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Abstract
Introduction:The global growth of the elderly population is an important challenge for healthcare 
providers and the society in which the elderly live; Therefore, the aim of the current research was 
to investigate the quality of sports and entertainment facilities in Mashhad Municipality with the 
approach of an elderly-friendly city in 2018.
Methods: The present research is considered practical in terms of its purpose and field implementation 
method. The statistical population included elderly people 60 years old and older living in Mashhad in 
2018. Using the Cochran sampling method, and according to the total population of people 60 years 
old and above living in Mashhad (22481 people), the sample size of 378 people was determined by 
cluster sampling. Questionnaires of demographic characteristics, socio-economic status questionnaire 
and service quality (servqual) model Parasuraman (1988). were used. One-Sample Kolmogorov 
Smirnov, non-parametric Wilcoxon tests, Friedman ranking, repeated measurement and Bonferroni 
post hoc test were used for data analysis. The probability value of α=0.05 was considered.
Results: The results showed that among the five dimensions of service quality of SERQUAL model, 
the assurance dimension (3.73±0.70) ranked first and the empathy dimension (3.32±1.08) ranked 
fifth. Also, in the comparison between the score of perceptions and expectations in all dimensions, 
there was a negative gap. The largest negative gap (-0.747) was related to the dimension of guarantee. 
Dimensions of reliability (-0.708), objective elements (-0.685), empathy (-0.496) and responsiveness 
(-0.400) were also in the next ranks respectively.
Conclusions: According to the result of the present research that there is a negative gap in the quality 
of sports facilities, it can be said that the programs and services of sports facilities of Mashhad 
municipality have not met the expectations of the elderly. The results show that the understanding of 
service quality is different according to the gender and age groups of the participants.
Keywords: Elderly Friendly City, Municipal Sports Facilities, Older Adults, Service Quality, Sports 
Facilities.
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چکیده
مقدمــه:		رشــد	جهانــی	جمعیــت	ســالمندان	بــرای	ارائه	کننــدگان	خدمــات	بهداشــتی	و	درمانــی	و	جامعــه	ای	کــه	ســالمندان	در	آن	زندگــی	
ــی-تفریحی	 ــن	ورزش ــات	اماک ــت	خدم ــی	کیفی ــر	بررس ــش	حاض ــدف	پژوه ــذا	ه ــردد؛	ل ــوب	می	گ ــم	محس ــش	مه ــک	چال ــد	ی می	کنن

شــهرداری	مشــهد	بــا	رویکــرد	شــهر	دوســتدار	ســالمند	در	ســال	1398	بــود.
ــامل	 ــاری	ش ــه	آم ــود.	جامع ــی ش ــوب	م ــی	محس ــرا	میدان ــر	روش	اج ــردی	و	از	نظ ــدف،	کارب ــر	ه ــر	از	نظ ــش	حاض روش کار: پژوه
ــا	توجــه	بــه	 ــا	اســتفاده	ازشــیوه	نمونــه گیــری	کوکــران،	و	ب ســالمندان	60	ســال	بــه	بــالا	ســاکن	شــهر	مشــهد	در	ســال	1398	بــود.	ب
جمعیــت	کل	افــراد	60	ســال	بــه	بــالا	ســاکن	شــهر	مشــهد	)22481	نفــر(	حجــم	نمونــه	378	نفــر	بــه	صــورت	نمونــه	گیــری	خوشــه	ای	
تعییــن	شــدند.	از	پرسشــنامه هــای	مشــخصات	جمعیت	شناســی،	پرسشــنامه	وضعیــت	اجتماعي-اقتصــادي	و	پرسشــنامه	ســنجش	کیفیــت	
خدمــات	پاراســورمان	و	همــکاران	اســتفاده	شــد.	از	آزمون	هــای	آمــاري	کولموگــروف	اســمیرنوف،	آزمــون هــای	ناپارامتــری	ویلکاکســون،	
رتبــه بنــدي	فریدمــن،	انــدازه گیــري	مکــرر	و	آزمــون	تعقیبــی	بــن فرونــی	بــراي	تجزیــه	و	تحلیــل	داده هــا	اســتفاده	شــد.	مقــدار	احتمــال	

α=0/05،	در	نظــر	گرفتــه	شــد.
یافته هــا: نتایــج	نشــان	دادنــد	کــه	از	بیــن	ابعــاد	پنــج گانــۀ	کیفیــت	خدمــات	مــدل	ســروکوال،	بعــد	تضمیــن	)0/70±3/73(	در	ردة	اول	
و	بعــد	همدلــی	)1/08±3/32(	در	رده	پنجــم	قــرار	گرفتنــد.	همچنیــن	در	مقایســه	بیــن	امتیــاز	ادراکات	و	انتظــارات	در	همــۀ	ابعــاد،	شــکاف	
منفــی	وجــود	داشــت.	بیشــترین	شــکاف	منفــی	)0/747-(	مربــوط	بــه	بعــد	تضمیــن	بــود.	ابعــاد	قابلیــت	اعتمــاد	)0/708-(	عناصــر عینــی	

)0/685-(	همدلــی	)0/496-(	و	پاســخگویی	)0/400-(	نیــز	بــه	ترتیــب	در	رتبــه هــاي	بعــدي	بودنــد.
نتیجه گیــری:	بــا	توجــه	بــه	نتیجــۀ	پژوهــش	حاضــر	مبنــی	بــر	وجــود	شــکاف	منفــی	در	کیفیــت	خدمــات	اماکــن	ورزشــی،	مــی تــوان	
گفــت	برنامــه هــا	و	خدمــات	اماکــن	ورزشــی	شــهرداری	مشــهد	انتظــارات	ســالمندان	را	بــرآورده	نکــرده	اســت.	نتایــج	نشــان	مــی دهنــد	

کــه	درک	از	کیفیــت	خدمــات	بــا	توجــه	بــه	جنــس	و	گــروه هــای	ســنی	شــرکت	کننــده	متفــاوت	اســت.
کلید واژه ها: امکانات	ورزشی	شهرداری،	سالمندان،	شهر	دوستدار	سالمند،	کیفیت	خدمات.
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مقدمه
بهبــود	شــرایط	زندگــي،	افزایــش	طــول	عمــر	و	امیــد	بــه	زندگــي	
پدیــده	ســالمندي	را	در	جوامــع	بــه دنبــال	داشــته	اســت	)1(.	پدیــده	
ــای	 ــن	چالش	ه ــی	از	مهم	تری ــالمندان	یک ــت	س ــش	جمعی افزای
اقتصــادی،	اجتماعــی	و	بهداشــتی	در	قــرن	بیســت	و	یکــم	
محســوب	مــی	شــود	)2(.	درحــال حاضــر،	جمعیــت	ایــران	از	نظــر	
ســاختاری	ســالخورده	نیســت،	امــا	بــا	توجــه	بــه	عوامــل	مختلفــی	
چــون	کاهــش	میــزان	موالیــد	و	افزایــش	امیــد	بــه	زندگــی،	طبــق	
نظریــه	انتقــال	جمعیتــی	در	آینــده	ای	نزدیــک،	جمعیــت	ســالمندان	
ــور	را	 ــی	کش ــاختار	جمعیت ــی	از	س ــل	توجه ــش	قاب ــران،	بخ در	ای
تشــکیل	خواهــد	داد	)3(.	بــا	افزایــش	ســن	افــراد،	اهمیــت	ارتقــاء	
ســلامت	و	افزایــش	کیفیــت	زندگــي	نیــز	روزبــه	روز	بیشــتر	

.)4( می	شــود	
ــات	 ــدگان	خدم ــرای	ارائه	کنن ــالمندان	ب ــت	س ــی	جمعی رشــد	جهان
بهداشــتی	و	درمانــی،	اعضــای	خانــواده	و	جامعــه	ای	کــه	ســالمندان	
ــردد	 ــش	مهــم	محســوب	می	گ ــک	چال ــد	ی ــی	می	کنن در	آن	زندگ
)5(.	ســالمندي	و	شهرنشــیني،	بــه	دلیــل	تأثیــر	متقابــل	بــر	یکدیگر،	
ــش	 ــراي	افزای ــزي	ب ــه ری ــه	و	برنام ــم	مطالع ــاي	مه از	محوره
ــوند	)6(	 ــي ش ــوب	م ــهر	محس ــالمندان	در	ش ــی	س ــت	زندگ کیفی
ــیب  ــر	آس ــن	قش ــش	ای ــایش	و	آرام ــاي	آس ــظ	و	ارتق ــن،	حف تأمی
پذیــر	یکــي	از	مهــم تریــن	چالشــهاي	کشــورها	بــه	شــمار	مــي رود	
کــه	مــی بایــد	در	برنامــه ریــزي هــاي	توســعه	اجتماعــي	بــه	آنهــا	
پرداختــه	شــود.	درحالــی	کــه	در	کشــورهای	توســعه	یافتــه	دولــت	و	
مــردم	کامــلًا	آمادگــی	رویارویــی	بــا	چالــش هــای	ناشــی	از	شــمار	
ــورهای	 ــب	کش ــد،	اغل ــه	را	دارن ــالمند	در	جامع ــراد	س ــده	اف فزاین
درحــال	توســعه	حتــی	از	ایــن	پدیــده	و	گرفتــاری هــای	بهداشــتی،	
ــن	 ــال	ژاپ ــوان	مث ــه	عن ــی	و	اقتصــادی	آن	آگاه	نیســتند.	ب اجتماع
ــالمند،	در	 ــی	س ــف	جمعیت ــا	بیشــترین	طی ــوان	کشــوری	ب ــه	عن ب
طــول	چنــد	دهــه	گذشــته،	اقدامــات	مفیــدی	جهــت	بهبــود	شــرایط	
ســالمندان	انجــام	داده	اســت	)7(.	در	جوامع	توســعه نیافته	متأســفانه	
ســالمندان	پــس	از	بازنشســتگی	در	جامعــه	به	فراموشــی	ســپرده	می 
شــوند.	ایــن	موضــوع	در	شــرایطی	اســت	کــه	ســالمندان	بــا	کاهش	
توانایــي هــاي	جســمي،	روانــی	و	شــناختي	بــرای	حفــظ	ســلامت،	
عملکــرد	و	خودکفایــي	بــه	حمایــت هــاي	رســمي	یــا	غیــر	رســمي	
بیشــتری	نیــاز	خواهنــد	داشــت	)8(.	متأســفانه	در	ایــران	آمــار	دقیقی	
از	تعــداد	ســالمندان	نیازمنــد	حمایــت هــای	اجتماعــی،	افــراد	فعــال	
در	اجتمــاع	و	یــا	میــزان	فعالیــت	ورزشــی	آنان	در	دســترس	نیســت.	
همچنیــن	میــزان	حضــور	بانــوان	ســالمند	بــه	دلیــل	محدودیتهــای	
فرهنگــی،	بســیار	کمتــر	مــی باشــد.	از	طرفــی	ســازمانهای	مرتبــط	
در	زمینــه	رفــع	مشــکلات	ســالمندان	در	ایــران	بســیار	محــدود	و	در	

تأمیــن	بعضــی	از	مســائل	ســالمندان	ماننــد	نیازهــای	روانشــناختی	و	
مشــاوره	محــدود	اســت.	بــا	توجــه	بــه	ضــرورت	حمایــت	از	برنامــه 
هــای	حــل	ایــن	مشــکل	در	ســطح	ملــی،	ایجــاد	هر	نــوع	تغییــر	در	
ارائــه	خدمــات	بــه	ســالمندان	بایــد	بــر	مبنــاي	اطلاعــات	صحیــح	
ــردي	 ــي	و	کارب ــاي	علم ــق	پژوهــش ه ــه	از	طری ــود	ک ــام	ش انج
ــه	 ــالمندي	ب ــتي	س ــي	و	بهداش ــردي،	اجتماع ــات	ف ــه	تبع در	زمین
ــن	حــال	برطــرف	 ــد.	مناســب ســازی	و	در	عی ــد	آم دســت	خواهن
ــهری	 ــات	ش ــتفاده	از	امکان ــالمندان	در	اس ــکلات	س ــردن	مش ک
بــه ویــژه	در	بخــش	ورزشــی	از	خدماتــی	اســت	کــه	جوامــع	مــی 
توانــد	در	اختیــار	ســالمندان	قــرار	دهــد	)9(.	بــا	توجــه	بــه	اهمیــت	
فعالیــت هــای	ورزشــی	در	حفــظ	و	ارتقــاء	ســلامتی	در	همــه	اقشــار	
جامعــه،	اهمیــت	ایــن	فعالیتهــا	در	ســالمندان	بــا	توجــه	بــه	اوقــات	
ــاس	 ــدان	احس ــلامتی	دوچن ــظ	س ــه	حف ــاز	ب ــتر	و	نی ــت	بیش فراغ
ــه	 ــات	ارائ ــوای	خدم ــرد	از	شــیوه	و	محت مــی شــود	)10(.	ادارک	ف
شــده	توســط	ســازمان	بــا	عنــوان	کیفیــت	خدمــات	یــاد	می	شــود.	
ــی	 ــه	صورت ــات	ب ــه	خدم ــت	از	ارائ ــارت	اس ــات	عب ــت	خدم کیفی
ــت	 ــاس	رضای ــرد	احس ــه	در	ف ــی	ک ــه	صورت ــرد	ب ــه	ف منحصــر	ب
ایجــاد	کنــد.	تحقیقــات	زیــادی	در	ایــن	زمینــه	انجــام	شــده	اســت	
کــه	مــی تــوان	بــه	نتایــج	پژهــش	مــودت	و	میرحســینی	)1395(	
ــان	اماکــن	ورزشــی	 ــات	عملکــرد	کارکن ــت	خدم در	بررســی	کیفی
دانشــگاه	شــیراز	اشــاره	کــرد.	نتایــج	نشــان	داد	کــه	در	همــه	ابعــاد	
کیفیــت	خدمــات	در	اماکــن	ورزشــی	دانشــگاه	شــیراز	تفــاوت	معنی 
داری	وجــود	دارد	کــه	بیشــترین	شــکاف	کیفیــت	خدمــات	عملکــرد	
کارکنــان	مربــوط	بــه	بعــد	همدلــی	و	کمتریــن	آن	مربــوط	بــه	بعــد	
ــز	در	بررســی	 ــود	)11(.	فرجــی	و	همــکاران	)1395(	نی ــان	ب اطمین
کیفیــت	خدمــات	ارائــه	شــده	در	اماکــن	ورزشــی	دانشــگاه	شــهید	
مدنــی	آذربایجــان	بــا	اســتفاده	از	مــدل	ســروکوال	نشــان	دادنــد	که	
در	همــۀ	ابعــاد	کیفیــت	خدمــات	در	اماکــن	ورزشــی	ایــن	دانشــگاه	
شــکاف	منفــی	کیفیــت	وجــود	دارد	)12(	.نتایــج	تحقیقــات	پیشــین	
در	بررســی	رابطــه	بیــن	کیفیــت	خدمــات	و	رضایتمندي	بــا	وفاداري	
مشــتریان	نشــان	داد	کــه	بیــن	متغیــر	کیفیــت	خدمــات	با	وفــاداري	
و	رضایتمنــدي	بــا	وفــاداري	مشــتریان	ارتبــاط	مثبــت	و	معنــاداري	
وجــود	دارد	)13,14(.	اگرچــه	انــدازه گیــری	کیفیــت	خدمــات	اماکن	
ورزشــی	بــه	عنــوان	روشــی	بــرای	انــدازه گیــری	میــزان	رضایــت	
مشــتری هــا	روش	بســیار	مناســبی	اســت	و	تحقیقــات	بســیاری	در	
ــا	 ــت؛	ام ــه	اس ــورت	گرفت ــران	ص ــارج	ای ــل	و	خ ــورد	آن	در	داخ م
ــالن  ــه	در	س ــوان	جامع ــرهای	ج ــرش	قش ــی	نگ ــه	بررس ــتر	ب بیش
ــه	وزارت	ورزش	 ــته	ب ــا	وابس ــگاهی	ی ــی	دانش ــن	ورزش ــا	و	اماک ه
ــه	 ــی	در	زمین ــذا	خــلاء	پژوهــش های ــه	اســت.	ل ــان	پرداخت و	جوان
ارزیابــی	میــزان	رضایــت منــدی	ســالمندان	از	اماکــن	در	دســترس	
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آنهــا	بســیار	کــم	اســت.		از	ایــن	رو	بررســی	ایــن	موضــوع	از	دیدگاه	
ــه	عنــوان	افــرادی	کــه	حفــظ	ســلامتی	آن	هــا	 قشــر	ســالمندان	ب
ــر	 ــان	را	ب ــه	درم ــوط	ب ــای	مرب ــادی	از	هزینه		ه ــار	زی ــد	ب می	توان
جامعــه	اعمــال	کنــد؛	منجــر	بــه	تعدیــل	هزینــه	و	حفــظ	و	ارتقــای	
ســلامتی	آن	هــا	بــا	افزایــش	امــکان	حضــور	و	فعالیــت	در	اماکــن	
ــرش	 ــی	نگ ــه	بررس ــر	ب ــش	حاض ــذا	پژوه ــود.	ل ــی	می	ش ورزش
ســالمندان	از	وضعیــت	کیفیــت	خدمــات	و	اماکــن	ورزشــی	ســالن 
هــای	ورزشــی	متعلــق	بــه	شــهرداری	مشــهد	پرداخــت	و	در	تــلاش	
اســت	نگــرش	ســالمندان	را	جهــت	ارائــه	رویکــرد	مطلــوب	در	ایــن	
ــات	و	شــرایط	 ــوان	امکان ــا	بت ــرار	دهــد؛	ت حیطــه	مــورد	بررســی	ق
مربــوط	بــه	ســالن	های	ورزشــی	را	بــا	توانایی	هــا	و	نیازهــای	

ســالمندان	تعدیــل	نمــود.

روش  کار
هــدف	از	ایــن	پژوهــش	بررســی	کیفیــت	خدمــات	اماکن	ورزشــی-
تفریحــی	شــهرداری	مشــهد	با	رویکرد	شــهر	دوســتدار	ســالمند	بود.	
لــذا،	پژوهــش	حاضــر	از	نظــر	هــدف،	کاربــردی	و	از	نظــر	روش	اجرا	
میدانــی	محســوب	مــی شــود.	بــا	توجــه	بــه	نــوع	و	ماهیت	مســئله،	
ــی	و	 ــش	توصیف ــش	از	روش	پژوه ــای	پژوه ــؤال ه ــداف	و	س اه

بــرای	جمــع آوری	اطلاعــات	از	روش	پیمایشــی	اســتفاده	شــد.
جامعــه	آمــاری	شــامل	دو	بخــش	مکانــی	و	انســانی	بــود.	در	بخــش	
مکانــی	تمامــی	اماکــن	ورزشــی	روبــاز	و	سرپوشــیده	مناطق	ســیزده	
گانــۀ	شــهرداری	مشــهد	بــود	در	نظــر	گرفتــه	شــدند.	نمونــه	مکانی	
ــی،	139	 ــالن	ورزش ــاب	س ــن	37	ب ــترس	از	بی ــه	صــورت	در	دس ب
بــاب	زمیــن	روبــاز	آســفالت	و	خاکــی،	دو	مجموعــه	آبــی،	دو	بــاب	
ــاب	 ــتانی،	26	ب ــود	باس ــاب	گ ــتی،	دو	ب ــلامت	و	تندرس ــگاه	س پای
چمــن	مصنوعــی	توســعه	یافتــه،	دو	بــاب	چمــن	طبیعــی	و	هشــت	
ــه	 ــق	ب ــوان	متعل ــوص	بان ــاز	مخص ــی	روب ــه	ورزش ــاب	مجموع ب
شــهرداری	مشــهد	کــه	در	مناطــق	ســیزده گانــۀ	شــهرداری	مشــهد	
ــه	ســالمندان	 ــرار	داشــتند	انتخــاب	شــد.	در	بخــش	انســانی	کلی ق
60	ســال	بــه	بــالا	ســاکن	شــهر	مشــهد	در	ســال	1398	مــد	نظــر	
قــرار	گرفتنــد.	بــا	اســتفاده	از	شــیوه	نمونــه گیــری	کوکــران،	و	بــا	
ــهر	 ــاکن	ش ــالا	س ــه	ب ــال	ب ــراد	60	س ــت	کل	اف ــه	جمعی ــه	ب توج
مشــهد	)22481	نفــر(	حجــم	نمونــه	378	نفــر	بــه	صــورت	نمونــه	
گیــری	خوشــه	ای	تعییــن	شــدند	)15(.	بــرای	انتخــاب	ایــن	تعــداد	
از	آزمودنــی هــا	کل	جامعــۀ	آمــاری	ســالمندان	بــه	نســبت	جمعیــت	
مناطــق	مختلــف	شــهر	مشــهد	طبقــه بنــدی	شــدند	و	ســپس	بــا	
تخصیــص	متناســب،	نمونــه هــای	لازم	بــه	تفکیک	مناطق	ســیزده 
گانــه	شــهرداری	بــه	صــورت	تصادفــی	برگزیــده	شــدند.	همچنیــن	
بــرای	کاهــش	خطــا	و	قابــل	تعمیــم	شــدن	بســط	نتایــج	بــه	جامعه	

ــر	 ــی	دیگ ــراد،	زن	و	نیم ــی	از	اف ــه،	نیم ــر	منطق ــد	در	ه ــعی	ش س
مــرد	انتخــاب	شــوند	)خانــوار	و	جمعیــت	اســتانها	و	شهرســتان	های	
ــاله:	 ــج	س ــنی	پن ــای	س ــس	و	گروه	ه ــک	جن ــه	تفکی ــور	ب کش
سرشــماری	1395(.	ســپس	بــا	اســتفاده	از	پرسشــنامه	های	مرتبــط	
ــه	شــده	از	طــرف	 ــه	بررســی	نگــرش	ســالمندان	از	خدمــات	ارائ ب

شــهرداری	مشــهد	پرداختــه	شــد.
ــه	توضیحــات	 در	تکمیــل	پرسشــنامه هــا،	پژوهشــگر	پــس	از	ارائ
روشــن	و	ســاده	در	خصــوص	اهــداف	مطالعــه	و	نحــوه	اجــرای	آن	
ــنامه  ــل	پرسش ــه	تکمی ــات	ب ــدن	اطلاع ــه مان ــن	محرمان و	تضمی
هــای	پژوهــش	بــرای	تمامــی	افــراد	ســالمند	پرداخــت.	در	تکمیــل	
ــای	 ــی	ه ــرای	آزمودن ــار	ب ــوالات	یکب ــی	س ــا	تمام ــنامه	ه پرسش
ســالمند	خوانــده	شــد	و	توضیحــات	لازم	در	خصــوص	ابهامــات	بــه 
وجــود	آمــده	داده	شــد.	معیارهــای	ورود	بــه	مطالعــه	شــامل	توانایــی	
انجــام	فعالیــت	ورزشــی،	فقــدان	ناتوانــی هــای	حســی	و	حرکتــی،	
عــدم	مصــرف	داروهــای	ضدافســردگی،	عــدم	ابتــلا	بــه	آلزایمــر	و	
بیمــاری	جســمی	یــا	ســابقه	هرگونــه	بیمــاری	خــاص	کــه	بــا	انجام	
ورزش	ســلامت	فــرد	بــا	خطــر	مواجــه	شــود؛	بودنــد	)16(	معیارهای	
خــروج	از	مطالعــه	نیــز	شــامل	عــدم	تمایــل	بــه	ادامــه	همــکاری	در	

پژوهــش	بــود.
بــرای	جمــع آوری	داده هــا	از	پرسشــنامه هــای	مشــخصات	
اجتماعي-اقتصــادي		 وضعیــت	 پرسشــنامه	 جمعیت	شناســی،	
آلفــای	کرونبــاخ	0/80	و	 بــا	 مــرادی،	2010(	 و	 )گرمــارودی	
پرسشــنامه	ســنجش	کیفیــت	خدمات	مــدل	ســرکوآل		پاراســورمان		
و	همــکاران	)1988(،	ضریــب	آلفــای	کرونبــاخ	0/88	)پاراســورمان،	
ــداد	352	 ــت	تع ــد.	در	نهای ــتفاده	ش ــری،	1988(	اس ــل	و	ب زیتام
ــد	 ــع آوری	ش ــاری	جم ــل	آم ــه	و	تحلی ــرای	تجزی ــنامه	ب پرسش

.)17,18(
ــروف	 ــاري	کولموگ ــون	آم ــا	از	آزم ــل	داده ه ــه	و	تحلی در	تجزی
ــل	از	 ــای	حاص ــودن	داده ه ــال	ب ــن	نرم ــرای	تعیی ــمیرنوف		ب اس
متغیرهــای	جمعیــت شــناختی	اســتفاده	شــد.	بــرای	تعییــن	وضعیت	
ــه	 کیفیــت	خدمــات	ورزشــی	اماکــن	ورزشــی	مناطــق	ســیزده گان
شــهرداری	مشــهد	از	آزمــون هــای	ناپارامتــری	ماننــد	آزمــون هاي	
آمــاري	ویلکاکســون،	رتبــه بنــدي	فریدمــن،	انــدازه گیــري	مکــرر	
ــل	داده هــا	 ــه	و	تحلی ــراي	تجزی ــی	ب ــن فرون ــی	ب ــون	تعقیب و	آزم
ــب	 ــار	پرسشــنامه هــا	از	ضری ــراي	ســنجش	اعتب اســتفاده	شــد.	ب
ــرای	 ــال	α=0/05،	ب ــدار	احتم ــد.	مق ــتفاده	ش ــاخ	اس ــاي	کرونب آلف
ــزار	SPSS- 25	اســتفاده	شــد. ــرم	اف ــط	ن ــج	در	محی ــل	نتای تحلی

در	کلیــه	مراحــل	کار	ملاحظــات	اخلاقــي	شــامل	آگاهــی	شــرکت 
کننــدگان	از	موضــوع	و	روش	اجــرا	پیــش	از	شــروع	مطالعــه،	
ــخصی													 ــات	ش ــظ	اطلاع ــان	از	حف ــه،	اطمین ــت	آگاهان ــذ	رضای اخ
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آزمودنــی هــا	به	صــورت	محرمانــه،	تفســیر	نتایــج	شــخصی	بــرای	
افــراد	مشــتاق،	نداشــتن	بــار	مالــی	بــرای	شــرکت کننــدگان	و	عــدم	
مغایــرت	پژوهــش	بــا	موازیــن	دینی-فرهنگــی	آزمودنــی	و	جامعــه	
مدنظــر	بــود.	همچنیــن	طــرح	پژوهــش	مطالعــه	حاضــر	در	کمیتــه	
IR-IAU-	کــد	ــا اخــلاق	دانشــگاه	آزاد	اســلامی	واحــد	مشــهد	ب

ــت. ــده	اس ــب	ش MSHD.REC.1397.027	تصوی

یافته ها
اطلاعــات	حاصــل	از	پرسشــنامه	مشــخصات	جمعیت	شناســی	
آزمودنــی هــا	در	جــدول	یــک	ارائه	شــده	اســت.	در	تجزیــه	و	تحلیل	
اســتنباطی	یافتــه هــاي	پژوهــش	بــا	اســتفاده	از	طــرح	پایلــوت	در	
برخــی	از	اماکــن	ورزشــی	و	تفریحــی	به	بررســی	نگرش	ســالمندان	
از	خدمــات	ارائــه	شــده	از	طــرف	شــهرداری	مشــهد	پرداختــه	شــد.	
بــرای	ســنجش	پایایــی	پرسشــنامه	کیفیــت	خدمــات،	بــا	اســتفاده	از	
یــک	نمونــه	آزمایشــی	و	مراجعــه	بــه	دو	مــکان	ورزشــی	تعــداد	50	
پرسشــنامه	بــه	صــورت	تصادفــی	بیــن	مشــتریان	توزیــع	و	جمــع 
آوری	گردیــد.	ضریــب	آلفــای	کرونبــاخ	محاســبه	شــده	بــرای	کل	
پرسشــنامه	0/909	و	بــرای	عناصــر	عینی	0/802،	تضمیــن	0/696،	
پاســخگویی	0/764،	همدلــی	0/920	و	اطمینــان	0/664	بــه دســت	
آمــد.	بــا	توجــه	بــه	نتایــج	آزمــون	کولموگــروف-	اســمیرنوف	بــرای	
ــال	 ــر	نرم ــی	ب ــر	مبن ــرض	صف ــا	ف ــال	داده ه ــع	نرم بررســی	توزی
بــودن	داده هــا،	رد	شــد	و	آزمــون هــای	ناپارامتــری	ماننــد	آزمــون 
هــاي	آمــاري	ویــل	کاکســون،	رتبــه بنــدي	فریدمــن،	انــدازه گیري	
مکــرر	و	آزمــون	تعقیبــی	بــن فرونــی	بــراي	تجزیــه	و	تحلیــل	داده 
هــا	اســتفاده	شــد.	میانگیــن	انتظــارات،	ادراکات	و	شــکاف	مربوط	به	
تــک تــک	گویــه هــا	در	جــدول	دو	نشــان	داده	شــده	اســت.	جــدول	
ــورد	مقایســۀ	ادراکات	و	 ــل	کاکســون	در	م ــون	وی ــج	آزم ســه	نتای
انتظــارات	ســالمندان	از	ابعــاد	کیفیــت	خدمــات	را	نشــان	مــی دهــد.
ــت	 ــالمندان	از	کیفی ــش	ادراکات	س ــش در	بخ ــاي	پژوه ــه ه یافت
ــه	از	 ــان	داد	ک ــهد،	نش ــهرداری	مش ــی	ش ــن	ورزش ــات	اماک خدم
بیــن	ابعــاد	پنــج گانــۀ	مــدل	ســروکوال،	بعــد	تضمیــن	بــا	کســب	
بیشــترین	امتیــاز	در	ردة	اول	و	ابعــاد	عناصــر	عینــی،	قابلیــت	
ــا	 ــه	ترتیــب	در	رده هــاي	دوم	ت ــی	ب اعتمــاد،	پاســخگویی	و	همدل
پنجــم	قــرار	گرفتنــد	)جــدول	3(.	همچنیــن	امتیــاز	بیــن	ادراکات	و	
انتظــارات	ســالمندان	از	کیفیــت	خدمــات	اماکن	ورزشــی	شــهرداری	
مــورد	مقایســه	قــرار	گرفــت	کــه	در	همــۀ	ابعــاد،	امتیــاز	ادراکات	از	
ــر	از	انتظــارات	آنهــا	 ــه	طــور	معنــی داري	کمت وضعیــت	موجــود	ب
بــود	و	بــه	عبارتــی	در	هــر	پنــج	بعُــد	شــکاف	منفــی	وجــود	داشــت.	

ــن	 ــد	تضمی ــه	بع ــوط	ب ــی	)0/747-(	مرب ــکاف	منف ــترین	ش بیش
ــی	)0/685-(	 ــاد	)0/708-(	عناصــر عین ــت	اعتم ــاد	قابلی ــود.	ابع ب
ــب	در	 ــه	ترتی ــز	ب ــخگویی	)0/400-(	نی ــی	)0/496-(	و	پاس همدل
رتبــه هــاي	بعــدي	بودنــد.	کمتریــن	شــکاف	منفــی	مربــوط	بــه	بعد	
پاســخگویی	بــود.	در	نمــودار	یــک	شــکاف	بیــن	کیفیــت	خدمــات	
ادراکــی	و	مــورد	انتظــار	در	هــر	یــک	از	ابعــاد	پنجگانــه	نشــان	داده	

شــده	اســت.
در	تفســیر	نتایــج	آزمــون	ویــل	کاکســون	بــرای	درک	تفــاوت	بیــن	
وضعیــت	موجــود	و	مطلــوب	کیفیــت	خدمــات	ورزشــی	ارائــه	شــده	
توســط	شــهرداری	مشــهد	بــرای	ســالمندان،	بــا	اســتفاده	از	نتایــج	
جــدول	آمــاره	آزمــون		)جــدول	3(؛	مقــدار	Z	کــه	در	ســطح	خطــای	
ــی داری	در	 ــاوت	معن ــذا	تف ــی دار	اســت	ل ــر	از	0/001	معن کوچکت
میــزان	ادراک	وضعیــت	موجــود	و	مطلــوب	کیفیــت	خدمــات	وجــود	
دارد.	شــکاف	منفــی	نشــاندهنده	میــزان	و	جهــت	ایــن	اختلافــات	
ــخگویی	در	 ــه	پاس ــن	رتب ــال،	میانگی ــوان	مث ــه	عن ــد.	ب ــی باش م
انتظــارات	)0/610	 ادراکات	)0/839±3/476(	و	میانگیــن	آن	در	
ــار	 ــورد	انتظ ــزان	م ــر	از	می ــزان	کمت ــن	می ــه	ای ــود	ک ±	3/901(	ب
ســالمندان	بــوده	اســت.	لــذا،	رضایــت	ســالمندان	از	وضعیــت	مجــود	

بســیار	کــم	بــوده	اســت.
ــات	از	 ــت	خدم ــاد	کیفی ــن	ابع ــا	بی ــن	داده	ه ــرای	مقایســه	میانگی ب
ــتفاده	 ــرر	اس ــای	مک ــا	اندازه	گیری	ه ــس	ب ــل	واریان ــون	تحلی آزم
ــه	معنــی داری	ایــن	آزمــون،	وجــود	 ــا	توجــه	ب شــد	)جــدول	4(.	ب
اختــلاف	بیــن	ابعــاد	مختلــف	کیفیــت	خدمــات	پذیرفتــه	می	شــود.	
نتایــج	آزمــون	انــدازه گیــري	مکــرر	منــدرج	در	جــدول	چهار	نشــان	
ــش	ادراکات	 ــات	در	بخ ــت	خدم ــاد	کیفی ــاز	ابع ــن	امتی ــه	بی داد	ک
تفــاوت	معنــی داري	وجــود	دارد	)P≥0/05(	و	لیکــن	نتایــج	آزمــون	
تعقیبــی	بونفرونــی	نشــان	داد	کــه	فقــط	تفــاوت	بیــن	امتیــاز	بعــد	
اطمینــان	بــا	چهــار	بعُــد	دیگــر	کیفیــت	)وضعیــت	موجــود(	معنــی 
دار	اســت	)P≥0/05(.	امــا	تفــاوت	بیــن	چهــار	بعُــد	دیگــر	)عناصــر	
عینــی،	اعتبــار،	پاســخگویی	و	همدلــی(	نســبت	بــه	یکدیگــر	معنــی 
دار	نبــود.	در	بررســی	انتظــارات	ســالمندان	از	کیفیت	خدمــات	اماکن	
ورزشــی	شــهرداری،	مشــاهده	شــد	کــه	مانگیــن	امتیــاز	انتظــارات	
در	همــۀ	ابعــاد	بالاتــر	از	ادراک	اســت.	نتایــج	آزمــون	رتبــه بنــدي	
ــاد	نشــان	 ــن	ابع ــازات	ای فریدمــن	تفــاوت	معنــی داري	بیــن	امتی
داد	)جــدول	5(.	بــا	توجــه	بــه	معنــی دار	بــودن	آزمــون	فریدمــن،	
ــن	ادراکات	 ــرای	میانگی ــده	ب ــت	آم ــه	دس ــذور	کای	ب ــدار	مج مق
برابــر	بــا	36/661	بــه	دســت	آمــد	کــه	در	ســطح	خطــای	کمتــر	

ــرار	دارد. از	0/05	ق
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جدول 1. اطلاعات توصیفی آزمودنیها در بخش سالمندان

تعدادانحراف استانداردمیانگین

سن	)سال(
75/418/960378

جنس	در	سالمندان
200زن
178مرد

شرایط	اقتصادی
14328/6143ضعیف
28156/2159متوسط
7615/276خوب

وضعیت	تاهل	و	زندگی
19639/2196تنها

15931/8159با	همسر
14529/023با	همسر	و	فرزندان

منبع	درامد
23947/8239وابسته	به	بازنشستگی
10821/651وابسته	به	فرزندان
15330/688پس	انداز	شخصی

جدول 2.	میانگین	انتظارات	و	ادراکات	در	زیر	بخش های	هر	بعد	و	شکاف	مربوط	به	تک	تک	گویه ها

شکافمیانگین ادراکاتمیانگین انتظاراتابعاد سؤالات کیفیت خدمات

عناصر	عینی

0/75-4/583/83تجهیزات	و	به	روز	بودن
0/79-4/423/63ظاهر	جذاب	و	قابل	توجه	تجهیزات

0/49-4/253/76کارکنان	آراسته	با	ظاهر	مناسب	و	مرتب
0/71-3/603/60محیط	ارائه	خدمت	منظم،	مرتب	و	پاکیزه

قابلیت	اطمینان

0/84-4/313/57انجام	دادن	کار	یا	خدمت	وعده	داده	شده
0/92-4/413/42اشتیاق	کارکنان	برای	حل	مشکلات

0/69-4/343/98ارائه	خدمات	در	اولین	مراجعه
0/42-4/673/83ارائه	خدمات	در	زمان	وعده	داده	شده
0/67-4/253/70نگهداری	دقیق	سوابق	مشتریان

پاسخگویی

0/49-4/373/67در	جریان	قرار	دادن	مشتریان	از	خدماتی	که	دریافت	خواهند	کرد
0/40-4/163/47ارائه	خدمات	سربع	و	بدون	معطلی

0/05-3/873/56تمایل	و	اشتیاق	همشیگی	کارکنان	برای	پاسخ	گویی
0/66-3/613/27ایجاد	اطمینان	در	مشتریان

تضمین

0/75-3/933/79احساس	امنیت	و	آرامش	مشتریان	در	هنگام	تعامل	و	تماس	با	کارکنان
0/91-4/543/53رفتار	مودبانه	و	فروتنی	کارکنان	با	مشتریان

0/68-4/443/96دانش	و	مهارت	کافی	کارکنان	برای	پاسخ	به	نیازهای	مشتریان
0/65-4/643/73توجه	ویژه	و	فردی	به	مشتریان

احساس	یگانگی	
و	همدلی

0/27-34/383/37مناسب	بودن	زمان	و	ساعات	کاری	منظور	شده	برای	مراجعه	مشتریان
0/32-3/643/29بذل	توجه	کارکنان	به	ارزش	ها	و	عواطف	مشتریان
0/48-3/613/30علاقمندی	واقعی	و	قلبی	به	مشتریان	و	منافع	آنها
0/60-3/783/33درک	نیازهای	خاص	مشتریان	از	طرف	کارکنان

عدم	انتظار	توجه	از	کارکنان	سالن	ورزشی	برای	ایجاد	ساعت	های	کاری	
0/81-3/933/36راحت	و	بدون	دردسری	را	برای	همه	ی	مشتریان
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جدول 3. نتایج	آزمون	ویلکاکسون،	مقایسۀ	ادراکات	و	انتظارات	سالمندان	از	ابعاد	کیفیت	خدمات	اماکن	ورزشی	شهرداری	مشهد

Zsigشکافمجموع رتبه هامیانگین رتبه هاM ±SDتعدادابعاد کیفیت

عوامل	ملموس
0/73472/242817/50	±	a393/717ادراکات

-0/685b-11/894*0/001
0/496143/4832427/50	±	b2264/387انتظارات

قابلیت	اطمینان
0/60343/771138/00	±	d 263/692	ادراکات

-0/708b-12/635*0/001
0/418133/4429490/00	±	2214/407	eانتظارات

پاسخگوئی
0/83990/947729/50	±	853/476	gادراکات

-0/400b-8/392*0/001
0/610157/2129398/50	±	1873/901	hانتظارات

تضمین
0/70789/522506/50	±	283/735	jادراکات

-0/747b-12/259*0/001
0/530139/7533539/50	±	2404/505	kانتظارات

همدلی
1/087104/977978/00	±	763/326	mادراکات

-0/496b-8/116*0/001
0/530148/0928878/00	±	1953/837	nانتظارات

*	P≥0/001
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ر  ظا ت ن ا د  ر و م و  ه  د ش اك  ر د ا ت  ا م د خ ن  ي ب ف  ا ك ش

نمودار 1. شکاف	بین	خدمات	ادراک	شده	و	مورد	انتظار

جدول 4. نتایج	آزمون	اندازه گیري	مکرر	مربوط	به	عناصر	کیفیت	خدمات	ادراک شده

آزمون تأثیرات بین آزمودنیهاآزمون ماچلی

SigdfEtaPمیانگینSigdfdfآماره

118941/3190/001106810/9731/000گرین	هاوس9*0/3120/001
*	در	0/05	p≥	معنی	داراست
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س و م ل م ل  م ا و ع ن ا ن می ط ا ت  ی ل ب ا ق ي ي و گ خ س ا پ ن ی م ض ت ي ل د م ه

ادراکات انتظارات

نمودار 2.	تفاوت	بین	ادراکات	و	انتظارات	از	ابعاد	کیفیت	خدمات

جدول 5. نتایج	آزمون	رتبه بندي	فریدمن	در	قسمت	کیفیت	خدمات	ادراک	شده	و	خدمات	مورد	انتظار

تعدادsigdfخی دوM±SDمیانگین رتبهرتبهخدمات

تضمین
0/70736/6610/0014259	±	13/343/735ادراک	شده
0/496255/0170/0014259	±	23/444/387مورد	انتظار

عناصر	عینی
0/734	±	23/143/717ادراک	شده
0/418	±	33/364/407مورد	انتظار

قابلیت	اطمینان
0/603	±	33/033/692ادراک	شده
0/610	±	42/283/901مورد	انتظار

پاسخگویی
0/839	±	42/863/476ادراک	شده
0/530	±	13/724/505مورد	انتظار

همدلی
1/087	±	52/633/326ادراک	شده
0/530	±	52/193/837مورد	انتظار

*	تفاوت	معنی	دار	نسبت	به	عناصر	عینی

بحث
ــات	 ــت	خدم ــنجش	کیفی ــر	در	س ــش	حاض ــج	پژوه ــق	نتای طب
ــالمندان،	در	 ــدگاه	س ــهد	از	دی ــهرداری	مش ــی	ش ــن	ورزش اماک
ــاز	و	 ــترین	امتی ــب	بیش ــا	کس ــن	ب ــد	تضمی ــش	ادراکات،	بع بخ
ــی	 ــاد،	پاســخگویی	و	همدل ــت	اعتم ــی،	قابلی ــای	عناصرعین بعده
ــد.	 ــرار	گرفتن ــم	ق ــا	پنج ــاي	دوم	ت ــب	در	رده ه ــه	ترتی ــز	ب نی
ــی،	 ــن،	عناصــر	عین ــد	تضمی ــارات	بع ــن	در	قســمت	انتظ همچنی
ــب	در	رده  ــه	ترتی ــز	ب ــی	نی ــت	اعتمــاد،	پاســخگویی	و	همدل قابلی
هــاي	اول	تــا	پنجــم	قــرار	گرفتنــد.	در	همــۀ	ابعــاد،	امتیــاز	ادراکات	
ســالمندان	از	کیفیــت	خدمــات	وضعیــت	موجــود	بــه	طــور	معنــی 
داري	کمتــر	از	انتظــارات	آنهــا	بــود	و	بــه	عبارتــی	در	هــر	پنــج	بعُد	

شــکاف	منفــی	وجود	داشــت.	بیشــترین	شــکاف	منفــی	در	پژوهش	
حاضــر	مربــوط	بــه	بعُــد	تضمیــن،	قابلیــت	اعتمــاد،	عناصــر	عینــی،	
ــد	 ــه	بعُ ــوط	ب ــن	آن	مرب ــدی	و	کمتری ــای	بع ــی	در	رده ه همدل
ــان	و	 ــینی	)1395(	رمضانی ــودت	و	میرحس ــود.	م ــخگویی	ب پاس
ــژاد	و	 ــی ن ــکاران	)1395(	همت ــی	و	هم ــکاران	)1392(	فرج هم
ــکاران	)1392(	 ــی	و	هم ــویتا	)2012(	امام ــکاران	)2015(	س هم
نیــز	در	ارزیابــی	کیفیــت	خدمــات	در	اماکــن	ورزشــی	دانشــگاهی،	
ــا	 ــی	پارکه ــی	تفریح ــن	ورزش ــی	و	اماک ــای	ورزش ــگاه ه باش
ــج	 ــا	نتای ــه	ب ــد	ک ــزارش	کردن ــی	گ ــکاف	منف ــاد	ش ــۀ	ابع در	هم
ــود	 ــد	)12,19–22(.	وج ــتا	بودن ــک	راس ــر	در	ی ــش	حاض پژوه
شــکاف	منفــی	در	تمــام	ابعــاد	کیفیــت	بیانگــر	وجــود	مشــکلاتی	
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در	ارائــۀ	خدمــات	اســت	و	توجــه	بــه	کیفیــت	ارائــۀ	خدمــات	و	بهبود	
آن	را	ضــروري	مــی ســازد.	شــاید	بتــوان	بخشــی	از	ایــن	شــکاف	
ــه	 ــهد	را	ب ــهرداری	مش ــی	ش ــاي	ورزش ــن	و	فضاه ــی	در	اماک منف
ــا	و	 ــن ه ــت	در	زمی ــاد	کیفی ــی	ابع ــودن	برخ ــرل	ب ــل	کنت غیرقاب
میادیــن	ورزشــی	روبــاز	ایــن	ســازمان	کــه	متناســب	بــا	ســن	افــراد	

ســالمند	نیســت،	نســبت	داد.
بعُــد	تضمیــن	مربــوط	بــه	عواملــی	چــون	ایجــاد	اطمینــان،	ایجــاد	
احســاس	امنیــت	و	آرامــش	در	مشــتریان	اســت.	شــکاف	منفــی	بالا	
در	ایــن	بعُــد	یعنــی	شــهرداری	مشــهد	نتوانســته	اســت	انتظــارات	
ــه	اول	بعــد	تضمیــن	در	پژوهــش	 ــد.	رتب ــرآورده	کن ســالمندان	را	ب
حاضــر	در	تضــاد	بــا	نتایــج	پژوهــش	آربونــی	و	همــکاران	)1384(	
رمضانیــان	و	همــکاران	)1392(	و	همتــی نــژاد	و	همــکاران	)2015(	
بــود	آنهــا	در	بررســی	اماکــن	ورزشــی	دانشــگاه،	کمتریــن	شــکاف	
ــش	 ــد	)20،21،23(.	در	پژوه ــزارش	کردن ــن«	گ ــد	»تضمی را	در	بع
فرجــی	و	همــکاران	)1395(	نیــز	بعــد	تضمیــن	در	هــر	دو	بخــش	
ادراکات	و	انتظــارات	بهتریــن	وضعیــت	را	داشــت	)12(.	ســویتا	
)2012(	نیــز	در	ارزیابــی	کیفیــت	خدمــات	باشــگاه هــای	ورزشــی	
ــای	 ــه ه ــان	گوی ــت	)19(.	در	می ــه	نتیجــۀ	مشــابهی	دســت	یاف ب
ایــن	بعــد،	گویــۀ	»احســاس	امنیــت	و	آرامــش	مشــتریان	در هنــگام	
تعامــل	و	تمــاس	بــا	کارکنــان«	و	گویــه	»رفتــار	مودبانــه	و	فروتنــی	
کارکنــان	بامشــتریان	بیشــترین	شــکاف	منفــی	را	داشــتند.	بنابراین،	
ــی	 ــن	ورزش ــان	اماک ــازی	کارکن ــد	توانمندس ــی رس ــر	م ــه	نظ ب
شــهرداری	مشــهد	در	راســتای	بهبود	دانش	و	توانایــی	کاری	و	درک	
بهتــر	ســالمندان،	بتوانــد	مقــدار	شــکاف	منفــی	ایــن	بعُــد	را	کاهــش	
دهــد.	در	توجیــه	تضــاد	بیــن	نتایــج	بــه دســت	آمــده	مــی تــوان	
بــه	تفــاوت	در	جامعــه	آمــاری	و	اماکــن	ورزشــی	مــورد	بررســی	و	
مهمتــر	از	همــه	نگــرش	متفــاوت	ســالمندان	نســبت	بــه	جوانــان	به	

فعالیتهــای	بدنــی	و	اماکــن	ورزشــی	اشــاره	کــرد.	
قابلیــت	اعتمــاد	بیشــترین	شــکاف	منفــی	کیفیــت	را	پــس	از	بعــد	
ــن	 ــه	خــود	اختصــاص	داد.	وجــود	شــکاف	منفــی	در	ای تضمیــن	ب
بعــد	یعنــی	خواســته هــا	و	انتظــارات	کاربــران	در	مجموعــۀ	ورزشــی	
ــه	برنامــۀ	زمانــی	و	خدمــات	وعــده	داده	شــده،	پیــش	 ــا	توجــه	ب ب
نمــی رود.	بــه	عقیــدة	تهرانــی	و	جمشــیدی	)1393(	قابلیــت	اعتماد،	
امنیــت	و	حفــظ	حریــم	خصوصــي	افــراد	نقــش	مهمــي	در	ایجــاد	
ــج	پژوهــش  ــد	)24(.	طبــق	نتای ــا	مــی کن ــاداري	مشــتریان	ایف وف
هــای	آربونــی	و	همــکاران	)1384(	بیشــترین	و	کمتریــن	میانگیــن	
ــان	و	 ــاد	و	رمضانی ــي	و	اعتم ــد	همدل ــب	در	بع ــه	ترتی ــکاف	ب ش
ــد	 ــه	بع ــوط	ب ــت	مرب ــکاف	کیفی ــترین	ش ــکاران	)1392(	بیش هم
عناصــر	ملمــوس	و	کمتریــن	آن	مربــوط	بــه	بعــد	اعتمــاد	بــود	کــه	

همســو	بــا	نتیجــۀ	پژوهــش	حاضــر	بودنــد	)20،25(.	طبــق	نتایــج	
ــات	 ــت	خدم ــاد	کیفی ــه	ابع ــینی	)1395(	در	هم ــودت	و	میرحس م
اماکــن	ورزشــی	دانشــگاه	شــیراز	تفــاوت	معنــی داری	وجــود	دارد.	
شــاید	بتــوان	شــکاف	منفــی	مشــاهده	شــده	در	بعــد	قابلیــت	اعتماد	
در	پژوهــش	حاضــر	را	بــه	دولتــی	بــودن	اماکــن	ورزشــی	شــهرداری	

و	عــدم	اهمیــت	جــذب	مشــتری	مرتبــط	دانســت.
پــس	از	بعــد	قابلیــت	اعتمــاد،	بعــد	عناصــر	عینــی	در	رده	بعــدی	از	
نظــر	شــکاف	منفــی	کیفیــت	قــرار	گرفــت.	ایــن	بعــد	بــر	کیفیــت	
شــرایط	فیزیکــی	محیــط	اماکــن	ورزشــی	تأکیــد	دارد.	در	بررســی	
گویــه هــای	مربــوط	بــه	ایــن	بعــد،	گویــه هــای	»ظاهــر	جــذاب	و	
قابــل	توجــه	تجهیــزات«،	»تجهیــزات	و	بــه روز	بــودن«	و	پاکیــزه 
ــی	و	 ــکاف	منف ــترین	ش ــت	بیش ــه	خدم ــط	ارائ ــم	محی ــی	و	نظ گ
ظاهــر	و	آراســتگی	کارکنــان	کمتریــن	شــکاف	منفــی	را	در	ایــن	بعد	
داشــتند.	نتایــج	نشــاندهنده	عــدم	رضایــت	ســالمندان	از	امکانــات	و	
تجهیــزات	ورزشــی	اماکــن	ورزشــی	شــهرداری	مشــهد	بــود	کــه	بــا	
پژوهــش	ســویتا	)2012(	رمضانیــان	و	همــکاران	)1392(	فرجــی	و	
ــژاد	و	همــکاران	)2015(	همخوانــی	 همــکاران	)1395(	و	همتــی ن
ــوص	 ــکاران	)1395(	در	خص ــی	و	هم ــت	)12,19–21(.	فرج داش
شــکاف	منفــی	بعــد	عناصــر	عینی،علــت	شــکاف	را	عمدتاً	بــه	ظاهر	
نامناســب	کارتهــای	عضویــت	کاربــران،	نبــود	بروشــورهای	راهنمــا	
ــی	 ــزات	ورزش ــن	تجهی ــت	پایی ــت	و	کمی ــز	کیفی ــی	و	نی و	آموزش
در	ســالن هــای	بدنســازی	و	زمیــن	چمــن	دانشــگاه	نســبت	دادنــد	
ــان	و	همــکاران	)1392(	در	خصــوص	 ــی	کــه	رمضانی )12(.	در	حال
شــکاف	بعــد	عناصــر	عینــی	در	دانشــگاه	گیــلان،	قدمــت	چندیــن	
ســاله	برخــی	از	ســاختمان هــا	و	طراحــی	قدیمــی	ســاختمان هــا	
ــن	قســمت	توســط	دانشــجویان	 ــی	ضعیــف	ای ــر	ارزیاب ــی	ب را	دلیل
عنــوان	کردنــد	)20(.	پیشــنهاد	مــی شــود	بــرای	کاهــش	شــکاف	
منفــی	ایــن	بعــد،	بــه	تجهیــز	ســالن هــای	بدنســازی	بــه	تجهیزات	
متناســب	بــا	ســالمندان	ماننــد	دوچرخــه	ثابــت	و	نیــز	بهبــود	کیفیت	
ــه	وضعیــت	جســمی	ســالمندان	توجــه	شــود.	 ــا	توجــه	ب اماکــن	ب
همچنیــن،	پاکیزگــی	و	نظــم	محیط	و	پوشــش	مناســب	و	آراســتگی	
ــان،	 ــئولان،	مربی ــم	از	مس ــی،	اع ــن	ورزش ــان	اماک ــر	کارکن ظاه
ــواردی	هســتند	 ــه	م ــره،	از	جمل ــی	و	غی ــان،	نیروهــای	خدمات ناجی
کــه	بــی توجهــی	بــه	آنهــا	باعــث	نارضایتــی	کاربــران	و	کاهــش	

مشــارکت	افــراد	در	برنامــه هــای	ورزشــی	مــی شــود.
در	پژوهــش	حاضــر،	بعــد	همدلــی	در	رتبــه	چهــارم	شــکاف	
منفــی	کیفیــت	قــرار	گرفــت.	بعــد	همدلــی	نشــان دهنــده	تمایــل	
مســئولین	بــراي	ارائــه	خدمــات	ســریع	بــه	مشــتریان	و	منعکــس 
کننــده	حساســیت	و	آگاهــي	نســبت	بــه	تقاضاهــا،	پرســش هــا	و	
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شــکایات	مطــرح	شــده	از	ســوي	مشــتریان	اســت.	نتایــج	پژوهــش	
ــدی	 ــارم	دســته بن ــه	چه ــی	را	در	رتب ــد	همدل ــی	بع حاضــر	در حال
ــان	و	همــکاران	)1392(	 ــج	پژوهــش	هــای	رمضانی کــرد	کــه	نتای
همتــی	نــژاد	و	همــکاران	)2015(	فرجــی	و	همــکاران	)1395(	
آربونــی	و	همــکاران	)1384(	و	امامــی	و	همــکاران	)1392(	از	
ــن	 ــه	اول(	در	بی ــوان	بیشــترین	شــکاف	)رتب ــه	عن ــی	ب ــد	همدل بع
ــۀ	 ــا	نتیج ــه	در	تضــاد	ب ــت،	ک ــده	اس ــزارش	ش ــه	گ ــاد	پنجگان ابع
پژوهــش	حاضــر	بودنــد	)12,20,21,25(.	ایــن	اختــلاف	نتیجــه	در	
رتبــه بنــدی	بعــد	همدلــی	در	بیــن	پژوهــش	هــای	پیشــین	مــی- 
ــت	 ــه	فعالی ــاوت	ســالمندان	نســبت	ب ــد	ناشــی	از	نگــرش	متف توان
ورزشــی	و	اماکــن	ورزشــی	باشــد.	در	پژوهــش	حاضــر	بیشــترین	
شــکاف	منفــی	کیفیــت	در	بعــد	همدلــی	مربــوط	بــه	گویــۀ	»عــدم	
انتظــار	در	ایجــاد	ســاعتهای	کاری	راحــت	و	بــدون	دردســر	بــرای	
همــه ی	مشــتریان«	و	»درک	نیازهــای	خــاص	مشــتریان	از	طــرف	
کارکنــان«	بالاتریــن	شــکاف	و	»مناســب	بــودن	زمــان	و	ســاعات	
ــان	 ــه	مشــتریان«،	توجــه	کارکن ــرای	مراجع کاری	منظــور	شــده	ب
بــه	ارزشــها	و	عواطــف	مشــتریان«	و	»علاقمنــدی	واقعــی	و	قلبــی	
ــود.	 ــی	ب ــن	شــکاف	منف ــا	کمتری ــع	آنهــا«	ب ــه	مشــتریان	و	مناف ب
اســمعیلی	و	همــکاران	)1393(	بعُــد	همدلــی	را	بــه	عنوان	بیشــترین	
ــتریان	 ــدی	مش ــوی	در	رضایتمن ــدة	ق ــی	کنن ــش بین ــر	و	پی تأثی
گــزارش	کردنــد	)27(.	بنابرایــن،	مدیــران	اماکــن	ورزشــی	مــی توانند	
بــا	آمــوزش	کارکنــان	ارتباطــات	اجتماعــی	و	دوســتانه تــری	بیــن	
کارکنــان	اماکــن	ورزشــی	و	کاربــران	برقــرار	کننــد	و	درک	عمیــق 

ــران	داشــته	باشــند.	 تــری	از	نیازهــای	واقعــی	کارب
ــد	 ــج	بعُ ــان	پن ــت	در	می ــی	کیفی ــن	شــکاف	منف ــت	کمتری در	نهای
بررســی	شــده،	مربــوط	بــه	بعُــد	پاســخگویی	بــود.	بدیــن	معنــی	که	
ارزیابــی	و	ادراک	کاربــران	از	وضعیــت	موجــود	ابعــاد	پاســخگویی،	
ــای	 ــش	ه ــج	پژوه ــا	نتای ــه	ب ــت	ک ــوده	اس ــایرابعاد	ب ــر	از	س بهت
ســویل		و	همــکاران	)1997(	و	چیــن	و	همــکاران	)2002(	همســو	
بــود	)28,29(.	در	حالیکــه	در	پژوهــش	کبریایــی	و	رودبــاری	)1384(	
بعُــد	پاســخگویي	داراي	بیشــترین	و	بعُــد	اطمینــان	داراي	کمتریــن	
میانگیــن	شــکاف	کیفیــت	بــود	)30(	همچنیــن،	در	پژوهــش هــای	
ــت	 ــی	کیفی ــکاف	منف ــترین	ش ــکاران	)1395(	بیش ــی	و	هم فرج
مربــوط	بــه	بعُــد	همدلــی	و	کمتریــن	آن	مربــوط	بــه	بعُــد	تضمیــن	
بــود	)12(.	لازم	بــه	ذکــر	اســت	کــه	بــا	توجــه	بــه	اینکــه	شــکاف	
ــان	 ــا	همچن ــود،	ام ــاد	دیگــر	ب ــر	از	ابع ــد،	کمت ــن	بعُ ــت	در	ای کیفی
بــا	وضــع	مطلــوب	فاصلــه	داشــت.	ایــن	اختــلاف	نتیجــه	در	رتبــه 
بنــدی	بعُــد	همدلــی	در	بیــن	پژوهــش هــای	پیشــین	مــی توانــد	
ناشــی	از	نگــرش	متفــاوت	ســالمندان	نســبت	بــه	فعالیــت	ورزشــی	

و	اماکــن	ورزشــی	باشــد.	
ــن		)2018(	 ــی	ژی ــای	خارج ــش ه ــج	پژوه ــا	نتای ــه	ب در	مقایس
خدمــات	ورزشــی	عمومــی	ارائــه	شــده	در	اســتادیوم هــای	ورزشــی	
ــج	 ــرار	داد.	نتای ــی	ق ــورد	ارزیاب ــازی	م ــم	ف ــاس	الگوریت ــر	اس را	ب
نشــان	داد	کــه	کیفیــت	خدمــات	عمومــی	ورزشــی،	دارای	ســطح	
ــکاران		)2017(	 ــویک	و	هم ــن	س ــت	)31(.	همچنی ــطی	اس متوس
ــتر	از	 ــرده	بیش ــل ک ــراد	تحصی ــارات	اف ــطح	انتظ ــد	س ــان	دادن نش
افــراد	عــادی	در	تمــام	ابعــاد	کیفیــت	خدمــات	بــود	)32(.	همچنیــن	
ــه	مقایســه	 ــز	در	پژوهشــی	ب ــز		و	همــکاران	)2018(	نی گولوز-روی
و	ارزیابــی	کیفیــت	خدمــات	ورزشــی	در	اســپانیا،	اکــوادور	و	کلمبیــا	
ــات	 ــران	خدم ــت	در	کارب ــی	کیفی ــتفاده	از	پرسشــنامه	ارزیاب ــا	اس ب
ورزشــی	عمومــی	پرداختنــد.	نتایــج	نشــان	دهنــده	شــباهت	
انتظــارات	بیــن	مشــتریان	ایــن	ســه	کشــور	بــود	)33(.	کوتوریــس	
و	اکســاندریس	)2015(	در	پژوهــش	خــود	کــه	در	حــوزة	خدمــات	
توریســم	ورزشــی،	شــکاف	مثبــت	در	همــۀ	ابعــاد	کیفیــت	خدمــات	
گــزارش	کردنــد.	طبــق	گــزارش	آنهــا	ابعــاد	پاســخگویی،	اعتبــار،	
ــب	بیشــترین	شــکاف	 ــه	ترتی ــار	ب ــی	و	اعتب ــی،	عناصــر	عین همدل
مثبــت	را	داشــتند.	شــکاف	مثبــت	نشــان	دهنــده	رضایــت	شــرکت 
کننــدگان	از	خدمــات	ارائــه شــده	مــی باشــد	)34(.	ایــن	نتایــج	بــا	
نتیجــه	پژوهــش	حاضــر	همخوانــی	نــدارد.	علــت	ایــن	ناهمخوانــی	
ــاوت	در	 ــاوت	در	دو	کشــور	متف ــت	متف ــه	مدیری ــوان	ب ــاید	بت را	ش

ــن	دو	پژوهــش	نســبت	داد. ــات	ورزشــی	در	ای ــۀ	خدم ارائ

نتیجه گیری
بــا	توجــه	بــه	نتیجــۀ	پژوهــش	حاضر	مبنــی	بر	وجــود	شــکاف	منفی	
در	کیفیــت	خدمــات	اماکــن	ورزشــی،	مــی تــوان	گفــت	برنامــه ها	و	
خدمــات	اماکــن	ورزشــی	شــهرداری	مشــهد	انتظــارات	ســالمندان	را	
بــرآورده	نکــرده	اســت.	نتایجــی	مبنــی	بــر	وجــود	شــکاف	مثبت	در	
هیــچ	کــدام	از	ابعــاد	کیفیــت	خدمــات	در	پژوهــش	حاضــر	و	ســایر	
پژوهــش هــای	داخلــی	انجــام	شــده	در	ایــن	زمینــه	مشــاهده	نشــد	
کــه	نشــان	دهنــده	کیفیــت	پاییــن	و	غیرقابــل	قبــول	خدمــات	ارائــه	
شــده	در	ســطح	اماکــن	ورزشــی	کشــور	مــی باشــد.	نتایــج	نشــان	
ــس	 ــه	جن ــه	ب ــا	توج ــات	ب ــت	خدم ــه	درک	از	کیفی ــد	ک ــی دهن م
و	گــروه هــای	ســنی	شــرکت	کننــده	متفــاوت	اســت.	همچنیــن،	
ــل	 ــی	از	عوام ــان	ادراک	متفاوت ــد	غیریکس ــا	ســطوح	درآم ــراد	ب اف
مؤثــر	بــر	کیفیــت	خدمــات	دارنــد.	همچنیــن،	بیشــترین	انتظــارات	
ــا	 ــدگان	ب ــرکت کنن ــط	ش ــات	توس ــت	خدم ــاد	کیفی ــام	ابع در	تم
تحصیــلات	بــالا	ثبــت	شــده	اســت	کــه	نشــان	دهنــده	بــالا	رفتــن	
ســطح	انتظــارات	افــراد	تحصیــل	کــرده	مــی باشــد..	وجــود	امکانات	
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و	زیرســاختهای	ورزشــی	مطلــوب،	کیفیــت	تجهیــزات	ورزشــی	در	
اماکــن	ورزشــی	و	در	دســترس	بــودن	فضاهــای	ورزشــی	در	جــذب	
ــع	و	 ــن	امــر،	در	راســتای	رفــع	موان ــر	مــی باشــد.	ای مشــتری	مؤث
ــر	مــی  ــه	آن	را	ناگزی ــات،	ضــرورت	توجــه	ب ــت	خدم ــود	کیفی بهب
ــش																			 ــن	پژوه ــده	در	ای ــایی	ش ــف	شناس ــاط	ضع ــود	نق ــازد.	بهب س
ــت	 ــران،	بازگشــت	مجــدد	و	در	نهای ــدی	کارب ــد	رضایتمن مــی توان

افزایــش	مشــارکت	ورزشــی	آنهــا	را	بــه	دنبــال	داشــته	باشــد.
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