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از مدل هاي خصوصي استان لرستان با استفاده  ارزيابي كيفيت خدمات باشگاه
  سروكوال

  
 3چيان هاشم كوزه - 2محمد احساني  -1احسان ططري

استاد دانشگاه تربيت مدرس، گروه تربيت بدني . 2 دانشجوي دكتري مديريت ورزشي دانشگاه تربيت مدرس. 1
  استاد دانشگاه تربيت مدرس گروه تربيت بدني گرايش مديريت ورزشي. 3گرايش مديريت ورزشي 

  
  چكيده
روش . هاي خصوصي استان لرستان با استفاده از مدل سروكوال بـود تحقيق حاضر ارزيابي كيفيت خدمات باشگاههدف از 

باشگاه  60جامعة آماري تحقيق مشتريان و مديران . تحقيق توصيفي از نوع پيمايشي بود كه به شكل ميداني انجام گرفت
پرسشنامه بين مشتريان و مديران آنهـا توزيـع    155خاب و باشگاه انت 52خصوصي بودند كه با استفاده از جدول مورگان 

براي پيمايش انتظارات و ) = 81/0α( 1آوري اطلاعات دو پرسشنامه بود؛ يكي پرسشنامة استاندارد چي ليوابزار جمع. شد
ه گانة مدل سـروكوال ك ـ هاي پنجبراي مشخص كردن ميزان شكاف) = 85/0α(ساخته ادراكات مشتريان و ديگري محقق

هـاي  نتـايج نشـان داد در تمـامي ابعـاد كيفيـت خـدمات باشـگاه       . روايي و پايايي هر كدام از آنها را استادان تأييد كردند
همچنين نتايج آزمون فريدمن ). >001/0P(خصوصي تفاوت معناداري بين وضعيت مطلوب و وضعيت موجود وجود دارد 

قابليت اعتبار بالاترين ميانگين را هم در وضعيت مطلوب و هـم در   بندي ابعاد كيفيت خدمات نشان داد كهمنظور رتبه به
 5و  4، 2هـاي    گانه نشان داد كه در شكافهاي پنجهاي مربوط به شكافوتحليل تجزيه .وضعيت موجود كسب كرده است

  . شكاف بينابيني يا نزديك به حد استاندارد است 3و  1هاي شكاف مثبت و در مورد شكاف
 

  
  يديكل يهاواژه

  . هاي خصوصي، شكاف، كيفيت خدمات، مدل سروكوال  استان لرستان، باشگاه
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  مقدمه

نوعي سعي در جذب مشتريان  ها به اي شده است كه افراد و شركت گونه امروزه محيط زندگي افراد به

اقتصاد سوي  طور روزافزوني به بيشتر براي كسب سود و بازگشت سرمايه دارند و در همين محيط به

هاي مشتريان و پاسخگويي به  هاي اخير توجه به نياز در سال. روند مبتني بر خدمات پيش مي

ترين وظايف و  ترين و ضروري هاي آنان، چه در بخش توليد و چه در بخش خدمات، يكي از اصلي خواسته

ز توليد ناخالص قسمت عظيمي ا). 20(ها شده است  طور كلي سازمان ها و به  اهداف همين افراد، شركت

اي كه برخي محققان اين ميزان را تا  گونه شود، به هاي جهان از بخش خدمات حاصل مي بسياري از كشور

هاي خاصي مانند ارتباط مستقيم با مشتريان و  دليل ويژگي اند كه به درصد گزارش و بيان كرده 50

  ). 11(حساس بودن نوع روابط اهميت خاصي دارد 

 تشكيل را كار نيروي سوم يك از كمتر جمعيتي ،خدماتي هايسازمان در شاغل راداف قبل هايدهه در

 خود به افتهيتوسعه كشورهاي در را كار نيروي چهارم سه لااقل افرادگونه  اين امروزه ولي دادند،مي

 بخش نقش افزايش اهميت امر اين). 10( پيمايد مي صعودي سير كماكان كه ميزاني اند،ادهد اختصاص

 اين با همگامي منظور به است شايسته رو ازاين دارد،مي بيان انساني جوامعة روزمر زندگي در را خدمات

  .شود بررسي و درك نيز آن با مرتبط لئمسا سريع، پيشرفت

 افزايش آن هدف و متعهدند آن به نسبت سازمان هايبخش تمام كه دارد وسيعي مفهوم كيفيت

 مطابقت آن نهايي هدف .شود كيفيت مخل عوامل آمدن پديد مانع كه نحوي به ،است مجموعه كل كارايي

منجر  رقابت قابليت افزايش به كه است سازمان براي هزينه حداقل با مشتري، نياز مورد مشخصات با كامل

  ). 3، 6( شودمي

 طور به كه نامحسوس بيش و كم هايفعاليت از سري يك بر مشتمل است ينديافراز طرفي خدمت 

- سيستم يا كالاها يا فيزيكي منابع يا كاركنان و مشتريان بين تعاملات در هميشگي، لزوماً نه اما ؛طبيعي

مينگ چانگ و ). 31( باشد مشتريان مسائل براي حليراه تا دهد مي روي خدمت،ة كنندارائه هاي

دهنده و مشتري  معاملات تجاري كه بين يك سرويس: اند در تعريف خدمت گفته) 2003(همكاران 

  ). 16(گيرد  ي كه مورد رضايت مشتري باشد، انجام ميا جهينتمنظور توليد  به

مفهوم و تعريف كيفيت خدمات تحت تأثير كارهاي عملي پاراسورامان و ديگران قرار گرفته است 

ت كيفيت خدمات عبارت است از ميزان اختلاف موجود بين انتظارات و ادراكات مشتريان از خدما). 8(
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  Eدرك مشتري،   Pشود، كه در اين رابطه  نشان داده مي Q= P-E دريافتي، اين تعريف از طريق رابطة

  ).1(دهد  دريافتي را نشان مي كيفيت خدمات Qانتظارات و 
 بهبود هايبرنامه از و كنندمي استفاده تجاري استراتژي عنوان به كيفيت خدمات از كه هاييسازمان

 كيفيت خدمات بهبود هايبرنامه .كنندمي تجربه را مالي خوبي بازده برخوردارند،نيز  مؤثري كيفيت

- مي خدمات و ساخت كلي هايهزينه كاهش و وري ارتقاي بهره بازار، در نفوذ افزايش سبب مؤثر و مناسب

 رقباي به نسبت خوبي برتري توانندمي برخوردارند، هاييبرنامه چنين از كه هايي شركت بنابراين .شود

  ).6(باشند  داشته خود

هايي كه امروزه سهم مهمي در ارائة خدمات به جوانان،  عنوان سازمان هاي خصوصي، به باشگاه

عنوان مشتريان خود دارند، شناخته  نوجوانان، افراد ميانسال و بزرگسال، مربيان، ورزشكاران و غيره به

مشتريان خود و برآورده كردن انتظارات آنها نياز  ها از بنابراين جلب رضايت اين باشگاه). 31(ند ا شده 

از طرفي با توجه به ضرورياتي كه در ). 2(طلبد  ها به بهبود كيفيت خدمات را مي توجه جدي اين سازمان

هاي دولتي و خصوصي كمك  ادامه به آنها اشاره خواهد شد، ارزيابي مستمر كيفيت خدمات باشگاه

هاي خويش و كمك به ارائة خدماتي با  قاي سطح كيفي و كمي فعاليتها در ارت شاياني به اين سازمان

  ).5(كيفيت بهتر خواهد كرد 

كه البته (هاي ورزشي  هاي ورزشي و دادن اختيار مديريت و سرپرستي باشگاه سازي باشگاه خصوصي

ا تا تواند كيفيت عملكرد باشگاه ر به بخش خصوصي مي) اند هاي ورزشي ساخته شده توسط خود باشگاه

از آنجا كه . كنندگان قضاوت كنند البته در اين مورد بايد استفاده). 7(حد شايان توجهي افزايش دهد 

دنبال بازگشت سرماية خويش است و به اين مسئله واقف است كه بازگشت سرمايه  بخش خصوصي به

واره براي بهبود كيفيت شده بالا باشد، بنابراين هم پذيرد كه كيفيت خدمات ارائه خوبي انجام مي وقتي به

به گفتة برخي محققان شايد اين تلاش بخش خصوصي به اين سبب است كه . كوشد خدمات خويش مي

نيست كه از هر  پذير گذاري كرده است و به هيچ عنوان برايش توجيه خود مديريت از جيب خود سرمايه

ها در پي بهبود  ين تلاشو در رأس همة ا) 12(گونه تلاشي براي بازگشت سرماية خود دريغ كند 

  ).7، 12(كيفيت خدمات خويش جهت جذب مشتريان بيشترند 

ها نسبت به  كنندگان از باشگاه به گفتة بسياري از محققان تربيت بدني، انتظارات مشتريان و استفاده

توان به چندين عامل ربط داد، از  افزايش انتظارات مشتريان را مي). 13،5(گذشته افزايش يافته است 

هاي ورزشي در سراسر دنيا و  ها و سطح دانش مشتريان، تبليغات ديگر سازمان جمله افزايش آگاهي
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سياسي و قانوني، اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي، ند، عوامل محيطي از جمله عوامل ا عامل عوامل محيطي

براي نمونه طرح تكريم مشتريان در . كنند ها را وادار به ارائة خدمات با كيفيت بالا مي سازمان

علاوه امروزه با گسترش دسترسي به  به. رود شمار مي هاي اداري از جمله عوامل سياسي به سازمان

دست آورند كه اين موضوع خود  خدمات را از سراسر جهان بهتوانند  راحتي مي اينترنت، مشتريان به

سومين عامل ماهيت خدمات است، ارزيابي كيفيت خدمات ). 17(سبب افزايش انتظارات آنها شده است 

بدين دليل مشتريان با توجه به . كنندگان آنها مشكل است هاي خدمات براي دريافت با توجه به ويژگي

كه دو عامل اساسي در ارزيابي (خدمت و نيز رفتار و برخورد كاركنان كنندة  شواهد فيزيكي احاطه

چهارمين عامل عوامل دروني سازمان . پردازند به ارزيابي كيفيت خدمات مي) رود شمار مي خدمت به

برند و در  هاي مشتريان را بالا مي هاي ترفيعي خود انتظارات و خواسته ها با فعاليت سازمان. هستند

). 21،19،17(شده را دارد  داده كند، انتظار خدمات وعده وقتي به سازمان مراجعه مينتيجه مشتري 

شده، مزاياي ناشي از كيفيت  بر موارد گفته علاوه. پنجمين عامل نيز مزاياي ناشي از كيفيت خدمات است

رات يكي از تأثي. كند ها را به ارائة خدمات باكيفيت ترغيب مي خدمات عامل ديگري است كه سازمان

صورت كالا به مشتريان  منظور ارائة خدمات به مستقيم ارائة خدمات باكيفيت، افزايش توانايي سازمان به

رو از خدمات  ازاين. ها و نيازهايي دارند كه مشتريانشان چه خواسته  اند ها دريافته است، چراكه سازمان

كارايي و اثربخشي در ارائة خدمات افزايش ). 24(كنند  كاهند يا اينكه آنان را حذف مي غيرضروري مي

  ).17(شود  بهتر به مشتريان، سبب تكرار مراجعه و گسترش تبليغات دهان به دهان براي سازمان مي

كه هر كدام جداگانه در زمينة ) 2012( 2ميد لاين و) 2008( 1چيان، چيامينگ نتايج تحقيقات كوزه

كردند، نشان داد كه بين آنچه مشتريان از  ميها و مراكز تناسب اندام تحقيق  كيفيت خدمات باشگاه

، تفاوت )وضعيت موجود(دهد  و آنچه باشگاه به آنها ارائه مي) وضعيت مطلوب(باشگاه انتظار دارند 

  ).7، 16، 24(معناداري وجود دارد 

ها  در تحقيقي با ارائة مدلي نشان دادند كه كيفيت خدمات باشگاه) 1389(سيد جوادين و همكاران 

 ).4(گذارد  مشتريان بر وفاداري آنها تأثير مي  هاي ورزشي و ميزان رضايت جموعهيا م

تواند در  هاي ظاهري و عوامل ملموس مي در پژوهش خويش دريافت كه جلوه) 2008( 3چلادوري

  )15(جذب هرچه بيشتر مشتريان و سوق دادن آنها به سمت باشگاه نقش شايان توجهي داشته باشد 
                                                           

1 . Chia-Ming 
2 . Madeline 
3 . Chelladurai 
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ترين عامل موفقيت باشگاه در جذب مشتري دانسته و در  قابليت ايجاد اعتبار را مهم) 2013( 1نوپ 

ترين عامل در جذب مشتريان اين مراكز  تحقيقات خويش روي مراكز ورزشي موفق قابليت اعتبار را مهم

جهت با توجه به ضرورياتي كه در زمينة كيفيت خدمات و اهميت بالاي آن  ).22(عنوان كرده است 

منظور برآورده كردن انتظارات مشتريان گفته شد، محقق بر آن  هاي خصوصي به بهبود مستمر در باشگاه

هاي خصوصي استان لرستان با استفاده از مدل سروكوال  شده است كه به ارزيابي كيفيت خدمات باشگاه

اعتماد،  لموس، قابليتي ظاهري و عوامل مها جلوهمدل سروكوال كيفيت خدمات را در پنج بعد . بپردازد

طور كلي كيفيت  اين پنج بعد به. كند پذيري، اطمينان و تضمين و در نهايت همدلي بررسي مي وليتئمس

مدل مفهومي زير مدل سروكوال و همكاران ايشان است كه در تحقيق حاضر نيز . سنجند خدمات را مي

  .استفاده شده است

  
  )مدل سروكوال(مدل مفهومي تحقيق . 1كل ش

  
ها رو به كم  به گفتة طراحان مدل هرچه اين شكاف). 27(مدل سروكوال شامل پنج شكاف است 

تر و هرچه به سمت بيشتر شدن يا منفي شدن  شدن يا مثبت شدن پيش بروند، كيفيت خدمات مطلوب

                                                           
1 . Knop 
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هاي  آوري اطلاعات و ميانگين تر خواهد شد و بسته به ابزار جمع پيش بروند، كيفيت خدمات نامطلوب

ها بينابيني باشد، يعني به ميزان استاندارد  آمده از جامعة مورد نظر، هرچه ميزان اين شكاف دست به

  ).8(شده نزديك باشد، كيفيت خدمات نيز حالت متوسط يا ميانه را خواهد داشت  تعيين

  :هاي زير اقدام كند شده محقق بر آن شد به يافتن پاسخي براي پرسش با توجه به مسائل گفته

هاي خصوصي استان لرستان به چه صورتي است؟  عيت موجود و مطلوب كيفيت خدمات باشگاهوض

  ها چقدر است؟  در اين باشگاه)  كه در مدل مشخص شده(گانة مدل سروكوال  هاي پنج و ميزان شكاف
 

  شناسي تحقيق روش
صورت ميداني  روش تحقيق حاضر از نظر استراتژي توصيفي و از نظر مسير اجرا پيمايشي بود كه به

) باشگاه 142(هاي خصوصي استان لرستان  جامعة آماري تحقيق مشتريان و مديران باشگاه. انجام گرفت

اي تصادفي شش  گيري خوشه اي ابتدا با استفاده از نمونه گيري چندمرحله از نمونه  بود كه با بهره

ند، ا باشگاه خصوصي 60كه داراي ) آباد، كوهدشت، نورآباد، دورود، پلدختر و اليگودرز خرم(شهرستان 

عنوان نمونة نهايي  باشگاه به 52باشگاه با استفاده از جدول مورگان  60سپس از بين . انتخاب شدند

گويه در پنج بخش شامل  22ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامة استاندارد سروكوال شامل . انتخاب شدند

پذيري و پاسخگويي  وليتئمساعتماد مشتريان به باشگاه،  ي ظاهري و عوامل ملموس، قابليتها جلوه

باشگاه به مشتريان، اطمينان مشتريان به باشگاه و تضمين تعهدات توسط باشگاه و در نهايت همدلي 

ها در  تنظيم شد كه نمونه) اي گزينه 5مقياس (بين مشتريان و باشگاه بود كه براساس پيوستار ليكرت 

پايايي آن با استفاده از . ت و بار دوم ادراكات خويش را از باشگاه ابراز داشتنددو مرحله بار اول انتظارا

منظور بررسي  اي نيز به ساخته پرسشنامة محقق ). = 81/0α(دست آمد  به 81/0ضريب آلفاي كرونباخ 

گويه بود و پس از اصلاح و  22هاي خصوصي كه شامل  گانة كيفيت خدمات باشگاه هاي پنج شكاف

سؤال كاهش يافت كه به  17به ) نفر 12(نظران  توسط متخصصان مديريت ورزشي و صاحببازبيني 

ها تكميل شدند و روايي آن  تفكيك پنج شكاف را بررسي كردند كه توسط مديران و مشتريان باشگاه

  دست آمد  به 85/0توسط همين استادان تأييد شد و پايايي آن نيز با استفاده از آلفاي كرونباخ 

)85/0α = .(ها  به پيشنهاد افراد متخصص و با توجه به طولاني بودن گويه)پرسشنامه در  3، )گويه 61

هاي خصوصي بين مشترياني كه بيش از دو سال در آن باشگاه فعاليت داشتند، توزيع و  هر يك از باشگاه

 براي. شده انجام گرفت پرسشنامة گردآوري 155ها روي  آوري شد كه در نهايت تحليل جمع
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بر استفاده از آمار توصيفي همچون فراواني، ميانگين، انحراف معيار،  ها علاوه وتحليل داده تجزيه

ها،  اسميرنوف براي مشخص كردن نرمال بودن داده- نمودارهاي توصيفي و غيره از آزمون كولموگروف 

نظور م منظور مقايسة وضعيت موجود و وضعيت مطلوب، آزمون فريدمن به شده به جفت tآزمون 

ها استفاده  اي براي تعيين ميزان شكاف نمونه تك tبندي عوامل كيفيت خدمات و در نهايت آزمون  اولويت

 .استفاده شد SPSS 18افزار  ها از نرم  وتحليل داده منظور تجزيه به. شد

 

  هاي تحقيقنتايج و يافته
هاي  ها ويژگي وتحليل داده تجزيهپس از . طور كامل عودت يافتند شده به هاي توزيع تمامي پرسشنامه

ها از جمله جنسيت، سن، سطح تحصيلات، وضعيت تأهل، سابقة حضور در  شناختي نمونه جمعيت

  . به شكل درصد گزارش شده است 1باشگاه، وضعيت شغلي و هدف از تمرين در جدول 
  

 هاي خصوصي به درصد شناسي مشتريان باشگاه هاي جمعيت  ويژگي. 1جدول 

  8/65  مرد  جنسيت
  2/34  زن

  سن

15-20  6/11  
21-30  6/42  
40-31  1/36  
<40  07/9  

  سطح تحصيلات

  3/30  زير ديپلم
  3/32  ديپلم

  3/21  فوق ديپلم
  9/12  ليسانس

  1/3  بالاتراز ليسانس

  7/58  متأهل  وضعيت تأهل
  3/41  مجرد

سابقة حضور در 
  باشگاه

  63  سال 3تا  2
  37  سال 3بالاتر از 

  وضعيت شغلي

  9/12  كارمند
  4/28  دانشجو

  6/11  دانش آموز
  11  خانه دار
  9/1  بازنشسته
  2/30  ساير
  10  آزاد
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 هاي خصوصي به درصد شناسي مشتريان باشگاه هاي جمعيت  ويژگي. 1جدول ادامة 

  هدف از تمرين

  6/11  قهرماني
  6/22  آمادگي جسماني
  7/29  تناسب اندام
  9/32  سلامتي 

  2/3  ارتباط با ديگران
  

- ها از آزمون كولموگروف منظور تعيين نرمال يا غيرنرمال بودن توزيع داده در بخش آمار استنباطي به
  .آمده است 2نتايج آزمون در جدول . اسميرنوف استفاده شد

 
  منظور تعيين نرمال بودن ابعاد كيفيت خدمات به K-Sآزمون . 2جدول 

  متغير
هاي  جلوه

ظاهري و 
  عوامل ملموس

پذيري و  مسئوليت  قابليت اعتبار
  پاسخگويي

اطمينان خاطر 
  همدلي  و تضمين

Z 167/1  08/1  214/2  834/1  169/2  
Sig 131/0  191/0  054/0  077/0  113/0  

  

ها در تمامي ابعاد كيفيت خدمات نرمال است، به  دهد، توزيع داده نشان مي 2كه جدول  گونه همان

هاي خصوصي در وضعيت  شده براي مقايسة ابعاد كيفيت خدمات باشگاه جفت tهمين دليل از آزمون 

  ). 3جدول (مطلوب و وضعيت موجود استفاده شد 
 

كيفيت خدمات آموزشي در وضعيت مطلوب و شده براي مقايسة ابعاد  جفتt نتايج آزمون. 3جدول 
  )>05/0P(وضعيت موجود 

ابعاد كيفيت   وضعيت
 M SD  خدمات

خطاي 
معيار 
  ميانگين

t Df Sig 

هاي  جلوه  مطلوب
ظاهري و عوامل 

  ملموس

84/23  93/3  
  61/2  02/22  موجود  001/0  152  967/4  367/0

  74/3  26/26  موجود  001/0  149  213/12  456/0  10/4  83/31  قابليت اعتبار  مطلوب
پذيري  يتمسئول  مطلوب

  و پاسخگويي
  65/4  30/19  موجود  001/0  150  046/9  600/0  08/6  73/24

اطمينان خاطر   مطلوب
  و تضمين

  38/3  44/9  موجود  001/0  155  430/8  320/0  72/1  14/12
  001/0  155  149/6  487/0  47/4  39/20  همدلي  مطلوب
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ي ها جلوه(هاي خصوصي  دهد در تمامي ابعاد كيفيت خدمات باشگاه نشان مي 3كه جدول  گونه همان

تفاوت معناداري  )پذيري، اطمينان و تضمين و همدلي وليتئمساعتماد،  ظاهري و عوامل ملموس، قابليت

هاي ظاهري و عوامل  در اين ميان جلوه). >001/0P(بين وضعيت مطلوب و وضعيت موجود وجود دارد 

نسبت به ديگر ابعاد  02/22و ميانگين وضعيت موجود  84/23موس با ميانگين وضعيت مطلوب مل

بندي ابعاد كيفيت خدمات در  منظور رتبه به .دار است شرايط بهتري داشت، اما تفاوت در اين بعد نيز معنا

  ). 4جدول (هاي خصوصي از آزمون فريدمن استفاده شد  باشگاه

در دو حالت هاي خصوصي  باشگاه بندي ابعاد كيفيت خدمات بهرت منظور به فريدمنآزمون . 4جدول
  ) موجود(شده  و ادراك) مطلوب( مورد انتظار

ترتيب ابعاد 
  مطلوب

قابليت .1  ها رتبه
  اعتبار

پذيري  يتمسئول.2
  و پاسخگويي

هاي  جلوه.3
ظاهري و عوامل 

  ملموس
  همدلي.4

اطمينان .5
خاطر و 
  تضمين

  00/1  08/2  36/3  59/3  97/4  ميانگين

ترتيب ابعاد 
  موجود

قابليت .1  ها رتبه
  اعتبار

هاي  جلوه.2
ظاهري و عوامل 

  ملموس

پذيري  يتمسئول.3
  همدلي.4  و پاسخگويي

اطمينان .5
خاطر و 
  تضمين

  05/1  37/2  01/3  90/3  67/4  ميانگين

 
هاي  گانة كيفيت خدمات در باشگاه هاي پنج منظور تعيين و مشخص كردن وجود يا نبود شكاف به

ارزشي بودن طيف ليكرت  براي اين منظور با توجه به پنج. اي استفاده شد نمونه تك tخصوصي از آزمون 

يم تا در نظر بگير 5/2را  Test Valueنظران بر اين بود كه  شده نظر متخصصان و صاحب استفاده

آمده  دست ها ميانگين به در هر كدام از شكاف كه درصورتي. آمده را با آن بسنجيم دست هاي به ميانگين

. تفاوت معنادار نيست يا شكاف شايان توجهي مشاهده نشده است ]5/2[برابر با مقدار تعيين شده باشد 

طور چشمگيري بيشتر يا كمتر باشد، مبني بر وجود  آمده از ميانگين مورد نظر به دست اما اگر ميانگين به

 ). 5جدول (است ) مثبت يا منفي(شكاف 

بيشتر است، اما  5/2آمده از مقدار  دست هاي به ميانگين دهد تمامي  نشان مي 5كه جدول  گونه همان

در ساير . شكاف زيادي وجود نداردمعنادار نبوده است؛ يعني  3و 1هاي  اين مقادير در مورد شكاف

  .مقادير معناداري گزارش شده است، يعني شكاف مثبت وجود دارد 5و  4، 2هاي   شكاف
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هاي خصوصي  گانة كيفيت خدمات در باشگاه هاي پنج اي براي تعيين شكاف نمونه تك tآزمون . 5جدول 
  از منظر مديران، كاركنان و مشتريان

Test Value = 2.5  
 M SD t  df Sig  ها  شكاف
  194/0  154  30/1  66/0  569/2  1شكاف
  001/0  154  51/9  72/0  051/3  2شكاف
  758/0  154  30/0  90/0  522/2  3شكاف
  001/0  154  91/7  77/0  995/2  4شكاف
  011/0  154  58/2  90/0  688/2  5شكاف

  

  گيري بحث و نتيجه
تر از ارزيابي كيفيت در  طولاني هاي توليدي قدمتي بس ارزيابي و نظارت بر كيفيت در سازمان

تواند  هاي برخي محققان كيفيت در بخش خدمات مي براساس يافته). 32(هاي خدماتي دارد  سازمان

. بار آورد هاي خدماتي به ها و تمامي سازمان سودآوري سرشاري را براي صاحبان صنايع، سازمان

هاي توليدي در بحث  ي خدماتي از سازمانها دارند كه دليل عقب افتادن سازمان نظران بيان مي صاحب

يكي از ابزارهاي بسيار خوب . گيري كيفيت خدمات است اندازه  كيفيت تأخير در توسعه و ترويج ابزار

  ). 27،24(هاي خدماتي مدل سروكوال است  گيري كيفيت خدمات در سازمان اندازه

تان لرستان با استفاده از مدل هاي خصوصي اس هدف از تحقيق حاضر ارزيابي كيفيت خدمات باشگاه

هدف از تمرين ). درصد 5/68(ها مرد بودند  هاي توصيفي نشان داد كه بيشتر نمونه يافته. سروكوال بود

ترتيب در  و تناسب اندام و آمادگي جسماني به) درصد 9/32(ها سلامتي بود  كردن بيشتر نمونه

ها فعاليت  قيق بيش از دو سال در آن باشگاههاي تح از آنجا كه كل نمونه. هاي بعدي بودند اولويت

در تحقيقات چيامينگ  آمده را با درصد اطمينان بالاتري پذيرفت، چراكه دست توان نتايج به اند، مي داشته

هاي تناسب اندام به اين نتيجه دست يافت كه هرچه سابقة حضور  خود در زمينة كيفيت خدمات باشگاه

ها   توان نتايج قابل قبولي را در خصوص كيفيت خدمات آن باشگاه د، ميورزشكاران در باشگاه بيشتر باش

  ). 16(گزارش كرد 

هاي استنباطي نشان داد كه در تمامي ابعاد كيفيت خدمات بين وضعيت  وتحليل نتايج تجزيه

اين يافته با . مطلوب و وضعيت موجود كيفيت خدمات از ديدگاه مشتريان تفاوت معناداري وجود دارد

آنها در . همخوان و همسوست) 2012( و ميدلاين) 2008( چيامينگچيان،  ج تحقيقات كوزهنتاي
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ها و مراكز تناسب اندام به اين نتايج دست يافتند كه بين  تحقيقات خود در مورد كيفيت خدمات باشگاه

وضعيت (دهد  و آنچه باشگاه به آنها ارائه مي) وضعيت مطلوب(آنچه مشتريان از باشگاه انتظار دارند 

البته اين نتايج با نتايج برخي ديگر از تحقيقات مشابه ). 24،16،7(، تفاوت معناداري وجود دارد )موجود

ورزشي  -در تحقيقات خويش در مراكز تفريحي) 2012( 1موري. در بعضي ابعاد همخوان و همسو نيست

هاي همدلي و پاسخگويي بين وضعيت موجود و وضعيت مطلوب تفاوت  استراليا نشان داد كه در مؤلفه

معنادار نيست، اما از اين حيث كه در ساير ابعاد تفاوت معنادار است، با تحقيق حاضر مطابقت دارد 

هاي ظاهري و عوامل  ويش به اين نتايج دست يافت كه جلوهدر پژوهش خ) 2008(چلادوري ). 25(

تواند در جذب هرچه بيشتر مشتريان و سوق دادن آنها به سمت باشگاه نقش شايان توجهي  ملموس مي

داشته باشد و تفاوت چشمگيري را از حيث مقايسة وضعيت موجود و وضعيت مطلوب در مورد 

). 15(كه از اين نظر با نتايج تحقيق حاضر مطابقت ندارد هاي تحت مطالعة خويش مشاهده نكرد  باشگاه

بندي ابعاد كيفيت خدمات در وضعيت مطلوب و وضعيت موجود قابليت اعتبار بالاترين  در مورد اولويت

ترين عامل  كه قابليت ايجاد اعتبار را مهم) 2013(ميانگين را كسب كرد كه اين يافته با نتايج نوپ 

مشتري دانسته است و در تحقيقات خويش روي مراكز ورزشي موفق قابليت موفقيت باشگاه در جذب 

هم در ). 22(ترين عامل در جذب مشتريان اين مراكز دانسته، همخوان و همسوست  اعتبار را مهم

وضعيت مطلوب و هم در وضعيت موجود اطمينان خاطر و تضمين كمترين ميانگين را كسب كردند كه 

مطابقت دارد، ) 2012(و همكاران و موري ) 2013( 2با تحقيقات چويتنها از نظر وضعيت موجود 

شده يا وضعيت  هاي خويش به اين نتايج دست يافتند كه در وضعيت ادراك چراكه آنها نيز در پژوهش

در مورد وضعيت مطلوب ). 25،18(موجود اطمينان خاطر و تضمين كمترين اهميت را دارا بوده است 

  ).29،28(هاي تحقيق حاضر را در اين بعد تصديق كند، يافت نشد  فتهتحقيق مشابهي كه صحت يا

شده در مورد كيفيت خدمات تنها كيفيت خدمات مورد انتظار مشتريان  نظر به اينكه تحقيقات يافت

شده مقايسه و ارزيابي كردند و تحقيق داخلي كه هر پنج شكاف مدل كيفيت  را با كيفيت خدمات ادراك

در مورد ) 2013(و همكاران  3حليل و بررسي كند يافت نشد، تحقيقات كاراسكووت خدمات را تجزيه

گرفته در  هاي صورت وتحليل منظور تجزيه گانة مدل سروكوال، راهگشاي تحقيق حاضر به هاي پنج  شكاف

در نظر گرفته  Test Valueعنوان  در پژوهش ايشان يك مقدار استاندارد به). 29،14(ها بود   مورد شكاف
                                                           

1 . Murray 
2 . Cui 
3 . Carrasco 
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طور  آمده به دست هاي به كه ميانگين آمده با آن مقدار مقايسه شد، درصورتي دست هاي به ه و ميانگينشد

طور چشمگيري  شايان توجهي بالاتر از مقدار استاندارد باشد، شكاف مثبت يا كم است، اما چنانچه به

كه ميانگين  در نهايت درصورتي. كمتر از ميزان استانداردشده باشد، شكاف منفي يا زياد است

آمده دقيقاً همان ميانگين استاندارد باشد، شكاف كاملاً بينابيني است و مقدار آن معنادار  دست به

اي كه  پرسشنامه). 14(شود؛ معني آن اين است كه شكاف وجود دارد، اما نه مثبت است و نه منفي  نمي

هاي خصوصي توزيع  شتريان باشگاهگانه بين مديران، كاركنان و م هاي پنج منظور سنجش ميزان شكاف به

هاي   با ميانگين 5و  4، 2هاي  وتحليل شدند و نتايج نشان داد كه در مورد شكاف شد، تجزيه

051/3،001/0P<  ،995/2،001/0 P<  688/2،011/0و P< ها مثبت است و اين مقادير  مقدار شكاف

بين ادراكات  ست كه در شكاف دومبا توجه به مدل سروكوال اين به اين معنا. ترتيب معنادارند به

. شكاف كم يا مثبتي وجود دارد) خدمات يفيتاستانداردهاي ك(خدمات   مديريت و مشخصات كيفيت

خدمت و آنچه در خارج از سازمان مورد نظر  ةبين ارائمثبت بودن شكاف چهارم به اين معناست كه 

هاي  ، شكاف كم يا مثبتي وجود دارد كه اين يافته با يافته)طور مداوم رعايت شدن تعهدات به( است

هاي اعتباري كار   كه روي كيفيت خدمات آژانس) 2013(و همكاران  1محققان خارجي مانند آيدمير

هاي  يدادكه روي كيفيت خدمات رو) 2011(و همكاران  2و با نتايج يوشيدا) 12(كرد، همخواني دارد  مي

ورزشي تحقيق كردند مغاير است، چراكه ايشان وجود شكاف منفي را در اين مورد گزارش كرده بود 

هاي خصوصي  دارد كه بين انتظارات و ادراكات مشتريان باشگاه بيان مي 5در نهايت شكاف ). 32،29(

چيان و همكاران  وزههاي محققاني مانند ك شكاف مثبت و معناداري وجود دارد كه اين يافته با يافته

 ،)2012( 3كونر ،)2008( ، چيامينگ)1392(، گرجي و همكاران )1384(، منوريان و همكاران )1388(

، 25، 30، 32(همخوان و همسوست ) 2013(و همكاران  4، تئودوراكيس)2013(، نوپ )2011(يوشيدا 

22،17 ،9 ،8 ،7.(  

مقادير بينابيني )  >758/0P، 522/2( 3 و شكاف) >194/0P، 569/2( 1نتايج نشان داد كه شكاف 

را نشان دادند و به اين معناست كه شكاف وجود دارد، اما مقدار آن نه ) 5/2(و نزديك به استاندارد 

بين ادراكات مديريت از آنچه توان گفت كه  با توجه به مدل سروكوال مي. مثبت است و نه منفي

                                                           
1 . Aydemir 
2 . Yoshida 
3 . Conner 
4 . Theodorakis 
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شكاف نه خيلي زياد است و نه خيلي كم كه اين  يانمشتريان انتظار دارند و انتظارات واقعي مشتر

در ). 12(از حيث وجود شكاف بينابيني مطابقت دارد ) 2011(گيري با نتايج آيدمير و همكاران  نتيجه

و  )هاي كيفيت خدمات استاندارد( خدمات  بين مشخصات كيفيتبايد گفت كه  3نهايت در مورد شكاف 

دست  گيري را به محققان تحقيق مشابهي كه اين نتيجه. ني استنيز شكاف بينابي خدمت واقعي ةارائ

  ).30(آورده باشد، يافت نكردند 

ها هرچه در پايين آوردن يا به گفتة ديگر مثبت  سازمان) 1998(و همكاران  1به گفتة پاراسورامان

ند و كن ها موفق عمل كنند، در راستاي بهبود كيفيت خدمات خويش موفق عمل مي كردن ميزان شكاف

  ).26(در كسب رضايت مشتريان بسيار تأثيرگذار است 

توان گفت كه بين وضعيت موجود و وضعيت مطلوب كيفيت خدمات  با توجه به نتايج تحقيق مي

هاي خصوصي در تمامي ابعاد از منظر مشتريان تفاوت معناداري وجود دارد، اما با توجه به اينكه  باشگاه

توان  بودند، مي) 4، 1(يا بينابيني ) 5،  4، 2هاي  شكاف(يا مثبت  گانة كيفيت خدمات هاي پنج شكاف

نتيجه گرفت اگرچه بين وضعيت موجود و وضعيت مطلوب كيفيت خدمات تفاوت معناداري وجود دارد، 

هاي خصوصي در  دهد باشگاه اين مسئله نشان مي. ندا هاي كيفيت خدمات بسيار كم يا جزيي شكاف

، يعني از حالت بسيار اند هاي كيفيت خدمات تا حدودي موفق عمل كرده پايين آوردن ميزان شكاف

گانه  هاي پنج هاي مناسبي را در شكاف ميانگيناند  توانسته) ها براي تمامي شكاف 5ميانگين (آل  ايده

توان اميدوار بود كه اين  فاصله وجود دارد، اما مي) نبود شكاف(آل  كسب كنند، هرچند تا حالت ايده

ترين هدف بخش  به گفتة بسياري محققان مهم. روند رو به كاهش يا مثبت شدن پيش مي ها شكاف

خود را   ها بايد تمام تلاش نفعان اين باشگاه به همين سبب نيز مديران و ذي. خصوصي سودآوري است

طور  مندي اين مشتريان به كار گيرند و كيفيت خدمات را براي كسب رضايت براي جذب مشتريان به

هايي از جمله تطبيق با محيط،  سبب داشتن قابليت بخش خصوصي به). 30،7(ر بهبود بخشند مستم

تواند كارايي و بازدهي بالايي  هاي سريع و تغيير سريع استراتژي مي ارزيابي شرايط، گرفتن بازخورد

ا توجه به هاي خصوصي همواره بايد به اين نكته توجه داشته باشند كه ب البته باشگاه). 7(داشته باشد 

تبع آن آگاهي روزافزون افراد و مشتريان بايد مطابق با  رشد سريع فناوري اطلاعات و ارتباطات و به

  ). 9، 19(ها پاسخ دهند و كيفيت خدمات خويش را بهبود بخشند  شرايط روز به نياز

                                                           
1 . Parasuraman 
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بهبود منظور  هاي خصوصي در به شود مديران باشگاه با توجه به نتايج تحقيق حاضر پيشنهاد مي

وجو، پر كردن  هاي مختلف مانند پرس كيفيت خدمات خويش به مشتري، انتظارات آنها را به شيوه

هاي مخصوص اين امر، نوشتن نظرهاي آزاد در مورد كيفيت خدمات مورد انتظار و غيره جويا شوند  فرم

ه از استانداردهاي و از اين طريق ادراكات خويش را از انتظارات مشتريان افزايش دهند؛ مديران هموار

منظور آگاهي هرچه بيشتر و افزايش ادراكات  هاي كيفيت خدمات را به روز دنيا آگاه شوند و استاندارد

دهند، پايبند باشند؛ به  خويش در اين زمينه شناسايي كنند؛ همواره به تعهداتي كه به مشتريانشان مي

ن، استفاده از مربيان مجرب و كاردان، كارگيري تجهيزات مدر مواردي چون بهبود كيفيت محيط و به

هاي ارتباطي  هاي مشتريان و داشتن سعة صدر در اين مورد و افزايش مهارت پاسخگويي به خواسته

هاي موجود را حفظ كنند و هم در ترويج و ارتقاي آن و جذب  توجه جدي داشته باشند تا هم كيفيت

  .طور چشمگيري كاهش دهند د را نيز بههاي موجو  تر عمل كنند و شكاف بيشتر مشتريان موفق
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