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 چکیده

کیفیت سطح  ارتقای برای کیفیت عملکرد گسترش -استفاده از رویکرد کانو ،حاضرپژوهش هدف 

این اول  در مرحلة. بودمدنی آذربایجان از دیدگاه دانشجویان دانشگاه شهید خدمات اماکن ورزشی

 بهبا هدف شناسایی شکاف خدمات اماکن ورزشی دانشگاه،  نفر از دانشجویان 256 ،توصیفیپژوهش 

و  )پاراسورامان سروکوالارزیابی کیفیت خدمات اماکن ورزشی ای گویه 22 استاندارد نامةپرسش

نامة کانو پاسخ نفر از دانشجویان به پرسش 240دوم پژوهش،  ر مرحلةپاسخ دادند. د (1985، همکاران

کیفیت مدل  درنهایت، پس از تشکیل خانة .ندبندی شدو نیازهای آنان شناسایی و دسته دادند

 تعریفهای فنی و مشخصهشد  تشکیل کیفیت ، ماتریس ارتباطات خانةگسترش کیفیت عملکرد

شکاف  ،اماکن ورزشی دانشگاه عد کیفیت خدماته در هر پنج بداد ک نشان های پژوهشیافته .ندشد

 کیفیت مدل مشتری وارد ماتریس خانة ندایعنوان نیاز اساسی به 10همچنین،  .منفی وجود داشت

آمده دستبا توجه به نتایج به ،هافنی برای بهبود آن مشخصة 12و  ندشدگسترش کیفیت عملکرد 

جمله موانع از ،خدمات ةارائ در یانسان منابع ضعف مناسب و برنامةنبود  توان گفتمی .ندشداستخراج 

ن، برگزاری جلسات پرسش و ارتباط نزدیک با دانشجویا .هستند دانشگاه یورزش اماکن یهایو کاست

 های ورزشی دانشجویان وبیشتر به فعالیت تخصیص بودجةشناسایی نیازهای آنان،  پاسخ با هدف

ارتقای  ازجمله راهکارهای ضروری برای ،خدمات در ارائة متخصص یانسان نیروی از استفاده ،نیهمچن

 .اماکن ورزشی این دانشگاه هستندسطح کیفیت خدمات 
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 مقدمه
و این  است ورزش در حوزة اتیهای تولیدی و خدماصلی بسیاری از سازمان ةدغدغ ،کیفیت بهبود

رضایت مشتریان خود  بیشترینها ناچارند برای بقا و ارتقای جایگاه خود شرایطی فراهم آورند که ازمانس

ی رسالت واقع هابنابراین، بسیاری از سازمان (؛34، 1391 ،یاحمد و یقهفرخ دوستیعل) کسب کنندرا 

 تیرضایی راهکارها با ارائة اند تا از این طریقداده قرار انیمشتر یهاو خواسته ازهایدرک ن خود را

، محمودی) ها تمایلی مبنی بر بازگشت مجدد یا وفاداری ایجاد کنندو در آن جلب کنندرا  انیمشتر

 مانند یمثبت یرفتار نتایج بهتواند می مشتریان یتمندیرضاافزایش . (32، 1394، سجادی و گودرزی

نیز  ی ومشتر و خدمت دهندةمیان ارائه دوسویه یوندیپ ایجاد ی،مشتر ماندن وفاداری، میل به تعهد،

 (.241، 2002 ،1هیوو  ، بایژائود )شومنجر  خدمات ارائة در ایرادها نسبت به یمشتر تحمل افزایش

از  شدهاست. بازخورد دریافتبازخورد از مشتریان  دریافت ،کیفیت در ارتقایی اساسی هاگامیکی از 

عوامل . (272، 2002، 2چن و پون)د بهبود شناسایی شون نقاط نیازمندکه  کندیممشتریان کمک 

، پولات و زییلدار باشند )ذتوانند بر درک مشتریان از کیفیت خدمات تأثیرگشناختی میفیزیکی و روان

ها را ملزم تغییر مداوم نیازهای مشتریان و افزایش شدت رقابت، سازمان ،بنابراین (؛177، 2018، 3گوزل

مات ریزی و انجام اقدابرنامه ها با هدفبندی آنو طبقهبه تعریف مشخصی از نیازهای مشتریان خود 

های مدیریت از مدل ،امروزه(. 53، 1394، زادهرودی و رحیمبخش کرده است )علوی، نجفی سیهرضایت

 برای ارزیابی کیفیت خدمات در ،و موارد مشابهکیفیت جامع، سروکوال، کانو و گسترش کیفیت عملکرد 

تلفی ، کیفیت خدمات یک سازمان از ابعاد مخ4شود. در مدل سروکوالده میاستفا های خدماتیسازمان

 .شودگویی، اطمینان و همدلی بررسی می، قابلیت اعتبار، پاسخهمچون عوامل ظاهری و ملموسات

 دهندةرا برای شناسایی عوامل اصلی تشکیلل اسروکو مقیاس 1988 سال و همکاران در 5پاراسورامان

 ارائه کردنداز خدمات مشتریان ات انتظاراداراکات و طریق تحلیل شکاف بین از ،مفهوم کیفیت خدمات

کانو و سروکوال، تلفیقی  الگویاز  ،هادر بسیاری از پژوهش. (30، 2015زاده و شبانی، قلی، نژادهمتی)

 استفاده شده استی کیفیت خدمات و شناسایی نیازهای مشتریان باارزی برای 6گسترش کیفیت عملکرد

 است تریان، ارزیابی میزان رضایت آناناطلاعات از مش های کسبیکی از بهترین راه .(1394)شبانی، 

یا  یک محصول خصوصیاتمدل کانو یک مدل رضایت مشتری است که (. 341، 2017، 7)روتار و کوزار

                                                 
1. Zhao, Bai & Hui 
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 کندتفکیک می رارضایت مشتری اثرگذار بر  3انگیزشیو  2، عملکردی1اساسی هاینیازیعنی  ؛خدمت

اساس چگونگی درک مشتریان و تأثیر های محصول برویژگی ،در مدل کانو. (1389مرادی و همتی، )

نیازهای دسته اول  (؛341، 2017)روتار و کوزار،  دنشومیبندی به سه دسته تقسیم مندیها بر رضایتآن

یا خدمتی موجود باشند و ای که باید در هر کالا خصوصیات ابتدایی و اولیه هستند که عبارتند از اساسی

ه این نیازها، موجب گویی بیشتر بپاسخ البته ؛داننداین خصوصیات را بدیهی و ضروری می مشتریان

این نیازها برآورده نشوند، موجب نارضایتی شدید  کهاما درصورتی شود؛افزایش رضایت مشتریان نمی

 نیازهابه آن دسته  بوده و عملکردی هایازنیدسته دوم (. 14، 2010، 4و کرادتی فرلن) شودمشتریان می

کامل  کردن، برآوردهمقابلشود و درموجب نارضایتی مشتریان میها آن نکردنکه برآوردهد نشومربوط می

دسته سوم تحت عنوان  ،نهایتدرخواهد داشت.  همراهبهها رضایت و خشنودی مشتری را و مناسب آن

عنوان یک نیاز و الزام از دید ستند که در زمان کاربرد محصول بههاب ذج یهایخواسته ،انگیزشینیازهای 

را در مشتری پدید  زیادیرضایت بسیار  هیجان و ها در محصول،آن ةلی ارائو شوند؛مشتری تلقی نمی

مین تأ، دیگرعبارتبه ؛(2017و کوزار،  ر؛ روتا133، 1388اولیا و جمالی، میرفخرالدینی، صالح) آوردمی

احساس مین نشوند، مشتریان ها تأشود و چنانچه آنرضایت مشتری میافزایش ها باعث گیاین ویژ

 )نیازهای اساسی( در مهندسی کیفیت، دستة اول .(1998، 5هینترهوبرتزلر و نارضایتی نخواهند داشت )ما

حفظ بازار و حداقل تلاش برای را ( نیازهای عملکردی)دوم  عنوان حداقل برای ورود به بازار، دستةرا به

میرفخرالدینی ) کنندمعرفی می ،مؤثر در ایجاد مزیت رقابتی را تنها دسته )نیازهای انگیزشی( سوم دستة

 ،بنابراین ؛متفاوت استسطح رضایت مشتریان  ،هایک از خواسته. درمورد هر(133، 1388، و همکاران

بخششی، آقایی و فاضل  .دارده میراضی نگبیشتر مشتریان را  است بدانیم کدام مشخصه یا ویژگی مهم

سازی پیاده های ورزشی برای( در پژوهش خود به این نکته اشاره کردند که سازمان1396)اکبری یزدی 

اثبات سازی را بهای هستند که توانایی استقرار و پیادهشدههای تعریففرایند کیفیت خدمات نیازمند مدل

فرایندی  نیز گسترش کیفیت عملکرد .شتریان فراهم کنندبرسانند و زمینه را برای رضایتمندی م

آوری این س از جمعپ .شودهای مشتری شروع میو خواستهها نیاز تأمین یافته است که با اعتقاد بهنظام

 کند وکیفی تبدیل و ترجمه می هایها را به مشخصهآن ،دنشونامیده می 6ندای مشتری ها کهخواسته

                                                 
1. Basic 

2. Performance 

3. Excitement 

4. Furlan & Corradetti 

5. Matzler & Hinterhuber 

6. Voice of the Customer 
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ها هایی را که در دستیابی به آن خواستهملیات محاسباتی ماتریسی، پارامترسله عیک سلانجام  برعلاوه

یابی دقیق به آن با استفاده از این پارامترها، فرایند دستدرنهایت، و  کندمیبرجسته  اهمیت دارند،

  (.133، 1388، )میرفخرالدینی و همکارانکند ها را طراحی میخواسته

ترغیب آحاد ورزشی و  -های تفریحیزایش مشارکت افراد جامعه در فعالیتهای ورزشی افرسالت سازمان

شده که لازمة تحقق این اهداف، ارائة خدمات باکیفیت و ارزیابی کیفیت ارائه است جامعه به فعالیت بدنی

عوارض و پیامدهای  (. باوجود افزایش آگاهی عمومی مردم دربارة2012، 1لاپا و بستاک یرلیسو) است

های از برنامه ایراندانشگاهی  ، فقط درصد کمی از جامعةساس شواهد موجودبرا ،تحرکیز بیناشی ا

نتایج راستا، درهمین. (110، 1392 اندام و روزبهانی، ،زادهمهدی)کنند ها استقبال میورزشی دانشگاه

جامعة  ازدرصد  4/89وجود آگاهی با( نشان داد 1389)زاده پژوهش آوازه، جعفری، ربیعی و مظلوم

عروقی و نگرش مثبت افراد نسبت به  -های قلبیها از تأثیر ورزش بر کاهش بیماریآن موردمطالعة

اقدام به ورزش  عملاا  از آنان درصد( 2/28فقط درصد محدودی ) ، در حیطة عملکرد،درصد( 4/62) ورزش

دند که باوجود بالابودن ( گزارش کر1391)پور رمضانخانی، مطلبی، توسلی، بابایی و قارلی کردند.می

ها عملکرد آنمورد مزایای فعالیت بدنی و نگرش مثبت آنان به انجام آن، میزان آگاهی دانشجویان در

با توجه به اهمیت و نقش مشارکت در بنابراین،  های بدنی نداشتند؛فعالیت خصوص ورزش ومطلوبی در

عوامل مؤثر در جذب  ییشناسااهی، ضرورت دانشگ در کیفیت زندگی جامعة ثیر آنی بدنی و تأهاتیفعال

شدت ها بهآن مشارکتعوامل مهم در تداوم  یها و بررسدانشگاه یورزش نیادیسمت مبه انیدانشجو

 رسدیمنظر بهراستا، درهمین .(66، 1392، ثانی رمضانیان، فرجی، خوشنویس و دانش)شود یاحساس م

ها در ضعف و بهبود آنبرای شناسایی نقاطهی دانشگابررسی کیفیت خدمات اماکن و مراکز ورزشی که 

رفع  زیرا، باشد؛علمی دانشگاه مفید ه دانشجویان، کارکنان و اعضای هیئتخدمات ورزشی ب مسیر ارائة

ضایت، تمایل به بازگشت و تأثیر این ر همراه داردرا به هاآنجلب رضایت  ی فردی مشتریانهایازمندین

، زاده و همکارانمهدی) بودخواهد  دانشگاهی زشی جامعةافزایش میزان مشارکت ور ،نهایتمجدد و در

1392 ،110) . 

ی یعن ؛جامعه که اقشار فرهیختة شوندیمجمله اماکن ورزشی محسوب از هادانشگاهشی اماکن ورز

 ،بنابراین ؛پردازندیمدر آن به فعالیت بدنی و ورزش  هادانشگاهعلمی دانشجویان، کارکنان و اعضای هیئت

، نظرهاکیفیت خدمات خود و توجه به  طریق بهبودکه از کندیمرسالت مراکز ورزشی دانشگاهی ایجاب 

را در  هاحضور آن جلب کنند و زمینةرا  هاآنی مخاطبان و مشتریان خود، اعتماد هاخواستهتمایلات و 

ازپیش های ورزشی دانشگاه بیشت در برنامهانجام فعالیت بدنی و شرک اماکن و تأسیسات ورزشی برای

 اداراتبه اهداف و رسالت ه رسد با توجنظر میبه(. 66، 1392، انیان و همکارانرمض) دنفراهم کن

                                                 
1. Yerlisu Lapa & Bastac  
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بیشتر دانشجویان به اماکن ورزشی و افزایش مشارکت این افراد بر جذب هرچهها مبنیبدنی دانشگاهتربیت

کیفیت خدمات این اماکن ضروری سنجش  های کاربردی درزمینةهای ورزشی، انجام پژوهشفعالیت در

اند، اماکن ورزشی دانشگاهی انجام شده کیفیت خدمات در های معدودی که درزمینةاز پژوهش .است

فرجی، بشیری، یاوری و و ( 2015) نژاد و همکارانهمتی ،(1392) انیان و همکارانرمض هایپژوهش

ا استفاده از مدل سروکوال را ب کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاهیکه  ( هستند1396)خوشنویس 

مستلزم ها دانشگاهاماکن ورزشی کیفیت خدمات  یتقاار ،اساس رویکردهای جدیدبرآنکه اند؛ حالسنجیده

با مرور  .است آنانبرآوردن انتظارات  برای یالزامات کلیدی عملکرد ةو ارائ دانشجویان شناسایی انتظارات

این  شد کهمشاهده ، انداز مدل سروکوال انجام شده که با استفاده هاییپژوهشویژه به گذشته مطالعات

تعیین شکاف بین  ،نهایتانتظارات از این خدمات و در ،ررسی ادراک از کیفیت خدماتبه ب نهات هاپژوهش

؛ فرجی و همکاران، 2015، نژاد و همکارانهمتی ؛1392، ضانیان و همکارانرم) انداین دو بسنده کرده

ن خدمات و کاهش شکاف منفی بی ةرهای مربوط به بهبود فرایند ارائبه راهکا ،هاو در اغلب آن (1396

بندی شناسایی و دسته ،هدف اصلی پژوهش حاضر ،بنابراین ؛انتظارات و ادراکات اشاره نشده است

 گسترش کیفیت عملکرد تکنیککارگیری هها با بنیازاز مدل کانو و رفع  استفادهدانشجویان با  نیازهای

 د مدنی آذربایجانشهی شده در اماکن و تأسیسات ورزشی دانشگاهطریق کیفیت خدمات ارائهبدین است تا

شده ارائهبرای بهبود کیفیت خدمات را زمینه، راهکارهایی ضعف دراینطصورت وجود نقادر را بررسی کند.

 ارائههای ورزشی در برنامه بیشتر دانشجویان این دانشگاه، زمینة حضور هرچهتبع آنهب واماکن ورزشی در 

 . کند
 

  پژوهش شناسیروش
مدنی آذربایجان شهیدآماری آن تمامی دانشجویان دانشگاه  و جامعة است کاربردیپژوهش حاضر 

 رویکرداز ، به اهداف پژوهش یابیدست یبرا. ندبود 1394-95تحصیلی سال سال دوم نفر( در نیم 6500)

 هاینامههای حاصل از پرسشداده ،. در بخش کمیاستفاده شد در دو بخش کمی و کیفی 1یبیترک

های فنی نیز مشخصه. در بخش کیفی ندهای پژوهش استفاده شدی آزمون فرضیهبرا 3و کانو 2سروکوال

فر از کارکنان اماکن ورزشی و ن دونفر از اساتید و  چهار) پژوهش گروهبهبود کیفیت خدمات، توسط برای 

انشجویان حاضر در نفر از د 256 ،اول پژوهش در مرحلة( شناسایی و ارائه شدند. دانشگاه برنامةفوق

                                                 
1. Mixed-Method Protocol  

2. SERVQUAL 

3. Kano 
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و به  شرکت کردند پژوهشعنوان نمونه در صورت تصادفی بههب، ورزشی دانشگاه برنامةهای فوقلیتفعا

 پاسخ دادند.( 1985، سروکوال )پاراسورامان، زیتهامل و بری کیفیت خدمات استاندارد نامةپرسش

کاملاا تا  یک = ارزشی )کاملاا نامناسبهفتیکرت گویه در مقیاس ل 22سروکوال شامل  نامةپرسش

گویی، اطمینان و )عناصر عینی، قابلیت اعتبار، پاسخرا عد کیفیت خدمات است که پنج ب( = هفت مناسب

ادراکات و انتظارات  در این مرحله، با مقایسة .سنجدمیدر دو بخش ادراکات و انتظارات همدلی( 

قابلیت اعتبار،  دانشجویان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی، شکاف خدمات در ابعاد عناصر عینی،

پس از بررسی نوع  .مشخص شداین ابعاد با های متناظر گویه ،و همچنینگویی، اطمینان و همدلی پاسخ

برای  2آماری ویلکاکسون آزمون، از 1اسمیرنوف -لموگروفی کمی با استفاده از آزمون کهادادهتوزیع 

 افزاراستفاده شد. از نرم ã P 05/0و تعیین شکاف کیفیت در سطح ادراکات و انتظارات  مقایسة

 های پژوهش استفاده شد.نیز برای انجام محاسبات کمی و آزمون فرضیه 19 نسخة 3اس.پی.اس.اس.

عنوان ورودی های دارای شکاف منفی بهال، گویهسروکو نامةهای پرسشپس از بررسی و تحلیل شکاف گویه

هایی . بخش اول مربوط به ویژگیبودارای دو بخش هر سؤال د ،نامهانتخاب شدند. در این پرسشمدل کانو 

و کاربر هنگام استفاده از خدمات اماکن ورزشی دانشگاهی باید با  بود که جنبة مثبت داشتنداز خدمات 

و کاربر نباید با  از خدمات بود که جنبة منفی داشتند هاییویژگی بخش دوم مربوط به د.شمیرو هروب هاآن

بسیار توانست به هریک از پنج گزینه )دهنده می، پاسخهابخش از سؤال برای هر. دشرو میهروب هاآن

( تحمل نیستتحمل است، مخالفم و قابلاما قابل ؛مخالفم موافقم، یک نیاز ضروری است، نظر خاصی ندارم،

، 5، عملکردی4نیازهای اساسیکانو در شش طبقه شامل  نامةهای موجود در پرسشپاسخپاسخ دهد. 

یک از نیازهای کاربران و براساس بیشترین فراوانی برای هر 9برانگیزو سؤال 8، معکوس7تفاوت، بی6نگیزشیا

 نامةپرسش هایگویه ا توجه به شکاف منفی کیفیت در همةب. (شمارة یک )شکل ندشد بندیدسته

س از تأیید و پشد  حیدو رویکرد منفی و مثبت طرا و سؤال 22 کانو با نامةپرسش پژوهش حاضر، سروکوال  

نفر  365بین  (،� = 835/0پایایی آن به روش آلفای کرونباخ ) آن توسط متخصصان و محاسبةروایی صوری 

نامه بازگردانده و پرسش 240 ،نهایتشد و دراماکن ورزشی دانشگاه توزیع  کننده ازدانشجویان استفادهاز 

 . ندشدتحلیل وتجزیه

                                                 
1. Kolmogorov-Smirnov 

2. Wilcoxon 

3. SPSS 

4. Must be (M) 

5. One-Bimensional (O)  

6. Attractive (A) 

7. Indifferent (I) 

8. Reversal (R) 

9. Questionable (Q) 
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مدل کانو،  شدةهای تعریفقالب یکی از نیازفیت خدمات درکیهای یک از گویهپس از شناسایی هر

کاهش شکاف منفی کیفیت، وارد مرحلة بعدی نیازهای اساسی کاربران برای بهبود وضعیت موجود و 

برای تکمیل ماتریس  ،نهایتمدل گسترش کیفیت عملکرد شد. درکیفیت  پژوهش و تشکیل خانة

اندرکاران اماکن های فنی، از نظرهای تخصصی اساتید و دستکیفیت و تعریف مشخصه ارتباطات خانة

 ورزشی دانشگاه استفاده شد. 

 
 

 
 (2005، 1کانو )ویتل و لوفگرن نامةتحلیل پرسش نحوة -1شکل 

 

 نتایج
در برای شرکت مطالعه نفری دانشجویان دانشگاه مورد 6500 از جامعة صورت تصادفیدانشجو به 256تعداد 

 نشان داد که شناختیی جمعیتهایژگیوبررسی  انتخاب شدند. )تحلیل شکاف( پژوهشاین اول  مرحلة

با توجه به نتایج آزمون  .بودندپسر  (نفر 130) درصد 1/54 ونفر( دختر  126)از آنان درصد  9/45

                                                 
1. Lofgren & Witell  
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، امتیاز بین ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت هاداده و توزیع غیرطبیعی اسمیرنوف -لموگروفک

ابعاد، امتیاز ادراکات  آزمون ویلکاکسون مقایسه شد که در همة با استفاده ازاماکن ورزشی خدمات 

، در عبارتید. بهبو هاآنی کمتر از انتظارات دارامعنطور وضعیت موجود( بهت )دانشجویان از کیفیت خدما

 (.کشمارة ی)جدول  مشاهده شدشکاف منفی کیفیت  اماکن ورزشیخدمات  هر پنج بعد

 
 اماکن ورزشی دانشگاه ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات مقایسة -1جدول 

 ابعاد کیفیت
انحراف 

 میانگین±استاندارد

میانگین 

 هارتبه

مجموع 

 هارتبه

تفاوت 

 هانیانگیم

 )شکاف(
 

 Zآماره 
سطع 

 داریامعن

عناصر 

 عینی

18/1â72/3 ادراکات  5/17 50/170 
11/2-  

 -13/395
* 

001/0  
05/1â83/5 انتظارات  01/127 50/29719 

قابلیت 

 اعتبار

02/1â83/3 ادراکات  05/21 50/231 
15/2-  

 -13/278
* 

001/0  
97/0â89/5 انتظارات  28/126 50/29171 

 گوییپاسخ
19/14â82/3 ادراکات  38/41 331 

18/2-  
 -13/307

* 
001/0  

97/0â00/6 انتظارات  26/126 30050 

 میناناط
27/1â39/4 ادراکات  20/42 422 

73/1-  
 -12/986

* 
001/0  

93/0â12/6 انتظارات  89/122 28019 

 همدلی
92/1â86/3 ادراکات  62/29 50/355 

91/2-  
 -13/223

* 
001/0  

96/0â50/6 انتظارات  30/127 50/29534 

 دار است. معنا ã P 05/0* در 
 

کیفیت خدمات بیشترین شکاف منفی  ،دهدمینشان  شمارة یک لهای مندرج در جدودادهکه طورهمان

 عناصر عینی ،(-15/2) قابلیت اعتبار(، -18/2گویی )پاسخ ( بود. ابعاد-19/2) همدلیعد مربوط به ب

در جدول شمارة  ی بعدی شکاف منفی قرار گرفتند.هارتبهترتیب در نیز به( -73/1و اطمینان )( -11/2)

 های کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه گزارش شده است. ویهیک از گدو، شکاف هر
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 های خدمات اماکن ورزشییفیت در هریک از گویهمیانگین امتیازات ادراکات، انتظارات و شکاف ک -2جدول

ابعاد 

 کیفیت
 هاگویه

ادراکات 

 دانشجویان

انتظارات 

 دانشجویان

تفاوت 

ها میانگین

 )شکاف(

ی
عین
صر 

عنا
 

29/3±40/1 های ورزشیبودن لوازم و دستگاهفتهپیشر -1  30/1±67/5  38/2-  

ظاهر مطلوب ساختمان اماکن ورزشی از داخل و  -2

 خارج
44/1±85/3  31/1±83/5  98/1-  

43/4±70/1 حضور کارکنان و مربیان با پوشش مناسب -3  10/1±08/6  65/1-  

ها، های عضویت، کتابچهطراحی زیبا و مناسب کارت -4

 روشورهای راهنما و غیرهب
60/1±32/3  35/1±75/5  43/2-  

بار
عت
ت ا

بلی
قا

 

99/3±73/1 شده در موعد مقرردادهاجرای کارها و خدمات وعده -5  25/1±02/6  03/2-  

اندرکاران به حل مسائل دانشجویان علاقة دست -6

 درهنگام استفاده از تجهیزات ورزشی
62/1±71/3  17/1±03/6  32/2-  

67/3±62/1 کنندگانکارکنان از ارائة خدمات به استفاده رضایت -7  30/1±92/5  25/2-  

-ارائة خدمات به دانشجویان مطابق با زمان برنامه -8
 شدهریزی

49/1±98/3  21/1±0/6  02/2-  

ثبت صحیح اطلاعات فردی دانشجویان و استفادة  -9

 هامطمئن از آن
74/1±82/3  23/1±93/5  11/2-  

سخ
پا

ی
گوی

 

موقع درمورد خدمات اماکن رسانی جامع و بهاطلاع -10

 ورزشی
68/1±86/3  30/1±95/5  09/2-  

71/3±56/1 ارائة اثربخش خدمات توسط کارکنان -11  09/1±95/5  24/2-  

80/3±52/1 گویی به دانشجویانآمادگی کارکنان برای پاسخ -12  13/1±08/6  28/2-  

91/3±64/1 ر اسرع وقتگویی کارکنان به دانشجویان دپاسخ -13  15/1±02/6  11/2-  

ن
می
تض

 

67/4±62/1 بودن کارکناناطمینان از دردسترس -14  22/1±10/6  43/1-  

27/4±51/1 اطمینان دانشجویان از عملکرد و نحوة ارائة خدمات -15  07/1±04/6  77/1-  

48/4±59/1 رفتار محترمانه و مؤدبانة کارکنان با دانشجویان -16  05/1±17/6  69/1-  

گویی به دانش و توانایی کارکنان برای پاسخ -17

 دانشجویان
62/1±13/4  11/1±16/6  03/2-  

توجه مربیان به پیشرفت و بهبود عملکرد هریک از  -18

 دانشجویان
71/1±25/4  07/1±20/6  95/1-  
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 های خدمات اماکن ورزشیهمیانگین امتیازات ادراکات، انتظارات و شکاف کیفیت در هریک از گوی -2ادامه جدول

ابعاد 

 کیفیت
 هاگویه

ادراکات 

 دانشجویان

انتظارات 

 دانشجویان

تفاوت 

ها میانگین

 )شکاف(

ی
دل
هم

 

های مختلف ساعات کاری متغیر و متناسب با گروه -19

 در اماکن ورزشی دانشگاه
61/1±15/4  15/1±12/6  97/1-  

ن رسیدگی کارکنان به مسائل و مشکلات دانشجویا -20

 صورت محرمانه و شخصیبه
61/1±43/3  39/1±77/5  34/2-  

78/3±64/1 توجه مشتاقانة کارکنان به دانشجویان -21  15/1±98/5  20/2-  

ها و درک درست کارکنان اماکن ورزشی از نیاز -22

 علایق دانشجویان
66/1±67/3  19/1±13/6  46/2-  

 

ی هاطراحی زیبا و مناسب کارت»ن گفت که گویة تواهای مندرج در جدول شمارة دو میبراساس داده

در بعد در بعد عناصر عینی داشت. ( -43/2)را بیشترین شکاف منفی  «عضویت، کتابچه و بروشور راهنما

اندرکاران به حل مسائل دانشجویان درهنگام استفاده از تجهیزات دست علاقة»، گویة بارقابلیت اعت

آمادگی کارکنان برای » های، گویههمچنینبود. ( -32/2یفیت )کبیشترین شکاف منفی  دارای «ورزشی

( -03/2) «گویی به دانشجویانپاسخ دانش و توانایی کارکنان برای» ،(-28/2« )گویی به دانشجویانپاسخ

(، بیشترین شکاف منفی -46/2) «ها و علایق دانشجویانورزشی از نیاز ست کارکنان مجموعةدرک در»و 

 ی داشتند. گویی، تضمین و همدلعاد پاسخدر ابترتیب بهرا 

دوم پژوهش شرکت  تر( در مرحلةدخ 98پسر و  142دانشجو ) 240ها، شدن شکافپس از مشخص

براساس  است.گزارش شده  در جدول شمارة سهکانو پاسخ دادند که نتایج آن  نامةو به پرسش ندکرد

تعیین و گزارش یان از کیفیت خدمات اماکن ورزشی انواع نیازهای دانشجو ،با توجه به رویکرد کانو ،نتایج

 . اندشده

نیازهای  وجزگویه  10، بررسیگویة مورد 22از مجموع  ،در جدول شمارة سه مندرجاساس نتایج بر

دانشجویان عنوان نیازهای انگیزشی بهگویه  و نیازهای عملکردی و چهارگویه جز هشت ،اساسی

اساسی نیاز  10 نهایت،دربندی شدند. شناسایی و طبقهگاه اماکن ورزشی دانشکننده از استفاده

نظر گرفته درهای اساسی دانشجویان( مشتری )خواسته ندایعنوان بهشده در این پژوهش شناسایی

 . ندشد
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و بخش  اماکن ورزشیو کارکنان اساتید علوم ورزشی که شامل  اساس نظر افراد مطلع و متخصصبر

 شخصةم 11تعداد  ،یافته با آنانساختارنیمه چهرةبههای چهرهبودند و انجام مصاحبه دانشگاه برنامةفوق

جدول شمارة . در (ند )جدول شمارة چهاردست آمدهای دانشجویان بهفنی برای دستیابی به خواسته

ماتریس شان داده شده است. های خدمت نهای دانشجویان به ویژگیکیفیت تبدیل خواسته چهار، خانة

دهد و با عمل به های مشتری ارائه میخواسته تأمینخصوص چگونگی خانة کیفیت اطلاعات مفیدی در

 ،اندآمدهاد کرد. مواردی که در این ماتریستوان بهبود چشمگیری را در رفع نیاز مشتری ایجنتایج آن می

یس های خدمت، ماتریس ارتباطات، ماتریهای مشتریان، میزان اهمیت، ویژگندااند از: عبارت

دای یت سازمان، وزن نسبی و وزن مطلق نسازمان، ارزیابی سازمان، وضع ها، نرخ بهبود، برنامةهمبستگی

 .های فنیاوزان نسبی و مطلق هریک از ویژگیمشتریان و 

 دند.اساس مدل سروکوال و کانو مشخص شهای مشتریان که برمشتریان: یا همان خواستهندای 

، های خدمتنداهای مشتریان به ویژگی ، برای ترجمة: در این قسمت1)عناصر خدمت( های خدمتویژگی

 استفاده شد.از نظرهای گروه پژوهش 

های خدمت ارتباط بین ویژگی ،قسمت وسط ماتریس است که در این قسمت ،ماتریس ارتباطات: منظور

 ارتباط قوی، متوسط و ضعیف مشخص شده است. صورتهای خاص بهی مشتریان توسط علامتبا نداها

صورت وجود همبستگی مثبت یا ، درکیفیت است. در این قسمت ها: همان سقف خانةماتریس همبستگی

های خاص ها با علامتپژوهش، این همبستگی گروهبراساس نظرهای  های خدمتمنفی بین ویژگی

 .اندمشخص شده

 دست آمده است.هسازمان بر ارزیابی سازمان ب ةبهبود: نرخ بهبود از تقسیم برنامنرخ 

شده توسط مشتریان ن قسمت همان میانگین خدمات ادراکشده در ایارزیابی سازمان: اعداد منظور

 .)دانشجویان( هستند

رسیدن به اهداف و برنامة سازمان ، گروه پژوهش با توجه به درجة سختی سازمان: در این قسمت برنامة

 اند.های مشتریان را در بازة یک تا پنج مشخص کردهت، هریک از ندادرجهت بهبود وضعی

در این قسمت قرار گرفته  ،هایک از نیازانشجویان( درمورد هرمیزان اهمیت: میانگین انتظارات مشتریان )د

 .است

 .است ضرب میزان اهمیت در نرخ بهبودهای مشتریان: حاصلوزن مطلق ندا

 .است جمع اوزان مطلقها بر حاصلکدام از ندایم وزن مطلق هر: تقسهای مشتریانزن نسبی نداو

 و درجة های مشتریانهای خدمت با خواستههای خدمت: با توجه به ارتباط بین ویژگیوزن مطلق ویژگی

 : شودمحاسبه می زیر با استفاده از فرمول و هااهمیت آن

                                                 
1. Service Elements 
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 .است جمع اوزان مطلقها بر حاصلگیهای خدمت: تقسیم وزن مطلق هرکدام از ویژژگیوزن نسبی وی

 .است هاسختی رسیدن به آن ها در درجةدستیابی به هدف: ضرب وزن نسبی هرکدام از ویژگی

کردن مشخص برای تیفیک ةخان سیعملکرد و ماتر تیفیگسترش ک کردیاز رو ،پژوهش ییدر بخش انتها

 یفن یهاتفاده شد. مشخصهاس یفن یهاو مشخصه انیدانشجو یاساس یازهاین نیترتیاهمبا

 دیکه شامل اسات از مصاحبه با افراد مطلع و متخصصبا استفاده  ،تیفیک ةخان سیشده در ماترمشخص

در  .ندشد نییتع ،بودند مطالعهمورد دانشگاه ةبرنامبخش فوق و یو کارکنان اماکن ورزش یعلوم ورزش

. شدندمشخص  نایدانشجو شدةی فهرستنیازهابه  یابیدست یبرا یفن ةمشخص 11جدول شمارة چهار، 

در  یعملکرد یهاها و ضعفنشانگر قوت تیفیک ةخان سیشده در ماتروزن مطلق محاسبه ،واقعدر

 . است انیشده به دانشجوارائه یورزش تخدما تیفیک

( نشان داد که در این خدمات اماکن ورزشی دانشگاه )جدول شمارة چهارکیفیت  نتایج ماتریس خانة

وجود یک برنامة دقیق و »و  1/332با وزن مطلق « بندی و تخصیص بهینة بودجهاولویت»، بخش

 .ندها بودهای فنی در مقایسه با سایر مشخصهترین مشخصهاهمیت، با1/303با وزن مطلق  «شدهتعریف

و  وجود یک برنامة دقیق»، «بندی و تخصیص بهینة بودجهاولویت»، «استفاده از منابع انسانی متخصص»

بودند که هم ازنظر درجة  ایهای فنیجمله مشخصهاز« رسانیسیستم جامع اطلاع»و « شدهتعریف

شان در بهبود شرایط فعلی کیفیت دشواری دستیابی به آنان در برنامة فعلی سازمان و هم ازنظر اهمیت

به جدول شمارة  ، با توجهخدمات اماکن ورزشی، بالاترین امتیاز و بیشترین اهمیت را داشتند. همچنین

موقع درمورد خدمات رسانی جامع و بهاطلاع»های دانشجویان نشان داد که استه، وزن مطلق خوچهار

درک درست کارکنان اماکن ورزشی از »و « بودن لوازم و تجهیزات ورزشیپیشرفته»، «اماکن ورزشی

 .داشتندبیشترین اهمیت و بالاترین اولویت را  «های دانشجویاننیازها و خواسته
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های اساسی دانشجویان از خدمات اماکن ورزشی دانشگاه به کیفیت تبدیل خواسته خانة -4جدول 
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80/3 3 3 3 9 - 3 9 1 9 9 3 دانشجویانبه  گوییپاسخ برایکارکنان  آمادگی  25/4  08/6  1/1  7/6  95/7 

99/3 9 3 9 9 1 3 1 3 3 9 9 شدهدادهکارها و خدمات وعده اجرای  37/5  02/6  3/1  8/7  26/9 

98/3 9 9 9 3 - 3 3 9 3 9 9 هشدریزیرنامهمطابق با زمان ب دانشجویانخدمات به  ةارائ  52/5  6 4/1  4/8  97/9 

29/3 1 - - 3 9 1 1 - 1 1 9 های پیشرفته ورزشیلوازم و دستگاه استفاده از  5 65/6  5/1  9/9  76/11 

25/4 9 3 3 9 1 3 3 - 3 3 3 دانشجویانعملکرد  پیشرفتبه  مربیانتوجه   7/5  20/6  3/1  3/8  86/9 

86/3 3 9 1 3 - 1 3 9 3 9 9 ورزشیموقع درمورد خدمات اماکن جامع و به رسانیاطلاع  9/5  95/5  1.5 10 88/11 

13/4 3 - 3 3 - 9 9 1 9 3 3 ورزشیکارکنان اماکن  تواناییدانش و   4/5  16/6  3/1  8 50/9 

48/4 3 - 3 3 - 3 3 1 3 3 3 دانشجویانکارکنان با  ةدبانه و محترمانؤرفتار م  8/5  17/6  3/1  8 50/9 

67/4 3 3 3 3 - 3 9 3 9 3 3 ورزشیبودن کارکنان اماکن از دردسترس اطمینان  9/5  10/6  3/1  9/7  38/9 

67/3 3 - 1 3 - 3 3 3 3 1 3 یاندانشجو علایقو  نیازهادرک درست کارکنان از   4/5  13/6  5/1  2/9  9/10 
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 گیریبحث و نتیجه
د مشتریان نشوشده به مشتریان و این موضوع که چه عواملی باعث میدرک نقش کیفیت خدمات ارائه

اهد ساخت تا راهبردهای لازم را با مدیران اماکن ورزشی را قادر خو دوباره به اماکن ورزشی مراجعه کنند،

 بهتوانند دانشجویان بیشتری را ها زمانی میبدنی دانشگاهکار گیرند. ادارات تربیتیفیت بهبهبود کهدف 

خدمات در  ها امیدوار باشند که کیفیت بهینةو به حفظ آن ، تأسیسات و تجهیزات خود جذب کننداماکن

فراهم  کاربرانشرایط و امکانات فیزیکی مناسبی را برای  تأسیسات ورزشی را مدنظر قرار دهند،اکن و ام

ن و رسد ارزیابی اماکنظر میبنابراین، به پاسخ دهند؛ به نیازهایشانو کنند را درک  هامشکلات آن کنند،

مفید و  یبتواند اطلاعاتن ها ازلحاظ نحوه و کیفیت ارائة خدمات به مشتریاتأسیسات ورزشی دانشگاه

به  های خدماتی، دستیابیر موفقیت سازمانیکی از عوامل مؤثر د ن قرار دهد.دراختیار مسئولاکاربردی 

نیز نشان  هاپژوهش نتایج. است هاشده به آنتمندی مشتریان ازطریق بهبود کیفیت خدمات ارائههدف رضای

توان تضمین کرد که انتظارات مشتری از خدمت داده است که کیفیت مطلوب خدمات را هنگامی می

، چیان و هنریبه او عرضه شده باشد )اسمعیلی، احسانی، کوزه یا چیزی فراتر از انتظار موردنظر برآورده شود

که سنجش کیفیت خدمات و ارزیابی آگاهی دارند مدیران به اهمیت این موضوع  براین،افزون (.55، 1393

و  ضعفشناسایی نقاطو  هاسازمان، تشخیص وفاداری و رضایتمندی آن خدماتدیدگاه مشتریان از 

 آنان استمدیریت های مجموعة زیرنظر فعالیت قوت، اولین گام ضروری درراستای بهبود و توسعةنقاط

 انتظارات مشتریان از کیفیت کردنهمچنین، کیفیت خدمات و برآورده .(49، 1394، محمودی و همکاران)

، بنابراین های خدماتی است؛سازمان وضع موجودهای مهم حفظ از شاخص ،هاشده به آنارائه خدمات

جدید سنجش سطح های ار بر درک مشتریان از کیفیت خدمات و استفاده از مدلذگمطالعة عوامل اثر

، واقعدر(. 186، 2018، و همکاران یلدیزای برخوردار است )ادراکات و انتظارات مشتریان از اهمیت ویژه

شان در و تداوم حضور هاکننده برای تضمین رضایت آنشناخت و مطالعة انتظارات مشتریان، عاملی تعیین

نیز کیفیت خدمات  حاضر هشپژو در ،تاراسرهمیند(. 764، 2014، 1اماکن ورزشی است )یو و همکاران

به وزارت علوم، های دولتی وابسته یکی از دانشگاهمدنی آذربایجان )شهید رزشی دانشگاهاماکن وشده در ارائه

قالب ادراکات و و در ، کانو و گسترش کیفیت عملکردبا استفاده از مدل سروکوال تحقیقات و فناوری(

فراهم  هاآنی بهبود هانهیزمو  شوند ی موجود شناساییهاشکافتا  انتظارات دانشجویان بررسی شده است

شکاف منفی  گاهدر هر پنج بعد کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانش نشان داد کهاین پژوهش شود. نتایج 

های خود پژوهش ( در2015) نژاد و همکارانهمتی ( و1392) انیان و همکارانتر نیز رمضپیش وجود دارد.

                                                 
1. Yu  



 1397، بهمن و اسفند  52مطالعات مدیریت ورزشی شماره                                                                       106

 

شده به آنان یفیت خدمات ارائهاز ک کاربرانیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاهی به نارضایتی خصوص کیفدر

نتایج مطالعات ند. ابعاد کیفیت خدمات اشاره کردتمام در اماکن ورزشی و وجود شکاف منفی کیفیت در 

 ابعاد همة رحاکی از وجود شکاف منفی دنیز  های ورزشیدر ارزیابی کیفیت خدمات باشگاه (2012) 1سویتا

خصوصی ورزشی های ( در بررسی کیفیت خدمات باشگاه1396)چیان کیفیت بود. ططری، احسانی و کوزه

اشاره  خدمات در ارائة ضعفبه یفیت ک شکاف منفی .ندمنفی را گزارش کرد یشکاف ،ابعاد کیفیت در همة

رزیابی ا(. 269، 2012 د )سویتا،سازناگزیر میرا خدمات و بهبود آن  و ضرورت توجه به کیفیت ارائة دارد

های موجود و بهبود ضعف، کاهش شکافاند به کسب اطمینان از کاهش نقاطتومستمر کیفیت خدمات می

ا توجه به ب (.15، 1389، )پورحیدری، خاکساری و محمدی فیت خدمات کمک کندقضاوت مشتریان از کی

که گفت  توانیممات اماکن ورزشی، بر وجود شکاف منفی در کیفیت خدنتایج پژوهش حاضر مبنی

 .دنرا برآورده کندانشجویان انتظارات  اندماکن ورزشی دانشگاه نتوانستها خدماتی ورزشی و هابرنامه

-می اثر مندی مشتریانخدماتشان بر رضایتهایی از مدیران ورزشی نیاز دارند بدانند چه ویژگی ،بارهدراین
ز و ییلد ،زمینهدرهمین (.51، 1389 خانلری و استیری، ،سیدجوادین) انجامدگذارد و به وفاداری آنان می

 ،ها در مراکز ورزشیخدمات به آن درنظرگرفتن دیدگاه مشتریان در ارائة ( عقیده دارند که2018) همکاران

 گذار است.ثیراز کیفیت خدمات تأ طور قابل توجهی بر سطح ادراک آنانهب

، (-15/2و قابلیت اعتبار ) (-18/2) گوییپاسخ ،(-19/2) عدهای همدلینشان داد که بحاضر  پژوهشنتایج 

 ن برای ارتقای وضعیت موجودنیازمند توجه بیشتر مسئولا ،ترتیب با بیشترین شکاف منفی کیفیتبه

برخورد ویژة کارکنان سازمان با هریک  بههمدلی عد ب. و ایجاد رضایت در دانشجویان هستند کیفیت خدمات

را درک  هاآنکه مشتریان قانع شوند سازمان طوریبه ؛اشاره داردها با توجه به روحیات آن از مشتریان

یک از به پیشرفت و بهبود عملکرد هر اندرکاراندستتوجه مربیان و  براین بعد  ،همچنین .کندمی

، ختلف دانشجو )کارشناسیی مهاگروهو متناسب با اماکن ورزشی دانشجویان، ساعات کار متغیر 

توجه  جزا و مخصوص برای دانشجویان دختر و پسر و همچنین،م کار ساعات(، ارشد و دکتریکارشناسی

همچنین، در  کید دارد.تأکننده از اماکن ورزشی و علایق دانشجویان استفاده هاخواستهکارکنان به نیازها، 

نان و مربیان برای پاسخ به دن کارکبوها، دردسترسنامهموقع برهای دقیق و بهرسانیاطلاع گویی،عد پاسخب

، ازجمله موارد مهم و موقع خدمات اماکن ورزشیارائة سریع و بههای دانشجویان و و خواسته هاسؤال

اعتبار نیز به مواردی همچون ارائة د. بعد قابلیت ننظر قرار گیرها مدریزیتوجه هستند که باید در برنامهقابل

اندرکاران شده، علاقة دستزمان و مطابق با برنامة تدوینترین جویان در سریعدانششده به دادهخدمات وعده

، هوک و نوپراستا، درهمینتأکید دارد.  رستی ثبت اطلاعات فردی دانشجویاندبه حل مسائل دانشجویان و 
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را قابلیت ایجاد اعتبار  های ورزشی در جذب مشتریترین عامل موفقیت باشگاه( مهم2013) 1بوسچر

( که -11/2عد عناصر عینی نیز شکاف منفی کیفیت وجود دارد )نتایج حاکی از آن بود که در ب. اندهدانست

فرجی  ( و2015) نژاد و همکارانهمتی (،1392) انیان و همکارانرمض(، 2012سویتا ) مطالعاتبا این یافته 

در این بعد کمتر از سایر  شدهخوانی دارد. شایان ذکر است که شکاف منفی گزارشمه( 1395) و همکاران

نظر از مطالعهت بهتر اماکن ورزشی دانشگاه موردوضعی دةندهکه احتمالاا نشان استشده های انجامپژوهش

کیفیت در بعد  منفی شکاف ،(1392) و همکاران رمضانیان ها است. به عقیدةانداز آنوساز و چشمساخت

و طراحی قدیمی  هاساختمان زیادقدمت  سبباست بهممکن عناصر عینی اماکن و تأسیسات دانشگاهی 

کن و تأسیسات ورزشی دانشگاه موردمطالعه قدمت زیادی افزایش یابد؛ بنابراین، با توجه به اینکه اما هاآن

ها بهتر از ساز آنویز از وضعیت ظاهری، طراحی و ساختو نسبتاا جدید هستند، ارزیابی دانشجویان ن ندارند

های ظاهری و که جلوه ( معتقدند2008) 2و چانگ راستا، چلادورای. درهمینیت بوده استابعاد دیگر کیف

سمت میادین ورزشی نقش ها بهدادن آنبیشتر مشتریان و سوقند در جذب هرچهتوانعوامل ملموس می

ا اسب تسهیلات و محیط فیزیکی ر( جذابیت و تن1393) اسمعیلی و همکاراند. نشایان توجهی داشته باش

بین ابعاد ، ازنهایتدرهای مثبت و مطلوب در مراکز ورزشی برشمردند. ذار بر رفتارهای اثرگجمله عاملاز

( -85/1)را تضمین( بهترین وضعیت موجود و کمترین شکاف منفی ) عد اطمینانة مدل سروکوال، بگانپنج

بعد اطمینان یا  ،پژوهش در اینبود. مشابه ( 1396) این یافته با مطالعات ططری و همکاران داشت که

 بودن شکاف کیفیت،توجه به منفی با اما ؛است نسبت به سایر ابعاد دارای کمترین شکاف کیفیت تضمین

 هنوز با وضع مطلوب فاصله دارد.

 و یفیت خدمات )مدل کانوصدد استفاده از ابزارهای تکمیلی سنجش کدرمطالعة حاضر  پژوهشگران

بندی تخصصی نیازهای بررسی بیشتر و دسته انو برایاز مدل ک ،نابراینب گسترش کیفیت عملکرد( بودند؛

د رضایتمندی آنان ننبتوا کردند تا از این طریقدانشجویان به نیازهای اساسی، عملکردی و انگیزشی استفاده 

و و موجب افزایش علاقه و میل آنان به حضور  دناماکن ورزشی دانشگاه افزایش ده خدمات رائةا را از نحوة

حصول یا های اساسی یک منیازهای اساسی، مشخصهد. نهای ورزشی دانشگاهی شومشارکت در فعالیت

رالدینی و میرفخشود )مشتریان می نداشتنرضایتها باعث پیشگیری از آن کردنخدمت هستند و فراهم

نشجویان گویة از آن بود که داحاکی  نتایج تحلیل رویکرد کانو ،در این پژوهش (.153، 1388، همکاران

 ،بنابراین نوان نیاز اساسی تعیین کردند؛ععد عناصر عینی را بهدر بهای ورزشی بودن لوازم و دستگاهپیشرفته

های آن باعث پیشگیری از ن به این مورد و رفع کاستیتوان گفت که ضرورت توجه مسئولامی

                                                 
1. Knop, Hoecke & Bosscher 

2. Chelladurai & Chang 
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به  سازیی بدنهاسالنصوص خبهاستخر و  اماکن ورزشی،شود. تجهیز مشتریان می نداشتنرضایت

دانشجویان جلوگیری  نداشتنرضایتتواند از ی ثابت میهادوچرخههمچون تردمیل و  پیشرفتهتجهیزات 

ارد باید در مواین دانشجویان معتقدند که احتمالاا  ،زیرا ؛آوردهمراه نمیرضایتمندی آنان را به اما لزوما   ؛کند

بودن تجهیزات و امکانات وزر( به1394) علوی و همکاران .دنوجود داشته باش اماکن ورزشی دانشگاه

نیازهای انگیزشی مشتریان معرفی  ونیازهای عملکردی و پوشش مناسب کارکنان را جز وباشگاهی را جز

 وشش مناسب و آراستگی ظاهر کارکنان اماکن ورزشیپنیز ظاهر مطلوب ساختمان اماکن ورزشی و  کردند.

کردن با برطرفکه  نیازهای عملکردی دانشجویان بودند ،نیروهای خدماتی ن، ناجیان واعم از مسئولان، مربیا

یت ظاهری عقیده بر این است که جذاب ،زیرا ؛شودمیرضایتمندی دانشجویان فراهم های این بعد کاستی

کنندگان خدمات ی کارکنان در ادراک مثبت دریافتاحرفهظاهر آراسته و تسهیلات فیزیکی و نیز 

( 1396) حسینی، پورکیانی، الاحمدی و افروزه(. 90، 1390 پناهی،سجادی و سیف ،)خطیبی ثیرگذارندأت

تواند موجب کاهش ارزش توجهی به مسائل زیباشناختی اماکن ورزشی دانشگاهی میگزارش کردند که بی

زاده و خسروی آنان به ورزش شود. نداشتنگرایشبدنی از دیدگاه دانشجویان و  فعالیتواقعی ورزش و 

نیازهای جمله ازورزشی کافی و مناسب دانشگاه را  تأسیسات و تجهیزات ( اماکن،1396وندیان )زهره

های در پژوهش. اندبندی کردهدانشجویان دسته جمله نیازهای عملکردیو آراستگی کارکنان را از ،اساسی

بودن امکانات و روزبه (،2014) 2 و نورلیزا ، نورزانا، خیرالزمانروزیتاو ( 2012) 1، البایراک و اولجرکابر

. ندهای ورزشی بودهای عملکردی مشتریان باشگاهجمله نیازت ورزشی و پوشش مناسب کارکنان ازتجهیزا

های ورزشی و اطلاعات لازم معرفی برنامه ضویت و بروشورهای راهنما با هدفهای عکارتمناسب طراحی 

مزیت رقابتی برای اماکن ورزشی دانشگاه احتمالاا ویان بود که وجود آن نیاز انگیزشی دانشجها، مورد آندر

تواند احتمال حضور و مشارکت شود که این امر مینزد دانشجویان میکند و موجب محبوبیت آن ایجاد می

نتایج پژوهش شبانی  ،زمینهدراین پی داشته باشد.های ورزشی دانشجویی را دربیشتر دانشجویان در برنامه

ها و بروشورهای راهنما برای جامعة کتابچه های عضویت،کارت ی( حاکی از آن بود که طراحی زیبا1394)

با نتایج این مطلب گرفت که تفاوت دانشجویان قرار نیازهای بی وو جز موردمطالعة وی ارزش چندانی نداشت

 خوانی ندارد. پژوهش حاضر هم

شکل یکسان ازسوی شده بهدادهرها و خدمات وعدهاجرای کا»های گویه ،عد قابلیت اعتباردر ب

نیازهای ، «شدهریزیخدمات به دانشجویان مطابق با زمان برنامه ارائة»و « مسئولان و کارکنان

 .ندشده به آنان بودیت خدمات ارائهاز کیف کننده از اماکن ورزشی دانشگاهدهاساسی دانشجویان استفا

ها و بندی کارانشگاه بهتر است به زمانن اماکن ورزشی دمسئولا ،با توجه به مفهوم نیازهای اساسی

                                                 
1. Caber, Albayrak & Ulger 

2. Rozita, Nor Zana, Khairulzaman & Norlizah 
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ژوهش خود ( در پ1395) وندیانزهرهزاده و خسروی .شده توجه بیشتری کننددادهخدمات وعده

اند. نیازهای عملکردی دانشجویان معرفی کرده وشده در زمان معین را جزدادهانجام کارهای وعده

 هایبودن نیاز عمل به وعده( نیز در پژوهش خود به عملکردی1388) میرفخرالدینی و همکاران

سائل دانشجویان درهنگام استفاده از اندرکاران برای حل مدست ةعلاق» ةوی. گشده اشاره کردندداده

و افزایش عد بود که برای کسب رضایتمندی نیاز عملکردی دانشجویان در این ب «تجهیزات ورزشی

ثبت صحیح » به آن شود.ای ورزشی دانشگاهی بهتر است توجه بیشتری هدر برنامه آنان مشارکت

خدمات به  رضایت کارکنان از ارائة»و  «هامطمئن از آن اطلاعات فردی دانشجویان و استفادة

محبوبیت بیشتری احتمالاا ها نیازهای انگیزشی دانشجویان بودند که توجه به این گویه «دانشجویان

  مراه خواهد داشت.ههبشگاه برای اماکن ورزشی دان

آمادگی »و « یمورد خدمات اماکن ورزشموقع دررسانی جامع و بهاطلاع»های گویه ،گوییعد پاسخدر ب

بندی شدند. نیازهای اساسی دانشجویان شناسایی و دسته وجز «گویی به دانشجویانکارکنان برای پاسخ

ترین جمله مهمهای مشتریان را ازها و خواستهبه نیازگویی ( پاسخ1394) محمودی و همکارانزمینه، دراین

گویی پاسخ (1394لوی و همکاران )ع ،همچنینبهبود کیفیت خدمات عنوان کردند.  های مؤثر درخواسته

سمعیلی و نتایج پژوهش اگذار بر رضایتمندی مشتریان برشمردند. ثیرکنان را نیازی عملکردی و تأکار

عهدات بر رفتارهای بندی به تمناسب به مشتریان و پای گوییبود که پاسخ ( حاکی از آن1393) همکاران

ارکنان به گویی کپاسخ»و « ارائة اثربخش خدمات توسط کارکنان»های گویه .گذارندمثبت مشتریان اثر

دانشجویان احساس رسد نظر میبهنیازهای عملکردی قرار گرفتند.  وجز نیز «دانشجویان در اسرع وقت

کنند و احتمالاا ارتباط مداوم و شده در اسرع وقت عمل نمیهای دادهرکنان این حوزه به وعدهد که کاکننمی

های بهبود برای دانشگاه امهزمینه نیاز به برنکه دراین توان گفتمی ؛ بنابراین،صمیمانه با آنان ندارند

  شود.مطالعه احساس میمورد

دانش »، «کارکنان با دانشجویان رفتار محترمانه و مؤدبانة»، «کنانبودن کاراطمینان از دردسترس»های گویه

یک از یان به پیشرفت و بهبود عملکرد هرتوجه مرب»و  «گویی به دانشجویانپاسخ و توانایی کارکنان برای

د. ننظر قرار گیرمدبیشتر ها ریزیبهتر است در برنامه که نیازهای اساسی در بعد تضمین بودند «دانشجویان

شجویان از کارکنان انتظار دانهای موردحداقل آنان نتنداشرضایتضایت دانشجویان و جلوگیری از سب رک

های دورهن اماکن ورزشی دانشگاه با برگزاری شود که مسئولاتوصیه می ؛ بنابراین،اماکن ورزشی هستند

امکان با جذب منابع صورتهای ارتباطی پایه تلاش کنند و درارتجهت ارتقای مهآموزشی برای کارکنان، در

امه را فراهم برنهای ورزشی فوقامکان ارتباط مداوم دانشجویان با برنامه ،انسانی متخصص در این حوزه

بیشتر تواند درجهت کاهش شکاف و آگاهی هرچهی جلسات پرسش و پاسخ میبرگزاربراین، آورند. افزون
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محمودی و  گشا باشد.وزه راهسطح کیفیت خدمات این حدر ارتقای  ،های ورزشی دانشجویانکارکنان از نیاز

ترین و جمله مهمها به مشتریان را از( در پژوهش خود تخصص مربیان و توجه آن1394) همکاران

علوی و ( و 2014) تا و همکارانروزیها در ابعاد اعتماد و اطمینان در مشتریان برشمردند. ترین گویهاهمیتبا

های ورزشی عنوان نیاز عملکردی مشتریان باشگاهو تخصص مربیان را به انشد( نیز 1394)همکاران 

عملکردی  عنوان نیازبه« خدمات مینان دانشجویان از عملکرد و نحوة ارائةاط»گویة . بندی کردنددسته

 دیدگاه دانشجویان اشاره کرده بودن این گویه از( نیز به عملکردی1394شبانی ) بود.عد دانشجویان در این ب

 .است

تنها نیاز اساسی دانشجویان در  «ها و علایق دانشجویانرست کارکنان اماکن ورزشی از نیازدرک د»گویة 

دیدگاه دانشجویان اشاره  بودن این گویه از( در پژوهش خود به عملکردی1394) شبانی .بعد همدلی بود

انگیزه و حضور آنان برای شرکت در  افزایشزمینه، د با حمایت از دانشجویان دراینروانتظار می .کرده است

های مختلف در ساعات کاری متغیر و متناسب با گروه»های گویه های ورزشی دانشگاهی فراهم شود.برنامه

. ندعد بوددر این بدانشجویان  نیازهای عملکردی «کارکنان به دانشجویان توجه مشتاقانة»و  «اماکن ورزشی

نیازی خورد کارکنان با دانشجویان را بودن بر( نیز مناسب1388میرفخرالدینی و همکاران ) ،ترپیش

( و سعیدی، حسینی و فرزام 1394) های محمودی و همکاراندر پژوهش عملکردی برشمرده بودند.

-جمله خواستهان و ساعات کاری مناسب باشگاه ازکنندگنیازهای مراجعه کردن مشتاقانةبرآورده ،(1394)
صورت محرمانه و هرسیدگی کارکنان به مسائل و مشکلات دانشجویان ب»گویة  .ندحق مشتریان بودهای به

 رفع محرمانةنیز ( 1388) میرفخرالدینی و همکاران. بودعد دانشجویان در این بنیاز انگیزشی  «شخصی

 در پژوهش. از انگیزشی دانشجویان ذکر کردندبا احترام را نیدانشجو و وجود رفتار همراه نیازهای خاص هر 

وظایف  خارج از حیطة رسیدگی کارکنان به مسائل و مشکلات دانشجویان» ، گویة(1394شبانی )

خوانی با نتایج پژوهش حاضر هماین مطلب که  اهمیت چندانی نداشت دانشجویانبرای  «شانشخصی

گسترش رار مراجعه و سبب تک ،خدمات بهتر به مشتریان ی  ارائهدر گفتنی است که افزایش کارایی . نداشت

 .(2012، 1نرکاشود )دهان برای سازمان میبهتبلیغات دهان

توان گفت که در مدل کانو می ساسیهای ابندی نیازلویتوها در مدل سروکوال و اشکاف گویه با مقایسة

تواند و این امر می دانشجویان هستند اساسیهای هایی قرار دارند که نیازدر گویهبیشترین شکاف کیفیت 

برداشت مثبت از باشد.  گاهدانشجویان از کیفیت خدمات در اماکن ورزشی دانش نداشتنر رضایتدلیلی ب

مثبت حضور  این دانشجویان احتمالاا با تجربة تواند به رضایت دانشجویان منجر شود وکیفیت خدمات می

ت ورزشی شفاهی ترغیب به مشارک طریق ارتباطاتدانشگاه، دانشجویان جدیدی را از در اماکن ورزشی

اه و افزایش مشارکت آنان های ورزشی دانشگبازگشت دانشجویان به برنامهباعث و نیز ممکن است  کنندمی

                                                 
1. Conner 
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به  آنانخاطر و وفاداری به تعلق یاندانشجو ، توجه به عقاید و نظرهایبنابراین ؛(1394شبانی، ) شوند

 بندیزمانو ریزی توانند با برنامها میهبدنی دانشگاهرات تربیتااد اساس،ود؛ براینشمیمنجر دانشگاه 

با و  (1396 و همکاران، )حسینی افزایش دهند ، مشارکت ورزشی دانشجویان رابرنامهساعات فوق مناسب

کارکنان و ارزیابی  های آموزشی ویژةکردن تجهیزات مناسب، برگزاری کلاسارائة خدمات مناسب، فراهم

 (.1393سمعیلی و همکاران، ا) فراهم آورندیان را مشتر وفاداریمستمر و مداوم، زمینة 

کیفیت  ی مشتریان وارد خانةان نداعنوبه وشدند در پژوهش حاضر، نیازهای اساسی شناسایی  ،نهایتدر

های و مشخصه عملکرد تیفیگسترش ک با استناد به ماتریس .شدندمدل گسترش کیفیت عملکرد 

اهکارهایی برای کاهش یا حذف شکاف در این بخش ارائه ر ،عملکرد تیفیگسترش ک شده توسط تیممطرح

بندی و اولویت»ورزشی دانشگاه نشان داد که مشخصة فنی  کیفیت خدمات اماکن نتایج ماتریس خانة. ندشد

 که رسدنظر میها بود. بهمقایسه با سایر مشخصهفنی در  ترین مشخصةبااهمیت« تخصیص بهینة بودجه

حاکی از آن است که وجود یک برنامة دقیق و ها جه با سایر مشخصههمبستگی بالای تخصیص بود

برخورد با دانشجویان و  آموزش و افزایش دانش کارکنان درزمینة شده،دادههای وعدهده برای کارشتعریف

ند کمک چشمگیری به بهبود شکاف کیفیت خدمات نتوامی موعد مقرر شده درهای تدوینعمل به برنامه

شده، وجود یک برنامة دقیق و تعریف. ر بخش کمی و هم در بخش کیفی کننددانشگاه هم داماکن ورزشی 

از  و کسب بازخورد مستمر ها، کنترل و نظارت بر حسن اجرای برنامهاستفاده از منابع انسانی متخصص

و  (1388)، زالی و نجمی مدهوشی (،1388) میرفخرالدینی و همکارانتر های فنی بودند که پیشمشخصه

به یازهای دانشجویان ن کردنبرای بهبود شکاف کیفیت و برآوردههای خود نیز در پژوهش( 1394شبانی )

فنی استفاده از منابع انسانی متخصص نیز  بر تخصیص بودجه، مشخصةعلاوهبودند.  کرده هها اشارآن

توان گفت که یکی از ها داشت که با توجه به وزن مطلق بالای آن میهمبستگی بالایی با سایر مشخصه

شگاه و بهبود نسبی شرایط موجود برای کاهش شکاف کیفیت در خدمات ورزشی دان اقداماتترین اهمیتبا

در  انیاز شرکت دانشجو تیحمامله های تشویقی ازجتوانند با استفاده از روشن دانشگاه میمسئولا .است

عنوان متصدیان مشارکت آنان بهاز  یبانیپشتو  تیحمادانشگاهی، دانشگاهی و بینمسابقات ورزشی درون

کردن زشی دانشگاهی گامی بلند در برطرفهای برتر مشارکت وربه طرح اختصاص جوایز ورزش خوابگاهی و

های ورزشی و به افزایش مشارکت ورزشی دانشجویان و رضایت از برنامه یان بردارندنیازهای ورزشی دانشجو

( دستیابی 1396)فسنقری، گودرزی، سجادی و دهقان . ک شایانی کننددانشگاه شهیدمدنی آذربایجان کم

برخورد اجتماعی مناسب کارکنان با مشتریان، امکانات و تسهیلات  ه رضایت مشتریان ورزشی را مبتنی بهب

جذب نیروهای  بهبود کیفیت، اند و برایورزشی، تخصص و کارآمدی مربیان دانسته پیشرفتهمناسب و 

های آنان را ثر با مشتریان و درک نیازها و خواسته، برقراری ارتباط مؤو دارای قدرتکارآمد  ،متخصص
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شده شده در ماتریس خانة کیفیت ارائهتعریف های فنیبا تعدادی از مشخصهاین نتایج دانند که می راهگشا

مربیان و ( نیز در پژوهش خود به نقش تخصص و تعهد 2010) 1هائولیو خوانی دارد.در این پژوهش هم

  ها اشاره کرده است.مدیران در افزایش مشتریان باشگاه

اماکن و فضاهای ورزشی خدمات در  های عمده در کیفیت ارائةتوجه به نتایج پژوهش حاضر و شکافبا 

یشتر بنشگاه بهتر است برای مشارکت هرچهاندرکاران ورزش این دان و دسترسد مسئولانظر میدانشگاه به

شی این دانشگاه های ورزشی دانشگاه، به بهبود ابعاد کیفیت خدمات در اماکن ورزر فعالیتد دانشجویان

بهبود مستمر  حاضر، برای پژوهششده در شناسایی قوتنقاطضعف و به نقاط توجهو با  توجه بیشتری کنند

ر، قطعاا حاض پژوهشبه نتایج  با توجه. به تعالی در این حوزه، سعی کنندکیفیت خدمات و دستیابی 

بخش ورزش و  تر و متناسب بابیش توجه به بحث بودجه و اختصاص بودجةزمینه دراینترین اقدام مهم

 اندرکاران اماکن ورزشی دانشگاه با مباحث کیفیت خدمات،کارکنان و دستآشنایی بدنی دانشگاه، تربیت

های نیز برگزاری دوره خدمت وهای ضمنگرایی درقالب آموزشو مشتری 2ارتباط با مشتری مدیریت

کن ورزشی با کارکنان امابرای آشنایی را لازم  زمینةها گونه فعالیتاین .است این کارکنان برایتوجیهی 

 روابطارزیابی عملکرد و بهبود  دانشگاه، دانشجویانگویی و ارتباط با درست پاسخ خصوصیات خدمات و نحوة

نتظارات ا کردنبیشتر در کارکنان و برآوردهساس مسئولیت راستای ایجاد احکاری و جو سازمانی مناسب در

اماکن ورزشی دانشگاه در  شدهارائه خدماتاز  انیدانشجو تیرضا .کنندفراهم می دانشجویانو رضایت 

 .شود هاسایر دانشگاهبر برادرآن  یرقابت تیمز شیو افزا نامیخوشتواند موجب می ربایجانمدنی آذشهید
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Abstract 

The aim of the present study was to use KANO-QFD to investigate the promotion 

of the quality level of services of academic sport facilities and places at Azarbaijan 

Shahid Madani University from the students' perspective. In the first stage of this 

descriptive study, 256 students answered the 22-item SERVQUAL standard 

questionnaire (Parasuraman et al, 1985) aiming at detecting the lack of service 

quality of academic sport facilities and places. In the second stage, 240 students 

completed the Kano questionnaire to identify and categorize their needs. Finally, 

following the QFD house quality model formation, the house quality relationships 

matrix was formed and the technical features were defined. The results showed 

negative gap in all five dimensions of sports facility services quality at the 

university. Moreover, 10 basic needs as the voice of customer were entered to the 

QFD house quality model matrix and 12 technical features were extracted to 

improve them. It can conclude that the lack of proper planning and human 

resources weakness in offering services were the most common issues of athletic 

facilities and places of the university. Close contacts with students, question and 

answer sessions to detect their needs, more budget allocation to student's sports 

activities, and also recruitment of more expert human resources are the most 

essential strategies to promote service quality of academic sport facilities and 

places at the university. 
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