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 مقدمه

موجب تغییر نقش ورزش در جامعه  هآغاز شد 6714ضرورت جهانی شدن ورزش که از دهه 

کرده ایجاد  گوناگونهای سسات و رسانهؤی درآمدزایی بسیاری را برای افراد، مهاو فرصت هشد

توان از اهمیت اثرات مستقیم و غیر مستقیم ورزش و . در عصر حاضر به هیچ وجه نمیاست

وشی کرد. صنعتی شدن ورزش و تفریحات سالم پچشم گوناگونتفریحات سالم در توسعه جوامع 

ترین پدیده اجتماعی بزرگ منزلۀامروزه ورزش به  .رودیکی از رویدادهای قرن گذشته به شمار می

ی فعالیتهامجموعه ای از توان مینعت ورزش را (. در کل ص6976شود )محمدی، جهان شناخته می

. دارندکه در ارتقای ارزش خدمات ورزشی نقش  به شمار آوردمرتبط با تولید خدمات ورزشی 

 را محصول ورزشی تشکیل  هاثقل تمامی آن است که مرکز بسیاری هاصنعت ورزش دارای بخش

. مدیریت خدمت از گیردقرار میکنندگان، تماشاگران و سایر افراد دهد و در خدمت شرکتمی

 میانمباحث نوین مدیریت است که در دهه اخیر مورد توجه قرار گرفته است. با افزایش رقابت 

دهند و ی خود مورد بررسی قرار میهارا برای تجدید حیات سازمان ی گوناگونها، آنها راههاسازمان

کنند. ارائه خدمات با کیفیت شاید از  کنند تا بتوانند مشتریان خود را جذبیی اعمال میهانوآوری

شود. در شرایط رقابتی موجود، رسالت ترین عناصری باشد که موجب رضایت مشتری میمهم

های مشتریان و ارائه راهکارهایی است که رضایت مشتریان درک نیازها و خواسته هاواقعی سازمان

مشتری، ابداع و نوآوری و ارائه کیفیت مین رضایت أرا در پی داشته باشد. برتری در بازار فقط با ت

     (.6971و خدمات برتر به دست می آید)یحیایی ایله ای، 

کیفیـت،  ست و ارائۀ خدمات باهاترین مسائل سازمانطور کلی، خدمت به مشتری از مهم به

و امروزه همه صنایع به ارائه خدمات اشتغال  شـودسازمان محسوب می هر شـرط بقا و موفقیت

 نظراز  هابا خدماتی همراه است. شرکت یکند، گاهدارند. هر چیزی که شرکت به بازار عرضه می

خدمت  (.6917، 6رایت)لاولاک و شوند بندی میطبقهگوناگون  در گروههایمیزان خدمت رسانی 

گیرد کننده و مشتری انجام میتأمین میاننتیجه دستکم یک فعالیت است که الزاماً در فصل مشترک 

ی برجسته و هارو به رشد برای بسیاری از شرکت یو بیشتر ملموس نیست. رضایت مشتری، اهمیت

 ممتاز در سراسر جهان دارد. در واقع رضایت مشتری، یکی از عوامل مهم و اصلی، در مشخص

که  گفته شده(. 2462، 2)چن استکردن موفقیت یک سازمان در محیط کسب و کار رقابتی 

       دسـت  رضایت مشـتری، بر پایۀ تجاربی است که وی از مصرف کالا و خدمات سازمان به

                                                           
1. Lovelock & Wright  
2. Chen  
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ند ا یـابیم کـه مشـتریان ارزیابـان نهـایی کیفیت محصولاتمی با توجه به این تعریف در .آوردمی

براساس نتـایج تحقیقـات بازاریـابی اگـر مشـتری از تولیـدات و خـدمات سازمان ناراضی باشد، و 

    گـذارد و به این صورت تجربۀ نارضایتی خود را با سه یا تعداد بیشتری از افراد در میان می

     را  دار کند و بقـای سازمانرفته تجربۀ نامطلوب وی ممکن است اعتبار سازمان را خدشهرفته

 داشته را یخدمت ارزیابی توانایی مشتری، اینکه فرض با (.2466، 6)چئونگ و تو به خطر اندازد

عدم  نوع د. هرشومی مقایسه مصرف یا خرید از پیش مشتری انتظارات با این ارزیابی نتیجه باشد،

 (.6974، اسکندریو  انجامد )صمدیمی تأیید عدم به او، انتظارات با مشتری ارزیابی بین انطباق

   ترین گام در دستیابی به رضایت مشتریان، شناخت نیازهای آنها و و شاید مهم نخستین

فهم و  از طریق. توسعه صحیح یک محصول یا خدمت نیز ستریزی برای برآوردن این نیازهابرنامه

تولیدی و ی هادر واقع موفقیت اقتصادی شرکت. درک درست از نیازهای مشتری اتفاق می افتد

وابسته است خدمتی ۀ خدماتی به توانایی آنها در شناسایی نیازهای مشتریان و ایجاد محصول یا ارائ

امروزه کیفیت یک عامل  که بتواند به طور سریع و با کمترین هزینه، پاسخگوی این نیازها باشد.

طوری شود، بهمیی تجاری، رشد و جایگاه رقابتی بهتر محسوب هاکلیدی برای دستیابی به موفقیت

به  هاکه تشدید رقابت جهانی و افزایش تقاضای مشتریان برای کیفیت بهتر، باعث حرکت شرکت

در مورد  (.6974همکاران،  و )توفیقی سمت ارائه محصولات و خدمات با کیفیت بالا شده است

  توان بیان کرد که کیفیت وقتی به وجود به طور خلاصه می ؛تعاریف متعدد وجود دارد ،کیفیت

های مشتریان را برآورده سازد. وجه مشترک تمام آید که تولید یا خدمت، انتظارات و خواستهمی

کیفیت از مشتری  .تعاریف کیفیت، سازگاری کالا یا خدمت با انتظارات و نیازهای مشتریان است

 در پیکیفیت را  ن توجه به نظر مشتری الزاماًشود و هر گونه توجه به کالا یا خدمت بدوشروع می

ندارد. بنابراین باید نظر مشتریان را جویا و از نیازهای آنان به خوبی آگاه شد و تولید یا خدمت را 

امروزه بیش از هر زمان دیگر موضوع کیفیت . (6970)رضائی و همکاران، منطبق با نیازها ارائه کرد

و موضوعی راهبردی، موثر و  هاماندگاری سازمانو رشد، موفقیت عاملی مهم برای  منزلۀخدمات به 

ترین قرار گرفته است. ارائه خدمات با کیفیت از مهم هافراگیر در دستور کار مدیریت سازمان

 هاتواند رضایت مشتری را در پی داشته باشد. بنابراین بسیاری از سازمانعناصری است که می

های مشتریان قرار داده اند تا از این طریق، راهکارهایی رسالت واقعی خود را درک نیازها و خواسته

ارائه دهند که با جلب رضایت مشتریان در آنها تمایلی مبنی بر بازگشت مجدد و وفاداری ایجاد 

                                                           
1. Cheung & To 
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هبردهای سازد تا راشایان ذکر است که کیفیت خدمات عـاملی اسـت که سازمان را قادر میکند. 

رقابتی خود را براساس مفـاهیم کیفیـت تـدوین کنـد و نسبت به سایر رقبای خود، در جلب 

برای ارزیابی کیفیت خدمات  .آن در کسب مزیت رقابتی پیشی گیرد در پیرضایت مشتریان و 

کننده خدمت ارزیابی توان خدمات را بر اساس دانش درباره ارائهنیازی به تجربه آن نیست و می

که رضایت یک دیدگاه درونی و حاصل تجربه خود مشتری از خدمت است که در کرد، در حالی

شود. برای مثال آن ستاده بر حس با ارزشی که دریافت شده در مقابل آنچه داده شده، ارزیابی می

مشتری ممکن است اظهار کند که خدمت بانک با کیفیت است، اما این بدان معنا نیست که از بانک 

ک ونو)ک نارضایتی وی شده باشد سببی است چرا که ممکن است بالا بودن نرخ سود و وام راض

ی متعددی برای بررسی رضایت مشتری وجود دارد، هاهر چند روش (.2469، 6کونوو ک

کند تا انتظارهای مشتری را قبل از خرید تعیین، عملکرد ی نظری، محققان را تشویق میهاچارچوب

 و را تعیین کنند و در نهایت رابطۀ میاناین د میاندرک شده را پس از خرید ارزیابی و شکاف 

 2های چنین رویکردی مدل سروکوالرضایت مشتری و رفتار وی باید مشخص شود. یکی از نمونه

رضایت مشتری و کیفیت خدمات فراهم می آورد و با  نمیا ۀاست که مبنایی برای تحقیق روی رابط

از عملکرد واقعی  هاهای استفاده کنندگان و ادراک آنخواسته انتظارات/ میانمشخص کردن شکاف 

ی مناسب هاهای کمبود کیفیت خدمات و کاربست سیاسترا در شناسایی ریشه هاخدمت، سازمان

در واقع ابزاری  ،9فن کیفیت خدمات)سروکوال( (.6974کند )خراسانی، یاری می هابرای رفع آن

سطوح مورد نظر و سطوح عملکرد واقعی در یک سازمان  میانی موجود هاتعیین میزان شکاف برای

خدماتی یا بخش خدماتی یک سازمان تولیدی است. پایه و اساس فن کیفیت خدمات، طرح 

ی هااز مشهورترین روش (. سروکوال6911، و صارمی )سلطانی ستهاو سنجش نگرش پرسشنامه

روش . ابداع کردند 6711در سال  0و بری ن، زیتاملاراموکه پاراس استگیری کیفیت خدمات اندازه

های مشتریان و خدماتی بود که آنها واقعا درک خواسته میانگیری شکاف موجود آنها مبنی بر اندازه

ی هاترین روشخدمات و یکی از پیشگامگیری کیفیت عطفی در اندازهسروکوال را باید نقطهکنند. می

 پرسشنامهبوده که شامل دو  پرسشنامهموجود دانست. ابزار گردآوری اطلاعات در این روش 

. پنج بعد اصلی این مدل عامل هستند 22بعد و  پنج ۀست و هر کدام در بر گیرندهاانتظارها و ادراک

                                                           
1. Konuk & Konuk  

2. SERVQUAL Model 

3. Service quality technique (SERVQUAL)   
4. Parasuraman, Zeithaml & Berry  
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، زندی)فارسیجانی و  اطمینان و همدلی یت اعتماد، پاسخگویی،لعوامل فیزیکی، قابند از: ا عبارت

6917 .) 

 از استفاده با آموزش خدمات کیفیت ارزیابی و مطالعه ای با موضوع سنجشرضایی و همکاران 

نشان داد در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی و  ی آنهایافته  داده اند کهمدل سروکوال انجام 

عبارات مربوط به سنجش آن، شکاف منفی کیفیت وجود دارد. بیشترین شکاف کیفیت در بعد 

)رضایی و  شده است( مشاهده -961/4( و کمترین شکاف در بعد فیزیکی )-76/6پاسخگویی)

عه ارزیابی ادراکات و انتظارات ( به مطال6971در پژوهشی فرجی و همکاران ) (.6970همکاران، 

با استفاده از مدل  آذربایجان مدنی مشتریان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه شهید

 نشان فریدمن و ویلکاکسون یهاآزمون از استفاده با هاداده ند. تجزیه وتحلیله اسروکوال پرداخت

 را وضعیت بهترین ( 17/0 ± 91/6تضمین ) ، بعد(موجود وضعیت)ادراکات بخش در که ه استداد

 بعدی هایرده ترتیب در به نیز عینی عناصر و همدلی اعتماد، قابلیت پاسخگویی، بعدهای دارد.

 اول ردۀ در ( 61/1 ± 71/4) تضمین بعد نیز (مطلوب وضعیت)انتظارات بخش در ند.ه اگرفت قرار

 اماکن در خدمات کیفیت ابعاد همۀ در که داد نشان نتایج همچنین، بود. دهندگانتأکید پاسخ

خسروی زاده و  (.6971)فرجی و همکاران،  دارد کیفیت وجود منفی شکاف دانشگاه این ورزشی

( پژوهشی را با عنوان ارزیابی کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی دانشگاه اراک 6971وندیان )زهره

ند. نتایج نشان داد که از نظر دانشجویان، کیفیت خدمات ه ابر اساس الگوی سروکوال انجام داد

ادراکات و  میانگروه در سطح متوسط بود و تفاوت آماری معناداری )شکاف منفی کیفیت( 

، وندیانزهرهزاده و انتظارات دانشجویان در تمام شش مؤلفه کیفیت خدمات وجود دارد )خسروی

سروکوال ارزیابی کیفیت خدمات آموزش عالی با استفاده از ( به 2461) 6چیو و همکاران (.6971

میان را منفی ها شکاف با استفاده از تحلیل شکاف خدمات، یافته که نده ادر کشور مالزی پرداخت

 (.2461و همکاران،  )چیو ندنشان داد همدلی و اطمینانابعاد 

برگزاری المپیادهای ورزشی د، شوو پرورش اجرا میهایی که هر سال در آموزشیکی از برنامه

 فرصت ایجاد و آموزاندانش سلامت و جسمانی آمادگی توسعۀ هدف ای، بامدرسه -درون

 منزلۀو پرورش در همه کشورهای دنیا به است. آموزش ورزشی یفعالیتها در تروسیع مشارکت

عهده به سنگین ای که متولی تربیت نیروی انسانی کشور است و وظیفه شناخته شده است نهادی 

ها کشور را در همه زمینهکنند، آیندۀ هر آموزانی که اکنون در مدارس علم آموزی میدارد. دانش

                                                           
1. Chui et al.  
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 و پرورش در مسیر پرشتاب تحول بنیادین نظام تعلیم و تربیت، زنند. وزارت آموزشرقم می

آموزان را در دانش کند کهو کوشش می کردهیک ضرورت تلقی  مثابه بدنی و ورزش را بهتربیت

های رفیع سلامت جسمی و روانی سوق دهد. اگر چه هدف اصلی آموزش و این مسیر به قله

ای، گسترش ورزش همگانی است، اما با مدرسه -پرورش در بحث المپیادهای ورزشی درون

و پرورش به سمت شناخت استعدادها و ای، در واقع آموزشمدرسه -المپیادهای درون برگزاری

(. 6916، و مجتهدی واثقی ،رود )قربانیسوی ورزش قهرمانی پیش میها برای حرکت بهتربیت آن

مسابقات ورزشی نصیب نسل جوان  یالبته آثار غیر قابل تردید جسمی و روحی، که از راه اجرا

گذارد. در این راستا توجه به شود، به قدری روشن و مسلم است که جای بحثی باقی نمیمی

عنوان یکی ای بهمدرسه -بدنی مدارس همانند طرح المپیاد ورزشی درونهای تربیتطرحها و برنامه

مثبت باشد.  یتواند بسیار سازنده و دارای نتایجاز روشهای اثرگذار در تربیت کودکان و نوجوان می

در ایجاد بستر مناسب برای آموزش و رشد همه  بسیاراین طرح در صورت اجرای صحیح قابلیت 

 رضایتمندی بر مؤثر عوامل (. بررسی6970، خادمیجو و ان و نوجوانان دارد )رشادتجانبه کودک

 در را خدمات مدیران ارائه است. اگر اساسی و مهم بسیار خدماتی سازمانهای برای مشتریان

سازمان  فرهنگ از جزئی که نحوی به درونی کنند، و اعمال مشتری انتظار از حد بیش یکمّ سطحی

 لذا سازمانها (.6974 ،زندیشد )عارفی و  خواهد مشتریان به سازمان بیشتر اقبال باعث شود،

 و ضعفها رفع با بتوانند تا کنند ارزیابی را مشتریان به شده ارائه کیفیت خدمات پیوسته بایستی

 برای شاخصها و از معیارها ایمجموعه شکبی .کنند جلب را مشتریان موجود، رضایت مشکلات

 لازم سازمان یک در مجدد مشتریان حضور و وفاداری رضایتمندی، کیفیت خدمات، سطح سنجش

 نماد آموزشی و علمی مؤسسات و پرورش و(. آموزش6911، غمخواری و زادهحمیدی)است 

 رشد و به گسترش دولتمردان توجه نشانه کیفیت با ارائه خدمات وند کشور هر یافتگیتوسعه

و یکی از مراکز علمی در زمینه ورزش در کشور ایران، آموزش .(6990است )بازرگان،  علمی

ترین اهداف المپیاد ورزشی . مهماستای مدرسه -خصوص المپیادهای ورزشی درونپرورش و به

سطح سلامت  یی ورزشی، ارتقاهاآمادگی جسمانی و مهارت یای توسعه و ارتقامدرسه -درون

آموزان به اوقات فراغت و تشویق و ترغیب دانشسازی آموزان و غنیجسمی و روحی دانش

 یکی المپیاد ورزشی این در آموزانگسترده دانش و فعال . حضوراستی ورزشی فعالیتهاشرکت در 

 هایخواسته و نیازها شناسایی .استای مدرسه -المپیاد ورزشی درون موفقیت از شاخصهای

 به منظور ریزیبرنامه ای ومدرسه -درونآموزان، مدیران و کارکنان المپیادهای ورزشی دانش
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        راستای پیشرفت المپیادهای ورزشی  در مهم گامی تواندمی آنان برطرف کردن نیازهای

    المپیادهای ورزشی  خدمات کیفیت افزایش با ،نیز از سویی باشد. کشور ایمدرسه -درون

 مدیران و کارکنان این المپیادهای ورزشیآموزان، میزان رضایتمندی دانش توانمی ایمدرسه -درون

 راستا، همین در .بهبود بخشیدرا  با این المپیاد ورزشی همکاری و ادامه تمایل به و داد افزایش را

جمله مدیران المپیادهای  از ورزشی مدیران سازمانهای یاری به ات )سروکوال(مفن کیفیت خد

 مشتریان و المپیادهای ورزشی  میان ارتباطی پل مانند واست  آمده ایمدرسه -ورزشی درون

   الزامات کیفی و هاخواسته پیوسته تغییر با و دنیای امروز در .دکنمی ای عملمدرسه -درون

بقای المپیادهای ورزشی  چاره راه تنها نوآورانه و خدمات خلاقانه و محصولات ارائه آموزان،دانش

اما المپیادهای  ،بسیاری دارد ضرورت خدمات مدیریت به توجه رو،از این .است ایمدرسه -درون

و  مادی و فیزیکی منابع امکانات، و داشتن تجهیزات اختیار در وجود با ایمدرسه -ورزشی درون

های ایده است نتوانسته مشتریان کامل تأمین رضایت جهت در متخصص، انسانی منابع بالاخص

 فراهم مشتریان خشنودی و خدمات یا محصول در انگیزشی ویژگیهای خلق را برای نو و خلاق

 جهت رفع در المپیاد ورزشی یفعالیتها گرفته، تلاشهای صورت تمامی با دیگر، عبارتبه .کند

 ایمدرسه -رسالت المپیادهای ورزشی درون نگرفته است. لذا قرار مشتریان انتظارات و هاخواسته

بهبود  طریق از کارکنان این المپیاد ورزشی راآموزان، مدیران و اعتماد دانش که کندمی ایجاب

. کنندجلب  خود به بیشتر مشتریان هایو خواسته تمایلات و نظرات به توجه و کاری روابط

 بایستی تنها نه مشتریان خود تعداد و تنوع دلیل ای بهمدرسه -مدیران المپیادهای ورزشی درون

را  مشتریان نگرش نوعتا  کنند تلاش باید بلکه شود، برآورده انتظارات مشتریان تا کنند مراقبت

که مدیران المپیادهای  شودمی سبب این نیاز دریابند.ای مدرسه -المپیادهای ورزشی درون نسبت به

 این باشند. بخش در این خدمات کیفیت سنجش پی در گذشته بیش از ایمدرسه -ورزشی درون

 ورزشکاران پرورش ای،مدرسه -المپیادهای ورزشی درونمشتریان  به رضایتمندی تواندمی موضوع

المپیادهای ورزشی  توسعه کیفی و در نتیجه ورزشی هایدر رشته متخصص تربیت بازیکنان و

. داشته باشد کشور ورزش یند توسعهافر در بسزا ینقش نهایت در ای بینجامد ومدرسه -درون

. مشتریان هستندهای ورزشی کشور ترین پروژهای یکی از بزرگمدرسه -المپیادهای ورزشی درون

و پیشنهادهایی  اتانتقادآن شیوه اجرا  بارۀآموزان، معلمان و مدیران هستند و دراین طرح دانش

 یتداوم و ماندگاری بیشتر ،ند. این طرح هر چه بیشتر با نیازهای مشتریان تطابق داشته باشده اداشت

ضمناً . کردرا اعمال  آنهاو هر سال  جویا شداطبان را باید نظرات مخ خواهد داشت. از این رو
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آموزان تواند نیازهای دانشتنهایی نمیبدنی بهتربیت است که اجرای درسبه اندازه ای  اهمیت آن

ای برای مدرسه -ی فوق برنامه مثل المپیاد ورزشی درونفعالیتهاباید  سازد، از این رورا مرتفع 

ترین مهماز آنجا که . شودآموزان و ایجاد نشاط و سلامتی برگزار دانشی حرکتی فعالیتهاافزایش 

مدرسه ای مسابقات است و اهمیت خدمات ارائه شده در  -ی ورزشی درونهاالمپیاد دستاورد

توجه به مدیریت خدمات در المپیادهای ورزشی ، بنابراین دارد اساسی یرضایتمندی مشتریان نقش

در حوزه ورزش  فن کیفیت خدمات )سروکوال(کارگیری بهون چهمچنین ضرورت بسیار دارد. 

با روش  و تاکنون تحقیقی استای روشی جدید مدرسه -آموزی و المپیادهای ورزشی دروندانش

، از این رو پژوهشگر به ای انجام نشده استمدرسه -المپیادهای ورزشی درون زمینۀدر  سروکوال

در  سروکوالسازی مدل هدف این تحقیق پیاده .استانجام دادن این پژوهش مبادرت ورزیده 

 پژوهشگر ،در این تحقیق .و پرورش استای وزارت آموزشمدرسه -المپیادهای ورزشی درون

از شده بندی کیفیت ادراکبندی انتظارات مشتریان، رتبهضمن شناسایی نیازهای مشتریان، به اولویت

 میانی شکاف موجود ینیازها و همچنین شناسا ها ومشتریان در مورد هر کدام از مؤلفه سوی

 مشتریان پرداخته است. از سویکیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراک شده 

 روش تحقیق

به منظور گردآوری  است.توصیفی  ،روش تحقیق نظرکاربردی و از  هدف نظراین تحقیق از 

 در این تحقیق پرسشنامهابزار مورد استفاده  ی استفاده شده است.های تحقیق از روش کمّداده

برای  بود. (6711) استاندارد سروکوال پاراسورامان و همکارانمبنای پرسشنامه  ساخته برمحقق

نفر از خبرگان  61 نظرات با پرسشنامه سروکوال پاراسورامان و همکارانگیری، ساخت ابزار اندازه

و پرورش، برخی از آموزشبدنی و سلامت وزارت معاون تربیتورزشی ازجمله  المپیادهایدر 

که همه دارای مدرک دکتری ورزشی  این رشتهبدنی و سلامت استانها و کارشناسان ن تربیتامعاون

. شد تأییدو  محاسبه( 167/4) با روش آلفای کرونباخ پرسشنامهی یو پایا شدمتناسب سازی  بودند

 تأییدبا هماهنگی اساتید راهنما و مشاور  خبرگان و متخصصان را پرسشنامهای همچنین روایی سازه

 .کردند

کننده در المپیاد، مدیران مدارس مجری، دانش آموزان شرکت همۀجامعه آماری این تحقیق را 

ن تربیت بدنی و ا، معاونهاتربیت بدنی مدارس مجری طرح المپیاد و مدیران کل استان معلمان

 21444، 04444، 0444444به ترتیب به تعداد  هانرؤسای ادارات تربیت بدنی استا و هاسلامت استان

تشکیل داده اند. این آمار از امور اداری وزارت آموزش و  6971-79نفر در سال تحصیلی  79و 
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از روش  ،چون جامعه آماری ما بزرگ و گسترده بود، این تحقیقدر  پرورش گرفته شده است.

. تعداد نمونه آماری تحقیق با فرمول استه گیری تصادفی خوشه ای مرحله ای استفاده شدنمونه

. برای جامعه آماری که ه استتعیین حجم نمونه کوکران و با توجه به جامعه آماری محاسبه شد

ن اتربیت بدنی و معاون معلماندانش آموزان شرکت کننده در المپیاد، مدیران مدارس مجری،  شامل

ن تربیت بدنی و ا، معاونهامدیران کل استانپرورشی و تربیت بدنی مدارس مجری طرح المپیاد و 

        910، بودندنفر  0411471به تعداد  هارؤسای ادارات تربیت بدنی استان و هاسلامت استان

  کرد. البته به منظور کاستن احتمال خطای دانش آموز به عنوان حجم نمونه آماری کفایت می

 شدهنمونه اضافه حجم ده درصد به  ها،رسشنامهگیری و با احتمال ده درصد خطا در تکمیل پنمونه

طبق ها، نامه. برای توزیع پرسشیافتنفر افزایش  024به ذکر شده و تعداد برآورد شده از فرمول 

نظر گروه کانونی، از کل جامعه آماری که شامل دانش آموزان شرکت کننده در المپیاد و مدیران و 

        پرسشنامه( را به  212پرسشنامه ) 024درصد از تعداد  14. نسبت گرفتیم ،کارکنان بودند

تجزیه و  برای پرسشنامه( به مدیران و کارکنان تعلق گرفت. 611درصد ) 04دانش آموزان دادیم و 

، جداول و ها، انحراف معیارها، میانگینهافراوانی مانند از آمار توصیفیهای آماری تحلیل داده

مانند  از آمار استنباطیو  67نسخه  SPSSو  2464اکسل  نرم افزارهای نمودارها با استفاده از

)نرمال یا  پرسشنامهمشخص شدن نحوه توزیع امتیازات  برایآزمون کولموگروف اسمیرنوف 

)مقایسه  پرسشنامههای گویه میانتحلیل شکاف  برایآزمون علامت ، ها(غیرنرمال بودن توزیع داده

آزمون تحلیل ، هاکیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراک شده( با توجه به غیر نرمال بودن توزیع داده

پایایی  تأیید برایآزمون آلفای کرونباخ و  بندی نیازهای مشتریاناولویت برایواریانس فریدمن 

   .ه استاستفاده شد ابزار

 هایافته

 ۀگفت به دلیل اینکه سطح معناداری هم توانمی ،فونتایج آزمون کولموگروف اسمیرن بر اساس

به  41/4کمتر از  ، هم در قسمت کیفیت ادراک شده و هم در کیفیت مورد انتظار،ها ها و گویه مؤلفه

ها،  ها و گویه مؤلفه ۀهای هم رصد بیان کرد که توزیع دادهد 71توان با اطمینان  ، می دست آمده

 .استغیرنرمال 
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 بر اساس آزمون علامت مدل سروکوال مؤلفه پنجتحلیل شکاف بین ادراکات و انتظارات  نتایج :2 جدول

 مؤلفه
اختلاف 

 منفی

اختلاف 

 مثبت

سطح  Zآماره  کل برابر

 معناداری

 نتیجه

 H0رد  446/4 -09/69 024 91 01 227 قابلیت اعتماد

 H0رد  446/4 -09/9 024 29 296 622 پاسخگویی

قابلیت اطمینان و 

 تضمین

270 10 92 024 16/62- 446/4 
 H0رد 

 H0رد  446/4 -11/7 024 29 272 646 همدلی

 H0رد  446/4 -79/69 024 99 02 946 فیزیکیعوامل 

 توان گفت که: می 6بر اساس جدول 

بر اساس آموزان، مدیران و معلمان دانشدر مقایسه کیفیت ادراک شده و کیفیت مورد انتظار  .6

توان گفت به دلیل  میفیزیکی عوامل ن و یو تضماطمینان ، قابلیت قابلیت اعتماد های مؤلفه

به دست آمده است، بنابراین تفاوت معنادار مقایسه  41/4اینکه سطح معناداری کمتر از 

 تأییددرصد،  71ماد کیفیت ادراک شده و کیفیت مورد انتظار مشتریان در سطح قابلیت اعت

، گفت کیفیت مورد انتظار قابلیت اعتماد توان شود. بر اساس اختلافهای مثبت و منفی می می

به شکل معناداری بیشتر آموزان، مدیران و معلمان دانشو فیزیکی  قابلیت اطمینان و تضمین

 هاست.آن ۀاز کیفیت ادراک شد

بر اساس آموزان، مدیران و معلمان دانشدر مقایسه کیفیت ادراک شده و کیفیت مورد انتظار  .2

   41/4توان گفت به دلیل اینکه سطح معناداری کمتر از  می و همدلی پاسخگوییهای  مؤلفه

دست آمده است، بنابراین تفاوت معنادار مقایسه کیفیت ادراک شده و کیفیت مورد انتظار به

شود. بر اساس اختلافهای مثبت و منفی  می تأییددرصد،  71مشتریان در سطح پاسخگویی 

   آموزان، مدیران و معلمان دانش و همدلی پاسخگویی ۀتوان گفت که کیفیت ادراک شد می

 هاست.تر از کیفیت مورد انتظار آنی بیشبه شکل معنادار
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 بر اساس آزمون علامت گویه مدل سروکوال 11ادراکات و انتظارات  میاننتایج تحلیل شکاف  :1جدول 

اختلاف  ها گویه میانمقایسه 

 منفی

اختلاف 

 مثبت

سطح  Zآماره  کل برابر

 معناداری

 نتیجه

 H0رد  446/4 -40/60 024 629 29 294 بودن تجهیزات آمد روز

 H0رد  446/4 -27/66 024 690 09 297 جذاب بودن تجهیزات

 H0رد  446/4 -42/66 024 627 16 204 ظاهر مناسب کارکنان

 H0رد  446/4 -66/66 024 661 10 201 تناسب ظاهر فیزیکی تجهیزات با خدمات

 H0رد  446/4 -46/69 024 621 91 217 قولی آموزش و پرورشخوش

بخش بودن آموزش و دلسوزی و اطمینان

 پرورش(
 H0رد  446/4 -66/69 024 691 96 219

 H0رد  446/4 -01/69 024 694 94 214 قابل اعتماد بودن آموزش و پرورش

 H0رد  446/4 -91/64 024 620 11 206 خدمات در زمان معیندادن انجام 

 H0رد  446/4 -6/64 024 604 11 221 ها نگهداری دقیق اسناد و پرونده

 H0رد  446/4 -01/1 024 97 207 72 آموزان اعلام زمان دقیق به دانش

 H0رد  446/4 -91/1 024 96 219 71 دریافت خدمات فوری از کارکنان

کارکنان برای کمک به داشتن تمایل 

 آموزان دانش
 H0رد  446/4 -96/0 024 11 261 691

 H0رد  446/4 -12/1 024 12 229 661 آموزان وقت آزاد برای کمک به دانش

 H0رد  446/4 -21/66 024 627 07 202 به کارکنانداشتن اطمینان 

 H0رد  446/4 -22/66 024 620 16 201 احساس امنیت به کارکنان

 H0رد  446/4 -21/66 024 606 01 290 دب بودن کارکنانؤم

 H0رد  446/4 -07/66 024 660 12 210 حمایت آموزش و پرورش از کارکنان

 H0رد  446/4 -01/7 024 12 217 17 آموزان توجه شخصی به دانش

 H0رد  446/4 -41/7 024 10 210 72 آموزان توجه شخصی به نیازهای دانش

 H0رد  446/4 -21/9 024 16 299 642 آموزان آگاهی کارکنان از نیازهای دانش

 ارزش قائل بودن آموزش و پرورش برای

  دانش آموزان
 H0رد  446/4 -12/1 024 76 221 640

رقم زدن ساعتهای کاری راحت و بدون 

 آموزان دردسر برای دانش
 H0رد  446/4 -00/1 024 90 212 70
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، جذاب بودن بودن تجهیزات آمدروز هایگویهدر  توان گفت که می 2بر اساس جدول 
آموزش و قولی ظاهر مناسب کارکنان، تناسب ظاهر فیزیکی تجهیزات با خدمات، خوش تجهیزات،

بخش بودن آموزش و پرورش، قابل اعتماد بودن آموزش و پرورش، پرورش، دلسوزی و اطمینان
به کارکنان،  داشتن ها، اطمینان خدمات در زمان معین، نگهداری دقیق اسناد و پروندهدادن انجام 

توجه با دب بودن کارکنان و حمایت آموزش و پرورش از کارکنان  ؤاحساس امنیت به کارکنان، م
توان  درصد می 71به دست آمده است، با اطمینان  41/4سطح معناداری آزمون کمتر از اینکه به 

اختلاف آماری معناداری  ی فوقهاانتظارات و ادراکات مشتریان بر اساس ویژگی میانگفت که 
، مدیران و آموزان توان گفت انتظارات دانش وجود دارد. بر اساس اختلافهای مثبت و منفی می

، دریافت آموزان اعلام زمان دقیق به دانش های گویههمچنین در  .بالاتر از ادراکات آنهاست معلمان
آموزان، داشتن وقت آزاد برای کمک  تمایل کارکنان برای کمک به دانش خدمات فوری از کارکنان،

آموزان، آگاهی  آموزان، توجه شخصی به نیازهای دانش ، توجه شخصی به دانشآموزان به دانش
آموزان و رقم زدن  آموزان، ارزش قائل بودن آموزش و پرورش برای دانش کارکنان از نیازهای دانش

سطح معناداری آزمون اینکه با توجه به آموزان،  ساعتهای کاری راحت و بدون دردسر برای دانش
انتظارات و ادراکات  میانتوان گفت که  درصد می 71دست آمده است، با اطمینان  به 41/4کمتر از 

های مثبت و اداری وجود دارد. بر اساس اختلافاختلاف آماری معن هاویژگیاین مشتریان بر اساس 
 بالاتر از انتظارات آنهاست. ، مدیران و معلمانآموزان توان گفت ادراکات دانش منفی می

 های مدل سروکوال ها و گویه مؤلفهبندی  اولویت

 پرسشنامههای  ها و گویه مؤلفهبندی  ها، به منظور اولویت با توجه به نرمال نبودن توزیع داده

 که نتایج آن در ادامه آورده شده است. شدهسروکوال از آزمون ناپارامتریک فریدمن استفاده 
 )آزمون فریدمن( انتظارات -سروکوال پرسشنامههای  مؤلفهبندی  اولویت :5جدول 

 ها میانگین رتبه مؤلفه رتبه

 10/0 قابلیت اعتماد 2

 20/9 عوامل فیزیکی 1

 69/9 قابلیت اطمینان و تضمین 5

 69/2 همدلی 4

 11/6 پاسخگویی 0

 سطح معناداری درجه آزادی کای دو

44/5 12 555/5 
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توان با اطمینان  به دست آمده است، می 41/4از با توجه به اینکه سطح معناداری آزمون کمتر 

های  سرکوال با یکدیگر متفاوت است )رتبه پرسشنامههای انتظارات  مؤلفه ۀرصد گفت که رتبد 71

توان گفت قابلیت اعتماد و  می 9نمایش داده شده است(. بر اساس نتایج جدول  9در جدول  1تا  6

 محقق شوند. ،دارند توقعآموزان، مدیران و معلمان دانشکه  ندترین انتظاراتی اعوامل فیزیکی مهم
 )آزمون فریدمن(ادراکات -سروکوال  پرسشنامههای  مؤلفهبندی  اولویت :4جدول 

 ها میانگین رتبه مؤلفه رتبه

 69/0 همدلی 2

 91/9 قابلیت اعتماد 1

 01/2 پاسخگویی 5

 09/2 قابلیت اطمینان و تضمین 4

 64/2 عوامل فیزیکی 0

 سطح معناداری درجه آزادی کای دو

44/5 12 555/5 

توان با اطمینان  به دست آمده است، می 41/4با توجه به اینکه سطح معناداری آزمون کمتر از 

سرکوال با یکدیگر  پرسشنامههای ادراکات مشتریان بر اساس  مؤلفه ۀرصد گفت که رتبد 71

 0نمایش داده شده است(. بر اساس نتایج جدول  0در جدول  1تا  6های  متفاوت است )رتبه

آموزان، دانشسروکوال بر اساس ادراکات  پرسشنامههای  مؤلفهبندی  توان گفت که در رتبه می

تضمین و در  های همدلی، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، قابلیت اطمینان و مؤلفهمدیران و معلمان 

 اند. را به خود اختصاص داده 1تا  6های  نهایت عوامل فیزیکی به ترتیب رتبه
 )آزمون فریدمن(سروکوال بر اساس انتظارات مشتریان پرسشنامههای  بندی گویه اولویت :0جدول 

 ها میانگین رتبه گویه رتبه

 11/61 بودن تجهیزاتآمد روز  2

 61/61 پرورشقابل اعتماد بودن آموزش و  1

 69/61 قولی آموزش و پرورشخوش 5

 99/60 دلسوزی و اطمینان بخش بودن آموزش و پرورش 4

 19/60 ظاهر مناسب کارکنان 0

 00/60 دب بودن کارکنانؤم 4
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 21/60 به کارکنانداشتن اطمینان  4

 67/60 احساس امنیت به کارکنان 4

 67/60 حمایت آموزش و پرورش از کارکنان 4

 40/60 جذاب بودن تجهیزات 25

 46/60 خدمات در زمان معیندادن انجام  22

 19/69 ها نگهداری دقیق اسناد و پرونده 21

 12/69 تناسب ظاهر فیزیکی تجهیزات با خدمات 25

 47/1 آموزان ارزش قائل بودن آموزش و پرورش برای دانش 24

 40/1 آموزان کارکنان برای کمک به دانشداشتن تمایل  20

 99/9 آموزان داشتن وقت آزاد برای کمک به دانش 24

 90/9 آموزان اعلام زمان دقیق به دانش 24

 67/9 آموزان آگاهی کارکنان از نیازهای دانش 24

 42/9 دریافت خدمات فوری از کارکنان 24

 90/1 آموزان رقم زدن ساعتهای کاری راحت و بدون دردسر برای دانش 15

 19/1 آموزان به دانشتوجه شخصی  12

 16/1 آموزان توجه شخصی به نیازهای دانش 11

 سطح معناداری درجه آزادی کای دو

44/5 12 555/5 

توان با اطمینان  به دست آمده است، می 41/4با توجه به اینکه سطح معناداری آزمون کمتر از 

بر اساس  سرکوال با یکدیگر متفاوت است. پرسشنامههای انتظارات  گویه ۀرصد گفت که رتبد 71

سروکوال بر اساس انتظارات  پرسشنامههای  بندی گویه توان گفت که در رتبه می 1نتایج جدول 

 بودن تجهیزات، قابل اعتماد بودن آموزش و پرورش، آمد های روز مشتریان، به ترتیب گویه

وزش و پرورش، ظاهر مناسب بخش بودن آمقولی آموزش و پرورش، دلسوزی و اطمینانخوش

 کارکنان و مؤدب بودن کارکنان بیشترین اولویت را به خود اختصاص داده اند. 
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 )آزمون فریدمن(سروکوال بر اساس ادراکات مشتریان پرسشنامههای  بندی گویه اولویت :4جدول 

 ها میانگین رتبه گویه رتبه

 71/62 آموزان ارزش قائل بودن آموزش و پرورش برای دانش 2

 97/62 آموزان توجه شخصی به نیازهای دانش 1

 17/62 آموزان توجه شخصی به دانش 5

 19/62 آموزان آگاهی کارکنان از نیازهای دانش 4

 09/62 دب بودن کارکنانؤم 0

 47/62 احساس امنیت به کارکنان 4

 79/66 دریافت خدمات فوری از کارکنان 4

 72/66 ها پروندهنگهداری دقیق اسناد و  4

 91/66 ظاهر مناسب کارکنان 4

 99/66 آموزان اعلام زمان دقیق به دانش 25

 91/66 آموزان رقم زدن ساعتهای کاری راحت و بدون دردسر برای دانش 22

 10/66 به کارکنان داشتن اطمینان 21

 91/66 آموزان داشتن وقت آزاد برای کمک به دانش 25

 96/66 آموزان کارکنان برای کمک به دانش داشتن تمایل 24

 21/66 قابل اعتماد بودن آموزش و پرورش 20

 99/64 خدمات در زمان معیندادن انجام  24

 92/64 حمایت آموزش و پرورش از کارکنان 24

 10/64 دلسوزی و اطمینان بخش بودن آموزش و پرورش 24

 12/64 تناسب ظاهر فیزیکی تجهیزات با خدمات 24

 02/64 قولی آموزش و پرورشخوش 15

 62/64 جذاب بودن تجهیزات 12

 99/4 بودن تجهیزاتآمد روز  11

 سطح معناداری درجه آزادی کای دو

04/154 12 555/5 
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توان با اطمینان  به دست آمده است، می 41/4با توجه به اینکه سطح معناداری آزمون کمتر از 

 6های  سرکوال با یکدیگر متفاوت است )رتبه پرسشنامههای ادراکات  گویه ۀرصد گفت که رتبد 71

 نمایش داده شده است(. 1در جدول  22تا 

 گیریبحث و نتیجه

و  ظاهر مناسب کارکنان، جذاب بودن تجهیزات، بودن تجهیزاتآمد روزعوامل فیزیکی شامل 

طبق نتایج آزمون فریدمن رتبه دو بعد عوامل فیزیکی  شود.می تناسب فیزیکی تجهیزات با خدمات

 و ادراکات میان حاصل انتظارات و رتبه پنج ادراکات مشتریان را به دست آورده است و شکاف

دهد که همچنین این نتایج نشان می .ندارد وجود بعد دراین رضایتمندی که دهدمی نشان انتظارات

 ورده نشده است.آبر ، مدیران و کارکناندر مؤلفه فیزیکی انتظارات دانش آموزان

ی ورزشی، ساختمان و ... از نظر هاامکانات و تسهیلات فیزیکی مانند زمین ورزش، سالن

ظاهری جذاب و خوشایند نیستند و نتوانسته اند رضایت دانش آموزان را به طور کامل جلب کنند. 

 یه و تاثیربود و کارکنان این در حالی است که بعد فیزیکی خدمات در معرض دید دانش آموزان

نتایج مذکور با نتایج  .است بوده و بیشتر از ابعاد دیگر مد نظر شتهبسزا بر رضایتمندی آنان دا

( همخوانی 6970( و خاندان و همکاران )6970(، خواجه )6974همکاران ) تحقیقات توفیقی و

که بیشترین شکاف در ابعاد فیزیکی  ندنشان داددر پژوهش خود ( 6970خاندان و همکاران )دارد. 

 روز بودن و تخصیص منابع با استفاده از یک که به ندو پاسخگویی وجود دارد و پیشنهاد داد

ریزی مناسب و اختصاص رسد با برنامهاما به نظر می بندی انجام شود.ریزی مناسب و اولویتبرنامه

آموزش و  از سویتجهیزات ورزشی  امکانات و ،ی کردن دقیق و مناسب بودجهیدادن و اجرا

 و مدرن دست یافت. آمدپرورش بتوان به تجهیزات روز

قولی آموزش و پرورش، خوش :ند ازا های دسته بندی شده در مؤلفه قابلیت اعتماد عبارتگویه

 دادن بخش بودن آموزش و پرورش، قابل اعتمادبودن آموزش و پرورش، انجامدلسوزی و اطمینان

 ها.  خدمات در زمان معین و نگهداری دقیق اسناد و پرونده

بعد قابلیت اعتماد طبق نتایج آزمون فریدمن رتبه یک انتظارات و رتبه دو ادراکات مشتریان را 

دانش آموزان و کارکنان از نظر مؤلفه  با وجود اینکهدهد به دست آورده است و این نتایج نشان می

قابلیت اعتماد از سازمان آموزش و پرورش رضایت نسبی دارند ولی انتظار دارند که این مؤلفه 

 )قابلیت اعتماد( افزایش و بهبود یابد.
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اعلام زمان دقیق به  ند از:ا مورد بررسی قرارگرفته اند، عبارت پاسخگویی عواملی که در مؤلفه

، آموزان کارکنان برای کمک به دانشداشتن تمایل ، دریافت خدمات فوری از کارکنان، آموزان دانش

مؤلفه پاسخگویی طبق نتایج آزمون فریدمن رتبه پنج  .آموزان داشتن وقت آزاد برای کمک به دانش

رتبه سه ادراکات مشتریان را به )متوسط در ادراکات مشتریان برخوردار است یانتظارات و از اولویت

دهد که ادراکات دانش آموزان و کارکنان بیشتر از انتظارات این نتایج نشان می (. دست آورده است

آموزش و پرورش به خوبی عمل کرده و در این بعد ست و در نتیجه در مؤلفه پاسخگویی، هاآن

 به بررسی کیفیت (6972عنایتی و همکاران ) یپژوهشدر ی مشتریان را برآورده کرده است. هانیاز

خدمات آموزشی دانشگاه علوم پزشکی مازندران بر اساس الگوی سروکوال پرداختند. نتایج 

انتظارات دانشجویان در سطحی بالاتر  ،(92/0)با میانگین  پاسخگویینشان داد که در بعد  پژوهش

 انتظارات و در نهایت به این نتیجه گیری کلی رسیدند که هرچند از خدمات دریافت شده بود

 خدمات کیفیت از دانشجویان و داشت قرار دریافتی خدمات از بالاتر سطحی در دانشجویان

 . (6972همکاران، )عنایتی و  بودند برخوردار نسبی رضایت از ولی نداشتند، کامل دانشگاه رضایت

   مؤلفه دیگری که در این تحقیق مورد بررسی قرار گرفته است، اطمینان و تضمین است. 

، به کارکنان داشتن اطمینان ند از:ا که در این مؤلفه مورد توجه قرار گرفتند، عبارتی یهاگویه

مؤلفه  .حمایت آموزش و پرورش از کارکنانو  دب بودن کارکنانؤم، احساس امنیت به کارکنان

اطمینان و تضمین طبق نتایج آزمون فریدمن رتبه سوم انتظارات و رتبه چهارم ادراکات مشتریان را 

این نتایج نشان  .همچنین از نظر میزان شکاف در رتبه پنجم قرار گرفته است .آورده است به دست

انتظارات دانش آموزان برابر با  دهد که با توجه به نزدیک بودن رتبه انتظارات و ادراکات، تقریباًمی

و  ست و در نتیجه در مؤلفه اطمینان و تضمین، دانش آموزان از کارکنان و آموزشهاادراک آن

ی اساسی در آموزش و پرورش، معیار کارکنان و هااز معیار پرورش رضایت نسبی دارند. یکی

کارمندان است. کارکنان حرفه ای، تحصیل کرده و متخصص، کلیدی هستند برای هر چه بالاتر 

کند که مدارس نیاز آموزش و پرورش تاکید می از این رورفتن سرعت پیشرفت امور از همه لحاظ. 

ریتی قوی برای رشد آموزشی، ورزشی و فنی دارند و باید انگیزه کارکنان و معلمان را به مدی

 افزایش داد. 

مدرسه ای وزارت  -پنجمین مؤلفه ای که برای بررسی کیفیت خدمات در المپیاد ورزشی درون

توجه های گویه ۀآموزش و پرورش مورد بررسی قرار گرفت، مؤلفه همدلی بود که در برگیرند

آگاهی کارکنان از نیازهای ، آموزان توجه شخصی به نیازهای دانش، آموزان به دانش شخصی
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رقم زدن ساعتهای کاری و  آموزان ارزش قائل بودن آموزش و پرورش برای دانش، آموزان دانش

مؤلفه همدلی طبق نتایج آزمون فریدمن رتبه چهار  بود. آموزان راحت و بدون دردسر برای دانش

پایین در انتظارات مشتریان برخوردار است و رتبه یک ادراکات مشتریان را  یاولویت انتظارات و از

در این مؤلفه  و کارکنان این نتایج نشان می دهد که ادراکات دانش آموزان .دست آورده استبه

ست و در نتیجه در مؤلفه همدلی، آموزش و پرورش به خوبی عمل کرده و هابیشتر از انتظارات آن

( که به 6970در پژوهش شیحکی و همکاران ) ی مشتریان را برآورده کرده است.هاعد نیازدر این ب

ابتدایی با استفاده از مدل ۀ بررسی کیفیت خدمات آموزشی از نظر اولیای مدارس در نظام دور

مورد بررسی فقط فرضیه رضایتمندی ۀ فرضی پنجسروکوال پرداختند نتایج پژوهش نشان داد که از 

در انتظارات و ادراکات  میانقرار گرفت و وجود شکاف  تأییددلی اولیای مدارس مورد در بعد هم

)شیحکی و  دیگر ابعاد کیفیت خدمات آموزشی حکایت از عدم رضایت اولیای مدارس داشت

آموزان  این عوامل ارزش قائل بودن آموزش و پرورش برای دانش میاندر  .(6970همکاران 

آموزان کمترین انتظارات )رتبه  بیشترین انتظارات )رتبه چهاردهم( و توجه شخصی به نیازهای دانش

نقش مهم همدلی در ادراک کیفیت از سوی مشتریان بسیار بدیهی  بیست و دوم( را در بر داشته اند.

برگزاری المپیاد ورزشی  زمینۀکنندگان و مجریان در ایش انگیزه شرکتاست. بهبود همدلی و افز

 بسیار ضروری است.

از  ، مدیران و کارکنانموزانآدر مجموع در بعد همدلی، پاسخگویی و اطمینان و تضمین دانش 

مدرسه ای راضی بودند ولی در ابعاد فیزیکی و قابلیت  -کیفیت خدمات المپیاد ورزشی درون

از درک آنها از وضعیت موجود بیشتر است و  ، مدیران و کارکناندانش آموزان اتاعتماد انتظار

            کیفیت خدمات المپیاد ورزشی زمینۀ انتظار و توقع بیشتری از آموزش و پرورش در 

 مدرسه ای دارند. -درون

یج این مطالعه، در مؤلفه عوامل فیزیکی لازم است تدابیری اتخاذ شود تا امکانات با توجه به نتا

و تسهیلات رفاهی مناسب، همچون استفاده از اماکن ورزشی، فضای ورزشی مناسب چه از لحاظ 

ن و أو ... مطابق با ش رفت و آمدس و مراکز آموزشی، سرویس ارکمی و چه از لحاظ کیفی در مد

برای کاهش شکاف در بعد که شود پیشنهاد می بنابراینان برای آنان فراهم شود. جایگاه دانش آموز

ش بر آراسته و مرتب بودن کارکنان به هنگام ارائه خدمات، تاکید رفیزیکی، مدیریت آموزش و پرو

( به هنگام ارائه  هاو سایر قسمت های ورزش، سالنهاداشته باشند. محیط مدارس )محوطه، زمین

مین شود و نظارت بیشتر أخدمات تمیز و پاکیزه باشد، امکانات رفاهی مناسب برای دانش آموزان ت
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ی ورزشی به عمل آید. پایین بودن انتظارات در بعد هابر امکانات فیزیکی مطلوب در مدارس و سالن

        تری شده است. برای دهنده آن است که به آن توجه بیشپاسخگویی نسبت به سایر ابعاد نشان

شود که مدیران و کارکنان به طور رسمی و غیر رسمی به حداقل رساندن شکاف مذکور پیشنهاد می

نسبت به شنیدن نظرات دانش آموزان از خود علاقه نشان دهند و رفتاری احترام آمیز با آنان داشته 

ی دانش آموزان لحاظ کنند. باشند. ساعت کاری مناسب و انعطاف پذیری را در طول سال برا

ثر با دانش آموزان ؤی مشاوره و برقراری ارتباط مهاهای لازم در زمینه مهارتدوره برگزاری همچنین

     الات ؤبرای پاسخگویی به س را در اولویت قرار گیرد. مدیریت و کارکنان ساعات مشخصی

اینکه از نظرات سازنده دانش آموزان . در نهایت بگیرنددانش آموزان و طرح مشکلات آنها در نظر 

ی المپیاد ورزشی تا حد امکان استفاده شود و به ارتباطات خود با دانش آموزان هاریزیدر برنامه

 خود قرار دهند.کار محوری را ملاک و به طور کلی مشتریباشند دقت و توجه بیشتری داشته 

 نشان مندیعلاقه دانش آموزان مشکلات حل به پرورش و آموزش اگر اعتماد بعد قابلیت در

 افزایش سبب و ببرد بین از را دهندگانپاسخ ادراکات و انتظارات میان شکاف تواندمی دهد

دهنده آن است که بالا بودن ادراکات در بعد همدلی نسبت به سایر ابعاد نشان .شود هاآن رضایتمندی

          به آن توجه بیشتری شده است و شاید بتوان آن را یکی از نقاط قوت المپیاد ورزشی 

 مدرسه ای دانست. -درون
خدمات المپیادهای ورزشی  بعضی از ابعاد کیفیت در شکاف وجود به توجه با نهایت، در
 ارزیابی مدیران فرایند و مسئولان تا شودمی مدرسه ای وزارت آموزش و پرورش پیشنهاد -درون

 کردن زیرساختها، فراهم کنار در و کنند پیگیری بیشتری حساسیت و جدیت با را خدمات کیفیت

 سازیشفاف متخصص، و پاسخگو مد،آمدیران کار کارگیری به با ورزشی، تجهیزات و امکانات

 زمان در و دقیق و صحیح صورت به کارهادادن  انجام همچنین و المپیاد ورزشی مقررات و قوانین

 کنند.  اقدام مدرسه ای -خدمات المپیادهای ورزشی درون بهبود کیفیت جهت در شده داده وعده

 محدودیتهای و مقررات با کارکنان دانش آموزان و کردن آشنا موجود، فضاهای سازیبهینه و تأمین

 امور پیشبرد برای مرتبط یهاسازمان سایر با برقراری ارتباط امکان المپیادهای ورزشی، در موجود

 رضایتمندی افزایش و شکاف حذف یا در کاهش تواندمی مدرسه ای -المپیادهای ورزشی درون

 شودمی مدرسه ای پیشنهاد -المپیادهای ورزشی درون مسئولانبه  در پایان .باشد آموزان مؤثردانش

ادراکات دانش آموزان، مدیران و  و انتظارات میان موجود آمده، شکاف دستهب نتایج به عنایت با
 مدرسه ای -در المپیادهای ورزشی درونرا  خدمات کیفیت طریق این از و کنند برطرف را کارکنان

 .ارتقا بخشند
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 منابع
       پژوهش و  .ارزیابی درونی دانشگاهی و کاربرد آن در بهبود مستمر کیفیت آموزش. (6990) .، عباسبازرگان

 .94-07، (0-9) 9 ریزی در آموزش عالی، برنامه

 .شهری، سید محمودتقوی فروزانفر، فائزه و ؛افشاری، سعیده ؛حموزاده، پژمان ؛فر، جمیلصادقی ؛توفیقی، شهرام

    (،6) 0آموزش،  راهبردهای فصلنامه .سروکوال مدل دانشجویان؛ دیدگاه از آموزشی خدمات کیفیت (.6974)

26- 21. 

(. شناسایی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان بر اساس مدل 6911) .غمخواری، سیده معصومه و محمدرضازاده، حمیدی

 .264-619 ،(12)69، پژوهشنامه بازرگانی .های پاسخگوی سریعسازمان

 مامایی و پرستاری دانشکده آموزشی خدمات (. کیفیت6970) .سبزواری، سکینه نوحی، عصمت و ؛خاندان، مریم

 .212-216 ،(92)61پزشکی،  علوم در آموزش ایرانی مجله .مدل سروکوال اساس بر کرمان

های دانشکده ای دانشگاه سمنان ارزیابی سطح کیفیت خدمات و رتبه بندی کتابخانه(. 6974) .خراسانی، محبوبه

 روانشناسی. ، دانشگاه الزهرا )س(، دانشکده علوم تربیتی وکارشناسی ارشدنامه پایان براساس مدل لایب کوال.

(. ارزیابی کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی دانشگاه اراک 6971) .وندیان، کریمزاده، اسفندیار و زهرهخسروی

 . 99-14(، 62)1پژوهش در ورزش تربیتی،  .براساس الگوی ترکیبی سروکوال، کانو و گسترش عملکرد کیفیت

در ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه و منطق فازی (. به کارگیری مدل سروکوال 6970) .خواجه، مصطفی

 .92-29، (61) 1مجله توسعه  آموزش در علوم پزشکی،  .دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامی واحد قم

 آموزان دانش یروان سلامت رد درون مدرسه ای ورزشی المپیاد تأثیر(. 6970) .سعودم خادمی،و  هیلاس رشادت جو،

 مطالعات روانشناسی،علوم تربیتی و  در پایدار توسعه ملی همایش سومین .تهران شهر های دبیرستان دختر

و تحقیقات اسلامی سروش  مطالعات مرکزمرکز راهکارهای دستیابی به توسعه پایدار، ، فرهنگی و اجتماعی

 تهران. ،6970 دی ماه 1 ،حکمت

رویکردی مشتری مدار  QFD(. 6970) .هوشیار، محمد و وزیری، فرزانه ؛حسینی آشتیانی، حمیدرضا ؛رضائی، کامران
 نشر آتنا، ویرایش دوم. :تهران .ریزی و بهبود کیفیت محصولبه طرح

پیشنهاد الگوی ادغام مدل های بهبود کیفیت: رویکردی به مشتری مداری در آموزش  (.6974) خلیل. زندی،
 شهید بهشتی. نامه کارشناسی ارشد، دانشگاهپایان .عالی

 .01-01، (610) نشریه تدبیر، .(. مروری بر فن کیفیت خدمات6911) .سلطانی، ایرج و صارمی، بابک

بررسی کیفیت خدمات آموزشی از نظر (. 6970) .زاد، محمدعلی و لطفی، محمدمهدیوحدت؛ شیحکی، محمدحسن
همایش ملی مدیریت و اولیای مدارس در نظام دوره ای دوره ابتدایی شهر زاهدان با استفاده از مدل سروکوال. 

 آموزش، دانشگاه ملایر.

 شهرستان ملی بانک مشتریان بر رضایت خدمات کیفیت تأثیر بررسی (.6974). سهیلا اسکندری، و عباس صمدی، 

 .04-94، (26)1، فصلنامه مدیریت .(سروکوال مدل راساس )تویسرکان

 پزشکی علوم دانشگاه آموزشی خدمات کیفیت (. بررسی6972) .دروئی، نگار نصیرپور ضامنی، فرشیده و ؛عنایتی، ترانه

 .97-92(، 2) 2 سلامت، ارتقای مدیریت .سروکوآل الگوی اساس بر مازندران
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 مطالعات مدیریت راهبردی،  .(. تبیین و سنجش مدل راهبردی کیفیت خدمات6917) .امیدفارسیجانی، حسن و زندی، 

6 (6) ،17-70. 

 از مشتریان انتظارات و ادراکات ارزیابی (.6971) .فرهاد خوشنویس، یوسف و یاوری، ؛مهدی بشیری، ؛رسول فرجی،

 مدنی شهید دانشگاه موردی )مطالعۀ سروکوال مدل از استفاده با ورزشی دانشگاه اماکن خدمات کیفیت

 .660-79(، 0) 66تربیتی،  ورزش در پژوهش .آذربایجان(

 آموزان دختر دانش بدنی تربیت تقویت راهکارهای بررسی(. 6916) ناهید و مجتهدی، حسین خیرالله؛ واثقی، قربانی،

 .92-19(، 0) 61فصلنامه آموزه،  .14-16اصفهان در سال تحصیلی  استان های راهنمایی و متوسطهدر دوره

، ترجمه بهمن فروزنده. اصفهان: اصول و مدیریت بازاریابی خدمات(. 6917لاولاک، کریستوفر و رایت، لارن. ) 

 آموخته.

 مؤسسه خدمات فرهنگی رسا. :تهران .مشتری مداری و تکریم ارباب رجوع(. 6976) .محمدی، اسماعیل

  انتشارات جاجرمی. :تهران .مداری )بانکداری، هتلداری و خودرو سازی(اصول مشتری(. 6971) .یحیایی ایله ای، احمد

Chen, L.-F. (2012). A novel approach to regression analysis for the classification of 

quality attributes in the Kano model: An empirical test in the food and beverage 

industry. Omega, 40(5), 651-659. 

Cheung, M. F. Y., & To, W. M. (2011). Customer involvement and perceptions: The 

moderating role of customer co-production. Journal of Retailing and Consumer 

Services, 18(4), 271-277. 

Chui, T. B., Ahmad, M., Bassim, F., & Zaimi, N. (2016).  Evaluation of service quality 

of private higher education using service improvement matrix. Procedia-Social and 

Behavioral Sciences, 224, 132-140. 

Konuk, F. & Konuk, F. (2013). The relationship between service quality, economic and 

switching costs in retail banking. Business Systems Review, 2(1), 1-16. 
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