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چکیده
کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه گیلان با استفاده از مدل ۀهدف پژوهش حاضر مطالع: هدف

.استسروکوال 
اندهآماري آن تمامی دانشجویان دانشگاه گیلان بودۀصیفی و جامعپژوهش حاضر از نوع تو: یسشناروش

و به شدندبه صورت تصادفی براي شرکت در این پژوهش انتخاب) دختر135پسر و 150(دانشجو 285که 
وزن در سؤال هم22این پرسشنامه داراي . پاسخ دادند) 1985پاراسورامان و همکاران،(سروکوال ۀپرسشنام

عناصر عینی، (که پنج بعد کیفیت خدمات بود ) 7=تا کاملاً موافق1=کاملاً مخالف(ارزشی 7کرت مقیاس لی
این . دهدیمرا در دو بخش ادراکات و انتظارات مورد سنجش قرار ) اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و همدلی

براي آن را ) 2010(ن پرسشنامه یک ابزار عمومی براي سنجش کیفیت خدمات است که فرانسی و همکارا
آن مورد و در این پژوهش نیز روایی صوري اندکردهمناسب در بخش ورزش تعدیل و بازنویسی ةاستفاد

براي α=976/0و α=899/0راهنما به ترتیب ۀو پایایی آن در یک مطالعتأیید متخصصان قرار گرفت
.ي ادراکات و انتظارات محاسبه شدهاپرسشنامه

tبندي فریدمن، ي ویلکاکسون، رتبههاآزمونبا استفاده از هادادهاز تجزیه و تحلیل نتایج حاصل : هایافته
ابعاد کیفیت خدمات در اماکن ورزشی دانشگاه گیلان ۀي مکرر نشان داد که در همریگاندازهمستقل و 

بیشترین شکاف کیفیت مربوط به بعد عناصر ملموس ). p>05/0(د وجود داريداریمعنشکاف منفی 
سایر نتایج نشان داد که جنسیت، رشته و مقطع . بود) - 18/2(و کمترین آن مربوط به بعد اطمینان ) - 64/2(

.تحصیلی دانشجویان بر ادراك آنان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه تأثیري ندارد
منفی مشاهده ابعاد کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه گیلان شکاف ۀاز آنجا که در هم:گیرينتیجه

ي ورزشی هابرنامهبراي حضور بیشتر دانشجویان در شودیمشد، به مدیران و مسئولان دانشگاه توصیه 
. داشته باشندابعاد آن توجه جدي ۀدانشگاه، به بهبود کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه در هم

.براي بهبود خدمات اماکن ورزشی ارائه شده استهمچنین، پیشنهادهایی
.، مدل سروکوالکیفیت خدمات، اماکن ورزشی:هاي کلیدياژهو
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مهمقد
تردهیچیرا پمسئلهنیآنچه ا. خدمات همواره دشوار بوده استفیتعر،1خدماتتنوعدلیلبه
درك و ها، غالباً ها و ستادهنامحسوس بودن اکثر دادهلیاست که به دلتیواقعنیاکند،یم

تیمعتقد است خدمت، فعال) 2003(2کاتلر. ستیخدمات آسان نۀانجام و عرضيهاراهصیتشخ
را به دنبال ندارد و به يزیچتیو مالککندیسازمان عرضه مکینامحسوس است که یمنفعتای

کالاي نامرغوب و. نباشدایوابسته باشد یکیزیفيخدمت ممکن است به کالادیتولگر،یعبارت د
از خدمات، روز رانیگبهرهکه مشتریان کالا و شودیماز حد انتظار، همواره موجب ترنییپاخدمات 

این خدمت پیدا دهندگانارائهکنندگان آن کالا و به روز اعتبار و اعتماد کمتري نسبت به عرضه
ةزمر، درترمطلوبتوجه به کیفیت کالا و حساسیت نسبت به خدمات ). 1382کبریایی، (د کنن
امروزه . اهمیت خاصی قائل استهاآنبرايجهانی در عصر حاضر ۀنکاتی است که جامعنیترمهم

عامل نیتریاصلو ادراکات و انتظارات مشتري را کنندیممشتري تعریف ۀکیفیت را، خواست
دگانکننافتیدرمشتریان یا ). 4،2001؛ شارما و گادن3،2001وست(دانندیمکیفیت ةکنندنییتع

ادراکات و انتظارات خود از خدمت دریافت شده ارزیابی ۀخدمت، کیفیت خدمت را با مقایس
يمشتر7ادراكنیبرتیخدمات را مغاتیفیک) 2001(6گرونروس).5،2000لیم و تانگ(کنندیم

معتقدند، ادراکات ) 1985(9پاراسورامان و همکاران. تاسکردهتعریفاو8انتظاراتاز خدمت و 
ي مشتري هاخواستهو انتظارات، همان استیانگر ارزیابی مشتري از کیفیت خدمات ارائه شده ب

. است، کنندخدمات باید عرضه دهندگانارائهنسبت به آنچه هاآنهستند که بیانگر احساس 
التیدر ایعمومیحیتفريهاخدمات را در برنامهتیفیابعاد ک) 1991(10کرامپتون و همکاران

نان،یاطمتیملموس بودن، قابلشاخصگرفتند، پنج جهیکردند و نتآزمایشکانادا ایتنئواسکو
. ثر استؤشده مخدمات ارائهتیفیاز کيدر ادراك مشترنیو تضمقیتلفان،یبه مشترییپاسخگو

شدهبازخورد کسب. استکیفیت ي اساسی تأمین و ارتقايهاگامبازخورد از مشتریان یکی از کسب
د نیاز به بهبود مستمر وجود دارد، شناسایی شونهاآنتا مناطقی که در کندیمان کمک از مشتری

خدمت کنندگانافتیدراز ادراکات و انتظارات بین شناخت مدیراناما غالباً ) 11،2002چین و پون(
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تناسب وجود ندارد و این امر موجب صدمه دیدن کیفیت خدمات هاآنو ادراکات و انتظارت واقعی 
).1،1995دانلی و همکاران(شودیم

ۀ، ایـن موضـوع در عرص ـ  داردي طـولانی  اسـابقه تولیـدات  ةي کیفیت در حـوز ریگاندازهاگرچه 
کلیـدي  هـاي مؤلفـه یـا  هـا یژگیوپیچیدگی در شناسایی . سال داردبیستخدمات، قدمتی کمتر از 

ۀعلت تأخیر در توسـع نیترممهیندهاي تولیدي امؤثر در کیفیت فرایندهاي خدماتی در قیاس با فر
خدمات، تیفیکزمینۀدر ). 1388بحرینی،(شودیمي کیفیت خدمات محسوب ریگاندازهابزارهاي 

1985کـه در سـال   اسـت 2سـروکوآل اسی ـخـدمات، مق تی ـفیسـنجش ک يمـدل بـرا  نیتـر جیرا
22متشـکل از  سروکوال مـدلی . اندمطرح کرده4شکافمدلپایۀبرآن را ، 3و همکارانپاراسورامان

. دهدیمکه کیفیت خدمات یک سازمان را از پنج بعد مختلف مورد ارزیابی قرار استمؤلفه مختلف 
سازمان که نمود عینـی تسـهیلات فیزیکـی، تجهیـزات،     5عناصر عینی) 1: ند ازااین پنج بعد عبارت

عنـاي توانـایی انجـام    بـه م کـه 6اعتبـار )2موجود در سازمان اسـت؛  ۀپرسنل، ارتباطات و مواد اولی
کمـک بـه اربـاب    بـراي به تمایل 7پاسخگویی) 3؛ استخدمات تعهد شده به طور صحیح و مطمئن 

صـلاحیت سیسـتم و   8اطمینـان ) 4؛ شـود یم ـخدمات در حداقل زمان ممکن اطـلاق  ۀرجوع و ارائ
و احسـاس یگـانگی  ) 5؛ دهـد یم ـمؤدبانه و مطمـئن را نشـان   طوربهخدمات ۀحسن شهرت در ارائ

.دشویمکه به توانایی نزدیک شدن به ارباب رجوع و تلاش براي درك نیازهاي او اطلاق 9همدلی
، کیفیت را تفاوت بین انتظارات مشتریان از وضع مطلوب و )1988(ن و همکاران اماپاراسور

مشتریان اغلب کیفیت خدمات را از . اندکردهخدمات تعریف ۀاز وضع موجود ارائهاآنادراکات 
. کنندیم، ارزیابی اندداشتهبا خدمتی که انتظار آن را ،اندکردهخدمتی که دریافت ۀطریق مقایس

نشان دهیم، رضایت Eانتظار را با و سطح خدمات مورد Pشده را با اگر سطح خدمات دریافت
E<Pاگر . E-P=S): 1382الوانی و ریاحی،(کندیممشتري از خدمات از این معادله پیروي 

که به نارضایتی مشتري شودیمدریافت خدمات شکاف ایجاد ۀباشد، بین انتظار مشتري و تجرب
. استEو Pخدمات، هدف به صفر رساندن شکاف بین ۀبنابراین در فرایند ارائ. منجر خواهد شد

براي کاهش آن و تأمین انتظارات مشتري راهبردهاییگام اساسی براي جبران این شکاف، اتخاذ 
، بلکه شودیمتسهیل راهبرديگذاري آگاهانه و تخصیص منابع در این صورت، نه تنها اولویت.است
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شده را بهبود بخشید، بر اثربخشی آن افزود و تا بتوان کیفیت خدمات ارائهشودیممبنایی فراهم 
.)1،2001کاریدس و همکاران(د خدمت را فراهم کرکنندگانافتیدررضایت 

، دهدیمنشان 1990تا 1980ي هاسالیت خدمت به طور تصاعدي طی کیفۀافزایش مطالع
ي که امروزه اگونهبه ،منجر به بهبود عملکرد سازمان و رقابت شودتواندیمچگونه بهبود کیفیت 

کونتو و (ت مدیریت خدمات و بازاریابی اسۀدر زمینهاسرفصلنیترمهمکیفیت خدمات یکی از 
بر تواندیممطالعات نشان داده است، کیفیت خدمات ). 3،2006؛ رابینسون2،1999همکاران

انیمشتريتمندیرضاافزایش ). 1384کبریایی و رودباري،(باشد اثرگذاررضایتمندي مشتریان 
انیمهیدوسويوندیپجادیا،يبه ماندن مشترلیم،يمانند تعهد، وفاداريرفتارجیمنجر به نتا

ژائو (خدمات شود ۀنسبت به اشکالات در ارائيتحمل مشترشیزاو افيارائه دهندة خدمت و مشتر
کیفیت خدمات، افزایش ةتصوري مثبت درباربه بنابراین، رضایتمندي مشتري ) 4،2002و همکاران

، اگر )1991(7نیلهتةبه عقید).6،2002؛ کارونا5،2001الکساندریس و همکاران(ابدییمافزایش 
ازهایسبب برآورده شدن نمیتوانیمم،یرا لحاظ کنانیرخدمات، مشارکت مشتتیفیکۀاگر در ارائ

.میاز خدمات شوانیمشتريتمندیو به دنبال آن باعث رضاانیو انتظارات مشتر
ي ارتقاي کیفیت خدمات، تعیین شکاف کیفیت خدمت و در پی هابرنامهگام اساسی در تدوین 

لحاظ آنکه همواره کمبود منابع به . براي رفع یا کاهش آن شکاف استراهبردهاییآن اتخاذ 
مدیراني کیفیت مطرح است؛ ارزیابی کیفیت خدمات، هابرنامهاجراي ةعنوان یکی از موانع عمدبه

تا ضمن جلوگیري از افت کیفیت، منابع مالی محدود در دسترس را دکنیممجموعه را قادر 
بري (خدمت نیز ارتقا پیدا کند هند تا عملکرد سازمان بهبود یابد و کیفیتنحوي بهتر تخصیص دبه

).1988، 8و همکاران
ي صنعت هابخشي گذشته مطالعات زیادي در مورد کیفیت خدمات در هاسالبا اینکه طی 
تازگی مورد توجه بخش ورزش و اوقات اما مفاهیم مربوط به کیفیت خدمات به،انجام شده است

ي خاص هایژگیوي ورزشی از هاازمانس). 9،1999هاوات و همکاران(ت فراغت قرار گرفته اس
ي بیمه هاشرکتیا هابانکي خدماتی دیگر مانند هاسازمانرا از هاآنخدماتی برخوردار هستند که 

دوم، . ي ورزشی و تفریحی اختیاري استهاتیلفعاۀه، هزیناست کاولین ویژگی این. دکنیممجزا 
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و سوم اینکه، اغلب در شودیمي ورزشی هانسازمامعمولاً مشتري در طول زمان فراغت خود جذب 
ي عاطفی مانند حمایت از یک تیم، متعلق بودن به یک گذارهیسرماي ورزشی هاسازماني هاتیفعال

احتمالاً این عوامل ). 1389سید جوادین و همکاران،(باشگاه ورزشی و یا بهبود سلامت وجود دارد
خدمات سایر کنندگانفراهمورزشی نسبت به ي هاسازمانباعث انتظارات خیلی بیشتري از 

ي خاص خدمات صنعت هایژگیوبنابراین، ماهیت متفاوت خدمت در برابر کالا و . شودیمهاسازمان
بین ۀي ورزشی و فاصلهاسازمانکه در مورد شناخت انتظارات مشتریان شودیمورزش موجب 

1همکارانو، کونتوزمینهدر همین ). 1387،پورایران(شودتأمل بیشتري هانآانتظارات و ادراکات 

سنجش يبرایل، ابزار مناسباگرفتند، مدل سروکوجهیپژوهش خود نتدر) 1999(1همکاران
.استیورزش همگانيهاخدمت در برنامهتیفیک

ۀکه جامعه از لحاظ اقتصادي، فرهنگی، پایشودیمکیفیت خدمت در صنعت ورزش باعث 
از هادانشگاهمراکز ورزشی ). 2،2004دناپ و همکاران(د فت کندانش و تقاضاهاي اجتماعی پیشر

که قشر مهمی از مشتریان جامعه یعنی دانشجویان، شوندیممحسوب ايجمله اماکن ورزشی
رسالت رواز این؛ پردازندیمبدنی و ورزش در آن به فعالیتهادانشگاهکارکنان و اعضاي هیأت علمی 
اعتماد دانشجویان، کارکنان و اعضاي هیأت علمی خود که کندیممراکز ورزشی دانشگاهی ایجاب

.کنندجلب هانآي هاخواستهرا از طریق بهبود کیفیت خدمات خود و توجه به نظرات، تمایلات و 
ع اهمیت روزافزون بخش خدمات در اقتصاد ملی، این بخش در ایران مورد غفلت واقبا وجود

زمینۀویژه در این امر به. گونه که باید به آن پرداخته نشده استشده است و در متون مدیریتی، آن
بنابراین، با توجه به اهمیت و نقشی که شرکت در . کیفیت خدمات ورزشی بیشتر نمایان است

ي درسی دانشجویان دارد، هاشرفتیپي بدنی در زندگی روزمره، سلامتی و در پی آن هاتیفعال
و بررسی عوامل هادانشگاهنشجویان به سمت میادین ورزشی جذب دابرايشناسایی عوامل مؤثر 
رسدیمدر این زمینه، به نظر ؛ در این میادین لازم و ضروري استهاآنمهم در تداوم شرکت 

بنابراین، در این . باشدمؤثرامري مفید و هادانشگاهبررسی کیفیت خدمات اماکن و مراکز ورزشی 
ي کیفیت خدمات ریگاندازه، به )مدل سروکوال(ب د مدلی مناسپژوهش تلاش شده است تا با کاربر

اماکن ورزشی دانشگاه گیلان پرداخته شود تا بدین وسیله درك درستی از خدمات اماکن ورزشی 
، همچنین. به دست آید) دانشجویان(آن و نیز متناسب بودن این خدمات با انتظارات مشتریان 

از خدمات اماکن ورزشی این دانشگاه هاآنري و ادراکات درجه و مسیر اختلاف بین انتظارات مشت
ي فردي مشتریان، هايازمندینزیرا رفع ،براي رفع نیازهاي مشتریان مورد مطالعه قرار گرفته است

را در پی دارد و تأثیر این رضایت، ایجاد نگرش مثبت نسبت به دانشگاه خواهد هاآنجلب رضایت 

1. Kontou et al
2. De Knop et al
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جش کیفیت خدمات، سه دلیل عمده براي استفاده از مدل سروکوال ي دیگر سنهامدلوجود با. بود
اول اینکه، این ابزار ادراکات و انتظارات مشتریان را به همراه هم : در این تحقیق وجود داشت

دوم، . ددست آوره بهاآني مندتیرضاي از اگستردهاطلاعات توانیمکه بدین وسیله سنجدیم
توریسم، (ي خدماتیهابخشراي سنجش کیفیت خدمات در سایر ي باگستردهاین مدل به طور 

و مراکز آموزشی، بخش خدمات پزشکی و هادانشگاهو مؤسسات مالی، هابانکحمل و نقل، 
راسوم اینکه، این مدل . تمورد استفاده قرار گرفته اس) بهداشت، خدمات عمومی و دولتی و غیره

فرانسی و (اندکردهمدیریت ورزشی تعدیل و بازنویسی يهاحوزهمناسب در ةمحققان براي استفاد
.)2010، 1همکاران

پژوهششناسیروش
آماري آن تمامی دانشجویان دانشگاه گیلان در سال ۀ پژوهش حاضر از نوع توصیفی است و جامع

اماکن ورزشی دانشگاه ۀي فوق برنامهاتیفعالدانشجو که در 285. ندبود1390-1389تحصیلی 
و به دو شدند حضور داشتند به صورت تصادفی براي شرکت در این پژوهش انتخاب گیلان 

.پاسخ دادند) مدل سروکوال(شده ادراکات و انتظارات مشتري از کیفیت خدمات ارائهۀپرسشنام
تا کاملاً 1=کاملاً مخالف(ي انهیگز7سؤال در مقیاس لیکرت 22شامل هاپرسشنامههر یک از 

در ) عناصر عینی، اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و همدلی(پنج بعد کیفیت خدمات است و ) 7=موافق
عمومی براي ۀسروکوال یک پرسشنامۀپرسشنام. سنجندیماماکن ورزشی دانشگاه گیلان را 

آن را براي استفاده مناسب در بخش ) 2010(سنجش کیفیت خدمات است و فرانسی و همکاران 
در این پژوهش نیز، ضمن استفاده از نظر متخصصان مدیریت . دورزش تعدیل و بازنویسی کردن

راهنما و به روش آلفاي ۀنیز در یک مطالعاهآنورزشی براي تأیید روایی صوري ابزار، پایایی 
پس از . ي ادراکات و انتظارات محاسبه شدهاپرسشنامهبراي α=98/0و α=90/0کرونباخ به ترتیب 

ي آماري هاآزموناسمیرنوف، از - استفاده از آزمون کولموگروفبا هادادهبررسی نوع توزیع 
ي مکرر و آزمون تعقیبی بنفرونی براي تجزیه و تحلیل ریگاندازهبندي فریدمن، ویلکاکسون، رتبه

.استفاده شدp≥05/0اطلاعات خام در سطح 

ي پژوهشهایافته
دانشجوي شرکت 285جموع نشان داد که از مدهندگانپاسخي دموگرافیک هایژگیوبررسی 

دانشجو دختر 135و ) سال32/22±65/2میانگین سنی (دانشجو پسر 150کننده در این پژوهش 
هاآن) درصد8/82(نفر 236از نظر مقطع تحصیلی . هستند) سال44/21±36/2یانگین سنی م(

1. Fransi et al
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به تحصیل مشغول) کارشناسی ارشد و بالاتر(نفر در مقاطع تکمیلی 49در مقطع کارشناسی و 
دانشجوي ) نفر117(درصد 1/41بدنی و تربیتۀدانشجوي رشت) نفر168(درصد 9/58. بودند
.بودندهارشتهسایر 
نشان ،ي پژوهش در بخش ادراکات دانشجویان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاههاافتهی

) 019/4±34/1(یشترین امتیاز مدل سروکوال، بعد اطمینان با کسب بۀگانپنجداد که از بین ابعاد 
، عناصر )540/3±38/1(، پاسخگویی )653/3±231/1(بعدهاي اعتبار . داول قرار دارةدر رد
ي دوم تا پنجم قرار هاردهنیز به ترتیب در ) 536/3±36/1(و همدلی ) 538/3±101/1(عینی 
انتظارات دانشجویان از کیفیت در بخشی از پژوهش، امتیاز بین ادراکات و. )2نمودار(گرفتند

ابعاد، امتیاز ادراکات دانشجویان ۀخدمات اماکن ورزشی دانشگاه مورد مقایسه قرار گرفت که در هم
و به عبارتی در دبوهاآني کمتر از انتظارات داریمعنبه طور ) وضعیت موجود(ت از کیفیت خدما

مربوط به بعد ) - 64/2(شکاف منفیبیشترین). 1جدول (هر پنج بعد شکاف منفی وجود داشت
نیز به ترتیب در ) -54/2(ر و اعتبا) -60/2(، پاسخگویی)-62/2(ابعاد همدلی. عناصر عینی بود

د نیز مربوط به بعد اطمینان یا تضمین بو) -18/2(کمترین شکاف منفی. ي بعدي بودندهارتبه
کی و مورد انتظار در هر یک از ابعاد نیز شکاف بین کیفیت خدمات ادرا1نموداردر ). 1جدول (

.گانه نشان داده شده استپنج

ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدماتۀنتایج آزمون ویلکاکسون در مورد مقایس.1جدول 

SD±Mابعاد کیفیت
Mean
rank

Sum of
ranks

تفاوت 
هانیانگیم

)شکاف(
Zsig

عناصر 
عینی

001/0*-302/14- 53/331/1750/13864/2±10/1ادراکات 18/612/14250/38087±89/0انتظارات

001/0*-317/14- 65/354/2150/25854/2±23/1ادراکاتاعتبار 19/683/14550/39081±82/0انتظارات

001/0*-175/14- 54/321/3850/26760/2±38/1ادراکاتپاسخگویی 14/661/14050/37682±86/0انتظارات

001/0*-007/14- 01/417/2341718/2±34/1ادراکاتاطمینان 20/604/14536984±86/0انتظارات

همدلی
53/392/26323±36/1ادراکات

62/2 -159/14-*001/0
15/657/14337903±90/0انتظارات

.استداریمعنp>05/0در *
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2/64- 2/54- 2/60-
2/18-

2/62-

-4

-3

-2

-1

0
1 2 3 4 5

اف
شک

ان 
میز

)مدل سروکوال(ابعاد کیفیت خدمات 

شده و مورد انتظاربین خدمات ادراكشکاف.1نمودار

ي مکرر براي ریگاندازهشده، از آزمون با توجه به توزیع نرمال ابعاد کیفیت خدمات ادراك
ي مکرر مندرج در ریگاندازهنتایج آزمون . استفاده شدهاآني بندتیاولوامتیاز این ابعاد و ۀمقایس

ي وجود داریمعندمات در بخش ادراکات تفاوت نشان داد که بین امتیاز ابعاد کیفیت خ2جدول 
و لیکن نتایج آزمون تعقیبی بونفرونی نشان داد که فقط تفاوت بین امتیاز بعد ) p>05/0(د دار

اما تفاوت بین چهار ،)p>05/0(ت اسداریمعن) وضعیت موجود(اطمینان با چهار بعد دیگر کیفیت 
).2نمودار(د نبوداریمعننسبت به یکدیگر ) و همدلیعناصر عینی، اعتبار، پاسخگویی (بعد دیگر 

شدهي مکرر مربوط به عناصر کیفیت خدمات ادراكریگاندازهنتایج آزمون . 2جدول 

.استداریمعنp>05/0در *

هایآزمودنآزمون تأثیرات بین آزمون ماخلی
آماره ماخلی

)w(dfsigدرجه آزمون
آزادي

میانگین 
Fsigمجذورات

796/09001/0*Greenhouse-
Geisser

581/3777/13151/23*001/0
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در بررسی انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه، مشاهده شد که 
بندي فریدمن تفاوت ، و نتایج آزمون رتبه)2نمودار(ست ۀ ابعاد بالامیانگین امتیاز انتظارات در هم

).3جدول (این ابعاد نشان نداد ي بین امتیازات داریمعن

0

1
2

3
4

5
6

7

عناصر عینی اعتبار  پاسخگویی اطمینان همدلی

ادراکات انتظارات

).p>05/0(نسبت به عناصر عینی، اعتبار، پاسخگویی و همدلی در بخش ادراکات داریمعنتفاوت *
شده و مورد انتظارابعاد کیفیت خدمات ادراك.2نمودار

ي فریدمن در قسمت کیفیت خدمات مورد انتظاربندرتبهنتایج آزمون .3جدول 
dfsigخی دوانگین رتبهمیSD±Mمتغیر

180/693/2±894/0عناصر عینی

006/84091/0
198/609/3±826/0اعتبار

145/691/2±868/0پاسخگویی
205/616/3±861/0اطمینان
157/691/2±907/0همدلی

/ ارشناسیک(نتایج آزمون تحلیل واریانس دوراهه نشان داد که بین متغیرهاي مقطع تحصیلی 
و نیز تعامل این )هارشتهسایر / بدنیتربیت(تحصیلی دانشجویانۀ، رشت)کارشناسی ارشد و بالاتر

با ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه ) تحصیلیۀرشت- مقطع(دو متغیر 
گفت که بین توانیم3نموداربه عبارت بهتر، با توجه به ). 4جدول (د ي وجود ندارداریمعنارتباط 

از کیفیت خدمات اماکن ورزشی هارشتهی و سایر بدنتیتربۀادراك دانشجویان کارشناسی رشت
ۀبه طور مشابه، بین ادراك دانشجویان تحصیلات تکمیلی رشت. ي وجود نداردداریمعنتفاوت 

*
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. نداردي وجودداریمعناز کیفیت خدمات اماکن ورزشی تفاوت هارشتهبدنی و سایر تربیت
ي داریمعنرشته با ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات ارتباط - همچنین، بین تعامل مقطع

.مشاهده نشد

مربوط به عناصر کیفیت خدمات ادراك شدهنتایج آزمون تحلیل واریانس دوطرفه .4جدول 

).نیستبرقرار هاانسیوارهمگنی ةریپذ(ت اسداریمعنp>05/0در *

ادراك دانشجویان مقطع کارشناسی با دانشجویان مقاطع تحصیلات تکمیلی در مورد ۀر مقایسد
کیفیت خدمات اماکن، نتایج نشان داد که دانشجویان کارشناسی وضعیت موجود را بالاتر از 

چندهر). 3نمودار(د نبوداریمعندانشجویان تکمیلی ارزیابی کردند اما این تفاوت نیز از نظر آماري 
در این پژوهش دانشجویان پسر نسبت به دانشجویان دختر امتیاز بالاتري به وضعیت موجود کیفیت 

اما این تفاوت نیز از نظر آماري ) 53/3±14/1در مقابل 77/3±07/1(د خدمات اختصاص داده بودن
).t=813/1و sig=07/0(د نبوداریمعن

رزشی بر اساس مقطع و رشتۀ تحصیلیوادارك دانشجویان از کیفیت خدمات اماکن.3نمودار

هایآزمودنآزمون تأثیرات بین )ونل(هاانسیوارآزمون همسانی 

Fdf1df2sigمجموع ع تغییراتمنب
Fsigمیانگین مجذوراتdfمجذورات

رشته تحصیلی*285/53281001/0
مقطع تحصیلی

مقطع-تعامل رشته 

132/0
971/1
157/0

1
1
1

132/0
971/1
157/0

132/0
597/1
127/0

744/0
207/0
722/0
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گیريبحث و نتیجه
ضمن جلوگیري از کاهش کیفیت، منابع محدود دکنیمرا قادر تحلیل کیفیت خدمات، مدیران

در این پژوهش نیز کیفیت رواز این؛ یی اختصاص دهند که اهمیت بیشتري دارندهاحوزهمالی را به 
استفاده از مدل سروکوال و در قالب ادراکات و انتظارات خدمات اماکن ورزشی دانشگاه گیلان با 

. فراهم شودهاآني بهبود هانهیزمي موجود شناسایی و هاشکافدانشجویان بررسی شده است تا 
عناصر عینی، اعتبار، پاسخگویی، (ابعاد کیفیت ۀپژوهش حاضر این بود که در همۀنتیجنیترمهم

طور به) وضعیت موجود(ت دانشجویان از کیفیت خدماامتیاز ادراکات ) اطمینان و همدلی
ابعاد شکاف منفی وجود ۀبود و در همهاآن) وضعیت مورد انتظار(ي کمتر از انتظارات داریمعن

هاآنخدمات، فراتر از ادراکات ۀشکاف منفی بیانگر این است که انتظارات دانشجویان از ارائ. داشت
، آقاملایی و همکاران )1384(، آربونی و همکاران )1384(باري کبریایی و رود.از وضع موجود است

نیز در ارزیابی کیفیت خدمات ) 2004(و همکاران 1و سانی) 1390(، خطیبی و همکاران )1385(
ابعاد کیفیت خدمات، ۀآموزشی با استفاده از مدل سروکوال به نتایج مشابهی دست یافتند و در هم

هاي ورزشینیز در ارزیابی کیفیت خدمات باشگاه) 2012(2سویتا.شکاف منفی گزارش کردند
وجود شکاف منفی در تمام ابعاد کیفیت بیانگر .ابعاد شکاف منفی گزارش کردۀکشور اوگاندا در هم

ضروريراخدمات و بهبود آنۀو توجه به کیفیت ارائاستخدمات ۀدر ارائمشکلاتیوجود 
اف منفی در اماکن و فضاهاي ورزشی دانشگاه را به غیر قابل شاید بتوان بخشی از این شک. سازدمی

. دو میادین ورزشی روباز این دانشگاه نسبت داهانیزمکنترل بودن برخی ابعاد کیفیت در 
خدمات توریسم ورزشی انجام شده ةدر تحقیق خود که در حوز) 2005(3کوتوریس و اکساندریس

ی، دلهمگزارش کردند و ابعاد پاسخگویی، اعتبار، ابعاد کیفیت خدمات شکاف مثبتۀبود، در هم
شکاف مثبت در تحقیق کوتوریس . عناصر عینی و اعتبار به ترتیب بیشترین شکاف مثبت را داشتند

ۀو تجربندشده رضایت کلی داشتاز خدمات ارائهکنندگانشرکتنشان داد ) 2005(س و اکساندری
این نتایج با نتیجه تحقیق حاضر . دمثبت ارزیابی کردنۀرا یک تجرب4توریسم ورزشی در فضاهاي باز

خدمات ورزشی در ۀی را شاید بتوان به محیط متفاوت در ارائخوانناهمعلت این ی ندارد و خوانهم
زیرا بر خلاف اماکن ورزشی، در فضاهاي باز مثل دریاچه، رودخانه، کوه، . این دو تحقیق نسبت داد

یی هایدگیچیپکیفیت خدمات همچون عناصر عینی و ملموس با پارك و غیره سنجش برخی ابعاد
تحقیق حاضر مبنی بر وجود شکاف منفی در ۀبا توجه به نتیج). 2000لیم و تانگ،(ت مواجه اس

ي ورزشی دانشگاه انتظارات دانشجویان را هابرنامهگفت توانیمکیفیت خدمات اماکن ورزشی، 

1. Sahney
2. Soita
3. Kouthouris & Alexandris
4. Outdoor programs
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هابرنامهو احتمالاً دانشجویان از شرکت در این ) 1،2011اصلان و کوچاك(برآورده نکرده است 
کنند و این امر ممکن است بر حضور مستمر دانشجویان در اماکن آنچنان مثبتی کسب نمیۀتجرب

عقیده بر این است که وجود . تأثیر منفی داشته باشداهآني از خدمات مندبهرهورزشی دانشگاه و 
دموري و (شود هاي ورزشی میباعث جذب دانشجویان به سالنامکانات و تأسیسات ورزشی مطلوب 

دفعات 2کنندهتواند به عنوان یک عامل تحریکاما کیفیت مطلوب خدمات می) 1390همکاران، 
چه بسا دانشگاهی از ). 2012و همکاران، 3ترزاگلو(حضور افراد در اماکن ورزشی را افزایش دهد 

ورده به دلیل کیفیت پایین خدمات و برآبرخوردار باشد اماترین امکانات و تأسیسات ورزشیمناسب
.ها در این اماکن پایین باشدحضور آنمیزانانتظارات دانشجویان نشدن

هاي ، برآوردن انتظارات مشتریان در مورد ویژگی)1389(سیدجوادین و همکاران ةبه عقید
د مشتریان به خدمات وفادار شوث میانجامد و باعها میمندي بالاتر آنکیفیت خدمات، به رضایت

خدمات ورزشی، زمینۀ بنابراین، در . بمانند و حتی آن را به دیگر مشتریان نیز پیشنهاد دهند
مندي مشتریان تأثیر هایی از خدماتشان بر رضایتمدیران ورزشی نیاز دارند بدانند چه ویژگی

توجه به کیفیت خدمات در ). 1389اران، سیدجوادین و همک(انجامدگذارد و به وفاداري آنان میمی
تواند در کننده از این فضاها نیز میمندي دانشجویان استفادهاماکن ورزشی دانشگاهی و رضایت

از سوي دیگر، . هاي بدنی تأثیر داشته باشدها در اماکن ورزشی و انجام فعالیتحضور مستمر آن
هاي موجود و بهبود ط ضعف، کاهش شکافتواند به کاهش نقاارزیابی مستمر کیفیت خدمات می

مسئولان رواز این) 1389پورحیدري و همکاران، (کندقضاوت مشتریان از کیفیت خدمات کمک 
بدنی این دانشگاه براي کاهش شکاف منفی موجود در کیفیت خدمات ورزشی، بهتر است تربیت

نظر داشته مورددانشگاه را هاي ارزیابی کیفیت خدمات اماکن ورزشی اینطور مستمر برنامهبه
.باشند

مدل سروکوال، بعد اطمینان با کسب بیشترین امتیاز ۀگانپنجدر این پژوهش از بین ابعاد 
ۀرا داشت که با نتیج) - 18/2(بهترین وضعیت موجود و کمترین شکاف منفی ) 34/1±019/4(

که ) 1384(و کبریایی و رودباري ) 1385(، آقاملایی و همکاران )1384(ن تحقیق آربونی و همکارا
نیز در ) 2012(سویتا . خوانی داردهمها را بررسی کرده بودند، کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه

مشابهی دست یافت و گزارش کرد که بعد ۀهاي ورزشی به نتیجارزیابی کیفیت خدمات باشگاه
بعد اطمینان یا تضمین، صلاحیت . او داردۀمورد مطالعۀرا در جامعاطمینان کمترین شکاف منفی 
در این تحقیق . دهدیممؤدبانه و مطمئن را نشان طوربهخدمات ۀسیستم و حسن شهرت در ارائ

با . دلایل متعددي داشته باشدتواندیمبالا بودن امتیاز این بعد نسبت به ابعاد دیگر مدل سروکوال 

1. Aslan & Kocak
2. Catalytic factor
3. Terzoglou
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گفت که احتمالا،ً از دیدگاه توانیمسروکوال در بعد اطمینان ۀي پرسشنامهاهیگوتوجه به 
افرادي قابل اطمینان ،دهندیمدانشجویان، کارکنانی که در اماکن ورزشی دانشگاه خدمات ارائه 

هاآنخدمات ۀارائةکه دانشجویان به عملکرد و نحوکنندیمرسانی ي خدماتاگونههستند و به 
، کارکنان اماکن ورزشی با دانشجویان برخوردي صمیمانه رسدیمهمچنین، به نظر . داطمینان دارن

.عات و دانش کافی برخوردارندو براي پاسخ به سؤالات دانشجویان از اطلادارندو دوستانه 
مربوط به بعد عناصر عینی و ) - 64/2(شده، بیشترین شکاف منفی در بین پنج بعد بررسی

در بررسی ) 1390(ن خطیبی و همکارا. خوانی داردهم) 2012(قیق سویتا ملموس بود که با تح
بدنی دانشگاه تهران به این نتیجه رسیدند، بعد عناصر تربیتةکیفیت خدمات آموزشی دانشکد

خوانی همعینی و ملموس کمترین شکاف منفی را دارد و در این زمینه با نتایج پژوهش حاضر 
خدمت و تسهیلات و تجهیزات اماکن ۀکیفیت شرایط فیزیکی محیط ارائبعد عناصر عینی بر . ندارد

که از دیدگاه رسدیمي مربوط به بعد عناصر عینی به نظر هاهیگوبا توجه به . کندمیورزشی تأکید 
. نیستي ورزشی در اماکن ورزشی دانشگاه چندان مناسب هادستگاهوضعیت لوازم و ،دانشجویان

و طراحی قدیمی هاساختمانبرخی از ۀسالچندیندارد که به دلیل قدمت این احتمال نیز وجود 
در ارزیابی این هایآزمودندانشجویان نبوده و علاقۀمورد هاساختمان، وضع ظاهري این هاآن

ي از برداربهره، ممکن است با زمینهدر همین . انددادهقسمت امتیاز پایینی را به آن اختصاص 
دانشگاه، میانگین امتیاز بعد عناصر عینی در قسمت ۀیدالاحداث و نیمه ساختي ورزشی جدهاسالن

و یا وضعیت نبود. شکاف موجود در این زمینه تا حدودي بهبود یابدافزایش یافته،هاساختمان
، هاتیبلورزشی دانشگاه، ۀي فوق برنامهاتیفعالي عضویت دانشجویان در هاکارتنامناسب 

تواندیمرهاي راهنما، تابلوهاي اعلانات و موارد مشابه از جمله مواردي است که و بروشوهاکتابچه
بنابراین، براي کاهش شکاف منفی بعد عناصر عینی توجه به . امتیاز بعد عناصر عینی را کاهش دهد

ي بدنسازي، به هاسالنخصوص وضع ظاهري داخل و خارج فضاهاي ورزشی، تجهیز این فضاها، به
و بروشورها، هاکتابچهي ثابت، تهیه و توزیع هادوچرخهدرن همچون تردمیل و تجهیزات م

و غیره و همچنین پوشش مناسب و آراستگی ظاهر کارکنان اماکن هاتبلیي عضویت، هاکارت
به . مورد توجه قرار گیردتواندیمورزشی اعم از مسئولان، مربیان، ناجیان، نیروهاي خدماتی و غیره 

جذابیت ظاهري تسهیلات فیزیکی و همچنین ظاهر آراسته و ) 1390(ن و همکاراخطیبی ةعقید
نشجویان در سایر مسائل ي کارکنان امري لازم و ضروري است و احتمالاً در ادراك مثبت دااحرفه

ي بعد عناصر عینی و ملموس، هامؤلفهبنابراین، احتمالاً با بهبود . گذار خواهد بودنیز تأثیر
بدنی نسبت به مسائلی همچون ورزش و ي غیرتربیتهارشتهخصوص دانشجویان هدانشجویان و ب

ی و علوم بدنتیتربۀرشتنسبت به طور کلی و بهاین رشتهو کتب استادانبدنی، دانشجویان، تربیت
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ي هاتیفعالورزشی دیدگاه بهتري خواهند داشت و بدین ترتیب احتمال حضور این دانشجویان در 
.ابدییمبدنی افزایش ي از مزایاي ورزش و فعالیتندمبهرهورزشی و 

به ) -54/2(ر و اعتبا) - 60/2(، پاسخگویی)- 62/2(بعد از بعد عناصر عینی، بعدهاي همدلی
به عبارت دیگر، ارزیابی و ادراك دانشجویان از . ي بعدي شکاف منفی بودندهارتبهترتیب در 

همدلی . از وضعیت مورد انتظار بودترفیضعاعتبار بسیار وضعیت موجود ابعاد همدلی، پاسخگویی و 
طوري که به،هاکارکنان سازمان با هر یک از مشتریان، با توجه به روحیات آنةیعنی برخورد ویژ

در مورد اماکن ورزشی دانشگاه، همدلی . را درك کرده استهاآنمشتریان قانع شوند سازمان 
به پیشرفت و بهبود عملکرد هر یک از دانشجویان، اندرکاراندستمواردي همچون توجه مربیان و 
کارشناسی، کارشناسی ارشد و دکتري و (ي مختلف دانشجو هاگروهساعات کار متغیر و متناسب با 

و علائق هاخواسته، توجه کارکنان به نیازها، )نیز ساعات مجزاي مخصوص دانشجویان دختر و پسر
با توجه به امتیاز . شودیماکن ورزشی و مسائلی از این قبیل را شامل کننده از امدانشجویان استفاده

ضعیف بعد همدلی، براي بهبود کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه گیلان، توجه به موارد 
.رسدیمضروري به نظر گفتهپیش

موقع ي دقیق و به هایرسانبراي بهبود شکاف بعد پاسخگویی در اماکن ورزشی دانشگاه، اطلاع
ي دانشجویان و نیز هاخواسته، در دسترس بودن کارکنان و مربیان براي پاسخ به سؤالات و هابرنامه

سریع و به موقع خدمات اماکن ورزشی از جمله موارد مهم و قابل توجه است که مسئولان ۀارائ
خدمات ۀق ارائشکاف بعد اعتبار نیز از طری. د نظر داشته باشندوررا مهاآنورزش دانشگاه باید 
اندرکاران کارکنان و دستۀي و علاقمندتیرضاي شده، زیربرنامهي هازمانورزشی دانشگاه در 
و مسئولان اماکن ورزشی دانشگاه به اندرکاراندستخدمات و نیز عمل ۀاماکن ورزشی در ارائ

جویان، همچنین، در صورت ثبت اطلاعات شخصی دانش. ي خود قابل بهبود خواهد بودهاوعده
صحیح این اطلاعات، باعث بهبود ةاحتمالاً ثبت درست و بدون اشتباه این اطلاعات و نیز استفاد

.فی در بعد اعتبار خواهد شدشکاف من
در اماکن ورزشی دانشگاه ) ادراکات(کلی، در بررسی وضعیت موجود کیفیت خدمات طوربه

ي اول تا پنجم هارتبهی و همدلی به ترتیب در گیلان، ابعاد اطمینان، اعتبار، پاسخگویی، عناصر عین
قرار گرفتند و به جز بعد اطمینان که امتیاز بالاتري نسبت به سایر ابعاد داشت، سایر ابعاد 

کمتر از میانگین بود، نیاز هاآنو با توجه به اینکه امتیاز ندامتیازهاي مشابه و نزدیک به هم داشت
.شودیمت احساس شدبه بهبود در این چهار بعد به

در بررسی انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات در اماکن ورزشی دانشگاه، مشاهده شد که 
ي بین امتیازات این ابعاد مشاهده داریمعنست و تفاوت ابعاد بالاۀمیانگین امتیاز انتظارات در هم

هش نشان داد که ي پژوهاپرسشنامهي برخی دانشجویان به هاپاسخ، بررسی زمینهدر این . نشد

              Copyright © The Author                 Publisher: University of Guilan 



79دکتر محمد رحیم رمضانیان، رسول فرجی، فرهاد خوشنویس، کاظم دانش ثانی

برخی از گرایانۀآرمانابعاد حاکی از دیدگاه ۀاحتمالاً انتظارات بسیار بالاي دانشجویان در هم
در این زمینه باید رسدیمدر حالی که به نظر ،دانشجویان از خدمات اماکن ورزشی دانشگاه است

. ی دانشگاه قضاوت کردبین بود تا بتوان به طور صحیح در مورد کیفیت خدمات اماکن ورزشواقع
از برتري ترازهمي هادانشگاهامکانات ورزشی دانشگاه گیلان در مقایسه با سایر رسدیمزیرا به نظر 

ي مستقیمی در این زمینه انجام ریگاندازهاما با توجه به اینکه در این تحقیق ،نسبی برخوردار است
.به مطالعات آینده نیاز استچنان گیري شود و همنشده است، باید با احتیاط نتیجه

از وضعیت موجود کیفیت هارشتهی و سایر بدنتیتربۀبین ادراك دانشجویان کارشناسی رشت
ي وجود نداشت و این در حالی است که دانشجویان تربیت داریمعنخدمات اماکن ورزشی تفاوت 

ی دانشگاه بدنی بیش از نیمی از واحدهاي درسی خود را به صورت عملی در اماکن ورزش
بدنی در ادراك این دانشجویان با دانشجویان غیرتربیتداریمعنو نبود تفاوت گذرانندیم

پاسخگویی کارکنان و مسئولان اماکن ة، برخوردها و نحوهابرنامهاین است که احتمالاً ةدهندنشان
است که موجب بدنی یکسان و مشابهبدنی و غیرتربیتورزشی دانشگاه در مورد دانشجویان تربیت

قابل توجه ۀنکت. ارزیابی یکسان این دانشجویان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه شده است
ةدر این زمینه این است که ویژگی عدم تبعیض از سوي مسئولان و کارکنان اماکن ورزشی در نحو

یز توجه داشت که اما در مقابل باید به این نکته ن،خدمات یک ویژگی بسیار پسندیده استۀارائ
تحصیلی خود و حقی که در خدمات اماکن ۀبدنی با توجه به ماهیت رشتتربیتۀدانشجویان رشت
هاآنخدمات به ۀارائةو انتظارات بیشتري از نحوهاخواسته،خود قائل هستندبرايورزشی دانشگاه 
ابی این گروه از دانشجویان برآورده نشده و ارزیهاآناین انتظارات براي رسدیمدارند و به نظر 

با توجه به اینکه بین ادراك دانشجویان . بدنی تفاوتی نداشته استنسبت به دانشجویان غیرتربیت
از کیفیت خدمات اماکن ورزشی نیز تفاوت هارشتهبدنی و سایر تربیتۀتحصیلات تکمیلی رشت

ی و غیر بدنتیتربویان کارشناسی ي وجود نداشت، بنابراین، نتایج ذکر شده در مورد دانشجداریمعن
.صادق باشدتواندیمنیز هارشتهی براي دانشجویان مقاطع تکمیلی این بدنتیترب

هر چند نتایج نشان داد که دانشجویان کارشناسی نسبت به دانشجویان مقاطع تکمیلی، به 
داریمعننظر آماري مقدار جزئی ادراك بالاتري از کیفیت خدمات اماکن داشتند، اما این تفاوت از 

ي پایین دانشجویان مقطع هاخواستهي را انتظارات و داریمعنشاید بتوان علت این عدم . نبود
کارشناسی نسبت به دانشجویان مقاطع تکمیلی دانست که این انتظارات پایین احتمالاً سبب شده 

دمات را بالاتر از و کیفیت خباشندقانع شودیمارائه هاآناست که نسبت به خدماتی که به 
اما در مقابل دانشجویان تحصیلات تکمیلی انتظارات و کننددانشجویان مقاطع تکمیلی ارزیابی 

ي بالاتري دارند که این انتظارات بالا احتمالاً باعث شده است که به خدمات اماکن هاخواسته
به عبارت بهتر، . هندورزشی دانشگاه قانع نشوند و امتیاز کمتري به خدمات این اماکن اختصاص د
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انتظارات پایین و امتیاز بالاي دانشجویان کارشناسی در مقابل انتظارات بالا و امتیاز پایین 
ي را نشان داریمعندانشجویان تحصیلات تکمیلی سبب شده است که امتیازات این دو گروه تفاوت 

هاي مشتریان باشگاهنیز در پژوهش خود بین سطح تحصیلات) 2012(1ترزوگلو و همکاران. ندهد
ۀکه این نتیجه مشابه با یافتندداري مشاهده نکردمعنیۀورزشی و کیفیت خدمات ادراك شده رابط

گزارش کردند، با افزایش سنوات تحصیلی ) 1390(اما خطیبی و همکاران است،تحقیق حاضر 
ناخت دانشجویان و دلیل آن را افزایش شابدییمدانشجویان، شکاف منفی کیفیت خدمات افزایش 

.کنندیماز سطح مطلوب بیان هاآناز وضع موجود و همچنین انتظارات 
ي داریمعنتفاوتدر این پژوهش وضعیت موجود کیفیت خدمات بین دانشجویان پسر و دختر 

گفت جنسیت دانشجویان در کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه تأثیر توانیمنداشت و بنابراین 
نشان داد که شکاف ) 1384(ن و آربونی و همکارا) 1390(ت خطیبی و همکاران تحقیقا. نداشت

پژوهش ۀکیفیت خدمات آموزشی در دانشجویان دختر کمتر از دانشجویان پسر است که با نتیج
این محققان دلیل تفاوت شکاف بین دانشجویان دختر و پسر را حساسیت و . ی نداردهمخوانحاضر 

اما با توجه به ماهیت متفاوت ،آینده شغلی خود بیان کردندةپسر دربارنگرانی بیشتر دانشجویان 
حساسیت و نگرانی شغلی براي دانشجویان نبودخدمات آموزشی دانشگاه و خدمات اماکن ورزشی و 

در مورد دانشجویان دختر و پسر استفاده توانینمي را اجهینتدختر و پسر در اماکن ورزشی، چنین 
ي که ایورزشهمچنین، با توجه به اینکه اماکن . ماکن ورزشی دانشگاه تعمیم دادکننده از خدمات ا

دانشجویان دختر ةهمان اماکنی هستند که مورد استفادردیگیممورد استفاده دانشجویان پسر قرار 
، بنابراین طبیعی است که دانشجویان دختر و پسر به برخی از عناصر عینی همچون ردیگیمقرار 

از سوي . اختصاص دهندیو نیز تجهیزات ورزشی امتیاز مشابههاساختمانی و خارجی ظاهر داخل
خدمات به ۀي یکسان اماکن و فضاهاي ورزشی دانشگاه براي ارائهابرنامهو هااستیسدیگر، 

در ادراك یکسان و مشابه دانشجویان تواندیمدانشجویان دختر و پسر نیز از جمله عواملی است که 
.ر دانشگاه تأثیر گذارددختر و پس

خدمات در اماکن ۀي عمده در کیفیت ارائهاشکافدر نهایت، با توجه به نتایج پژوهش حاضر و 
اندرکاران ورزش این دانشگاه پیشنهاد و فضاهاي ورزشی دانشگاه گیلان، به مسئولان و دست

ي از مندبهرهه و ي ورزشی دانشگاهاتیفعالچه بیشتر دانشجویان در براي مشارکت هرشودیم
ي کارهاراه، کنندمزایاي ورزش، به بهبود ابعاد کیفیت خدمات در اماکن ورزشی این دانشگاه توجه 

رسدیمبا توجه به اینکه به نظر . کمک کننده باشددر این مورد تواندیمشده در این پژوهش ارائه
، هادانشگاهه اماکن ورزشی ویژتحقیقات محدودي براي ارزیابی کیفیت خدمات اماکن ورزشی، به

از مدل سروکوال شودیمنیز پیشنهاد هادانشگاهبه مسئولان ورزش سایر رواز اینانجام شده است، 

1. Terzoglou et al
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همچنین، با توجه . نیز استفاده کنندي خودهادانشگاهبراي ارزیابی کیفیت خدمات اماکن ورزشی 
، به محققان بعدي پیشنهاد نیستندن فقط دانشجویاهادانشگاهبه اینکه مشتریان اماکن ورزشی 

ي آینده کیفیت خدمات این اماکن و فضاها از دیدگاه کارکنان دانشگاه، هاپژوهشدر شودیم
.ي استفاده کننده نیز بررسی شودهاگروهاعضاي هیأت علمی و سایر 
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Abstract
Objective: The purpose of the present study was to investigate service quality
in sports’ facilities of Guilan University by using the SERVQUAL model.
Methods: This study was descriptive and all the students of Guilan university
were the statistical population. Two hundred eighty five students (150 male and
135 female) were selected as statistical sample and responded to the
SERVQUAL questionnaire (Parasuraman et al, 1985). This questionnaire
consists of 22 pairs of questions on a seven-point Likert-type rating scale (of 1:
strongly disagree to 7: strongly agree) that can measure five dimensions of the
service quality (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and
Empathy) in perceptions and exceptions sections. This instrument is a general
questionnaire for measuring service quality and have been modified to use in
the sports sector by France et al (2010). In this study the validity of the
questionnaire was verified by the experts and the reliability was also calculated
in a pilot study (α=0.899 and α=0.976 respectively for the perceptions an
exceptions questionnaire). Wilcoxon and Fridman, independent t-test and
repeated measures tests were used to analyze collected data.
Results: The results indicated that there was a negative significant gap between
the five dimensions of service quality in sport facilities (p<0.05). Maximum
negative quality gap (-2.64) was observed in tangibles and the minimum of it (-
2.18) was in reliability dimension. Other results indicated that respondents’
gender, academic field and educational profile didn't have any significant effect
on their perceptions of service quality in university’s sports facilities.
Conclusion: Since a negative gap was observed in all dimensions of service
quality in sports facilities of Guilan university, it is recommended that managers
and directors of the University pay attention to improve their service quality in
university’s sports facilities in order to increase students’ attendance in
university’s sports programs. Also, the paper provides valuable suggestions for
improving sports facilities offering services.
Keywords: Service quality, Sports facility, SERVQUAL model.
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