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 چکیده
 نیا جادیکه ا باشدیم تیها در جهت موفقسازمان یمهم برا یهاتیاز اولو یکی یرقابت تیامروزه کسب مز

. باشدیها مآن نییتع یبرا یراهبرد یاو داشتن برنامه انیرشتم یازهایانتظارات و ن ییشناسا ازمندیخود ن تیمز

بناب،  یاداره ورزش و جوانان شهرها یخدمات اماکن ورزش تیفیک یابیارز قیتحق نیهدف از ا رونیاز ا

 یاهلحاظ هدف از نوع پژوهشش به پژوه نیو ملکان بر اساس مدل سروکوال بود. ا ریمراغه، عجب ش

به مرحله اجرا  یدانیبود که به شکل م یشیمایپ -یفیها توصداده یگردآور یوهیشو به لحاظ  یکاربرد

 یکنندگان از خدمات اماکن ورزشو استفاده انیشترم هیشامل کل قیتحق نیا یآمار یدرآمد. جامعه

با استفاده از روش  قیتحق نیا یانتخاب نمونه آمار و ملکان بود. ریشبناب، مراغه، عجب یهاشهرستان

ل بر اساس جدو یتعداد نمونه آمار ،یجامعه آمار یکه با توجه به تعداد بالا بود یتصادف یاطبقه یریگمونهن

 لیو تحل هیتجزنفر انتخاب شد.  384به تعداد  ینمونه آمار زانیم نیا توجه به تعداد جامعه بالاترمورگان و ب

های خام و ظور سامان دادن و خلاصه کردن نمرهنانجام گرفت که به م spss افزارنرم از استفاده با ،هاداده

 یآمار یهااز آزمون نیاستفاده شد. همچن یفیها از آمار توصهای به دست آمده از نمونهتوصیف اندازه

مستقل  tو  مندی، فرسوناکلکیو و پژوهش یهانرمال بودن داده یبررس یبرا رنفیکلموگروف اسم یاستنباط

و  جیانجام شد. نتا 05/0 یداریمعن سطح در هاداده لیتحل نیاستفاده شد. همچن اهتجزیه و تحلیل داده یبرا

 یداریو معن یخدمات )سروکوال( شکاف منف تیفیبعد ک 5ر هر نشان داد که دبه دست آمده  یهاافتهی

. با ندیانم یشتریبهبود آن تلاش ب یبرا دیامر با نیکه مسئول (انیانتظارات و ادراکات مشتر نیوجود دارد )ب
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 و فوق یورزش یهابرنامه نیمورد مطالعه در پژوهش حاضر و همچن یورزش ساتیاماکن و تأس رسدیبه نظر م

 را برآورده نکرده است. انیمشتر اتظارانت آن، برنامة

 سروکوال. ،یخدمات، اماکن ورزش تیفیک: واژگانکلید
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Maragheh, Ajab Shir and Malekan sports and youth 

departments based on SERVQUAL model 
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Abstract 
Nowadays, gaining a competitive advantage is one of the most important priorities 

for organizations to succeed, and creating this advantage requires identifying the 

expectations and needs of customers and having a strategic plan to determine them. 

Therefore, the purpose of this study was to evaluate the quality of sports facilities 

services of the Sports and Youth Administration of Bonab, Maragheh, Ajab Shir and 

Malekan cities based on the SERVQUAL model. This research was a descriptive-

survey in terms of purpose of applied research and in terms of data collection method, 

which was carried out in the field. The statistical population of this study included all 

customers and users of sports facilities in Bonab, Maragheh, Ajabshir and Malekan. 

The statistical sample was selected using stratified random sampling method. Due to 

the high number of statistical populations, the number of statistical samples was 

selected based on Morgan table and the highest statistical sample of 384 people was 

selected according to the population. Data analysis was performed using SPSS 

software. In order to organize and summarize the raw scores and describe the 

measurements obtained from the samples, descriptive statistics were used. 

Kolmogorov-Smirnov inferential statistical tests were also used to evaluate the 

normality of the research data and Wilcoxon, Friedman and independent t were used to 

analyze the data. Data analysis was also performed at a significance level of 0.05. The 

results and findings showed that in all 5 dimensions of service quality (SERVQUAL) 

there is a negative and significant gap (between customer expectations and 

perceptions) that officials should make more efforts to improve. According to the 

results of the present study, there is a negative gap in the quality of services of sports 

facilities and infrastructure, it seems that the sports facilities and facilities studied in 

the present study, as well as its sports and extracurricular programs, have not met 

customer expectations. 

Keywords: service quality, sports places, SERVQUAL. 
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 مقدمه

  1سروکوآل مقیاس خدمات، کیفیت سنجش برای مدل رایج ترین خدمات، کیفیت ادبیات در

 شده بنا شکاف مدل پایة بر ،2بری و زیتهامل پاراسورامان، کوشش به1985 در سال که است

 وکوآل، ابزاررس مدل که گرفتند نتیجه خود شپژوه در (1999) رانهمکا و 3ونتواست. ک

 مدلی است. سروکوآل همگانی ورزش هایبرنامه در خدمت کیفیت سنجش برای مناسبی

 تسهیلات فیزیکی، عینی نمود ان:زمسا 4اصرعینینع (1شامل:  مختلف بعد پنج از متشکل

 معنای به  :5تمادعا قابلیت (2 ؛سازمان در موجود ةاولی مواد و ارتباطات نل،پرس تجهیزات،

 در تمایل به :6پاسخگویی (3 است؛ مطمئن و صحیح طور به تعهد شده خدمات انجام اییتوان

 (4 شود؛می قاطلا ممکن نزما حداقل در خدمات ارائة و ارباب رجوع کمک به جهت

 نشان را نمطمئ و انهدبمؤ بهطور خدمات ارائة در شهرت و حسن سیستم صلاحیت :7تضمین

 برای تلاش و عارباب رجو به نزدیک شدن توانایی به: 8دلیمه و یگانگی احساس (5 دهد؛می

ها پژوهش(. از سویی نتایج 1985، و همکاران 9شود )پاراسورامانمی اطلاق او نیازهای درک

ی رضایت تواند بر روانتظارات می اند که کیفیت خدمات و برآورده شدنن دادهز نشانی

ها نیز گردد )فرجی و ایت آنبود رضهبموجب بهبود خدمات گذار بوده و تری تاثیرمش

 (.1395ن، همکارا

 
1 . SERQUAL 
2 . Parasuraman, Zeithamel and Bery 
3 Kontou 
4 . Tangibles 
5 . Reliability 
6 . Responsiveness 
7 . Assurance 
8 . Empathy 
9Parasuraman   
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ها را از های خاص خدماتی برخوردار هستند که آنهای ورزشی از ویژگیسازمان

و  1کند )تئودوراکیسهای بیمه مجزا میها یا شرکتبانکدیگر مانند های خدماتی سازمان

تفریحی اختیاری و ورزشی ی هافعالیتکه هزینه این است  لین ویژگی(. او2014ن، همکارا

شود و های ورزشی میدر طول زمان فراغت خود جذب سازمان  مشتریاست. دوم، معمولا

گذاری عاطفی مانند حمایت از زشی سرمایهور هایسازمانی هاسوم اینکه، اغلب در فعالیت

و رمضانیان ود دارد )سلامت وج یا بهبود رزشی وشگاه وتیم، متعلق بودن به یک بایک 

های ورزشی تری از سازمانات خیلی بیشانتظار (. احتمالا این عوامل باعث1392 ن،همکارا

فاوت خدمت در ین ماهیت متشود. بنابراها مینسبت به فراهم کنندگان خدمات سایر سازمان

شناخت در مورد  شود کهوجب میی خاص خدمات صنعت ورزش ماهبرابر کالا و ویژگی

تری ها تامل بیشرکات آنشی و فاصله بین انتظارات و اداورزهای مانشتریان سازتظارات مان

-الیتعف در شرکت هک نقشی و اهمیت به توجه از طرفی؛ با(. 2016، 2شود )شیجنز و همکاران

 جذب جهت در رمؤث عوامل دارد، شناسایی دانشگاهی جامعة زندگی کیفیت در بدنی های

 در هاآن شرکت تداوم در عوامل مهم سیبرر و هاهادانشگ ورزشی ادینیم سمت به دانشجویان

 هب زمینه این در رو، این از (؛1392است )رمضانیان و همکاران،  ضروری و لازم میادین، این

 رینثمرآف و مفید امری هاگاهدانش مراکز ورزشی و اماکن خدمات کیفیت بررسی درسمی نظر

 این تأثیر و پی دارد در را هاآن رضایت بجل مشتریان، فردی هایمندینیاز رفع باشد؛ زیرا

جامعة  ورزشی مشارکت میزان افزایش نهایت، در و مجدد بازگشت به تمایل ایت،ضر

 (.1392 ،و همکاران هزاد)مهدید بو خواهد دانشگاهی

 
1 Theodorakis 
2 . Schijns e al. 
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 خدمات کیفیت با طهراب در دیزیا اتنسب هایپژوهش ایران کشور در ورزشی خدمات حوزة در

 ؛1389 ن،و همکارا سیدجوادین ؛1389 های پژوهشی؛ رجبی،رد کاننما) شده است انجام

 در که هاییشحال، پژوه این با (؛2015نژاد و همکاران، ؛ همتی1392رمضانیان و همکاران، 

و ل ورزش کره ادا ورزشی اماکن و اعم روط به ورزشی اماکن در خدمات کیفیت با ارتباط

 نظر به و است بوده محدود بسیار باشد، شده مانجا صاخ به طور جان شرقیجوانان استان آذربای

 بیشتر هرچه بر جذب اداره کل ورزش و جوانان استان مبنی و اهداف به توجه با رسدمی

 ورزشی هایبرنامه در درااف این و مشارکت دادن ورزشی اماکن به  مربیان کاران و زشور

 سنجش کیفیت زمینة در ژهوی کاربردی هایشوهپژ انجام (،1395ان، همکاری و )فرج

 و نژادهمتی و (1392) همکاران و رمضانیان پژوهش باشد. وریرض اماکن این خدمات

 کیفیت که رفته در این زمینه می باشد؛ی صورت پذی( از جمله پژوهش ها2015همکاران )

 سروکوآل مدل از استفاده با را نگیلا وانانو جاداره کل ورزش  ورزشی ناکام خدمات

(. شایان به ذکر است 2015همکاران،  و ادنژهمتی ؛ 1392 همکاران، و یانرمضاناند )هدسنجی

ایش مشارکت ی شامل افزکه درشهرهای کوچک کشور رسالت اصلی پیشبرد اهداف ورزش

زشی دادهای ورستعای، کشف و پرورش اش حرفهورزشی اقشار مختلف جامعه،توسعه ورز

موفقیت باشد. از طرفی یکی از عوامل کلیدی ان میتسروانان شهورزش و جی اداره بر عهده

های و جلب آحاد مختلف مردم در جهت مشارکت در فعالیتدر پیشبرد این اهداف ورزشی 

ه آماری مربوطه اکثر باشد و با توجه به اینکه در جامعاکن ورزشی میم، کیفیت اورزشی

ان و جوان ورزش هراورزشی تحت نظر ادعموم مردم در اماکن  های ورزشییتفعال

مراجعین به اماکن  دیدگاه شد تا سعی حاضر پژوهش در ،راینبناب باشد.ها میشهرستان

شود. همچنین به بررسی  بیارزیا رزشیاماکن و خدمات کیفیت خصوص در ورزشی،
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ات عظارات اماکن ورزشی پرداخته شد تا اطلاکات و انتداراز انسیتی ج هایتفاوت

الب بیان شده؛ پژوهش نابراین با توجه به تمامی مط. بارائه گردداین خصوص  مندی درشارز

بناب،  ایرهو جوانان شهاداره ورزش  یخدمات اماکن ورزش تیفیک یابیارز هدف حاضر با

 ه اجرا درآمد.( به مرحلوال)با استفاده از مدل سروک مراغه، عجب شیر و ملکان

 روش پژوهش

 یگردآور یوهیلحاظ شو به  یکاربرد یهااز نوع پژوهش دفه لحاظ هش بهپژو نیا

روش  ه مرحله اجرا درآمد.ب یدانیکه به شکل م باشد،یم یشیمایپ -یفیوصها تداده

 .باشدیم ایو کتابخانه پیمایشیمطالعه به صورت  نیلاعات در اآمار و اط ریآومعج

اماکن ورزشی گان از خدمات کننداستفادهری این تحقیق شامل کلیه مشتریان و آمای هجامع

ی طیف چنین با توجه به گستردگشد. همباشیر و ملکان میی بناب، مراغه، عجبهاتانهرسش

های ورزشی و عموم های ورزشی، باشگاهتتی، هیئهای دول)سازمان مشتریان اماکن ورزشی

با تحقیق این  آماریه انتخاب نمونیق در چهار شهر مختلف، تحقنجام طور او همینمردم( 

خدمات مشتریان بتدا که ابه این صورت ، تصادفی بود ایطبقهگیری روش نمونهاده از استف

( به چهار طبقه شیر و ملکانجببناب، مراغه، ع) ر اساس شهر مورد نظرشانبی اماکن ورزش

، کل تنسبت جمعیت هر طبقه به جمعی ت وطبقاتقسیم شدند و با توجه به جمعیت این 

ن چهار شهر ورت تصادفی از بین مشتریاه صهمان نسبت و باری تحقیق به ی آماهونهنم

ر اد نمونه آماری بتعد ،یدود بودن جامعه آماربا توجه به نامحنتخاب شدند که مختلف ا

نفر  384به تعداد  اریان و با توجه به تعداد جامعه بالاترین میزان نمونه آماساس جدول مورگ

 آورده شده است. 1ول جد ک از طبقات درتحقیق در هر یهای هد نمون. تعداانتخاب شد
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 های تحقیق در طبقات مختلف.نهتعداد نمو .1 ولجد

 شدهانتخاب نمونه تعداد  درصد جامعه آماری جمعیت هرش

 89 27/23 134892 بناب

 174 30/45 262604 مراغه

 74 20/19 111319 ملکان

 47 22/12 70852 شیرعجب

 384 100 579667 عمجمو

 

و  یدطلاعات فرا /یشناختتیعمجپرسشنامه  ،یاخانهپژوهش از سه روش کتاب نیادر 

 یهامراجعه به کتاببا  مبانی نظری و پیشینه تحقیق خته استفاده شد.پرسشنامه محقق سا

 ,Magiran, Irandoc , SID مرجع از جمله یهاگاهیپا نیمربوط به موضوع و همچن

Ensani.ir توسط  یاطلاعات فرد /یشناختتیسشنامه جمعرپ شد. یدآورزم گرعات لاطلاا

ه اجعمر سابقه لات،یسن، تحص ت،یدر خصوص )جنس یو شامل اطلاعات هشد یمحقق طراح

مدل  یبر مبنا خدمات تیفیسنجش ک یشنامه سروکوال براپرس. باشدیم( یبه مکان ورزش

سنجش  یبرا یمدلو ه نیتضم ،ییاسخگو، پاعتماد تیقابل ،ینیر ععامل عناص 5سروکوال و 

شیر و جبی بناب، مراغه، عهاشهرستان یاماکن ورزش از مشتریانانتظارات  ادراکات و

شد که قبل از اقدام  یجامعه هدف طراح یابرد و بر اساس پرسشنامه استاندارد موجو ملکان

 یوندو ستصورت به قرار گرفت. پرسشنامه  دیاتو اعمال نظر توسط اس یبه پخش مورد بررس

انتظارات  گریدر سمت د ( وجودمو تیادارکات )وضعسمت  کیر شد که د یارگذهشمار

به کار  رانیدر ا یمتعددپرسشنامه در مطالعات  نید. ایگرد یریگازهاندمطلوب(  تی)وضع

( 1391و همکاران ) یدتوان به پژوهش قلاونیشده است. از جمله م یابیرفته است و اعتبار
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اران همکو  انیدر پژوهش رمضاناره کرد. ردند اشرش کگزا 93/0ه را شنامپرس ییایکه پا

 د.آم ستادراکات و انتظارات به د یبرا بیبه ترت 98/0 و 90/0کرونباخ  یالفا زی( ن1392)

 لیعدت، اندبخش ورزش دانسته ی( آن را ابزار مناسب برا2010و همکاران ) 1یفرانس نیمچنه

نفر  10توسط  ه اساتید دانشگاهی؛مراجعه ب شنامه پژوهش باپرسروایی  .اندکرده یسیو بازنو

ه مورد تایید قرار گرفت و سپس در بین اعضای جامع زشیشگاهی  مدیریت وراز اساتید دان

ده از نرم افزار آوری با استفابرای تعیین پایایی پرسشنامه، پس از جمع شد.آماری پخش 

آلفای  که به دست آمد  پرسشنامه پایاییخ مقدار و ضریب آلفای کرونبا  SPSSآماری 

  باشد.به معنی پایایی بالای پرسشنامه میه دست آمد که ب 84/0نامه پرسش کلکرونباخ برای 

به منظور که  انجام گرفت spss افزارنرم از استفاده با ها،داده لتحلی و هیاین پژوهش تجز در

از ها مده از نمونههای به دست آازهدانیف توصهای خام و و خلاصه کردن نمره سامان دادن

ده ها( استفاانحراف معیار و انواع جدولاوانی، رصد، فر)میانگین، دمار توصیفی های آشاخص

نرمال بودن  یبررس یبرامیرنف استنباطی کلموگروف اس یمارآ هایاز آزمونهمچنین شد. 

 یراب دمنیتظارات، فرنا ت ورکاادا نیشکاف ب یبررس یلکاکسون برایپژوهش، و یهاداده

-دگاهید نیتفاوت ب یبررس یامستقل بر tخدمات و  تیفیبعاد کا یبندو رتبه یبند تیاولو

در  SPSS افزارنرم از استفاده با هاداده لیدر تحلد. همچنین استفاده ش اوتهای متفگروه یها

 استفاده شد. 05/0 دارییسطح معن

 های پژوهشیافته

ها با ی آنشناختهای جمعیتهای آماری، ویژگیونهبیشتر نم اختای شنابتدا بر قسمتدر این 

 
1 Fransi 
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قطع تحصیلات می و مراجعه به اماکن ورزش سن، میزاناستفاده از جداول در قالب جنسیت، 

، ، ویلکاکسونK-Sگردد و از آزمون بررسی میهای اختصاصی س دادهشود، سپیح میتشر

های یافته 1جدول در  .ه استشداستفاده  هاادهل دو تحلیتجزیه برای مستقل  tن و یدمفر

 تحقیق آورده شده است.آماری نه نمو دموگرافیک

 

 .ونه آمارینم کیدموگرافهای یافته :1دول ج

 درصد فراوانی انیاوفر طبقه متغیر پژوهش

 جنسیت
 مرد

 زن

258 

126 

2/67 

8/32 

 سن

 سال و کمتر 20

 سال 21-30

 سال 31-40

 الس 40از بالاتر 

115 

177 

46 

46 

9/29 

1/46 

12 

12 

 میزان

 تحصیلات

 رو کمت پلمید

 یکاردان

 کارشناسی

 یلیتکم لاتیتحص

145 

74 

96 

69 
 

8/37 

3/19 

25 

18 
 

 

مراجعه به 

 اماکن ورزشی

 و کمترال س 3

 سال 3-5

 سال 5-10

 سال 10از  شتریب

71 

168 

107 

38 

5/18 

8/43 

9/27 

9/9 
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های پژوهش از آزمون کلموگرونوف داده عی بودنی طبیبررس ژوهش به منظوردر این پ      

 ارائه شده است. 2اول ( استفاده گردید که نتایج مربوط به آن در جدk_sف )نواسمیر

 

 ها.پژوهش و ابعاد آنلی ررسی نرمال بودن متغیرهای اصی ببرا K_Sآزمون  .2جدول 

 sig اسمیرنف-گروفدار کلممق تعداد متغیرهای پژوهش

 001/0 51/2 384 جود()وضع موادراکات 

 001/0 34/3 384 عناصر عینی

 001/0 92/3 384 قابلیت اعتماد

 001/0 75/5 384 پاسخگویی

 001/0 94/5 384 اطمینان

 001/0 84/4 384 همدلی

 001/0 25/4 384 انتظارات )وضع مطلوب(

 001/0 16/4 384 صر عینیعنا

 001/0 87/3 384 مادلیت اعتقاب

 001/0 13/3 384 ییپاسخگو

 001/0 51/3 384 اطمینان

 001/0 73/4 384 همدلی

 

و ابعاد ور بررسی طبیعی بودن متغیرهای اصلی پژوهش که به منظ 2همانگونکه در جدول 

مطلوب( که هر کدام به صورت  جود( و انتظارات )وضعیعنی بخش ادارکات )وضع موها آن

شود؛ با توجه به اینکه سطح اهده میه بود؛ مشی شدپرسش شناسای 22و با بعد  5با  جداگانه

 باشند. می رنرمالیغ عیتوزاست،  05/0از  کمترها ری آنادیمعن
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بندی فریدمن از آزمون رتبه ،بعاد کیفیت خدماتاز ا مشتریانبندی ادراکات رتبه به منظور

 ارائه شده است. 3استفاده شد که نتایج آن در جدول 

 

 

 .دمات ادراک شدهبندی ابعاد کیفیت خرتبهمن برای یدفرآزمون  .3ول جد

 .df Sig خی دو میانگین رتبه M±SD تغیرم

 62/2 0/2±25/61 نیعی عناصر

 

39/34 

 

4 

 

001/0 

 08/3 0/2±47/75 اعتبار

 96/2 0/2±52/63 پاسخگویی

 22/3 0/2±31/73 اطمینان

 11/3 0/2±51/68 همدلی

 

دو  ن خیدار شدن آزمومعنیبخش و با توجه به  نز ایدست آمده ابر اساس نتایج به 

(001/0Sig=؛ می)گانه کیفیت  5های ابعاد داری بین رتبهت معنیفاوتوان بیان داشت که ت

و همدلی( در بخش ادراکات از اماکن  اطمینانر عینی، اعتماد، پاسخگویی، )عناصدمات خ

ه بر این اساس بندی نمود کا رتبهرمات فیت خدد کیابعاتوان میراین رزشی وجود دارد. بنابو

( و 96/2(، پاسخگویی )08/3) عتبارا، (11/3) همدلی(، 22/3مولفه اطمینان ) تیب،ه ترو ب

 قرار گرفتند.( 62/2عناصر عینی )

 مشتریانادراکات  بندی:رتبه اطمینان > همدلی > اعتبار >پاسخگویی  >عناصر عینی 
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ریدمن ی فبندزمون رتبهاز آ ،از ابعاد کیفیت خدمات مشتریان اراتتظانبندی رتبهبه منظور 

 ست.ارائه شده ا 4جدول  استفاده شد که نتایج آن در

 

 ورد انتظار.مت بعاد کیفیت خدمای ابندفریدمن برای رتبهزمون آ .4جدول 

 .df Sig خی دو میانگین رتبه M±SD متغیر

 61/2 0/3±34/96 عناصر عینی

 

12/281 

 

4 

 

001/0 

 46/2 0/3±40/97 اعتبار

 50/2 0/4±45/01 اسخگوییپ

 84/3 0/4±35/28 اطمینان

 59/3 0/4±33/21 دلیهم

 

دار شدن آزمون خی دو یمعنبخش و با توجه به  نتایج به دست آمده از این بر اساس

(001/0Sig=؛ می)گانه کیفیت 5د های ابعاداری بین رتبهان داشت که تفاوت معنیتوان بی 

اکن از ام راتانتظاو همدلی( در بخش  اننمیاطاعتماد، پاسخگویی، خدمات )عناصر عینی، 

بر این اساس که بندی نمود را رتبهابعاد کیفیت خدمات توان یمدارد. بنابراین  ورزشی وجود

( 50/2(، پاسخگویی )61/2) عناصر عینی(، 59/3) همدلی (،84/3و به ترتیب، مولفه اطمینان )

 ( قرار گرفتند.46/2) اعتبارو 

 مشتریان انتظاراتبندی :رتبه ناناطمی > همدلی > اصر عینیعن >پاسخگویی  > اعتبار

ات اماکن ورزشی، از کیفیت خدم ریانمشتانتظارات  ادارکات و بررسی تفاوت بینبه منظور 
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شان ودن نل بن نرما، آزمو2)با توجه به اینکه در جدول  شد استفاده 1از آزمون ویلکاکسون

ویلکاکسون می تریک که ال هستند از آزمون ناپارامابعاد کیفیت خدمات غیرنرم تماماد که د

 شده است.ارائه  5 ق در جدولقیتحین بخش از ه شد(. نتایج مربوط به اباشد استفاد

 

 .رزشیو کنی بررسی تفاوت در ادراکات و انتظارات ابعاد امابرانتایج آزمون ویلکاکسون  .5جدول 

 Mean تعداد کیفیتابعاد 
Rank 

Sum of 
Ranks 

Z Sig 

 عناصر عینی
 384 ادراکات

50/192 73920 02/17 001/0 
 384 انتظارات

 اعتبار
 384 اکاتادر

176 61776 29/16- 001/0 
 384 انتظارات

 پاسخگویی
 384 ادراکات

50/192 73920 03/17- 001/0 
 384 انتظارات

 انینطما
 384 ادراکات

50/192 73920 06/17- 001/0 
 384 انتظارات

 همدلی
 384 ادراکات

50/192 73920 17/11- 001/0 
 384 انتظارات

-ادراک

 نتظارا
 

384 
50/192 73920 99/16- 001/0 

384 

 

 
ی همانندی است که برای ارزیاب های آماری ناپارامترینزموآ از(:  (Wilcoxon signed-rank testانگلیسی به ویلکاکسون آزمون.  1

 .رودی به کار میاس رتبهمقیادو نمونه وابسته با 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%86%DA%AF%D9%84%DB%8C%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A2%D8%B2%D9%85%D9%88%D9%86%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%D8%A2%D9%85%D8%A7%D8%B1%DB%8C_%D9%86%D8%A7%D9%BE%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D9%85%D8%AA%D8%B1%DB%8C&action=edit&redlink=1
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ف منفی اکباشد، در بین همه ابعاد کیفیت خدمات ششاهده میل مگونکه از نتایج قابهمان

که بین انتظارات بدین معنی باشد. می 05/0در تمامی موارد کمتر از  sig. همچنین اردوجود د

 د دارد. داری وجویو وضعیت موجود تفاوت معن مشتریان

( یهمدل نان،یاطم ،ییاعتبار، پاسخگو ،ینیاداراکات )عناصر ع نیبتفاوت ور بررسی منظبه 

علی ) شدده مستقل استفا tزمون آ از یرزشاماکن وخدمات  تیفیزن و مرد از ک انیمشتر

ه معتبرتر بودن نمونه و با توجه بتعداد بالای  با توجه بهها، مال بودن توزیع دادهرغم غیرنر

بین  ( کهمستقل استفاده شد tپارامتریک آن، از آزمون غیربه همتای نسبت  مستقل tآزمون 

 دو گروه زنان و مردان اجرا گردید.

 .کن ورزشیامااز و پسر در خصوص ادراکات  دانشجویان دخترعات توصیفی طلاا .6جدول 

 انحراف معیار میانگین دتعدا گروه
خطای انحراف 

 معیار

 01/0 30/0 682/2 258 مردان

 02/0 29/0 684/2 126 اننز

 

برقراری شرط ، (599/0دار نشده است )، که معنی(7 لودج)با توجه به نتیجه آزمون لون 

 د.وشمید ییتاواریانس ها  تساوی

 

 .دان و زناندو گروه مر تفاوت درلون برای بررسی  نتایج آزمون .7جدول 

 F آزمون لون
 داریعنیسطح م
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277/0 599/0 

 

حاصل نشان داد که  مستقل، نتایج و اطلاعات tدر خصوص آزمون  8ل جدونتایج  با توجه به

یت اماکن ورزشی از کیفمتغیر ادراکات بین دو گروه جنسیتی زنان و مردان در خصوص 

 داری وجود ندارد.نیتفاوت مع

 

 در دو گروه مردان و زنان در ادراکات از کیفیتبرای بررسی تفاوت مستقل  tون آزم .8ل جدو

 .ماتخد

     متغیر                                                      

 شاخص
t df 

 اریدسطح معنی

(p-value) 

ئه ز کیفیت اراوت ادارکات اتفابررسی 

 ورزشی خدمات در اماکن

055/0- 382 956/0 

056/0- 67/253 955/0 

 

جه به اینکه میانگین گروه مردان وه و با توهمچنین با توجه به اطلاعات توصیفی این دو گر

 684/2ی به آن یعننزدیک  گروه زنان دارای میانگینو باشد می 30/0با انحراف معیار  682/2

ن بیان داشت که نظرات دو گروه در خصوص میزان تواباشد، لذا میمی 29/0یار با انحراف مع

 باشد.هده نمیی قابل مشااکشان از کیفیت خدمات به هم نزدیک و تفاوت آمارادر

( یهمدل نان،یاطم ،ییخگور، پاساعتبا ،ینی)عناصر ع انتظارات نیبتفاوت بررسی  به منظور

که  فاده گردید استمستقل  tاز آزمون  یخدمات اماکن ورزش تیفیمرد از ک زن و انیرمشت

 گردید. زنان و مردان اجراین دو گروه ب
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 .از اماکن ورزشی انتظاراتر خصوص ختر و پسر دن داطلاعات توصیفی دانشجویا .9جدول 

 انحراف معیار میانگین تعداد هگرو
انحراف  خطای

 معیار

 01/0 24/0 07/4 258 مردان

 02/0 25/0 09/4 126 زنان

 

برقراری شرط ، (581/0دار نشده است )، که معنی(10ن )جدول ا توجه به نتیجه آزمون لوب

 .دوشمیتایید تساوی واریانس ها 

 .ت در دو گروه مردان و زنانتایج آزمون لون برای بررسی تفاون .10جدول 

 ونآزمون ل
F 

 داریسطح معنی

 

305/0 581/0 

 

د صل نشان داو اطلاعات حا مستقل، نتایج tصوص آزمون در خ 11به نتایج جدول  با توجه

 کیفیت اماکن ورزشیاز  انتظاراتجنسیتی زنان و مردان در خصوص متغیر که بین دو گروه 

 داری وجود ندارد.تفاوت معنی

کیفیت  از تتظاراانفاوت در دو گروه مردان و زنان در مستقل برای بررسی ت tآزمون  .11جدول 

 .خدمات

                                                    متغیر       

 شاخص
t df 

 داریسطح معنی

(p-value) 

 610/0 382 -511/0از کیفیت ارائه  انتظاراتی تفاوت بررس
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 613/0 330/242 -506/0 ر اماکن ورزشیخدمات د

 

ین گروه مردان جه به اینکه میانگو با تو هیفی این دو گرون با توجه به اطلاعات توصهمچنی

با  09/4د و گروه زنان دارای میانگین نزدیک به آن یعنی باشمی 24/0با انحراف معیار  07/4

صوص میزان در خ توان بیان داشت که نظرات دو گروهمی، لذا باشدمی 25/0انحراف معیار 

 باشد.ده نمیابل مشاهقو تفاوت آماری کیفیت خدمات به هم نزدیک از  انتظارشان

 یریگجهینتبحث و 

یفیت است؛ زیرا تا نیازهای کیفی مشخص شرط اساسی بهبود کسنجش کیفیت خدمات، پیش

سازد ضمن مات، مدیریت را قادر میفیت خدشوند؛ تحلیل کیح نمیلانشود، خدمات اص

اهمیت  اختصاص دهد که هاییی را به حوزهمحدود مالکیفیت، منابع  وگیری از کاهشجل

رزشی با شده در اماکن و ر پژوهش حاضر کیفیت خدمات ارائهو دبیشتری دارند؛ از این ر

های تا شکافسی شد ، بررمشتریاناستفاده از مدل سروکوآل و در قالب ادراکات و انتظارات 

 .آیدها فراهم د آنهای بهبومینهیی شوند و زموجود شناسا

دمات اماکن ت خاز کیفی مشتریانی ادراکات بنددر خصوص اولویتپژوهش حاضر  نتایج

دار شدن آزمون آمده از این بخش و با توجه به معنیورزشی بود که بر اساس نتایج به دست 

، اعتبار، همدلیطمینان، ندی شدند که مولفه اببهرت(؛ ادراکات =001/0Sigفریدمن )

ل کیفیت خدمات، مدیران تحلید. به طور کلی ترتیب قرار گرفتن ر عینی بهاسخگویی و عناصپ

هایی ود مالی را به حوزهکند ضمن جلوگیری از کاهش کیفیت، منابع محدر میقادرا 

خصوص ادراکات  ت درعادانستن و کسب اطلا اختصاص دهند که اهمیت بیشتری دارند؛
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ی در آینده گیران برای تصمیمت که مدیرز این حوزه هاسنیز یکی اان اماکن ورزشی مشتری

(، در 1390سـجادی و همکـاران )زمند هستند. نیاراهبردهای عملکردی به آن  و اتخاذ

توانـد کیفیـت خـدمات گانه مشتری می 5کـه تحقـق نیازهـای  هش خود مشخص کردندپژو

اطمینانی  و اصلی؛ نیازهای اساسی ی از اینیکدهد. قرار می ن مشـتری تحت تاثیرر ذهـدرا 

؛ رمضانیان و همکاران شـود ادهتوانـد دمشتری مـی ه بـهاز خـدمت ارایـه شـدکـه است 

ها مبتنی بر کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه"عه خود به بررسی (؛ نیز در مطال1392)

ا نشان داد که هایج آنپرداختند که نت "ردی دانشگاه گیلان(عه مولمدل سروکوال )مطا

کمترین  د وباشوط به بعد اطمینان میراکات دانشجویان مربمیانگین در بین ادترین بیش

بنابراین نتایج این دو پژوهش با نتیجه به دست آمده شکاف شناسایی شده نیز در این بعد بود؛ 

در پژوهش (؛ 1395همکاران )دارد. اما، فرجی و انی خواز پژوهش حاضر در این بخش هم

اماکن ورزشی دانشگاه با ان از کیفیت خدمات ت و انتظارات مشتریبی ادراکاارزیا"خود به 

پرداختند که نتایج  "نی آذربایجان(ده مدل سروکوال )مطالعه موردی: دانشگاه شهید مدتفااس

گویی، پاسخت را دارد. بعدهای وضعین نشان داد که در بخش ادراکات، بعد تضمین بهتری

که با نتیجه به ی بعدی را داشتند؛ هاز به ترتیب رتبهر عینی نیهمدلی و عناص ت اعتماد،قابلی

ر کرد که تفاوت در خوانی داشت؛ شاید بتوان در توضیح آن ذکبخش ناهمین دست آمده ا

ر ر بوده باشد زیرا دگذاثیرتواند در نتیجه به دست آمده تاهای آماری دو پژوهش میجامعه

دی که از اماکن ن؛ کارمندان و اساتیدانشجویا ( علاوه بر1395مکاران )پژوهش فرجی و ه

؛ نیز مورد سنجش و بررسی قرار گرفته بودند. البتهند زشی دانشگاه استفاده می کردور

این بر لی های موجود را نیز دلیتوان شرایط حاکم بر اماکن ورزشی دو دانشگاه و تفاوتمی

 امر دانست.
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ن ورزشی از کیفیت اماک تریانمشتظارات بندی انرتبهضر در خصوص پژوهش حا نتیجهدیگر 

به های ( و با توجه به میانگین رتبه=001/0Sig)من ریدفداری آزمون ا توجه به معنیبود که ب

نان، میل اطدر بخش انتظارات شام مشتریاندست آمده از آزمون، به ترتیب ابعاد از دیدگاه 

( 1389)و همکاران  سیدجوادین هبه عقیدد. بو اعتبارو  گوییپاسخینی، ، عناصر عهمدلی

مندی بالاتر ت خدمات، به رضایتیفیهای کمشتریان در مورد ویژگیرآوردن انتظارات ب

شود مشتریان به خدمات وفادار بمانند و حتی آن را به دیگر و باعث میانجامد ها میآن

د نیاز دارنیران ورزشی ات ورزشی، مدن، در زمینة خدمشنهاد دهند. بنابرایینیز پمشتریان 

ذارد و به وفاداری گیبر رضایتمندی مشتریان تأثیر میی از خدماتشان هابدانند چه ویژگی

توجه به کیفیت خدمات در اماکن ورزشی (. 1389همکاران،  انجامد )سیدجوادین وآنان می

ها در آن ر حضور مستمرتواند دنیز می کننده از این فضاهاهستفادا مشتریانو رضایتمندی 

ستمر ی مته باشد. از سوی دیگر، ارزیاببدنی تأثیر داش هایی و انجام فعالیتماکن ورزشا

های موجود و بهبود قضاوت اهش شکافتواند به کاهش نقاط ضعف، ککیفیت خدمات می

 (.1389اران، کو هم مشتریان از کیفیت خدمات کمک کند )پورحیدری

 وهش حاضر در خصوص بررسی شکاف موجود بین انتظارات وپژ یکی دیگر از نتایج 

که در بین همه ابعاد نشان داد دست آمده  بود که نتایج به یاماکن ورزش از مشتریانادراکات 

و وضعیت  مشتریانن انتظارات بی یفیت خدمات شکاف منفی وجود دارد بدین معنی کهک

اساس نتایج پژوهش حاضر، در هر بر . (sig=001/0) اری وجود دارددنیاوت معموجود تف

منفی وجود شکاف  مشتریانزشی، از دیدگاه اماکن و تأسیسات ور پنج بعد کیفیت خدمات

؛ (2012) 1سویتا(، 2015)و همکاران  نژادهمتی(، 1392)انیان و همکاران دارد. رمض
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ات دمدر ارزیابی کیفیت خنیز  (1395ان )همکار فرجی و و (1395زاده و همکاران )صوفی

و هتل  هاارکو اماکن ورزشی تفریحی پی های ورزشدر اماکن ورزشی دانشگاهی، باشگاه

پژوهش حاضر در یک راستا  ایجة ابعاد شکاف منفی گزارش کردند که با نتدر هم ارید

وگاندا شکاف کشور اهای ورزشی در ارزیابی کیفیت خدمات باشگاه(؛ 2012)سویتا  .هستند

در مطالعه ؛ (1395زاده و همکاران )صوفیمنفی گزارش کرد.  افمنفی در همة ابعاد شک

لم از مع های تهران و تربیتن تربیت بدنی دانشگاهشجویادان سه میزان رضایتمقای"خود به 

ها نشان داد که پرداختند. نتیجه پژوهش آن "کیفیت خدمات آموزشی بر اساس مدل سرکوال

فیت خدمات آموزشی بالاتر از سطح ادراک کیتظار دانشجویان هر دو دانشگاه از سطح ان

 همة خود گزارش کردند که درژوهش در پ(؛ نیز 1395ن )فرجی و همکاراار دارد. قرها آن

دارد. بیشترین  وجود کیفیت منفی شکاف دانشگاه این ورزشی اماکن در اتخدم کیفیت ابعاد

نیان و همکاران ضاکمترین آن مربوط به تضمین بود. رمدلی و شکاف مربوط به بعد هم

مدل  نی برمبت زشی دانشگاه هاکیفیت خدمات اماکن ور" سی(؛ در مطالعه خود به برر1392)

د ها نشان داپرداختند. نتایج حاصل از پژوهش آن "ن(سروکوال )مطالعه موردی دانشگاه گیلا

 د.دای وجود داریلان شکاف منفی معنیرزشی گکه در همه ابعاد کیفیت خدمات در اماکن و

ن کلی مینان بود.رین آن مربوط به بعد اطمتترین شکاف مربوط به بعد عناصر ملموس و کبیش

؛ نتایج نشان های پروتریاات در هتلخدمبا هدف بررسی کیفیت ؛ نیز (2012)همکاران و  نزها

شتر بود. در این میان، بعد مات بیاراتشان از ادراکشان از پنج بعد کیفیت خدانتظ داد که

مترین ک و بعد اعتماد، دارایشت بیشترین شکاف انتظارات نسبت به ادراکات را دا ملموسات

 . ارات و ادراکات گردشگران هتل بودانتظمیان شکاف در 

 مردو  نز شتریانمدر خصوص تفاوت بین ادراکات و انتظارات  پژوهش حاضر یجهنتآخرین 
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 کاتن در خصوص متغیر ادراگروه جنسیتی زنان و مردا ج؛ بین دویبه نتابود که با توجه 

(95/0=sig ) و همچنین انتظارات(61/0=sig ) داری یفیت اماکن ورزشی تفاوت معنیکاز

تفاوت  زنو  مرد مشتریانن در این پژوهش وضعیت کیفیت خدمات بی .وجود ندارد

خدمات اماکن  در کیفیت نمشتریاتوان گفت جنسیت راین میت و بنابداری نداشمعنی

( نیز نشان داد که جنسیت عامل 1392و همکاران )ان تحقیق رمضانینداشت.  ورزشی تأثیر

ژوهش باشد. بنابراین با پها نمیفوات بین دیدگاه و ادراک نسبت به کیفیت خدمات دانشگاهت

( 1384ن )اهمکار آربونی و (؛ 1390اران )یبی و همکتحقیقات خطخوانی دارد. اما حاضر هم

دختر کمتر از دانشجویان پسر  یاندمات آموزشی در دانشجوان داد که شکاف کیفیت خنش

خوانی ندارد. این محققان دلیل تفاوت شکاف بین ژوهش حاضر همپ است که با نتیجة

نده شغلی خود دربارة آی ا حساسیت و نگرانی بیشتر دانشجویان پسردانشجویان دختر و پسر ر

ن ورزشی ماکوزشی دانشگاه و خدمات اماهیت متفاوت خدمات آمبه با توجه  اند، امبیان کرد

 جویان دختر و پسر در اماکن ورزشی، چنین نتیجهانشو نبود حساسیت و نگرانی شغلی برای د

داد. زشی تعمیم کننده از خدمات اماکن وراستفاده مردو  زن مشتریانتوان در مورد ای را نمی

ن هماگیرد قرار می مرد ریانمشتی که مورد استفاده رزشه اماکن وکبه اینهمچنین، با توجه 

مشتریان گیرد، بنابراین طبیعی است که ر میقرا زن مشتریاناماکنی هستند که مورد استفادة 

جهیزات ها و نیز تظاهر داخلی و خارجی ساختمانبه برخی از عناصر عینی همچون  مرد و زن

های یکسان اماکن و ها و برنامهر، سیاستدیگ. از سوی داص دهنشی امتیاز مشابهی اختصورز

ز از جمله عواملی است که نی مشتریان زن و مردورزشی برای ارائة خدمات به ای فضاه

 .گذارد تأثیرزن و مرد  انیمشترتواند در ادراک یکسان و مشابه می
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