود که کمحقق ةپرسشنامه برگشت داده شد. ابزار پژوهش، پرسشنام 90 تیبود و در نها یاز نوع سرشمار

 ن،یج بعد تضمخدمات در پن تیفیبا الهام از مدل سروکوال ک ی. در امور آموزشدیسنجیم ییدانشجو-یو ادار یپژوهش ،یآموزش یمحورها

 خدمات در قالب چهار بخش خدمات تیفیک زین یمورد سنجش قرار گرفت. در بخش پژوهش ،و موارد ملموس نانیاطم ،یهمدل ،ییپاسخگو

بالاتر از  یخدمات آموزش تیفیابعاد ک ةنشان داد که هم جیشد. نتا یسبرر یو معاونت پژوهش شگاهیکتابخانه، آزما ،ینترنتیو ا یاانهیرا

طبق مدل  یخدمات امور آموزش تیفیابعاد ک نیبرخوردار است. در ب یاز سطح مطلوب زیاز موارد ن یاریسطح متوسط است و در بس

 یهشخدمات امور پژو تیفیک نییبخش تع دررا داشت.  نیانگیم نیکمتر ییو بعد پاسخگو نیانگیم نیشتریسروکوال، بعد موارد ملموس ب

مشخص  ییوو دانشج یخدمات امور ادار تیفیشده بودند. در بخش ک یابیبالاتر از متوسط ارز یها در سطحمؤلفه یةمشخص شد که کل

 شتریتوجه ب ازمندیشده بود که ن یابیاز متوسط ارز ترنییخدمات پا تیفیمورد ک نیدر چند ،یو پژوهش یشد که برخلاف امور آموزش

 و کارکنان است.  تیریمد

 

 یدیکل یهاواژه
 .خدمات تیفی، دانشگاه تهران، سروکوال، کیخدمات آموزش ی،و علوم ورزش یبدن تیترب
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 مقدمه

 و هوشمند پویا، نظامی عنوانبه عالی آموزش نظام

 دو بعد دارای روست،روبه ی جدیدیهاچالش با که هدفمند

 رشد مستلزم نظام این است. توسعة پایدار کیفی و کمی

 کیفی به و کمی دو بعد هر متعادل و متناسب موزون،

 عالی نظام آموزش کمی است. گسترش یکدیگر موازات

 همچون افت پیامدهایی کیفیت، توسعة به توجه بدون

 و کارآفرینی عدم مغزها، فرار علمی، وابستگی تحصیلی،

 داشت. از نظر یونسکو خواهد همراهبه را دانش تولید ضعف

 که به است یچندبعد مفهومی عالی آموزش در کیفیت

 دانشگاهی، مأموریت محیطی نظام وضعیت به زیادی میزان

 (.1بستگی دارد ) دانشگاهی رشتة استانداردهای و شرایط یا

 از این قاعدهنظام آموزشی رشتة تربیت بدنی در ایران نیز 

نیست. پس از گسترش کمی آموزش عالی تربیت  مستثنا

نتیجة فزونی تقاضا در سطح جامعه صورت  بدنی که در

آن گسترش چشمگیر مراکز آموزش عالی  پذیرفته و نتیجة

سراسر کشور و نیز برونداد آن؛ یعنی حجم  تربیت بدنی در

رشتة تربیت بدنی بوده است،  آموختگاندانش عظیمی از

ة آموزش ماندمعطلآن رسیده است که بعد  اکنون وقت

بدنی، یعنی کیفیت نیز مورد توجه قرار گیرد.  عالی تربیت

اینکه پایداری نهادی هر نظام آموزشی به پویایی  با توجه به

ی خویش برای تضمین و هاتیظرفهنگام سازی به آن در

 یهاروشی مختلف، اعم از هامؤلفهکیفیت مناسب  نیتأم

 وزشی، امکانات و تجهیزات، مدیریت و تشکیلات،آم

 ،رونیازا، گرددیبرم، کارکنان و نظایر آن دهندگانآموزش

 واکاوی عناصر کیفی در هر نظام آموزشی از جمله دانشکدة

 شناخت تواندیمتربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه تهران 

 منظوربهی و مدیریت راهبردی زیربرنامهمقتضی را برای 

 دست دهد.و تضمین کیفیت به نیتأم

 بر رقابت همواره ،هادانشگاه گسترش و ایجاد تاریخ طی

 غیرمالی و ارتقای و منابع مالی استاد، دانشجو، جذب سر

 وجود داشته عالی مراکز و هادانشگاه بین اجتماعی جایگاه

 ارزیابی شهرت ضمنی با تنها رقابت متمادی است. سالیان

 عینی برای اطلاعات گونهچیه و گرفتیم صورت هادانشگاه

 دیگر، عبارتوجود نداشت. به شهرت این از پشتیبانی

 و تبلیغات دلیلاغلب به که دانشگاه اشتهار و معروفیت

 بدی یا خوبی مورد در شاخص قضاوت بود، دولت حمایت

 که دهة اخیر چند . درآمدیم حساببه یک دانشگاه

 عنوانبه آن از برده و پی اهمیت دانش و ارزش به کشورها

 نیز هادانشگاه، اندکرده استفاده رقابتی مزیت و دارایی یک

 و بازتولید گردآوری روی بیشتری یگذارهیسرما و تمرکز

 هدف این کسب منظوربه هادانشگاه. اندداده انجام دانش،

 ماهر انسانی نیروی پژوهشگران، داشتن دانشجویان، به ملزم

 دستیابی سر بر اند. رقابتپیشرفته و افتهیتوسعه امکانات و

 را هادانشگاه ارزیابی از جدیدی نظام به چنین شرایطی،

 آموزشی را از ابعاد مختلف مؤسساتکرد که کیفیت  ایجاد

 (.2کند )بررسی می

 صرف را توجهی شایان هزینة و زمان دانشجویان

 نقدی یهانهیهز شامل هانهیهز . اینکنندیم آموزش

 غیرمستقیم یهانهیهز سایر و به دانشگاه شدهپرداخت

 آموزش مرکز یا دانشگاه کدام اینکه همین دلیل . بهشودیم

 بسیاری اهمیت شود، انتخاب ادامة تحصیل عالی برای

 اطلاعات به دستیابی دارند مردم اعتقاد از بسیاری  دارد.

 کیفیت واقعی تفاوت در مورد بخشتیرضا صحیح و

 است. سخت بسیار ی آموزش عالیهامؤسسه و هادانشگاه

 در ابعاد مختلف هادانشگاهمشخص کردن کیفیت خدمات 

 مهیا را و مستقیمی ساده نسبتاً اطلاعات ،آنهای بندرتبهو 

 روشنی که و ساده اطلاعات رسدیم نظر. بهدسازیم

 برای کسانی بیشتر ،ردیگیم قرار افراد اختیار در گونهنیا

 نداشتند، عالی آموزش و دانشگاهی هیچ تجربة قبلاً که

 هادانشگاه کیفیت به مربوط باشد. اطلاعات ترمهم و مفیدتر

 دیگری انیمتقاض دانشجویان، برعلاوه آموزش عالی مراکز و
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 دارند نیاز استخدامی یهاسازمان دارد. برای مثال نیز

 که کاری نیروی آموزشی، یهانظامو  هادانشگاه چه بدانند،

 . همچنیندهندیم آموزش را دارند، آنها قصد استخدام

 از که ییهادانشگاه بدانند شاید بخواهند نیز مردم عموم

 ، چهکنندیم کمک آنها به بودجة مالیات طریق پرداخت

 (. 2کیفیتی دارند ) ها وویژگی

 ی تربیتهادانشکدههمچنین، تعیین کیفیت خدمات 

 به دانشگاه نسبت یک موقعیت کردن آگاه با تواندیم بدنی

 منظورهب آنها تا شود یازهیانگ ایجاد سبب ،هادانشگاهسایر 

ی هاتیفعالشده، تهیه فهرست در بهتر یارتبه به دستیابی

 اارتق خود را یهاتیفعال کیفیت و بخشیده بهبود را خود

 بخشند.

در  خدمات کیفیت ارزیابی مختلف یهاروش بین در

 نقش بسیار دانشجویان نظرهای ارزیابی عالی، آموزش مراکز

 و . منطقکندیم ایفا آموزشی یهایریگمیتصم در مهمی

 ،سازدیمموجه  را هایابیارز از نوع این که نظری مبانی

 و آموزشی کیفیت خدمات مداوم بهبود بین نزدیک رابطة

خدمات(  این مشتریان عنوانبهدانشجویان ) رضایت افزایش

 تعامل» عنوانبه آن از 1و بارون اولدفیلد که یارابطهاست؛ 

قلب  و ثقل نقطة را آن و برندمی نام« و سازمان مشتری بین

. در حال حاضر در جهان، دانندیم خدمت ةدهندارائه

 شدهارائهی هاآموزشی هاجنبهدیدگاه دانشجویان در مورد 

عامل ضروری پایش  عنوانبهآموزشی بررسی و  مؤسساتدر 

 (.3) شودیمدر نظر گرفته  هادانشگاهکیفیت در 

ی است. بنابراین، رسیدن به چندبعدی ادهیپدکیفیت 

ی مهم کیفیت هاجنبهکیفیت خدمات بدون شناسایی 

ممکن نیست. اجماع نظر چندانی دربارة مفهوم کیفیت 

 شدهرفتهیپذی ریگاندازهخدمات در آموزش عالی یا مقیاس 

گرفته ی صورتهاتلاشبرای این منظور وجود ندارد. عمده 

                                                           

1. Oldfield & Baron 

2. Hartman & Smith 

3. Garcia- Arasil 

برای سنجش کیفیت خدمات بر نظرسنجی و کسب 

ی دانشجویان در خصوص کیفیت خدمات هادگاهید

آموزشی استوار بوده است. معانی متناقض از کیفیت آموزش 

ی کیفیت در ریگاندازهی متفاوت برای هاروشبه استفاده از 

 (. 1شده است )آموزش عالی منجر 

، کیفیت از ابعاد مختلفی مورد هادانشگاهدر بررسی نظام 

( پنج عامل استاد، 1390توجه قرار گرفته است. خراسانی )

برنامة درسی، سازمان، محیط و ارزیابی را برای مقایسة 

کیفیت دانشگاه صنعتی امیرکبیر و صنعتی شاهرود در نظر 

(، توانایی 5199) 2(. هارتمن و اشمیت4گرفته است )

تدریس اعضای هیأت علمی، ظرفیت فکری دانشجویان، 

ی دانشجویی، تعامل بین دانشجویان و هاتشکلفعالیت 

اعضای هیأت علمی و تعامل بین بخش اداری و مدیریت با 

بر رضایت دانشجویان ذکر  رگذاریتأثدانشجویان را از عوامل 

تحصیلی، ی هاییراهنما(، 2009) 3. گارسیا آراسیلاندکرده

و  هادورهراهنمایی برای امتحان پایانی، محتوای دوره، تنوع 

، طراحی برنامة آموزشی، نظام ارزشیابی، شدهارائهدروس 

عملی  دیتأکی تخصصی، هاشیگراو  هادورهفرصت انتخاب 

بر تدریس و یادگیری، کیفیت تدریس، فرصت مشارکت در 

کسب تجربة  ی تحقیقاتی، ارائة فرصت کار عملی وهاپروژه

کاری، امکان تعامل با استادان در بیرون از کلاس، تعامل با 

ی هااستیسی بر رگذاریتأثی، امکان ارشتهدانشجویان هم

دانشگاه، تجهیزات آزمایشگاهی و فنی، کیفیت خدمات 

نشانگرهای  عنوانبهکتابخانه و دسترسی به مواد آموزشی را 

 (. 5کیفیت آموزشی معرفی کرد )

( پنج بعد کیفیت 1988و همکاران ) 4رامانپاراسو

شناسایی  5خدمات را تحت عنوان مدل پنج بعدی سروکوال

کردند. این ابعاد عبارت بودند از: محسوس بودن، قابلیت 

اعتماد، همدلی، اطمینان و پاسخگویی. محسوس بودن 

4. Parrassoraman 

5. SERVQUAL 
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تسهیلات فیزیکی، تجهیزات و ظاهر پرسنل تعریف  عنوانبه

ماد، توانایی اجرای خدمت شده است. قابلیت اعت

. پاسخگویی معرف استی و بادقت درستبه شدهدادهوعده

 درنگیبمیل کمک به مشتریان و فراهم کردن خدمت 

در  شانییتوانا. اطمینان، دانش و تواضع کارکنان و است

. همدلی نیز به مهم شمردن کندیمالقای اعتماد را منعکس 

(. بحرینی 6) کندیمه و طرز رفتار فردی با مشتریان اشار

(، 1389(، گرجی )1384(، کبریایی )1390و  1388)

(، 2012) 1(، جیوانتو1391ی )اللهتیآ(، 1390عنایتی )

( از 2014) 4( و بروکاج2013) 3(، اسام2013) 2فروپون

محققانی هستند که به سنجش کیفیت خدمات مراکز 

بعدی ی مختلف در چارچوب مدل پنجهادانشگاهآموزشی و 

 (. 7-15سروکوال پرداختند )

 رضایتمندی یهامؤلفه عاملی ( در تحلیل1389فعلی )

، هشت شدهارائه آموزشی خدمات کیفیت از دانشجویان

عامل دسترسی به استادان، کارایی و همدلی استادان، 

 زیآماحترامموزشی، روش تدریس، رفتار آ -امکانات اداری 

فتار ری، جذابیت ظاهری خدمات و اکتابخانهد، امکانات استا

( در 1388خانی ). موسی(17) کارکنان را شناسایی کردند

، هادانشگاهارائة چارچوبی مفهومی برای ارزیابی عملکرد 

ی امور پژوهشی، مالی، فرهنگی، دانشجویی، اداری و عمران

 (. 18رد )ی مورد ارزیابی شناسایی کهاطهیح عنوانبهرا 

به  تواندیمدر هر حال، سنجش رضایت دانشجویان 

ی هاضعفو  هاقوتآموزش عالی کمک کند تا  مؤسسات

ی نیازمند بهبود تمرکز کنند هاطهیحخود را بشناسند و بر 

 شمولجهانکه الگوی  دهدیمی نشان المللنیب(. تجارب 5)

کاربرد داشته باشد،  هاسازمانتضمین کیفیت که برای تمام 

وجود ندارد و هر سازمانی با توجه به مختصات اجتماعی و 

فرهنگی خود، یک الگوی تضمین کیفیت را طراحی و اجرا 

                                                           

1. Jeawanto 

2. Fropon 

(. در این پژوهش تلاش خواهد شد تا با مرور 19) کندیم

، فهرستی آنهادر  شدهارائهی گذشته و الگوهای هاپژوهش

ی هادانشکدهی کیفیت خدمات برای هامؤلفهجامع از 

ی ارائه شود. سپس به ارزیابی کیفیت خدمات بدن تیترب

دانشکدة تربیت بدنی دانشگاه تهران از دیدگاه دانشجویان 

ی هادانشکدهپرداخته شود. به این منظور کیفیت خدمات 

تربیت بدنی حول سه محور امور آموزشی، امور پژوهشی و 

بررسی خواهد شد. مقایسة کیفیت امور اداری و دانشجویی 

خدمات دانشکدة تربیت بدنی دانشگاه تهران با سایر 

به مدیریت این مجموعه در شناسایی  تواندیم هادانشکده

نقاط قوت و ضعف کمک کند؛ که این مقایسه از طریق 

نظرسنجی از دانشجویانی که کلیة مقاطع را در دانشگاه 

که یک مقطع خود را در با دانشجویانی  اندگذراندهتهران 

، انجام اندگذراندهدانشگاه تهران(  جزبه) هادانشگاهسایر 

، زیرا ممکن است سطح انتظارات دانشجویانی که دگیریم

، با اندگذراندهمقطع قبلی خود را در این دانشکده 

 هادانشگاهدانشجویانی که مقطع قبلی را در سایر 

. بنابراین هدف از این ، از یکدیگر متفاوت باشداندگذرانده

پژوهش بررسی و مقایسة کیفیت خدمات دانشکدة تربیت 

بدنی دانشگاه تهران از دیدگاه دو دسته دانشجویان 

تحصیلات تکمیلی )کسانی که کلیة مقاطع را در دانشگاه 

تهران گذرانده و کسانی که یک مقطع را در دانشگاه دیگری 

 .است( اندگذرانده

 

 ی پژوهششناسروش

روش این پژوهش به لحاظ هدف کاربردی و به لحاظ 

توصیفی از نوع پیمایشی بود که به  هادادهنحوة گردآوری 

شکل میدانی انجام گرفت. جامعة آماری پژوهش، 

دانشکدة  1391دانشجویان تحصیلات تکمیلی ورودی 

3. Essam 

4. Brucaj 
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به دو دسته  کهی دانشگاه تهران بودند بدن تیترب

در دانشگاه تهران گذرانده  کلیة مقاطع را که یانیدانشجو

نفر( و دانشجویانی که یک مقطع را در دانشگاه دیگری  25)

نفر  100نفر(، تقسیم شدند که در مجموع  75) اندگذرانده

ی از نوع سرشماری و حجم نمونه ریگنمونهبودند. روش 

پرسشنامه  90برابر با جامعة آماری بود. در نهایت تعداد 

. محقق پس از مطالعة تحقیقات ی برگشت داده شددرستبه

قبلی در زمینة سنجش کیفیت خدمات در مراکز آموزشی 

توسط  شدهارائهی هاچارچوبو  هامدلو مرور  هادانشگاهو 

، ناگزیر به شدهارائهی هامدلی هایکاستآنان، با توجه به 

 تیفیسنجش کشده و جامع برای یسازیبومارائة چارچوبی 

بود. بنابراین با  دانشگاه تهرانی بدن تیتربخدمات دانشکدة 

ی قبلی، هامدلی مطلوب تحقیقات و هایژگیوالهام از 

چارچوبی جدید و ویژه در قالب سه عامل امور آموزشی، 

دانشجویی ارائه کرد. بنابراین، -امور پژوهشی و امور اداری

ی بود که با اساختهپرسشنامة محقق هادادهابزار گردآوری 

ارزشی لیکرت )از بسیار کم تا مقیاس پنج در سؤال 54

ی را حول بدن تیترببسیار زیاد(، کیفیت خدمات دانشکدة 

محورهای امور آموزشی، امور پژوهشی و امور اداری 

. در بخش امور آموزشی با الهام از دیسنجیمدانشجویی 

مدل سروکوال کیفیت خدمات در پنج بعد تضمین، 

ی ریگاندازهموارد ملموس، پاسخگویی، همدلی، اطمینان و 

و سنجش شد. در بخش امور پژوهشی نیز کیفیت خدمات 

ی و اینترنتی، خدمات اانهیرادر قالب چهار بخش خدمات 

ی، خدمات آزمایشگاهی و خدمات معاونت اکتابخانه

از  هاپرسشنامهپژوهشی بررسی شد. برای بررسی روایی 

با اعمال  استفاده شد و نظرانصاحبنظرهای استادان و 

شد.  دییتأاصلاحات و نظرهای ایشان، روایی پرسشنامه 

، در یک هاپرسشنامههمچنین برای ارزیابی اعتبار درونی 

پرسشنامه توزیع شد که با استفاده از  30مطالعة مقدماتی 

آمد  دستبه 82/0ضریب آلفای کرونباخ پایایی پرسشنامه 

حاصل از ی هاداده لیوتحلهیتجزبود.  دییتأکه مورد 

در دو سطح توصیفی )جداول و نمودارهای  هاپرسشنامه

 tفراوانی، میانگین و انحراف معیار( و استنباطی )آزمون 

 گرفت.انجام  SPSS افزارنرمی از ریگبهره( با مستقل

 

 هاافتهنتایج و ی

، میانگین و انحراف معیار کیفیت خدمات 1جدول 

دانشکدة تربیت بدنی دانشگاه تهران را در ابعاد مختلف 

 .دهدیمنشان 

 

. توصیف کیفیت خدمات دانشکدة تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه تهران1جدول   

 انحراف معیار میانگین  کیفیت خدماتابعاد  عوامل کیفیت خدمات

 کیفیت خدمات آموزشی

(63/3M= ) 

 71/0 66/3 تضمین

 69/0 45/3 پاسخگویی

 68/0 68/3 همدلی

 62/0 50/3 اطمینان

 76/0 89/3 موارد ملموس

 کیفیت خدمات پژوهشی

(66/3M=) 

 82/0 76/3 یاانهیراخدمات 

 84/0 96/3 کتابخانه

 81/0 48/3 آزمایشگاه

 82/0 47/3 معاونت پژوهشی

 69/0 42/3 کیفیت خدمات اداری و دانشجویی کیفیت خدمات اداری و دانشجویی
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که از بین ابعاد  شودیممشخص  1توجه به جدول  با

ی و موارد ملموس اکتابخانهکیفیت خدمات، خدمات 

یی، گوپاسخبیشترین میانگین و خدمات اداری و دانشجویی، 

 .اندداشتهمعاونت پژوهشی و آزمایشگاه کمترین میانگین را 

 

 . کیفیت خدمات آموزشی دانشکدة تربیت بدنی دانشگاه تهران از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی2جدول 
میانگین و انحراف  هاهیگو

 معیار
 ابعاد کیفیت خدمات

 t Sigمقدار 

دربارة موضوع درس در کلاس توسط  نظرتبادلتسهیل بحث و 
 استادان

79/47±0/3  

 تضمین
37/±3 82/0  

20/2 *03/0 

79/29±0/4  

ی نظری و هاآموزشآماده کردن دانشجویان برای شغل آینده با ارائة 
 عملی مناسب

97/69±0/2  

99/25±0/3  

 دانشجویانهای اختصاص وقت خارج از کلاس برای پاسخ به پرسش
33/04±1/3  

12/31±1/3  

 تضمین
76/ ±3 68/0 

 وجود منابع اطلاعاتی کافی برای افزایش آگاهی تخصصی دانشجو
08/91±1/3  

97/10±0/4  

 برخورداری استادان از دانش تخصصی کافی
32/73±1/3  

83/10±0/4  

 نیاز دانشجودر دسترس بودن استادان راهنما و مشاور به هنگام 
99/23±0/3  

 پاسخگویی
17/±3 83/0  

19/2 *03/0 

08/38±1/3  

سهولت دسترسی دانشجویان به مدیریت برای انتقال نظرها و 
 ی خودهاشنهادیپ

27/3±1  

95/46±0/3  

 ی دانشجویان دربارة مسائل آموزشیهاشنهادیپاعمال نظرها و 
09/73±1/2  

 پاسخگویی
55/3 ± 65/0 

89/44±0/3  

 ارائة منابع اطلاعاتی مناسب به دانشجویان برای مطالعة بیشتر
12/78±1/3  

88/86±0/3  

ی به و درسی مسائل آموزشبرای  تواندیدانشجو ماعلام ساعاتی که 
 کند استاد مراجعه

26/39±1/3  

99/61±0/3  

 دادن تکالیف متناسب و مرتبط با درس توسط استادان
98/17±0/3  

 همدلی
33/3 ± 80/0 

7/2 **008/0 

91/54±0/3  

 ی استادان در مواجهه با شرایط خاص هر دانشجوریپذانعطاف
23/08±1/3  

02/48±1/3  

 در طول هفته و ساعات روز هاکلاسمناسب بودن زمان برگزاری 
04/3±1  

05/4± 1  

 با احترام استادان با دانشجویان توأمرفتار 
07/80±1/3  

 همدلی
80/3 ± 64/0 

88/95±0/3  

 وجود مکان آرام و مناسب برای مطالعه در داخل دانشکده
34/56±1/3  

95/95±0/3  

 مناسب بودن برخورد کارکنان آموزش با دانشجویان
36/69±1/3  

86±1/3  
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 آموزشی دانشکدة تربیت بدنی دانشگاه تهران از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی . کیفیت خدمات2جدول ادامة 

میانگین و انحراف  هاهیگو
 t Sigمقدار  ابعاد کیفیت خدمات معیار

 ارائة مطالب درسی هر جلسه کلاس به شکلی منظم و مرتبط با یکدیگر
12/43±1/3  

 اطمینان 
76/±3 68/0 

85/0 396/0 

74/57±0/3  

 در مورد وی هگرفتانجامی هایابیارزشآگاه ساختن دانشجو از نتایج 
90/3±0  

86/45±0/3  

 ی که برای دانشجو قابل درک باشداوهیشارائة مطالب به 
73/52±0/3  

70/54±0/3  

 کسب نمرة بهتر در صورت تلاش بیشتر توسط دانشجو
31/91±1/2  

02/40±1/3  

 اطمینان 
54/±3 59/0 

 ثبت و نگهداری سوابق تحصیلی دانشجو بدون کم و کاست و اشتباه
27/43±1/3  

89/46±0/3  

 دسترسی آسان به منابع مطالعاتی موجود در دانشکده
79/08±0/4  

91/03±0/4  

توسط استادان و کارکنان در زمانی که خود وعده  هاتیفعالانجام 
اندداده  

94/52±0/3  

81/49±0/3  

ی استادان و کارکنان دانشکدهاحرفهظاهر آراسته و   
92/04±0/4  

 موارد ملموس
06/4 ± 84/0 

15/1  25/0  

81/80±0/3  

، هاکلاسجذابیت ظاهری و تسهیلات فیزیکی دانشکده )ساختمان، 
 صندلی و ...(

14/04±1/4  

06/03±1/4  

 کارکنان دانشکدهی استادان و احرفهظاهر آراسته و 
92/04±0/4  

 موارد ملموس
84/3 ± 74/0 

81/80±0/3  

، هاکلاسجذابیت ظاهری و تسهیلات فیزیکی دانشکده )ساختمان، 
 صندلی و ...(

14/04±1/4  

06/03±1/4  

 
 دئویوکارامد و جدید بودن تجهیزات و مواد آموزشی )وایت برد، 

 و ...( پروژکتور

01/13±1/4  

92/96±0/3  

 
 جذابیت ظاهری وسایل مورد استفادة استادان در آموزش

79/04±0/4  

89/59±0/3  

 

کیفیت خدمات آموزشی دانشکده تربیت بدنی  2جدول 

دانشگاه تهران را از دیدگاه دو دسته دانشجویان تحصیلات 

. شایان ذکر است که در کلیة جداول دهدیمتکمیلی نشان 

ی سفید مربوط به هاخانهمقاله، اعداد مندرج در 

دانشجویانی است که همة مقاطع را در دانشگاه تهران 

مربوط به  رنگیخاکستری هاخانهو  اندکردهسپری 

دانشجویانی است که حداقل یک مقطع را در سایر 

 شودیمشخص با توجه به جدول م .اندگذرانده هادانشگاه

که در ابعاد تضمین، پاسخگویی و همدلی تفاوت معناداری 

بین دو دسته دانشجویان تحصیلات تکمیلی که کلیة مقاطع 

و دانشجویانی که یک مقطع  اندگذراندهرا در دانشگاه تهران 

 ، وجود دارد.اندگذرانده هادانشگاهرا در سایر 
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 امور پژوهشی دانشکدة تربیت بدنی دانشگاه تهران از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی . کیفیت خدمات3جدول 

میانگین و انحراف  هاهیگو

 معیار
 ابعاد کیفیت خدمات

 t Sigمقدار 

به دانشجویان )تعداد کامپیوترها، مدت  شدهارائهخدمات کامپیوتری 

ت فنی توسط ، خدماافزارهانرمزمان استفاده، تجهیز کامپیوترها به 

 کارکنان مرکز و ...(

01/1±4 

 یاانهیراخدمات 

69/±3 86/0 

 

79/1 07/0 

01/1±01/4 

به دانشجویان )سرعت اینترنت، شرایط  شدهارائهخدمات اینترنتی 

 استفاده و ...(
98/0±02/4 

84/0±15/4 

 68/3±18/1 دانشکده تیساوبی و کیفیت روزرسانبه

09/1±80/3 

 یاانهیراخدمات 

79/3 ± 81/0 

 

دانش، برخورد و تمایل کارکنان سایت دانشکده برای پاسخگویی به 

 دانشجویان
12/1±51/3 

04/1±66/3 
 24/3±16/1 در دسترس بودن و امکان استفاده از پرینتر، اسکنر، دستگاه کپی و ...

09/1±31/3 

 رشته در کتابخانة دانشکدهی مرتبط با هاکتابتعداد و حجم 
09/1±76/3 

 کتابخانه

94/±3 89/0 

55/0 59/0 

11/1±84/3 

 ی داخلی جدید مرتبط با رشتههاکتابکردن دائمی کتابخانه با  روزبه
99/0±79/3 

97/0±81/3 

 ی خارجی جدید مرتبط با رشتههاکتابکردن دائمی کتابخانه با  روزبه
08/1±71/3 

10/1±77/3 

 کنندگانمراجعهتمایل و آمادگی کتابداران برای پاسخگویی به مسائل 
02/1±96/3 

08/1±92/3 

 و زیبایی ظاهری کتابخانه هاقفسهفضای فیزیکی، چیدمان 
02/1±84/3 

05/1±84/3 

 کتابخانه
97/±3 83/0 

 

 94/3±11/1 جذاب استکتابخانة دانشکده تا چه حد مکانی راحت، دلپذیر و 

09/1±92/3 

کتابخانة دانشکده تا چه حد مکان مناسبی برای مطالعه، یادگیری و 
 تحقیق است

02/1±89/3 

96/0±92/3 

نشریات علمی پژوهشی، آموزشی و  روزبهی منظم و هامجموعهوجود 
 ترویجی

95/0±97/3 

97/0±96/3 

 ی پژوهشیهاطرحو  هانامهانیپادسترسی و امکان استفاده از 
93/0±22/4 

98/0±25/4 

وسایل موجود در آزمایشگاه جهت نیازهای پژوهشی  و تنوعتعداد 
 دانشجویان

98/0±52/3 

 آزمایشگاه
37/3 84±/0 

73/2  **008/0 

94/0±73/3 

 سالم بودن وسایل آزمایشگاه
91/0±33/3 

89/0±47/3 

ی هارشتهو جدید بودن وسایل آزمایشگاهی منطبق با نیازهای  روزبه
 مختلف

89/0±25/3 

 آزمایشگاه

52/3 ± 80/0 
86/0±34/3 

آگاهی و تمایل مسئولان دانشگاه برای پاسخگویی به تقاضاهای 
 دانشجویان

04/1±38/3 

95/0±53/3 
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 امور پژوهشی دانشکدة تربیت بدنی دانشگاه تهران از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی. کیفیت خدمات 3جدول ادامة 

میانگین و انحراف  هاهیگو

 معیار

 ابعاد کیفیت خدمات
 t Sigمقدار 

دسترسی دانشجویان به منابع و تجهیزات لازم برای پژوهش 

 )اعتبارات، امکانات و ...(

99/±35 0/3 

 معاونت پژوهشی

35/±3 85/0 

13/3 **002/0 

01/±50 1/3 

تمایل دائمی مسئولان حوزة پژوهشی برای کمک به استادان و 

 پژوهشگران

08/±33 1/3 

05/±51 1/3 

های داخلی و خارجی مقاله  حمایت از دانشجویانی که در همایش

 دارند

16/±41 1/3 

12/±60 1/3 

 از آنانانتخاب مناسب پژوهشگران نمونه و تجلیل 
96/±48 0/3 

93/±63 0/3 

 ی مشارکت دانشجویان در امور پژوهشیآورفراهم
07/1±44/3 

 معاونت پژوهشی

51/±3 82/0 

97/0±63/3 

ی هانامهانیپاامور مربوط به حمایت مالی از  موقعبهپیگیری سریع و 

 دانشجویی )طرح نوع ششم(

02/1±31/3 

99/0±38/3 

ی آموزشی جهت آموزش مفاهیم نوین و هاکارگاهبرگزاری 

 ی کاربردیافزارهانرم

12/1±44/3 

07/1±63/3 

 برگزاری مناسب مراسم بزرگداشت هفتة پژوهش
15/1±13/3 

08/38± 1/3 

 

که در بخش کیفیت  شودیمبا توجه به جدول مشخص 

خدمات پژوهشی در دو بعد خدمات آزمایشگاهی و معاونت 

پژوهشی تفاوت معناداری بین دو دسته دانشجویان 

تحصیلات تکمیلی که کلیة مقاطع را در دانشگاه تهران 

و دانشجویانی که یک مقطع را در سایر  اندگذرانده

 ، وجود دارد. اندگذرانده هادانشگاه
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. کیفیت خدمات امور اداری و دانشجویی دانشکدة تربیت بدنی دانشگاه تهران از دیدگاه دانشجویان تحصیلات 4جدول 

 تکمیلی

میانگین و انحراف  هاهیگو

 معیار
 ابعاد کیفیت خدمات

 t Sigمقدار 

ی اشتغال به گواه)صدور  موقعبهانجام خدمات اداری سریع و 

 (حسابهیتسوو  نامثبت، مراحل نامهیمعرفتحصیل، صدور 

90/0±78/3 

کیفیت خدمات اداری و 

 دانشجویی

22/±3 75/0 

 

62/1 10/0 

94/0±90/3 

نشان دادن علاقة خالصانه برای حل مشکلات دانشجویان توسط 

 کارکنان

15/1±60/3 

02/1±54/3 

)وام تحصیلی، انیبه دانشجو موقعبه مناسب و یخدمات رفاهارائة 

 خوابگاه و ..( 

10/1±30/3 

91/0±72/3 

 امکانات و تسهیلات برای بازدیدها و اردوهای دانشجویی
20/1±52/2 

1±12/3 

 ی مختلفهارشتهی ادانشکدهبرگزاری مسابقات ورزشی درون
16/1±52/3 

28/1±25/3 

 ی ورزشی دانشکدههامیتحمایت مناسب از 
14/1±13/3 

11/1±21/3 

 ة درجات مختلف مربیگری و داوریبرنامفوقی هاکلاسبرگزاری 
26/1±17/3 

کیفیت خدمات اداری و 

 دانشجویی

49/±3 67/0 

 

27/1±44/3 

ی فرهنگی در سطح دانشکده )مراسم جشن و تقدیر، معارفه هاتیفعال

 ...(و 

14/1±86/2 

08/1±40/3 

 ی دانشجوییهاتشکلحمایت مناسب از فعالیت 
99/0±78/2 

90/0±33/3 

 کمیت و کیفیت مناسب غذای سلف
20/1±78/2 

19/1±10/3 

 برخورد مناسب کارکنان غذاخوری
08/1±91/3 

66/2±96/3 

 دانشجویی دانشکدهپیگیری مشکلات دانشجویان توسط معاون 
13/1±26/3 

08/±44 1/3 

 

که در بخش کیفیت  شودیمبا توجه به جدول مشخص 

خدمات اداری و دانشجویی، تفاوت معناداری بین دو دسته 

 دانشجویان تحصیلات تکمیلی وجود ندارد. 

 

 یریگجهینتبحث و 

نتایج نشان داد که همة ابعاد کیفیت خدمات آموزشی 

بالاتر از سطح متوسط است و در بسیاری از موارد نیز از 

سطح مطلوبی برخوردار است. در بین ابعاد کیفیت خدمات 

امور آموزشی طبق مدل سروکوال، بعد موارد ملموس 

بیشترین میانگین و بعد پاسخگویی کمترین میانگین را 

 و حساسیت دادن نشان خگویی، برداشت. بعد پاس

 شکایات و ، سؤالاتهادرخواست قبال در هوشیاری

 بعد پاسخگویی نیز از هرچند(. 18دارد ) دانشجویان تأکید

 عامل، این در سطح مطلوبی برخوردار بود، میانگین کمتر

 ی خدمات،هامؤلفهنسبت به سایر  که است آن از حاکی

 در کمتر نیاز دانشجو، هنگامبه و مشاور، راهنما استادان

 یهاشنهادیپ و نظرها انتقال برای اند. دانشجویاندسترس
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  دسترسی مدیریت به یآسانبه آموزشی، دربارة مسائل خود

 مسائل دربارة دانشجویان یهاشنهادیپ دارند. نظرها ون

 . منابعشودیم اعمال آموزشی یهابرنامهدر  کمتر آموزشی

 ارائه دانشجویان به بیشتر مطالعة برایمناسب  مطالعاتی

 و درسی مسائل برای توانندیمو ساعاتی که  شودینم

 .شودینم اعلام آنان به مراجعه کنند، استاد به آموزشی

 طولانی انتظار زمان دلیلبه که گفت توانیم

 انتقال یا هاپرسش برخی پاسخ یافتن دانشجویان برای

 حجم نیز و آموزشی، مسئولان به ی خودهادگاهیدو  نظرها

 ندادن نشان نتیجه در و هیأت علمی اعضای کار زیاد

 در دانشجویان انتقادات و هادرخواست قبال در حساسیت

 توصیه است. بنابراین، وجود آمدهبه بیشتری شکاف بعد این

 به کیفیت شکاف و کاهش کیفیت ارتقای برای شودیم

 کلی طوربه و مبذول شود بیشتری توجه مذکور موارد

 قرار گیرد. موارد بیشتری عنایت مورد محوریمشتری

 تسهیلات فیزیکی، تجهیزات و ظاهر عنوانبهملموس 

 پرسنل تعریف شده است که بیشترین میانگین را در بین

 ابعاد کیفیت خدمات آموزشی داشت که وضعیت مطلوب

 این دانشکده را در جذابیت تسهیلات فیزیکی مانند

 ، اماکن ورزشی وهاساختمانفضای سبز، ، هاکلاس

 غیرورزشی و همچنین استفاده از تجهیزات مدرن نشان

 و همچنین نشان از توجه ویژة مدیریت مجموعه به دهدیم

 ی دارد.افزارسختعوامل کالبدی و 

 طوربهدر بررسی ابعاد کیفیت خدمات امور آموزشی 

 یمشخص شد که آماده ساختن دانشجویان برا تریجزئ

 ی نظری و عملی مناسب،هاآموزششغل آینده با ارائة 

 ی دانشجویان دربارة مسائلهاشنهادیپاعمال نظرها و 

 آموزشی و کسب نمرة بهتر در صورت تلاش بیشتر توسط

 کهیدرحالدانشجو از وضعیت ضعیفی برخوردار بودند. 

 برد،کارامد و جدید بودن تجهیزات و مواد آموزشی )وایت

 و غیره(، دسترسی آسان به منابع مطالعاتی پروژکتور دئویو

 موجود در دانشکده و جذابیت ظاهری و تسهیلات فیزیکی

 ، صندلی و غیره( از مواردیهاکلاسدانشکده )ساختمان، 

 بودند که در سطح مطلوبی ارزیابی شده بودند.

 که شددر بخش کیفیت خدمات امور پژوهشی مشخص 

 الاتر از متوسط ارزیابی شده بودند.در سطحی ب هامؤلفهکلیة 

 همچنین مشخص شد که خدمات کتابخانه و خدمات

 کهیدرحال، اندشدهی در سطح مطلوبی ارزیابی اانهیرا

 خدمات معاونت پژوهشی و خدمات آزمایشگاهی در سطح

 صورتبه. در بخش امور پژوهشی، اندشدهمتوسط ارزیابی 

 مشخص شد که دسترسی و امکان استفاده از تریجزئ

 شدهارائهی پژوهشی، خدمات اینترنتی هاطرحو  هانامهانیپا

به دانشجویان )سرعت اینترنت، شرایط استفاده و ...( 

 به دانشجویان )تعداد  شدهارائهوخدمات کامپیوتری 

 کامپیوترها، مدت زمان استفاده، تجهیز کامپیوترها به

 دمات فنی توسط کارکنان مرکز و غیره( از، خافزارهانرم

 مواردی بودند که در سطح بالایی ارزیابی شده بودند.

 برگزاری مناسب مراسم بزرگداشت هفتة پژوهش، در

 دسترس بودن و امکان استفاده از پرینتر، اسکنر، دستگاه

 و جدید بودن وسایل آزمایشگاهی روزبهکپی و همچنین 

 ی مختلف از مواردی بودند که درهارشتهمنطبق با نیازهای 

 ی ارزیابی شده بودند.ترنییپابخش امور پژوهشی در سطح 

 مراسم ویژة هفته پژوهش با تقدیر شودیمبنابراین پیشنهاد 

 صورتبهویژه برای دانشجویان و استادان پژوهشگر برتر و 

 برگزار شود. در سایت کامپیوتری دانشکده امکانات باشکوه

 نند چاپگر، اسکنر و ... با تسهیلات ویژه برایی ماافزارسخت

 یهارشتهی هاشگاهیآزمادانشجویان در نظر گرفته شود و 

 ی موردافزارنرمی و افزارسختمختلف دانشکده به لحاظ 

 توجه قرار گرفته و تقویت شوند.

 در بخش کیفیت خدمات امور اداری و دانشجویی

 امور آموزشی و پژوهشی، در برخلافمشخص شد که 

 از متوسط ارزیابی ترنییپاچندین مورد کیفیت خدمات 
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 به امکانات و تسهیلات برای بازدیدها توانیمشده بود که 

و اردوهای دانشجویی، کمیت و کیفیت مناسب غذای 

ی دانشجویی و هاتشکلسلف،حمایت مناسب از فعالیت 

 سم جشن وی فرهنگی در سطح دانشکده )مراهاتیفعال

 ی و ...( اشاره کرد. درلیالتحصفارغتقدیر، معارفه، جشن 

 بخش کیفیت خدمات امور اداری و دانشجویی، از طرف

دیگر، مواردی مانند برخورد مناسب کارکنان 

)صدور  موقعبهغذاخوری،انجام خدمات اداری سریع و 

 نامثبت، مراحل نامهیمعرفی اشتغال به تحصیل، صدور گواه

 ( و نشان دادن علاقة خالصانه برای حلحسابهیتسوو 

 مشکلات دانشجویان توسط کارکنان، از مواردی بودند در

 سطح بالایی ارزیابی شده بودند. اما با توجه به اینکه میانگین

 کیفیت خدمات در خیلی موارد در سطح متوسط و زیر

 متوسط ارزیابی شده بود، نسبت به بخش آموزشی و

 نیازمند توجه بیشتر مدیریت و کارکنانپژوهشی، این بخش 

 .است

 ی دانشجویان تحصیلات تکمیلیهادگاهیددر مقایسة 

 مقطعی دانشگاه تهران، با توجه بهچندمقطعی و یک

 مشخص شد که در همة آمدهدستبهی هانیانگیم

 مقطعی، کیفیتی کیفیت خدمات، دانشجویان تکهامؤلفه

 اما در ابعادی از جمله، اندکردهخدمات را بهتر ارزیابی 

 تضمین، پاسخگویی، همدلی، خدمات آزمایشگاهی و

 معاونت پژوهشی این تفاوت معنادار بوده است. باید اذعان

 خدمت کیفیت ابعاد در شدهمشاهده یهاشکافکرد، 

 تخصیص و یزیربرنامه برای راهنمایی عنوانبه تواندیم

 به سایرمنابع در جهت دستیابی به مزیت رقابتی نسبت 

 کار رود. از این نظر مدیران، معاونان، استادانبه هادانشگاه

 یهاشکافبا در نظر گرفتن  توانندیمو کارکنان دانشکده 

 ، کیفیت خدمات دانشکدةشدهارائهی هاتیاولوخدماتی و 

  تربیت بدنی دانشگاه تهران را بیش از پیش بهبود بخشند. 
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Abstract 
The aim of this study was to evaluate the service quality of the Faculty of Physical 

Education of University of Tehran from higher education students’ perspectives. The 

statistical population consisted of 100 higher education students of Physical Education 

Faculty who were divided into two groups based on the difference in their level of 

expectations: those who had spent one course in this faculty or more courses in this 

faculty. Sampling was carried out by census sampling method and 90 questionnaires 

were returned. A researcher-made questionnaire was used which measured service 

quality in 3 dimensions: educational, research and administrative-student. In the 

educational sector, SERVQUAL model was used to measure service quality in the 

five dimensions: assurance, responsiveness, empathy, reliability and tangibles. 

Research quality services were measured in four dimensions including computer and 

internet, library, laboratory and research department. Results showed that all 

educational service quality dimensions were above the average and also were 

desirable in many cases. Based on SERVQUAL model, tangibles had the highest 

mean and responsiveness had lowest mean among the educational service quality 

dimensions. Also, in research service quality sector, all factors were higher than the 

average. In the administrative-student sector, some cases on service quality were 

lower than the average contrary to educational and research factors which requires 

more attention from managers and personnel.  
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