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 چکیده

های دانشگاه گیلان و ر دانشکدهدیگآن با  ةبدنی و مقایستربیت ةخدمات دانشکد ش بررسی کیفیتهدف از این پژوه

تمام دانشجویان را آماری پژوهش  ةجامع و تحلیلی بود ـ پژوهش حاضر از نوع توصیفیتأثیر آن بر خوشنامی آنها بود. 

 گیریِبا استفاده از نمونه دادند کهتشکیل  نفر( 1311) 35-31و  31-31های تحصیلی دانشگاه گیلان در سال

 ةنامپرسش ، دوهاهابزار گردآوری داد آماری انتخاب شدند. ةعنوان نمونبه نفر 119 تعداد ،تصادفی ساده ـ نسبتی

 شده بر اساس مدل سروکوالخدمات ارائه ادراکات و انتظارات مشتری از کیفیت( و 3331بران، سنجش خوشنامی )فوم

با استفاده از آلفای کرونباخ  و اعتبار آنکردند یید أت دانشگاه تاداننفر از اس 35 راها نامهپرسشروایی  بودند. (3335)

ها تحلیل دادهوو معادلات ساختاری برای تجزیه طرفهمحاسبه شد. از آزمون تحلیل واریانس یک 35/9و  31/9ترتیب به

 کیفیت خدماتهای دانشگاه گیلان در داری بین دانشکدهاتلاف معنهای این مطالعه نشان داد اخاستفاده شد. یافته

گویی و ها جایگاه بالاتر و در دو بُعد پاسخر دانشکدهدیگبدنی در بُعد اعتبار، نسبت به تربیت ةوجود نداشت، اما دانشکد

ت و مؤثری بر خوشنامی اثر مثب نتایج پژوهش نشان داد که کیفیت خدمات،تر داشت. همچنین، جایگاهی پائین ،تضمین

های شده و در نتیجه افزایش خوشنامی دانشکدهبرای بهبود کیفیت خدمات ارائهرسد به نظر می. ردها دادانشکده

، به کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشی در دانشکدهتا مسئولان بدنی، لازم است تربیت ةویژه دانشکدبه ،دانشگاه گیلان

و ایجاد حس  با دانشجویان، توجه به تجهیزات، امکانات و فضاهای دانشکده تادانن و استسهیل و بهبود روابط کارکنا

  .ندداشته باشای اعتماد و اطمینان در دانشجویان توجه ویژه
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 مقدمه

شود. در ی تولیدی و خدماتی محسوب میهااصلی بسیاری از سازمان ةدغدغ ،امروزه مفهوم کیفیت

تماس و تعامل بیشتری با مردم  1های عمومیخدمات، سازمان ةدهندهای ارائهمیان انواع سازمان

ها و امروزه دانشگاه (.1831تر است )الوانی و ریاحی، گرایی برای آنها ملموسمشتری ةدارند و مسئل

مداری را درک کرده و به مشتری ةفلسف ،خدماتیهای مانند سازماننیز مؤسسات آموزشی 

هرچه بهتر خدمات به آنها کمک کند.  ةاند تا در ارائهایی مثل مدیریت کیفیت روی آوردهنگرش

 عنوانبه و هاسازمان ماندگاری و موفقیت رشد، برای مهم عاملی عنوانبه خدمات کیفیت موضوع

و  داگلاس) است گرفته قرار هاسازمان یتمدیر کار دستور در فراگیر و مؤثر راهبردی، موضوعی

 و انتظارات ةدربار اطلاعات نبودنکافی حد چه تا که انددریافته هاسازمان زیرا ؛(1002، 1فیرداس

 ، یککیفیت. آفرین باشدتواند مشكلمی آنان، هب شدهارائه خدمات از مشتریان ادراکات بازخورد

 شرایط و عوامل از ایمجموعه تابع آن تعریف لب،اغ که است چندبعدی و پویا پیچیده، مفهوم

 کیفیت را خدمات و کالا هایویژگی سنتی، هاینگرش. است سیاسی و فرهنگی اقتصادی، اجتماعی،

 گراییمشتری و کنندمی تعریف مشتری ةخواست را کیفیت جدید، هاینگرش ولی ؛کردندمی قلمداد

 کیفیت گیریاندازه برای مختلفی هایروش(. 1831 شبانی،) دانندمی کیفیت اساسی اصول از را

گیری کیفیت خدمات و یكی از عطفی در اندازه ةطنقرا باید  8سروکوال اما ؛دارد وجود خدمات

های موجود دانست. این روش در ابتدا ده بُعد را برای خدمات شناسایی کرد که با ترین روشپیشگام

شامل ) سازمان 1عناصر عینی   .1این پنج بُعد عبارتند از: . تقلیل یافهای بعدی به پنج بُعد تپالایش

 .1 (،های ارتباطی در فضا و محیط فیزیكی سازمانتجهیزات کاری و کالا ،تسهیلات، امكانات رفاهی
که انتظارات طوریهب ؛طور صحیح و مطمئنبه معنای توانایی انجام خدمات تعهدشده به) 5اعتبار

خدمات در حداقل زمان  ةرجوع و ارائکمک به ارباب بهتمایل ) 2گوییسخپا .8(، مشتری تأمین شود

رجوع(، ها و شكایات اربابخواستدادن حساسیت و هوشیاری در قبال درتأکید بر نشان نیز و ،ممكن

مؤدبانه و مطمئن به  طوربهخدمات  ةصلاحیت سیستم و حسن شهرت در ارائ ه معنیب) 7اطمینان .1

رجوع و تلاش برای درک شدن به اربابتوانایی نزدیک) 3احساس یگانگی و همدلی .5 ( ورجوعارباب
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نگاهی به روند تحولات جاری نظام آموزش (. 1831آبادی، شفیعیان و غریبی، رسول) (نیازهای او

ی و تنگناهای مالی، عالی حاکی از آن است که آموزش عالی باید ضمن توجه به بحران افزایش کمّ

هایی چون تضمین ها با استراتژیود و ارتقای کیفیت نیز بپردازد. امروزه، اغلب دانشگاهبه حفظ، بهب

، پناهیسجادی و سیف ،ها بربایند )خطیبیکیفیت تلاش دارند گوی سبقت را از دیگر دانشگاه

هایی چون افت تحصیلی، وابستگی علمی، توجهی به کیفیت خدمات آنها پیامدبی ،بنابراین ؛(1830

ها را به دانشگاه 1کاهش اعتبار و خوشنامی ،کارآفرینی، ضعف تولید دانش و در نتیجه انی درناتو

  همراه خواهد داشت.

اما موضوعی که  ؛ندنکها با رفتارها و عملكرد مناسب برای خود ارزش اجتماعی ایجاد میسازمان

 ،آن ةواسطکه به استری پارامتر شخصیتی یک سازمان یا واحد تجا ،گیردکمتر مورد توجه قرار می

 این که ددنبن نقش میادر ذهن مراجعتصاویری  درنتیجه، دهد وسازمان اعمالی از خود بروز می

عمر سازمان با آن باقی  ولو در طاست ها و رسالت سازمان ها، ارزشنگرش ةدهندتصاویر نشان

با این سازمان بر مبنای  را کرد و ارتباط خودخواهند آن قضاوت  اساس ماند و افكار عمومی برمی

گرفته در اذهان اگر تصاویر شكل .(1831)غفرانی،  خواهند کردبرداشت و قضاوت خود تنظیم 

 مخاطبان و قضاوت آنها از عملكرد سازمان مثبت باشد، بر خوشنامی و اعتبار آن افزوده خواهد شد.

و یادآور تمام کارکردهای تعاملی هویت و اعتبار  ةدهنددر فضای رقابتی عصر جدید، خوشنامی نشان

جایگاه و  ازن ا( خوشنامی را تلفیقی از تصویر مخاطب1332) 1برانفوم. با مشتریان است سازمان

داند. در واقع، خوشنامی توانایی سازمان در مواجهه با انتظارات موقعیت سازمان در میان رقبایش می

، ، کشكر و قلعهدر سازمان است )به نقل از قاسمینفع ن و قدرت برقراری ارتباط با افراد ذیامخاطب

 است های کلیدیای از ویژگیخوشنامی مجموعه( 1002) 8نوناگیبسون و گاست(. از دیدگاه 1830

 شش مؤلفه ازسازمان  خوشنامیشود. نفعان مختلف به سازمان نسبت داده میوسیلة ذیکه به

انداز و عملكرد مالی، تولیدات و خدمات، چشم، های هیجانیجاذبه شود که عبارتند ازتشكیل می

های هیجانی نشانگر اعتماد، تحسین و پذیری اجتماعی. جاذبهرهبری، فضای محیط کار و مسئولیت

پذیری و پتانسیل احترام مخاطبان به سازمان است. عملكرد مالی بر نتایج بزرگ، ریسک کم، رقابت

شامل خلاقیت در تولید، کیفیت خدمات، ارزشمند و تولیدات و خدمات است رشد سازمان متمرکز 

بخش، انداز الهامانداز و رهبری به داشتن چشمچشمضمانت آنهاست. بودن تولیدات و خدمات و نیز 

مربوط است. فضای محیط کار شامل سازماندهی خوب، ارتباط خوب با گویی رهبری قوی و پاسخ

 ةدهندپذیری اجتماعی نیز نشان. مسئولیتدشوکارکنان و داشتن محیط کاری خوب و مناسب می
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بنابراین،  (.1015، 1مسئول بودن در برابر محیط زیست و تعامل مناسب با مردم است )مانوکیان

های راهبردی تواند منجر به سودسازمان دانست که می ةترین سرمایتوان باارزشخوشنامی را می

ها باشد. ازآنجاکه سازمانمزیت رقابتی برای ها شود و یک منبع جمله، کاهش هزینه بسیاری از

ها باید وابسته است، سازمان آن هر سازمانی در بلندمدت به خوشنامی حفظ مشتری و کسب شهرت

دانشجویان، کارکنان، اعضای هیئت علمی،  (.1005 ،1گذاری کنند )فانگسرمایهروی خوشنامی 

ترین ه در این میان، دانشجویان اصلیآموزش عالی هستند ک ةمشتریان عمد ،جامعه و صنایع

 ،میزان شهرت عواملی همچون شوند وها محسوب میمشتری مؤسسات آموزشی و دانشگاه

، انتخاب کنند برای تحصیل را دانشگاه، در اینكه آنها کدام شدهخوشنامی و کیفیت خدمات ارائه

ها و افزایش ت خدمات در دانشگاههای کیفیبنابراین، توجه هرچه بیشتر به مؤلفهمؤثر خواهند بود. 

میزان خوشنامی و شهرت آنها باعث بهبود دیدگاه دانشجویان حال و آینده نسبت به آنها و ارتقای 

  ها خواهد شد.ی و کیفی دانشگاهسطح کمّ

های ورزشی و غیرورزشی بسیار محدود خوشنامی سازمان ةگرفته در ایران در زمینهای انجامپژوهش

موضوعی است که  ،های آموزشیویژه سازمانبه ،هاکیفیت خدمات در سازمان ةزمین اما در ؛است

بین کیفیت  ة. از طرف دیگر، رابطاندبیشتر به آن پرداختهمحققان  بوده و توجه محلنسبتاً بیشتر 

های ورزشی و غیرورزشی بسیار محدود و اندک است و تاکنون روابط خدمات و خوشنامی در سازمان

ارتباط ( 1831است. در پژوهش غفرانی ) نشدهدو متغیر در تحقیقات داخل کشور بررسی  بین این

 شدبررسی  استان سیستان و بلوچستان سازی های بدنمسئولیت اجتماعی با خوشنامی باشگاهبین 

داری دارند. مثبت و معنی ةهمة ابعاد مسئولیت اجتماعی با خوشنامی باشگاه، رابطو مشخص شد 

توانستند پیشگوی معناداری برای  دوستی و اقتصادیاخلاقی، انسان ابعاد   قانونی با بعاد ا ،همچنین

تربیت بدنی  ة( کیفیت خدمات آموزشی دانشكد1830خطیبی و همكاران ) .خوشنامی باشند

کیفیت خدمات آموزشی )تضمین،  دانشگاه تهران را بررسی کردند و نشان دادند در هر پنج بُعد  

همدلی، اعتبار و ملموسات( بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب شكاف منفی و گویی، پاسخ

داری وجود دارد. بیشترین شكاف کیفیت در این پژوهش در بُعد تضمین و کمترین آن در بُعد معنی

( در پژوهشی وضعیت کیفیت خدمات 1831) ایقلعهو  راد، بهشتیملموسات گزارش شد. قلاوندی

های آنها نشان داد بین یافته و دندکررزیابی اه را بر اساس مدل سروکوال آموزشی دانشگاه ارومی

شده و مورد انتظار ادراک گویی، تضمین و همدلی عوامل محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخ

انتظارات دانشجویان فراتر از ادراکات آنها از وضعیت موجود . تفاوت معناداری وجود دارد ،دانشجویان
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، فرجی، رمضانیان. بودکیفیت خدمات، انتظارات آنها برآورده نشده  از ابعاد  یکبود و در هیچ

دند و کرکیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه گیلان را بررسی ( نیز 1831) ثانیدانشو  خوشنویس

شكاف منفی  ،دانشگاه گیلان اماکن ورزشی  کیفیت خدمات  ابعاد  ةدر همکه دند به این نتیجه رسی

و بیشترین شكاف کیفیت به بُعد ملموسات و کمترین شكاف کیفیت به بُعد تضمین وجود دارد 

کیفیت خدمات آموزشی  ة( در زمین1838نژاد )نژاد و همتیاختصاص داشت. پژوهش همتی

شكاف  ،خدمات آموزشی کیفیت  تربیت بدنی و علوم ورزشی گیلان نشان داد در تمام ابعاد   ةدانشكد

تربیت بدنی و علوم ورزشی  ة( کیفیت خدمات دانشكد1831وهش شبانی )منفی وجود دارد. در پژ

های آموزش و اماکن ورزشی بیشترین شكاف در بخشو مشخص شد  شددانشگاه گیلان بررسی 

های آموزشی، آزمایشگاهی و ورزشی و در ساختهای امكانات و زیرکیفیت در بُعد ملموسات و گویه

  های حمایت مالی از دانشجویان وجود داشت.اعتبار و گویه بخش پژوهش بیشترین شكاف در بُعد

های ورزشی و غیرورزشی از خوشنامی سازمان ةگرفته در خارج از کشور در زمینهای انجامپژوهش

های آموزشی موضوعی است که اگرچه کیفیت خدمات در سازمان ؛ی برخوردار استزیادتنوع نسبتاً 

توجه محققان قرار گرفته است.  حلهای خدماتی کمتر مزمانر سادیگنسبت به کیفیت خدمات در 

های ورزشی و غیرورزشی نیز در بین کیفیت خدمات و خوشنامی در سازمان ةاز طرف دیگر، رابط

بر  یسازمانخوشنامی  ای اثر واسطه( 1007) 1بنتیس و بوکر. است ها بررسی شدهبرخی پژوهش

 نیب ةرابطی را بررسی کردند و نشان دادند بانكدارخدمات در صنعت  ةیو توص یمشتر یوفادار

را افزایش دهد.  یمشتر یبر وفادارتواند اثرگذاری خوشنامی می یو سودآورخوشنامی سازمان 

 نده،یآ قاتیتحقلازم است در ( نیز مشخص کرد 1011) 1لانژ، لی و دایمروری  ةهای مطالعیافته

با اثرات آن تعیین و  سازیو مدلررسی شود ب ایو پو یچندبعد صورتبهی سازمان خوشنامی

های خوشنامی ( شاخص1011) 8پیتپریچاهای یكسویه شود. متغیرهای مختلف جایگزین مدل

که  نشان داد چندگانه ونیرگرس لیوتحلهیتجز ،ها را در تایلند بررسی کرد. در این مطالعهدانشگاه

 خوشنامیدر  یتوجهقابل ریتأث ،دولتو محل کار  ،یمحصولات و خدمات سازمان، عملكرد، نوآور

( رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات 1010) 1در پژوهش بات و رحمان .دنها داردانشگاه یسازمان

تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت  ،در آموزش عالی ارزیابی و مشخص شد تمام عوامل مورد مطالعه

، تأثیرگذارترین عامل در بین تاداناس تخصص ،دانشجویان در آموزش عالی دارند. در این بین

                                                           
1. Bontis, & Booker 

2. Lange, Lee, & Dai 

3. Pitpreecha  

4. Butt, & Rehman 
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بین سه متغیر خوشنامی،  ة( نیز در پژوهشی رابط1010) 1. کیمدش معرفی شدههای مطالعهمتغیر

کیفیت خدمات و رضایت مشتریان را بررسی کرد و نتیجه گرفت کیفیت خدمات بر خوشنامی و 

، داری ندارد. عبدالسلامثیر معنیأتاما خوشنامی بر رضایت مشتریان  ؛رضایت مشتریان اثرگذار است

های برای سنجش وفاداری، رضایت، کیفیت خدمات و خوشنامی از روش( 1018) 1النحاصو  شاکی

بین کیفیت خدمات و  ة( رابط1011) 8دند. دویگان، منتز و کوباسکری و کیفی استفاده کمّ

ی بین کیفیت زیادبت و بستگی مثمهای آنها نشان داد هیافته که دندکرخوشنامی را مطالعه 

 تیفیک بر خوشنامی سازمانو  ریتصو ریثأتخدمات و خوشنامی سازمان وجود دارد. در این مطالعه 

و در  شدی بررسی المللنیب یشرکت خدمات کیدر  یمشتر یو وفادار یمشتر تیخدمات، رضا

ت خدمات و کیفی ةدر رابط ،سازمانی و رضایت مشتری خوشنامی  نقش میانجی   ،های آنیافته

( نیز خوشنامی و کیفیت خدمات را در یک هتل 1015) 1یید شد. مانوکیانأوفاداری مشتری ت

ارزیابی کرد و نشان داد مشتریان و کارکان هتل خوشنامی و کیفیت خدمات آن را در سطح بالایی 

  ارزیابی کردند.

یگاه خود شرایطی فراهم آورند که ها ناچارند برای بقا و نیز ارتقای جادر دنیای رقابتی کنونی سازمان

های آموزشی همچون محیط ،میاندراین ند.کسب کنحداکثر رضایت مشتریان خود را  بتوانند

ها کنند، بلكه خدمات این بخشخدمات به دانشجویان نقش مهمی ایفا می ةتنها در ارائها نهدانشگاه

توجهی به کیفیت بی ،. بنابراینشوندیمند مهای جامعه از آن بهرهای است که تمام بخشبه گونه

کارآفرینی، ضعف تولید دانش  ناتوانی درهایی چون افت تحصیلی، وابستگی علمی، خدمات آنها پیامد

با توجه به اینكه تاکنون  ها را به همراه خواهد داشت.کاهش اعتبار و خوشنامی دانشگاه ،و درنتیجه

های یک دانشگاه انجام نشده است و متغیر خوشنامی دانشكده ةدر کشور پژوهشی در راستای مقایس

های یک دانشگاه اثرگذار باشد تواند بر تلقی دانشجویان از دانشكدهاز جمله متغیرهایی است که می

رضایتمندی دانشجویان است، در این  ةکنندتعیین ،چگونگی کیفیت خدمات ،و از سوی دیگر

تربیت  ةدر دانشكد ،اثرگذاری کیفیت خدمات بر آنپژوهش قصد بر آن است تا میزان خوشنامی و 

. همچنین، مقایسه شود های این دانشگاهدانشكدهدیگر با و نتایج آن  ،بررسی دانشگاه گیلان بدنی

دیگر های تربیت بدنی در میان دانشكده ةتلاش خواهد شد تا میزان خوشنامی و اعتبار دانشكد

اندرکاران دانشگاه گیلان کمک خواهد کرد تا ارزیابی تن و دساها به مسئولمشخص شود. این یافته

شده در آنها و همچنین میزان اعتبار و خوشنامی ها و کیفیت خدمات ارائهبهتری از فعالیت دانشكده

                                                           
1. Kim 

2. Abd-El-Salam, Shawky, & El-Nahas 

3. Duygan, Mentes, & Kubas 

4. Manukian  
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ها داشته باشند. ازآنجاکه در دنیای کنونی کیفیت خدمات و کسب خوشنامی و شهرت در دانشكده

ن هریک امگیری دارد، سیاستگذاران دانشگاه گیلان و نیز مسئولهای سازمانی نقش بسیار چشرقابت

تری برای های بهتر و دقیقریزیبرنامه ،های این پژوهشتوانند با استفاده از یافتهها میاز دانشكده

شدن بهبود کیفیت خدمات و افزایش شهرت و خوشنامی انجام دهند. از طرف دیگر با مشخص

های دانشگاه گیلان، های کیفیت خدمات بر خوشنامی دانشكدهلفهؤمیزان اثرگذاری هریک از م

کیفیت خدمات در آنها و افزایش میزان خوشنامی آنها  افزایشتوان راهكارهای مؤثری را برای می

براین، های آتی قرار داد. علاوهریزین برای برنامهاارائه کرد و جزئیات بیشتری را در اختیار مسئول

های تربیت بدنی در ر دانشكدهدیگنی و علوم ورزشی دانشگاه گیلان در میان تربیت بد ةدانشكد

عنوان قطب علمی این رشته در شمال علمی بسیارخوبی برخوردار است و به ةکشور از اعتبار و رتب

ی و کیفی تربیت بدنی و ورزش کمّ  ةهای تربیت بدنی در توسعایران، یكی از اثرگذارترین دانشكده

روشنی های دانشگاه گیلان بهر دانشكدهدیگاما جایگاه این دانشكده در میان  ؛ستهه و در جامعه بود

در این پژوهش، کیفیت خدمات و میزان خوشنامی این دانشكده در  ،مشخص نیست. بنابراین

های دانشگاه گیلان بررسی و مشخص خواهد شد که میزان اثرپذیری دانشكده دیگرمقایسه با 

  شده در آنها چگونه است.ا از کیفیت خدمات ارائههخوشنامی دانشكده
 

 شناسی پژوهشروش
انجام  نامهپرسشصورت میدانی و با استفاده از ه تحلیلی بود که ب ـ پژوهش حاضر از نوع توصیفی

 35-31و  31-38های تحصیلی تمام دانشجویان دانشگاه گیلان در سال ،آماری پژوهش ةشد. جامع

دادند که نفر از دانشجویان دانشگاه گیلان تشكیل  120پژوهش را  آماری ةوننفر(. نم 8381بودند )

تصادفی انتخاب شده بودند و در تحقیق  ـ گیری مورگان و به روش نسبتیبر اساس جدول نمونه

های دانشگاه گیلان بود، شرکت کردند. با توجه به اینكه هدف پژوهش بررسی خوشنامی دانشكده

های ادبیات و علوم انسانی، هنر و های دانشگاه )دانشكدهدر دانشكده های پژوهشنامهپرسش

معماری، تربیت بدنی و علوم ورزشی، علوم پایه، علوم ریاضی، منابع طبیعی، کشاورزی، فنی( و در 

ابزار مذکور گذشته بود، توزیع شد.  ةشان در دانشكدبین دانشجویانی که حداقل یک ترم از تحصیل

های ادراکات و انتظارات مشتری از کیفیت خدمات نامهپرسش ،این پژوهش مورد استفاده در

( بود. 1332بران، سنجش خوشنامی )فوم ةنامو پرسش (1335) شده بر اساس مدل سروکوالارائه

)کاملاً است ی انهیگزپنجگویه در مقیاس لیكرت  13سنجش کیفیت خدمات شامل  ةنامپرسش

گویی، اطمینان و ( و پنج بُعد کیفیت خدمات )عناصر عینی، اعتبار، پاسخ5تا کاملاً موافق= 1مخالف=

ی انهیگزپنجگویه در مقیاس لیكرت  17 از خوشنامی نیز ةنامسنجد. پرسشهمدلی( دانشگاه را می
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های هیجانی، عملكرد ( و شش بُعد سنجش خوشنامی )جاذبه5تا کاملاً موافق= 1)کاملاً مخالف=

تشكیل شده انداز، فضای محیط کار و خدمات( ری اجتماعی، رهبری و چشمیپذمالی، مسئولیت

ها نامهپرسشو اعتبار  کردند ییدأت دانشگاه استاداننفر از  15 را هانامهپرسش. روایی محتوایی است

محاسبه شد. پس از بررسی نوع توزیع  32/0 و 35/0نیز با استفاده از آلفای کرونباخ به ترتیب 

ها )توزیع نرمال( از آزمون اسمیرنوف، با توجه به توزیع داده با استفاده از آزمون کولموگروف هاداده

 P≤05/0ها در سطح وتحلیل دادهطرفه و از روش معادلات ساختاری برای تجزیهتحلیل واریانس یک

 ةنسخ 1یزرلو ل 17 ةنسخ 1اساسپیهای اسافزاربا استفاده از نرم آماری عملیات تماماستفاده شد. 

  انجام گرفت. 3/3
 

 نتايج
ها نشان داد میانگین سنی دانشجویان برابر با آزمودنی شناختیجمعیتهای تحلیل ویژگی

همچنین  بودند.پسر و بقیه  دخترها درصد آزمودنی 21حدود  ،سال است. در مجموع 28/1±17/11

 شش و درصد( 2/13)سی ارشد کارشنا نفر 182، درصد( 3/23)کارشناسی  نفر از دانشجویان 817

 بودند.  درصد( 8/1دکتری ) نفر

های مربوط به ابعاد کیفیت خدمات و توزیع داده ةطرفه، نحوپیش از انجام تحلیل واریانس یک

ها با توزیع ف نشان داد توزیع دادهوف اسمیرنوهمگنی واریانس آنها بررسی شد. نتایج آزمون کلموگر

از توزیع  کیفیت خدماتخوشنامی و ها در تمام ابعاد ت و دادهداری نداشطبیعی تفاوت معنی

های نتایج آزمون ل و ن نیز مشخص کرد واریانس مربوط به داده براین،علاوهطبیعی برخوردار بودند. 

  (.P ≤ 05/0از همگنی لازم برخوردار بود ) کیفیت خدماتخوشنامی و تمام ابعاد 

تربیت بدنی و علوم ورزشی نسبت به  ةدانشكد ،شوده میمشاهد شمارة یکطورکه در جدول همان

( و در بُعد 15/8انداز و رهبری از خوشنامی بیشتر )های دانشگاه گیلان در بُعد چشمدانشكده دیگر

  ( برخوردار است.31/1عملكرد مالی از خوشنامی کمتری )

                                                           
1. SPSS  

2. LISREL  
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 نهای دانشگاه گیلاابعاد خوشنامی در هریک از دانشکده توصیف -3جدول 

 ابعاد خوشنامی
علوم 

 انسانی
 فنی

علوم 

 پایه
 کشاورزی

منابع 

 طبیعی
 ریاضی

معماری 

 و هنر

تربیت 

 بدنی

های جاذبه

 هیجانی

 11/8 73/1 50/8 81/8 03/8 33/1 83/8 15/8 میانگین
انحراف 

 استاندارد
71/0 38/0 21/0 23/0 35/0 21/0 31/0 73/0 

تولیدات و 

 خدمات

 52/1 88/1 77/1 73/1 21/1 15/1 82/1 72/1 میانگین
انحراف 

 استاندارد
77/0 31/0 30/0 33/0 31/0 31/0 73/0 38/0 

چشم انداز و 

 رهبری

 15/8 38/1 13/8 35/1 10/8 33/1 03/8 18/8 میانگین

انحراف 

 استاندارد
71/0 31/0 77/0 37/0 31/0 77/0 31/0 01/1 

فضای محیط 

 کار

 31/1 03/8 08/8 33/1 33/1 33/1 30/1 08/8 میانگین
انحراف 

 استاندارد
22/0 30/0 70/0 75/0 32/0 71/0 51/0 72/0 

 عملكرد مالی
 31/1 05/8 81/8 31/1 01/8 33/1 02/8 01/8 میانگین

انحراف 

 استاندارد
22/0 21/0 57/0 27/0 71/0 50/0 51/0 71/0 

پذیری مسئولیت

 اجتماعی

 81/8 27/1 30/8 03/8 20/8 11/8 13/8 11/8 میانگین
انحراف 

 استاندارد
30/0 31/0 35/0 71/0 11/1 22/0 73/0 12/1 

 

های هیجانی، تولیدات و شده در ابعاد جاذبهمحاسبه Fدهد مقدار نشان می شمارة دواطلاعات جدول 

انداز و رهبری و چشم دار بود و در دو بعد معنی ،پذیری اجتماعیخدمات، عملكرد مالی و مسئولیت

  .ها مشاهده نشدداری بین دانشكدهتفاوت معنی ،ی محیط کارفضا
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 های دانشگاه گیلان در ابعاد خوشنامیمقایسة دانشکده -1جدول 

 ابعاد خوشنامی
مجموع 

 مربعات

مربع 

 میانگین

 طرفهآزمون واریانس یک

 داریاسطح معن F درجة آزادی

های جاذبه

 هیجانی

 7 133/1 130/10 گروهیبین
021/8 001/0* 

 151 133/0 113/111 گروهیدرون

تولیدات و 

 خدمات

 7 310/1 271/11 گروهیبین
278/1 010/0** 

 151 277/0 050/802 گروهیدرون

انداز و چشم

 رهبری

 7 575/0 128/1 گروهیبین
330/0 511/0 

 151 272/0 510/805 گروهیدرون

فضای محیط 

 کار

 7 575/0 017/1 گروهیبین
031/1 871/0 

 151 581/0 111/110 گروهیدرون

 عملكرد مالی
 7 311/0 231/5 گروهیبین

130/1 081/0 
 151 871/0 177/127 گروهیدرون

پذیری مسئولیت

 اجتماعی

 7 138/8 873/11 گروهیبین
550/1 001/0** 

 151 725/0 322/815 گروهیدرون

  .دار استامعن≥P 05/0* در سطح 

  دار است.امعن≥P 01/0** در سطح 
 

های ریاضی های هیجانی بین دانشكدهبراین، نتایج آزمون تعقیبی توکی نشان داد در بُعد جاذبهعلاوه

( اختلاف sig=085/0)بدنی و علوم پایه های تربیتو بین دانشكده (sig=013/0و علوم پایه )

علوم انسانی و فنی  ةت بین دو دانشكددر بُعد تولیدات و خدما داری وجود داشت.معنی

(003/0=sigو در بُعد عملكرد مالی بین دانشكد )ریاضی و تربیت ة( 003/0بدنی=sig تفاوت )

(، فنی و sig=011/0علوم انسانی و معماری )های بین دانشكدهداری مشاهده شد. همچنین، معنی

(، sig=001/0شاورزی و معماری )(، کsig=080/0(، علوم پایه و ریاضی )sig=082/0کشاورزی )

پذیری اجتماعی در بُعد مسئولیت( sig=001/0( و معماری و ریاضی )sig=002/0ریاضی و فنی )

  داری وجود داشت.تفاوت معنی

تربیت  ةشده در دانشكدکیفیت خدمات ارائه ،شودمشاهده میشمارة سه طورکه در جدول همان

  ( بهتر بود.11/8های دانشگاه گیلان در بُعد اعتبار )شكدهر داندیگبدنی و علوم ورزشی نسبت به 
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 های دانشگاه گیلانابعادکیفیت خدمات در هریک از دانشکده توصیف -1 جدول

 ابعاد کیفیت خدمات
علوم 

 انسانی
 فنی

 علوم

 پایه
 کشاورزی

 منابع

یطبیع  
 ریاضی

معماری 

 و هنر

ت تربی

 بدنی

عناصر 

 عینی

07/8 میانگین  08/8  00/8  33/1  13/8  37/1  33/1  18/8  

71/0 انحراف استاندارد  31/0  22/0  75/0  33/0  71/0  31/0  31/0  

 اعتبار
08/8 میانگین  05/8  03/8  08/8  13/8  31/1  10/8  11/8  

53/0 انحراف استاندارد  73/0  58/0  71/0  27/0  23/0  50/0  73/0  

یگویپاسخ  
02/8 میانگین  11/8  08/8  37/1  80/8  37/1  30/1  00/8  

28/0 انحراف استاندارد  37/0  75/0  75/0  27/0  28/0  71/0  31/0  

 تضمین
18/8 میانگین  17/8  13/8  31/1  15/8  87/8  30/1  35/1  

75/0 انحراف استاندارد  31/0  71/0  77/0  73/0  22/0  37/0  32/0  

 همدلی
03/8 میانگین  33/1  32/1  01/8  11/8  33/1  00/8  12/8  

38/0 انحراف استاندارد  13/0  31/0  70/0  15/1  77/0  32/0  37/0  
 

یک هیچشده، در محاسبه Fبا توجه به مقدار  ،شودملاحظه می شمارة چهارطور که در جدول همان

  ها مشاهده نشد.داری بین دانشكدهتفاوت معنی ،ابعاد کیفیت خدمات از
 

 های دانشگاه گیلان در ابعاد کیفیت خدماتدانشکده ةمقایس -1جدول 

 د کیفیت خدماتابعا
مجموع 

 مربعات

مربع 

 میانگین

 طرفهآزمون واریانس یک

 داریاسطح معن F درجة آزادی

عناصر 

 عینی

 7 837/0 710/1 گروهیبین
277/0 231/0 

 151 571/0 873/153 گروهیدرون

 اعتبار
 7 138/0 013/1 گروهیبین

210/0 718/0 
 151 157/0 730/102 گروهیدرون

 گوییپاسخ
 7 112/0 115/8 گروهیبین

732/0 531/0 
 151 521/0 112/158 گروهیدرون

 تضمین
 7 115/1 503/3 گروهیبین

301/1 023/0 
 151 283/0 273/137 گروهیدرون

 همدلی
 7 133/0 131/8 گروهیبین

230/0 233/0 
 151 788/0 185/881 گروهیدرون

 

های دانشگاه گیلان از ثرگذاری کیفیت خدمات بر خوشنامی دانشكدهمیزان اارتباط و رای تعیین ب

مجموعه برآوردهای شمارة یک،  شكلسازی معادلات ساختاری استفاده شد. در روش مدل

شامل بارهای عاملی و ضرایب ساختاری نشان داده شده  ،های رگرسیونیاستانداردشده برای وزن
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اساس کیفیت  بینی خوشنامی برآمده در پیشدستبهاست. با توجه به اینكه ضریب استاندارد 

ها بر خوشنامی آنها نقش مثبت و کیفیت خدمات دانشكده گفتتوان بود، می 71/0خدمات برابر با 

 مؤثری دارد. 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 ساختاری پژوهش به همراه ضرایب تأثیر استاندارد ةمدل معادل -3 شکل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 311                                                                                  ها و ...تأثیر کیفیت خدمات بر خوشنامی دانشکده

ها را به ط به تأثیر کیفیت خدمات بر خوشنامی دانشكدهگیری مربومدل اندازه شمارة دو، شكل

دار آمده معنیدسته، تمام ضرایب بشكل با توجه به خروجی ایندهد. نشان می tصورت ضرایب 

 ( بزرگتر است.tداری ا)سطح معن 32/1زیرا تمام مقادیر از عدد  هستند؛

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 tدر حالت ضرایب ها گیری ابعاد کیفیت خدمات دانشکدهمدل اندازه -1 شکل

بودن قبول و نشانگر مناسب( قابلپنجشماره های برازندگی این مدل )جدول مقادیر شاخص

  گیری است.بودن مدل اندازههای برازندگی و درنتیجه برازش و مطلوبشاخص
 

 هادهگیری کیفیت خدمات دانشکهای برازش مدل اندازهشاخص -5جدول 

 

 

 

 

 

 شدههای محاسبهارزش های مورد انتظارارزش شاخص

GFI 3/0  37/0 بیشترو 

CFI 3/0 33/0 بیشتر و 

NFI 3/0 37/0 بیشتر و 

AGFI 3/0 35/0 بیشتر و 

RMSEA 013/0 03/0تر از کم 

SRMR  018/0 03/0از کمتر 

/df2X  13/1 5از کمتر 
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 گیریبحث و نتیجه
ها )تولیدات و خدمات(، شده در دانشكدهلعه نشانگر اهمیت کیفیت خدمات ارائههای این مطایافته

ن ثبات مالی و منابع تأمین اعتبار )عملكرد مالی( و امكانات و وضعیت ظاهری فضاهای آنها شتدا

های دانشگاه گیلان در )فضای محیط کار( است. از طرف دیگر، در این مطالعه مشخص شد دانشكده

های هیجانی(، کیفیت ر ایجاد اعتماد و علاقه در آنها )جاذبهددانشجویان و توانایی  نزد میزان اعتبار

خدمات و توجه به نیازهای دانشجویان )تولیدات و خدمات(، برخورداری از منابع مالی مناسب و 

 پذیری اجتماعی( بادادن به جامعه و محیط زیست )مسئولیتاهمیت باثبات )عملكرد مالی( و نیز در

انداز دانشگاه و نیز بودن چشمها و کلیبودن سیاستداری دارند. با توجه به یكییكدیگر تفاوت معنی

دار تفاوت معنینبود  یكسان است،  ازآنجاکه چیدمان و طراحی فضاها در سایت دانشگاه گیلان تقریباً

تایج پژوهش حاکی از آن انداز و رهبری و فضای محیط کار دور از ذهن نبود. البته ندر دو بُعد چشم

تربیت بدنی و علوم  ةانداز و رهبری، دانشكددار در بُعد چشماختلاف معنی نبود رغم بود که علی

خوشنامی  ،همچنین برخوردار بود. ی دیگرهااز جایگاه بالاتری نسبت به دانشكدهدر این بُعد ورزشی 

از میانگین  ی دیگرهاسبت به دانشكدهتربیت بدنی و علوم ورزشی در بُعد عملكرد مالی ن ةدانشكد

ها توجه به این یافتهبا ن مالی دانشكده قرار گیرد. امسئولمورد توجه کمتری برخوردار بود که باید 

شود ضمن تلاش آن پیشنهاد می یهاویژه دانشكدهاندرکاران دانشگاه گیلان، بهبه مدیران و دست

ی و پژوهشی و جذب منابع مالی غیردولتی، تغییر برای افزایش هرچه بیشتر کیفیت خدمات آموزش

ویژه در ریزی قرار دهند. این موضوع بهدر اولویت برنامهرا ها در وضعیت فضاها و امكانات دانشكده

از اهمیت زیادی برخوردار است.  ،تری داشتندهایی که از دیدگاه دانشجویان وضعیت ضعیفدانشكده

عملكرد مالی و تولیدات و خدمات به میزان نسبتاً زیادی در تببین همچنین با توجه به اینكه دو بعد 

ها به این اران دانشكدهذگن و سیاستادارند، توجه هرچه بیشتر مسئولنقش ها خوشنامی دانشكده

  رسد.دو مقوله ضروری به نظر می

ه ب ای چندبعدی است که از اختلاف وضع موجود و مطلوب از نگاه مشتریسازه ،کیفیت خدمات

و ادراکات و انتظارات مشتری را  کنندیممشتری تعریف  ةامروزه کیفیت را خواستآید. دست می

(. کسب بازخورد از مشتریان 1010، 1راویچاندران) دانندیمکیفیت  ةکنندنییتععامل  نیتریاصل

به دنبال  دنیز بای یبراین، هر سازمان. علاوهاستکیفیت  یی اساسی تأمین و ارتقاهاگامیكی از 

مند گردد. افزایش خوشنامی و حسن شهرت باشد تا از مزیت تعاملات اجتماعی و رشد سازمانی بهره

خوشنامی و حسن شهرت برای یک سازمان فوائد ملموس و غیرملموسی به همراه دارد. برای 

زمان بسیار اهمیت دارد که احساس خوبی به سا ،نفعان سازمان، از مشتریان گرفته تا کارکنانذی

                                                           
1. Ravichandran 
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ترین مواردی که بر کسب و حفظ شهرت داشته باشند و سازمان خود را خوشنام بدانند. یكی از مهم

بر اساس تعریف سازمان شده در سازمان است. کیفیت خدمات ارائه ،سازمان اثر بسزایی دارد

و های ارزنده المللی استاندارد کیفیت آموزش عالی، کیفیت به معنی تعیین و تصریح هدفبین

دانشجویان در تعیین و تصریح  ،؛ بنابرایناستتوانمندساختن دانشجویان در دستیابی به آن اهداف 

در این  ،(. بنابراین1830نقش مهمی دارند )خطیبی و همكاران،  ،اهداف مذکور و نیز در ارزیابی

ر گدینسبت به  ،شدهتربیت بدنی در کیفیت خدمات ارائه ةپژوهش تلاش شد تا جایگاه دانشكد

ای دانشگاه گیلان ارزیابی شود و میزان اثرپذیری خوشنامی آنها از کیفیت خدمات هدانشكده

 شده بررسی شود. ارائه

های دانشگاه گیلان در داری بین دانشكدههای این مطالعه نشان داد اگرچه اختلاف معنییافته

تربیت بدنی و علوم  ةشكدشده در دانشده وجود نداشت، کیفیت خدمات ارائهکیفیت خدمات ارائه

در دو بُعد عناصر عینی و بود های دانشگاه گیلان ر دانشكدهدیگ( بهتر از 11/8ورزشی در بُعد اعتبار )

برخوردار بود. از طرف دیگر، نتایج  تریاز جایگاه مطلوب ی دیگرهاو همدلی نیز نسبت به دانشكده

بیشترین  ،گویی و تضمینپاسخآمده در مدل پژوهش نشان داد دو بُعد دستضرایب به

کیفیت  اما در این دو بُعد   ؛دنها دارشده در دانشكدهکیفیت خدمات ارائه میان دررا کنندگی تبیین

کسب  دانشگاه گیلان یهاتربیت بدنی جایگاه مناسبی در بین دانشكده ةشده، دانشكدخدمات ارائه

اعتماد و اطمینان به دانشجویان تأکید دارد. نكرد. بُعد اعتبار بر توانایی کارکنان در ایجاد حس 

 ةبهتر در صورت تلاش بیشتر، ارائ ةآمده از وی، کسب نمرعملهای بهآگاهی دانشجو از نتایج ارزیابی

روزرسانی مسئولان آموزشی و بههای شدن وعدهعملیمنظم و مرتبط مطالب درسی در کلاس، 

ایجاد حس اعتماد و اطمینان در دانشجویان مؤثرند.  های آموزشی از جمله مواردی هستند که دربرد

تنها در پیشرفت های مناسب به دانشجویان، نهبازخورد ةبرگزاری امتحانات در طول ترم و ارائ

برای تلاش بیشتر در آنان ایجاد خواهد کرد. را لازم  ةبلكه انگیز ،تحصیلی دانشجویان نقش دارد

( در 1011) 1( و یوساپرونپاپون1831آبادی )(، رسول3018(، زاهدی )1830توفیقی و همكاران )

خود، کمترین شكاف را در بُعد اعتبار  ةمورد مطالع ةبررسی کیفیت خدمات آموزشی در جامع

 گزارش کردند. 

تكالیف  ةاستادان و کارکنان آموزشی دانشكده با دانشجویان، ارائ ةبُعد همدلی بر رفتار محترمان

 ،انی آرام و مناسب برای مطالعه در دانشكده تأکید دارد. در این پژوهشمرتبط با درس و وجود مك

تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشگاه گیلان در این بعد از جایگاه نسبتاً خوبی برخوردار بود  ةدانشكد

 نتایج پژوهشو کارکنان است.  استاداندهندة رضایت دانشجویان از نحوة تعامل که نشان

                                                           
1. Yousapronpaiboon  
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شده تأثیر بُعد همدلی بر رضایتمندی دانشجویان از خدمات ارائه ةدهندنشان (1010راویچاندران )

از جمله نیازهای  که ه این نتیجه رسیدطی تحقیقی ب (1003) 1نگرومیوجاندر آموزش عالی بود. 

 یی و برخورد مناسبروگشاده ی،امور ادار انیجر یسازو ساده لیتسهدانشجویان،  ةشدشناسایی

و بر لزوم ارزیابی  است دانشگاه یکادر ادار یهاییها و توانانگرش رییو تغ یابیارزی، کادر ادار یاعضا

  .مجدد کارکنان بخش اداری تأکید داشتند

 ةخدمت، تسهیلات و تجهیزات و ظاهر آراست ةبُعد عناصر عینی بر کیفیت شرایط فیزیكی محیط ارائ

دهد ساختمان های مربوط به این بُعد نشان میو کارکنان دانشكده تأکید دارد. بررسی گویه استادان

تربیت بدنی از جذابیت  ةها، کتابخانه و تجهیزات آزمایشگاهی و آموزشی دانشكددانشكده، کلاس

. جذابیت ظاهری تسهیلات فیزیكی دانشكده مانند استنسبتاً خوبی برای دانشجویان برخوردار 

روز بودن تجهیزات آزمایشگاهی و مدی و بهدانشكده، کلاس، صندلی و کارآ ةها، محوطساختمان

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

(. نتایج 1830 خطیبی و همكاران،) گذار خواهد بودنیز تأثیر دیگر ادراک دانشجویان از مسائل

ها و امكانات آموزشی ها و زیرساختعیت کلاس( نشان داد که دانشجویان از وض1831پژوهش اتقیا )

های تربیت بدنی و علوم ورزشی رضایت چندانی ندارند که با نتایج پژوهش حاضر دانشكده

( نشان داد که بُعد عناصر 1830) رضائیانو  زاده، رضائیان، ابوالحسنغیرهمسوست. نتایج رضاییان

 در جلب رضایت دانشجویان دارد.  ، بیشترین تأثیر رادیگر عینی در مقایسه با ابعاد

بُعد تضمین بر ایجاد حس اعتماد و اطمینان در دانشجویان، تسهیل مشارکت آنها در بحث و 

های موضوع درس تأکید دارد و ضعف در آن به این معناست که احتمالاً آموزش ةنظر دربارتبادل

شود. همچنین ممكن است از نمیعملی و نظری لازم و متناسب با شغل آینده به دانشجویان ارائه 

و در خارج از  باشند را نداشته شانرشته ةدانش تخصصی کافی در حوز استاداننظر دانشجویان، 

گیرند و امكان گویی به سؤالات دانشجویان در نظر نمیهای کلاس نیز وقت کافی برای پاسخساعت

نشان ( 1831و عباسپور ) رهنوردتحقیق  هاییافته ند.آورها فراهم نمینظر را در کلاسبحث و تبادل

 یهادوره یو محتوا استاداندر ساختار،  بیترتبه دیرا با یالزامات آموزش نیترکه مهمدهد می

مربوط  ،دانشجویان ةشدهای کیفی درکترین خواستهمهمنشان دادند که  آنهاجستجو کرد.  یآموزش

. استو دانش کافی در بخش آموزش  اتبا معلوم تاداناس آموزشی و ةبه محتوای عملی دور

با تحقیق  ،آنان ةهای عملی و نظری با شغل آیندنبودن دانشجویان از تناسب آموزشهمچنین راضی

ها نداشتن آموزش( همسوست؛ زیرا با توجه به نتایج آنها تناسب1838) کرمیو  ، کارگرفردذوالاکتاف

                                                           
1. Wurjaningrum 
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کند، بلكه دنی را در یافتن شغل با مشكل مواجه میالتحصیلان تربیت بتنها فارغبا نیاز جامعه، نه

 شود. ای صحیح مرتفع نمیهای جامعه نیز به گونهنیاز

 استادانگویی حاکی از آن است که احتمالاً برخی از تربیت بدنی در بُعد پاسخ ةبودن دانشكدفیضع

دانشجویان و  ةراجعو برنامه و زمان مشخصی برای م یستنددر هنگام نیاز دانشجویان در دسترس ن

تنها در رفع دانشجویان، نه ةهایی برای مراجعگیرند. تعیین ساعتگویی به آنان در نظر نمیپاسخ

ممكن  ،بلكه در بهبود روابط استاد و دانشجو نیز مؤثر است. همچنین ،ابهامات علمی دانشجویان

آسانی به مدیریت آموزشی، بهمسائل  ةخود دربار هایو پیشنهاد هااست دانشجویان برای انتقال نظر

. از ه باشدمسائل آموزشی توجه نشد ةآنان دربار هایو پیشنهاد هاو به انتقادباشند دسترسی نداشته 

گویی به مسائل کارکنان آموزشی در پاسخ نبودنهمنابع مطالعاتی نامناسب و آماد ةسوی دیگر، ارائ

از جمله مواردی  ،كرد کیفیت در دانشكدهدانشجویان و نیز نبود نظام بازخورد برای بهبود عمل

شوند. تشكیل جایگاه ضعیف  در تربیت بدنی ةدانشكد قرار گرفتنتوانند باعث هستند که می

تواند در ارتقای سطح خدمات های بهبود کیفیت با عضویت رئیس دانشكده و معاون آموزشی میتیم

 ، یارمحمدیان(، فروغی ابری1831ران )(، عباسیان و همكا1831آبادی )دانشكده مفید باشد. رسول

های ( نیز در بررسی کیفیت خدمات دانشگاه1011) اخلاقیو  ، امینی( و اخلاقی1011) استكیو 

 گویی گزارش کردند.خود، بیشترین شكاف کیفیت را در بُعد پاسخ ةمورد مطالع

 ردها دای دانشكده( بر خوشنام71/0اثر مثبت و مؤثری ) ،از طرف دیگر، مشخص شد کیفیت خدمات

قوی  ة( که به رابط1011( و دویگان، منتز و کوباس )1018) 1های فارس، آچور و کاچكارکه با یافته

خود بر  ة( نیز در مطالع1010این دو متغیر اشاره کرده بودند، همخوانی دارد. کیم ) و مثبت 

های خدماتی، او در سازمان تأثیرگذاری کیفیت خدمات بر خوشنامی سازمان تأکید کرده بود. از نظر

خدمات باکیفیت که  ةکیفیت خدمات نقش مهمی در ایجاد خوشنامی مطلوب برای سازمان دارد. ارائ

به کسب  ،آیداز طریق مدرن و استانداردسازی نگرش و رفتار کارکنان با مشتریان به دست می

ان این است که سازمان ادراک مشتری ،کند. در این حالتخوشنامی مطلوب برای سازمان کمک می

اعتماد است و در دهد، دارای رهبری و مدیریت قوی است، قابلمحصول و خدمات خوبی ارائه می

های دانشگاه گیلان نیز برخوردار است. ازآنجاکه دانشكده مطلوبیکار خود صداقت دارد و از خلاقیت 

و کارکنان با دانشجویان،  داناستاشوند، بهبود کیفیت ارتباط های خدماتی محسوب میسازمان وجز

امور آموزشی و تحصیلی، استفاده از  رسانی دقیق و بموقع جلب اعتماد دانشجویان از طریق اطلاع

  ها سهم بسزای داشته باشد.خوشنامی دانشكده ارتقایتواند در روز آموزشی میتكنولوژهای به

                                                           
1. Fares, Achour, & Kachkar  
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شده و در نتیجه افزایش ت ارائههای پژوهش حاضر، برای بهبود کیفیت خدمابا توجه به یافته

به  دانشكده نامسئولبدنی، لازم است تربیت ةویژه دانشكدبه ،های دانشگاه گیلانخوشنامی دانشكده

با  استادان، تسهیل و بهبود روابط کارکنان و کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشی در دانشكده

و  هیزات، امكانات و فضاهای دانشكدهگویی در آنها، توجه به تجدانشجویان و ایجاد فرهنگ پاسخ

با توجه به  ،. همچنینداشتنه باشندای توجه ویژه ،ایجاد حس اعتماد و اطمینان در دانشجویان

بردن رسد پیشبه نظر می ،گوییبدنی در دو بُعد تضمین و پاسختربیت ةدانشكد ةبودن رتبینیپا

دادن های نسل سوم و چهارم و سوقدانشگاه ها و امور آموزشی و پژوهشی دانشكده به سمتفعالیت

تواند اثر بسزایی در ایجاد کارآفرینی در آنها می ةسازی دانشجویان برای بازار کار و ایجاد زمینو آماده

 بدنی دانشگاه گیلان داشته باشد. تربیت ةخوشنامی و حسن شهرت دانشكده
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Abstract 
The purpose of this study was to investigate the service quality in physical education 

faculty and compare it with other faculties of University of Guilan and determining the 

effect of it on their reputation. The research method was descriptive- analytical. The 

study population was included all students of University of Guilan in 2014-2015 and 

2015-2016 educational years (3834 students) and with using simple stratified random 

460 students were selected as statistical sample. The instruments were reputation 

questionnaire (Fombrun, 1996) and the questionnaire of expected and received service 

quality based on SERVQUAL model (1985). Face and content validity of the 

questionnaire approved by 15 professors and the reliability of the questionnaire 

calculated with Cronbach's alpha coefficient 0.86 and 0.85 respectively. One-way 

ANOVA test and Structural equation method was used for analyzing the data. The 

results showed that although there was no significant difference between the faculties of 

University of Guilan in service quality, but physical education faculty in reliability was 

in higher place than any other faculties and in both dimension of responsiveness and 

assurance was in the lower place. Also, service quality has positive and meaningful 

effect on reputation of the faculties. It seems to improve the quality of offered services 

and increase the reputation of the faculties of University of Guilan, especially, the 

Physical Education faculty, it is necessary that the officials have a especial attention to 

the quality of teaching and research services of faculty, facilitating and improving the 

relations of staff and faculty members with students, considering to equipment, facilities 

and invironments, and creating a sense of trust and confidence in students. 
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