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 چکیده
ون سازی مدل گسترش عملکرد کیفیت در المپیاد ورزشی درپیادهو  هدف از انجام اين تحقیق بررسی

 جامعة آماری روش انجام اين تحقیق از نوع آمیخته بود. وزارت آموزش و پرورش بود. ایمدرسه
ن کننده در المپیاد ورزشی، مديران مدارس مجری، معلمیآموزان شرکتکلیه دانشپژوهش حاضر را 

 96-97ها در سال تحصیلی بدنی و سلامت استانها، معاونین تربیتانبدنی و مديران کل استتربیت
. صورت حضوری تا رسیدن به اشباع نظری انجام شدمصاحبه به 35در اين تحقیق  دادند.میتشکیل 

بر حسب جدول حجم ای استفاده شد که مرحله ایتصادفی خوشه گیریدر بخش کمی از روش نمونه
ستاندارد نامه ابا استفاده از پرسش و شدندمشخص  قینمونه تحقعنوان  بهفر ن 420 مورگان تعداد ةنمون

رحله منیازهايی که از  ترينمورد بررسی قرار گرفتند. مهم( 1988)سروکوال پاراسورامان و همکاران 
ان عنو بهبودند طبق نظر گروه کانونی  آمدهدست  بهنامه سروکوال پرسشمصاحبه و تجزيه و تحلیل 

کل ، طبق پروتگسترش عملکرد کیفیتماتريس  3در ادامه  .ريان به خانه کیفیت راه يافتندصدای مشت
د در نهايت با استفاده از روش گسترش عملکرخدماتی طراحی شدند.  هایسازگار شده برای سازمان

ادهای کیفیت خدمات المپی أراهکارهای مؤثر برای ارتقکیفیت مشتريان نظرات خود را بیان نمودند و 
-نامهینها و آيبازنگری دستورالعملاولويت ترتیب  بهمهمترين آنها  .ارائه شد ایورزشی درون مدرسه

کیفی  سازی آنان، ارائه گزارش کمی وای و فعالهای ورزشی درون مدرسههای المپیاد، تشکیل انجمن
یری گهرهبات و همچنین و مربیان و ادار أهای والدين، انجمن اولیالمپیاد در جلسه والدين، جلب حمايت

یاد باشند که در دوره جديد المپمی از ساعات صبح و عصر قبل و بعد از مدرسه در اجرای المپیاد
 اعمال خواهد گرديد. 98-99ای سال تحصیلی ورزشی درون مدرسه
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 مقدمه
در  هاجسمانی و ورزشی باعث رشد و گسترش این فعالیت هایتقاضای شرکت در فعالیتافزایش 

 های، نهادها و سازمان هاگویی به این تقاضا جنبشبه نحوی که برای پاسخ .سطح جهان شده است

 ارتقأوجود آمده است که حاکی از اهمیت تربیت بدنی و ورزش در جوامع برای بهبود و مختلفی به

-با افزایش رقابت بین سازمانبین المللی است.  هایمتی و نشاط عمومی و کسب موفقیتسطح سلا

دهند و میخود مورد بررسی قرار  هایگوناگونی را برای تجدید حیات سازمان هایراه ها، آنها

توان در واقع می. (2015، 1)چن کنند تا بتوانند مشتریان خود را جذب کننداعمال می هایینوآوری

سازمان به ۀ ها به او وابسته است مهمترین سرمایعنوان کسی که حیات سازمانمشتری به گفت

. برای رسیدن به بهبود استها رود و حفظ و افزودن به این سرمایه اولویت اصلی سازمانشمار می

ها در تلاش برای درک نیازهای های جهانی بسیاری از شرکتمستمر در راستای موفقیت در رقابت

ری و در جستجو برای رسیدن به سطوح بالاتری از کیفیت برای محصولات و خدماتشان مشت

حل مناسبی را با ارائه دیدگاهی راه 2گسترش عملکرد کیفیت ،هستند. برای ارضای نیازهای مشتری

جلب گسترش عملکرد کیفیت دهد. هدف پذیر، سریع و هدفمند ارائه میمحور، انعطافمشتری

 گسترش عملکرد کیفیتبه عبارت دیگر  است.مرحله طراحی محصول و خدمات رضایت مشتری در 

دهد که صدای مشتری، در تمامی فرایندهای تولید ابزاری متعالی است که به ما این اطمینان را می

های سازمانی هدف ها و فعالیتبخش است و به تمامی تلاشو توسعه محصولات و خدمات هدایت

شود که دقیقاً مطابق با لاً منجر به تهیه محصولات و خدمات بهتری میدهد. این شیوه معمومی

اند، ها اهمیت رضایت مشتری را درک کردهها و سازمان. از وقتی که شرکتاستنیازهای مشتریان 

ریزی محصولات و خدمات برای به سرعت تبدیل به یک ابزار در برنامه گسترش عملکرد کیفیت

 گسترش عملکرد کیفیتمزایای استفاده از  است. های مشتریان شدهارضای الزامات و خواسته

-ها و ایجاد انعطافعبارتند از: وارد کردن صدای مشتری در فرایند طراحی و تولید، کاهش اتلاف

پذیری، حمایت از تصمیمات مشتری محور در طراحی خدمات، تعیین اهداف و تمرکز بر اهداف 

ی از مشتریان و کاربرد آنها، ارتباط سیستماتیک و ایجاد های مختلفمهمتر، جلب نظرات گروه

تر کردن فرایند ایجاد هماهنگی و افزایش سرعت فرایند دهی، ایجاد شفافیت و سادهاستمرار و پاسخ

 (.  2010)کاظمی و همکاران،  توسعه محصولات و خدمات

گیری بهبود کیفیت زهارزیابی رضایت مشتری باید هدف اصلی در هر سازمان خدماتی باشد. اندا

-خدمات یک راه مناسبی برای تشخیص عملکرد فرایند است. گسترش عملکرد کیفیت روش ساخت

                                                           
1. Chen  

2. Quality Function Development (QFD) 
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یافته است که در آن نیازهای مشتری به شرایط فنی مناسب برای هر مرحله از توسعه و بهبود 

مندی شود. بنابراین در فرایند گسترش عملکرد کیفیت اطمینان از رضایتمحصول تبدیل می

-اش اولویتمندی بر اساس میزان تأثیر و اثربخشیمشتری مهم است و لازم است که این رضایت

بندی اهمیت درجهترتیب  بهبندی و میزان انتظارات هر یک از مشتریان در مقیاسی از یک تا پنچ 

ها، یتشود تا اطلاعات واقعی درباره آنچه مورد رضایت مشتری است فراهم و به منظور تعیین اولو

شناسایی نیازهای مشتریان و ترتیب  بدین(. 2015، 1و تحلیل مناسب صورت گیرد )گاریبی تجزیه

است تا انتظارات مشتریان را برآورده  گسترش عملکرد کیفیتاهمیت آن، اولین قدم در کاربرد روش 

 سازد. 

های ک، شرکتدر صنایع مختلفی مانند حمل و نقل، ارتباطات، الکترونی گسترش عملکرد کیفیت

عنوان ابزاری قدرتمند در تولیدی، خدماتی، آموزشی و تحقیقات کاربرد دارد و در بسیاری از آنها به

منطق اصلی  .(2014، 2)اسویفت اتخاذ تصمیمات استراتژیک و عملیاتی با موفقیت پیاده شده است

لیاتی وارد نماید ترین سطوح عماین است که نیازهای مشتری را در جزئی گسترش عملکرد کیفیت

سازی و شود. در مورد نحوه پیادهنامیده می 3های کیفیت، خانهگسترش عملکرد کیفیتو ابزار اصلی 

چندین روش پیشنهاد شده است که دیدگاه چهار ماتریسی  گسترش عملکرد کیفیتتوسعه 

ریزی محصول، با ترین آنهاست. در این روش اولین مرحله با عنوان طرحانستیتوی تولید آمریکا رایج

پذیرد. مرحله دوم طراحی محصول است که در تکمیل ماتریسی موسوم به خانه کیفیت صورت می

شود، مرحله های فنی و کیفی خدمات یا محصول ترجمه میمشتری در مرحله اول به ویژگی نیازآن 

سپس  .شودهای فنی ترجمه میهای فنی به شاخصکه در آن ویژگی استریزی فرایند ، طرحسوم

ها این ویژگی )مرحله چهارم( های فرایندی ترجمه شده و در نهایتهای فنی به ویژگیاین شاخص

  .(2015)گاریبی، شود های تولید خدمات تبدیل میهای ارزیابی ویژگیبه شاخص

آوری نیازهای مشتریان ، جمعگسترش عملکرد کیفیتهای یکی از مقدمات اساسی طراحی ماتریس

بارتی صدای مشتری است. در این راستا بسیاری از محققان از فن کیفیت خدمات استفاده یا به ع

، مصاحبه، طوفان مغزی، مطالعات تطبیقی و نامهپرسشاند و صدای مشتری را با ابزاری چون کرده

نمایند. فن و سپس در قالب فن کفیت خدمات تجزیه و تحلیل می ندآوری نمودادبیات پیشینه جمع

نظر و  های موجود، بین سطوح موردخدمات در واقع ابزاری جهت تعیین میزان شکاف کیفیت

سطوح عملکرد واقعی در یک سازمان خدماتی و یا بخش خدماتی یک سازمان تولیدی است. پایه و 

در (. 2007 هاست )سلطانی و همکاران،نامه و سنجش نگرشاساس فن کیفیت خدمات طرح پرسش

                                                           
1. Garibay 

2. Swift 

3. House of Quality (HOQ) 
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های آموزشی و ورزشی در رابطه با محیط خدماتی مقالات متعددی نوشته حوزه مدیریت سازمان

 وندیانزاده و زهرهدر تحقیقی خسرویاست.  شده است که کانون توجه آن گسترش عملکرد کیفیت

از نظر دانشجویان، کیفیت  ندبا استفاده از تکنیک گسترش عملکرد کیفیت نشان داد( 2016)

و تفاوت آماری معناداری )شکاف منفی کیفیت( بین ادراکات و خدمات گروه در سطح متوسط بود 

نیاز مهم  20انتظارات دانشجویان در تمام شش مؤلفه کیفیت خدمات وجود دارد. در نهایت 

دانشجویان از جمله اماکن و فضاهای ورزشی مناسب، اماکن و فضاهای آموزشی و اداری، آزمایشگاه 

دهی مناسب کارکنان، اماکن و فضاهای ات از جمله پاسخویژگی فنی کیفیت خدم 12مناسب و نیز 

فیزیکی کافی و مناسب و وجود ملزومات مناسب تکنولوژی اطلاعات برای بهبود کیفیت خدمات 

 در کیفیت عملکرد گسترش در پژوهشی به تحلیل (2018) بخششی و همکاران .تعیین شدند

 نتایج .پرداختند سروکوال مدل مبنای رخوارزمی ب دانشگاه ورزشی علوم و بدنی تربیت دانشکده

به  مجموع در .داشت شده شناسائی هایمؤلفه و نیازها تمامی در داریامعن منفی و شکاف از نشان

 شکاف آمده، دست بهنتایج  به عنایت شد با پیشنهاد ورزشی علوم و بدنیتتربی دانشکده مسئولین

 گسترش عملکرد به طریق این از و ایدنم فبرطر را دانشجویان ادراکات و انتظارات بین موجود

 و همکاران 1نتایج پژوهش ترزاکیس .بپردازند ورزشی علوم و بدنیتربیت دانشکده در خدمات کیفیت

های سروکوال و های یونان با استفاده از مدلدر مورد یک گروه آموزشی در دانشگاه( 2012)

مهمترین ابعاد کیفیت خدمات عبارت بودند  از نظر دانشجویان، ندگسترش عملکرد کیفیت نشان داد

ت علمی، محتوای دوره و اعتبار و شهرت گروه أ، توانایی اعضای هی"اماکن، وسایل و تجهیزات  "از 

 "های تکنولوژی اطلاعات، ویژگی فنی خدمات از جمله زیر ساخت 23علاوه، تعداد آموزشی به

 .ن گردیدو کتابخانه تعیی "وسایل، تجهیزات و اماکن مناسب

در تحقیقی با عنوان نیازهای آموزشی  (2012)2همچنین نتایج پژوهش کوریشی و همکاران

دانشجویان مراکز آموزش عالی پاکستان با استفاده از گسترش عملکرد کیفیت نشان دادند دانش، 

های عملی، ارزیابی، ایجاد انگیزش از طرف مدرس، استفاده از ابزارهای آموزشی مناسب، مهارت

ها، یادگیری خودتنظیم، بازخورد و شخصیت مدرس جزء نیازهای آموزشی تجربه عملی، فرصت

  .دانشجویان بودند

های شود و در سازمانتکنیکی است که فقط در بخش تولیدی استفاده نمی گسترش عملکرد کیفیت

رش گستای رسمی کارگیری روش صنعتی چهار مرحلهشود. بهخدماتی نیز از آن استفاده می

های خدماتی، نیاز به انجام بعضی تعدیلات و تنظیمات دارد. روش سازگار در سازمان عملکرد کیفیت

                                                           
1. Terzakis 

2. Qureshi and et al 
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ریزی ریزی خدمت، طرحای و خدماتی است که مراحل آن عبارتند از: طرحشده آن سه مرحله

ی ریزریزی خدمت که شبیه طرحریزی عملیات. در مرحله طرحهای لازم و طرحها یا خصیصهویژگی

های مشتریان شناسایی شده، سپس نخست خواسته ،تولیدی است گسترش عملکرد کیفیتکالا در 

های ها یا خصیصهریزی ویژگیدر مرحله دوم )طرح .شوندهای خدمات ارتباط داده میبه ویژگی

های خدمت تولیدی است که ویژگی گسترش عملکرد کیفیت ریزی قطعات درلازم( که شبیه طرح

ریزی مرحله نهایی که مرحله طرح .کندده در مرحله اول را به عملیات فرایند مرتبط میشناسایی ش

تولیدی است و عملیات فرایند  گسترش عملکرد کیفیتریزی تولید در طرح است، شبیهعملیات 

های (. مدلی که اکثراً در سازمان2011 ،1کند )هورانکلیدی را به الزامات عملیات خدمت مرتبط می

های ماتریس برای تشکیل خانه سهکید قرار دارد مدلی است که از أی مورد استفاده و تخدمات

 و در این تحقیق نیز از آنجا که سازمان آموزش .کندهای خدماتی استفاده میکیفیت در سازمان

 شود.شود از روش سه ماتریس استفاده میعنوان یک سازمان خدماتی در نظر گرفته می پرورش به
گردد، برگزاری المپیادهای ورزشی پرورش اجرا میو  آموزشهایی که هر ساله در برنامهیکی از 

 فرصت ایجاد به دنبال آموزان،دانش سلامت و جسمانی آمادگی توسعۀ هدف با ،ایدرون مدرسه

پرورش در همه کشورهای دنیا به عنوان و  آموزشاست.  ورزشی هایفعالیت در تروسیع مشارکت

و وظیفه سنگینی را بر عهده  است ولی تربیت نیروی انسانی کشور است شناخته شدهنهادی که مت

های بعد کشور را در همه سال ۀآیندکنند، آموزانی که اکنون در مدارس علم آموزی میدارد. دانش

پرورش در مسیر پر شتاب تحول بنیادین نظام تعلیم و و  آموزشوزارت زنند. ها رقم میزمینه

آموزان را نماید دانشیک ضرورت تلقی نموده و کوشش میعنوان  بهبدنی و ورزش را یتتربیت، ترب

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

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

پرورش به سمت شناخت استعدادها و تربیت آنها و  آموزشای، در واقع درسهالمپیادهای درون م

بدنی در مدارس تربیت(. 2015رود )قربانی و واثقی، میورزش قهرمانی پیش سوی  بهبرای حرکت 

عامل بسیار مهمی در حفظ عنوان  بهتواند های جسمانی و حرکتی سازماندهی شده میبا فعالیت

البته آثار غیر قابل تردید  .و رشد و توسعه همه جانبه انسانی ایفای نقش کندسلامتی و روند تکامل 

شود، به قدری روشن و مسابقات ورزشی نصیب نسل جوان می یاجراجسمی و روحی، که از راه 

بدنی های تربیتها و برنامهگذارد. در این راستا توجه به طرحمسلم است که جای بحثی باقی نمی

های اثرگذار در تربیت یکی از روشعنوان  بهای ح المپیاد ورزشی درون مدرسهمدارس همانند طر

تواند بسیار سازنده و دارای نتایج مثبتی باشد. این طرح در صورت اجرای کودکان و نوجوان می

                                                           
1. Huran 
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 صحیح قابلیت زیادی در ایجاد بستر مناسب برای آموزش و رشد همه جانبه کودکان و نوجوانان دارد

 هایسازمان برای مشتریان مندیرضایت بر مؤثر عوامل بررسی. (2016همکاران،  جو و)رشادت

 انتظار از حد بیش کمی سطحی در را خدمات ارائهمدیران  است. اگر اساسی و مهم بسیار خدماتی

 بیشتر اقبال باعث سازمان شود، فرهنگ از جزئی که نحوی به درونی کنند، و اعمال مشتری

کیفیت  پیوسته بایستی هالذا سازمان (.2012 شد )عارفی و همکاران، واهدخ مشتریان به سازمان

 موجود، رضایت مشکلات و هاضعف رفع با بتوانند نمایند تا ارزیابی را مشتریان به شده ارائه خدمات

کیفیت  سطح سنجش برای هاشاخص و از معیارها ایمجموعه شکبی نمایند. جلب را مشتریان

 و زاده حمیدی(است  لازم سازمان یک در مجدد مشتریان حضور و وفاداری ،مندیرضایت خدمات،

 کشوری هر در یافتگینماد توسعه آموزشی و علمی مؤسسات پرورش وو  آموزش(. 2010، همکاران

است )بازرگان،  علمی رشد و به گسترش مرداندولت توجه نشانه کیفیت با ارائه خدمات و است

خصوص  بهپرورش و و  آموزشدر زمینه ورزش در کشور ایران،  یکی از مراکز علمی .(2006

ای توسعه و مهمترین اهداف المپیاد ورزشی درون مدرسه. استای المپیادهای ورزشی درون مدرسه

آموزان و سطح سلامت جسمی و روحی دانش أآمادگی جسمانی و مهارت های ورزشی، ارتق أارتق

. استهای ورزشی آموزان به شرکت در فعالیتب دانشسازی اوقات فراغت و تشویق و ترغیغنی

المپیاد  موفقیت هایشاخص از جمله المپیاد ورزشی این در آموزانگسترده دانش و فعال حضور

آموزان، مدیران و کارکنان دانش هایخواسته و نیازها شناسایی .استای ورزشی درون مدرسه

 گامی تواندمی آنان برطرف کردن نیازهای جهت زیریبرنامه ای والمپیادهای ورزشی درون مدرسه

 با دیگر، از سویی باشد. داشته کشور ایراستای پیشرفت المپیادهای ورزشی درون مدرسه در مهم

میزان  توانمی ایسوی المپیادهای ورزشی درون مدرسه از ارائه شده خدمات کیفیت بردن بالا

 ادامه تمایل به و داد افزایش را این المپیادهای ورزشیآموزان، مدیران و کارکنان مندی دانشرضایت

 کمک به گسترش عملکرد کیفیت راستا، همین در .داد را افزایش با این المپیاد ورزشی همکاری و

 پل منزله به و آمده ایجمله مدیران المپیادهای ورزشی درون مدرسه از ورزشی هایمدیران سازمان

 نقش دیگر عبارتبه .نمایدمی ای عملهای ورزشی درون مدرسهمشتریان و المپیاد بین ارتباطی

 از فرآیندهای سازمانی تمامی در مشتری صدای جاری ساختن گسترش عملکرد کیفیت اصلی

-دانش الزامات کیفی و هاخواسته پیوسته تغییر با و دنیای امروز در .است کنترل تا ریزیبرنامه

بقای المپیادهای ورزشی درون  ۀچار راه تنها نوآورانه و نهخدمات خلاقا و محصولات ارائه آموزان،

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

 و بالاخص مادی و فیزیکی منابع امکانات، و داشتن تجهیزات اختیار در وجود با ایدرون مدرسه

 نو و های خلاقهاید است نتوانسته مشتریان کامل ین رضایتتأم جهت در متخصص، انسانی منابع
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-به نماید. را فراهم مشتریان خشنودی و خدمات یا در محصول انگیزشی هایویژگی خلق جهت

 هاخواسته جهت رفع در المپیاد ورزشی هایفعالیت گرفته، های صورتتلاش تمامی با دیگر، عبارت

 کندمی ایجاب ایرسالت المپیادهای ورزشی درون مدرسه . لذانگرفته است قرار مشتریان انتظارات و

 توجه و کاری بهبود روابط طریق از آموزان، مدیران و کارکنان این المپیاد ورزشی رااعتماد دانش که

جلب نمایند. مدیران المپیادهای ورزشی  خود به بیشتر مشتریان هایو خواسته تمایلات و نظرات به

انتظارات  که نمایند مراقبت بایستی تنها نه مشتریان خود تعداد و تنوع لیلد ای بهدرون مدرسه

در رابطه با المپیادهای  مشتریان نگرش طرز تا دریابند نمایند تلاش باید بلکه شود، برآورده مشتریان

که مدیران المپیادهای ورزشی درون  شودمی سبب این نیاز ای چیست؟ورزشی درون مدرسه

-می موضوع این باشند. بخش در این خدمات کیفیت گیریاندازه پی در گذشته زبیش ا ایمدرسه

پرورش ورزشکاران و بازیکنان  ،ایمدرسه مشتریان المپیادهای ورزشی درون  مندیبه رضایت تواند

ای المپیادهای ورزشی درون مدرسه توسعه کیفی به  مختلف و های ورزشیمتخصص در رشته

همچنین با توجه به  داشت. خواهد کشور ورزش فرآیند توسعه در بسزائی قشن نهایت در بیانجامد و

بدنی در مدارس سهم های تربیتبدنی و ورزش در مدراس و این که برنامههای جاری تربیتهزینه

عظیمی در سلامتی و تندرستی نسل جوان دارد، دانستن مشکلات و مزایای توسعه المپیاد درون 

کیفیت  ارتقأتواند به استفاده هر چه بیشتر و سترش عملکرد کیفیت میای به کمک روش گمدرسه

های ورزشی ترین پروژهای یکی از بزرگالمپیادهای ورزشی درون مدرسه این طرح کمک نماید.

آموزان، معلمان و مدیران هستند و در شیوه اجرا انتقادات و کشور است. مشتریان این طرح دانش

طرح هرچه بیشتر با نیازهای مشتریان تطابق داشته باشد تداوم و ماندگاری  این .پیشنهاداتی داشتند

شود به همین جهت باید نظرات مخاطبان را گرفت و هر ساله نظرات آنان را اعمال آن بیشتر می

تواند نمیتنهایی  بهبدنی تربیت زیاد است که اجرای درسقدر  آناهمیت این طرح ضمناً  نمود. 

ای های فوق برنامه مثل المپیاد ورزشی درون مدرسهموزان را مرتفع کند باید فعالیتآنیازهای دانش

آموزان و ایجاد نشاط و سلامتی برگزار نمود. تداوم برگزاری های حرکتی دانشبرای افزایش فعالیت

لحاظ ضرورت دارد همین  بهاین رویداد در این است که منطبق بر نیازهای مخاطبین برگزار شود. 

ما این تحقیق را به مرحله اجرا بگذاریم. از آنجا که محصول اصلی المپیادهای ورزشی درون  که

مندی مشتریان نقش بسیار مهمی ای، مسابقات است و اهمیت خدمات ارائه شده در رضایتمدرسه

کارگیری ههمچنین بدارد لذا توجه به مدیریت خدمات در المپیادهای ورزشی ضرورت بسیار دارد. 

ای روشی آموزی و المپیادهای ورزشی درون مدرسهیک گسترش عملکرد در حوزه ورزش دانشتکن

-به .ای انجام نشده استتاکنون تحقیقی در خصوص المپیادهای ورزشی درون مدرسهو  استجدید 

سازی مدل هدف از انجام این تحقیق پیاده همین علت سبب شد محققان این مطالعه را انجام دهند.
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بدین  .و پرورش استای وزارت آموزشدر المپیادهای ورزشی درون مدرسه لکرد کیفیتگسترش عم

مشتریان از  هایو خواسته والات است که انتظاراتئپاسخ برای این سدنبال  بهمنظور محقق 

بندی این انتظارات و پرورش چیست؟ اولویتای وزارت آموزشالمپیادهای ورزشی درون مدرسه

هایی بین کیفیت ادراک شده و کیفیت مورد انتظار مشتریان شکاف حیطهچگونه است؟ در چه 

های مشتریان چیست؟ عملیات کلیدی فرایند الزامات فنی متناظر با هر یک از خواسته وجود دارد؟

-بینی شده کدام است؟ خانهمتناظر با الزامات فنی مذکور کدامند؟ الزامات عملیات فرایندهای پیش

 ای چگونه است؟های ورزشی درون مدرسههای کیفیت المپیاد

 

 پژوهش شناسیروش
ظور منبه .شوداین تحقیق از لحاظ هدف کاربردی و از لحاظ روش تحقیق توصیفی محسوب می

. دش تفادهی است، اسمو ک کیفیهای های تحقیق از روش آمیخته که ترکیبی از روشگردآوری داده

ی، رس مجرکننده در المپیاد، مدیران مدازان شرکتآمواین تحقیق را کلیه دانش جامعۀ آماری

ل یران کبدنی مدارس مجری طرح المپیاد و مدبدنی و معاونین پرورشی و تربیتمعلمین تربیت

به رتیب ت بهها بدنی استانها، رؤسای ادارات تربیتبدنی و سلامت استانها، معاونین تربیتاستان

ذکر  بهلازم  تشکیل دادند. 96-97ر در سال تحصیلی نف 96و  28000، 40000، 4000000تعداد 

ان و ای ذینفعالمپیادهای ورزشی درون مدرسه ،نمونۀ آماریاست در خصوص انتخاب جامعه و 

مهم  نکنندگانفعان و مشارکتذی نظرات  تحقیق کنندگانی دارد و از دیدگاه گروه کانونیمشارکت

 آید.  دست بهتری تا اطلاعات بیشتر و جامع تیافباشد و دامنه جامعه و نمونه افزایش می

های مطالعه به روش کانونی از جمله روشهای کانونی، مصاحبه کیفی انجام شد. با استفاده از گروه

نفر در گروه کانونی شرکت  10تا  8شود. حدود پژوهش کیفی در مطالعات مدیریت محسوب می

گیرد ساختاریافته صورت میساختار نایافته و نیمه هایهای کانونی بیشتر از روشکنند. مصاحبهمی

در این قسمت از تحقیق، جهت گردآوری نیازهای  .بود(. روش کیفی مصاحبه 2015)بازرگان، 

ای اشباع تئوریک نقطه .شد)تئوریک( انجام  تا حد اشباع نظری جامعۀ آماریمشتریان، مصاحبه با 

گروه  ی تحقیق کمک کند، وجود نداشته باشد.است که دیگر هیچ اطلاعاتی که به توسعه نظر

و  آموزشبدنی و سلامت وزارت کانونی از افراد متخصص و مشرف به موضوع شامل معاونت تربیت

ها و کارشناسان مربوطه که همه افراد دارای بدنی و سلامت استانپرورش، برخی از معاونین تربیت

-های نیمهاز مصاحبه جامعۀ آماریاحبه با جهت مص ، تشکیل شد.باشندمدرک دکترای ورزشی می

ها، استاندارد مصاحبه جهت اطمینان از یکسان ساختاریافته، استفاده شد. در انجام این مصاحبه

حضوری انجام صورت  بهها مصاحبه همچنین .بودن شرایط مصاحبه برای تمامی افراد رعایت شد
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در کننده شرکتمدیران و کارکنان نفر از  20آموزان و نفر از دانش 15در این مرحله با شدند. 

صورت  به و و در شهر تبریز برگزار شد 97در تابستان که ای کشوری درون مدرسهالمپیاد ورزشی 

در بخش کمی تحقیق آمد. عمل  بهمصاحبه  شدندانتخاب های مختلف از استانتصادفی ساده 

 نمونۀ آماریتعداد  شد. ای استفادهمرحلهای گیری تصادفی خوشهنامه(، از روش نمونه)توزیع پرسش

 4068096تعداد  به جامعۀ آماریبرای  با استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه کوکران محاسبه شد.

کاستن احتمال منظور  بهکرد. البته محقق کفایت می نمونۀ آمارینفر به عنوان حجم  384نفر، 

نامه ده درصد به نمونه اضافه و کمیل پرسشگیری و با احتمال ده درصد خطا در تخطای نمونه

نامه که در گروه نفر افزایش داد. برای توزیع پرسش 420الذکر را به تعداد برآورد شده از فرمول فوق

آموزان که شامل دانش جامعۀ آماریکانونی به بحث گذاشته شد و طبق نظر گروه کانونی، از کل 

 260نامه )پرسش 420درصد از تعداد  60نان بودند کننده در المپیاد و مدیران و کارکشرکت

نامه( به مدیران و کارکنان تعلق پرسش 160درصد ) 40و  تعلق گرفتآموزان نامه( به دانشپرسش

و از هر منطقه شمال، جنوب، شرق، غرب و مرکز تقسیم  5کشور به  ،نامهدر توزیع پرسش گرفت.

 1)در هر شهر نیز دو مدرسه  وصورت تصادفی انتخاب منطقه یک استان و از هر استان دو شهر به 

صورت  بهمدرسه  طبق نظر گروه کانونی در هر .انتخاب شدمدرسه پسرانه(  1مدرسه دخترانه و 

در  نامه را مدیران و کارکنان تکمیل نمودند.پرسش 8آموزان و نامه را دانشپرسش 13تناسبی 

و استفاده ( 1988) کوال پاراسورامان و همکاراننامه استاندارد سروتحقیق از پرسشبخش کمی 

روایی همچنین  .یید شدأ( محاسبه و ت819/0نامه با استفاده از روش آلفای کرونباخ )ی پرسشیپایا

ها با هماهنگی اساتید نفر از خبرگان و متخصصان و نظرات آن 15نامه با تأیید ای پرسشسازه

های ه روش تحقیق از نوع آمیخته بود لذا برای تحلیل دادهاز آنجا ک راهنما و مشاور اعمال گردید.

در  .ها استفاده شدهایی همچون کدگذاری اطلاعات شفاهی و تحلیل محتوای مصاحبهکیفی از روش

ها، انحراف معیارها، جداول و ها، میانگینفراوانی نظیر بخش کمی تحقیق، با استفاده از آمار توصیفی

 استنباطیاز آمار و  19نسخه  2و اس پی اس اس 20101نرم افزارهای اکسل نمودارها با استفاده از 

 همچنین از نرم افزار گسترش عملکرد کیفیت برای آزمون آلفای کرونباخ جهت تأیید پایایی ابزار

ها های گسترش عملکرد کیفیت و نمایش ارتباطات و همبستگیجهت ترسیم ماتریس 20003

 .شداستفاده 

 

 

                                                           
1. EXCELL2010 

2. SPSS  

3. QFD2000  
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 نتایج
 های تحقیقتوصیف نمونه -1 جدول

 شاخص  جنسیت  فراوانی
 پسر  130

 دانش آموز
 دختر  130

 مرد 80
 مدیران و کاکنان 

 زن 80

 جمع کل  420

 

 های کیفی در خصوص صدای )نیازهای( مشترینتایج مصاحبه

وان عن به نیاز 27تعداد  تحقیق، نمونۀ آماریبا در مرحله اول تحقیق و پس از انجام مصاحبه 

ائی شناس ای شناسائی شدند. در مرحله بعد ازصداهای مشتریان المپیادهای ورزشی درون مدرسه

از به نی 12اد ق تعدبندی و تلخیص نیازها با استفاده از نظرات گروه کانونی و تیم تحقیدسته نیازها،

 .عنوان صدای مشتریان وارد اولین خانه گسترش عملکرد کیفیت گردید

ر اساس بهای تکمیل شده نامهآمده از پرسشدست  بههای تحلیل توصیفی داده نتایج تجزیه و

مده آ 2کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراک شده و همچنین شکاف موجود بین آنها، در جدول 

 است.
 

ر و ای بر اساس کیفیت مورد انتظاهای کیفیت خدمات المپیاد ورزشی درون مدرسهتوصیف گويه -2جدول 

 هادراک شد

کیفیت 
 خدمات

درصد )
 (شکاف

 (P-E) 

درصد 
 ادراکات

(p) 

میانگین 
 ادراکات

درصد 
 انتظارات

(E) 

میانگین 
 انتظارات

 هاگويه

 روز بودن تجهیزاتبه 79/6 86/93 2/4 60 -86/33

 جذاب بودن تجهیزات 4/6 57/88 4/4 86/62 -71/25

 ظاهر مناسب کارکنان 5/6 90 9/4 70 -20

 تناسب ظاهر فیزیکی تجهیزات با خدمات 4/6 57/88 5/4 29/64 -28/24

 قولی آموزش و پرورشخوش 6/6 43/91 5/4 29/64 -14/27

72/25- 71/65 6/4 43/91 6/6 
سوزی و اطمینان بخش بودن آموزش و دل

 پرورش

 قابل اعتماد بودن آموزش و پرورش 6/6 43/91 7/4 14/67 -29/24
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ای بر اساس کیفیت مورد های کیفیت خدمات المپیاد ورزشی درون مدرسهيهتوصیف گو -2جدول ادامة 

 انتظار و ادراک شده

کیفیت 

 خدمات

)درصد 

 شکاف(
 (P-E) 

درصد 

 ادراکات
(p) 

میانگین 

 ادراکات

درصد 

 انتظارات

(E) 

میانگین 

 انتظارات
 هاگويه

 انجام خدمات در زمان معین 4/6 57/88 6/4 71/65 -86/22

 هانگهداری دقیق اسناد و پرونده 4/6 57/88 9/4 70 -57/18

 آموزاناعلام زمان دقیق به دانش 5/3 57/48 9/4 70 43/21

 دریافت خدمات فوری از کارکنان 4/3 14/47 5 43/71 29/24

 آموزانتمایل کارکنان برای کمک به دانش 8/3 86/52 8/4 57/68 71/15

 آموزانی کمک به دانشوقت آزاد برا 6/3 50 7/4 14/67 14/17

 اطمینان به کارکنان 4/6 57/88 8/4 57/68 -20

 احساس امنیت به کارکنان 4/6 57/88 1/5 86/72 -71/15

 مؤدب بودن کارکنان 4/6 57/88 1/5 86/72 -71/15

 حمایت آموزش و پرورش از کارکنان 4/6 90 6/4 71/65 -19/14

 آموزانبه دانشتوجه شخصی  2/3 29/44 1/5 86/72 -57/28

 آموزانتوجه شخصی به نیازهای دانش 2/3 29/44 2/5 29/74 30

 آموزانآگاهی کارکنان از نیازهای دانش 6/3 50 2/5 29/74 29/24

42/21 71/75 3/5 29/54 9/3 
ل بودن آموزش و پرورش برای ئارزش قا

 آموزاندانش

86/22 43/71 5 57/48 5/3 
دون بت و های کاری راحرقم زدن ساعت

 آموزانرای دانشبدردسر 

 

روز بهای هدر گویهترتیب  بهشترین شکاف خدمات بیقابل مشاهده است،  2طور که در جدول همان

قولی آموزان، خوشآموزان، توجه شخصی به دانشبودن تجهیزات، توجه شخصی به نیازهای دانش

قابل  رش، جذاب بودن تجهیزات،و پروسوزی و اطمینان بخش بودن آموزشپرورش، دلو  آموزش

 شود.اعتماد بودن و ... مشاهده می
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ار و ای بر اساس کیفیت مورد انتظهای کیفیت خدمات المپیاد ورزشی درون مدرسهتوصیف مؤلفه -3جدول 

 ادراک شده

 کیفیت خدمات

 (درصد شکاف)
 (P-E) 

 شکاف
درصد 

 ادراکات
(P) 

میانگین 

 ادراکات

درصد 

 انتظارات
(E) 

انگین می

 انتظارات
 هالفهؤم

 فیزیکی 32/6 29/90 51/4 43/64 -81/1 -86/25

 قابلیت اعتماد 32/6 29/90 65/4 43/66 -67/1 -86/23

 گوییپاسخ 48/3 71/49 86/4 43/69 38/1 72/19

 اطمینان و تضمین 22/6 86/88 9/4 70 -32/1 -86/18

 دلیهم 38/3 29/48 15/5 73/57 77/1 28/25

 

-زیکی، همهای فیدر مؤلفهترتیب  بهشود، بیشترین شکاف طور که در جدول فوق مشاهده میهمان

فیت رین کیعلاوه بر این کمت گویی و اطمینان و تضمین وجود دارد.دلی، قابلیت اعتماد، پاسخ

عد تضمین و ب گویی، اطمینان وهای فیزیکی، قابلیت اعتماد، پاسخدر مؤلفهترتیب  بهشده ادراک

 دلی احساس شده است.هم

های هلیل دادتحو  تجزیهتحقیق و  نمونۀ آماریدر این مرحله از تحقیق و پس از انجام مصاحبه با 

بیشترین  کهنامه پرسشهای گویه آمد و دردست  بهنیازهایی که از انجام مصاحبه  نامه،پرسش

صدای وان عن بهنیاز  38 تعداد وشکاف کیفیت وجود داشت به لیست مقدماتی صدای مشتریان وارد 

 و پرورش شناسائی شد. ای وزارت آموزشمشتریان المپیاد ورزشی درون مدرسه
 

 ایلمپیاد ورزشی درون مدرسهالیست مقدماتی نیازهای مشتری  -4جدول 

 رديف نیازهای مقدماتی رديف نیازهای مقدماتی

 1 ثرؤم یرساناطلاع و غاتیتبل 20 کارکنان از فوری خدمات دریافت
 هم هماهنگی با محدوده یک در مدرسه چند
 المپیاد و( استیجاری) باشند داشته سالن یک

 .نمایند اجرا را

21 
 درون ورزشی المپیاد نامهشیوه در تغییرات

  ایمدرسه
2 

 3 تجهیزات بودن روزبه 22 مدرسه یسازشاداب و ینیآفر نشاط

 23 کارکنان از پرورش و آموزش حمایت

 به وزارت از بیشتر خدمات و هزینه کمک
-مدرسه درون ورزشی المپیاد مجری مدارس

  ای

4 

-جوان یباز و یپهلوان یرفتارها ظهور و بروز

 مردانه
 5 آموزاندانش نیازهای از کارکنان آگاهی 24
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 اییست مقدماتی نیازهای مشتری المپیاد ورزشی درون مدرسهل -4ادامة جدول 

 رديف نیازهای مقدماتی رديف نیازهای مقدماتی

 6 انیمجر و کنندگانشرکت زهیانگ شیافزا 25 .شود برگزار جشنواره صورت به المپیاد

 26 ادیالمپ یاجرا مؤثر و دیمف زمان جادیا
 معلمان وظایف شرح جزء المپیاد برگزاری

 .شود فراگیر طرح این تا باشد بدنیتربیت
7 

 27 آموزاندانش به شخصی توجه
 هتوج با المپیاد ورزشی هایرشته ندیباولویت

 ورزشی فضاهای به
8 

 9 خدمات با تجهیزات فیزیکی ظاهر تناسب 28 یمستندساز و یدهگزارش در سهولت

 29 تجهیزات بودن جذاب
 در و مسابقات در آموزاندانش مشارکت

 یبرگزار
10 

 30 پرجاذبه و چانیه با یهارقابت
 شیفت در ایمدرسه درون ورزشی المپیاد
 بدنیتربیت درس ساعت از خارج و مخالف

 .شود برگزار
11 

 در مدارس ازسوی مالی شفاف گزارش نبود
 المپیاد برگزاری

31 
 بدون و راحت کاری هایساعت زدن رقم

 آموزان دانش برای دردسر
12 

-شرکت و انیمجر یدرمان و یحقوق معاضدت

 کنندگان
 13 تجملات از زیپره و اجرا در یسادگ 32

 و آموزش بودن بخش اطمینان و سوزیدل
 پرورش

 14 آموزاندانش نیازهای به شخصی توجه 33

 و افتتاحیه مراسم بودن تجملاتی و نامفهوم
 اختتامیه

34 
 اجرای برای امکانات و تجهیزات فضا، توسعه

 المپیاد
15 

 35 مدارس ورزشی فضای توسعه
 درون ورزشی المپیاد مسابقات بودن فشرده

 ایمدرسه
16 

 و مناطق جغرافیایی موقعیت با متناسب
 هایرشته تعداد و ورزشی المپیاد ها،استان

 .شود برگزار ورزشی
36 

 بازه یک در ایمدرسه درون ورزشی المپیاد
 تحصیلی سال طول در نباشد خاص زمانی

 .شود برگزار
17 

 37 پرورش و آموزش قولیخوش
 هویش و محتوا نییتع در مدرسه بودن مختار

 یبرگزار
18 

 19 پرورش و آموزش بودن اعتماد قابل 38 استاندارد و منیا امکانات و زاتیتجه

 

های کیفیت ترسیم تواند بدنه اصلی تحقیق باشد، خانهکه به تعبیری میتحقیق در این بخش از 

 دهد. در، خانه کیفیت خدمات بر اساس ماتریس گسترش عملکرد کیفیت را نشان می1شکل شدند. 

خواسته یا نیاز مشتریان که دارای  12نیاز شناسائی شده،  38این مرحله گروه تحقیق از بین 
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ویژگی خدمت  13را در ماتریس خانه کیفیت وارد کردند. گروه تحقیق  ندبودبیشترین اهمیت 

 بامتناظر با نیاز مشتریان را تعیین و به ماتریس گسترش عملکرد کیفیت وارد نمود. در مرحله بعد، 

های کیفیت تکمیل و برای هر خواسته و نیاز مشتریان استفاده از نظرات گروه تحقیق ماتریس خانه

وزن ، 1است در شکل ذکر  بهلازم دهی گردید. های خدمتی متناظر با آنها تعیین و ارزشویژگی

ا های مشتریان و بهای خدمت با خواستههای خدمت با توجه به ارتباط بین ویژگیمطلق ویژگی

تقسیم وزن مطلق هر کدام  از های خدمتوزن نسبی ویژگیو   :استفاده از فرمول

 آید.میدست  بهها بر حاصل جمع اوزان مطلق از ویژگی

لی نیازهای مشتری قسمت ک 2از  دهد کهرا نشان می های خدمتماتریس ویژگیدر ادامه  1شکل  

یت های خدمت و نیازهای مشتریان و نیز میزان اهمیهای خدمت تشکیل شده است. ویژگو ویژگی

 ریس میزاناند. در این ماتهر کدام، توسط گروه کانونی شناسایی و در این ماتریس قرار داده شده

ت با علامترتیب  بههای خدمت، ازهای مشتری و ویژگیهمبستگی )ضعیف، متوسط و قوی( بین نی

◊،،  یگر ود نیز درزیابی رقبا، برنامه سازمان، نرخ بهبمشخص شده است. ارزیابی سازمان، ا

های بالا، وزن مطلق و هایی است که در این ماتریس قابل مشاهده است. بر اساس شاخصشاخص

 وزن نسبی محاسبه شده است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
12 

 

 

 

 

ماتریس ویژگی های خدمت -1شکل  

 

ها ويژگی ماتريس -1 شکل  
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های خدمت و عوامل کلیدی فرایند قسمت کلی ویژگی 2ماتریس عملیات کلیدی فرایند از  2شکل 

سط های خدمت، عوامل کلیدی فرایند و نیز میزان اهمیت هر کدام، تویل شده است. ویژگیتشک

، تگی )ضعیفاند. در این ماتریس میزان همبسگروه کانونی شناسایی و در این ماتریس قرار داده شده

  ،،◊ترتیب با علامت  بهیدی فرایند، های خدمت و عملیات کلمتوسط و قوی( بین ویژگی

ها، وزن مطلق و وزن ه است. بر اساس میزان اهمیت و ضریب همبستگی بین شاخصمشخص شد

  نسبی محاسبه شده است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ماتريس عملیات کلیدی  -2شکل 

 فرايند 
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یات تشکیل قسمت کلی عملیات کلیدی فرایند و الزامات عمل 2ماتریس الزامات عملیات از  3شکل 

روه سط گن اهمیت هر کدام، توشده است. عملیات کلیدی فرایند و الزامات عملیات و نیز میزا

ضعیف، اند. در این ماتریس میزان همبستگی )کانونی شناسایی و در این ماتریس قرار داده شده

 ، ،◊ترتیب با علامت  بهمتوسط و قوی( بین عملیات کلیدی فرایند و الزامات عملیات، 

ن مطلق و وزن ها، وزمشخص شده است. بر اساس میزان اهمیت و ضریب همبستگی بین شاخص

 نسبی محاسبه شده است.

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

ماتريس الزامات عملیات -3شکل   
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شرح  بهبندی الزامات عملیات توان گفت که اولویتبر اساس نتایج ماتریس الزامات عملیات می

 است: 5جدول 
 

 بندی الزامات عملیاتاولويت -5جدول 

 رتبه متغیر وزن نسبی

 1 د های المپیانامهها و آیینبازنگری دستورالعمل 2/15

 2 ا هسازی آنای و فعالهای ورزشی درون مدرسهتشکیل انجمن 9/12

 3 ارائه گزارش کمی و کیفی المپیاد در جلسه والدین  6/9

 4 و مربیان و ادارات أهای والدین، انجمن اولیجلب حمایت 5/8

 5 گیری از ساعات صبح و عصر قبل و بعد از مدرسه در اجرای المپیاد بهره 4/8

 6 سازی امکانات و تجهیزات زمین بازی ایمن 3/8

 7 آموزان ها به والدین، معلمان و دانشواگذاری مسئولیت قضاوت بازی 5/7

 8 اران کاندرای بین دستهای وزارتخانهدریافت و توزیع تقدیرنامه 7

 9 بدنیجلوگیری از تداخل المپیاد با کلاس درس تربیت 8/5

 10 ت تبلیغاتی مدارس برای حامیان مالی تعیین فضاها و فرص 8/5

 11 تهیه و توزیع تجهیزات ورزشی مدراس  2/5

 12 ها ها و امکانات ورزشی سایر دستگاهمندی از سالنبهره 6/3

 13 بدنی تهیه و اهداء لباس و تجهیزات معلمین تربیت 1/2

 

 گیریبحث و نتیجه
رتیب ت بهد بیشترین شکاف خدمات در آنها احساس شکه  نیازهایینتایج آمار توصیفی تحقیق برای 

آموزان، توجه شخصی به روز بودن تجهیزات، توجه شخصی به نیازهای دانشبهعبارت بود از 

پرورش و و  موزشآسوزی و اطمینان بخش بودن پرورش، دلو  آموزشقولی آموزان، خوشدانش

 جذاب بودن تجهیزات.

گیری کیفیت خدمات با استفاده از فن کیفیت بوط به اندازهپس از انجام مرحله اول تحقیق، مر

گسترش عملکرد های های کیفیت و ماتریسهای موجود، خانهخدمات )سروکوال( و تعیین شکاف

های خدمت(، نیازهای مشتریان برای بهبود )ماتریس ویژگی 1 شکلدر  تکمیل شدند. کیفیت

ترتیب نیازهای افزایش انگیزه  ذکر شد که به ایکیفیت خدمات المپیادهای ورزشی درون مدرسه

(، مختار بودن مدرسه در تعیین محتوا و شیوه 4/20کنندگان و مجریان )با وزن نسبی شرکت

( مهمترین 4/12وزن نسبی (، تجهیزات و امکانات ایمن و استاندارد )با 7/12 نسبی برگزاری )با وزن
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مشتریان بودند. کمترین میزان اولویت در این مقوله ای از دید نیازهای المپیاد ورزشی درون مدرسه

دهد افزایش انگیزه ( بود. این آمار نشان می3ثر )با وزن نسبی ؤرسانی ممربوط به تبلیغات و اطلاع

مسئولین المپیادهای ورزشی باید با راهکارها و  .کنندگان و مجریان اهمیت بسیاری داردشرکت

زاده و خسروی جریان در المپیادهای ورزشی را افزایش دهند.کنندگان و متدابیری انگیزه شرکت

وندیان پژوهشی را با عنوان ارزیابی کیفیت خدمات گروه علوم ورزشی دانشگاه اراک بر اساس زهره

الگوی ترکیبی سروکوال و گسترش عملکرد کیفیت انجام دادند. نتایج نشان داد از نظر دانشجویان، 

توسط بود و تفاوت آماری معناداری )شکاف منفی کیفیت( بین کیفیت خدمات گروه در سطح م

نیاز  20ادراکات و انتظارات دانشجویان در تمام شش مؤلفه کیفیت خدمات وجود دارد. در نهایت 

مهم دانشجویان از جمله اماکن و فضاهای ورزشی مناسب، اماکن و فضاهای آموزشی و اداری، 

دهی مناسب کارکنان، اماکن کیفیت خدمات از جمله پاسخویژگی فنی  12آزمایشگاه مناسب و نیز 

و فضاهای فیزیکی کافی و مناسب و وجود ملزومات مناسب تکنولوژی اطلاعات برای بهبود کیفیت 

در این مقاله آمده است کیفیت یک موضوع پویا و در حال تغییر است لذا  خدمات تعیین شدند.

کشف این تغییرات باشد. دنبال  بهمات باید ده در خفرایند مدیریت در صنعت چه در تولیدات و چ

-کیفیت تنها یک ابزار ارزیابی یا یک ابزار کنترل نیست بلکه باید نقطه آغاز هر گونه عملیات برنامه

شود تا امکانات و تسهیلات پیشنهاد می. بنابراین (2016 )خسروی زاده و همکاران،ریزی باشد 

اماکن ورزشی، فضای ورزشی مناسب چه از لحاظ کمی و چه از چون استفاده از رفاهی مناسب، هم

-لحاظ کیفی در مدراس و مراکز آموزشی، سرویس ایاب و ذهاب و ..... مطابق با شأن و جایگاه دانش

ها و سایر های ورزش، سالنهمچنین محیط مدارس )محوطه، زمین .آموزان برای آنان فراهم شود

آموزان به میز و پاکیزه باشد، امکانات رفاهی مناسب برای دانشها( به هنگام ارائه خدمات تقسمت

های هنگام ارائه خدمات تأمین شود و نظارت بیشتر بر امکانات فیزیکی مطلوب در مدارس و سالن

های خدمتی که طبق یعنی ماتریس عملیات کلیدی فرآیند ویژگی 2شکل در آید. عمل  بهورزشی 

کند در ستون به نیازهای مشتریان کمک میبه دستیابی ست و آمده ابه دست نظر گروه کانونی 

)با  آموزان و توسعه دامنه حمایتی آنتعمیم بیمه دانشعوامل به ترتیب ماتریس ذکر شده است که 

( 6/11وزن نسبی آموزان داوطلب برگزاری )با (، سازماندهی و متشکل نمودن دانش9/15نسبی وزن 

های خدمتی ( مهمترین ویژگی7/10وزن نسبی )با  های نیکوکارانهنامهتلفیق برنامه المپیاد با برو 

)ماتریس الزامات  3شکل در  کند.کمک می شانآموزان به نیازهایدستیابی دانش ههستند که ب

گسترش عملکرد عملیات(، راهبردهایی که توسط گروه کانونی عنوان شد در ستون ماتریس سوم 

د کلیدی که همان راهبردهای مورد نیاز برای ارائه یک ویژگی عملیات فراین .قرار گرفت کیفیت

اولویت برتر به این شرح بودند. اولین اولویت )با وزن  سهبندی شدند که خدمت هستند، اولویت
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آموزی در اجرای المپیاد، دومین اولویت )با وزن های دانشدهی تشکل( به مشارکت7/15نسبی 

سومین اولویت )با وزن نسبی  و جذب حامیان مالی المپیاد ( به تدوین دستورالعمل2/15نسبی 

راهبردهای یکی از دهی و تقسیم وظایف المپیاد بین ارکان مدرسه مربوط است. ( به سازمان2/11

های ورزشی های خدمت، شناسایی استعدادهای برتر و تشکیل تیممورد نیاز برای ارائه ویژگی

 آنها هدایت سپس و سنین کم در با استعداد افراد کشف دیدتربی .است( 3/9)با وزن نسبی  مدرسه

 به ورزشکاران مستعد رسیدن احتمال افزایش مثل مثبتی دارای پیامدهای معین، نظام یک بر اساس

تمرینی  برنامۀ یک در شرکت برای با استعداد، کشف ورزشکاران فرایند است. ورزشی اجرای اوج

 از ایران جامعۀ است. مطرح ورزش در که امروزه است وعاتیموض مهمترین از یکی شده، سازماندهی

 شناخت هایروش دارد. وجود زمینۀ مناسبی حیث این از و است غنی بسیار انسانی لحاظ استعداد

در  همکاران و حسینی .دارد کنونی هایورزش در مهمی بسیار تأثیر کارآمد، مؤثر و استعدادیابی

 وزارت فعال نبودن ایران، ورزش در استعدادیابی هایفین ضعمهمتر از که گرفتند نتیجه پژوهشی

و  ماهر انسانی نیروی تربیت برای آموزش به توجهیو بی استعدادیابی زمینۀ در پرورش آموزش و

 تحقیق این به نتیجۀ توجه با (.2015)حسینی و همکاران،  است استعدادیابی حوزۀ در متخصص

 توان اینیم پس. است ورزشی ای استعدادیابیمدرسه درون المپیاد برگزاری دستاوردهایاز  یکی

و آنچه که مدیران المپیاد  گسترش عملکرد کیفیتنتیجه نهایی روش  شمرد. مغتنم را فرصت

دنبال آن هستند در الزامات به گسترش عملکرد کیفیتای با استفاده از روش ورزشی درون مدرسه

های مرتبط با برآورده کردن عملیات فرایند کلیدی و در در این مرحله راهکار عملیات نهفته است.

به عنوان ای عنوان شد. این راهکارها کیفیت خدمات المپیاد ورزشی درون مدرسه ارتقأنتیجه، 

-، یعنی ماتریس الزامات عملیات قرار دارند. نتیجه محاسبات به3شکل الزامات عملیات در سطرهای 

(، 2/15های المپیاد )با وزن نسبی نامهها و آیینتورالعملترتیب اولویت نشان داد بازنگری دس

(، ارائه گزارش 9/12سازی آنان )با وزن نسبی ای و فعالهای ورزشی درون مدرسهتشکیل انجمن

و  أهای والدین، انجمن اولی(، جلب حمایت6/9کمی و کیفی المپیاد در جلسه والدین )با وزن نسبی 

گیری از ساعات صبح و عصر قبل و بعد از مدرسه در بهره (،5/8بی مربیان و ادارات )با وزن نس

(، 3/8سازی امکانات و تجهیزات زمین بازی )با وزن نسبیایمن و (4/8)با وزن نسبی  اجرای المپیاد

ای و در نتیجه اقرایش کیفیت خدمات المپیادهای ورزشی درون مدرسه ارتقأثر برای ؤکارهای مراهاز 

-نامهها و آییند نظر پژوهش از این خدمات است. بنابراین بازنگری دستورالعملرضایت جامعه مور

کمی و کیفی  ارتقأهای المپیاد از راهکارهای مهمی است که علاوه بر مزایای فراوان، موجب 

آموزان و کارکنان و موجب ای و همچنین برآورنده نیاز دانشالمپیادهای ورزشی درون مدرسه

از راهکارهای  انجامد.هد شد و در نهایت به افزایش کیفیت ارائه خدمات میرضایت مشتریان خوا
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سازی امکانات و ای عنوان شد ایمنکیفیت خدمات المپیاد ورزشی درون مدرسه ارتقأ مهمی که در

-تمامی نکات ایمنی تجهیزات زمین ورزش باید توسط مسئولین و دست .استتجهیزات زمین بازی 

تجهیزات ورزشی باید تا حد امکان توسط شود رزشی رعایت شود. پیشنهاد میاندرکاران المپیاد و

-از آن .نشود استفاده استاندارد غیر تجهیزات از تا شود تهیه هاپرورش برای استانو  آموزشوزارت 

مدارس، زمین بازی توجهی و کوتاهی در اقدام برای رفع موانع و عوارض خطرساز جا که کم

سازی محیط دهد لذا تلاش برای ایمنربیان را در مواقع بروز سانحه افزایش میمسئولیت مدیران و م

ها برای فراهم ترین اقداماز ضروریالمپیادهای ورزشی های و امکانات ورزشی و نیز تأمین نیازمندی

چه بسیاری از مدیران  اگر .شودمی قلمداد مدرسه مهم هاییکی از برنامه و ساختن شرایط مناسب

اند اما به های مؤثری برداشتهسازی فضا و رفع این نواقص گاممند در حد بضاعت برای آمادهعلاقه

-ها، تدوین شیوه نامههایی در زمینه هماهنگی و اثربخشی فعالیتلحاظ اهمیت موضوع، انجام اقدام

پیادهای المتعریف فضا و تجهیزات ورزشی استاندارد و چگونگی تجهیز آن در رابطه با منظور  بهای 

مسیری حرکت نهادها و مسئولان در این راستا، هم .رسدمینظر  بهضروری ای ورزشی درون مدرسه

کار  و آموزان سرمستقیم با دانشطور  هببدنی که ربط تا رده مدیران مدارس و معلمان تربیتذی

 .ستا برخوردار ایدارند و مشخص کردن دقیق وظایف هر یک در این خصوص از اهمیت ویژه

بدنی جلوگیری از تداخل المپیاد با کلاس درس تربیت گیرد قرار نظر مد بایدراهکار دیگری که 

 وقت پاره هایریزیبرنامه با و های مختلفخانواده المپیاد از در کنندهشرکت آموزاندانش ؛ زیرااست

 ... و زبان هایورزشی، کانون هنری، درسی، برنامۀ فوق هایکلاس در قبیل شرکت از متفاوت

 صورت تحصیلی شروع سال از قبل مسابقات برگزاری زمان برای جانبههریزی همبرنامه باید و هستند

 بندینزما این. باشد نداشته بدنی تداخلتحصیلی و کلاس درس تربیت سال هایبرنامه با تا گیرد

 المپیاد برگزاری ا زمانب مدارس سالانه برنامۀ تا شود تصویب و مطرح شورای معلمان جلسۀ در باید

 تا انتخاب شوند کلاس یک از تیمی هایرشته در کنندهافراد شرکت همچنین. باشد نداشته تداخل

 به آموزشی ساعات از پس برنامه فوق و ساعات تفریح در یکپارچه صورت به و قبلی هماهنگی با

کیفیت خدمات المپیاد  أارتق دیگر راهکارهای مهمی که در از .ورزند مبادرت در مسابقات شرکت

 با .استها ها و امکانات ورزشی سایر دستگاهمندی از سالنای عنوان شد بهرهورزشی درون مدرسه

 به بدنیتربیت هایبرگزاری فعالیت برای کافی فضای کشور از مدارس در از بسیاری کهاین به توجه

 در ایمنی نکات از برخی مدارس نای در از طرفی و نیستند آموزان برخورداردانش تعداد تناسب

 و لازم فضای بینیپیش و به امکانات رسیدگی لزوم شود،نمی رعایت تجهیزات و تعمیرات نگهداری

 در سطح چند هر مسابقات برگزاری هایزیرساخت به توجه با اقلیم هر استان و متناسب سرپوشیده

واگذاری  ای،مدرسه درون زشیهفتمین راهکار طرح المپیاد ور .است مشهود کاملاً  مدارس،
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در  افراد به مسئولیت دادن با .بوداموزان ها به والدین، معلمان و دانشمسئولیت قضاوت بازی

 ریزیبرنامه و ورزشی هایفعالیت انجام افراد برای در انگیزه ایجاد و ایمدرسه درون المپیاد برگزاری

 و اجتماعی سلامت در آن تأثیر بدنی وتربیت و ورزش آن تبع به و مسابقات برگزاری صحیح، اهمیت

 از یکی عنوان بهورزش  آنها در و شده اثبات آموزانشدان خود و هابه خانواده آموزاندانش فردی

 طور به. شودیم نهادینه آموزانشدان یادگیری و آموزش در آن تأثیر و با نشاط محیطی ایجاد عناصر

 انجام مدارس در اخیر سال چند در مندمنظا صورت به ایرسهمد درون المپیاد طرح کهاین با کلی

 مشکلاتی با بودن جدید دلیل به ولی شود،یم برگزار قبولی قابل صورت بهدر کشور  گیرد ومی

 مشکلات با قبل سال به نسبت سال هر است امید مسئولان، نظارت و تدبیر با که است مواجه

-ریزیبرنامه با شودمی پیشنهاد شده، راهکارهای شناسایی به توجه با بنابراین،. شود برگزار کمتری

-مدرسه درون ورزشی برگزاری المپیاد اهداف به دستیابی جهت در بیشتر هماهنگی و تردقیق های

 در دخیل مالی و انسانی منابع کارگیریهب با و کرد کوشش بنیادین تحول سند آن پیرو و ای

 انتخاب و راهبردی برنامۀ تدوین با و ؛برد بین از را دموجو مشکلات مسابقات این برگزاری

 ورزشی المپیاد اجرای آنها در افزایش و راهکارهای موجود از گیریهبهر منظور به مناسب راهبردهای

با توجه به نتایج برآمده از تحقیق،  .برداشت گام آموزاندانش جهت پیشرفت در ایمدرسه درون

آموزان در المپیاد ورزشی درون و معیارهای حضور معلمان و دانشاستانداردها شود پیشنهاد می

درستی ای معتبر دنیا تدوین و بهای با الگوبرداری از سایر المپیادهای ورزشی درون مدرسهمدرسه

های سازمان و افراد درگیر ها و شرح وظایف هر یک از پستضمن تعریف دقیق مسئولیت .پیاده شود

ها و معیارهای ارزیابی هر یک از افراد، ارزیابی ادواری از و تعریف سنجهدر برگزاری مسابقات، 

و پاداش  ارتقأعمل آید و نتایج آن در نظام عملکرد کلیه افراد )داوران، مربیان، مسئولان و ....( به

و  ها و اماکن ورزشیبرداری از سالنهای ذیربط در بهرهبا هماهنگی با سازمان .ثیرگذار باشدأافراد ت

ها و ها و اماکن ورزشی مدرن و بهسازی سالنالگوبرداری از اماکن ورزشی برتر دنیا، احداث سالن

-و پرورش و سازمانهای وزارت آموزشاماکن ورزشی موجود با توجه به استانداردها در اولویت برنامه

رات جدید المپیاد ها و مقرنامهای ویژه جهت بازنگری و تدوین آیینکمیته .های مسئول قرار گیرد

کننده و فرهنگی در های سرگرمبرنامه .پرورش تشکیل شودو  آموزشبدنی وزارت در معاونت تربیت

کید بر رفتارهای أضمن تشویق و ت .ها اجرا شودروزهای برگزاری مسابقات در مدارس و سالن

قی کارکنان، مربیان، ای، منشور اخلافرهنگی و اخلاقی افراد درگیر در المپیاد ورزشی درون مدرسه

های مختلف کید بر مدارس برای ایجاد رشتهأضمن ت .آموزان تدوین و اجرا شودداوران و دانش

و تقویت ای با جدیت پیگیری شود ورزشی، اجرای نظام استعدادیابی در المپیاد ورزشی درون مدرسه

پرورش و  آموزشزارت مدارس مجری طرح المپیاد ورزشی برای جذب حامیان مالی در دستور کار و
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 باید اذعان نمود انتظارات د.نتر عمل نمایقرار گیرد تا بتواند در مسئله جذب حامیان مالی موفق

المپیادهای ورزشی درون  اصلی مشتریان و متقاضیانعنوان  بهآموزان و مدیران و کارکنان دانش

. استای درون مدرسه رزشیو المپیادهای بهبود کیفیت و تعیین در مهمی بسیار عامل ای،مدرسه

-هب نتایج به عنایت با شودیم ای پیشنهادالمپیادهای ورزشی درون مدرسه به مسئولین مجموع در

 خدمات کیفیت عملکرد به گسترش طریق این از و کنند برطرف آمده، انتظارات مشتریان را دست

فرض بر این بوده است لعه های مطادر محدودیت .بپردازند ایدر المپیادهای ورزشی درون مدرسه

کاری و ملاحظاتی در اند و محافظهخرج دادهنامه حوصله لازم را بهها در تکمیل پرسشکه آزمودنی

 ها صورت نگرفته است.مصاحبه
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Abstract 
The purpose of this research was to investigate and implement the QFD model at the 

ministry of education's intera-School sports olympiad. The method of this research was 

mixed. The statistical population included all students participating in the sport 

olympiad, related school administrator, physical education teachers and provincial 

executive directors, physical education and health deputies, in the academic year 2017-

2018. The interviews were peer to peer, until all fields were theoretically saturated. In 

the quantitative part, a sequential cluster random sampling method was used and 420 

persons were identified as the sample, according to the morgan sample size table and 

analyzed using the standard questionnaire of SERVEQUAL Parasuraman et al (1998). 

The most important needs obtained from the interviewing stage and analysis of the 

SERVQUAL questionnaire were entered according to the focal group to the home of 

quality as the voice of customers, followed by 3 QFD matrices according to the protocol 

designed for service organizations. Finally, using the QFD methodology, effective 

strategies were developed to improve the quality of the services of intera-school sport 

olympiads, most notably was the review of the olympiad's guidelines and regulations, 

the formation of intera-school sports associations and activating them, presentation the 

qualitative and quantitative report of the olympiad at the parents 'meeting, absorbing the 

support of parental, the parents' and coaches' association.  
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