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  1394 تابستان، 2شمارة ، 7دورة

  22 -9: ص ص 
  

  

  SERVQUALكيفيت خدمات باشگاه هاي ورزشي خصوصي و دولتي با استفاده از مدل كيفيت خدمات باشگاه هاي ورزشي خصوصي و دولتي با استفاده از مدل   مقايسهمقايسه

  
  44  امين دهقان قهفرخيامين دهقان قهفرخي  ––  33سيدنصراالله سجادي سيدنصراالله سجادي   ––  22محمود گودرزي محمود گودرزي   --11  الهام فسنقريالهام فسنقري

دكتري مديريت . 4دانشيار دانشگاه تهران، .3استاد دانشگاه تهران، .2شد مديريت ورزشي دانشگاه تهران، كارشناس ار.1
  ورزشي دانشگاه تهران

  )1391/ 10/  24 :، تاريخ تصويب 1391/ 06/  03: تاريخ دريافت ( 
  
  

 چكيده

جامعه . باشدمي SERVQUALتفاده از مدل هاي ورزشي خصوصي و دولتي با اسهدف از اين پژوهش مقايسه كيفيت خدمات باشگاه
هاي ورزشي خصوصي و دولتي شهرستان سبزوار بودند كه حداقل شش ماه سابقه فعاليت ورزشي در مشتريان باشگاه آماري، كليه

پرسشنامه  اي دو بخشي شاملها از پرسشنامهبراي جمع آوري داده. نفر از مشتريان بودند 196باشگاه داشتند و تعداد نمونه آماري 
هاي جمعيت براي تجزيه و تحليل ويژگي. استفاده شد) 2008(چين ليوهاي جمعيت شناختي و پرسشنامه كيفيت خدمات ييويژگي

مستقل و آزمون تحليل عاملي تأييدي در بخش آمار استنباطي استفاده  t شناختي از آمار توصيفي و از آزمون كلموگروف اسميرنوف،
نشان داد بين كيفيت خدمات و تمامي ابعاد پنجگانه سروكوال كيفيت خدمات شامل موارد كيفي ملموس، اعتبار، نتايج پژوهش .  گرديد

هاي داري وجود دارد، بطوريكه اين عوامل در باشگاههاي خصوصي و دولتي تفاوت معنيپاسخگويي، اطمينان و همدلي در باشگاه
بيشترين اهميت و اعتبار با بار ) 92/0(ليل عاملي نشان داد اطمينان با بار عاملي نتايج تح. هاي دولتي بودخصوصي بيشتر از باشگاه

  .ورزشي خصوصي و دولتي داشتند هاي ابعاد سروكوال هر دو نوع باشگاهكمترين اهميت را در اولويت) 89/0(عاملي 
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 مقدمه

هاي گذشته مفاهيم كيفيت خدمات و در طول دهه
هاي بازاريابي رضايت از خدمات، در نوشتارها و فعاليت

محققان بازاريابي . مورد توجه بسيار قرار گرفته است
-ها را بهاند و آنمزاياي كيفيت و رضايت را بسيار ستوده

. اندنام برده هايي از مزيت رقابتي سازمانعنوان شاخص
عليرغم گذشت زمان طولاني از طرح موضوع كيفيت ) 39(

هاي سنجش و ارزيابي آن، نه تنها توجه خدمات و شيوه
به اين موضوع مهم كاهش نيافته بلكه به دليل اهميت 
فزاينده خدمات در اقتصاد كشورها نقش آن بيش از پيش 

  )18. (اهميت يافته است
ترين عوامل از مهمعنوان يكي كيفيت خدمات به

هاي خدماتي در محيط كننده موفقيت سازمانتعيين
هرگونه . رقابتي، امروزه مورد توجه جدي قرار گرفته است

دليل كيفيت پايين خدمت كاهشي در رضايت مشتري به
. هاي خدماتي استهايي براي سازمانموجب ايجاد نگراني

اند هتر شدمشتريان نسبت به استانداردهاي خدمت حساس
ها از كيفيت خدمات و همراه روندهاي رقابتي، انتطارات آن

در نتيجه بسياري از ) 26. (نيز افزايش يافته است
هاي خدماتي همواره متخصصان بازاريابي معتقدند سازمان

بايستي انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات را تحت نظر 
تعاريف متعددي از كيفيت خدمات ) 35. (داشته باشند

 كه كيفيت) 2001( 1گرانروسائه شده است از جمله ار

 و خدمت از مشتري ادراك مغايرت بين اندازه را خدمات
 نظرانصاحب) 27( .است كرده تعريف او انتظارات

  سازمان، افزايش اثربخشي هايراه از يكي كه معتقدند

 و نيازها تأمين آن، از منظور و خدمات كيفيت بهبود

 كيفيت كه نزديكي رابطهبه دليل  .است مشتريان انتظارات

بسياري از  )31(مشتريان دارد؛  منديرضايت با خدمات
مندي را يكسان مردم، دو مفهوم كيفيت خدمات و رضايت

                                                           
1 . Gronroos 

معتقد ) 2004( 2كيلور. مي انگارند كه تصوري غلط است
 خدمات كيفيت با مشتري رضايت مفهوم كه است تفاوتي

 از پس عاطفي يابيارز يك اولي كه اين است در دارد

 شناختي هايبه قضاوت دومي كه حالي در است مصرف

 خريد طي خدمت دهنده ارائه رفتار خصوص در مشتري

مندي، كيفيت را برخي تحقيقات رضايت )30( .گرددبازمي
مندي را به عنوان عنوان قضاوت خاص و رضايتبيشتر به

-هر واقعه بنابراين، كيفيت با. اندتر بيان كردهارزيابي كلي

شود و جمع شدن اين وقايع در بلند مدت اي مشخص مي
مندي به در نتيجه، رضايت. شودمندي ميمنجر به رضايت

  )23. (پذيردطور نظري از كيفيت خدمت تاثير مي
ترين مدل براي در ادبيات كيفيت خدمات، رايج

سنجش كيفيت خدمات، مقياس سروكوآل 
)SERVQUAL (اسورامان، پارباشد كه توسط مي

ها در آن. زيتامل و بري بر پايه مدل شكاف بنا شده است
تحقيقات اوليه خود به ده بعد از ابعاد كيفيت خدمات 

هاي بعدي خود بين ها در بررسيليكن آن. اشاره كردند
ارتباطات، شايستگي، تواضع، قابليت اعتماد و امنيت و نيز 
 .بين دسترسي و درك كردن همبستگي قوي يافتند

خاطر و بنابراين ابعاد اخير را در دو بعد كلي اطمينان
ها ابعاد پنجگانه بدين ترتيب آن. همدلي تركيب كردند

عوامل محسوس، اعتبار، پاسخگويي، اطمينان و همدلي را 
اي براي ساختن ابزاري جهت سنجش به عنوان پايه

كار كيفيت خدمات كه به مدل سروكوال مشهور است، به
سورامان و همكارانش در تحقيقات خود بر اين پارا. بردند

نكته تأكيد دارند كه سروكوال يك مقياس پايا و معتبر از 
گويند كه اين چنين ميها همآن. كيفيت خدمات است

هاي خدماتي قابليت كاربرد ابزار در طيف وسيعي از حوزه
  )36. (دارد

                                                           
2. Keillor 
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هاي آن يعني ماهيت پيچيده خدمات به علت ويژگي
زماني بودن، فناپذيري، درگيري زياد مشتري، همناملموس 

اين ) 19(باشد، توليد و مصرف و ناهمگون بودن مي
ها به همراه افزايش سهم بخش خدمات، باعث ويژگي

افزايش نياز به كيفيت بهتر خدمات براي مراكزي شده 
دنبال بهبود عملكرد مالي و جذب مشتريان در است كه به

 اين امر اين دليل )40. (اشندبمحيط بسيار رقابتي مي

 مشتري منديرضايت منجر به خدمات كيفيت كه است

 تبليغات بر روي مثبتي اثر ترتيب كه بدين گرددمي

 خريد مشتري نيات نگرشي و وفاداري دهان، به دهان

توجه به كيفيت خدمات، چندين مزيت را ) 21. (گذاردمي
ر به به همراه خواهد داشت؛ اول، كيفيت خدمات منج

رضايت مشتري و در نتيجه افزايش وفاداري و سهم بازار 
دوم، كيفيت خدمات عنصري اساسي در . مي شود

در نتيجه . رودمند مشتري به شمار ميبازاريابي رابطه
كسب مزيت رقابتي از طريق كيفيت خدمات مستلزم 

  )14. (شناخت الزامات كيفيت از منظر مشتريان است
ه در دو دهه اخير علاقه دهد كتحقيقات نشان مي

مطرح شده  مندي به كيفيت خدمات در صنعت ورزش نيز
-، كيفيت خدمات يكي از مهمامروزهكه اي  گونه است، به

بازاريابي و  خدمات مديريتزمينه  ها درترين سرفصل
ها و اماكن ورزشي كه از مديران باشگاه) 37. (استورزشي 

هاي ورزشي گان به باشگاهكنندافزايش روزافزون مراجعه
آگاهي دارند، براي ادامه حيات خود در دنياي پر رقابت 
امروز بايد تمام تلاش خود را براي جذب مشتري بيشتر به 
كار گيرند؛ البته بايد بدانند كه تنها جذب مشتري مهم 

تر و تر و البته سادهنيست، بلكه حفظ مشتري بسيار مهم
د دانست كه اين امر ميسر باي. تر خواهد بودكم هزينه

بنابراين . نخواهد شد مگر با ارائه خدمات با كيفيت بالاتر
هاي خدمت هاي ورزشي به عنوان سازمانمديريت سازمان

بايست اهتمام خويش را در كسب رضايت محور مي

هرچه خدمات . مشتريان و ارئه خدمات كيفي به كار گيرند
گرايش مردم به  كيفي مديران اماكن ورزشي بهبود يابد،

- اگر مديران مكان) 4. (يابدهاي ورزشي افزايش ميفعاليت

هاي ورزشي، ارائه خدمات را در سطحي كمي بيش از حد 
ها اعمال و دروني كنند، به نحوي انتظار مشتري در مكان

كه جزئي از فرهنگ سازمان شود، باعث اقبال بيشتر مردم 
هاي نبه ورزش و افزايش نفرات تحت پوشش سازما

بدين ترتيب ارائه خدمات ) 3. (ورزشي كشور خواهد شد
با كيفيت به مشتري براي بخش خصوصي و دولتي 

  )1. (شودازموضوعات استراتژيك محسوب مي
دهد كه به طور هاي دولتي نشان ميارزيابي بنگاه

هاي هاي دولتي كمتر از بنگاهمتوسط كارايي بنگاه
. اندفعاليت مشغولخصوصي است كه در همان زمينه به 

مديران، نبود انضباط  فقدان سيستم نظارت بر عملكرد
مالي، جايگزيني اهداف اجتماعي به جاي اهداف اقتصادي، 

هاي دولتي را از جمله عواملي هستند كه كارايي بنگاه
هاي دولتي از كارايي بنگاهعدم. دهندتحت تاثير قرار مي

كالاها و خدمات  فقدان استقلال در تعيين اهداف و قيمت
توليدي، استخدام يا اخراج كارگران، پرداخت حقوق و 

نشأت  ... هاي جديد وپاداش، خريد و به كارگيري دارايي
اي هاي دولتي، رابطهسازي بنگاهبا خصوصي. گيردمي

شود و منطقي بين مالكان شركت و مديران تعريف مي
ي اقتصادي هايابند كنترل كاملي بر بنگاهمديران اجازه مي

 هاآن ترينمهم كه(اعمال كنند تا به اهداف تعيين شده 

پاركر معتقد ) 12. (دست يابند) حداكثر كردن سود است
است كه اساساً بخش دولتي در مقايسه با بخش خصوصي، 

هايي دارد كه در تأمين و توليد كارآ، اثربخش و ويژگي
 در. اقتصادي خدمات و كالاها با دشواري مواجه است

چنين به دليل مقابل، بخش خصوصي به سبب رقابت و هم
ها، مديريت، ساختار و نيروي انساني كاملاً متفاوت با هدف
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بخش دولتي، قادر است با كارايي بيشتر به توليد و تأمين 
   )15. (كالاها و خدمات بپردازد

هاي اخير، به علت افزايش عرضه و رقابت، در سال
تي جهت حفظ بقاء و افزايش هاي توليدي و خدماسازمان

سودآوري و سهم بازار خويش مجبور به ارائه كالاها و 
ها، تر و متناسب با خواستهتر، با كيفيتخدماتي متنوع

از سويي ديگر، . هاي مشتريان شدندتمايلات و سليقه
آگاهي مشتريان از كالاها و خدمات نيز افزايش يافته و با 

اي هر نوع كالا يا خدمتي افزايش تعداد رقبا، ديگر پذير
باشند مشتريان امروزي به دنبال محصولي مي. باشندنمي

ها را هاي آنها و سليقهكه به بهترين وجه نيازها، خواسته
برآورده سازد و از كيفيت و قيمت مناسبي نيز برخوردار 

رو، ارزيابي كيفيت كالاها و خدمات براي از اين. باشد
اتي بيش از پيش اهميت يافته هاي توليدي و خدمسازمان

هاي امروزي اغلب به دنبال يافتن بنابراين، سازمان. است
باشند كه بتوانند هرچه بهتر كيفيت كالاها راهكارهايي مي

. و خدمات خود را بسنجند و در جهت ارتقاي آن برآيند
)2(  

افزايش تحقيقات بازاريابي در صنعت ورزش موجب 
نايي بيشتر آنان با نيازها، افزايش شايستگي مديران و آش

ها و كننده در باشگاههاي افراد شركتتمايلات و انگيزه
جلب رضايت بيشتر افراد و جذب افراد بيشتر و در نهايت 
- كاميابي آن سازمان ورزشي و افزايش سلامت جامعه مي

-ها و مراكز ورزشي بايد رضايتها، سازمانباشگاه. گردد

اتشان را به عنوان يك اصل مندي مشتريان از كيفيت خدم
شناخت . اساسي در تمام اعمال مديريتي خود قرار دهند

هاي انتظارات مشتريان و سطوح اين انتظارات از سازمان
دهد تا تعيين كنند ورزشي، به بازاريابان خدمات اجازه مي

آيا خدمات ارائه شده سطح قابل قبولي از كيفيت را دارا 
هاي ورزشي درك سازمانلذا چنانچه . هستند يا خير

مناسبي از عوامل موثر بر رضايت مشتريان داشته باشند 

توانند از نتايج مثبت برخورداري از پايگاه بهتر مي
مند استفاده كنند، زيرا برآوردن انتظارات مشتريان رضايت

مشتريان در مورد ويژگي هاي كيفيت خدمات، به رضايت 
مي گردد تا به خدمات مندي بالاتر آنها مي انجامد و باعث 

وفادار بمانند و حتي آن را به ديگر مشتريان نيز پيشنهاد 
 در بخش خصوصي انكارناپذير تأثير به توجه با) 8. (دهند

ورزش و با توجه به اينكه حدود يك  جانبه همه توسعه
گذرد و اين بخش سازي در كشور ما ميدهه از خصوصي

 تجهيزات و ماكنا از ورياهدافي از قبيل افزايش بهره

-قهرماني را دنبال مي ورزش همگاني و ورزشي و توسعه

كند اين پژوهش درصدد آن برآمد كه به مقايسه كيفيت 
هاي خصوصي و دولتي بپردازد تا با خدمات باشگاه

راهكارهاي پيشنهادي استخراج شده از نتايج تحقيق، 
مندي و نارضايتي مشتريان شناسايي و در عوامل رضايت

در همين راستا . ريزي بهتر استفاده شودبرنامهجهت 
دهد كيفيت تحقيقاتي صورت گرفته است كه نشان مي

  .گرددمندي مشتري ميخدمات مطلوب منجر به رضايت
نامه خود به اين نتيجه رسيد درپايان )1386(هاشمي 

بهداشت و ايمني، نحوه برخورد اجتماعي  هايدر زمينه كه
 امكانات و ،اعطايي به مشتريانت تسهيلا روابط انساني، و

- كيفيت منابع انساني و نحوه مديريت و برنامه تجهيزات،

-يتفاوت معن ، بين استخرهاي دولتي و خصوصيريزي
  )16. (دارد داري وجود

) 1388(چيان و همكارانش براساس نتايج تحقيق كوزه
مندي مشتريان از كيفيت خدمات  با هدف تعيين رضايت

نسازي خصوصي و دولتي مردان شهر تهران، هاي بدباشگاه
ترين عواملي كه باعث اين اختلاف در از جمله مهم

هاي خصوصي و دولتي شد، رضايت از كيفيت باشگاه
تجهيزات و محيط فيزيكي باشگاه بود كه  كاركنان و

هاي بدنسازي خصوصي رضايت بيشتري مشتريان باشگاه
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ها ين حيطههاي دولتي در انسبت به مشتريان باشگاه
  )13. (داشتند
-بيان مي)  1389(دوست قهفرخي و همكارانش علي

-باشگاه در تفاوت بروز موجب كه عاملي ترينمهمكند كه 

 محيط و تأسيسات شود،مي دولتي و خصوصي هاي

 مديريت، برخورد ينحوه چنينهم و فيزيكي باشگاه

  )10(باشد مي خصوصي هايباشگاه كاركنان و مربيان
-كند مهمدر تحقيق خود بيان مي) 1389(ت سلام

هاي خصوصي و ترين عوامل كه باعث اختلاف در باشگاه
دولتي شد، به ترتيب رضايت از تجهيزات و محيط 
فيزيكي، شهريه و دسترسي به باشگاه و كيفيت كاركنان 

هاي بدنسازي خصوصي باشد كه مشتريان باشگاهمي
هاي دولتي در هرضايت بيشتري نسبت به مشتريان باشگا

  )7. (ها داشتنداين حيطه
زاده ميركلائي و همكارانش هاي تحقيق قاسميافته

مندي مشتريان از بررسي ميزان رضايت«با عنوان ) 1390(
كيفيت خدمات ارائه شده در استخرهاي سرپوشيده 

مندي نشان داد كه بين رضايت» خصوصي و دولتي
هاي اخصمشتريان استخرهاي خصوصي و دولتي در ش

پرسنل، كيفيت امكانات و تجهيزات، بهداشت و ايمني و 
داري وجود ريزي تفاوت معنيچنين مديريت و برنامههم
  )11. (دارد

، در تحقيق خود با )2006( 1آفتينوس و همكارانش
در مراكز آمادگي  انتظارات مشتريان از خدمات«عنوان 
راكز كه بين توزيع سن در م دبه اين نتيجه رسي» يونان

داري وجود آمادگي خصوصي و دولتي تفاوت معني
دار بين مردان و زنان تفاوت معني 13در مجموع .داشت

 .در ارتباط با انتظارتشان از كيفيت خدمات وجود داشت
مشتريان مراكز آمادگي خصوصي بيشتر به تجهيزات 
مدرن، علاقه كاركنان باشگاه به كمك و امنيت تمايل 

                                                           
1 . Afthinos & et al  

راكز آمادگي دولتي به راحتي در داشتند و مشتريان م
  )17. (آمد به مراكز آمادگي تمايل داشتندورفت

هاي كيفيت خدمات باشگاه«طي تحقيقي با عنوان 
مندي و وفاداري هاي آبي و تأثير آن بر رضايتورزش

هاي تايوان در باشگاه) 2008( 2كه توسط لين» مشتريان
اري بين دانجام شد مشاهده شد كه رابطه قوي و معني

كيفيت : هاي مختلف مانندكيفيت خدمات در بخش
ها، كيفيت تعاملات، كيفيت نتايج، كيفيت محيط برنامه

چنين وي هم. مندي مشتري وجود داردفيزيكي و رضايت
به اين نتيجه دست يافت كه كيفيت از طرق مختلف بر 

كيفيت بر . مندي مشتري تأثيرگذار استروي رضايت
مندي و ادراكات افراد گيري رضايتكلي مشتري، شتجربه

  )33. (گذاردتأثير مي
طي تحقيقي كه با هدف بررسي عوامل ) 2008( 3چن

-داخلي و خارجي خدمات كه بر رابطه بين رضايت كارمند
هاي ورزشي بدنسازي تايوان مشتري مؤثر است در باشگاه

انجام داد به اين نتيجه رسيد عامل كيفيت خدمات 
اي هاي حرفهكاركنان، دانش و مهارت نگرش(كاركنان 
تأثير قابل توجهي بر روي رضايت مشتري دارد و ) كاركنان

  )22. (در جلب رضايت بيشتر مشتري مؤثر است
بررسي «نامه خود با عنوان ، در پايان)2010(لين 

هاي ورزشي و ارتباط بين كيفيت انگيزه شركت در فعاليت
هاي ري در باشگاهخدمات، رضايت مشتري و وفاداري مشت

به اين نتيجه رسيد كه » در شهر تايپه، تايوان بدنسازي
ترين عامل كيفيت خدمات براي جلب بهترين و مهم

هستند، كه به "تاسيسات"و  "امكانات"رضايت مشتري 
دنبال جلب رضايت، وفاداري مشتري را نيز در پي خواهند 

  )32. (داشت

                                                           
2  . Lin 
3 . Chen 
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رابطه بين «در تحقيقي با عنوان ) 2010( 1هائو ليو
هاي مشاهده شده رهبري مديران و رضايت مشتري شيوه

به اين نتيجه رسيد كه » در مراكز ورزشي تايپه، تايوان
عملكرد كاركنان به طور مستقيم رضايت مشتريان از 

  )29. (دهدمراكز ورزشي را تحت تأثير قرار مي
- در باشگاه يقي، در تحق)2011( 2و همكاران يهاك ل

- تيخدمات بر رضا تيفيك ريدر مورد تأثگلف كره  يها
 جهينت نيمجدد انجام دادند به ا ديو قصد خر مندي

خدمات باشگاه،  تيفيزنان گلف باز ك يكه برا دنديرس
با  سهيباشگاه در مقا  زاتيبودن تجه ديو جد يزيتم

  )28( .باشديم يشتريب تياهم يمردان دارا
 

  روش پژوهش
آوري و جمعپيمايشي بوده -روش پژوهش توصيفي

مشتريان  كليه .اطلاعات به شكل ميداني انجام شده است
باشگاه ورزشي خصوصي  4باشگاه ورزشي دولتي و  6

ماه سابقه فعاليت ورزشي  6شهرستان سبزوار كه حداقل 
- در باشگاه را داشتند، جامعه پژوهش حاضر را تشكيل مي

 بود، نامحدود آماري جامعه حجم اينكه به دادند؛ باتوجه

-  استفاده نمونه حجم تعيين زير جهت فرمول از بنابراين

جامعه  در آماري نمونه تعداد محاسبه فرمول: (شد
  )6). (نامحدود

 
=nحجم نمونه        
=qاحتمال عدم وجود صفت در جامعه آماري  
=pل وجود صفت در جامعه آماري احتما  
=dخطاي نسبت  

اي دو بخشي ها از پرسشنامهآوري دادهبراي جمع
هاي جمعيت بخش اول شامل ويژگي. ستفاده شدا

                                                           
1 . Hao liu 
2 . Hak lee &et al 

سوالي  21شناختي جامعه آماري و بخش دوم پرسشنامه 
كه براساس ابعاد ) 2008( 3چين ليوكيفيت خدمات يي

 1سؤالات (سروكوال تنظيم شده بود؛ موارد كيفي ملموس 
تا  9سؤالات (، پاسخگويي )8تا  4سؤالات (، اعتبار )3تا 
 17سؤالات (و همدلي ) 16تا  13ت سؤالا(، اطمينان )12
سازي با فرهنگ پس از ترجمه و بومي پرسشنامه). 21تا

نظران و اساتيد دانشگاه در نفر از صاحب 9 كشور بين
رشته مديريت ورزشي توزيع گرديد و روايي پرسشنامه 

پرسشنامه به  30براي تعيين پايايي، تعداد  .تأييد شد
هاي ورزشي باشگاه منظور بررسي اوليه بين مشتريان
با استفاده از ضريب  توزيع گرديد و پايايي كلي پرسشنامه

كه با توجه به . به دست آمد 83/0برابر  آلفاي كرونباخ
توان گفت كه پرسشنامه از پايايي مقدار اين ضريب مي

  .بالايي برخوردار بوده است
هاي آمار توصيفي  ها از روشبراي تجزيه و تحليل داده

آمار و ) ، انحراف معيار و جداول نمودارهاميانگين(
 tآزمون  ، 4كلموگروف اسميرنوفآزمون ( استنباطي

كليه . استفاده شد) 5مستقل و تحليل عاملي تأييدي
 و SPSS ver.18محاسبات آماري با استفاده از نرم افزار 

Excel 2010 انجام شد. 

  هاي پژوهشنتايج و يافته
مانند  نمونه افرادهاي جمعيت شناختي ويژگي

و سابقه عضويت در باشگاه تحصيلات، ، سن، يتجنس
آمده  1در جدول  تفكيك نوع باشگاه بهدرآمد ماهانه 

  .است
ي آماري كيفيت خدمات و ابعاد نتايج آزمون مقايسه
هاي خصوصي و دولتي كه با سروكوال آن در باشگاه
 2مستقل انجام شد، در جدول  tاستفاده از آزمون آماري 

  ئه شده است ارا

                                                           
3 . Yi-Chin Liu 
4 . Kolmogorov-Smirnov 
5 . Confirmatory Factor Analysis 
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و مقدار معناداري به دست آمده در  2هاي جدول يافته
دهد؛ تفاوت معناداري بين كيفيت هر قسمت نشان مي

موارد كيفي (خدمات و ابعاد كيفيت خدمات سروكوال 
در ) ملموس، اعتبار، پاسخگويي، اطمينان و همدلي

هاي خصوصي و دولتي شهرستان سبزوار وجود باشگاه
هاي خصوصي از ها در باشگاهميانگين آن دارد، بطوريكه

  .هاي دولتي بيشتر استباشگاه

، نتايج تحليل عاملي تأييدي براي 3با توجه به جدول 
بندي ابعاد سروكوال نشان داد اطمينان، اولويت

پاسخگويي، موارد كيفي ملموس، همدلي و اعتبار به 
مندي مشتريان ترتيب بيشترين اهميت را در رضايت

  .داشتند

  توزيع فراواني مشتريان براساس نوع باشگاه، جنسيت، سن، تحصيلات، سابقه عضويت در باشگاه و درآمد ماهانه.1جدول 

 دولتي خصوصي متغير
 درصد تعداد درصد تعداد

2/48 94نوع باشگاه  101 8/51  

 جنسيت
6/24 48 مرد  49 1/25  
6/23 46 زن   52 7/26  

 سن

سال 20زير   48 6/24  44 6/22  
سال 30تا  20  37 0/19  54 7/27  
سال 40تا  31  7 6/3  1 5/0  

سال 41بالاي   2 0/1  2 0/1  

 تحصيلات

3/31 61 زير ديپلم- ديپلم  35 9/17  
2/7 14 كارداني  24 3/12  

7/7 15  كارشناسي  38 5/19  
1/2 4  كارشناسي ارشد و بالاتر  4 1/2  

سابقه 
عضويت در 

 باشگاه

0/19 37 سال 1ماه تا  6  20 3/10  
5/21 42 ا سال تا يكسال و نيم  21 8/10  

6/4 9  سال 2يكسال ونيم تا   15 7/7  
1/3 6  سال 2بيشتر از   45 1/23  

درآمد 
 ماهانه

هزار تومان300كمتر از  19 7/9  27 8/13  
هزار تومان300–500  8 1/4  7 6/3  
هزار تومان500–700  2 0/1  4 1/2  

يك ميليون تومانهزار تا 700  0 0/0  2 0/1  
5/0 1 بالاي يك ميليون تومان  2 0/1  

8/32 64بدون درآمد  59 3/30  
  

  مقايسه كيفيت خدمات و ابعاد سروكوال آن براساس نوع باشگاه .2جدول
 Mean Sd T sigنوع باشگاه متغير

03/415/1خصوصي موارد كيفي ملموس  37/18  0001/0 20/2دولتي 

باراعت 06/4 خصوصي   94/0  92/12  0002/0  
78/2دولتي
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  مقايسه كيفيت خدمات و ابعاد سروكوال آن براساس نوع باشگاه .2جدولادامة 
 Mean Sd T sigنوع باشگاه متغير

77/399/0خصوصي پاسخگويي  62/15  0012/0 28/2دولتي 

17/493/0خصوصي اطمينان  21/15  00007/0 80/2دولتي 

08/496/0خصوصي همدلي  64/16  00011/0 60/2دولتي 

03/490/0خصوصي كيفيت خدمات  29/19  00028/0 56/2دولتي 
  

  نتايج تحليل عاملي ابعاد سروكوال. 3جدول
 KMO  بار عاملي  خرده مقياس اولويت

  925/0  اطمينان  1

914/0  
  915/0  پاسخگويي  2
  908/0  موارد كيفي ملموس  3
  907/0  همدلي  4
  897/0  اعتبار  5

 
  گيريبحث و نتيجه

با توجه به اينكه نقش تحقيقات ورزشي، برقراري 
هاي پيوند بين مشتريان و مخاطبين ورزشي و سازمان
توان ورزشي از طريق اطلاعات است و از اين اطلاعات مي

براي شناسايي مسائل بازاريابي، ارائه، اصلاح، ارزيابي امور 
ها و درك بهتر از بازاريابي ورزشي پيگيري فعاليتو 

استفاده كرد؛ و با توجه به اينكه امروزه كيفيت خدمات، 
هايي از عنوان شاخصمندي و وفاداري مشتريان بهرضايت

اند و ها مطرح شدههاي بازاريابي سازماناثربخشي فعاليت
 توانند بعنوان معياري برايها ميدر ورزش نيز اين شاخص

هاي بازاريابي مورد استفاده قرار گيرد؛ ارزيابي فعاليت
-بنابراين اين پژوهش كيفيت خدمات ارائه شده و رضايت

هاي خصوصي و دولتي مندي مشتريان را در باشگاه
تا با . شهرستان سبزوار بررسي و مقايسه كرده است

مندي و نارضايتي مشتريان به شناسايي عوامل رضايت

تر ها در ارائه خدمات مطلوبباشگاه مديران و مسئولان
  .كمك كند

هاي پژوهش مشخص شد بين موارد براساس يافته
هاي خصوصي و دولتي تفاوت كيفي ملموس در باشگاه

از جمله عواملي كه باعث اين . معناداري وجود دارد
هاي تر بودن لوازم و دستگاهروزتر و سالماختلاف شد، به

- هاي دولتي و همباشگاههاي خصوصي نسبت به باشگاه

چنين زيبايي و تميزي فضاي باشگاه و اهميت دادن 
مربيان باشگاه به پوشيدن لباس مناسب و يكدست در 

تواند توجه دليل اين امر مي. هاي خصوصي بودباشگاه
. هاي خصوصي به جذب بيشتر مشتري باشدخاص باشگاه

يكي از  اند كهها متوجه اين امر شدهامروزه مديران باشگاه
هاي جذب مشتري استفاده از امكانات و تجهيزات با راه

نتايج . كيفيت بالا، مدرن و تميزي و رعايت بهداشت است
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نشان داد كه ) 2010(و لين ) 2004( 1پژوهش فوگل
امكانات كالبدي و تسهيلات و تجهيزات در جذب بيشتر 

نتايج به دست آمده با نتايج . مشتري مؤثر هستند
، )1389(دوست قهفرخي و همكاران عليهاي پژوهش
) 1390(زاده ميركلائي و همكاران ، قاسم)1389(سلامت 

همسوست، از اين جهت ) 2006(و آفتينوس و همكاران 
اند رضايت از تجهيزات و محيط ها اظهار كردهكه آن

  .فيزيكي در اماكن ورزشي خصوصي بيشتر است
خصوصي و  هاينتايج نشان داد بين اعتبار در باشگاه

دولتي تفاوت معناداري وجود دارد، دليل اين اختلاف اين 
هاي دولتي هاي خصوصي نسبت به باشگاهبود كه باشگاه

بيشتر پاسخگوي مشكلات اعضا بودند و حريم خصوصي 
هاي خصوصي اين باشگاهبرعلاوه. كردنداعضا را حفظ مي

د دادناهميت بيشتري به ثبت اطلاعات مربوط به اعضا مي
- و در صورتي كه در ارائه خدمات خود مرتكب خطايي مي

چنين براي تأمين آمدند، همشدند درصدد جبران آن برمي
ممكن است دليل . كردندامنيت اعضا تلاش بيشتري مي

اين امر ناشي از جلب رضايت مشتريان و درآمدزايي 
 نتايج پژوهش. هاي خصوصي باشدبيشتر در باشگاه

نشان داد كه ملاحظات ) 2006( آفتينوس و همكاران
ايمني در ساخت فضاي ورزشي، در جذب رضايت مشتري 

هاي هاشمي نتايج به دست آمده با پژوهش. موثر است
همسو ) 1390(زاده ميركلائي و همكاران و قاسم) 1386(

ها در زمينه بهداشت و ايمني است از اين جهت كه آن
وصي و دولتي هاي خصباشگاه تفاوت معناداري در باشگاه

هاي خصوصي مشاهده كردند و نتايج نشان داد كه باشگاه
   .در سطح بالاتري قرار دارند

هاي خصوصي و چنين بين پاسخگويي در باشگاههم
دولتي تفاوت معناداري وجود داشت، بطوريكه اين عامل 

هاي باشگاه. در باشگاه خصوصي بيشتر از دولتي بود

                                                           
1 . Fogel 

يشتري براي سرعت خصوصي نسبت به دولتي اهميت ب
هاي دادند و براي اين كار از راهبخشيدن به كار خود مي

- مختلفي از جمله تهيه بروشور و تبليغات استفاده مي

كردند و سعي در ها خدمات فراواني را فراهم ميآن. كردند
دليل آن . فراهم كردن نيازهاي ضروري اعضا نيز داشتند

به اين امر هاي خصوصي اين است كه مديران باشگاه
هاي سودآوري، پاسخگوي مشتريان واقفند كه يكي از راه
ها اهميت دادن است، در نتيجه تمام بودن و به نظرات آن

- تلاش خود را براي جذب و حفظ مشتريان به كار مي

و ) 1382(قيداري هاي نصيرينتايج پژوهش. گيرند
نشان داد، شناخت نيازها و توجه به ) 1383(رمضاني 
  .هاي مشتريان در جذب مشتري موثر استخواسته
هاي پژوهش حاكي از آن است كه بين اطمينان يافته
هاي خصوصي و دولتي تفاوت معناداري وجود در باشگاه

هاي خصوصي وجهه عمومي بهتري نسبت به باشگاه. دارد
ها آگاهي مسئولين اين باشگاه. هاي دولتي داشتندباشگاه

ت به مشتري داشتند و تعهد بيشتري از نحوه ارائه خدما
از نظر مشتريان . كردندخاصي نسبت به اعضا احساس مي

هاي خصوصي داراي دانش و مهارت مربيان باشگاه
دليل . هاي دولتي بودندبيشتري نسبت به مربيان باشگاه

هاي خصوصي متوجه اين امر شايد اين باشد كه باشگاه
هاي جذب اند و تمام راهدنياي پر رقابت امروز شده

دانند كه وجود مربيان و اند و ميمشتري را در نظر گرفته
پرسنل متخصص تأثير زيادي در جذب مشتري به باشگاه 

نشان ) 2008(و چن ) 2000( 2نتايج پژوهش فراير. دارد
داد وجود مربيان و افراد شاغل متخصص و به طور كلي 

-نگرش كاركنان، دانش و مهارت(كيفيت خدمات كاركنان 

. در جذب مشتري مؤثر خواهد بود) اي كاركناني حرفهها
) 1386(هاشمي  نتايج به دست آمده با پژوهش

                                                           
2 . Frier 
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همسوست، از اين جهت كه نشان داد كيفيت منابع انساني 
  .هاي دولتي بودهاي خصوصي بيشتر از باشگاهدر باشگاه
هاي خصوصي و چنين بين همدلي نيز در باشگاههم

هاي مسئولين باشگاه. جود داشتدولتي تفاوت معناداري و
خصوصي بيشتر نيازهاي اعضاي باشگاه را درك كرده و از 

چنين از كمك به ها همآن. كردندحقوق اعضا حمايت مي
اعضا خوشحال شده و توجه بيشتري به حفظ آرامش 

براساس نتايج به دست آمده ساعات . كردندمشتريان مي
هاي دولتي اشگاههاي خصوصي نيز نسبت به بكاري باشگاه

تواند اين باشد كه امروزه دليل آن مي. تر بودمناسب
- هاي مشتريان خود شدهها متوجه خواستهمديران باشگاه

ها تلاش اند و در نتيجه براي فراهم كردن اين خواسته
 2و بودت) 2001( 1نتايج پژوهش چوي. كنندبيشتري مي

در جلب  همگي نحوه برخورد و رفتار كاركنان را) 2006(
نتايج به دست آمده با . دانستندرضايت مشتري مؤثر مي

و ) 1389(دوست قهفرخي و همكاران هاي علييافته
همسوست، به ) 1390(زاده ميركلائي و همكاران قاسم

ها نيز به اين نتيجه دست يافته بودند كه كه آندليل اين
نحوه برخورد مديريت، مربيان و كاركنان در مراكز ورزشي 

  .خصوصي و دولتي متفاوت است
و درنهايت تفاوت معناداري بين كيفيت  

هاي خصوصي و دولتي در باشگاه) هامجموع مؤلفه(خدمات
وجود دارد، بطوريكه سطح كيفيت خدمات ارائه شده در 

هاي دولتي بالاتر هاي خصوصي نسبت به باشگاهباشگاه
هاي خصوصي اهميت بيشتري به است و مديران باشگاه

تواند اين باشد كه دليل اين امر مي. دهندين موضوع ميا
 هستند كار به علاقه و رقابت انگيزه فاقد دولتيهاي باشگاه

د ولي هستن دولتي هايهزينه و دولت به متكي بيشتر و
هاي خصوصي در پي سودآوري بيشتر بوده و در باشگاه

 نتايج. كنند در دنياي رقابت بهترين باشندنتيجه سعي مي
                                                           
1 . Choi 
2 . Bodet 

و ) 2008( 3، رودريگرز و همكاران)2008(هاي ليو پژوهش
خدمات با ميزان و كيفيت بالا را از ) 2011(و هاك لي 

چيان كوزه. عوامل مؤثر در جذب رضايت مشتري نشان داد
دوست قهفرخي و همكاران ، علي)1388(و همكاران 

همكارانش  و و آفتينوس) 1389(، سلامت )1389(
كه كيفيت خدمات بر رضايت  ، نتيجه گرفتند)2006(

- تأثيرگذار است و در باشگاه خصوصي بيشتر از دولتي مي

-هاي خصوصي به منظور جذب مشتري و بهباشگاه. باشد

كنند و ها رقابت ميدنبال آن سودآوري، با ديگر باشگاه
ها افزايش كيفيت خدمات در اين باشگاه اين رقابت باعث

مندي مشتريان ايتشده و به دنبال آن سبب افزايش رض
هاي دولتي شوند؛ در مقابل چون سودآوري در باشگاهمي

در اولويت قرار ندارد در نتيجه رقابت و افزايش كيفيت 
از ديگر . ها اهميتي نداردگونه باشگاهخدمات هم در اين

هاي پژوهش كه با استفاده از تحليل عاملي به دست يافته
باشد فيت خدمات ميبندي ابعاد سروكوال كيآمد، اولويت

، پاسخگويي )92/0(كه نشان داد؛ اطمينان با بار عاملي 
و ) 90/0(، همدلي )90/0(، مواردكيفي ملموس )91/0(

ترين به ترتيب با اهميت) 89/0(اعتبار با بار عاملي 
هاي ورزشي شهرستان فاكتورها در هر دو نوع باشگاه

  .سبزوار بودند
در اقتصادهاي در هم در اقتصادهاي پيشرفته و هم 
هاي دولتي به دليل حال توسعه، نارضايتي از عملكرد بنگاه

هاي دولتي قيمت و كيفيت، رو به افزايش است و بنگاه
. ناتوان از توزيع محصولات و خدمات خود هستند

هاي دولتي نه تنها ناشي از هاي موجود در بنگاهناكارايي
ها و زرسيعدم وجود رقابت، بلكه ناشي از عدم وجود با
-خصوصي. تعديل ضروري مالكيت خصوصي نيز هست

سازي يك روش مؤثر استفاده از منابع مالي براي ارائه 
ها و خدمات عمومي است، با اين وجود بسياري از دولت

                                                           
3 . Rodriguez & et al 
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سازي هاي خصوصياند از فرصتهاي آن نتوانستهاتحاديه
سازي نظم بازار با انجام خصوصي. برداري كنندبهره

شود و به تبع آن هاي اساسي ميگيريتصميمجايگزين 
-برداري منابع بر مبناي انتخاب مصرفتخصيص و بهره

هاي خصوصي عموماً شركت. گيرندكنندگان قرار مي
انگيزه بيشتري براي تأمين كالا و خدمات مورد نظر 

هايي كه كنندگان از لحاظ كمي و كيفي دارند و آنمصرف
ف و فراهم كنند، خواهند كنندگان را كشنيازهاي مصرف

. ماند و ديگران محكوم به ورشكستگي و نابودي هستند
هاي دولتي با توجه به ماهيت خاصشان و به عموماً شركت

گيرند، در علت اينكه در معرض رقابت و بازار قرار نمي
كنند و ها تلاش نميجهت افزايش كارايي و كاهش هزينه

اسخگو نيستند و معمولاً نسبت به نيازهاي مشتريان پ
- ها به بخش خصوصي واگذار ميزماني كه اين شركت

شوند، به علت شرايط خاص بازار و فشار رقابت مجبور به 
چنين ها هستند و همافزايش كارايي و كاهش هزينه

نسبت به نيازهاي مشتريان پاسخگوتر هستند، زيرا در 
شرايط جديد در صورتي كه نسبت به انتخاب و رضايت 

نندگان توجه نشان ندهند شكست خواهند خورد كمصرف
توان بنابراين مي. و از صحنه رقابت بيرون خواهند شد

هاي دولتي به بخش نتيجه گرفت كه واگذاري شركت
كنندگان را تأمين خصوصي بيش از پيش منافع مصرف

  )9. (خواهد كرد
پژوهش حاضر نيز نشان داد كه كيفيت خدمات ارائه 

تر تر و رضايت بخشخصوصي مطلوب هايشده در باشگاه

از جمله عوامل هاي دولتي براي مشتريان است از باشگاه
هايي كه بين بخش تواند تفاوتوجود اين اختلاف مي

وجود ... خصوصي و بخش دولتي در اهداف، مديريت و 
ترين هدف سودآوري در بخش خصوصي مهم. دارد، باشد

ومي مورد نظر كه در بخش دولتي منافع عمحاليراست د
بخش خصوصي داراي قابليت تطبيق با محيط است . است

اين . و درمقابل بخش دولتي داراي سيستم بسته است
شود كه كارايي بخش خصوصي افزايش ها باعث ميتفاوت
ترين هدف، هاي ورزشي خصوصي هم مهمدر باشگاه. يابد

سودآوري براي باشگاه است بدين منظور مديران باشگاه 
تلاش خود را براي جذب مشتري انجام داده و تمام 

مندي مشتريان خود كيفيت خدمات را براي رضايت
با توجه به اينكه كيفيت خدمات ارائه  .دهندافزايش مي

-هاي ورزشي دولتي در مقايسه با باشگاهشده در باشگاه

هاي ورزشي خصوصي از وضعيت نامطلوبي برخوردار است، 
هاي دولتي به مواردي شگاهشود مديران باپيشنهاد مي
كارگيري لوازم و تجهيزات سالم و مدرن، همچون به

چنين در استفاده ازمربيان مجرب و ماهر توجه كنند، هم
فراهم كردن نيازهاي ضروري اعضا و تأمين امنيت اعضا 
تلاش كرده و تعهد خاصي نسبت به اعضا داشته باشند و 

 متفاوت زهاينيا به توجه با متنوعي مناسب و خدمات

هاي خصوصي نيز با نظرخواهي باشگاه. كنند مشتريان ارائه
مستمر از مشتريان در بهبود هرچه بيشتر كيفيت خدمات 

  .ارائه شده تلاش كنند
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