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  11/06/1394: مقاله پذیرش تاریخ    .99-  120 صص ،16 شماره ،)1395 پاییز و زمستان( هشتم سال

  

  هاي نشکده و طراحی الگوي آن در داارزیابی کیفیت خدمات آموزشی 

  1اسلامی دانشگاه آزاد تربیت بدنی 

  

  4یا، محمد صالح اول3فرد یانپو یرضا، عل2ییاشرف گنجو یده، فر*1یزدي یعبدل یننوش
  مرکزواحد تهران  یدانشگاه آزاد اسلام یو علوم ورزش یبدن یتدانشکده ترب ،یورزش یریتمد يدکتر 1

  واحد تهران مرکز یدانشگاه آزاد اسلام یو علوم ورزش یبدن یتدانشکده ترب یاراستاد 2
  واحد تهران مرکز یدانشگاه آزاد اسلام یو علوم ورزش یبدن یتدانشکده ترب یاراستاد 3

  یزددانشگاه  یع،صنا یگروه مهندس یاردانش 4

  

  چکیده

هاي  ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و طراحی الگوي آن در دانشکدههدف از این تحقیق 

به صورت  و تحلیلی -که با روش تحقیق توصیفیتربیت بدنی دانشگاه آزاد اسلامی بود 

تربیت بدنی هاي  جامعه آماري این تحقیق را کلیه دانشجویان دانشکده.میدانی به اجرا درآمد

براساس روش . دادند هاي داراي تحصیلات تکمیلی دانشگاه آزاد تشکیل می دانشگاه

نفر به عنوان  488استفاده از فرمول تعیین نمونه کوکران،  تصادفی و با - اي گیري طبقه نمونه

آوري اطلاعات از پرسشنامه محقق ساخته تحت  به منظور جمع .نمونه تحقیق انتخاب شدند

بندي  آزمون رتبه ،جفت شده tهاي آماري  از آزمون. استفاده شد PESERVQUAL عنوان

نتایج . شد استفادهها  تجزیه و تحلیل داده براي) SEM( و مدلسازي معادلات ساختاري فریدمن

هاي  ب کیفیت خدمات آموزشی در دانشکدهنشان داد که بین وضعیت موجود و وضعیت مطلو

و میانگین امتیازات وضعیت مطلوب ) >05/0p( وجود داردداري  تربیت بدنی تفاوت معنی

در بین همچنین در بین ابعاد کیفیت خدمات آموزشی، . بیشتر از وضعیت موجود بود

بعد شایستگی داراي بالاترین اولویت و بعد دانشجویان کارشناسی و کارشناسی ارشد 

اولویت و  بعدویان دکتري و در بین دانشج ترین پذیري و پاسخگویی داراي پایین مسئولیت

رسد که کیفیت خدمات  به صورت کلی به نظر می .بعد همدلی پایین ترین اولویت را داشت

  .هاي تربیت بدنی دانشگاه آزاد باید ارتقاء یابد آموزشی در دانشکده

  

  .کیفیت خدمات آموزشی، سروکوال، تربیت بدنی، دانشگاه آزاد :کلیدي کلمات

_____________________  
  Email: nooshin.abdoliyazdi@yahoo.com: نویسنده مسئول -*1
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 مقدمه

ي آموزشی است و به عنوان یکی از مفاهیم ها نظاممعیار توسعه  نیتر مهمکیفیت 

ي کلان آموزشی تبدیل شده است و از این رو، کیفیت ها يگذاراساسی در سیاست 

گرایی به منزله مرحله مهمی از تاریخ تحولات نظام آموزشی مطرح شده است چنانچه 

ی است و ارتقاي کیفیت در حال حاضر یکی از محورهاي اصلی همه مباحث آموزش

در بخش آموزش .  باشد یموظیفه دست اندرکاران امر تعلیم و تربیت  نیتر مهمآن 

عالی نقاط ضعف درونی وجود دارد که موجب شده کیفیت خدمات آموزش رضایت 

بنابراین کیفیت خدمات عامل مهمی براي رشد، . )56، 1380قورچیان،( نباشد بخش

ت و به عنوان موضوعی راهبردي، مؤثر و موفقیت و ماندگاري هر سازمانی اس

اخیراً علاقه مندي به ارتقاي و بهبود . فراگیر در دستورکار مدیریت قرار می گیرد

چشمگیري افزایش یافته است و در  به طور ها دانشگاهکیفیت در آموزش عالی و 

آموزش . سطح بین المللی در تحقیقات آموزشی مورد توجه قرار گرفته است

ي آموزش عالی، رشد نقش اطلاعات و ارتباطات و ها نظاماز نظر تحول در دانشگاهی 

تقاضا براي دانش با تحول و اصلاحات مهمی همراه بوده است بنابراین کیفیت در 

وظایف هر مؤسسه یا دانشگاه  نیتر مهمراس اغلب امور قرار دارد و بهبود خدمات از 

  ).1386 بازرگان، (است

  

 آموزش

هاي توسعه را بهبود زندگی انسان و ایجاد جامعه مبتنی  ریزي برنامهاگر محور همه 

بر دانایی بدانیم ضروري است بپذیریم که تعلیم و تربیت و به ویژه آموزش عالی 

 کند مینقش بسزایی در پیشبرد اهداف جامعه به سوي تحقق توسعه پایدار ایفا 

هایی را  ر، مسائل و چالشبا این حال، تغییرات شتابنده عصر حاض. )1994، 1کرفت(

  و پژوهشی  آموزشی  از این رو کیفیت. فراروي نظام آموزش عالی قرار داده است

  تلاش  آن  به  دستیابی  براي  دانشگاهی  هاي نظام  همیشه  که  است  هایی دغدغه  ازجمله

  زممستل  عالی  آموزش  مستمر کیفیت  ارتقاي. )2007و همکاران،  2گراسملر( کنند می

_____________________  
1- Craft  
2- Grasmlor  
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  در دو دهه  توجهی  قابل  هاي کوشش.  است  آموزشی  از ارزیابی کیفی  استفاده

در   دانشگاهی  هاي نظام  هاي هدف  به  و دستیابی  عالی  آموزش  کیفیت  ارتقاي  اخیرجهت

آموزش عالی بنا به . )2005و همکاران،  1متیو( است  آمده  عمل  از کشورها به  بسیاري

اقتصادي، عدالتخواهانه و پاسخ به تقاضاي اجتماعی در همه کشورهاي دلایل قانونی، 

از این رو، درك اهمیت آموزش عالی از . جهان همواره رو به گسترش بوده است

سوي کشورهاي جهان باعث شده است تا توسعه آموزش عالی در اولویت سیاست 

هاي آموزش عالی، یکی از رسالت )1994کرفت، ( ها قرار گیرد هاي آموزشی آن گذاري

تربیت نیروي متخصص و متعهد است؛ چرا که نیروي متخصص و کارآمد در توسعه 

ي خدمات مطلوب و داشتن سطح  بنابراین، ارائه. کند هر کشوري نقشی اساسی ایفا می

هاي مهم هر سیستم آموزش عالی باشد قابل قبولی از کیفیت، باید در زمره مشغولیت

ناسب از این سرمایه بی بدیل و سرنوشت ساز، کشور را به تا بتواند با استفاده م

انتظار جامعه این است که  .)1991، 2آلن و دیوید( سمت توسعه روزافزون سوق دهد

ها قادر باشند در مقایسه با سایر افراد هم براي خود  آموختگان دانشگاه دانش

این . را فراهم آورند تر کارآفرینی کنند و هم زمینه اشتغال افرادي با تحصیلات پائین

 ها است امر منوط به برخورداري از کیفیت آموزشی مطلوب در دوران تحصیلی آن

  . )1996، 3کوتبرگ(

در شرایطی که در هزاره سوم میلادي دنیا با افزایش سریع جمعیت و تقاضا براي 

هاي برابر براي دستیابی به آموزش عالی رو به  آموزش به طور اعم و فرصت

هاي علمی، مدیریت صحیح و بهره گیري بهینه  استفاده از راهبردها و روش روست، با

ها و مؤسسات آموزش عالی و پژوهشی  هاي آموزشی دانشگاه هاي نظام از ظرفیت

به سخن دیگر با . توان به این تقاضاي روزافزون اجتماعی تا حد زیادي پاسخ داد می

انسانی، اقتصادي، اجتماعی و فناوري هاي  استفاده بهینه از امکانات موجود و سرمایه

هاي گوناگون و مقاطع مختلف تحصیلی  ها و زمینه و افزایش پذیرش دانشجو در رشته

رقابت . )2003، 4توماس( براي اقشار مختلف جامعه شرایط تحصیل را فراهم آورند

_____________________  
1- Mathew  
2- Allen and David  
3- Cuthbert  
4- Thomas  
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شدید موجب شده است تا کیفیت خدمات عامل کلیدي براي موفقیت و بقاي سازمان 

جویند، در  هایی که از نیازها، نظرها و عکس العمل مشتریان بهره می سازمان. باشد

ها نگران پاسخگویی به  بنابراین، سازمان. کنند بازار رقابتی امتیازات مهمی کسب می

کند که فعالیت  بیان می) 2009( یوو. )2009، 1یو( منافع مشتریان و اجتماع هستند

د، چون ناملموس و نامتجانس است و با شو آموزش عالی نوعی خدمات محسوب می

ها در یک زمان،  معیار جداناپذیري ارائه دهنده و گیرنده خدمات و همزمانی وجود آن

. شود غیر قابل ذخیره بودن و با فرض دانشجویان در فرآیند ارائه خدمات مواجه می

ن دلیل اگر انتظارات بیش از عملکرد باشد، کیفیت خدمات دریافت شده کمتر است و ای

  .)2006و همکاران،  2سهنی(نارضایتی مشتري است 

 و انتظارات میان تفاوت از تابعی را خدمات کیفیت )1985( 3همکارانش و پاراسورامن

. نمودند ارائه شکاف تحلیل تجزیه و مبناي بر را مدلی ها آن. دانستند مشتري ادراك

 : از عبارتند شکاف پنج این .کرد می مشخص خدمات ارائه در را شکاف پنج ها آن مدل

شکاف میان انتظارهاي واقعی مشتریان و درك کارکنان و مدیریت : 1 شکاف

 . نیست آگاه مشتریان انتظارات از مدیر واقع از این انتظارها؛در) کننده خدمت ارائه(

هاي طراحی شدة  شکاف میان درك مدیریت از انتظارهاي مشتریان و ویژگی: 2شکاف

 کیفیت مشخصات و مشتري انتظارات از مدیر ادراك میان تفاوتکیفیت در واقع 

 . غلط کیفیتی استانداردهاي داشتن یعنی خدمات؛

 شکاف، این شده، ارائه خدمات و خدمات کیفیت مشخصات میان تفاوت :3شکاف

شکاف میان استاندارد کیفیت خدمات و . شود می نامیده خدمات عملکرد شکاف

 .شود مشتریان ارائه میخدماتی که عملاً به 

  . خدمات درباره مشتري به شده ارائه اطلاعات و خدمات ارائه میان تفاوت: 4 شکاف

 این .خدمات عملکرد از مشتري ادراك و مشتري انتظارات میان تفاوت :5 شکاف

  .است وابسته دیگر شکاف چهار جهت و میزان به شکاف

_____________________  
1- Yeo  
2- Sahney  
3- Parasuraman 
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 مدل در. ارائه کردند 1عنوان سرکوالها را در قالب یک مدل تحت  ها این شکاف آن

 عملکرد یاز و ادراك و مشتري انتظارات میان تفاوت از خدمات کیفیت سروکوال،

سروکوال مدلی است . )1985؛ 1998و همکاران،  پاراسورامن( آید می بدست خدمات

توان کیفیت خدمات ارائه شده را بر اساس کاهش شکاف بین  که به وسیله آن، می

این طریق به مزایاي رقابتی قابل   انتظارات و تصورات مشتري، افزایش داد و ازسطح 

هاي موجود در  گیري شکاف مبناي اصلی سرکوال، تعیین و اندازه. توجهی دست یافت

) 1985( ورامن وهمکارانشکاف هاي تعریف شده توسط پارس.مدل ارائه خدمات است

  :در شکل زیر نشان داده شده است

 

  هاي موجود در مدل سرکوال شکاف -1شکل 

  

 خدمات کیفیت براي بعد ده) 1985( همکارانش و اساس این مدل، پاراسورامن بر

اعتماد،  قابلیت هاي ظاهري و عوامل ملموس، کردند که عبارتند از جلوه شناسایی

. دسترسی و مشتري درك ادب، شایستگی، امنیت، اعتبار، ارتباطات، پذیري، مسؤولیت

  :نمودند خلاصه زیر بعد 5 در را بعد ده این بعدها آنان

_____________________  
1- SERVQUAL 



  

 1395 پاییز و زمستان ،شانزدهم شماره ،هشتم سال ـــــــــــــــــــــــــــــــــ بازرگانی مدیریت کاوشهاي نشریه

104 

 و سازمان تجهیزات فیزیکی، تسهیلات شامل :1هاي ظاهري و عوامل ملموس جلوه. 1

  کارکنان ظاهر

  اعتماد قابل و دقیق صورت به خدمات انجام توانایی :2اعتماد قابلیت. 2

  سریع خدمات ارائه و مشتري به کمک براي داشتن تمایل: 3پذیري مسؤولیت. 3

  اطمینان و اعتماد القاي براي ها آن توانایی و کارکنان ادب و دانش: 4تضمین. 4

  ).1987پاراسورامن، ( مشتري هر به نسبت شخصی توجه ارائه: 5همدلی. 5

 تولید براي او هايخواسته و مشتري خصوصی ارائه خدمات آموزشی، در بخش

 محصول تولید با کوشدمی تولیدکننده دلیل همینبه و است آشکار و معلوم کننده

ها به  بنابراین دانشگاه. سازد فراهم را او رضایتمندي مشتري، هايخواسته بر منطبق

عنوان ارائه کننده خدمات آموزشی باید تمام تلاش خود را صرف ارائه خدمات 

  .آموزشی مطلوب به دانشجویان نمایند

 در اما است؛ شده ارائه خدمات کیفیت گیري اندازه و تعریف براي مختلفی هاي مدل

 خدمات کیفیت براي را تعریف بهترین هنوز مدل سروکوال خدمات آموزشی، زمینه

و همکاران،  پاراسورامن( است خدمات کیفیت گیري اندازه براي معیار بهترین و دارد

دانشگاه  براي بهبود کیفیت خدمات آموزشی در) 1993( 6کانیک مک کارتی. )1998

پروژه بهبود تعریف و براي  24ایندیانا بر مبناي نظرسنجی از دانشجویان تعداد 

وي به . اي با عنوان چرخه بهبود استفاده کردمرحله 10ها از یک الگوي اجراي پروژه

این نتیجه رسید که کیفیت خدمات آموزشی یه مقوله ذهنی است که متأثر از نظرات و 

براي ) 1998(9و رولی 8آلدریج. )1998، 7گالوي( است ذهنیت پیشین دانشجویان

هیل در کشور انگلستان بر - گیري رضایت دانشجویان در کالج دانشگاهی اجاندازه

اند آنها به شناسی سروکوال ابزار سنجش کیفیت خدمات طراحی کردهاساس روش

_____________________  
1- Tangibles 
2- Reliability 
3- Responsivence 
4- Assurance 
5- Empathy 
6- Canic McCarthy 
7- Galloway  
8- Alderij 
9- Roli 



  

 ... ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و طراحی الگوي آن ــــــــــــــــــــــــــــــــــــنوشین عبدلی یزدي و همکاران 

105 

ارائه شده این نتیجه رسیدند که بین خدمات مورد انتظار دانشجویان و خدمات واقعی 

در تحقیقی به این ) 1390( توفیقی و همکاران .داري وجود دارد ها تفاوت معنی به آن

نتیجه رسیدند که بین تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده هاي 

کیفیت  بیشترین میانگین شکاف. پیراپزشکی دانشگاه علوم پزشکی شکاف وجود دارد

یب در ابعاد فیزیکی، پاسخگویی و تضمین مشاهده در بعد همدلی و بعد از آن به ترت

از دیگر نتایج این تحقیق آن . شد و کمترین میانگین شکاف مربوط به بعد اطمینان بود

بود که رابطه معنی داري بین شکفا کیفیت در ابعاد مختلف کیفیت خدمات آموزشی و 

  .عبارات مربوط به آن مشاهده شد

نیازهاي دانشجویانی که از دیگر کشورها براي بندي براي اولویت) 1998( گالوي

هاي کشور استرالیا حضور دارند، ابزار سنجش رضایت دانشجو تحصیل در دانشگاه

را طراحی کرده و به این نتیجه دست یافته است که میان انتظارات دو گروه مذکور 

به  SERVQUALروش ایبهمطالعه) 2001(1برادلی. تفاوت چشمگیري وجود دارد

 دوره در آموزشی کیفیت خدمات از چینی دانشجویان انتظار و ادراك تعیین منظور

 در که شد مشخص مطالعه این در .داد انجام شکاف کیفیت تحلیل و تحصیلات تکمیلی

  ).2004، 2چوا( دارد وجود منفی کیفیت شکاف ابعاد خدمت، تمام

کیفیت خدمات آموزشی در تحقیقی که بر روي ) 1390(عنایتی نوین فر و همکاران

دانشگاه پیام نور همدان براساس مدل سرکوآل انجام دادند به این نتیجه رسیدند که 

ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده در حد پایین و انتظاراتشان 

در حد بالاست و همچنین میانگین شکاف ادارك انتظار دانشجویان از کیفیت خدمات 

علاوه بر بین بیشترین شکاف در بعد . ابعاد سرکوآل منفی استآموزشی در همه 

همدلی و بعد از آن به ترتیب در بعد اطمینان، تضمین، ملموسات و کمترین شکاف در 

در تحقیقی پس از تأکید بر ) 2011(و همکارانش 3گادوین .بعد پاسخگویی مشاهده شد

ز راه دور با توجه هاي الکترونیکی و آموزش ابر اهمیت و ضرورت بکارگیري روش

به افزایش تقاضا در حال گسترش آن، به ارزیابی از کیفیت آموزش الکترونیکی به 

_____________________  
1- Bradley 
2- Chua 
3- Gadwin 
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در این مطالعه از پرسشنامه اصلاح شده . عنوان یک مسئله استراتژیک پرداختند

این ابزار . سروکوال براي ارزیابی کیفیت آموزش الکترونیکی استفاده شده است

دلی، جوابگو بودن، قابلیت اطمینان و محتواي وب سایت تضمین، هم(شامل پنج بعد 

دانشجوي آموزش الکترونیکی نشان  203هاي بررسی شده از تعریف شده که داده

نقش بسیار مهمی در درك کیفیت ) بجز قابلیت اطمینان(دهد، چهار تا از پنج بعد می

یان و مقاصد کنند، که به نوبه خود در رضایت دانشجوآموزش الکترونیکی ایفا می

در تحقیقی ) 1393(شمس و همکاران. هاي آنلاین موثر استآینده در ثبت نام دوره

دیدگاه : تحت عنوان بررسی کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه علوم پزشکی تهران

دانشجویان، به این نتیجه رسیدند که به طور کلی انتظارات فراگیران در همه ابعاد و 

میانگین کلی انتظارات و ادراکات دانشجویان . ت موجود استسئوالات بالاتر از وضعی

ر میانگین انتظارات و تفاوت قابل ملاحظه اي د. است 63/2و  02/4به ترتیب برابر با 

ادراکات وجود داشت و بیشترین میانگین نمره منفی شکاف مربوط به بعد پاسخگویی 

 .و کمترین آن مربوط به بعد اطمینان است

مطالعات صورت گرفته در زمینه کیفیت خدمات، کیفیت خدمات براساس بررسی 

آموزشی در تربیت بدنی در یک تحقیق جامع مغفول مانده است و به آن پرداخته 

همچنین از آنجا که دانشگاه آزاد اسلامی ماهیتی خصوصی دارد و ارائه . نشده است

و ارزیابی کیفیت مطلوب از رسالت هاي اصلی این چنین نهادهایی است، بررسی 

کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده در حوزه تربیت بدنی و ورزش می تواند کمک 

شایانی به شناسایی وضع موجود کرده و راهکارهایی را براي وجود شکاف هاي 

علاوه بر این داشتن یک الگوي جامع از کیفیت خدمات آموزشی که . احتمالی ارائه دهد

سرکوال پوشش داده شده است، در برگیرد، می بتواند ابعاد بیشتري را که در مدل 

توان خود نوعی نوآوري و فتح باب درباره مباحث جدید در زمینه کیفیت خدمات 

ارزیابی کیفیت با توجه به مسائلی که مطرح شده هدف از این تحقیق .  آموزشی باشد

خدمات آموزشی و طراحی الگوي آن در دانشکده هاي تربیت بدنی دانشگاه آزاد 

و پاسخ به این سوالات بود که آیا بین وضعیت موجود و مطلوب کیفیت لامی اس

همچنین آیا بین دیدگاه  ،خدمات آموزشی در دانشگاه آزاد، تفاوتی وجود دارد؟ 
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دانشجویان مقاطع مختلف در مورد ابعاد کیفیت خدمات آموزشی، تفاوتی وجود 

  دنی و ورزش بسط داد؟و آیا می توان مدل سرکوال را در حوزه تربیت ب دارد؟

  

  شناسی تحقیق روش

ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و طراحی الگوي آن در تحقیق حاضر با هدف 

انجام ) در مقاطع تحصیلات تکمیلی(دانشکده هاي تربیت بدنی دانشگاه آزاد اسلامی 

. تحلیلی است و به شکل میدانی اجرا شد  _بنابراین روش تحقیق توصیفی. شده است

تربیت بدنی بود واحدهایی از  دانشجویانرشتهجامعه آماري تحقیق شامل کلیه 

ها به  این دانشگاه. باشند که داراي تحصیلات تکمیلی میبود دانشگاه آزاد اسلامی 

 مشهد، هاي تهران مرکز،کرج علوم و تحقیقات تهران، ترتیب شامل دانشگاه

براساس فرمول نمونه گیري کوکران، . هستنداصفهان و بروجرد  ،خوراسگان

. هاي تحقیق در سه طبقه کارشناسی، کارشناسی ارشد و دکتري انتخاب شد نمونه

تصادفی و با در نظر گرفتن افت پاسخ  - اي براساس روش نمونه گیري طبقه

 496ین بین هاي تحقیق توزیع گردید که از ا پرسشنامه در بین نمونه 500بازگشتی، 

پرسشنامه به صورت کامل به محقق بازگشت داده شد و تجزیه و تحلیل آماري بر 

  .روي این تعداد انجام شد

اي بر مبناي مدل سروکوال به نام کیفیت  به منظور جمع آوري اطلاعات پرسشنامه

در این پرسشنامه سه متغیر . تدوین گردید) PE SERVQUAL(1خدمات در تربیت بدنی

متغیرهاي مورد بررسی در سروکوال اضافه شد به امید اینکه بتوان این مدل  دیگر به

هاي تربیت بدنی مورد  را بسط داد و ابعاد بیشتري از کیفیت خدمات را در دانشکده

بخش اول که شامل . این پرسشنامه در سه بخش دسته بندي شد. ارزیابی قرار گیرد

ان از یک دانشکده تربیت بدنی ایده آل سوال است که مربوط به انتظارات دانشجوی 42

سوال است که مربوط به وضعیت  42بخش دوم شامل . و با وضعیت مطلوب است

این دو بخش براساس . موجود در دانشکده تربیت بدنی محل تحصیل دانشجو است

به معنی خیلی زیاد،  5بدین معنی که . شوند دهی می ارزشی لیکرت نمره 5یک مقیاس 

_____________________  
1- Physical Education SERVQUAL 
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بخش . به معنی خیلی کم است 1به معنی کم و  2به معنی تاحدي،  3اد، به معنی زی 4

چهارم ابزار جمع آوري اطلاعات، مربوط به میزان اهمیت هر یک از متغیرهاي مورد 

به  10به معنی کم اهمیت تا  1مطالعه بود که براساس یک سیستم نمره دهی بین 

مطالعه در هر سه بخش مذکور  متغیرهاي مورد. شد معنی با اهمیت بالا ارزشیابی می

 ، قابلیت اعتبار)6تا  1سوالات ( هاي ظاهري و عوامل ملموس به ترتیب شامل جلوه

، اطمینان خاطر و )20تا  15سوالات (، مسئولیت پذیري و پاسخگویی)14تا  7سوالات (

، )32تا  30سوالات ( ، محتوا)29تا  24سوالات ( ، همدلی)23تا  21سوالات ( تضمین

روایی . است) 42تا  38سوالات ( و شایستگی) 37تا  33سوالات ( هاي تدریس روش

ها و  ها با خرده مقیاس محتوایی به منظور بررسی نظري محتواي سوالات و تطبیق آن

ها اندازه گیري  در نهایت عواملی که قرار است از طریق اندازه گیري خرده مقیاس

ستادان حیطه مدیریت ورزشی مورد تن از متخصصان و ا 12شود، توسط نظرات 

پس از اعمال نظرات اصلاحی گروه متخصصان، روایی محتوایی . بررسی قرار گرفت

به منظور تعیین پایایی ابزار جمع آوري . ابزار جمع آوري اطلاعات نیز تأیید شد

هاي تربیت بدنی، و با  هاي مذکور طبق برنامه درسی دانشکدهاطالعات، پرسشنامه

تن از دانشجویان توزیع و پس  30ا مسئولین، به صورت تصادفی در بین هماهنگی ب

با آزمون آلفاي  PESERVQUALآوري شدند و پایایی پرسشنامه از تکمیل جمع

این نتیجه نشان دهنده میزان پایایی مطلوب ابزار . تعیین شد =α 949/0کرونباخ برابر 

  .مذکور براي جمع آوري اطلاعات تحقیق است

. ها از آمارتوصیفی و استنباطی استفاده شد حقیق براي تجزیه و تحلیل دادهدر این ت

هاي نمونه از  به منظور سازمان دادن و خلاصه کردن نمرات خام و توصیف اندازه

) معیار، رسم نمودارها و جداولمیانگین، درصدها، فراوانی، انحراف(آمار توصیفی 

براي مقایسه وضعیت موجود و ( شدهجفت  tهاي آزمون از آزمون. استفاده گردید

جهت رتبه بندي ( و آزمون رتبه بندي فریدمن) مطلوب ابعاد کیفیت خدمات آموزشی

براي مدل ) SEM( و از مدل سازي معادلات ساختاري) ابعاد کیفیت خدمات آموزشی

و SPSS/16 هايعملیات آماري توسط نرم افزار. سازي استفاده شد

AMOSGraphic/18 05/0(ها در سطح معناداري و داده انجام گرفتp≤ ( تجزیه و تحلیل

  .شدند
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) درصد 8/24( هاي تحقیق نمونه بیشترشود،  ملاحظه می

  .سال قرار دارند

 
  هاي تحقیق نمودار توزیع فراوانی دامنه سنی نمونه

، زن )درصد 7/63( هاي تحقیق ، اکثر نمونهشود ملاحظه می

 
  هاي تحقیق توزیع فراوانی جنسیت نمونه

در ) درصد 5/39( هاي تحقیق گردد، اکثر نمونه ملاحظه می

  .مقطع کارشناسی مشغول به تحصیل هستند
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  هاي تحقیق نتایج و یافته

ملاحظه می 1 نمودارگونه که در  همان

سال قرار دارند 28تا  25در دامنه سنی بین 

نمودار توزیع فراوانی دامنه سنی نمونه -1شکل 

  

ملاحظه می 2همانگونه که در نمودار 

  .هستند

توزیع فراوانی جنسیت نمونه -2شکل 

  

ملاحظه می 3 شکلهمانگونه که در 

مقطع کارشناسی مشغول به تحصیل هستند

  32تا  29

سال

به بالا 33

مرد
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  توزیع فراوانی مقطع تحصیلی نمونه هاي تحقیق

در ) درصد 6/57( هاي تحقیق شود، اکثر نمونه ملاحظه می

  .عمومی مشغول به تحصیل هستند

 

  هاي تحقیق توزیع فراوانی رشته تحصیلی نمونه

جفت شده براي مقایسه ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت 

همانگونه که ملاحظه . نشان داده شده است 1مطلوب و وضعیت موجود، در جدول 

گردد، در بین تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت مطلوب و وضعیت 

/0p< .(مامی ابعاد میانگین نمرات وضعیت مطلوب در ت

بر همین . کیفیت خدمات آموزشی بیشتر از میانگین نمرات وضعیت موجود است
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توزیع فراوانی مقطع تحصیلی نمونه هاي تحقیق  -3شکل 

  

ملاحظه می 4 شکلهمانگونه که در 

عمومی مشغول به تحصیل هستند) گرایش(رشته 

توزیع فراوانی رشته تحصیلی نمونه -4شکل 

  

جفت شده براي مقایسه ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت  tنتایج آزمون 

مطلوب و وضعیت موجود، در جدول 

گردد، در بین تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت مطلوب و وضعیت  می

/05( موجود تفاوت وجود دارد

کیفیت خدمات آموزشی بیشتر از میانگین نمرات وضعیت موجود است

دکتري
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توان گفت که بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب کیفیت خدمات  اساس، می

  . آموزشی تفاوت وجود دارد

  

جفت شده براي مقایسه ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت مطلوب و  tنتایج آزمون  -1جدول 

 وضعیت موجود

  وضعیت

ابعاد کیفیت 

خدمات 

  آموزشی

M  SD  
Std. 

Error 
Mean  

t DF  Sig  

هاي  جلوه  مطلوب

ظاهري و عوامل 

  ملموس

2930/3  50527/1  

06955/0  567/12  481  **001/0  
  73497/0  4190/2  موجود

  مطلوب
  اعتبارقابلیت 

5668/3  76089/0  
05369/0  570/13  481 **001/0  

  76906/0  8382/2  موجود

مسئولیت پذیري   مطلوب

  و پاسخگویی

4943/3  73636/0  
04461/0  766/12  481 **001/0  

  75064/0  9247/2  موجود

اطمینان خاطر و   مطلوب

  تضمین

8327/3  70273/0  
05397/0  129/15  481 **001/0  

  93213/0  0161/3  موجود

  مطلوب
  همدلی

5353/3  85997/0  
04938/0  983/10  481 **001/0  

  91558/0  9929/2  موجود

  مطلوب
  محتوا

8999/3  73523/0  
07224/0  475/8  481 **001/0  

  46018/1  2876/3  موجود

  مطلوب
  شایستگی

9722/3  77951/0  
04448/0  395/11  481 **001/0  

  94892/0  4653/3  موجود

روش هاي   مطلوب

  تدریس

4790/3  64361/1  
076429/0  472/14  481  **001/0  

  87932/0  4327/2  موجود

  دار است معنی >01/0pدر سطح ** 

  

توان ابعاد کیفیت خدمات آموزشی  و نتایج آزمون فریدمن می 2اساس نتایج جدول  بر

). =05/0p<،031/116X2( بندي کرد را از دیدگاه دانشجویان مقطع کارشناسی اولویت

پذیري و پاسخگویی  براساس این نتایج؛ شایستگی داراي اولین اولویت و مسئولیت

  .باشد داراي آخرین اولویت می
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 اولویت بندي ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان کارشناسی -2جدول 

  X2 DF  Sig  میانگین رتبه  ابعاد  اولویت

  62/5  شایستگی  1

031/116  7  001/0  

  02/5  هاي تدریس روش  2

  85/4  اطمینان خاطر و تضمین  3

  42/4  همدلی  4

  32/4  محتوا  5

  4  جلوه هاي ظاهري و عوامل ملموس  6

  96/3  قابلیت اعتبار  7

  80/3  مسئولیت پذیري و پاسخگویی  8

  

توان ابعاد کیفیت خدمات آموزشی  و نتایج آزمون فریدمن می 3براساس نتایج جدول 

 بندي کرد را از دیدگاه دانشجویان مقطع کارشناسی ارشد اولویت

)05/0p<،057/195X2= .( براساس این نتایج؛ شایستگی داراي اولین اولویت و

  .باشد پذیري و پاسخگویی داراي آخرین اولویت می مسئولیت

  

 اولویت بندي ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان کارشناسی ارشد -3جدول 

  X2 DF  Sig  میانگین رتبه  ابعاد  اولویت

  57/5  شایستگی  1

057/195  7  001/0  

  30/5  محتوا  2

  22/5  روش هاي تدریس  3

  89/4  اطمینان خاطر و تضمین  4

  48/4  همدلی  5

  02/4  قابلیت اعتبار  6

  48/3  جلوه هاي ظاهري و عوامل ملموس  7

  04/3  مسئولیت پذیري و پاسخگویی  8

  

و نتایج آزمون فریدمن می توان ابعاد کیفیت خدمات آموزشی  4براساس نتایج جدول 

). =05/0p<،033/200X2( بندي کرد را از دیدگاه دانشجویان مقطع دکتري اولویت

تضمین داراي اولین اولویت و همدلی داراي براساس این نتایج؛ اطمینان خاطر و 

  .باشد آخرین اولویت می
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 اولویت ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان دکتري -4جدول

  X2 DF  Sig  میانگین رتبه  ابعاد  اولویت

  67/7  اطمینان خاطر و تضمین  1

033/200  7  001/0  

  22/6  قابلیت اعتبار  2

  56/4  پاسخگوییمسئولیت پذیري و   3

  25/4  محتوا  4

  22/4  شایستگی  5

  95/3  جلوه هاي ظاهري و عوامل ملموس  6

  04/3  روش هاي تدریس  7

  09/2  همدلی  8

  

باید براي تعیین  AMOS Graphicیابی معادلات ساختاري با تأکید بر نرم افزار  در مدل

براساس . استفاده کرد 3و مقتصد 2، تطبیقی1برازش مدل از سه شاخص برازش مطلق

این مقدار از . است 17با درجه آزادي  509/18برابر با  x2زیر نویس مدل، مقدار آماره 

. کمتر است که نشان دهنده تأیید مدل خواهد شد 16با درجه آزادي  x2مقدار بحرانی 

است؛  05/0است که با توجه به اینکه بیشتر از  357/0متناظر با آن  p valueهمچنین 

است که نشان  GFI (933/0(4شاخص نیکویی برازش. شودقابل قبول بوده و تأیید می

مقدار ریشه میانگین . دهنده قابل قبول بودن این میزان براي برازش مطلوب مدل است

 034/0که شاخص دیگر نیکویی برازش است نیز  RMSEA(5(مربعات خطاي برآورد

است، قابل قبول بوده و نشان دهنده تأیید  05/0از  باشد که با توجه به اینکه کمترمی

هاي نیکویی برازش براي معادلات ساختاري دیگر شاخص. باشدمدل پژوهش می

؛ شاخص برازش TLI(6 992/0(لویس - بدین صورت است که مقدار شاخص توکر

و شاخص برازش  CFI(8 995/0(؛ شاخص برازش تطبیقی7 912/0)BBI(بونت - بنتلر

است که همگی نشان دهنده برازش مطلوب و  PNFI(9 575/0( مقتصد هنجار شده

_____________________  
1- Absolute Index 
2- Comparative Index 
3- Parsimonious Index 
4- GoodnessFit Index 
5- Root Mean Squared Error of Approximation 
6- Tucker- Lewis Index 
7- Bentler- Bonett Index 
8- Comparative Fit Index 
9- Parsimonious Normed Fit Index 
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گردد، در ملاحظه می 1همانگونه که در مدل تحلیل مسیر.باشدتأیید مدل پژوهش می

پذیري و پاسخگویی با بار  بین ابعاد کیفیت خدمات آموزشی، به ترتیب مسئولیت

، شایستگی با بار عاملی 91/0و تضمین با بار عاملی  ، اطمینان خاطر95/0عاملی 

، محتوا 88/0، روش هاي تدریس با بار عاملی 88/0، قابلیت اعتبار با بار عاملی 90/0

و همدلی  82/0، جلوه هاي ظاهري و عواملی ملموس با بار عاملی 86/0با بار عاملی 

در زیر قابل مشاهده  AMOSمدل خروجی نرم افزار . ، تأثیر دارند76/0با بار عاملی 

  .است

  
  

  گیري بحث و نتیجه

زشی و طراحی الگوي آن در هدف از این تحقیق ارزیابی کیفیت خدمات آمو

نتایج نشان داد که بین وضعیت . هاي تربیت بدنی دانشگاه آزاد اسلامی بود دانشکده

قابلیت هاي ظاهري و ملموس،  جلوه( مطلوب و موجود ابعاد کیفیت خدمات آموزشی

پذیري و پاسخگویی، اطمینان خاطر و تضمین، همدلی، محتوا،  اعتبار، مسئولیت

بدین صورت ). >05/0p( داري وجود دارد تفاوت معنی) هاي تدریس شایستگی و روش

_____________________  
1- Path analysis 



  

 ... ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و طراحی الگوي آن ــــــــــــــــــــــــــــــــــــنوشین عبدلی یزدي و همکاران 

115 

که در بین تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت مطلوب و وضعیت موجود 

همچنین میانگین نمرات وضعیت مطلوب در تمامی ابعاد ). >05/0p( تفاوت وجود دارد

این نتیجه . کیفیت خدمات آموزشی بیشتر از میانگین نمرات وضعیت موجود است

، توفیقی و )1998(، آلدریج و رولی )1993(کانیک مک کارتی تحقیق با نتایج تحقیقات، 

، )1390( ر و همکاران، عنایتی نوین ف)2001(، برادلی )1998(، گالوي )1390( همکاران

عدم تطابق . همخوانی دارد) 1393( ، و شمس و همکاران)2011( گادوین و همکارانش

بین انتظارات مورد نظر دانشجویان با آنچه که به آنها عرضه می شود، می تواند 

بدین گونه که دیدگاه آنها از یک دانشکده . منجر به ایجاد شکافی در ذهنیت آنها شود

هاي مطلوب و ایده آل براي دانشکده تربیت بدنی، تفاوت خواهد  ا ویژگیتربیت بدنی ب

در نتیجه خدمات دریافتی به خود را کمتر از حد مورد انتظار خود خواهند دید . داشت

هاي اولیه خود از حضور  و در پی این ادراك از خدمات دریافتی، ممکن است انگیزه

اي که نتواند به دانشجویان خود  نشکدهدر دانشکده را از دست داده و به تبع آن دا

تواند انتظار داشته باشد که در آینده، نیروي انسانی  خدمات مطلوبی را ارائه کند نمی

بر همین اساس تمام تلاش مسئولان باید . و کاري مطلوبی به جامعه علمی ارائه کند

تربیت  این باشد که تا حد امکان کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده به دانشجویان

  . بدنی را افزایش دهند

هاي تدریس و  در بین ابعاد کیفیت خدمات آموزشی، بیشترین شکاف مربوط به روش

این نتیجه به صورت نسبی با نتایج تحقیق . کمترین شکاف مربوط به شایستگی بود

توان  در رابطه با این نتیجه تحقیق می. همخوانی دارد) 2011( گادوین و همکاران

هاي تدریس و الگوهاي آموزشی ارائه شده از سوي اساتید بین  که روش اذعان داشت

رود و آنچه که به صورت واقعی ادارك شده است، تفاوت  آنچه که از آن انتظار می

در مقابل . این تفاوت منجر به شکاف زیادي در این متغیر شده است. زیادي دارد

در این رابطه . ا داردن شکاف رشایستگی ادارك شده از سوي دانشجویان کمتری

توان اذعان داشت که اساتید شایستگی مطلوبی دارند و این خود باعث شده است  می

اند و آنچه که دریافت داشته  که تفاوت اندکی بین آنچه که دانشجویان انتظار داشته

هاي تدریس نقش مهمی در کیفیت خدمات آموزشی  روش. اند، وجود داشته باشد

اگر اساتید با دانش کافی نسبت به مسائل و مواد آموزشی، دارد، به صورتی که 
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نتوانند از طریق روش تدریس مناسب این مواد و مسائل را به دانشجویان منتقل کنند، 

یکی از فرایندهاي . قادر نخواهند بود که کیفیت آموزش را در حد مطلوبی نگه دارند

. هاي تدریس اوست و روش یادگیري دبیر –هاي یاددهی  مهم در آموزش عالی فعالیت

در هر نظام آموزش و پرورش هدف تربیتی و آموزشی در نهایت به وسیله استاد 

هاي علمی، الگوهاي تربیتی و رفتاري همه و  محتوي دروس، موضوع. یابد تحقــق می

یکی از مشکلات مهم و اساسی در . شود همه بوسیله استاد به دانشجو منتقل می

هاي  ص نظام آموزش کشور ما، عدم استفاده از روشرشته تربیت بدنی بخصو

هاي  تدریس نوین و وجود عوامل بازدارنده و مشکلاتی که بر سر راه این روش

به همین سبب کیفیت آموزشی از سطح مطلوبی برخوردار . تدریس در آموزش است

مندي چندانی از خود نشان  نبوده و دانشجویان نسبت به ادامه تحصیل، علاقه

هاي نوین تدریس، یادگیري دانشجویان  در صورت عدم بکارگیري روش. هندد نمی

اکثر مطالب به صورت محفوظات در ذهن یادگیرنده . پایدار و سودبخش نخواهد بود

دهد و در این راستا  استاد درس را با ارائه تمامی نکات توضیح می. گیرد جاي می

داري از مطالب مطرح شده کار بر آموز منفعل است و جز گوش دادن و یادداشت دانش

هاي حاکم بر آن، با توجه به  هاي آموزشی و فعالیت نظام. دهد دیگري انجام نمی

پیشرفت جوامع، همواره دستخوش تغییر و تحول هستند و تحول آموزشی، خود 

هاي آموزشی  سرعت تحول نظام. معلول تحول اجتماعی و تحول علوم و فناوري است

بار در ساختار نظام آموزشی دگرگونی کلی  هر چند سال یکآنچنان سریع است که 

هاي آموزشی پیچیده امکان  کسب علوم و فنون پیچیده در سایه روش. شود ایجاد می

تر و  به این سبب وظیفه و مسئولیت استاد، امروزه نسبت به گذشته سنگین. پذیر است

راد آن را به سوي یک هاي سنتی جامعه و اف توان با روش دیگر نمی. تر است پیچیده

در دنیاي امروز، فعالیت در دانشگاه و آموختن، . تحول پیچیده و پیشرفته سوق داد

توان با طرز تلقی  خود بخش عظیمی از زندگی دانشجویان شده است، دیگـــر نمی

گذشته به شاگرد و تربیت او نگریست، چرا که اگر شاگردان بتوانند در حین آموزش 

ایشان را شکوفا سازند و پیوسته احساس موفقیت کنند و در و پرورش استعداده

شان را داشته باشند، به راحتی  مدرسه فرصت بررسی مسائل شخصی و اجتماعی

توانند ارزشهاي اجتماعی و فرهنگی شایسته خود را بدست آورند و از احساس  می
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ید در دانشگاه کفایتی و بیگانگی اجتماعی که معمولاٌ ناشی از عملکرد ناصحیح اسات بی

  . است، در امان باشند

هاي نوین تدریس دروس تربیت بدنی و نیز با توجه به اینکه  با توجه به اهمیت روش

هاي  بدنی در دانشگاه اي که بر اجراي واحدهاي درسی تربیت مسائل و عوامل عدیده

باشند به روشنی مشخص نیستند نیاز به تحقیق در این زمینه  کشور تأثیرگذار می

چراکه به مسئولین و دست اندرکاران در امر . شود بیش از هر زمان دیگر احساس می

کند تا با شناخت موانع و مشکلاتی  بدنی آموزش و پرورش کمک می ورزش و تربیت

که بر سر راه تدریس این درس وجود دارد، بتوانند راهکارهاي مناسب را جهت 

و زمینه مناسبی را فراهم کنند تا  برطرف کردن این موانع و مشکلات اتخاذ نمایند

هاي  هاي فعال تدریس استفاده نمایند و از این رهگذر گام دبیران بیشتر از روش

توجه به چنین . بدنی برداشته شود موثري در جهت تحقق اهداف آموزشی تربیت

هاي  مسائلی می تواند شکاف به وجود آمده در بین انتظارات و ادراك واقعی از روش

  .ا تا حدي پر کندتدریس ر

هاي ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در  از دیگر نتایج تحقیق این بود که بین اولویت

 این نتیجه با نتایج تحقیق). >05/0p( مقاطع مختلف تفاوت معنی داري وجود دارد

بر اساس نتایج اولویت هاي دانشجویان کارشناسی و . همخوانی دارد) 2008( باروم

پذیري و  اینگونه است که شایستگی داراي اولین اولویت و مسئولیتکارشناسی ارشد 

این نتیجه با نتایج تحقیقات ). >05/0p( باشد پاسخگویی داراي آخرین اولویت می

در طرف دیگر از دیدگاه دانشجویان دکتري؛ . همخوانی دارد) 1993(کانیک مک کارتی 

 باشد داراي آخرین اولویت میاطمینان خاطر و تضمین داراي اولین اولویت و همدلی 

)05/0p< .( علت احتمالی چنین نتیجه اي شاید در این امر نهفته باشد که دانشجویان

از . کارشناسی و کارشناسی ارشد تعامل و ارتباطات بیشتري با اساتید خود دارند

این رو اساتید باید شایستگی لازم را براي جوابگویی به نیازهاي دانشجویان این 

در صورت ارائه خدمات آموزشی از سوي اساتید فاقد صلاحیت . داشته باشندمقاطع 

از دیدگاه . توانند خدمات ارائه شده را پذیرا باشند و شایستگی، دانشجویان نمی

دانشجویان مقاطع کارشناسی و کارشناسی ارشد، متغیر مسئولیت و پاسخگویی 

اد کیفیت خدمات آموزشی از آن توانسته است پایین ترین جایگاه را در رتبه بندي ابع
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این بیانگر این است که مولفه مسئولیت و پاسخگویی از طریق وجود دانش . خود کند

و تجربه کافی کارکنان و کارشناسان براي پاسخگویی به مراجعان، آشنایی کارکنان 

با تجهیزات مدرن و تکنولوژي هاي جدید و استفاده از آن، علاقه کارکنان به کار و به 

وز رسانی دانش خود در راستاي پاسخگویی به مراجعان و پاسخگویی در حداقل ر

زمان ممکن به مراجعان موفق شده است، ادراکات و شرایط موجود را نزدیک به 

هاي تربیت بدنی دانشگاه آزاد نسبت  انتظارات و شرایط مطلوب دانشجویان دانشکده

از دیدگاه دانشجویان دکتري . ردبه سایر ابعاد کیفیت خدمات آموزشی دیگر، نگه دا

شاید . ترین اولویت را داردوجود خدمات آموزشی مطمئن و تضمین شده بالا

ها از  هاي فردي و ارائه راهنمایی هاي خاص این دوره نظیر اتکاء به دانش ویژگی

سوي اساتید منجر شده است که اطمیان و تضمین خدمات آموزشی بالاترین اولویت 

هاي پژوهشی دانشجویان این مقطع با اطمینان و  زمانی که فعالیت. را داشته باشد

هاي مجدد را تقویت  شود، می تواند در آنها انگیزه فعالیت تأیید اساتید رو به رو می

از این رو اطمینان از خدمات آموزشی ارائه شده، نقش مهمی در پیشرفت علمی . کند

ران دانشکده هاي تربیت بدنی، به بنابراین دست اندرکا. دانشجویان این مقطع دارد

ویژه اساتید باید خدمات آموزشی تضمین شده اي را ارائه کنند که پیشرفت علمی 

به طور کلی دانشگاه و آموزش عالی در . دانشجویان این مقطع را در پی داشته باشد

رود، و  هر کشور از ارکان اصلی رشد و توسعه در ابعاد مختلف به شمار می

هاي مدیریتی در  تري به دلیل تربیت نخبگان و سران و مسئولان ردههاي دک دوره

به طور کلی شاید بتوان ادعا کرد که رشد و  .اي دارند جامعه حساسیت ویژه

شکوفایی هر یک از علوم در کشورهاي جهان، بستگی به کیفیت عرضه آن از سوي 

هاي تربیت بدنی  در صورتی که دانشکده. مراکز آموزشی به ویژه آموزش عالی دارد

توان انتظار  نتوانند کیفیت آموزش مطلوبی را به دانشجویان این مقطع ارائه کنند، نمی

هاي متولی ورزش کشور به افرادي تجهیز  هاي اجرایی و سازمان داشت که چارچوب

بنابراین، با توجه به نتایج تحقیق، . شود که در جهت رشد و اعتلاي ورزش، تلاش کنند

ري از افرادي که بتوانند خدمات آموزشی را در این مقطع تحصیلی به گی لزوم بهره

  .شود دانشجویان تربیت بدنی ارائه کنند، بیش از پیش احساس می
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