
 

 
 

بر حد مطلوب، قابل  یلیبا تحل يمشتر آوريدامنه تاب یبررس
: مورد مطالعه( یورزش یابیبازار ختهیقبول و ادراك شده از آم

  )کوثر یمجموعه ورزش
  

  3، ابوالقاسم ابراهیمی2، محمد رضا کریمی علویجه1سید مسلم علوي
 

  30/3/1398: شتاریخ پذیر                               21/1/1398: تاریخ ارسال

  چکیده

عناصر از  یتا ادراک یبر شکاف انتظارات یلیبا تحل يمشتر يآوردامنه تاب یهدف از پژوهش حاضر بررس
و از نظر  يحاضر از نظر هدف کاربرد قیتحق. باشدیم یمجموعه ورزش یک مختلف آمیخته بازاریابی در

کوثر در شهر  یمجموعه ورزش انیمشتر هیکل يجامعه آمار. است یشیمایپ/ یفیتوص گردآوري دادهروش 
ابزار . نفر در نظر گرفته شد 300معادل  يابا توجه به فرمول کوکران نمونه انیم نیباشند که از ایم رازیش

و  ییمحتوا/ يظاهر ییروش روا قیآن از طر ییکه روا بوده امهپژوهش پرسشن نیاطلاعات در ا يگردآور
-لیتحل .دیرس دییتأبه ) درصد 93(کردن  میو روش دو ن) درصد 96( کرونباخ يآن از دو روش آلفا ییایپا
و بالا  نییدر سطح پا يشکاف عملکرد نیشتریب ،یابیبازار ختهیعناصر آم انینشان داد که در م يآمار يها

نشان داد که مجموعه  گرید يهالیتحل. گردد یبازمبه عنصر خدمت  يآوردر دامنه تاب یو گستردگ
کند؛ در  يریجلوگ نییسطح پا يشکاف عملکرد جادیتوانسته است از ا عیمورد عنصر ترفتنها در  یورزش

                                                   
نویسنده ( شگاه شیراز، ایراندانشجوي دکتري مدیریت سیستم، دانشکده اقتصاد، مدیریت و علوم اجتماعی، دان -  1

  Email: alavimoslem@gmail.com                                                                          )مسئول
  رانیا تهران، ،دانشگاه علامه طباطبایی ت،یریدانشکده مد ت،یریگروه مد استادیار -  2
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 انیدر م. گرددیمشاهده م نییبالا و پا يها در سطح عملکردشکاف نیا گر،یعناصر د یدر تمام که یحال
مجموعه با  یعال تیریبه مد یکه سطح دسترس دیمشخص گرد زین ختهیعناصر آمهر یک از  يهاگویه

 نیشتریمجهز بودن مکان باشگاه با ب گویهو  يآوردامنه تاب نیترو کم نییپا يشکاف عملکرد نیشتریب
  .بالا روبروست يشکاف عملکرد

آوري مشتریان، حداقل سطح خدمت قابل قبول، دامنه تابمیخته بازاریابی ورزشی، آ :يکلید هاي واژه

  .سطح خدمت مطلوبشده، سطح خدمت ادراك

  مهمقد

 افت گذشته دهه با مقایسه در که خریدي قدرت و کشور امروز ورمیت شرایط
 هاآن که است شده باعثداشته قدرت خرید مشتریان را کاهش داده است و  را محسوسی

 حساسیت این. شندیندیب برند یک خدمات و محصولات هايویژگی به بیشتري حساسیت با
 زندگی اولیه نیازهاي سایر با مقایسه در که ورزشی خدمات همچون خدماتی براي بالا

 اهمیت درجه از مشتري براي امروز شرایط در مسکن و پوشاك و خوراك همچون
 برابر در مشتریان اندازه چه تا شرایط این در آنکه درك و است بیشتر برخوردارند، کمتري

 و ترفیع توزیع، قیمت، خدمت، از اعم ورزشیهاي مجموعه بازاریابی ختهیدرآم نقص
 این. دارد اهمیت بسیار دهندمی نشان يآورتاب خود از خدمات دهنده ارائه نانکارک
 بازاریابی آمیخته عناصر براي يآورتاب اگر که است اهمیت حائز نیز جهت آن از مسئله

 خدمات خواهندمی که طریق هر به توانندنمی ورزشیهاي مجموعه باشد، پایین ورزشی
 يآورتاب این اینکه فهم البته. دهند ارائه مشتري به یکیف نظر از سطحی هر در را خود
 مجموعه خدمات بر مدیریت فرایند تواندمی نیز است ترتیب چه به آمیخته عنصر هر براي

علوي و ( دهد قرار تأثیر تحت را مشتري يآورتاب دامنه با آن سازيمتناسب و ورزشی
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  .)1394نجفی، 

 دامنه معتقدند ،2مشتري يآورتاب مفهوم به معجا نگاهی با) 2009( 1همکاران و ندیري
 خدمات دریافت در تجانس عدم آن، در فرد که است شبیه ذهنی ايمحدوده به يآورتاب

 محدوده با را محدوده این نیز) 1995( 3جانستون. کندنمی نارضایتی اعلام و پذیردمی را
 خدمت یک از فرد تظاراتان آنکه از پس است معتقد و داندمی یکسان مشتري فاوتیتبی
 شودمی خود شخصی يآورتاب دامنه وارد مشتري شود،می برآورده آن حداقلی سطح در
 خدمات کیفیت به تفاوتیبی نوعی با نیاید پایین خدمات کیفیت دامنه، آن از که زمانی تا و

 نتیجه رد و شودمی تر بزرگ يآورتاب دامنه این که شودمی ترمهم زمانی مسئله. نگردمی
 آن به نوعی به و کندنمی خدمات دهنده ارائه برند تغییر به اقدام خود یتفاوت یب لیبه دل فرد

-می شکل ايفریبنده وفاداري حالت این در). 2006، 4یاناماندرام و وایت( شودمی وفادار

 و ددهمی ارائه خود مشتریان به مناسبی خدمات اینکه در را مجموعه خدماتی اولاً که گیرد
 پیدا ریپذ بیآس ماهیتی وفاداري این ثانیاً و دهدمی فریب هستند راضی خدمات این از هاآن
 و رقبا تحرکات مشتري، ذهن در گذشته خدمات تجمیع پیامد در که ايگونه به کند؛می

 قبول قابل حداقل و شده ارائه خدمات از مشتریان انتظارات است ممکن محیطی، شرایط
 خدمات با هماهنگ خدمات از سطح این چون و کند تغییر هاآن ظرن از خدمات سطح
 کنندمی رویگردانی خدمات دهنده ارائه مجموعه از ناگاه به نیست، مجموعه پیشین

  ).2003، 5راناویرا و نیلی(

                                                   
1. Nadiri. et al 
2. Customer Zone of Tolerance 
3. Johnston 
4. Yanamandram & White 
5. Ranaweera & Neely 
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 گردد، دلایلمیمطرح  يآورتابادامه تعریف مفهوم دامنه مهمی که در  سؤال
 يآورتاب دامنه شناخت و حاضر تحقیق اجراي. تاس حاضر تحقیق انجام بخش ضرورت
. است داشته ضرورت جهت چند از 1ورزشی بازاریابی آمیخته مختلف عناصر براي مشتریان

 در مشتریان انتظارات سنجش تحقیقات سایر برخلاف تحقیق این نظري مبانی در اولاً
 بعديتک سطح یک در تنها انتظارات ،)1394 ،همکاران و علوي( ورزشی هايمجموعه

 هايمجموعه آنکه دوم. گرددمی شناسایی مشتري انتظارات از ايدامنه و گرددنمی تعیین
 انتظارات، این نمودن محور ختهیبرآم علاوه خود مشتریان انتظارات سنجش براي ورزشی

 آن اساس بر که نمود خواهند تجربه خود گذشته رویکردهاي در مقایسه با را رویکردي
 از مشتریان ادراك میزان و مشتریان حداقلی انتظارات سطح مطلوب، اتانتظار سطح

 حتی) 1393( همکاران و معماري تحقیقات اساس بر که مهمی موضوع – هاآن خدمات
 اساس بر و باشد ورزشیهاي مجموعه مشتریان بنديبخش در کلیدي شاخصی تواندمی

-مجموعه مشتري وفاداري و ضایتر بر تواندمی) 1391( همکاران و يعامر دیس تحقیقات

 سوم. شد خواهد بررسی بازاریابی آمیخته گانه5 عناصر از یک هر در -دیفزایب ورزشی هاي
 هايگذاريسرمایه و اقدامات ورزشی هايمجموعه تحقیق این هايیافته نتیجه در آنکه
 ندخواه خود خدمات بازاریابی آمیخته عناصر مجموعه از عناصري صرف را خود مالی
 نهایتاً. کندمی تجربه آن در را يآورتاب دامنه کمترین و انتظارات بیشترین که مشتري کرد
 یبه صورت که است داخلی تحقیقات اولین از یکی احتمال درصدي با تحقیق این آنکه
 این از که دهدمی قرار بررسی مورد آن مفهومی مدل با را مشتري يآورتاب مفهوم جامع

تري بکاهد و باب تحقیقات گسترده حوزه این در تحقیقاتی شکاف از حدي تا تواندمی رو
  .هاي خدماتی بگشایدمشتري براي سایر حوزه يآورتابرا در زمینه دامنه 

                                                   
1. Sport Marketing Mix 
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هر یک از  از مشتري انتظارات فاصله بررسی همانا که تحقیق اصلی هدف با توجه به
اقل قابل قبول و میزان در سطح حدورزشی  مجموعه خدماتآمیخته بازاریابی عناصر 
-میدر ادامه سعی  باشد،می مشتریان يآورتاب بر تحلیلی با عناصر این از هاآن ادراك

 يآورتابم مجموعه ورزشی، آمیخته بازاریابی ورزشی و دامنه یهاگردد پس از تشریح مف
-بتاهاي آماري دامنه نجام تحلیلسپس بر اساس امشتریان، فرضیات تحقیق بیان گردد و 

  .گردد ارائهآن مدیریت مشخص گردیده و پیشنهادهایی براي  يآور

  پیشینه نظري

  1مجموعه ورزشی

 ايمجموعه که شودمی اطلاق محلی به تعاریف ترینساده از یکی در ورزشی مجموعه
 ریزيبرنامه اساس بر و تخصصی یبه صورت - ترجیحاً مکمل یکدیگر–ورزشی  خدمات از

در این تحقیق یکی از ). 2010، 2همکارانپدرسن و ( گرددمی رائها مشتریان به خاص زمانی
 ورزشی مجموعه. ورزشی شهر شیراز به عنوان مورد مطالعه انتخاب شده استهاي مجموعه

 خدمات حاضر حال در و است شده واقع فرهنگ شهرمنطقه و در  شیراز شهر در کوثر
 و کلیه آمادگی جسمانی ش اندام،پرور بیلیارد،سونا،  شنا، هايورزش به مربوط ورزشی
این مجموعه ورزشی به عنوان یکی از  .نمایدمی ارائه مشتریان هاي رزمی بهورزش

رسد میورزشی موفق در سطح استان فارس مشغول به فعالیت است و به نظر هاي مجموعه
 در آن قرار دارد و انتظارات بالایی کهورزشی که مجموعه  جغرافیاییمنطقه  لیبه دل

اند، با شکاف هاي اولیه از این مجموعه اعلام نمودهمشتریان این مجموعه بر اساس مصاحبه
                                                   
1. Sport Club 
2. Pedersen. et al 
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هاي اولیه با برخی از مدیران بر اساس نتایج مصاحبه از سوي دیگر. باشد روبروانتظاراتی 
 يآورتابرسد دامنه میبه نظر ها، ها مبنی بر وفاداري بالاي مشتریان آنمجموعه و نظر آن

 - هاي انتظاراتیوجود شکاف –همین دو مفهوم . داشته باشد وسعتتا حد مناسبی  یانمشتر
براي مشتري، دلیل انتخاب این  يآورتاباي از و از طرفی احتمال وجود دامنه گسترده

  .مجموعه ورزشی در سطح شهر شیراز بوده است

  آمیخته بازاریابی ورزشی

 مطرح رقابتی بازار در فعال ورزشی موعهمج هر مورد در که مفاهیمی نیتر مهم از یکی
 5 قالب در بیشتر آمیخته این. است ورزشی مجموعه خدمات بازاریابی آمیخته است،

را  فیزیکی شواهد و فرایند همچون دیگري عناصر که چند هر ،مطرح است کلی ویژگی
 سعی حقیقت این در .افزود عناصر این به) 1394( نجفی و علوي تحقیق اساس بر توانمی نیز

 در ورزشی بازاریابی آمیخته عناصر سایر با بالا ارتباط لیبه دل شده یاد عنصر دو است شده
 نظري مبانی جامعیت بر خللی ترتیب بدین تا گیرد قرار بررسی مورد عناصر سایر قالب

 فراهانی جلالی و) 1394( نجفی و علوي آنچه اساس بر اول گانه5 عناصر. نیاید وارد تحقیق
  :است زیر شرح به معتقدند) 1392(

 در که گردد یبازم یک مجموعه خدماتی هايستاده از کیفیتی و نوع به: خدمت. 1
 یک خصوص در. شودمی ارائهبه مشتریان  جانب آن مجموعه از خاصی هايقالب فعالیت

 در موجود کیفیت خدمات، تنوع همچون مواردي شامل عمدتاً عنصر این ورزشی مجموعه
 مشتریان به خدمات ارائه کنار در که هاییآموزش حتی و خدمات بودن متمایز و ون ،هاآن

  .باشدمی شود،می داده
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 از باید خدماتی مجموعه هر شودمی ارائه که خدماتی نوع به توجه با: زمان و مکان. 2
 عنصر این. نماید رسانیخدمات مشتریان به ايبهینه نحو به خدمات ارائه زمان و مکان نظر
 براي مشتري سهولت میزان نظر از مجموعه مکان شامل ورزشی مجموعه یک با ارتباط در

 زمان ورزشی، مجموعه محل امنیت ورزشی، مجموعه اندازه خاص، مکان آن به رسیدن
 مجموعه شعب تعداد حتی و مشتریان به ورزشی مجموعه طرف از ورزشی خدمات ارائه

  .گرددمی شهر سطح در ورزشی

 به مجموعه خدماتی یک جانب از شده ارائه خدمات از بسیاري کیفیت :افراد. 3
 قضاوتی. دارد آن بستگی کارکنان و مشتریان بین مستقیم شخصی تعامل کیفیت به مشتریان

 در هاآن تشخیص به اغلب دهندمی انجام شده ارائه خدمات کیفیت مورد در مشتریان که
 تواندمی ورزش حوزه در عنصر این. است تهوابس خدمات کننده ارائه فرد کیفیت مورد
 مدیران مثال طور به. هستند شریک مشتریان به خدمات ارائه در که باشد افرادي همه شامل

ورزشی از جمله این  تجهیزات از نگهداري مسئولین آموزشی، مربیان ورزشی، مجموعه
  .افراد هستند

 یک از استفاده براي تریانمش که مختلفی هايهزینه از است عبارت قیمت: قیمت. 4
 و مالی هزینه شامل عموماً ورزشی مجموعه یک براي و شوندیم متحمل خاص خدمت

 ،)فرصت هزینه( خدمت دریافت براي شدهصرف زمان هزینه نظیر غیرمالی هايهزینه سایر
-می که ترس این از ناشی روانی هزینه و ورزشی مجموعه محل به رسیدن و جستجو هزینه

  .باشدمی آورد، به دست را شده یاد ورزشی خدمات کمتر یا پول میزان همان اب توان

 و مشتریان به خدمت معرفی براي ترفیعی و تبلیغاتی اقدامات کلیه به عنصر این: ترفیع. 5
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 شامل عنصر این ورزشی مجموعه یک براي. گرددیم مربوط خرید به هاآن ترغیب
 خاص هدایاي و جوایز مشتریان، به شده ارائه یفاتتخف ورزشی، مجموعه ايرسانه تبلیغات

 توسط ورزشی مقام یک کسب دلیل به یا خاص روزهاي در مثلاً مشتریان به شده ارائه
  .باشدمی مشتري

  آوري مشتريدامنه تاب

-مصرف رفتار و خدمت مدیریت ادبیات از که است ساختاري مشتري يآورتاب دامنه

) 1991( 1همکاران و پاراسورامان آنچه اساس بر هوممف این. است شده پدیدار کننده
 خدمت. گرددمی اطلاق قبول قابل خدمت حداقل و مطلوب خدمت میان فاصله به معتقدند
-می اطلاق خدمت از سطحی به معتقدند) 1996( 2همکاران و ملازیت که گونهآن مطلوب

 به یافتن دست امید طرفی زا و نمود ارائه وي به شودمی و باید است معتقد مشتري که گردد
 که گردد یبازم خدمت از سطح آن به قبول قابل حداقل سطح که یحال در دارد؛ را آن

 مجموعه طرف از شده ارائه خدمات اگر). یک شکل( پذیردنمی را آن از کمتر مشتري
 اصطلاحاً گیرد، قرار قبول قابل حداقل و مطلوب خدمت میان فاصل حد در ورزشی
 از حد این با خدمتی اگر و داشته قرار خدمت به نسبت خود يآورتاب منهدا در مشتري
 خدمات سطح از اگر که است آن نکته. باشدمی راضی ترجیحاً شود ارائه وي به کیفیت

 حد حداقل از کمتر اگر و مشعوف مشتري باشد، بالاتر ورزشی مجموعه خدمات مطلوب،
 تنها آنکه از بیش مشتریان توضیحات، این به توجه با. است ناراضی باشد، خدمت قبول قابل
 دامنه که هستند انتظارات از پیوستاري یا گستره داراي باشند، داشته انتظارات از سطح یک

                                                   
1. Parasuraman. et al 
2. Zeithaml. et al 
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 بر تحلیلی با مشتریان يآورتاب دامنه ،یک شکل در .شودمی نامیده مشتریان يآورتاب
  .اندشده کشیده تصویر به عملکردي هايشکاف

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  پیشینه تجربی

 بزرگدر  مؤثر عواملمشتري و  يآورتابمطالعات مختلفی در ارتباط با مفهوم دامنه 
اما با این همه در حوزه ؛ استصورت گرفته  يآورتاب دامنهن این تر شدیا کوچک

 تجربی نهیشیپدر ادامه با این توضیح اولیه . باشدمیورزش حجم این مطالعات بسیار اندك 
  :دشومی هارائ تحقیق

و  صنایع حمل و نقلدر  يآورتاببا بررسی دامنه ) 2016( 1عربی خوان و همکاران. 1

                                                   
1. Arabikhan. et al 

)مورد انتظار(خدمت مطلوب   

شکاف 
ملکردي ع

 سطح بالا

 شکاف عملکردي سطح پایین

 

آوري مشتريتاب دامنه  

خدمت در حداقل سطح قابل 
 قبول

 خدمت ادراك شده

  )1993زیتامل و همکاران، (آوري مشتري ترسیم دامنه تاب. 1شکل 
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اند که زنان در مقایسه با مردان دامنه در مقایسه میان زنان و مردان به این نتیجه دست یافته
و در بخش  گانه خدمات8از طرفی مشخص شد که در میان ابعاد . بالاتري دارند يآورتاب
-داشتهمردان  ي نسبت بهبیشتر میانگین نظرات زنانخدمات قابل قبول و مورد انتظار، ح سط

زنان در مقایسه با مردان در سه بعد شامل تضمین،  شده،ادراكخدمت در بخش اند و 
  .اندخدمت میانگین بالاتري داشته ارائههمدلی، آسودگی از 

در حوزه بازاریابی  يآورتابدر بررسی مفهوم دامنه ) 2015( 1هو و همکاران. 2
 یرسان خدماتو طول دوره  هاي درگیر در بازاریابی صنعتیاندازه شرکتمیان معتقدند 

هاي درگیر رابطه با سطح حداقل قابل قبول و سطح مورد انتظار خدمت شرکتها شرکت
شتریان م يآورتابهاي این محققان، در صورتی که دامنه بر اساس یافته .مثبتی وجود دارد

 يآورتابیک شرکت در بازاریابی صنعتی کم باشد، این مسئله اثر مثبتی بر کاهش دامنه 
  .خواهد داشتدر بازاریابی صنعتی هاي درگیر شرکتسایر شرکت در مبادلات صنعتی با 

معتقد است  يهتلدارصنعت مشتریان در  يآورتاببا بررسی دامنه ) 2015( 2چویی. 3
کند این مسئله بر رضایت و میارتقاء پیدا وفادارسازي مشتریان  هايهر چه سطح برنامه

در . یابدمیمشتري کاهش  يآورتابشود و در عین حال دامنه میوفاداري مشتري افزوده 
واقع بر اساس نظرات این پژوهشگر، با افزایش سطح برنامه وفادارسازي، سطح حداقل قابل 

و در نتیجه  یابدمیمورد انتظار مشتري افزایش  قبول با سرعتی بیشتر نسبت به سطح خدمات
  .گرددمیمشتري  يآورتابتر شدن دامنه این مسئله باعث کوچک

مشتري در بخش خدمات  يآورتاببا بررسی دامنه ) 2014( 3ایریانی و ایزوانتو. 4
                                                   
1. Ho. et al 
2. Choi 
3. Iriani & Izwanto 
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-اسخمربوط به متغیر پمشتري بیشترین سطح انتظار که  اند افتهی دستتعمیراتی، به این نتایج 

 همسو بودنحداقل سطح قابل قبول عملکرد به باشد و می هاآنگویی سریع به شکایات 
-تاببیشترین دامنه یافته دیگر نیز نشان داد که . گردد یبازمریان تمنافع تعمیرکاران و مش

  .گردد یبازمگویی به شکایات مشتریان متغیر پاسخمربوط به  يآور

، حوزه ورزشیمطالعات داخلی در  معدوددر یکی از ) 1394(علوي و نجفی  .5
یک مجموعه عناصر آمیخته بازاریابی تواند رابطه میان میمندي مشتري رضایتمعتقدند 

اگر این بدان معناست که . گري نمایدقیمتی مشتري را میانجی يآورتابورزشی و 
باشد،  بازاریابی یک مجموعه ورزشی رضایت داشته ختهیآممشتریان از هر یک از عناصر 

  .تواند افزایش یابدمیوي از منظر نوسانات قیمتی  يآورتابدامنه 

شرکت مخابرات نتیجه ارزیابی کیفیت خدمات  در) 1389(پورحیدري و همکاران . 6
براي مشتریان در ) فاصله میان انتظارات و ادراکات( معتقدند شکاف سطح عملکردي بالا

ها کمترین شکافسی وجود داشته است و مورد بررمدل سروکوآل تمامی ابعاد خدمات 
 ارائهها مربوط به شکاف خدمات در دفـاتر خـدماتی و بیشـترین ارائهي مربوط به نحوه
  .ه دیتا اسـتخدمات در زمین

فاصله ( معتقدند شکاف سطح عملکردي بالانیز ) 1388(اردکانی و همکاران سعید . 7
تمامی ابعاد خدمات بانکی مورد بررسی وجود براي مشتریان در ) میان انتظارات و ادراکات

 ارائهسرعت در متغیر اهمیت بعد خدماتی به  برحسبداشته است و بیشترین شکاف 
  .هاي خودپرداز مربوط بوده استخدمات مورد نیاز مشتریان و کیفیت خدمات دستگاه
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  فرضیات تحقیق

 براي مشتري يرآوتاب دامنه که است آن تحقیق اصلی مسئله ،1 شکل به توجه با
در کنار شکاف  يآورتابدامنه  این آیا و است میزان چه تاورزشی کوثر  مجموعه

عملکردي سطح بالا و پایین به تناسب هر یک از عناصر آمیخته بازاریابی ورزشی متفاوت 
  :شوند ارائه زیر شرح به تواندمی تحقیق فرضیات مسئله، این به توجه با. است یا خیر

:H1 آنچه از این  با عناصر آمیخته بازاریابی ورزشیعملکرد ظارات مشتري از انت میان
  .دارد وجود تفاوت درك شده است، کوثر ورزشی عناصر در مجموعه

:H2 آنچه  با عناصر آمیخته بازاریابی ورزشیعملکرد حداقل سطح قابل قبول  میان
  .دارد وجود تفاوت نماید،میدرك  کوثر ورزشی مشتري از این عناصر در مجموعه

:H3 آنچه  با ناصر آمیخته بازاریابی ورزشیملکرد عحداقل سطح قابل قبول ع میان
  .دارد وجود تفاوت انتظار دارد، کوثر ورزشی مشتري از این عناصر در مجموعه

  شناسی پژوهش روش

و از نظر هدف  یشیمایپ/ یفیتوصگردآوري داده، تحقیقی از لحاظ روش  قیتحق نیا
کوثر  یمجموعه ورزش انیمشتر هیکل قیتحق نیدر ا يجامعه آمار. است يکاربرد یقیتحق

ماه سال آذر فاصله مهرماه تا تحقیق در. باشندمی 95ماهه اول سال  ششدر  رازیدر شهر ش
و به روش در  یاحتمال ریغ يریگ نمونهنمونه از روش  نییدر تع. به اجرا درآمده است 95

معادل نفره،  1400 يااز جامعه انجه به فرمول کوکرحجم نمونه با تو. دسترس استفاده شد
باشد می نامه پرسشپژوهش  نیاطلاعات در ا يابزار گردآور. نفر در نظر گرفته شد 300
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بخش انتظارات،  سؤالاتشامل  یسه وجه سؤال 21( يانهیچندگز يهاکه به صورت پاسخ
به انضمام ) ییات 10 فیدر ط یبخش حداقل خدمات قابل قبول و بخش خدمت ادراک

 ق،یتحق نیمورد استفاده در ا ییروا. استشده  یطراح یعموممربوط به اطلاعات  سؤالات
در  یدانشگاه دیاز نظرات اسات يظاهر ییدر سنجش روا. باشدمی ییمحتوا/ يظاهر ییروا

با  سؤالاتتناسب  زانیجهت سنجش م یبازرگان تیریو مد یورزش تیریدو رشته مد
 یعس ییاز نظر محتوا ییدر سنجش روا که یحالتفاده شده است؛ در هدف مورد نظر اس

و  يو علو) 1394( یو نجف يدر پرسشنامه با استناد به مطالعه علو مدنظر سؤالاتشد 
) درصد 96(کرونباخ  ياز دو روش آلفا ییایدر سنجش پا. انتخاب شوند) 1394( همکاران
مناسب ابزار  ییایاز پا یه حاکاستفاده شده است ک) درصد 93(کردن  میدونو روش 
 یبا روش تفاوت سنج 20نسخه  spss افزار نرماز  زیها نداده لیجهت تحل. است يگردآور

/ ها بر اساس آزمون کولوموگروفداده عینرمال بودن توز لیبه دل(آنوا  ینیانگیم
  .استفاده شده است) رنوفیاسم

  ي پژوهشها یافته

 خانوادگی، درآمد سن، منظر ازمشتریان  تیشناخجمعیت ايهویژگی ،1 جدول در
-همان. است گرفته قرار بررسی مورد دهندگانپاسخ و جنسیت، ، تحصیلاتتأهل وضعیت

 درآمد با دیپلم تحصیلات داراي جوان، مردان از افراد این اکثر است مشخص که گونه
  .هستند مجرد و میلیون دو تا میلیون یک و نیم بین خانوادگی
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)بر اساس درصد(هاي جمعیت شناختی مشتریان یژگیو. 1جدول   
  سن  درآمد

هزار 900کمتر از   7/11  6/10 سال 20از کمتر  

میلیون 2تا هزار  900  7/38  44 سال 30تا  20بین  

  3/30 سال 40تا  30بین   3/39  میلیون 5/3تا  میلیون 2بین 
  3/15  سال 40بالاتر از   3/10 میلیون 5/3بیشتر از 

  صیلاتتح  تأهل
  10  زیر دیپلم 3/54 مجرد
  7/36  دیپلم 7/45 متأهل

 16 فوق دیپلم جنسیت

 31 لیسانس 3/32 زن

 3/6 فوق لیسانس و بالاتر 7/67 مرد

  

 و قبول حداقل قابل مطلوب، حالت در بازاریابی آمیخته عناصر میانگین

  ادراك

 با ورزشی عهمجمو ورزشی خدمات قیمت است، شده ارائه 2 شکل در آنچه اساس بر
انتظارات  حد کمترین و روبروست مشتري جانب از )حد مطلوب( انتظارات سطح بیشترین

حداقل عملکرد  خدمت، عنصر در .گردد یبازم عناصر سایر با مقایسه در خدمت عنصر به
 که یحال در کمتر بود؛ ورزشی مجموعه بازاریابی آمیخته عناصر نسبت به سایر قبول قابل

شده ادراك میزان کمترین نهایت، در. اد این مقدار بیشتر از سایر عناصر بودبراي عنصر افر
 و بود یافته اختصاص ورزشی مجموعه خدمت عنصر به نیزاز عملکرد عناصر آمیخته 

تفاوت . شدمی مربوط مجموعه ورزشی افراد عنصر به خدمت از ادراکی حد بیشترین
  .تحلیل واریانس به اثبات رسیده است از طریق آزمون ها نیانگیممعنادار میان این 
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 و قبول حداقل قابل مطلوب، در حالت یابیبازار یختهآم هايگویه میانگین

  ادراك

 معنا این به آن. رودمیخدمت  بودن کامل گویه از انتظار بیشترین 3بر اساس شکل 
 استفاده و علمی براي اصولی هايآموزش باید مجموعه ورزشی خدمت کنار در است که

 بودن زیبا گویه به انتظار ترینکم یافته دیگر نشان داد که. باشد داشته وجود نیز تجهیزات از
 کمترین که است مشخص نیز دیگر بخشی در. است یافته اختصاص ورزشی مجموعه محل

 بیشترین و )هاي مجموعهتناسب با وعده( خدمت بودن واقعی گویه از مشتري ادراك
 آنکه نهایی نکته. است بوده ورزشی مجموعه براي پارکینگ وجود هگوی از وي ادراك

 تفکیک هايسالن گویه و کمتر قبول قابل حداقل سطح ،مربیان تجربیات و دانش گویه

  وضعیت عناصر آمیخته مجموعه در سه حالت مطلوب، حداقل قابل قبول و ادراك. 2شکل 
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 به هاگویهنسبت به سایر  بیشتري قبول قابل حداقل سطح ورزشی مجموعه محل در شده
  .اندداده اختصاص خود

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ادراك و قبول قابل مطلوب، حالت سه در مجموعه آمیخته عناصر هاي گویه وضعیت. 3 شکل

 و قبول حداقل قابل مطلوب، حالت سه در میانگینی هايتفاوت تحلیل

  ادراك

 از یک هر مورد در مشتري نظرات میانگین مورد در گذشته بخش دو در آنچه رغمعلی
 و قبول حداقل قابل مطلوب، دعملکر براي هاآن هايگویه و بازاریابی آمیخته عناصر

 به باید هاآن بودن معنادار دییتأ و هاتفاوت این بهتر درك براي مطالبی بیان گردید، ادراك
 گام در مسئله، این به توجه با. نمود مراجعه با رویکرد مقایسه میانگینی آماري هايتحلیل

 عملکرد مطلوب، حثب در دهندگانپاسخ نظرات آیا گردد مشخص باید هاتحلیل از اول
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 خدمات بازاریابی ختهیدرآم موجود گانه پنج عناصر از ادراك میزان و قبول قابل حداقل
 در است، مشخص دو جدول در که گونه همان. خیر یا است متفاوت ورزشی مجموعه

 درصد که چرا است؛ معنادار سؤالات بخش سه براي تفاوت این عنصر پنج تمامی
 مبنی صفر فرضیه مسئله این و است آمده به دست 05/0 از کمتر رعناص همه براي معناداري

 عنصر پنج هر به مربوط سؤال نوع سه هر با ارتباط در دهندگانپاسخ نظر تفاوت عدم بر
  .نمایدمی رد را آمیخته

هر عنصر آمیخته هاي گویههاي موجود در میان سه بخش معناداري تفاوت .2جدول   

هاتفاوت عنصر وراتمجموع مجذ   درصد معناداري آماره فیشر 
هابین گروه افراد  

هادرون گروه  

 کل

420/15  
348/1  

768/16  

639/68  000/0  

هاگروهبین  خدمت  
هاگروهدرون   

 کل

921/20  
650/0  

571/21  

121/193  000/0  

هاگروهبین  ترفیع  
هاگروهدرون   

 کل

341/7  
317/0  

658/7  

764/34  008/0  

هاگروهبین  مکان  
هاروهگدرون   

 کل

967/21  
038/2  

005/24  

989/96  000/0  

هاگروهبین  قیمت  

هاگروهدرون   

 کل

651/7  

063/0  

714/7  

328/181  001/0  

بخش  سه در دهندگانپاسخ نظرات است شده مشخص 3 جدول در که گونه همان
 متفاوت یکدیگر از آمیخته عناصر تمامی براي مطلوب، حداقل قابل قبول و ادراك شده
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 و گردیده مشخص عنصر هر براي هاتفاوت این میزان است شده سعی دوم، گام در. است
به  يآورتاب و بالا سطح پایین و سطح عملکردي شکاف عنصر کدام در شود مشخص

  .توان آن را مشخص نمودو می رسدمینهایی  دییتأ

هاي موجود در میان سه بخش تحلیل هر عنصر آمیخته و اعتبار آنوتمیزان تفا. 3جدول   
 حداقل قابل قبول مطلوب

 ادراك
5325/1 * 

4587/2 * 

000/0  

000/0  

 مطلوب حداقل قابل قبول
 ادراك

5325/1- * 

9262/0 * 

000/0  

002/0  

 قابل قبول مطلوب
 ادراك

6748/1 * 

6818/2 * 

029/0  

008/0  

 مطلوب حداقل قابل قبول
 ادراك

6748/1- * 
0069/1 * 

029/0  
105/0  

 قابل قبول مطلوب
 ادراك

6895/1 * 

8783/2 * 

000/0  
000/0  

 مطلوب حداقل قابل قبول
 ادراك

6895/1- * 
1888/1 * 

000/0  

000/0  

 قابل قبول مطلوب
 ادراك

6383/1 * 

4605/2 * 

000/0  
000/0  

 مطلوب حداقل قابل قبول
 ادراك

6383/1- * 

8221/0 * 

000/0  
001/0  

قبولقابل  مطلوب  
 ادراك

6800/1 * 

7430/2 * 

003/0  
001/0  

 مطلوب حداقل قابل قبول
 ادراك

6800/1- * 
0629/1 * 

003/0  
001/0  

 .باشدمیدرصد معنادار  05/0ها در سطح تفاوت*: 

حداقل  میان تفاوت بخش در و ترفیع عنصر مورد در تنها دهندگانپاسخ نظرات
 عملکردي شکاف واقع در و است بودهن همراه تفاوتی با ادراك، و قبول قابل عملکرد
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 شکاف با ارتباط در هاتفاوت وجود عناصر سایر مورد در. شودنمی دیده آن در پایین سطح
 اثبات به يآورتاب دامنه گستره و بالا سطح عملکردي شکاف پایین، سطح عملکردي

رضیه دوم ه اول و سوم تحقیق بود؛ هر چند که فیفرض دییتأ دیمؤاین یافته . است رسیده
 عنصر براي شکاف این است ذکر به لازم. بدون احتساب متغیر ترفیع نیز مردود نشده است

 بخش در چه و بالا سطح عملکردي شکاف بخش در چه عناصر سایر با مقایسه در خدمت
 با ارتباط در يآورتاب میزان طرفی از است؛ سایرین از بیشتر پایین سطح عملکردي شکاف

  .)سهجدول ( است بالاتر عناصر سایر به بتنس نیز عنصر این

 آمیخته عناصر از یک هر وضعیت از تريروشن درك ایجاد منظور به 4 جدول در
 سطح عملکردي شکاف بالا، سطح عملکردي شکاف نظر از ورزشی مجموعه بازاریابی

  .اندشده بنديرتبه عناصر این و تحلیل هاداده مشتري، يآورتاب میزان و پایین

ي براي عناصر آمیختهمشتر يآورتاب زانیو مسطح پایین  ،عملکردي سطح بالاشکاف  .4ل جدو  

عناصر آمیخته 
 بازاریابی

شکاف عملکردي سطح 
 بالا

شکاف عملکردي سطح 
 پایین

آوري میزان تاب
 مشتري

5* افراد  4 5 

 1 1 1 خدمت

 3 عدم معناداري شکاف 3 ترفیع

 4 5 4 مکان

 2 2 2 قیمت

.شودآوري کاسته میکنیم، از شدت شکاف و دامنه تابحرکت می 5به سمت عدد  1از عدد  هر چه*   

 مجموعه بازاریابی آمیخته هاي عناصرگویه از یک هر وضعیت پنج جدول نهایتاً در
-تاب میزان و پایین سطح عملکردي شکاف بالا، سطح عملکردي شکاف نظر از ورزشی
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ها مشخص جایگاه آن از نظر رتبه در هر شکاف،مشتري نیز بررسی شده است و  يآور
  .شده است

 آمیخته بازاریابی گویهبراي هر  يآورتاب زانیو مسطح پایین  ،عملکردي سطح بالاشکاف . 5جدول 

هاگویه آوري مشتريدامنه تاب شکاف سطح پایین شکاف سطح بالا   

ورزشی تجهیزات  7 8 4 

 14 4 4 نوآوري در خدمت

متخد بودن واقعی  3 3 8 

خدمت بودن کامل  9 11 7 

خدمت تنوع  11 10 12 

مناسب مکان  19 19 15 

مکان تمیزي  10 14 2 

مکان زیبایی  14 9 18 

مکان بودن مجهز  1 2 10 

پارکینگ داشتن  21 21 17 

شده تفکیک هايسالن  12 16 1 

خدمات ارائه زمان  16 17 6 

کارکنان مناسب پوشش  18 20 13 

مربیان هتجرب و دانش  20 18 20 

کارکنان کافی تعداد  17 15 19 

مدیریت به دسترسی  2 1 21 

خدمت براي کارکنان قلبی تمایل  8 6 5 

کارکنان پاسخگویی  6 7 3 

کارکنان مناسب برخورد  15 12 16 

خدمات مناسب قیمت  13 13 9 

 11 5 5 تخفیفات قیمتی
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  گیري بحث و نتیجه

هاي عملکردي در سطح اصلی تحقیق مبنی بر وجود شکافسه فرضیه  دییتأبا توجه به 
-هاي آماري به شکل دقیقبراي مشتري، در ادامه یافته يآورتابپایین، بالا و وجود دامنه 

 -در صورت وجود –گیرد و علاوه بر مقایسه با تحقیقات گذشته میتري مورد بررسی قرار 
  :شودمی ارائهماري هاي آهایی در ارتباط با چرایی تحقق یافتهتحلیل

سطح عملکرد  نیشتریکه ب دیآمده مشخص گرد به دست يآمارهاي یافتهبر اساس 
 نیو کمتر متیمربوط به عنصر ق یابیبازار ختهیمطلوب مورد انتظار در مورد عناصر آم

به  باید افتهی نیا لیدر تحل. گردد یبازمعناصر به عنصر خدمت  ریبا سا سهیسطح آن در مقا
را  متیعنصر ق انیمشتر شتریکشور، ب یفعل یتورم طیدر شرا کهمهم اشاره نمود  نکته نیا

 نیشتریو ب نندیبمی یخدمات ورزش یابیبازار ختهیعناصر آم نیتريدیاز کل یکی عنوان به
 ياقتصاد طیمناسب و متناسب با شرا يگذارمتیجهت ق یورزش يهاانتظار را از مجموعه

سطح مطلوب از عنصر خدمت اعلام شده  درانتظار  نیترکم نکهیالبته ا. دارند انیمشتر
از عنصر خدمت خدمات  یانتظارات چندان انیهمراه شود که مشتر ریتفس نیبا ا دیاست نبا

بالاتر از عدد  زیعنصر ن نیعملکرد مطلوب مورد انتظار از ا نیانگیندارند؛ چرا که م یورزش
عنصر دارد و تنها  نیا هنسبت ب يمشتر يالااست که نشان از انتظار ب ییتا10 فیدر ط هشت
 یعنصر از نظر عملکرد مطلوب مورد انتظار در سطح نیعناصر است که ا ریبا سا سهیدر مقا

  .تر قرار داردنییپا

شاخص را  نیسطح ا نیترکم انیحداقل سطح عملکرد قابل قبول، مشتر ارتباط بادر 
آن به عنصر افراد  نیشتریب که یحالر قائل بودند؛ د یخدمات مجموعه ورزش یژگیو يبرا
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به  کینزد یخدمات ورزش یاگر مجموعه ورزش ینشان داد که حت افتهی نیا. گشت یبازم
ارتباط کارکنان مجموعه  تیفیک بایداما ) 97/6 نیانگیم(دهد  ارائه يرا به مشتر یمتوسط

 مورد زین) 1392( نهمکاراو  یافچنگ قیدر تحق یافتهاین . ارتقاء دهد انیخود را با مشتر
نحوه برخورد کارکنان،  ان،یدر بحث ارتقاء دانش مرب از طرفی مجموعه .استبوده  دیتأک

-برنامهباید  یخدمات ورزش ارائه يبرا يها به مشترآن یکارکنان و تعهد قلب یتعداد کاف

 ادراك زانیم نیکه کمتر دیمشخص گرد زینها یافتهاز  گرید یدر بخش. داشته باشد يزیر
مجموعه  یخدمات ورزش یژگیباشگاه به و یورزش یابیبازار ختهیاز عناصر آم يمشتر

 نیا. شودیماز خدمت به عنصر افراد آن مربوط  یحد ادراک نیشتریو ب گردد یبازم یورزش
کنار هم گذاشته  ختهیاز عناصر آم کیهر  هايگویهمربوط به هاي یافتهکه با  یزمان افتهی

خدمات  ارائه ،يمشتر يمناسب برا زاتیتجه نیتأمدر  یوعه ورزشکه مجم نشان دادشد، 
در خدمات چندان  يو نوآور) بودن خدمت یواقع(ها عمل به وعده ان،یمتنوع به مشتر

در بحث تعداد کارکنان شاغل در مجموعه، نحوه برخورد  که یحالموفق نبوده است؛ در 
  .موفق عمل کرده است نسبی رطو بهخود  انیو دانش و تجربه مرب انیها با مشترآن

هاي یافته يآورتابسطح بالا و دامنه  ن،ییسطح پا يعملکرد يهابخش شکاف در
 یابیبازار ختهیعناصر آم انیعنصر خدمت از م مشخص شدابتدا . آمد به دست یمتفاوت

بالا و دامنه  يعملکرد ن،ییپا يشکاف در سطح عملکرد نیشتریبا ب ،یمجموعه ورزش
کشکر و  قیتحق افتهیبالا با  ياز نظر شکاف عملکرد افتهی نیا. برو بوده استرو يآورتاب

در حوزه کتب  یاز اقدامات آموزش انیکه در آن شکاف انتظارات مشتر) 1392( همکاران
 جیشکاف همراه بود، نتا نیشتریبا ب قیشده بود و عنصر محصول در آن تحق یبررس یورزش
 جیبالا با نتا يدر بخش شکاف عملکرد قیتحق نیاي هایافته حال نیدرع. داشت یمشابه
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شکاف  قیمشابهت نداشت چرا که در آن تحق) 1392( همکارانو  انیرمضان قاتیتحق
دارد،  یهمخوان شتریبالا در بعد ملموسات مدل سروکوآل که با عنصر مکان ب يعملکرد

عناصر مختلف، عنصر  انیکه از م جانمود از آن بیان دیبا افتهی نیا لیدر تحل. شده بود دهید
 افتهی نیبه خود اختصاص داده است، ا انیحد ادراك را از نظر مشتر نیترخدمت کم

 نیکمتر يآن از نظر مشتر یحد ادراک يریواضح است که اگر متغ جهیدر نت. است یمنطق
؛ دبالا روبرو شو يشکاف عملکرد یو حت نییپا يبا شکاف عملکرد ادیباشد به احتمال ز

را دارد از آن جهت قابل  يآورتابدامنه  نیشتریثابت شده است عنصر خدمت ب کهنیاما ا
ي ترنییعناصر، حداقل عملکرد قابل قبول پا ریاست که عنصر خدمت نسبت به سا هیتوج

عنصر بالاتر  نیدر ارتباط با ا يمشتر يآورتابدامنه  جهیدارد و در نت نیریسا نسبت به
عنصر از  کی تیاست که هر چه اهم ارائهقابل  افتهی نیا يبرا زین لیتحل نیا یاز طرف. است

که در  ياتر است؛ مسئلهآن کوچک يآورتاببالاتر باشد، دامنه  يمشتر يبرا ختهیآم
 سهیعنصر در مقا نیا يبرا يآنکه حد مطلوب مورد انتظار مشتر لیمورد عنصر خدمت به دل

کمتر  تیاهم نیمصداق دارد و هم است،کمتر  یمجموعه ورزش ختهیعناصر آم ریبا سا
 ریاز سا شتریعنصر ب نیا يبرا يمشتر يآورتابعنصر خدمت باعث شده است دامنه  يبرا

افراد معنادار است؛  ریمتغ يدر حالت معکوس خود برا لیتحل نیهم قاًیدق. عناصر شود
 تیاهم جهینتاست، در  ادیعنصر افراد ز يکه چون حد مطلوب مورد انتظار برا يا گونه به
عنصر افراد  يمشتر يآورتابدامنه  لیتحل نیبالاست و بنا به هم يمشتر يعنصر برا نیا

بر آنکه با  یمبن) 2009( 1کامپوس و نوبرگرا ينظر دگاهیبا د افتهی نیا. کم است اریبس
در آن مورد  يمشتر يآورتابدامنه  ،یعناصر خدمات انیعنصر در م کی تیاهم شیافزا

  .داشت هتمشابشود، یمکم 

                                                   
1. Campos & Nóbrega 
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 عیعنصر ترف يبرا نییپا يها مشاهده شد که شکاف عملکردافتهیاز  يگریبخش د در
عنصر توانسته است  نیبدان معناست که باشگاه تنها در مورد ا نیا. معنادار نبوده است

در بحث  متیآنکه اگر عنصر ق گرینکته د. دیرا برآورده نما انیمشتر یقلاانتظارات حد
را به خود  دورتبه  يآورتاببالا و دامنه  يلکردشکاف عم ن،ییپا يشکاف عملکرد

خود موفق عمل  يگذارمتیق ستمیاختصاص داده است، نشان از آن دارد که باشگاه در س
ناکام مانده  زیعنصر ن نیحداقل عملکرد قابل قبول نسبت به ا نیتأمدر  ینکرده است و حت

با . است ارائهقابل  متیق رعنص يبرا يرگید لیتحل يآورتابالبته در مورد دامنه . است
 يبرا یاست و از طرف تیدر حال فعال یتورم طیدر شرا یتوجه به آنکه مجموعه ورزش

رسد یماست، به نظر  یمنطق يخدمات مجموعه در گذر زمان تا حد متیق شیافزا يمشتر
  .بوده باشد مؤثر يمشتر یمتیق يآورتابدامنه  شیدر افزامسئله  نیا

ارائه  ریبه شرح ز ییهاشنهادیکوثر پ یبه دست آمده به مجموعه ورزش جیبه نتا با توجه
  .گرددیم

مربوط بود، مجموعه  متیحد مطلوب از عملکرد به عنصر ق نیشتریکه ب ییاز آنجا. 1
جامعه هدف  نیتر بزرگ يدرآمد طیخدمات اولاً شرا يگذارمتیدر بحث قد یبا یورزش

-فینکته دوم آن است که تخف. دینما يگذارمتیس آن قنموده و بر اسا یخود را بررس
مثلاً در ازاء هر ( يخدمات مورد استفاده مشتر تعدادفصل،  يبر مبنا یمشخص یمتیق يها

 فیتخف يبه مشتر دیاز خدمت جد یمبلغ ،يمورد استفاده مشتر یاضاف یخدمت ورزش
که توسط  یانیداد مشتربه تناسب تع ای) داده شود گانیرا یآن خدمات ورزش ایداده شود 

  .شود ینیبشیها پآن يشوند، برایم یمعرف یبه مجموعه ورزش یفعل انیمشتر
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. گشت یبازمبه عنصر خدمت  یابیبازار ختهیحد ادراك از نظر عناصر آم نیترکم. 2
بودن خدمت  یهمچون واقع ییرهایخصوصاً از نظر متغ دیکوثر با یمجموعه ورزش رو نیازا

تا  يمتفاوت از آنچه مشتر(خدمات  ارائهدر  ي، نوآور)دادن و عمل نکردن نه صرفاً وعده(
 يتماشا يبرا یورزش ينمایآن را تجربه کرده است مثلاً س یشمجموعه ورز کیکنون در 

به  ارائهقابل  یو تنوع خدمات ورزش یورزش زاتیتجه...) و  یمسابقات، فروشگاه ورزش
حضور در مجموعه و  يبرا یت از قهرمانان جهاندعو(مجموعه  تیبا توجه به ظرف انیمشتر
  .عنصر خدمات ارتقاء دهد منظرعملکرد خود را از  تیفیک) هاآن تیعلل موفق حیتشر

هر خدمت  يبرا ان،یبه مشتر یدهخدمات ندیفرا یگردد در طراحیم شنهادیپ. 3
و کار با  یرزشو يهارشته نیآموزش ا...) و  یجسمان یآمادگ ارد،یلیاعم از شنا، ب( یورزش

شده و و ورزشکاران شناخته یدانشگاه دیاسات يو با همکار یعلم صورت بهآن  زاتیتجه
 بیترت نیتا بد ردیدر دستور کار قرار گ یو جهان یمل ،یستانحوزه در سطح ا نیآور الامد

  .گردد ارائه انیبه مشتر يتربه شکل کامل یهر خدمت ورزش

بودن خدمت یواقع گویهاز  يادراك مشتر نیرکمت دیکه مشخص گرد ییاز آنجا. 4
را به  یخود تنها وعده خدمات ییو توانا تیبا نگاه به ظرف باید یبوده است مجموعه ورزش

به  یشفاه يهامسئله مهم چه در وعده نیا. دردهد که قدرت انجام آن را دا ارائه انیمشتر
مد نظر قرار  باید یورزش مجموعه غاتیو چه در شعار و تبل انیراز جانب مشت انیمشتر

  .ردیگ

 يحداقل عملکرد قابل قبول برا يآن بود که مشتر قیتحق نیمهم ا جیاز نتا یکی. 5
 نیبا ا جهینت نیا. دانستیم يگرید گویهرا بالاتر از هر  انیمرب اتیدانش و تجرب گویه
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متخصص و  انیدر استفاده از مرب دینبا یوجه مجموعه ورزش چیهمراه است که به ه شنهادیپ
 نیدر ا فیعمل کند؛ چرا که عملکرد ضع يانگاربا سهل یورزش دماتخ ارائهبا تجربه در 

  .دینمایم یخارج شیآوررا از دامنه تاب يمشتر ،يگرید گویهتر از هر عیبخش سر

عنصر افراد و  يبرا يآورتاببا توجه به آنکه دامنه  يمشتر يآورتابدر بحث دامنه . 6
از  يبود و امکان خارج شدن مشتر نیعناصر کمتر ریبا سا سهیه در مقاسپس مکان مجموع

مداوم  طور به یشود مجموعه ورزشیم شنهادیعناصر بالاتر است، پ ریدامنه نسبت به سا نیا
 سایت وببا ارتقاء کارکرد  کالکترونی بعد از خصوصاً – باطاتارت تیو کم تیفیبر ک

کارکنان و  انیم - یاجتماع يهاشبکه يسخگو بر روپا نیآنلا ستمیس ياندازمجموعه و راه
ورزشکاران استان  نیتر شده شناخته انیخود را از م انیمرب حاًیو ترج دیفزایبخود  انیمشتر

. دیموجود در مجموعه، انتخاب نما يهارشته در یو جهان یمل يهافارس که حائز مقام
با عنصر  سهیدر مقا یعه ورزشعنصر مکان مجمو يآورتابآنکه اگرچه دامنه  گرینکته د

شود یم شنهادیپ زیعنصر ن نیا ياما برا دینمایمرا تجربه  يبالاتر يآورتابافراد دامنه 
که  لیدل نای به – انو خصوصاً مجهز بودن مک ییبایز ،يزیتم يرو یمجموعه ورزش

ظر از ن - مشاهده شده بود گویه نیدر ارتباط با ا نییسطح پا يشکاف عملکرد نیشتریب
  .را داشته باشد یکاف يگذار هیسرما... و  یبوفه، نور کاف ،یشیسرما/ یشیگرما يهاستمیس

که بر اساس  یشکاف( نییدر سطح پا يشکاف عملکرد نیشتریبا توجه به آنکه ب. 7
در  شتریسطح بالا ب يدر صورت وجود از شکاف عملکرد) 1995(جانستون  قاتیتحق

 یدسترس« گویهمربوط به  انیمشتر يآورتابدامنه  نیرو کمت) است مؤثر يمشتر یتینارضا
 تیریتر مدتر و سادهعیشود امکان ارتباط سریم هیبود، توص »یمجموعه ورزش تیریبه مد

 قیاز طر ایو  یآدرس در شبکه اجتماع م،یتلفن مستق ل،یمیآدرس ا قیمجموعه از طر
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 نیاز حجم ا قیطر نیمجموعه در طول روز فراهم گردد تا بد طیدر مح ریحضور مد
  .خود خارج نشود يآورتاباز دامنه  يکاسته شود و مشتر يشکاف عملکرد

  :گرددیمدر ادامه مطرح  یمحققان آت يبرا زین ییشنهادهایپ گرید يسو از

مسئله  نیوفادار باشد ا یبه مجموعه ورزش يکه مشتر یرسد در صورتیمبه نظر . 1
گردد در یم شنهادیپ لیدل نیبه هم. باشد مؤثر يو يآورتابدامنه  شیبتواند در افزا

 انیمشتر ریبا سا سهیوفادار در مقا انیمشتر ایمسئله پرداخته شود که آ نیبه ا یآت قاتیتحق
  .ریخ ایدارند  يبالاتر يآورتاب هدامن یمجموعه ورزش کی

 يآوربزرگ شدن دامنه تاب ایگر در کوچک مداخله يرهایاثر متغ قیتحق نیدر ا. 2
دامنه  يتواند پهنایمکه  یهمچون برند مجموعه ورزش يگریعوامل د رو نیازا. نشد یبررس
  .باشد گرید یقیتواند موضوع تحقیمقرار دهد،  تأثیررا تحت  يآورتاب

خدمات همچون مدل  تیفیمطرح ک يهاگردد از مدلیم شنهادیپ يبعد قاتیدر تحق. 3
از  کیهر  يبرا يمشتر يآورتابدد و استفاده گر یورزش يهاسروکوآل در مجموعه

  .گردد یمدل بررس نیا گانه پنجابعاد 

متفاوت  یگاه تیداد، ماه ارائه قیتحق نیا جهیتوان در نتیمکه  يگرید شنهادیپ. 4
و  يبعد قاتیاست که در تحق یمجموعه ورزش کیانتظارات زنان و مردان از خدمات 

 سهیمقا گریکدیدو گروه با  نیگردد ایم شنهادیپ يآورتابسنجش دامنه  يخصوصاً برا
مستقل به کار  صورت بهخاص زنان و مردان  یورزش يهامجموعه يآن برا جیشوند و نتا
  .گرفته شود
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