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  KANO- QFD با رويكرد   سنجش كيفيت خدمات پژوهشي در مراكز آموزش عالي

  )دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي دانشگاه گيلان: مطالعة موردي(
  
 

 3زهرا تسليمي-  2سپيده شباني  -1مهرعلي همتي نژاد
 استاد مديريت ورزشي دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي دانشگاه گيلان، رشت،  ايران .1

 دانشجوي دكتري مديريت ورزشي دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي دانشگاه گيلان، رشت، ايران. 3و2 

 
  چكيده 

هدف پژوهش حاضر ارزيابي كيفيت خدمات پژوهشي دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي دانشگاه گيلان از ديدگاه 
دانشجويان تحصيلات تكميلي دانشكدة تربيت بدني و جامعة آماري تحقيق تمامي . دانشجويان تحصيلات تكميلي بود

دانشجوي تحصيلات تكميلي   108بود كه  1393-94در نيمسال دوم تحصيلي ) نفر 162(علوم ورزشي دانشگاه گيلان 
 همچنين از پرسشنامة كانو براي. هاي سروكوال ادراكات و انتظارات از كيفيت خدمات پژوهشي پاسخ دادندبه پرسشنامه

ها از نظر ده نفر از براي تأييد روايي صوري و محتوايي پرسشنامه .هاي دانشجويان استفاده شدبندي نيازيي و دستهشناسا
 α=954/0و  α=913/0ترتيب  پايايي آنها نيز در يك مطالعة راهنما و به روش آلفاي كرونباخ به. استادان استفاده شد

عنوان  نياز اساسي به 9در نهايت  .براي پرسشنامة كانو محاسبه شد α=832/0ي ادراكات و انتظارات و ها پرسشنامهبراي 
 نتايج. فني براي بهبود آنها استخراج شد مشخصة 13شد و QFD صداي مشتري وارد ماتريس خانة كيفيت مدل 

). P≥05/0(شان داد كه در هر پنج بعد كيفيت خدمات پژوهشي، شكاف منفي كيفيت وجود دارد ها نوتحليل داده تجزيه
براساس نتايج . و گوية حمايت مالي از دانشجويان مشاهده شد) -04/3(بيشترين شكاف منفي كيفيت در بعد اعتبار 

هاي ها و نبود زيرساختها و شركت در سميناربرنامگي، عدم حمايت مالي از طرح پژوهش عدم تخصيص اعتبارات، بي
بندي در تخصيص شود مسئولان پژوهشي با اولويتتوصيه مي. پژوهشي استهاي  لازم پژوهشي، از جمله موانع و كاستي

هاي پژوهشي دانشجويان در جهت ارتقاي سطح كيفيت منظور شناسايي نياز بودجه و  برگزاري جلسات پرسش و پاسخ به
  .خدمات اين حوزه و كاهش شكاف اقدام كنند

  
  يديكل يهاواژه

ها، گسترش كيفيت عملكرد، مدل كانو، مدل دانشگاه خدمات پژوهشي يفيت، كدانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي
  .سروكوال

                                                           
   09115996386 :تلفن : نويسندة مسئول Email: shabanisepideh94@gmail.com                                    
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   مقدمه
 ها دادهدليل نامحسوس بودن بيشتر  به ، چراكهتعريف خدمات همواره دشوار است، 1دليل تنوع خدمات به

) 2003(2به نظر كاتلر. ي انجام و عرضة خدمات آسان نيستها راهو تشخيص  درك، اغلب ها ستادهو 

ي را در پي زيچو مالكيت  كند يمخدمت، فعاليت يا منفعتي نامحسوس است كه يك سازمان عرضه 

با توجه به ). 8( دي فيزيكي وابسته باشد يا نباشكالاعبارت ديگر، توليد خدمت ممكن است به  به. ندارد

-عه، يكي از دغدغههاي جامهاي متخصص براي رفع نيازمنديجايگاه مهم آموزش عالي در تربيت نيرو

در اقتصاد . هاي دانشگاهي استها و فراوردههاي اصلي اين نظام در ايران، تضمين كيفيت برنامه

هاي چنين اقتصادي حضور ها در تمام فراينداند و دانشگاه ها بر پاية دانش بنا شدهبنيان همة بخش دانش

ها، گذاري در كيفيت دانشگاهند كه سرمايهكبه همين دليل كميسيون اروپا عنوان مي). 47(فعال دارند 

ها رضايت ،  چراكه تضمين كيفيت خدمات دانشگاه)31(هاست گذاري مستقيم در آيندة كشورسرمايه

عالي، سه مأموريت اصلي آموزش، پژوهش و ارائة  امروزه مراكز آموزش. نفعان آن را در پي دارد ذي

ها در ابعاد گوناگون، اطمينان يافتن از به نقش مهم اين نهاد بنابراين با توجه. خدمات را بر عهده دارند

هاي انساني و مادي منظور جلوگيري از هدررفت سرمايه هاي آن بهكيفيت مطلوب هر يك از كاركرد

  ).3(ضرورتي انكارناپذير است 

 ةتوجه به بهبود مستمر كيفيت خدمات ضروري است و نظام آموزش عالي كشور در صورتي از عهد 

ارزيابي كيفيت . آيد كه از نظر كيفيت خدمات در وضعيت مطلوبي باشد وظايف و اهداف خود برمي

ي را براي دانشجويان، مديران، دولتمردان و باارزشها و مؤسسات آموزش عالي اطلاعات خدمات دانشگاه

لب، تعريف آن كه اغ استكيفيت مفهومي پيچيده، پويا و چندبعدي ). 33(كند نفعان فراهم مي ساير ذي

تقريباً تمامي . اي از عوامل و شرايط اجتماعي، اقتصادي، فرهنگي و سياسي استتابع مجموعه

دانشمندان بر اين نكته توافق دارند كه ارتقاي سطح دانش و توليد دانش نوين، تربيت نيروي انساني 

- نگاهي به پيشرفت. تمتخصص و كارامد و ارائة خدمات علمي و فني، از جمله اهداف آموزش عالي اس

ترين آيد و پژوهش اساسي دست نمي دهد كه علوم تنها از راه آموزش بهها نشان ميهاي علمي كشور

. پژوهش، همواره از ابزار پيشرفت مادي و معنوي بشر بوده است). 21(ابزار توليد و گسترش علوم است 

شه در خصوص مسائلي كه جامعه با آن مواجه عنوان بستر اصلي تفكر و اندي ها بهدر دنياي امروز دانشگاه

                                                           
1. Services 
2.  Kotler 
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هاي توسعة اجتماعي، پژوهش پس از تربيت نيروي انساني كارامد، يكي از پايه .انداست، شناخته شده

ي قابل تصور دشوار بهفرهنگي، سياسي و اقتصادي است و توسعة اصولي در بلندمدت بدون پژوهش 

مورد توجه در آموزش عالي، موضوع آموزش مبتني بر  هايترين مقوله امروزه يكي از مهم). 16(است 

هاي توسعة اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي كشور نيز به  ي كه در برنامها گونه به). 2(پژوهش است 

ها و مراكز پژوهشي و همكاري در ايجاد گسترش كمي و كيفي پژوهش و نهادينه كردن آن در دانشگاه

  ).21(پژوهش و نوآوري در آموزش عالي كشور تأكيد شده است فضا، امكانات و شرايط مناسب براي 

نيروي  تعداد چون پژوهشي هايشاخص با را خود يافتگي توسعه حجم دنيا كشورهاي اكنون همة

 اگرچه .دهندنشان مي آن نظاير و علمي مجلات در شده چاپ مقالات تعداد بودجة پژوهشي، سهم محقق،

- شاخص تطبيقي مقايسة برخوردار بوده، نسبي رشد از كشورمان هشيپژو هايفعاليت اخير هايسال در

 برخوردار كافي مطلوبيت از هنوز هااين شاخص ميزان دهد مي نشان جهاني مقياس در پژوهشي هاي

 پيشرفته در كشورهاي رقم اين ملي، ناخالص توليد به نسبت پژوهشي اعتبارات سهم نظر از .)14(نيست 

ايران در ده  در متوسط طور آنكه به حال است؛ بيشتر و درصد 3تا  5/2بين  جهاني برآوردهاي براساس

 متوسط حاضر حال در). 23(است  بوده درصد متغير 4/0تا  2/0بين  پژوهشي، اعتبارات سهم سال اخير

 در .است بوده درصد 2/0اخير حدود  دهة در دنيا، جمعيت كل از درصد 1 بر بالغ جمعيتي با ايران سهم

 امكانات و متخصص نيروهاي و منابع داشتن اختيار در به لحاظ عالي آموزش مراكز و هادانشگاه ميان ينا

. هستند پاسخگو موجود شكاف مقابل در همه از بيش علم، توليد مهم داشتن رسالت عهده بر و تحقيقاتي

 و علم توليد در راستاي كندمي ايجاب ملي هاينآرما تحقق قبال در دانشگاه سنگين بنابراين رسالت

  ).23(بپردازد  خود اركان پوياسازي به بيشتري سرعت با پژوهش،

 است 1ي سنجش كيفيت خدمات، مقياس سروكوآلبرامدل  نيتر جيرايات كيفيت خدمات، در ادب

و  4پاراسورمان. بنا شده است 3، بر پاية مدل شكاف2توسط پاراسورمان، زيتهامل و بري 1985كه در سال 

از وضع  آنها، كيفيت را تفاوت بين انتظارات مشتريان از وضع مطلوب و ادراكات )1988(ران همكا

مشتريان اغلب كيفيت خدمات را از طريق مقايسة خدمتي كه . اند كردهموجود ارائة خدمات تعريف 

شده را  اگر سطح خدمات دريافت. كنند يم، ارزيابي اند داشتهبا خدمتي كه انتظار آن را  اند كردهدريافت 

                                                           
1. Servqual 
2. Parasuraman, Zeithamel and Bery 
3. Gap 
4. Parasuraman  
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نشان دهيم، رضايت مشتري از خدمات از اين معادله پيروي  Eو سطح خدمات مورد انتظار را با  Pبا 

 شود يمباشد، بين انتظار مشتري و تجربة دريافت خدمات شكاف ايجاد  E<Pاگر . E-P=S): 28( كند يم

فرايند ارائة خدمات، هدف به صفر رساندن شكاف  بنابراين در. كه به نارضايتي مشتري خواهد انجاميد

يي براي كاهش آن و تأمين ها گام اساسي براي جبران اين شكاف، اتخاذ راهبرد. است Eو  Pبين 

گذاري آگاهانه و تخصيص منابع راهبردي تسهيل اولويت تنها نهدر اين صورت، . انتظارات مشتري است

را بهبود بخشيد، بر اثربخشي آن  شده ارائهتوان كيفيت خدمات تا ب شود يم، بلكه مبنايي فراهم شود يم

  ).40(د خدمت را فراهم كر كنندگان افتيدرافزود و رضايت 

ها وجود دارد كه يكي از هاي متعددي براي ارزيابي عملكرد كيفي و بهبود كيفيت در سازمانروش

است كه با  اي يافته گسترش كيفيت عملكرد فرايندي نظام. است 1آنها روش گسترش كيفيت عملكرد

 "ها كه آوري اين خواستهشود و پس از جمعهاي مشتري شروع ميها و خواستهاعتقاد به ارضاي نياز

كند و ضمن يك هاي كيفي تبديل و ترجمه ميآنها را به مشخصه ،شودناميده مي " 2نداي مشتري

برجسته  ،اند ها مهمهايي را كه در دستيابي به آن خواستهاتريسي، پارامترسلسله عمليات محاسباتي م

در  ).26(كند ها را طراحي ميها، فرايند دستيابي دقيق به آن خواستهكرده و با استفاده از اين پارامتر

زامي، هاي الهاي دانشجويان به سه دسته نيازي نيازبند دستهاين پژوهش از مدل كانو براي شناسايي و 

عنوان حداقل براي ورود به بازار،  در مهندسي كيفيت، دستة اول را به. عملكردي و انگيزشي استفاده شد

اي كه در ايجاد مزيت رقابتي مؤثر دستة دوم را حداقل تلاش براي حفظ بازار و دستة سوم را تنها دسته

ها و مراكز آموزش ف دانشگاهترين وظاي پرداختن به پژوهش يكي از مهم). 19(كنند است، معرفي مي

دليل اينكه در زمان تحصيل تا حدود زيادي آموزشي مبتني  دانشجويان تحصيلات تكميلي به. عالي است

نامه براي دريافت مدرك تحصيلي گذارند و از سوي ديگر نياز به ارائة پايانبر پژوهش را پشت سر مي

تري در توليد علم و دانش گذارند و نقش گستردهيتر پا به عرصة پژوهش مي ژرفا گونه بهخود دارند، 

هاي اين دانشجويان، حمايت مادي و معنوي، ايجاد بستر مناسب، ها و دغدغهشناخت نياز). 2(دارند 

- تواند زمينة بروز استعداد هايي است كه مي و ساير امكانات آموزشي و پژوهشي، از جمله اقدام تهية ابزار

و توفيقي و فراستخواه ) 2006(دانيال و همكاران . تكميلي را فراهم كندهاي دانشجويان تحصيلات 

                                                           
1. Quality Function Deployment 
2. Voice of the customer 
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هاي كمي و كيفي مربوط به از جمله لوازم ساختاري توسعة علمي كشور را، توسعة شاخص) 2002(

  .اند كردهها و مراكز آموزش عالي و پژوهشي ذكر فضاي كالبدي دانشگاه

مند ، فقدان ارتباط نظام)1381(و ورزش كشور در سند تفضيلي نظام جامع توسعة تربيت بدني 

هاي ارتباط ميان مراكز پژوهشي ورزشي، ميان مراكز تحقيقاتي ورزشي داخل و خارج از كشور، كاستي

كمبود نيروي انساني متخصص براي پژوهش در ورزش، ضعف امكانات و تجهيزات مراكز پژوهشي و 

با ) هاهاي تربيت بدني دانشگاهها و گروهدانشكده(شي هاي پژوهشي ورزارتباط نداشتن مراكز و سازمان

هاي توسعة پژوهش در تربيت بدني و ورزش كشور مطرح شده هاي ورزشي كشور، از جمله ضعفسازمان

عنوان نمايندگان سازمان تربيت بدني و ورزش  هاي تربيت بدني و علوم ورزشي بهرو دانشكده ينازا. است

هاي لازم بهبود كيفيت خدمات پژوهشي و تربيت پژوهشگران نخبه، زمينهدر آموزش عالي، بايد ضمن 

هاي كاربردي براي انجام پژوهش) هاي پژوهشي، حمايت مالي و تشويق كار تيميامكانات و زيرساخت(

مندي  در اين رشته را براي دانشجويان و  استادان اين رشته فراهم آورند تا ضمن دستيابي به رضايت

گامي مؤثر در جهت توسعة علمي و ) نفعان شجويان، اعضاي هيأت علمي و ساير ذيدان(مشتريان 

-ها در ديگر كشورمطالعه و بررسي پژوهش. پژوهشي كشور در زمينة تربيت بدني و علوم ورزشي بردارند

، 1انستيتوي ورزش استراليا(ها دهد افزايش بودجة مطالعات مربوط به ورزش دانشگاه ها نشان مي

، 2شوراي ورزش ايرلند(هاي دانشگاهي توسعة توان پشتيباني آموزش عالي و استفاده از ظرفيت، )2002

و افزايش تعامل ) 1998، 3سند راهبردي ورزش كانادا(، توجه به تحقيقات كاربردي در ورزش )2003

هاي ، از عوامل مؤثر بر توسعة فعاليت)2002، 4مدرسة علوم ورزش ژاپن(هاي تحقيقاتي ميان پروژه

 در دانشگاهي مقولة پژوهش و امكانات پژوهشي اهميت به توجه با. اندپژوهشي در ورزش مطرح شده

 تحقيقات هايچالش طيف .اند كرده بررسي مختلف هاياز ديدگاه را مهم اين نظران، صاحب جامعه،

 اجتماعي فرهنگي مشكلات و موانع سازماندهي، و مديريت ساختار، پژوهش، انگيزة و هدف دانشگاهي از

  :است تأمل قابل پژوهشگران فردي و علمي مشكلات تا

كميت و كيفيت آموزشي و پژوهشي رشتة تربيت بدني و «در پژوهشي با عنوان ) 1379(صابونچي 

 68، نشان داد كه »هاي مجري و مستقر در تهرانارشد در دانشگاه علوم ورزشي در مقطع كارشناسي

                                                           
1. Australian Institute of Sport 
2. Irish Sport Council 
3. Sport Canada Policies 
4. Japan Institute of Sports Science 
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درصد امكانات آموزشي را ناكافي  34مطالعه امكانات پژوهشي و  درصد دانشجويان جامعة مورد

هاي دولتي كشور، هاي تربيت بدني دانشگاهدر تحقيقي ديگر و در بررسي كارايي دانشكده. اند دانسته

بر كارايي اعضاي هيأت علمي، بودجه، خدمات تخصصي پژوهش و آموزش بيش از ) 1385(نژاد حيدري

  . ساير عوامل تأكيد داشت

هاي تحصيلات تكميلي رشتة نتايج برخي مطالعات، در بررسي كمي و كيفي وضعيت پژوهشي دوره

هاي كشور، حاكي از آن بود كه دانشجويان از وضعيت كيفي فضاها و تربيت بدني و علوم ورزشي دانشگاه

بايد هاي پژوهشي آنچنان كه تجهيزات پژوهشي موجود رضايت نسبي دارند و امكانات و زيرساخت

همچنين دانشجويان معتقدند كه امكانات مالي و حمايتي از بخش . كندرضايت آنان را تأمين نمي

  ).24،1(ها مطلوب نيست پژوهش در دانشگاه

تخصصي،  - اياجتماعي، حرفه - ، نيز پنج دسته از عوامل فردي)1381(نژاد عليخانلو و آقاقره

- هاي امر پژوهش در دانشگاهعنوان بازدارنده اقتصادي را به -يتجهيزاتي و مال -اداري، امكاناتي -سازماني

هاي كشور و نبود ارتباط نزديك بين دانشگاه. هاي تربيت بدني و علوم ورزشي كشور، بررسي كردند

المللي علوم ورزشي، پايين بودن سهم پژوهش در بودجة ورزش كشور و تأكيد بيشتر  ينبمراكز پژوهشي 

نتايج مطالعات . زش نسبت به پژوهش، بخشي از نتايج پژوهش آنان بودنظام دانشگاهي به آمو

و همكاران  4، ابوحسان)2012(و همكاران  3، جيوانتا)2012( و همكاران 2، كارادونا)2014( 1كانچيپول

مندي  ها بر رضايتنشان داد كه كيفيت خدمات دانشگاه) 2012(آلاك ناصر و الو ال) 2008(

در زمينة مشاركت دانشجويان در ) 1385(نتايج پژوهش فعلي و همكاران . ايي دارددانشجويان تأثير بسز

هاي پژوهشي و هاي پژوهشي و توليد علم نشان داد كه بين ميزان مشاركت در فعاليتفعاليت

هاي دانشجويي در كشور، تبادل علمي دانشجويان، دسترسي به متغيرهايي مانند نگرش دربارة پژوهش

  .داري وجود داردي، وضعيت مالي و توانايي علمي استادان، رابطة معناتسهيلات پژوهش

هاي كيفي مشخص شرط اساسي بهبود كيفيت است، زيرا تا نياز يشپسنجش كيفيت خدمات، 

ي ارتقاي كيفيت خدمات، تعيين شكاف ها برنامهگام اساسي در تدوين . شودنشود، خدمات اصلاح نمي

ها و دانشگاه). 32(يي براي رفع يا كاهش آن شكاف است ها راهبرد كيفيت خدمت و در پي آن اتخاذ

                                                           
1. Khanchitpol 
2. Cardona 
3. Jiewanto 
4. Abu Hasan 
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آيند، زيرا از سه ركن مي حساب بهمؤسسات پژوهشي، نهادهاي اصلي در تحقيق و توسعة كشورها 

هايي مانند تعيين موضوعات يق فعاليتاز طرو  برخوردارندمديريت تحقيقات، محقق و ابزار تحقيق 

هاي تحقيقاتي، پذيرش و اجراي تحقيقات مورد نياز جامعه و ، تعيين اولويتجامعه يازنتحقيقاتي مورد 

هاي تحقيقاتي، هاي تحقيق، سازماندهي و نظارت بر فعاليتها، تربيت دانشجوياني با مهارتسازمان

اي در پژوهش و توسعة بندي و قابل كاربرد ساختن نتايج تحقيقات و نظاير آن، نقش برجستهطبقه

و مترقي است كه لزوم  ساز انسانين سازمان علمي تر برجستهاز سوي ديگر، دانشگاه ). 10(دارند  علمي

 فعاليت انجام در). 19(اي در آن محسوس است توجه به پژوهش و انجام تحقيقات كاربردي و توسعه

 ي سامانبرا گام اولين .دارند وجود پيشرفت راه سد موانع گاه و شدني موانع حل و مشكلات پژوهشي

 .هاستنارسايي شناخت و هاهاي برنامه  و قوت ها ضعف به بردن پي جامعه، در پژوهش امر به بخشيدن

نتايج  از كنندگان استفاده و پژوهشگران بين ارتباط بهبود با تواندمي موانع خدمات پژوهشي شناخت

با توجه به . شود پژوهش هاييافته استفاده از موجب عملاً بخشد و سهولت را مسئله حل فرايند پژوهش،

هاي جديد مستلزم شناسايي ها، براساس رويكرددانشگاهمات پژوهشي كيفيت خد يآنچه گفته شد، ارتقا

دانشجويان . است آنانالزامات كليدي عملكرد در جهت برآوردن انتظارات  ةو ارائ نفعان ذي انتظارات

توانند مرجع مناسبي براي ارزيابي نفعان اصلي آن، مي و از ذي هاي دانشگاهعنوان بخشي از درونداد به

از طرفي، ). 35(ها باشند و تصوير مناسبي از وضعيت دانشگاه ارائه كنند كيفيت خدمات دانشگاه

هاي تربيت بدني و علوم ورزشي وظيفة تربيت نيروي انساني و نيز پرورش مربيان و متخصصان دانشكده

ي در و علوم ورزش يبدن تتلف ورزشي و در نهايت توسعه و گسترش تربيهاي مخورزشي در رشته

 تحقيقات يژهو ديگر اينكه در اغلب تحقيقات گذشته و به ةنكت. هاي علمي و عملي را بر عهده دارندزمينه

با استفاده از مدل سروكوال، تنها به بررسي ادراك از كيفيت خدمات و نيز انتظارات از اين  گرفته انجام

و در اغلب آنها به راهكارهاي مربوط به بهبود  شدهمات و در نهايت تعيين شكاف بين اين دو بسنده خد

اين در حالي است  ،خدمات و كاهش شكاف منفي بين انتظارات و ادراكات اشاره نشده است ةفرايند ارائ

هاي ي خواستهبند از مدل كانو براي شناسايي و دسته استفاده ،كه يكي از اهداف مهم تحقيق حاضر

الزامي آنان  ةتدوين الزامات عملكردي مورد نياز براي رفع خواست منظور به QFDتكنيك  دانشجويان و

عنوان مشتريان  با توجه به اهميت شناخت هر دو دسته ادراك و انتظارات دانشجويان، به .بود

دن يا كاهش شكاف بين ها و از بين برنظام آموزشي در بهبود كيفيت خدمات دانشكده يسازمان برون

 پژوهشي كيفيت، اين پژوهش با هدف ارزيابي و تعيين شكاف كيفيت خدمات وضعيت موجود و مطلوب
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با  علوم ورزشي دانشگاه گيلانتربيت بدني و  ةدانشكد تحصيلات تكميلي شده به دانشجويان ارائه

ي موجود ها شكافام گرفت تا استفاده از مدل سروكوال و در قالب ادراكات و انتظارات دانشجويان انج

نتايج اين پژوهش . فراهم شودKANO- QFD با استفاده از رويكرد  آني بهبود ها نهيزمشوند و  يي شناسا

انطباق هرچه بيشتر با انتظارات  هاي دانشگاهي وارتقاي كيفيت برنامهتواند گامي مؤثر در جهت مي

ارتقاي علمي در محيط رقابتي تواند مي ،در جهت بهبود خدمات باشد كه در نهايت دانشجويان

  . را در پي داشته باشددانشگاهي 
 

  ي شناس روش
پژوهش حاضر از نوع  تحقيقات توصيفي است و جامعة آماري آن تمامي دانشجويان تحصيلات تكميلي 

. بود 1393-94در نيمسال دوم تحصيلي ) نفر 162(دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي دانشگاه گيلان 

دانشجوي  108هاي نمونة آماري برابر با جامعة آماري در نظر گرفته شد و در نهايت از پرسشنامه

در دانشكده،  شده ارائهتحصيلات تكميلي در دو بخش ادراكات و انتظارات از كيفيت خدمات پژوهشي 

. شد ستفادها دو بخش كمي و كيفيدر  1يبياز روش ترك، به اهداف پژوهش يابيدست يبرا. استفاده شد

هاي پژوهش  منظور آزمون فرضيه هاي حاصل از پرسشنامة سروكوال و كانو به در بخش كمي از داده

هاي فني براي بهبود كيفيت خدمات توسط تيم در بخش كيفي پژوهش نيز مشخصه. استفاده شد

  .شناسايي و ارائه شدند) هشت نفر از استادان و سه نفر از كاركنان پژوهش(تحقيق 

ارزشي  7گويه در مقياس ليكرت  22سروكوال سنجش كيفيت خدمات پژوهشي شامل  نامةپرسش

عناصر عيني، اعتبار، (است كه پنج بعد كيفيت خدمات ) 7=تا كاملاً مناسب 1=كاملاً نامناسب(ليكرت 

اين پرسشنامه را . سنجد را در دو بخش ادراكات و انتظارات مي) پاسخگويي، اطمينان و همدلي

پس از  .طراحي كرد كه با توجه به مباني نظري، تعديلاتي در آن صورت گرفت) 1389(شاهوردياني 

هاي داراي شكاف منفي وارد پرسشنامة كانو شدند تا با استفاده از اين بررسي شكاف خدمات، گويه

سؤال  22ل پرسشنامة كانو شام .بندي شودهاي دانشجويان شناسايي و دستهها و خواستهپرسشنامه نياز

هاي پژوهش از نظر ده نفر از براي تأييد روايي صوري پرسشنامه.  با دو رويكرد منفي و مثبت بود

ها نيز در يك مطالعة راهنما و به روش آلفاي پايايي پرسشنامه. متخصصان مديريت ورزشي استفاده شد

براي  α=832/0ظارات و ي ادراكات و انتها پرسشنامهبراي  α=954/0و  α=913/0ترتيب  كرونباخ به
                                                           

1. Mixed-method protocol  
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-با استفاده از آزمون كولموگروف ها دادهپس از بررسي نوع توزيع . پرسشنامة كانو محاسبه شد

  افزار نرمو  P≥05/0وتحليل اطلاعات خام در سطح  آماري ويلكاكسون براي تجزيه  آزموناسميرنوف، از 

spss استفاده شد 19نسخة.  
 

  ها  يافته
در  كننده شركتدانشجوي  108نشان داد كه از مجموع  دهندگان پاسخي دموگرافيك ها يژگيوبررسي 

يانگين سني م(دانشجو دختر  39و ) سال 90/25 ± 17/3ميانگين سني ( دانشجو پسر 69اين پژوهش 

در مقطع  آنها) درصد 2/72(نفر  78از نظر مقطع تحصيلي . هستند) سال 35/26 ± 37/3

  .مشغول به تحصيل بودند) درصد 8/27(در مقاطع دكتري نفر  30ارشد و  كارشناسي

شده  يآور جمعي ها دادهاسميرنوف كه بر توزيع غيرنرمال -با توجه به نتايج آزمون كولموگروف

با استفاده دلالت داشت، امتياز بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات پژوهشي دانشكده 

وضعيت (ت و در همة ابعاد، امتياز ادراكات دانشجويان از كيفيت خدما از  آزمون ويلكاكسون مقايسه شد

عبارتي در هر پنج بعد خدمات پژوهشي شكاف  ، بهدبو آنهاي كمتر از انتظارات دار امعنطور  به) موجود

  ).1جدول (منفي كيفيت وجود داشت 

  مقايسة ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات. 1جدول 

 SD±M  Mean  كيفيتابعاد 
rank  

Sum of 
ranks 

تفاوت 
  ها ميانگين

  )شكاف(
Z Sig  

عناصر 
  عيني

62/3±03/1  ادراكات  1  1  03/3-  983/8 - *  001/0  
65/6±63/0  انتظارات  50/54  5777  

40/3±10/1  ادراكات  اعتبار  9  9  04/3-  996/8 - *  001/0  
44/6±66/0  انتظارات  93/54  5877  

14/4±19/1  ادراكات  پاسخگويي  50/1  50/1  23/2-  977/8 - *  001/0  
37/6±68/0  انتظارات  50/54  50/5776  

04/5±27/1  ادراكات  اطمينان  23/13  50/145  32/1-  293/8 - *  001/0  
36/6±75/0  انتظارات  13/56  50/5107  

30/4±27/1  ادراكات  همدلي  50/7  50/22  78/1-  618/8 - *  001/0  
08/6±82/0  انتظارات  83/51  50/5027  

  
 

   



 1396، پاييز  3، شمارة 9مديريت ورزشي، دورة                                                                                           498

 

 

و ) - 04/3(نتايج نشان داد، بيشترين شكاف منفي كيفيت خدمات پژوهشي مربوط به بعد اعتبار 

و ) -23/2( ، پاسخگويي)-03/3(ابعاد عناصر عيني . بود) تضمين(كمترين آن مربوط به بعد اطمينان 

  .منفي قرار گرفتندي بعدي شكاف ها رتبهترتيب در  نيز به) -80/1( همدلي

  
 هاي خدمات پژوهشيميانگين امتيازهاي ادراكات، انتظارات و شكاف كيفيت در هر يك از گويه. 2جدول 

ابعاد 
هاگويه كيفيت ادراكات  

 دانشجويان
انتظارات 
 دانشجويان

تفاوت 
هاميانگين  

 عناصر عيني

قابليت دسترسي به تجهيزات مدرن و پيشرفتة پژوهشي مانند . 1
  تجهيزات آزمايشگاهي

71/1±37/3  78/0±58/6  21/3-  

95/4±61/1  در كتابخانه ها و منابع پژوهشي وجود كتاب. 2  66/0±61/6  66/1 -  
14/3±42/1  هاي اينترنتيدسترسي به اينترنت پرسرعت و افزايش باند. 3  76/0±69/6  55/3-  
02/3±40/1  المللي هاي معتبر بيندسترسي آسان به سايت. 4  70/0±72/6  7/3-  

 اعتبار

06/4±43/1   شده از سوي مسئولان و كاركنان اجراي كارها و خدمات وعده داده. 5  78/0±40/6  34/2-  
04/3±46/1  هاي پژوهشيحمايت مالي از طرح. 6  64/0±65/6  61/3-  
82/2±34/1  هاي علميحمايت مالي از شركت در سمينار. 7  76/0±54/6  72/3-  
83/2±49/1  موقع پژوهانه به دانشجويان تحصيلات تكميلي بهاعطاي . 8  81/0±57/6  74/3-  
25/4±56/1  هاي پژوهشيهاي طرح ارائة صحيح و بدون اشتباه گزارش.9  97/0±06/6  81/1-  

 پاسخگويي

41/4±58/1  ارائة عنوان دقيق خدمات پژوهشي.10  96/0±22/6  81/1-  
45/4±42/1  به دانشجويانارائة خدمات پژوهشي در اسرع وقت . 11  79/0±40/6  95/1-  
24/4±52/1  ارتباط مداوم مسئولان و كاركنان پژوهشي با دانشجويان. 12  95/0±25/6  01/2-  
46/4±53/1  آمادگي كاركنان پژوهشي براي پاسخگويي به دانشجويان. 13  78/0±44/6  98/1-  
59/3±73/1  هاي آموزشيبرگزاري كارگاه. 14  80/0±46/6  87/2-  
افزاري توسط افزاري و نرمبرطرف كردن مشكلات سخت.15

  حوزة پژوهش
52/1±68/3  75/0±46/6  78/2-  

 تضمين

هاي ايجاد اعتماد تدريجي در دانشجويان از طريق رفتار. 16
  مطلوب كاركنان

45/1±61/4  88/0±30/6  69/1-  

5±43/1  امنيت دانشجويان در تعاملات خود با حوزة پژوهش. 17  91/0±31/6  31/1-  
50/5±48/1  رفتار محترمانه و مؤدبانة كاركنان با دانشجويان. 18  90/0±40/6  9/0-  
05/5±50/1  دانش و توانايي كاركنان براي پاسخگويي به دانشجويان.19  85/0±43/6  38/1-  

همدلي
45/4±39/1  توجه مشتاقانة كاركنان پژوهشي به دانشجويان. 20   08/1±05/6  6/1 -  

21/4±40/1  ها و علايق دانشجوياندرك درست كاركنان از نياز. 21  80/0±09/6  88/1-  
22/4±32/1  در نظر داشتن بهترين منافع براي دانشجويان. 22  88/0±12/6  9/1-  
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- ، حمايت مالي از شركت در سمينار)-74/3(پژوهانه به دانشجويان دكتري  موقع بههاي اعطاي گويه

هاي ، بيشترين شكاف كيفيت؛ و گويه)- 61/3(هاي پژوهشي حمايت مالي از طرح و) -72/3(هاي علمي 

و ) - 31/1(، امنيت دانشجويان در تعاملات خود با حوزة پژوهش )-9/0(رفتار كاركنان با دانشجويان 

هاي پژوهشي داشتند ، كمترين شكاف كيفيت را در مجموع گويه)- 38/1(دانش و توانايي كاركنان 

  ).2جدول (

عنوان  هاي داراي شكاف منفي بههاي پرسشنامة سروكوال، گويهس از بررسي و تحليل شكاف گويهپ

هاي كيفيت خدمات در قالب يكي از ورودي مدل كانو انتخاب شدند و پس از شناسايي هر يك از گويه

انة شدة مدل كانو، براي بهبود وضعيت موجود وارد مرحلة بعدي پژوهش و تشكيل خ يفتعرهاي نياز

 108(شده  يعتوزهاي پرسشنامة كانو  از مجموع پرسشنامه 85در بخش دوم پژوهش . شدندكيفيت 

مراحل تحليل پرسشنامة كانو  1شكل . آوري و در محاسبات استفاده شدجمع) شده يعتوزپرسشنامة 

  .دهد يمبيشترين فراواني را نشان  براساس

  
 )2005ن، ويتل و لوفگر(تحليل پرسشنامة كانو . 1شكل 
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گويه، جزء نيازهاي اساسي  22توان نتيجه گرفت كه نُه گويه از مجموع مي 3براساس نتايج جدول 

قابليت هاي گويه. دانشجويان تحصيلات تكميلي در بخش كيفيت خدمات پژوهشي دانشكده بود

و منابع ها  دسترسي به تجهيزات مدرن و پيشرفتة پژوهشي مانند تجهيزات آزمايشگاهي، وجود كتاب

هاي المللي، حمايت مالي از طرح هاي معتبر بينپژوهشي در كتابخانة دانشكده، دسترسي آسان به سايت

هاي آموزشي، دانش و توانايي كاركنان شده، برگزاري كارگاه ها و خدمات وعده دادهپژوهشي، اجراي كار

افزاري و  مشكلات سخت و برطرف كردن هاي علميحوزة پژوهش، حمايت مالي از شركت در سمينار

  .هاي الزامي دانشجويان شناسايي شدندافزاري، جزء نياز نرم

  بيشترين فراواني براساسهاي كيفيت خدمات پژوهشي تعيين نوع نياز هر يك از مؤلفه. 3جدول 

  هاگويه

  ها يژگيوي فازي بند طبقه

وع
جم

م
  

نتيجه 
 براساس

بيشترين 
سي  فراواني

سا
ا

دي  
كر
عمل

شي  
گيز

ان
  

ي 
ب

وت
تفا

س  
كو
مع

  

ؤال
س

 
رانگ

ب
  يز

پژوهشي -ها و  نشريات علمي باوجود كت.1
  در كتابخانة دانشكده روز به

  اساسي  85  0  0  8  10  10  57

  اساسي  85  0  0  3  15  13  54  دسترسي آسان به سايت هاي معتبر بين المللي.2

دسترسي به اينترنت پرسرعت و افزايش .3
  باندهاي اينترنتي

  عملكردي  85  1  0  7  4  57  16

قابليت دسترسي به تجهيزات مدرن و پيشرفتة .4
  پژوهشي مانند تجهيزات آزمايشگاهي

  اساسي  85  0  0  4  10  12  59

اجراي كارها و خدمات وعده داده شده به .5
  شكل يكسان از سوي مسئولان و كاركنان

  اساسي  85  0  1  6  19  24  35

  اساسي  85  0  0  3  19  25  38  حمايت مالي از طرح هاي پژوهشي. 6

  اساسي  85  0  0  8  23  21  33  حمايت مالي از شركت در سيمنارهاي علمي. 7

اعطاي به موقع پژوهانه به دانشجويان . 8
  تحصيلات تكميلي

  عملكردي  85  0  0  8  17  31  29

ارائة صحيح و بدون اشتباه گزارش ها . 9
  )سفر، طرح هاي پژوهشي و غيره(

  عملكردي  85  0  1  20  20  28  16

و توانايي كاركنان حوزة پژوهشي براي دانش . 10
  پاسخگويي به سؤالات دانشجويان

  اساسي  85  0  0  13  18  20  34

  عملكردي  85  0  0  19  24  25  17  امنيت دانشجويان در تعاملات خود با حوزة پژوهشي. 11



  KANO- QFD                                 ...501 سنجش كيفيت خدمات پژوهشي در مراكز آموزش عالي با رويكرد  

 

  بيشترين فراواني براساسهاي كيفيت خدمات پژوهشي تعيين نوع نياز هر يك از مؤلفه. 3جدول ادامة 

  هاگويه

  ها يژگيوي فازي بند طبقه

وع
جم

م
  

نتيجه 
 براساس

بيشترين 
سي  فراواني

سا
ا

دي  
كر
عمل

شي  
گيز

ان
وت  

تفا
ي 
ب

س  
كو
مع

  

ؤال
س

 
رانگ

ب
  يز

ايجاد اعتماد تدريجي در دانشجويان از . 12
  طريق رفتارهاي مطلوب كاركنان

  عملكردي  85  0  0  15  20  28  22

كاركنان حوزة پژوهشي به توجه مشتاقانه . 13
  دانشجويان

  عملكردي  85  1  0  21  23  29  11

درك درست مسئولان و كاركنان حوزة .  14
  عملكردي  85  0  2  23  14  24  22  پژوهشي از  نيازهاي فردي دانشجويان

در نظر داشتن بهترين منافع براي دانشجويان از . 15
  عملكردي  85  0  1  8  22  33  21  سوي مسئولان حوزة پژوهشي

رفتار محترمانه و مؤدبانه كاركنان با . 16
  انگيزشي  85  0  0  15  28  22  20  دانشجويان

  عملكردي  85  0  1  10  21  30  23  ارائة عنوان دقيق خدمات پژوهشي. 17
ارائة خدمات پژوهشي در اسرع وقت . 18

  انگيزشي  85  0  0  8  33  20  24  به دانشجويان

و ارتباط مداوم كاركنان پژوهشي . 19
  انگيزشي  85  0  2  5  31  19  28  آمادگي آنان در پاسخگويي

  عملكردي  85  0  1  10  14  35  25  آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به دانشجويان. 20
  اساسي  85  0  0  8  18  24  35  برگزاري كارگاه هاي آموزشي در دانشكده. 21
برطرف كردن مشكلات سخت افزاري . 22

  اساسي  85  0  0  10  19  27  29  و نرم افزاري در اسرع وقت

  

نظر افراد  براساس. عنوان صداي مشتري در نظر گرفته شد نياز الزامي به 9در مرحلة بعدي پژوهش 

هاي و انجام مصاحبه) شامل استادان و كاركنان پژوهشي دانشكده(مطلع و متخصص در دانشكده 

دست  ي دانشجويان بهها خواستهمشخصة فني براي دستيابي به  13يافته با آنان، ساختار رودرروي نيمه

بندي در تخصيص  يتشامل اولوشده براي بهبود كيفيت خدمات پژوهشي  يينتعي فني ها مشخصه. آمد

شده، انتخاب تخصصي كاركنان، طراحي نظام ارزيابي عملكرد  يفتعربودجه، وجود برنامة دقيق و 

و ضمن خدمت براي كاركنان،  هاي توجهيهاي مرتبط، برگزاري كلاسپژوهشي، همكاري با سازمان

هاي آموزشي براي  ، برگزاري كارگاهمرحله به مرحلههاي سنجش متناوب، بازخورد وجود آزمون
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ي قوانين و ساز شفافهاي معتبر، گذاري سايتاشتراك شده، امكان به يفتعرهاي دانشجويان، وجود رويه

هاي  خانة كيفيت تبديل خواسته 2در شكل . مقررات مربوط به گرنت و كار گروهي پژوهشي بودند

 درماتريس خانة كيفيت اطلاعات مفيدي را . هاي خدمت نشان داده شده استدانشجويان به ويژگي

توان بهبود دهد و با عمل به نتايج آن ميهاي مشتري ارائه ميخصوص چگونگي ارضاي خواسته

هاي اتريس آمده، عبارت است از صدامواردي كه در اين م. چشمگيري را در رفع نياز مشتري ايجاد كرد

ها، نرخ بهبود، برنامة هاي خدمت، ماتريس ارتباطات، ماتريس همبستگي مشتريان، ميزان اهميت، ويژگي

سازمان، ارزيابي سازمان، ضريب تصحيح، وضعيت سازمان، وزن نسبي و وزن مطلق صداي مشتريان و 

  .هاي فنياوزان نسبي و مطلق هر يك از ويژگي

  .مدل سروكوال و كانو مشخص شدند براساسهاي مشتريان كه يا همان خواسته: مشتريان صداي

هاي خدمت از منظور ترجمة نداهاي مشتريان به ويژگي در اين قسمت به: هاي خدمتويژگي

  .نظرهاي گروه تحقيق استفاده شد

هاي يژگيمنظور قسمت وسط ماتريس است كه در اين قسمت ارتباط بين و: ماتريس ارتباطات

 مشخصارتباط قوي، متوسط و ضعيف  صورت بههاي خاص خدمت با نداهاي مشتريان توسط علامت

  .است شده 

در اين قسمت در صورت وجود همبستگي . همان سقف خانة كيفيت است: هاماتريس همبستگي

خاص  ها با علائمهاي خدمت بنا به نظرهاي تيم تحقيق، اين همبستگيمثبت يا منفي بين ويژگي

  .مشخص شده است

  .دست آمده است نرخ بهبود از تقسيم برنامة سازمان بر ارزيابي سازمان به: نرخ بهبود

توسط مشتريان  شده ادراكاعداد منظورشده در اين قسمت همان ميانگين خدمات : ارزيابي سازمان

  .است) دانشجويان(

تي رسيدن به اهداف و برنامة در اين قسمت گروه تحقيق با توجه به درجة سخ: برنامة سازمان

  .اند كردهمشخص  5تا  1هاي مشتريان را در بازة سازمان در جهت بهبود وضعيت، هر يك از ندا

ها در اين قسمت قرار در مورد هر يك از نياز) دانشجويان(ميانگين انتظارات مشتريان : ميزان اهميت

  .گرفته است

  .اهميت در نرخ بهبودميزان  ضرب حاصل: هاي مشتريانوزن مطلق ندا

  .ها بر حاصل جمع اوزان مطلقتقسيم وزن مطلق هر كدام از ندا: هاي مشتريانوزن نسبي ندا
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هاي مشتريان و هاي خدمت با خواستهبا توجه به ارتباط بين ويژگي: هاي خدمتوزن مطلق ويژگي

  : با استفاده از فرمول

࢐࢝ ൌ 	෍࢐࢏ࢊ࢏࢝

࢔

ୀ૚࢏

 

  .ها بر حاصل جمع اوزان مطلقتقسيم وزن مطلق هر كدام از ويژگي: خدمتهاي وزن نسبي ويژگي

 .ها در درجة سختي رسيدن به آنهاضرب وزن نسبي هر كدام از ويژگي: دستيابي به هدف

  

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  هاي خدمتهاي اساسي خدمات پژوهشي مشتريان به ويژگيخانة كيفيت تبديل خواسته. 2شكل 
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  گيريبحث و نتيجه
دست نيامده و  دهد كه علوم تنها از راه آموزش بهها نشان ميهاي علمي كشورنگاهي به پيشرفت

ارتقاي سطح دانش، تربيت نيروي انساني . ترين ابزار توليد و گسترش علوم بوده است پژوهش اساسي

هاي كه در برنامهي ا گونه بهمتخصص و كارامد و ارائة خدمات علمي، از جمله اهداف آموزش عالي است، 

توسعة اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي كشور نيز به گسترش كمي و تعميم و ارتقاي كيفي پژوهش و 

ها و مراكز پژوهشي و همكاري در ايجاد فضا و امكانات و شرايط مناسب نهادينه كردن آن در دانشگاه

  ).21(شود براي پژوهش و نوآوري تأكيد مي

ة مدل سروكوال در بخش كيفيت خدمات پژوهشي، بعد تضمين گان پنج در اين پژوهش از بين ابعاد

بهترين وضعيت موجود  و كمترين شكاف منفي ) 04/5 ± 27/1(با كسب بيشترين امتياز ) اطمينان(

بيشترين شكاف منفي كيفيت در حوزة خدمات پژوهشي مربوط به بعد اعتبار . را نشان داد) -32/1(

پژوهانه به دانشجويان دورة دكتري،  موقع بهشده، اعطاي  هاي دادهوعده است كه بر عمل به) -04/3(

ها ها و شركت در سمينارهاي پژوهشي، حمايت مالي از طرحي سفرها و طرحها گزارشارائة صحيح 

تأكيد دارد و وجود شكاف منفي در آن به اين معناست كه  احتمالاً دانشجويان از نحوة ارائة خدمات در 

حمايت مالي  "هاي نتايج تحليل شكاف در هر يك از گويه نشان داد كه گويه. اضي نيستنداين بخش ر

حمايت مالي از دانشجويان "و  "هاي پژوهشيحمايت مالي از طرح"، "هاي علمياز شركت در سمينار

با رود ، بيشترين شكاف كيفيت در اين بعد را داشتند كه انتظار مي"هاي پژوهشيدورة دكتري در كار

ها و ي شركت در همايشآنان براحمايت از دانشجويان در اين زمينه، موجبات افزايش انگيزه و حضور 

هاي در پژوهش خود هزينه) 1392(سليماني و همكاران . المللي فراهم شودهاي ملي و بينسمينار

كردند و  پژوهش را از جمله عوامل بازدارندة دانشجويان تحصيلات تكميلي در امر پژوهش عنوان

ها بايد شرايطي را فراهم آورند تا دانشجويان تحصيلات تكميلي فارغ از دغدغة مالي، به معتقدند دانشگاه

نيز در پژوهش خود نشان داد كه كمبود بودجة تحقيقات، ) 1381(جواديان . پژوهش و تحقيق بپردازند

پژوهش از ديدگاه دانشجويان  كمبود امكانات و نظام آموزشي و مديريتي نامناسب، از جمله مشكلات

نيز داراي  "شده در اسرع وقت هاي دادهعمل به وعده"از سوي ديگر، گوية . مورد مطالعة وي بودند

هاي پژوهشي خود شكاف شايان توجهي بود؛ بنابراين مسئولان حوزة پژوهش بهتر است با عمل به وعده

-خانلو و آقا، قره)1380(، صافي )1376(فرخي  ،)1375(كاردان . انتظارات دانشجويان را برآورده سازند

، )1388(پناه ، بهزادي و داوري)1388(، دارابي و همكاران )1388(علم و همكاران  ، )1381(نژاد علي
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در مطالعات خود، ضعف در اختصاص بودجة كافي به امر ) 1391(الهي و فضل )1390(پور حسين

  .اندها عنوان كردهگاهپژوهش را از جمله موانع پژوهشي در دانش

پس از بعد اعتبار، در بخش كيفيت خدمات پژوهشي بيشترين شكاف منفي مربوط به بعد عناصر 

كه از ديدگاه  رسد يمنظر  ي مربوط به بعد عناصر عيني بهها هيگوبا توجه به . است) -03/3(عيني 

در  پرسرعتالمللي و اينترنت هاي بيندانشجويان وضعيت تجهيزات آزمايشگاهي، دسترسي به سايت

دسترسي به منابع ) 2002(اين در حالي است كه كوترليك و همكاران . يستندانشكده چندان مناسب 

هاي علمي و پژوهشي را اطلاعاتي و نقش آن در مشاركت دانشجويان تحصيلات تكميلي در فعاليت

، بهزادي و داورپناه )1379(همكاران  نتايج پژوهش حاضر با نتايج تحقيق صابونچي و. اندضروري دانسته

) 1392(و سليماني و همكاران ) 1388(، دارابي و همكاران )1388(، علم و همكاران )1388(

كمبود تجهيزات و منابع، مشكل نيروي انساني متخصص، ) 1379(الهي به نقل از متين فضل. همسوست

كند  هاي پژوهشي معرفي مياساسي نهاد نبود ابزار پيشرفته و امكانات پژوهشي را از جمله مشكلات

هاي دانشگاهي نتايج پژوهش محققان مذكور نشان داد كه منابع اطلاعاتي و امكانات و زيرساخت). 18(

ها نقش مهمي در توسعة پژوهش دارد و اي، ابزار و لوازم آزمايشگاهي در دانشگاهمانند امكانات كتابخانه

بنابراين، براي كاهش شكاف منفي بعد . اندوانع پژوهش عنوان كردهها را از جمله مكاستي در اين بخش

هاي اين بعد و تجهيز دانشكده و ارتقاي شرايط موجود براي پيشرفت در عناصر عيني توجه به گويه

زيرا اعتقاد بر اين است كه دانشگاه سازنده بايد تا حدود زيادي  رسد،نظر مي حوزة پژوهش ضروري به

دسترسي آسان به "هاي بيشترين شكاف منفي در اين بعد مربوط به گويه). 21(باشد  متكي بر پژوهش

هاي اينترنتي و دسترسي به اينترنت پرسرعت و افزايش باند) -70/3(المللي  ينبهاي معتبر سايت

اشتراك در مجلات و (هاي لازم شود مسئولان حوزة پژوهش راهكاربود، كه پيشنهاد مي ")-55/3(

 مدنظربراي برطرف كردن اين شكاف و دستيابي به سطح مطلوب را ) پژوهشي- اي معتبر علميهسايت

درصد دانشجويان از امكانات و منابع دانشگاه  83نشان داد كه ) 2007(نتايج پژوهش كريگ . قرار دهند

همسو  مانند كتابخانه، امكانات كامپيوتري و تسهيلات پژوهشي راضي هستند، كه با نتايج تحقيق حاضر

ها و منابع پژوهشي در دانشكده كمترين شكاف منفي  البته در پژوهش حاضر گوية وجود كتاب .نيست

. توان آن را از جمله نقاط قوت بخش پژوهشي دانشكده برشمردرا داشت كه مي) -66/1(كيفيت 

در هاي مجري و مستقر درصد دانشجويان دانشگاه 68در پژوهشي نشان داد كه ) 1379(صابونچي 

دانند، كه اين بخش از نتايج وي با نتايج پژوهش هاي پژوهشي را كافي نميتهران، امكانات و زيرساخت
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ي مازندران، نتايجي پزشكدر دانشگاه علوم ) 2004(در پژوهش جعفري و همكاران . حاضر همسوست

مركزي، ناكافي  نتايج آنان نشان داد كه نبود بانك اطلاعات. مشابه با نتايج پژوهش حاضر گزارش شد

بودن منابع اطلاعاتي جديد و كمبود امكانات پژوهشي مانند آزمايشگاه و كتابخانه از جمله عوامل 

  .بازدارندة پژوهش هستند

 يمنفبعد پاسخگويي نيز پس از بعد عناصر عيني در حوزة كيفيت خدمات پژوهشي داراي شكاف  

هاي به وعدهكنند كه كاركنان اين حوزه ساس ميدانشجويان اح رسد يمنظر  به. است- 23/2ميزان  به

همچنين ممكن . كنند و احتمالاً ارتباط مداوم و صميمانه با آنان ندارندشده در اسرع وقت عمل نمي داده

افزاري، اين مشكلات در اسرع وقت ي و سختافزار نرماست از نظر دانشجويان، در صورت بروز مشكلات 

نگرش منفي برخي دانشجويان به . شودجب نارضايتي دانشجويان ميرفع نشود كه اين امر خود مو

در جلسات  ها گزارشتوان با برگزاري جلسات پرسش و پاسخ و ارائة كاركنان در حوزة پژوهش را مي

هاي اين بخش مشخص شد كه بيشترين شكاف منفي در بررسي شكاف مربوط به گويه. كرد برطرف

دارابي و . است "-87/2هاي آموزشي در دانشكده با شكاف كيفيت برگزاري كارگاه"مربوط به گوية 

هاي پژوهشي در جامعة مورد در پژوهش خود نشان دادند كه برگزاري مستمر كارگاه) 1388(همكاران 

  .بخشي را در بين اعضاي هيأت علمي و محققان ايجاد كند بررسي وي، توانسته مهارت رضايت

توان ناشي در بخش خدمات پژوهشي را احتمالاً مي) - 80/1( علت وجود شكاف منفي بعد همدلي 

از . پژوهشي دانشكده دانست هاي اجرايي و نيز محدوديت جذب نيروي انساني در بخشاز حجم زياد كار

دليل حجم بالاي كار، كاركنان اين حوزه فرصتي براي ابراز همدلي و  رسد به نظر مي سوي ديگر، به

افزايش امكانات ) 1388(پناه بهزادي و داوري. باشند شجويان نداشتهشنيدن و درك نظرهاي دان

دانند كه ي را از جمله مواردي ميا كتابخانهي و مطالعاتپژوهشي همانند امكانات مالي، مكاني، منابع 

هاي لازم براي تبادل نظر بين دانشجويان و ايجاد روحية همدلي بين آنان با شود تا زمينهسبب مي

- توجهي يا بي حاكي از آن بود كه كم) 1391(الهي بخشي از نتايج پژوهش فضل. استادانشان فراهم آيد

ساز نارضايتي دانشجويان و عدم انجام ها به دانشجويان زمينهتوجهي مسئولان امور پژوهشي دانشگاه

ژوهشي با شود مسئولان پبراي كاهش شكاف در اين بعد توصيه مي. شودتحقيقات دانشجويي مي

هاي ارتباطي پايه تلاش كنند و در هاي آموزشي براي كاركنان در جهت ارتقاي مهارتبرگزاري دوره

صورت امكان با جذب منابع انساني در اين حوزه امكان ارتباط مداوم دانشجويان با بخش پژوهشي را 

اهش شكاف و آگاهي تواند در جهت كاز سوي ديگر، برگزاري جلسات پرسش و پاسخ مي. فراهم آورند
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گشا  هاي پژوهشي دانشجويان در ارتقاي سطح كيفيت خدمات اين حوزه راههرچه بيشتر كاركنان از نياز

  .باشد

در نهايت كمترين شكاف منفي در بخش خدمات پژوهشي دانشكده مربوط به بعد اطمينان يا  

و محترمانة كاركنان حوزة پژوهشي، بود كه اين بعد بر رفتار مؤدبانه  -32/1تضمين با شكاف كيفيت 

امنيت در  و يجيتدرهاي دانشجويان و ايجاد اعتماد  دانش و توانايي كاركنان براي پاسخگويي به پرسش

چگونگي تعامل و ارتباط كاركنان حوزة پژوهش با دانشجويان بر ادراك دانشجويان اثر . آنان تأكيد دارد

تواند موجب افزايش همكاري ملاتشان با حوزة پژوهش مياحساس امنيت دانشجويان در تعا. گذاردمي

  .آنان در امور پژوهشي و رضايت آنان شود

دانشجويان در حوزة پژوهشي دانشكدة تربيت بدني و علوم ) وضعيت موجود(در بررسي ادراكات 

عيني و  ورزشي دانشگاه گيلان، بعد تضمين در اولويت اول قرار گرفت و ابعاد پاسخگويي، همدلي، عناصر

دهندة رفتار مؤدبانه بالا بودن امتياز اين بعد نشان. ي دوم تا پنجم قرار گرفتندها رتبهترتيب در  اعتبار به

هاي دانشجويان  و محترمانة كاركنان حوزة پژوهشي، دانش و توانايي كاركنان براي پاسخگويي به پرسش

نتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات در بررسي ا. و ايجاد اعتماد تدريجي و امنيت در آنان است

پژوهشي دانشكده، بعد عناصر عيني داراي بالاترين اولويت از منظر دانشجويان قرار گرفت، كه اين امر، 

 هاي معتبر علمي،، امكان دسترسي آسان به سايتITبر لزوم توجه مسئولان پژوهشي به شايستگي در 

با توجه به اينكه . يشگاه به تجهيزات مدرن تأكيد دارداي و تجهيز آزماها و منابع كتابخانه كتاب

هاي ويژه دانشجويان دكتري بيشتر با مسائل پژوهشي و انجام پژوهش دانشجويان تحصيلات تكميلي به

هاي مؤثر و توجه دارند، بهتر است شكاف موجود در اين بخش با استفاده از راهكار سروكاركاربردي 

س از بعد عناصر عيني، ابعاد اعتبار، پاسخگويي، تضمين و همدلي در پ. بيشتر مسئولان كاهش يابد

  .هاي بعدي اولويت انتظارات دانشجويان قرار گرفتندرتبه

هاي سروكوال در حوزة كيفيت خدمات پژوهشي دانشكده شكاف با توجه به اينكه همة ابعاد و گويه

از  هاي حاصلوتحليل داده تجزيه. فاده شدها در تدوين پرسشنامة كانو استمنفي داشتند، از همة گويه

قابليت دسترسي به تجهيزات مدرن و پيشرفتة پژوهشي  "نهُ گوية  هاي كانو نشان داد كهپرسشنامه

دسترسي آسان  "، "ها و منابع پژوهشي در كتابخانة دانشكده مانند تجهيزات آزمايشگاهي، وجود كتاب

ها و خدمات وعده اجراي كار "، "هاي پژوهشيالي از طرححمايت م"، "المللي ينبهاي معتبر به سايت

حمايت مالي از "، "دانش و توانايي كاركنان حوزة پژوهش"، "هاي آموزشيبرگزاري كارگاه"، "شده داده
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 22، از مجموع "يافزار نرمي و افزار سختبرطرف كردن مشكلات  "و  "هاي علميشركت در سمينار

در نظر ". دانشجويان تحصيلات تكميلي در بخش پژوهش هستند) لزاميا(هاي اساسي گويه، جزء نياز

 موقع بهاعطاي  "، "داشتن بهترين منافع براي دانشجويان از سوي مسئولان و كاركنان حوزة پژوهشي

توجه مشتاقانة  "، "ارائة عنوان دقيق خدمات پژوهشي "، "پژوهانه به دانشجويان تحصيلات تكميلي

سفر، طرح پژوهشي و ( ها گزارشارائة صحيح و بدون اشتباه  "، "ور دانشجوييكاركنان به انجام ام

درك درست مسئولان و  "، "و محترمانة كاركنان حوزة پژوهشي با دانشجويان مؤدبانهرفتار  "، ")غيره

امنيت دانشجويان در تعاملات خود با حوزة  "، "كاركنان حوزة پژوهشي از نيازهاي فردي دانشجويان

دسترسي به  "و  "هاي مطلوب كاركنانايجاد اعتماد تدريجي در دانشجويان از طريق رفتار "، "پژوهشي

هاي عملكردي هايي بودند كه در دستة نياز، از جمله گويه"هاي اينترنتياينترنت پرسرعت و افزايش باند

ارتباط مداوم  "، "ارائة خدمات پژوهشي در اسرع وقت به دانشجويان "سه گوية . دانشجويان قرار گرفتند

 22از مجموع  "رفتار محترمانه و مؤدبانة كاركنان با دانشجويان "و  "كاركنان پژوهش با دانشجويان

  .هاي انگيزشي آنان در بخش پژوهشي بودندگويه جزء نياز

، QFDشده توسط تيم  هاي مطرحو مشخصه QFDدر پژوهش حاضر با استناد به ماتريس 

بندي در اولويت "توان به يا حذف شكاف در اين بخش ارائه شد كه ميراهكارهايي براي كاهش 

 "، "ييدانشجو يها از پژوهش يمال تيحما"، "شده يفتعروجود برنامة دقيق و  "، "تخصيص بودجه

و  يمل ياجتماعات علم يزبانيم"، "يو خارج يداخل يآسان به منابع اطلاعات علم يدسترس

استفاده از منابع انساني  "، "سنجش متناوب و بازخورد مرحله به مرحله هايوجود آزمون "، "ليالمل نيب

هاي برگزاري كارگاه "، "هاي ضمن خدمت جهت افزايش دانش كاركنانبرگزاري دوره "، "متخصص

 "، "هاي مرتبط با ورزشها و نهادهمكاري و ارتباط با سازمان "، "آموزشي براي دانشجويان و استادان

همچنين مسئولان . اشاره كرد "اطلاعات مجهز و استاندارد يمركز فناوري انداز راه "و  "ITشايستگي در 

در مجامع  انياز شركت دانشجو تيحماهاي تشويقي از جمله توانند با استفاده از روشدانشكده مي

، و كشور يعلمة جامع يازهايمنطبق بر ن يپژوهش يها از طرح يبانيو پشت تيحماالمللي،  ينو ب يعلم

، گامي بلند در پژوهشگران يكسب درآمد برا يمنابع مال يبرقراري و پژوهش يها طرح ةسران شيافزا

برطرف كردن نيازهاي دانشجويان بردارند و به رشد و تعالي دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي 

  .دانشگاه گيلان كمك شاياني كنند
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پژوهشي دانشكده نشان داد  كه در اين بخش  نتايج ماتريس خانة كيفيت در بخش كيفيت خدمات

ترين مشخصة فني در مقايسه با ساير  يتبااهم 9/359با وزن مطلق  "بندي در تخصيص بودجهاولويت "

 "، "طراحي نظام ارزيابي عملكرد پژوهشي  "، "شده  يفتعروجود برنامة دقيق و ". ها بودمشخصه

، از جمله  "هاي مرتبط با دانشگاهها و نهادي با سازمانهمكار "و  "استفاده از منابع انساني متخصص

هاي فني بودند كه هم از نظر درجة دشواري تحقق و دستيابي به آنان در برنامة فعلي سازمان و مشخصه

يتشان در بهبود شرايط فعلي كيفيت خدمات پژوهشي، بالاترين امتياز و بيشترين اهميت اهمهم از نظر 

ها، در پژوهش خود پايين بودن اعتبارات تحقيقاتي و پژوهشي دانشگاه) 1390( پورحسين. را داشتند

موقع بودجه و اعتبارات پژوهشي، فقدان ارتباطات علمي قوي، جدي و كارامد با عدم تخصيص به

ي و ضعف قوانين و سازمان درونالمللي، نبود ساختار و روابط صحيح  ينبهاي مطرح دنيا و مجامع دانشگاه

هاي پژوهش كشور در حوزة و دسترسي نداشتن به منابع اطلاعاتي خارجي را از جمله ضعف مقررات

هاي مشخص در نظام از ديدگاه كارشناسان پژوهشي نيز نبود اهداف و برنامه. علوم انساني برشمردند

ترين موانع پژوهش، عدم تأمين شرايط مناسب اقتصادي و آشنا نبودن با فرهنگ كار گروهي، عمده

هاي دانشجويان نشان داد كه وزن مطلق خواسته). 1384كيانپور و همكاران، (اند  حقيق ذكر شدهت

هاي معتبر علمي هاي علمي، دسترسي به سايتها و همايشحمايت مالي از شركت در سمينار

-ر مينظ به. هاي پژوهشي، بيشترين اهميت و بالاترين اولويت را دارندالمللي و حمايت مالي از طرح ينب

ها حاكي از آن است كه وجود يك برنامة دقيق و رسد همبستگي بالاي تخصيص بودجه با ساير مشخصه

هايي كه هاي پژوهشي و حمايت مالي از دانشجويان و تخصيص عادلانة آن در حوزهشده براي كار يفتعر

پژوهشي دانشكده تواند كمك چشمگيري به بهبود شكاف كيفيت خدمات به توجه بيشتر نياز دارند، مي

 بين لازم ارتباط مطالعات پيشين ضعف براساس نتيجة. هم در بخش كمي و هم در بخش كيفي كند

فهرست  نبود ها،مقاله و هاطرح ارزشيابي در شخصي هايسليقه تحقيقاتي، اعمال مراكز با دانشگاه

 گرفته انجام هايپژوهش هب داخلي مربوط رسانياطلاع هايبانك فقدان پژوهشي، هاياولويت از مشخصي

 تحقيقات موانع انجام مورد نياز تحقيق و مشكل بودن تهية آنها، از و امكانات لوازم كمبود اجرا، حال در يا

  ).15(است  بوده دانشجويي

به شناسايي نقاط قوت و ضعف سازمان از نظر مشتريان منجر شود و در تواند ارزيابي مستمر مي

در نهايت، با توجه به وجود شكاف در كيفيت خدمات . ارائة خدمات بينجامدنهايت به افزايش كيفيت 

شود تا مسئولان و مديران پژوهشي دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي دانشگاه گيلان پيشنهاد مي
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فرايند ارزيابي كيفيت خدمات را با جديت و حساسيت بيشتري پيگيري كنند و در كنار فراهم كردن 

مكانات و تجهيزات پژوهشي مانند تجهيزات آزمايشگاهي، افزايش باند پهناي اينترنت، ها، ازيرساخت

يري مديران كارگ بهالمللي، با  ينبهاي اطلاعاتي داخلي و امكان دستيابي به منابع علمي تدارك بانك

ي قوانين و مقررات پژوهشي، حمايت مالي از ساز شفافپاسخگو و متخصص،  پژوهشي كارامد،

شده در جهت بهبود  صحيح و دقيق و در زمان وعده داده صورت بهها ان و همچنين انجام كارپژوهشگر

سازي فضاهاي موجود، آشنا كردن اعضاي تأمين و بهينه. كيفيت خدمات پژوهشي دانشكده اقدام كنند

ري هاي موجود در بخش پژوهش، امكان برقراهيأت علمي، دانشجويان و كاركنان با مقررات و محدوديت

هاي مرتبط به دانشگاه براي پيشبرد امور پژوهشي، حمايت مالي از دانشجويان و  ارتباط با ساير سازمان

تواند در الكترونيكي مي صورت بهها و مقالات علمي  گذاري كتابايجاد يك بانك اطلاعاتي و به اشتراك

  .مندي دانشجويان مؤثر باشد كاهش يا حذف شكاف و  افزايش رضايت

  
  و مĤخذ منابع
هاي تحصيلات تكميلي رشتة تربيت بدني و علوم بررسي كيفيت دوره«). 1391(اتقيا، ناهيد . 1

، »هاهاي دولتي كشور از ديدگاه دانشجويان، اعضاي هيأت علمي و مديران اين دورهورزشي در دانشگاه

  .13- 36، ص 16مطالعات مديريت ورزشي، ش 

بررسي عوامل مؤثر بر تجربه پژوهشي دانشجويان «). 1388(بهزادي، حسن؛ داورپناه، محمدرضا . 2

، مطالعات تربيتي و روانشناسي دانشگاه فردوسي مشهد، ش »تحصيلات تكميلي دانشگاه فردوسي مشهد

  .227- 250، ص2

). 1390(رضواني، محمود؛ كارشكي، حسين ثاني، حسين؛ سعيديمهر، حميده؛ جعفريپاك. 3

 ."1404آموزش در ايران  "آموزش يا پژوهش؟، اولين همايش ملي  :كيفيت تدريس در آموزش عالي

، مجلة دانشگاه »نگرش دانشجويان پزشكي در مورد اهميت پژوهش«). 1381(جواديان، يحيي . 4

  . 64-68، ص 22درماني قزوين، ش  -علوم پزشكي و خدمات بهداشتي

-وهشي اعضاي هيأت علمي رشتهبررسي عوامل بازدارندة فعاليت پژ«). 1390(پور، محمد حسين. 5

  .79-95، ص 19شناسي، ش  هاي نو در روان، يافته»هاي علوم انساني
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ها و ارزيابي كارايي دانشكده«). 1385(نژاد، صديقه؛ مظفري، امير احمد؛ محقر، علي حيدري. 6

، فصلنامة »هاهاي دولتي با استفاده از مدل رياضي تحليل دادههاي آموزشي تربيت بدني دانشگاهگروه

  .7-18، ص 34المپيك، ش 

موحد، طاهره؛ احمري طهران، دارابي، شمسي؛ كوهپيمايي، عليرضا؛ يوسفي، محمدحسين؛ كميلي. 7

بررسي شدت مشكلات پژوهشي قبل و بعد از مداخلات اداري و «). 1388(هدي؛ رحماني، معصومه 

، مجلة دانشگاه علوم »م پزشكي قممديريتي از ديدگاه اعضاي هيأت علمي و محققين دانشگاه علو

  .37-44، ص 3پزشكي قم، ش 

بررسي «). 1392(ثاني، كاظم رحيم؛ فرجي، رسول؛ خوشنويس، فرهاد؛ دانشرمضانيان، محمد. 8

، »)مطالعة موردي دانشگاه گيلان(ها مبتني بر مدل سروكوال كيفيت خدمات اماكن ورزشي دانشگاه

 .65-83: ، صص)2پياپي ( 1ش دوفصلنامة مديريت و توسعة ورزش، 

توسعة علمي و پژوهشي، سند تفضيلي ). 1381(سازمان تربيت بدني جمهوري اسلامي ايران . 9

  .نظام جامع توسعة تربيت بدني و ورزش كشور، انتشارات سيب سبز

تبيين عوامل مؤثر بر عدم تمايل «). 1393(فر، داوود سليماني، حميد؛ سليماني، حجت؛ صالح. 10

-116، ص 13، پژوهش حسابداري، ش »جويان تحصيلات تكميلي حسابداري به تحقيق و پژوهشدانش

98.  

طراحي ابزار سنجش كيفيت خدمات پژوهشي مبتني بر مدل «). 1389(شاهوردياني، شادي . 11

  .87-95، ص 5، مجلة حسابداري مديريت، ش »سروكوال

هاي ي دورهپژوهشوزشي و بررسي كمي و كيفي وضعيت آم). 1379(صابونچي، رضا . 12

هاي مجري مستقر در ارشد تربيت بدني از ديدگاه دانشجويان اين مقطع تحصيلي در دانشگاه كارشناسي

  .شناسي دانشگاه شهيد بهشتي دانشكدة علوم تربيتي و روان: ارشد، تهران نامة كارشناسي يانپاتهران، 

ها و ، چالشتلاش: وزش و پرورشاهميت و جايگاه پژوهش در آم«). 1380(صافي، احمد . 13

  .35، پژوهشنامة آموزشي، ش »هاي آيندهسياست

 ،7ش  رهيافت،، فصلنامة »2005سال  در ايران پژوهشي كارنامة« ).1385(اكبر  علي صبوري،. 14

  .44-48ص 
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تربيت بدني و علوم  ةوهش در رشتژلات پكمش شناسايي موانع و). 1386(اله مختاري، روحعرب. 15

، ارشد كارشناسينامة ، پايانتحصيلات تكميلي يانهاي دولتي كشور از ديدگاه دانشجوورزشي دانشگاه

 .دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي، دانشگاه اصفهان

عوامل مؤثر بر توسعة پژوهش «). 1388(محمد علم، شهرام، تندنويس، فريدون، اميرتاش، علي. 16

، 29هاي آموزشي، ش ، فصلنامة نوآوري»بدني وزارت آموزش و پرورش جمهوري اسلامي ايراندر تربيت 

  .101-120ص 

تحليل عوامل مؤثر بر نگرش اساتيد دانشگاه علامه طباطبايي نسبت به ). 1376(فرخي، نورعلي . 17

  .انتشارات دانشگاه علامه طباطباييپژوهش و موانع تحقيق در دانشگاه، 

، نشرية اسلام و »هاي دانشجوييعوامل بازدارندة مؤثر بر پژوهش«). 1391(اله ، سيفالهيفضل. 18

 .165-184، ص 1هاي تربيتي، سال چهارم، ش پژوهش

: هاي مشتريانبندي بهينة نيازلويتووتحليل و ا تجزيه«). 1387(فضلي، صفر؛ عليزاده، مهدي . 19

  .145-170، ص 49ازرگاني، ش ، پژوهشنامة ب»)QFDدر   KANOرويكرد مدل ادغام(

بررسي عوامل مؤثر بر مشاركت «). 1385(راد، غلامرضا؛ چيذري، محمد فعلي، سعيد؛ پزشكي. 20

ريزي در آموزش عالي، ش ، فصلنامة پژوهش و برنامه»هاي پژوهشي و توليد علمدانشجويان در فعاليت

  .93-106، ص 4
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