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 چکیده
منابع محدود مالی را به ضمن جلوگیری از کاهش کیفیت،  سازدیمرا قادر سازمان تحلیل کیفیت خدمات، مدیریت 

شده در حاضر بررسی کیفیت خدمات ارائه پژوهش هدف از این رو، ؛د که اهمیت بیشتری دارندیی اختصاص دههاحوزه
 بود کهتوصیفی  از نوع پژوهش حاضرود. با استفاده از مدل سروکوال بن دانشگاه شهید مدنی آذربایجااماکن ورزشی 

در  عنوان نمونهبه (تاداندانشجویان، کارکنان و اسدانشگاه شهید مدنی آذربایجان ) یکاربران اماکن ورزش نفر از 327
 یفیتپنج بعد ککه  شدآوری جمعسروکوال ای گویه22 ةپرسشنام با استفاده از ی پژوهشهاداده .آن شرکت کردند
. سنجدمیکات و انتظارات ( را در دو بخش ادرایو همدل تضمین یی،گوپاسخ، قابلیت اعتماد ینی،خدمات )عناصر ع

 ،)وضعیت موجود( ادراکات در بخش نشان داد که فریدمن و ویلکاکسون هایاز آزمونبا استفاده  هادادهوتحلیل تجزیه
یی، قابلیت اعتماد، همدلی و عناصر عینی نیز به ترتیب گوپاسخهای بعد بهترین وضعیت را دارد.( 1/4±38/59تضمین ) بعد

اول تأکید  ةدر رد (0/6±98/15) تضمینبعد  نیز )وضعیت مطلوب( انتظاراتدر بخش  قرار گرفتند. بعدیهای در رده
قرار  مورد تأکید عناصر عینیو  قابلیت اعتمادیی، گوپاسخهای همدلی، بعددهندگان بود. پس از آن نیز به ترتیب پاسخ

 کیفیت یدانشگاه شکاف منفاین  یاماکن ورزش خدمات در یفیتابعاد ک ةنشان داد که در همنتایج  همچنین، گرفتند.
 تضمین( و کمترین آن مربوط به بعد -00/2) همدلیکیفیت مربوط به بعد  منفی . بیشترین شکاف(P<05/0وجود دارد )

اماکن  خدمات ةارائ کیفیت له درئرسد شکاف منفی در تمام ابعاد کیفیت بیانگر وجود مسبه نظر می ( بود.-88/1)
ناگزیر  رابه آن ضرورت توجه در راستای رفع موانع و بهبود کیفیت خدمات،  اشد. این امر،باه مورد مطالعه دانشگ ورزشی

رضایتمندی کاربران، بازگشت مجدد و در نهایت تواند می پژوهششده در این سازد. بهبود نقاط ضعف شناساییمی
  افزایش مشارکت ورزشی آنها را به دنبال داشته باشد.
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 مقدمه
 را در پی داشته باشد. یمشتر تیرضاتواند میکه  است یعناصر نیتراز مهم تیفیخدمات باک ةارائ

اند تا از ادهقرار د انیمشتر یهاو خواسته ازهایدرک ن خود را یرسالت واقع هابنابراین، بسیاری از سازمان

تمایلی مبنی بر بازگشت مجدد و  آنهادر  ،انیمشتر تیرضا با جلب که دهندارائه یی راهکارها ،این طریق

ی هاگامیکی از  ،کسب بازخورد از مشتریانبه طور کلی، . (1390)محمودی،  دکنیا وفاداری ایجاد 

 آنهاتا مناطقی که در  کندیممک از مشتریان ک شده. بازخورد کسباستکیفیت  یاساسی تأمین و ارتقا

اما غالباً بین شناخت مدیریت از  ؛(2002، 1)چین و پون دنیاز به بهبود مستمر وجود دارد، شناسایی شون

تناسب وجود ندارد و این امر  آنهاخدمت و ادراکات و انتظارت واقعی  کنندگانافتیدرادراکات و انتظارات 

  .(1995، 2)دانلی، ویسنیوسکی، دالریمپل و کاری دگردیمدیدن کیفیت خدمات موجب صدمه

دانشگاهی دارد،  ةی بدنی در کیفیت زندگی جامعهاتیفعالبا توجه به اهمیت و نقشی که شرکت در 

و بررسی عوامل  هادانشگاهشناسایی عوامل مؤثر در جهت جذب دانشجویان به سمت میادین ورزشی 

)رمضانیان، فرجی، خوشنویس و  لازم و ضروری است ،در این میادین آنهامهم در تداوم شرکت 

بررسی کیفیت خدمات اماکن و مراکز  رسدیمدر این زمینه به نظر  از این رو،؛ (1392ثانی، دانش

درجه و مسیر اختلاف مطالعة  به باشد. در همین راستا آفرینامری مفید و ثمر هادانشگاهورزشی 

خدمات اماکن ورزشی این دانشگاه برای رفع نیازهای  از آنهابین انتظارات مشتری و ادراکات 

را در پی  آنهای فردی مشتریان، جلب رضایت هایازمندیناست. زیرا رفع  پرداخته شدهمشتریان نیز 

 ةافزایش میزان مشارکت ورزشی جامع ،تمایل به بازگشت مجدد و در نهایتو تأثیر این رضایت،  رددا

  .(1392اندام و روزبهانی، زاده، )مهدیدانشگاهی خواهد بود

 در که است 3سروکوآل مقیاس خدمات، کیفیتسنجش  یبرا مدل نیترجیرا خدمات، کیفیت ادبیات در

پاراسورامان، ) است شده بنا 5شکاف مدل پایة ، بر4بری و زیتهامل پاراسورامان، به کوشش 1985 سال

 سروکوآل، مدل که گرفتند جهینتود ( در پژوهش خ1999) همکاران و کونتو. (1985، زیتهامل و بری

)کونتو، تزتزیس و  تاس همگانی ورزش یهابرنامه در خدمت تیفیک سنجش یبرا یمناسب ابزار

که کیفیت خدمات یک سازمان را  استمختلف  ةگوی 22ل مدلی متشکل از آسروکو. (1999، 6کاتارتزی

نمود عینی تسهیلات  :سازمان 7( عناصرعینی1. این پنج بعد عبارتند از: دکنیماز پنج بعد مختلف ارزیابی 

                                                 
1. Chin & Pun 

2. Donnelly, Wisniewski, Dalrymple and Curry 

3. Serquval 

4. Parasuraman, Zeithamel and Bery 

5. Gap 

6. Kontou, Tzetzis and Katartzi 

7. Tangibles  
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به معنای : 1قابلیت اعتماد (2موجود در سازمان است؛  ةفیزیکی، تجهیزات، پرسنل، ارتباطات و مواد اولی

به تمایل در جهت کمک : 2ییگوپاسخ( 3؛ استتوانایی انجام خدمات تعهدشده به طور صحیح و مطمئن 

: صلاحیت سیستم و 3تضمین( 4؛ شودیماقل زمان ممکن اطلاق خدمات در حد ةرجوع و ارائبه ارباب

 :4( احساس یگانگی و همدلی5؛ دهدیممؤدبانه و مطمئن را نشان  طوربهخدمات  ةحسن شهرت در ارائ

پاراسورامان، زیتهامل )دشویمرجوع و تلاش برای درک نیازهای او اطلاق شدن به ارباببه توانایی نزدیک

نشان  1990تا  1980ی هاسالکیفیت خدمت به طور تصاعدی طی  ةایش مطالعافز .(1985، و بری

ی که امروزه اگونهبه  ؛منجر به بهبود عملکرد سازمان و رقابت شود تواندیمچگونه بهبود کیفیت  دهدیم

)کونتو، تاسشده مدیریت خدمات و بازاریابی  ةدر زمین هاسرفصل نیترمهمکیفیت خدمات یکی از 

کیفیت خدمات  اندبسیاری از مطالعات نشان داده .(2006؛ رابینسون، 1999کاتارتزی، تزتزیس و 

 5نیلهت ةبه عقید (.1384)کبریایی و رودباری،  باشد اثرگذاربر میزان رضایتمندی مشتریان  تواندیم

 شدنبرآورده سبب میتوانیم ،میکن لحاظ را انیمشتر مشارکت خدمات، تیفیک ةدر ارائ اگر (1991)

 .(نیلهتو  نیلهت) مباعث رضایتمندی مشتریان از خدمات شوی ،و به دنبال آن انیمشتر انتظارات و ازهاین

بررسی کیفیت خدمات اماکن ورزشی  ( با2015نژاد و همکاران )و همتی (1392رمضانیان و همکاران )

را ی کیفیت خدمات هامؤلفه تماموجود شکاف منفی در ل، آبا استفاده از مدل سروکو دانشگاه گیلان

 ةنتایج مطالع (.2015زاده و شبانی، نژاد، قلی؛ همتی1392)رمضانیان و همکاران،  گزارش کردند

ها و طرز برخورد پرسنل و تجهیزات و امکانات، توانایی ( نیز نشان داد2008)6تئودوراکس و همکاران

 هستندشتریان مراکز ورزشی های مترین خواستهبندی خدمات از مهمریزی و جدول زمانبرنامه

 (.2008و الکساندریس،  تئودوراکس)

نسبتاً زیادی در رابطه با کیفیت خدمات انجام شده  هایپژوهشخدمات ورزشی در کشور ایران  ةدر حوز

با این حال،  ؛(1386احمدی، ؛ مؤذن1389؛ سیدجوادین، خانلری و استیری، 1389)رجبی،  است

ماکن ورزشی به طور اعم و اماکن ورزشی دانشگاهی به اکیفیت خدمات در  که در ارتباط با هاییپژوهش

رسد با توجه به اهداف و رسالت ادارات و به نظر میاست طور اخص انجام شده باشد، بسیار محدود بوده 

و کارکنان به اماکن ورزشی و  تادانها مبنی بر جذب هرچه بیشتر دانشجویان، اسبدنی دانشگاهتربیت

سنجش  ةکاربردی ویژه در زمین هایپژوهشهای ورزشی دانشگاه، انجام دادن این افراد در برنامهمشارکت

کیفیت خدمات در اماکن  ةکه در زمین هاییپژوهشکیفیت خدمات این اماکن ضروری باشد. از معدود 

                                                 
1. Reliability  

2. Responsiveness 

3. Assurance  

4. Empathy 

5. Lehtinen 

6. Theodorakis 
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ان نژاد و همکار( و همتی1392رمضانیان و همکاران ) پژوهش ،ورزشی دانشگاهی صورت گرفته است

تنها از ل آبا استفاده از مدل سروکو را ( است که کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه گیلان2015)

این در حالی  (.2015نژاد و همکاران، ؛ همتی1392)رمضانیان و همکاران،  نداسنجیدهدانشجویان دیدگاه 

. ندهسترکنان دانشگاه نیز و کا تاداناست که مشتریان اماکن ورزشی دانشگاهی علاوه بر دانشجویان، اس

تواند متفاوت باشد و بنابراین بررسی نظرات ها میخدمات اماکن ورزشی دانشگاهانتظارات و ادراک افراد از 

تواند اطلاعات در مقایسه با بررسی دیدگاه صرفاً یک گروه، می ،نفعهای ذیو کسب بازخورد از تمام گروه

علاوه بر دیدگاه دانشجویان دانشگاه ه حاضر سعی شد پژوهش در ،بنابرایند. آورارزشمندتری فراهم 

و کارکنان این دانشگاه نیز در ارزیابی کیفیت خدمات اماکن  تاداننظرات اسشهید مدنی آذربایجان، نقطه

ی به دست آید. همچنین، با توجه به کمبود منابع ترورزشی آن لحاظ شود تا نتایج کاربردی ارزشمند

دانشگاه شهید مدنی  ،بندی نقاط ضعف و قوت اماکن ورزشیو اولویت پژوهشنجام این ها، امالی دانشگاه

منابع مالی محدود  ،ورزش دانشگاه ةاران و مسئولان حوزکاندرخدمات، دست ةدر ارائتواند میآذربایجان 

یت تا بیشترین بازدهی را به دست آورد و رضا ی ضروری دارای اولویت اختصاص دهدهاخود را به بخش

 ند. کنفعان را جلب ذی

شود مشتریان و این موضوع که چه عواملی باعث می ةشدبا درک نقش کیفیت خدمات ادراک ،در نهایت

راهبردهای  ساخت تاد قادر خواهرا مشتریان دوباره به اماکن ورزشی مراجعه کنند، مدیران اماکن ورزشی 

د مشتریان )دانشجویان، نتوانها زمانی میی دانشگاهبدنلازم را بدین منظور به کار گیرند. ادارات تربیت

د که کیفیت خدمات در اماکن و نو به حفظ آنها امیدوار باش کنندو کارکنان( بیشتری را جذب  استادان

شرایط و امکانات فیزیکی مناسب و تمیزی برای مشتریان  هند،تأسیسات ورزشی خود را مدنظر قرار د

رسد ارزیابی بنابراین، به نظر می دهند.به نیازهای آنها پاسخ  و نندکدرک  مشکلات آنان را ،ندآورم فراه

که همان  -خدمات به مشتریان ةها از لحاظ نحوه و کیفیت ارائاماکن و تأسیسات ورزشی دانشگاه

بتواند اطلاعات کاربردی مفیدی در اختیار  -هستندو کارکنان دانشگاه  استادان ،دانشجویان

 ةها این است که وضعیت ارائورزشی دانشگاه اماکناصلی در ارتباط با  ةاما مسئل ار دهد.اران قرکاندردست

های تواند انتظارات و خواستهشود میخدمات در این مراکز به چه صورتی است؟ آیا خدماتی که ارائه می

خ منطقی به این و کارکنان( را در حد مطلوب برآورده کند؟ برای پاس استادانمشتریان آنها )دانشجویان، 

د تا بدین طریق ضمن بررسی کیفیت شحاضر در دانشگاه شهید مدنی آذربایجان اجرا  پژوهش ،سؤالات

، در صورت وجود نقاط ضعف در این زمینه، اکن و تأسیسات ورزشی این دانشگاهشده در امخدمات ارائه

سازی حضور بع آن زمینهو به تت اماکن ورزشی این دانشگاه خدما ةراهکارهایی برای بهبود کیفیت ارائ

  د.شوهای ورزشی و فعالیت بدنی ارائه ، کارکنان و دانشجویان این دانشگاه در برنامهاستادانهرچه بیشتر 
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 پژوهش روش شناسی
زن و  استادانتمام دانشجویان، کارکنان و  و شی استیتوصیفی پیما هایپژوهش از نوعپژوهش حاضر 

با توجه به . ندبودآماری آن  ةجامع 1394-95بایجان در سال تحصیلی رشهید مدنی آذمرد دانشگاه 

)سایت  (عضو هیئت علمی و کارمند 465نفر دانشجو،  6500نفری دانشگاه ) 6965جمعیت حدود 

 360گیری مورگان آماری مورد نیاز بر اساس جدول نمونه ة، نمون(1394دانشگاه شهید مدنی آذربایجان، 

های کننده در برنامهنفر از افراد شرکت 327در نهایت  ،های مکررگیریرغم پیعلیکه  شد محاسبهنفر 

( به نفر عضو هیئت علمی و کارمند 71نفر دانشجو،  256) ایطبقه به صورت تصادفیورزشی دانشگاه 

های ادراکات و پرسشنامه ،ابزار مورد استفاده در این پژوهش شرکت کردند. پژوهشعنوان نمونه در 

در محل اماکن ورزشی  کهبود  1لآشده بر اساس مدل سروکورات مشتری از کیفیت خدمات ارائهانتظا

سؤال در مقیاس لیکرت  22شامل  هاپرسشنامههر یک از  .ندآوری شددانشگاه در بین افراد توزیع و جمع

ناصر عینی، ( است و پنج بعد کیفیت خدمات )عهفتتا کاملًا موافقم= یکی )کاملًا مخالفم=انهیگزهفت

 ةد. پرسشنامسنجمیو همدلی( را در دو بخش ادراکات و انتظارات  تضمینیی، گوپاسخ، قابلیت اعتماد

پاراسورامان و همکاران  آن را کهعمومی برای سنجش کیفیت خدمات است  ةل یک پرسشنامآسروکو

مناسب در بخش ورزش  ة( آن را برای استفاد2010و همکاران ) 2فرانسی و (6)ه کرد( طراحی 1985)

ها مورد تأیید متخصصان قرار گرفت . روایی صوری و محتوایی پرسشنامه(17) نداهتعدیل و بازنویسی کرد

و  α=913/0مقدماتی با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ به ترتیب  ةو پایایی آنها نیز در یک مطالع

915/0=α های ادراکات و انتظارات محاسبه شد. پیش از این رمضانیان و همکاران برای پرسشنامه

. (4) ندگزارش کرد α=976/0و  α=899/0های ادراکات و انتظارات را به ترتیب رسشنامه( پایایی پ1392)

ها و بودن توزیع دادهنرمال تعیین برایاسمیرنوف  -لموگروفوها از آزمون کوتحلیل یافتهدر تجزیه

افزار ها با استفاده از نرمتحلیل داده استفاده شد.ها برای آزمون فرضیهفریدمن و  های ویلکاکسونآزمون

 صورت گرفت.  P≤05/0داری معنادر سطح  19 ةنسخ SPSSآماری 
 

  نتایج 
درصد( مرد  1/54نفر ) 177درصد( زن و  9/45نفر ) 150کننده در این پژوهش شرکت 327از میان 

اعضای درصد(  7/21نفر ) 71و  دانشجودرصد(  3/78نفر ) 256نفر،  327همچنین، از مجموع  بودند.

اسمیرنوف که بر توزیع غیرنرمال  -فولموگروبا توجه به نتایج آزمون ک. بودندو کارکنان  هیئت علمی

دهندگان به امتیازی که پاسخ ،(یک )جدول دلالت داشتنتظارات در بخش اشده آوریهای جمعداده

                                                 
1. SERVQUAL 

2. Fransi 
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با استفاده از آزمون  ،دهندگانپاسخ داده بودند با امتیاز انتظاراتاز کیفیت خدمات اماکن ورزشی ادراکات 

از کیفیت  خ دهندگانسپا، امتیاز ادراکات کیفیت ابعاد ةدر هم بر اساس آن که شدقایسه م ،ویلکاکسون

شکاف منفی  ،در هر پنج بعدو  دبو آنهای کمتر از انتظارات دارمعناضعیت موجود( به طور وت )خدما

 (. دو)جدول  داشتوجود کیفیت 
 

های متغیرهای پژوهش در برای بررسی نوع توزیع داده اسمیرنوف -فکولموگرو نتایج آزمون -1جدول  

 (n=327) بخش ادراکات و انتظارات

 Z  داریمعناسطح  Z  داریعنامسطح 

 ادراکات

 353/0 929/0 عناصر عینی

 انتظارات

 *001/0 692/2 عناصر عینی
قابلیت  104/0 216/1 قابلیت اعتماد

 اعتماد
082/3 001/0* 

 *001/0 184/3 ییگوپاسخ 461/0 853/0 ییگوپاسخ
 *001/0 548/3 تضمین 232/1 858/0 تضمین
 *001/0 196/3 همدلی 096/0 453/0 همدلی

 .)توزیع غیرنرمال( است دارمعنا P<05/0در *
 

 (n=327) اماکن ورزشی دانشگاه شهید مدنی آذربایجان مقایسه ادراکات و انتظارات از کیفیت خدمات -2جدول 

 ابعاد کیفیت
میانگین و انحراف 

 استاندارد
میانگین 

 رتبه
 هاجمع رتبه

تفاوت 
 هانیانگیم

 )شکاف(

Z 
سطح 

 داریمعنا

عناصر 
 نیعی

97/3±30/1 ادراکات  79/52 50/897 
9/1-  * -14/591 001/0  

88/5±07/1 انتظارات  42/159 50/46073 

قابلیت 
 اعتماد

08/4±35/1 ادراکات  58/54 50/982 
49/1-  * -14/448 001/0  

02/6±02/1 انتظارات  15/158 50/45073 

 ییگوپاسخ
08/4±44/1 ادراکات  54/64 50/903 

95/1-  * -14/502 001/0  
30/6±04/1 انتظارات  24/156 50/45152 

 تضمین
59/4±38/1 ادراکات  85/67 1357 

88/1-  * -14/001 001/0  
15/6±98/0 انتظارات  85/154 42599 

 همدلی
07/4±43/1 ادراکات  50/7 50/22 

2-  * -14/465 001/0  
70/6±99/0 انتظارات  83/51 50/5027 

 .است دارامعن P<05/0: در *
 

( مربوط به بعد همدلی بود. ابعاد -2) ، بیشترین شکاف منفی کیفیتدوبر اساس اطلاعات جدول 
ی بعدی هارتبه( نیز به ترتیب در -9/1) ( و عناصر عینی-94/1) (، قابلیت اعتماد-95/1) ییگوپاسخ

 .د( نیز مربوط به بعد تضمین بو-88/1) بودند. کمترین شکاف منفی
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دهندگان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه، آزمون فریدمن تفاوت ادراکات پاسخدر بررسی 
 تضمینل، بعد آمدل سروکو ةگاناز بین ابعاد پنج( و P<05/0این ابعاد نشان داد ) اولویت داری بینمعنا

(، 08/4(، قابلیت اعتماد )08/4یی )گوپاسخهای و بعد( در رده اول 59/4امتیاز ) با کسب بیشترین
 (.3های دوم تا پنجم قرار گرفتند )جدول ( نیز به ترتیب در رده97/3( و عناصر عینی )07/4همدلی )
آزمون ، این دانشگاهاز کیفیت خدمات اماکن ورزشی  پاسخ دهندگاندر بررسی انتظارات همچنین 

با کسب بیشترین  تضمینبعد  ( وP<05/0داری بین امتیازات این ابعاد نشان داد )معنافریدمن تفاوت 
 قابلیت اعتماد(، 03/6) ییگوپاسخ(، 07/6های همدلی )بعد گرفت.قرار  نخست ة( در رد15/6امتیاز )

 قرار گرفتند کنندگانبعدی انتظارات شرکتهای ( نیز به ترتیب در رده88/5) عناصر عینی(، و 02/4)
 .(سه)جدول 

 

 

 (n=327شده و مورد انتظار )ادراکمات بندی فریدمن کیفیت خدزمون رتبهآنتایج  -3جدول 
 داریمعناسطح  آزادی ةدرج خی دو میانگین رتبه نام متغیر 

 شدهکیفیت ادراک

 63/2 عناصر عینی

685/130* 4 001/0 
 83/2 قابلیت اعتماد

 86/2 ییگوپاسخ
 85/3 تضمین

 83/2 دلیهم

 کیفیت مورد انتظار

 54/2 عناصر عینی

823/59* 4 001/0 
 03/3 قابلیت اعتماد

 3 ییگوپاسخ
 35/3 تضمین

 08/3 دلیهم
 

 

 در بخش ادراکات و انتظارات های کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاهگویههر یک از کیفیت  ةمقایس
علایق  درک درست کارکنان اماکن و تأسیسات ورزشی از نیازها و» ةگوینشان داد ( چهار)جدول 
با  «و در دسترس بودن کارکنان تضمینقابلیت » ةو گوی -23/2با اختلاف میانگین  «کنندگاناستفاده

ها به خود گویه ةمیان همدر را بیشترین و کمترین شکاف کیفیت به ترتیب  ،-29/1اختلاف میانگین 
 ةگوی عناصر عینیبعد های مربوط به میان گویهدر د دانشان  چهارر نتایج جدول دیگ اختصاص دادند.

های عضویت و طراحی زیبا و مناسب کارت»( و -51/1) «حضور کارکنان و مربیان با پوشش مناسب»
ند. در بعد ردارا کیفیت  منفی کمترین و بیشترین شکافبه ترتیب ( -22/2) «های راهنماکتابچه و بورشور
کنندگان در هنگام استفاده از تجهیزات فادهاندرکان برای حل مسائل استدست ةعلاق» ةگوی ،قابلیت اعتماد

( به ترتیب -85/1) «شده در موعد مقرر داده اجرای کارها و خدمات وعده»ة ( و گوی-08/2) «ورزشی
 ةارائ»ی هاگویه ،ییگوپاسخهای بعد گویهمیان ند. در را داربیشترین و کمترین شکاف منفی کیفیت 

 «یی به دانشجویان در اسرع وقتگوپاسخکارکنان برای  آمادگی»و  «اثربخش خدمات توسط کارکنان
 ةگویکمترین شکاف منفی مربوط به  ،. در بعد تضمینندین شکاف منفی کیفیت را دار( بیشتر02/2)
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دانش و توانایی » ةگویبیشترین آن مربوط به و  (-29/1) «و در دسترس بودن کارکنان تضمینقابلیت »
. بیشترین شکاف منفی کیفیت در بعد است( -82/1) «ت و بهبود عملکردکارکنان و توجه مربیان به پیشرف

درک درست کارکنان اماکن و تأسیسات ورزشی از نیازها و علایق » ةمربوط به گوینیز همدلی 
برخورداری مجموعه از » ة( و کمترین شکاف منفی کیفیت مربوط به گوی-23/2) است« کنندگاناستفاده

  .است( -88/1) «های مختلفسب با گروهساعات کاری متغیر و متنا
 

 خدماتکیفیت های میانگین امتیازات ادراک، انتظار و شکاف کیفیت در هریک از گویه -4جدول

ابعاد 
 کیفیت

 هاگویه
تفاوت  انتظارات  ادراکات 

 هامیانگین
 M±SD M±SD )شکاف(

عناصر 
 عینی

60/3±54/1 های ورزشی . مدرن بودن لوازم و دستگاه1  28/1±74/5  14/2-  

13/4±53/1 اماکن ورزشی از داخل و خارج . ظاهر مطلوب ساختمان2  15/1±87/5  74/1-  
60/4±69/1 . حضور کارکنان و مربیان با پوشش مناسب 3  15/1±11/6  51/1-  
ها و های عضویت، کتابچهطراحی زیبا و مناسب کارت. 4

 بروشورهای راهنما و...
70/1±55/3  36/1±77/5  22/2-  

قابلیت 
 اعتماد

20/4±79/1 . اجرای کارها و خدمات وعده داده شده در موعد مقرر5  26/1±05/6  58/1-  

اندرکاران برای حل مسائل کاربران در هنگام . علاقة دست6
 استفاده از تجهیزات ورزشی

74/1±99/3  19/1±07/6  08/2-  

69/3±74/1 انکنندگ. رضایت کارکنان از ارائة خدمات به استفاده7  30/1±99/5  03/2-  
ریزی رسانی به کاربران مطابق با زمان برنامه. خدمات8

 شده
59/1±24/4  23/1±06/6  82/1-  

و استفادة مطمئن کاربران . ثبت صحیح اطلاعات فردی 9
 از آنها

78/1±01/4  27/1±93/5  92/1-  

 گوییپاسخ

اکن موقع در مورد خدمات ام. اطلاع رسانی جامع و به10
 ورزشی

73/1±11/4  31/1±6  89/1-  

98/3±68/1 . ارائة اثربخش خدمات توسط کارکنان 11  13/1±6  02/2-  
07/4±64/1 گویی به کاربران. آمادگی کارکنان برای پاسخ12  17/1±09/6  02/2-  

14/4±74/1 گویی کارکنان به کاربران در اسرع وقت. پاسخ13  19/1±03/6  89/1-  

 تضمین

84/4±68/1 نان از در دسترس بودن کارکنان . اطمی14  26/1±13/6  29/1-  
45/4±58/1 . اطمینان کاربران از عملکرد و نحوة ارائة خدمات 15  11/1±10/6  65/1-  
69/4±67/1 . رفتار محترمانه و مؤدبانة کارکنان با کاربران16  07/1±20/6  51/1-  
ی به گوی. دانش و توانایی کارکنان به منظور پاسخ17

 کاربران
65/1±36/4  13/1±18/6  28/1-  

. توجه مربیان به پیشرفت و بهبود عملکرد هر یک 18
 از کاربران

74/1±37/4  12/1±19/6  82/1-  

 دلیهم

های مختلف . ساعات کاری متغیر و متناسب با گروه19
 در اماکن ورزشی دانشگاه

68/1±28/4  15/1±16/6  88/1-  

ائل و مشکلات کاربران . رسیدگی کارکنان به مس20
 صورت محرمانه و شخصیبه

73/1±70/3  38/1±81/5  11/2-  

05/4±75/1 . توجه مشتاقانة کارکنان به کاربران21  16/1±03/6  98/1-  
ها و . درک درست کارکنان مجموعة ورزشی از نیاز22

 علایق کاربران
78/1±93/3  18/1±16/6  23/2-  
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 گیریبحث و نتیجه
های کیفی مشخص نشود، زیرا تا نیاز ؛شرط اساسی بهبود کیفیت استات، پیشسنجش کیفیت خدم

ضمن جلوگیری از کاهش  سازدیمتحلیل کیفیت خدمات، مدیریت را قادر  ند؛شوخدمات اصلاح نمی

در  از این رو؛ یی اختصاص دهد که اهمیت بیشتری دارندهاحوزهکیفیت، منابع محدود مالی را به 

ن با استفاده از ربایجادانشگاه شهید مدنی آذشده در اماکن ورزشی خدمات ارائهکیفیت  حاضر پژوهش

ی هاشکافتا  و کارکنان بررسی شد استادانل و در قالب ادراکات و انتظارات دانشجویان، آمدل سروکو

 . آیدفراهم  آنهای بهبود هانهیزم و شوندموجود شناسایی 

از  ،د کیفیت خدمات اماکن و تأسیسات ورزشی دانشگاهدر هر پنج بع حاضر، پژوهشبر اساس نتایج 

نژاد (، همتی1392. رمضانیان و همکاران )ردشکاف منفی وجود دا ،و کارکنان استاداندیدگاه دانشجویان، 

نیز در ارزیابی کیفیت خدمات در اماکن ( 1392امامی و همکاران ) و (2012) 1سویتا (،2015و همکاران )

ابعاد شکاف منفی  ةدر هم هاو اماکن ورزشی تفریحی پارک های ورزشیاهباشگ ،ورزشی دانشگاهی

نژاد و همتی ؛1392رمضانیان و همکاران، ) حاضر در یک راستا هستند پژوهشگزارش کردند که با نتایج 

شکاف منفی در تمام ابعاد  .(1392دار، ، خوشبختی و کشتیامامی؛ 2012 ،سویتا؛ 2015 ،همکاران

را خدمات و بهبود آن  ةو ضرورت توجه به کیفیت ارائ استخدمات  ةله در ارائئوجود مسکیفیت بیانگر 

پژوهش حاضر مبنی بر با توجه به نتایج . (2012 ،سویتا ؛1392)رمضانیان و همکاران،  سازدناگزیر می

 سیساتأاماکن و ت رسدهای ورزشی، به نظر میوجود شکاف منفی در کیفیت خدمات اماکن و زیرساخت

انتظارات  ،آن ةبرنامی ورزشی و فوقهابرنامهو همچنین حاضر  پژوهشورزشی دانشگاه مورد مطالعه در 

. چه بسا این امر ممکن است بر حضور مستمر است را برآورده نکرده و کارکنان استاداندانشجویان، 

که در همین انهمچن .دداشته باشاثرات منفی  ی این دانشگاههای ورزشکاربران و مشارکت آنان در برنامه

 ،شده در اماکن ورزشیگرایی و کیفیت درک( عنوان کردند بین مشتری1394الماسی و همکاران ) ،زمینه

  .(1394)الماسی، رضوی و امیرنژاد،  داری وجود داردمعناارتباط 

ترین از مهمبدنی های تربیتتجارب منفی از فعالیت بدنی در کلاس کردند( بیان 2006) و همکاران آلندر

، 2)آلندر، کاوبیرن و فاستر های ورزشی استمشارکت در فعالیت افراد به ةعوامل از بین رفتن علاق

های ناخوشایند از فعالیت بدنی در گذشته را از جمله موانع داشتن تجربه نیز برخی از محققان .(2006

وجود های کشور عنوان کرده و اهگدانش یهای ورزشو کارکنان در برنامه استادانمشارکت دانشجویان، 

و در  کیفیت تجهیزات و وسایل ورزشی در اماکن ورزشیهای ورزشی مطلوب، امکانات و زیرساخت

های و کارکنان به سالن استاداندسترس بودن فضاهای ورزشی دانشگاهی را در جذب دانشجویان، 

                                                 
1. Soita 

2. Allender, Cowburn and Foster 
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زیرا عقیده بر این است  ؛(1390اران، ؛ دموری و همک1392زاده و همکاران، )مهدی دانندورزشی مؤثر می

کننده بر دفعات حضور افراد در اماکن ورزشی و عنوان یک عامل تحریککیفیت خدمات بهکه 

 همچنین. (2012، 1و همکاران ؛ ترزوگلو1394)الماسی و همکاران،  أثیرگذار استرضایتمندی آنان ت

ترین امکانات و نشگاهی از مناسب( عقیده دارند که ممکن است دا1392رمضانیان و همکاران )

اما به دلیل کیفیت پایین خدمات و برآورده نشدن انتظارات از  ،های ورزشی برخوردار باشدزیرساخت

  (.1392)رمضانیان و همکاران،  م شوددر اماکن ورزشی ک و کارکنان استادانحضور دانشجویان،  ،میزان

شده، مربوط به بعد میان پنج بعد بررسی در (-2) کیفیت بیشترین شکاف منفی ،حاضر در پژوهش

از  ترفیضعبسیار  ،دلیاز وضعیت موجود ابعاد هم کاربرانکه ارزیابی و ادراک  بدین معنی .بود «دلیهم»

نژاد و همکاران (، همتی1392. در همین زمینه، رمضانیان و همکاران )ه استبود آنها وضعیت مورد انتظار

( نیز در پژوهش خود در بررسی کیفیت خدمات اماکن ورزشی 1392ن )و همکارا ( و امامی2015)

حاضر  پژوهش ةند که با نتیجاهدلی اشاره داشتدانشگاهی و تفریحی به وجود شکاف منفی در بعد هم

. (1392 ،امامی و همکاران ؛2015، نژاد و همکارانهمتی ؛1392، رمضانیان و همکاران) راستا هستندهم

دلی بیشترین تأثیر را بر ( نیز در پژوهش خود نشان دادند که بعد هم1393ان )و همکار اسمعیلی

)اسمعیلی،  قوی در رضایتمندی مشتریان است ةکنندبینیرضایتمندی مشتریان دارد و پیش

توانند با آموزش کارکنان می . بنابراین، مدیران اماکن ورزشی(1393احسانی،کوزه چیان و هنری، 

تری از و کاربران برقرار کنند و درک عمیق اماکن ورزشی تری بین کارکنانو دوستانهارتباطات اجتماعی 

درک  ةدلی مربوط به گویبیشترین شکاف منفی کیفیت در بعد هم داشته باشند. کاربرانهای واقعی نیاز

شکاف ( و کمترین -23/2کنندگان )درست کارکنان اماکن و تأسیسات ورزشی از نیازها و علایق استفاده

های مختلف برخورداری مجموعه از ساعات کاری متغیر و متناسب با گروه ةمنفی کیفیت مربوط به گوی

اما با توجه به شکاف منفی  ی دارند،ساعات کاری متغیر ،هرچند اماکن ورزشی دانشگاه ( بود.-88/1)

باید، انتظارات کاربران را گرفته در این زمینه، آنچنان که های صورتریزیرسد برنامهموجود، به نظر می

و  های مختلف کاربران این اماکن ورزشید و بهتر است با نظرسنجی و نیازسنجی از گروهنکنمرتفع نمی

 کاربران، یهاایده توجه بههای سنتی و ریزیبدنی دانشگاه از برنامهشدن مدیریت تربیتهمچنین خارج

 ند. کندانشگاه تنظیم  اکن و تأسیسات ورزشیاز ام آنان ةتری برای استفادساعات کاری منعطف

است که بر تمایل کارکنان  (-95/1) ییگوپاسخدلی مربوط به بعد بیشترین شکاف کیفیت پس از بعد هم

(، 1392رمضانیان و همکاران ) ةبه عقیدخدمات به کاربران تأکید دارد.  ةهمکاری و ارائن در و مسئولا

موقع در رابطه با ی دقیق و بههایرساناحتمالاً اطلاع دهدنشان می ییگوپاسخ شکاف منفی کیفیت در بعد

سریع و  ةی کاربران و نیز ارائهاخواسته، دسترسی به کارکنان و مربیان برای پاسخ به سؤالات و هابرنامه

                                                 
1. Terzoglu et al  
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آنچنان که باید  وجود ندارد و در این موارد اماکن ورزشی دانشگاه موقع خدمات در اماکن ورزشیبه

)رمضانیان و  های آینده مد نظر قرار گیردریزیو بهتر است در برنامه اندنکرده تأمینایت کاربران را رض

 . (1392همکاران، 

در  مورد مطالعه، کارکنان و دانشجویان دانشگاه استادانرنگ شاید بتوان گفت یکی از دلایل حضور کم

رسانی مناسب در اطلاعفقدان  ،ی این دانشگاههای ورزشی و فعالیت بدناماکن ورزشی و شرکت در برنامه

تواند بهبود کیفیت خدمات و های صحیح در این زمینه میریزیست. قطعاً برنامهبوده ا هامورد این برنامه

رسد کاهش شکاف منفی کیفیت در این حوزه را به همراه داشته باشد. در همین راستا، به نظر می

سایت دانشگاه، سیستم اتوماسیون اداری دانشگاه و لاعات دانشگاه )وبهای فناوری اطاستفاده از سیستم

رسانی های دانشجویی داوطلب( برای اطلاعهای مختلف ورزشی در قالب تیمهای رشتهانجمن نیز وبلاگ

باشد. در  ، بسیار ثمربخشهای ورزشی و فعالیت بدنی اماکن و تأسیسات ورزشی دانشگاهدر مورد برنامه

کارکنان و دانشجویان  ،استادانمشارکت  ة( از عوامل بازدارند1392) همکارانزاده و ، مهدینهزمیهمین 

زاده، مهدی)ندارسانی به دانشگاهیان برشمردههای کشور را ضعف در اطلاعدر ورزش همگانی دانشگاه

اماکن کنان های آموزشی برای کاربرگزاری دوره رسدبه نظر می همچنین، .(1392 اندام و روزبهانی،

 تواند کیفیت خدماتمیرجوع، گرایی و تکریم اربابمشتری ةدر حوزروزرسانی دانش آنان به برایورزشی 

 یی بهبود بخشد. گوپاسخدر بعد  را

( بود که بر -94/1) قابلیت اعتمادیی، بیشترین شکاف منفی کیفیت مربوط به بعد گوپاسخپس از بعد 

شده و همچنین درستی در تدوین ةکاربران در اسرع وقت و مطابق با برنام خدمات وعده داده شده به ةارائ

ثبت اطلاعات فردی کاربران اماکن ورزشی تأکید دارد و وجود شکاف منفی در آن به این معناست که 

 ،داده شده ها و خدمات وعدهزمانی به کار ةورزشی دانشگاه با توجه به برنام ةن مجموعاحتمالًا مسئولا

مظلومی و  ةبه عقیدکنند. و کارکنان( عمل نمی استادانها و انتظارات کاربران )دانشجویان، واستهطبق خ

به  ،( قابلیت اعتماد بر توانایی در انجام خدمات وعده داده شده به طور دقیق و مطمئن1392همکاران )

خدمات به  ةر فرایند ارائایجاد تعهد در کارکنان اماکن ورزشی د ،عمل به تعهدات دلالت دارد و بنابراین

)مظلومی، جابری،  اماکن به دیگران شود ةتواند منجر به وفاداری بیشتر کاربران و توصیکاربران، می

خود به این نتیجه رسیدند که  پژوهش( در 1390سجادی و همکاران ) (.1392مرادی و خزائی پول، 

 ،های دولتیوصی نسبت به باشگاههای ورزشی خصکیفیت خدمات در بعد قابلیت اعتماد در باشگاه

شاید بتوان شکاف منفی  ( و1390)سجادی، محمودی، گودرزی و میزانی،  وضعیت بهتری دارد

بودن اماکن ورزشی دانشگاه و عدم حاضر را به دولتی پژوهششده در بعد قابلیت اعتماد در مشاهده

ری مستقیمی صورت نگرفته و نیاز به گیاهمیت جذب مشتری مرتبط دانست که البته در این مورد اندازه

 ماند. آتی همچنان باقی می هایپژوهش
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( قرار -90/1، بعد عناصر عینی در رده بعدی از نظر شکاف منفی کیفیت )قابلیت اعتمادپس از بعد 

گرفت. بعد عناصر عینی بر کیفیت شرایط فیزیکی محیط اماکن ورزشی تأکید دارد. رمضانیان و همکاران 

 هاساختمانقدمت چندین ساله برخی از  ر خصوص شکاف بعد عناصر عینی در دانشگاه گیلان،( د1392)

 ان عنوان کردندرا دلیلی بر ارزیابی ضعیف این قسمت توسط دانشجوی هاساختمان و طراحی قدیمی

أسیسات اماکن و ت ویژهبودن دانشگاه شهید مدنی و بهاما با توجه به جوان (.1392)رمضانیان و همکاران، 

نیز صادق باشد. شاید بتوان  خصوص دانشگاه مورد مطالعهرسد مطلب فوق در ورزشی آن، به نظر نمی

ود نبهای عضویت کاربران، به ظاهر نامناسب کارتعلت شکاف منفی در بعد عناصر عینی را عمدتاً 

سازی و ای بدنهسالن کیفیت و کمیت پایین تجهیزات ورزشی درراهنما و آموزشی و نیز  هایبروشور

ی هاهای مربوط به بعد عناصر عینی، گویهکه در بررسی گویههمچنان .نسبت دادزمین چمن دانشگاه 

بودن لوازم و مدرن ،«(-22/2های راهنما )های عضویت و کتابچه و بورشورطراحی زیبا و مناسب کارت»

 این امر، که ندف منفی را داشت( بیشترین شکا-14/2های ورزشی دانشگاه )های ورزشی مجموعهدستگاه

سویتا  پژوهشو با  استبیانگر نارضایتی دانشجویان از امکانات و تجهیزات ورزشی اماکن ورزشی دانشگاه 

و  (1393، سنگدوینی و سعیدی )(1392) همکارانزاده و ، مهدی(1392) (، رمضانیان و همکاران2012)

زاده و مهدی ؛1392 ،رمضانیان و همکاران ؛2012یتا، )سو خوانی دارد( هم2015نژاد و همکاران )همتی

شود بنابراین، پیشنهاد می .(2015، نژاد و همکارانهمتی ؛1393؛ سنگدوینی و سعیدی، 1392، همکاران

همچون تردمیل و  یسازی به تجهیزات مدرنی بدنهاسالن بعد، به تجهیز این برای کاهش شکاف منفی

تهیه و ، همچنینهمت گمارده شود. کیفیت زمین چمن ورزشی دانشگاه  نیز بهبودو  ی ثابتهادوچرخه

ی عضویت، هاکارتو بروشورهای متناسب با ورزش و فعالیت بدنی، طراحی زیبای  هاکتابچهتوزیع 

اعم از مسئولان، مربیان، ناجیان،  ،پوشش مناسب و آراستگی ظاهر کارکنان اماکن ورزشی نیز،و  هاتیبل

گرفتن اهمیت آنها به آنها و نادیده یتوجهبیاز جمله مواردی هستند که  ،و غیرهنیروهای خدماتی 

های ورزشی دانشگاه را در پی افراد در برنامه نکردناحتمالًا مشارکت ،نارضایتی کاربران و به دنبال آن

ر ( جذابیت ظاهری تسهیلات فیزیکی و همچنین ظاه1390ن )خطیبی و همکارا ةبه عقید خواهد داشت.

ر مسائل دیگامری لازم و ضروری است و احتمالاً در ادراک مثبت مشتریان در  ،ی کارکناناحرفهآراسته و 

( نیز در 1392) همکارانزاده و مهدی (.1390پناهی، )خطیبی، سجادی و سیف نیز تأثیرگذار خواهد بود

های ورزش دانشگاهی را مه، کارکنان و دانشجویان در برنااستادانخود از جمله موانع مشارکت  پژوهش

ها و وضعیت ظاهری نامناسب اماکن بودن اماکن ورزشی دانشگاهکیفیت پایین تجهیزات ورزشی، نامناسب

)مهدی زاده و همکاران،  حاضر در یک راستاست پژوهشدند که با نتایج برشمرها ورزشی دانشگاه

1392).  
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ة یافت و( را داشت -88/1کیفیت ) منفی فکمترین شکاکه  است تضمینبعد  شده،آخرین بعد بررسی

( 1384( و کبریایی و رودباری )1385(، آقاملایی و همکاران )1384ن )آربونی و همکارا نتایجبا  تحقیق،

کبریایی و ؛ 1385؛ آقاملایی، زارع و عابدینی، 1384، شغلی، بدری و مهاجری، آربونی) همسوست

نیز در بررسی اماکن  (2015نژاد و همکاران )( و همتی1392) رمضانیان و همکاران .(1384، رودباری

راستا با های آنان همگزارش کردند که یافته «تضمین»کمترین شکاف را در بعد  ،ورزشی دانشگاه گیلان

( نیز در 2012سویتا ) (.2015 ،نژاد و همکارانهمتی ؛1392 ،رمضانیان و همکاران) حاضر است پژوهش

 ،تضمینمشابهی دست یافت و گزارش کرد که بعد  ةهای ورزشی به نتیجگاهارزیابی کیفیت خدمات باش

این  در شکاف کیفیت با اینکه (.2012)سویتا،  دارد اشمورد مطالعه ةکمترین شکاف منفی را در جامع

 ةگوی های این بعد،در میان گویهبا وضع مطلوب فاصله دارد. اما همچنان  دیگر است، ابعاد کمتر از ،بعد

 ةکمترین شکاف منفی و گوی -29/1با اختلاف میانگین  ،و در دسترس بودن کارکنان تضمینیت قابل

( بیشترین شکاف منفی -82/1دانش و توانایی کارکنان و توجه مربیان به پیشرفت و بهبود عملکرد )

و مدنی رسد توانمندسازی کارکنان اماکن ورزشی دانشگاه شهید کیفیت را داشتند. بنابراین، به نظر می

بهبود دانش و توانایی کاری خود، بتواند  راستایبرنامه در نیز مربیان حاضر در این اماکن در ساعات فوق

ورزشی  ةبرنامرا کاهش دهد. همچنین، توجیه مربیان حاضر در ساعات فوق این بعد مقدار شکاف منفی

کارگیری مربیان جدید و و یا به دهنکندانشگاه مبنی بر توجه بیشتر به یادگیری و پیشرفت افراد شرکت

  باشد.کننده تواند کمکاحتمالاً می ،فعال در این زمینه

شده در اماکن ورزشی دانشگاهی و آگاهی از توان گفت ارزیابی کیفیت خدمات ارائهمی به طور کلی

و کارکنان  اناستادیان، ای در مشارکت دانشجوتواند نقش فزایندهادراکات و انتظارات کاربران اماکن می

نیازمند  ،های کشورگسترش ورزش همگانی در دانشگاه های ورزشی دانشگاه داشته باشد.در برنامه

ریزی و مدیریت صحیح امکانات و تأسیسات افزایش سطح آگاهی، از طریق آموزش و همچنین برنامه

های مربوط به و محدودیتعنوان اولین قدم در رفع مشکل باید ابتدا در مورد مسائل به ،است. در نتیجه

 نکردن( دلیل رکود و پیشرفت1385حجین و همکاران )که جعفریاین حوزه شناخت پیدا کرد. همچنان

فراغت را  اوقات درهای ورزشی دانشجویان به مشارکت در فعالیت یمایلتبیورزش در دانشگاه و همچنین 

بدنی اندرکارن تربیتتوجهی دستو نیز بی ریزی ورزشی دانشگاهتوجه کافی در برنامهفقدان ناشی از 

)جعفری حجین،  دانندریزی میمالی برای توسعه و برنامه قابلیت اعتمادها و کمبود و نارسایی دانشگاه

معتقدند هرچه فضاها و اماکن ورزشی نیز ( 2007) 1روکس و همکاران (.1385شب خیز و مشهوری، 

شود؛ زیرا ، احتمال پرداختن آنها به فعالیت بدنی بیشتر میبیشتری در دسترس افراد قرار داشته باشد

)روکس، اونسون،  های رفتاری افراد تا حدودی ناشی از میزان وابستگی آنها به منابع محیطی استویژگی

                                                 
1. Roux et al 
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رسد برای جذب بیشتر جوانان در به نظر می ،. بنابراین(2007گین، براون، مور، برینز و همکاران، مک

دن آورها، ایجاد و فراهمشی، تدابیر و تغییرات محیطی در فضای موجود در دانشگاههای ورزفعالیت

نیا و قوامی، )رحمانی، بخشی ضروری است ،ریزی صحیح و منطقیبرنامه ،امکانات و تجهیزات و همچنین

1385).  

ی ورزشی خدمات در اماکن و فضاها ةهای عمده در کیفیت ارائبا توجه به نتایج پژوهش حاضر و شکاف

اندرکاران ورزش این دانشگاه بهتر است برای مشارکت هرچه ن و دسترسد مسئولابه نظر می ،دانشگاه

، به بهبود ابعاد کیفیت خدمات در های ورزشی دانشگاهو کارکنان در فعالیت استادانبیشتر دانشجویان، 

در  شدهاط ضعف و قوت شناسایینق عنایت بهو با  داشته باشنداماکن ورزشی این دانشگاه توجه بیشتری 

، سعی در بهبود مستمر کیفیت خدمات و دستیابی به تعالی در این حوزه داشته باشند. شاید پژوهشاین 

اندرکاران اماکن ورزشی دانشگاه با مباحث کیفیت اولین گام در این زمینه آشنایی کارکنان و دست

های های ضمن خدمت و نیز برگزاری دورهوزشگرایی در قالب آمو مشتری 1خدمات، ارتباط با مشتری

 های لازم برای آشنا ساختن کارکنان اماکنآموزش ست کههاگونه فعالیتاز طریق اینتوجیهی باشد. 

دانشگاه و ارزیابی عملکرد و  کاربرانیی و ارتباط با گوپاسخدرست  ةبا خصوصیات خدمات و نحوورزشی 

و  مناسب در راستای ایجاد احساس مسئولیت بیشتر در کارکنانسازمانی  های کاری و جو  بهبود گروه

  د.آمفراهم خواهد  ،دن انتظارات کاربرانکربرآورده
 

 و قدردانی تشکر 
بدنی تربیت ةاندرکاران اداردست، پژوهشکننده در شرکتدانشجویان  کارکنان و نیز ،استاداناز تمام 

 که و نیز معاونت پژوهشی دانشگاه داشتند همکاریوهش ی پژدر اجراکه  دانشگاه شهید مدنی آذربایجان

طرح پژوهشی به شماره حاضر از  ةیم. مقالکنتقدیر و تشکر میبودند،  پژوهشتأمین مالی  دارعهده

11486/ 15- 14431/ASMU  استخراج شده است.با حمایت مالی دانشگاه شهید مدنی آذربایجان و  
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Abstract 
 

Analysis of service quality enables management not only to prevent quality decline but 
also allocate the limited financial resources to more important areas. Therefore, the aim 
of this study was to investigate the quality of services in the Sports facilities of 
Azerbaijan Shahid Madani University using SERVQUAL model. This survey was 
descriptive which 327 users of the university facility (students, staff and teachers) 
participated in it as sample. Data were collected using 22-items SERVQUAL 
questionnaire that measures five dimensions of service quality (Tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy) in perception and expectation sections. 
Analyzing using statistical tests of Wilcoxon and Friedman indicated that in the 
perception section (existing situation), Assurance dimension (4.59±1.38) was at the best 
situation followed by responsiveness, reliability, empathy and tangibles in order of 
priority. In the expectation section, also, Assurance dimension (6.15±0.98) was in first 
rank of responders’ emphasis. After that the dimensions of empathy, responsiveness, 
reliability and tangibles, were highlighted respectively. Moreover, the results showed 
that there are negative significant gaps between existing and desired situations in all five 
dimensions of service quality of the university’s sport facilities (P<0.05). Maximum 
negative quality gap (-2.00) were observed in empathy and the minimum (-1.88) were in 
assurance dimensions. Negative quality gaps in all dimensions seems to be a 
demonstration of some problems in quality of the university’s sport facilities’ services 
and needs to pay attention in order to remove barriers and improve the services. 
Improving identified weak points in present research can be followed by users’ 
satisfaction, return and finally increasing in their sport participation.  
 

Keywords: Perceptions, Expectations, University Sports' Facilities, Service Quality, 

SERVQUAL Model    
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