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   مقدمه
اخالص جهاني كه سهم آن از توليد ن ايگونه ، بهداشتههاي اخير رشد چشمگيري بخش خدمات در سال
، يبودن، فناپذير ناملموس هايعلت ويژگي بهخدمات ماهيت ). 20( ها بوده استبيش از ديگر بخش

همراه  ها بهاين ويژگي). 22( پيچيده استمشتري، همزماني توليد و مصرف و ناهمگون  با زيادتعامل 
هايي شده است كه زمانافزايش نياز به كيفيت بهتر خدمات براي سا موجبافزايش سهم بخش خدمات، 

دهد كه تحقيقات نشان مي). 35( ندا بهبود عملكرد مالي و جذب مشتريان در محيط بسيار رقابتي در پي
كه اي گونه مندي به كيفيت خدمات به صنعت ورزش نيز كشيده شده است، بهاخير علاقه ةدر دو ده

است بازاريابي ورزشي و  خدمات مديريت ةها در زمينترين سرفصل، كيفيت خدمات يكي از مهمامروزه
دارد كنندگان خدمات ورزشي را بر آن مي در اين بين، شدت گرفتن رقابت در شرايط فعلي، عرضه). 32(

شناخت انتظارات مشتريان و سطوح اين  .حياتي و تأثير آنها بر رفتار مشتري را بررسي كنند عواملتا 
شده  دهد تا تعيين كنند آيا خدمات ارائهبازاريابان خدمات اجازه مي ههاي ورزشي، بانتظارات از سازمان

هاي اصلي رو كيفيت خدمات يكي از ملاك ازاين .)17 ،28(سطح قابل قبولي از كيفيت را دارا هستند 
عنوان  با ورود بخش خدمات به صنعت ورزش به ).9(آيد حساب مي گيري رقابت در سازمان به اندازه

، استنيازي براي بقا و موفقيت هر باشگاه ورزشي  خدمات عالي، پيش ةسيار رقابتي، ارائصنعت خدماتي ب
 ةمد با مشتريان و در نهايت خلق و ارائابنابراين درك و برآورده كردن انتظارات، برقراري ارتباط كار

زش محققان و مديران مراكز خدماتي در صنعت ور ةترين مباحث مورد علاق ارزش با آنها، از مهم
مديران واحدهاي خدماتي اغلب براي سنجش ميزان برآورده شدن نيازهاي ). 14(شود محسوب مي

مندي مشتريان استفاده هاي كيفيت خدمات و رضايتها، از معيارها و شاخصمشتريان توسط سازمان
رو بسياري از محققان روابط بين اين دو متغير را با عملكرد مطلوب  ازاين). 33(كنند مي
هدف از ارتقاي كيفيت خدمات به صفر رساندن شكاف ). 36(اند هكردكننندگان خدمات مرتبط  يافتدر

  ).12(است  منديو افزايش سطح رضايت و ادراكات مشتري هاميان انتظار
مندي مشتري از هاي خدماتي، نيل به هدف رضايتاز طرفي يكي از عوامل مؤثر بر موفقيت سازمان

  ). 27،11( استمشتريان  بهشده  ات ارائهطريق بهبود كيفيت خدم
اي كه عملكرد واقعي يك سازمان انتظارات مشتري را برآورده مندي را درجه، رضايت)2001( كاتلر

به نظر وي اگر عملكرد سازمان انتظارات مشتري را برآورده كند، مشتري . كند، تعريف كرده است
 خدمات با توجه به اينكه كيفيت). 25( كندمي احساس رضايت و در غير اين صورت احساس نارضايتي
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   هاي ورزشيسازمان اكنون ،خدمات ورزشي دارد مشتريان در صنعت منديرضايت با نزديكي ةرابط
 رقابتي محيط در بقا رمز و  است ضروري موفقيت براي مشتريان به باكيفيت خدماتة ارائ دانند كهمي

 نيز مشتريان منديرضايت لاًاحتما خدمات كيفيت بهبود با كه طوري به ،)24( رود شمار مي به امروز

انگارند كه  مندي را يكسان ميبسياري از مردم، دو مفهوم كيفيت خدمات و رضايت. يابدافزايش مي
 كه اين است خدمات كيفيت با مشتري رضايت مفهوم تفاوت) 2004( كيلوربه نظر . تصوري غلط است

 خصوص در مشتري شناختي هايبه قضاوت دومي كه درحالي ،است فمصر از پس عاطفي ارزيابي اولي

 رفتاري نتايج به مشتريان منديرضايت افزايش. )23(گردد باز مي خريد طي خدمت ةدهند ارائه رفتار

 مشتري، و خدمت دهندة ارائه ميان دوسويه پيوندي ايجاد مشتري، ماندن، نگهداري به ميل تعهد، مانند

د شومنجر مي مثبت دهان به دهان تبليغات و خدمات ارائة در اشكالات نسبت به مشتري تحمل افزايش
مندي مشتريان و قصد حضور حال با توجه به نقش و اهميت روزافزون كيفيت خدمات در رضايت). 10(

مندي توان كيفيت خدمات و سطح رضايتشود كه چگونه ميال مطرح ميؤمجدد مشتريان اين س
  د؟ كري مشتريان را ارزياب

، ابعاد كيفيت خدمات را شامل موارد كيفي ملموس، )2006(و ليم ) 1988(پاراسورامان و همكاران 
صلاحيت، ادب و تواضع، درك / آسايش خاطر، شايستگي/ اعتماد، پاسخگويي، ارتباطات، اعتبار، امنيت

  ت و بحث سنجش كيفيت خدما). 29،26(دانند مشتري و امكان دسترسي راحت به خدمات مي
. خدمات ورزشي يكي از مباحث مهم در بازاريابي ورزشي است ةمندي مشتريان در حيطرضايت
هايي دارند كه آنها را از ساير هاي ورزشي ويژگي، سازمانكند مياشاره ) 2006(طوركه رابينسون  همان

اينكه،  دوم ؛اول اينكه، خدمات ورزشي حالتي لوكس دارند ؛ندكهاي خدماتي متمايز ميسازمان
سوم اينكه،  ؛كنندهاي ورزشي مراجعه ميهاي تفريح و استراحت به سازمانمشتريان معمولاً در زمان

گيرد، مثل پشتيباني از تيم گذاري عاطفي صورت ميهاي ورزشي سرمايههاي سازماناغلب در فعاليت
هاي ورزشي نسبت سازمان اين عوامل احتمالاً انتظارات خيلي بيشتر. ورزشي و احساس تعلق به باشگاه

ها، حفاظت از دارايياز آنجا كه در هر سازماني،  ).32(دنبال دارند  دهندگان خدمات را به به ساير ارائه
 زيراشوند، هاي خدماتي ورزشي، مشتريان دارايي محسوب ميمديريت خوب است، در سازمان ةنشان

كنند و در واقع منبع سود سود ايجاد ميبراي شما  ،كنندمشترياني كه از شما خدمات دريافت مي
و بيشتر از آن مشتريان خود را  كردهبنابراين مديريت باشگاه بايد مشتري بيشتري را جذب . هستند
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توان گفت ادراك مشتريان از كيفيت بنابراين مي). 2(حفظ كند و مشتري كمتري را از دست بدهد 
  . شده باشد ان از كيفيت خدمات ارائهمندي آنكنندة سطح رضايت تواند منعكسخدمات مي

دست آوردن وفاداري مشتريان براي  به ،هاي بلندمدت و غايي كيفيت خدمات مطلوبيكي از هدف
نفر  9مشتري  10كه از هر  دريافتخود  ةدر مطالع) 1989( دسوزا. است ي خدمات ورزشيهاسازمان

درصد مشتريان ناراضي بدون اينكه  98). 26( گردند نميآنها در صورت راضي نبودن از شرايط خريد، بر 
كنند و مشتريان ناراضي در نهايت حتماً سازمان را ترك مي ؛آورندبه رقبا روي مي ،شكايتي داشته باشند

تر اينكه آنها را  د و مهمندهنفر انتقال مي دهپس از جدا شدن از آن، مشكل نارضايتي خود را حداقل به 
برابر  ششبا توجه به اينكه همواره جذب مشتريان جديد ). 6(كشانند يسوي رقباي سازمان م هم به

مشتريان وفادار بيشتر از مشتريان معمولي  گفتتوان  بيشتر از نگهداري مشتريان كنوني هزينه دارد، مي
بسياري نشان داده است كه رضايت  هايپژوهش). 4(كنند  دريافت خدمات يا محصول هزينه مي سبب به

رو  ازاين). 26(گذارد  كند و بر رفتار خريد آنها تأثير مي نهايت قصد خريد آنها را تعيين مي مشتريان در
جايگاه رقابتي  ةحفظ و توسع ةهايي كه دغدغموضوع حفظ و تقويت وفاداري مشتريان براي سازمان

و نزديك ، چراكه با شدت گرفتن رقابت استمطرح  راهبرديچالشي عنوان  بهدارند، را خويش در بازار 
خدماتي كه مورد توجه  ةانتخابي مشتريان قرار دارد، ارائ ةشدن سطح كمي و كيفي خدماتي كه در حوز

  ).34( استند، امري حياتي و ضروري كو آنها را مشتري دائم خدمات سازمان  يردمشتريان قرار گ
مندي از در همين راستا تحقيقات بسياري نشان داده است كه كيفيت خدمات مطلوب و رضايت

 پژوهش خوددر ) 1389(سيد جوادين و همكاران . استساز بر وفاداري مشتريان  ترين عوامل زمينه مهم
مندي مشتريان بر  هاي ورزشي و ميزان رضايتمدلي بيان داشتند كه كيفيت خدمات باشگاه ةرائابا 

  ). 4(وفاداري تأثير دارد 
تري  بين قوي مندي و وفاداري پيشا رضايتتنه عنوان كردند كه ،)1389(چيان و همكاران ساعت

نيز طي پژوهشي ) 1389(محمودي و همكاران ). 3(د ناين مراكز دربراي قصد حضور مجدد مشتريان 
بررسي عوامل مرتبط با وفاداري مشتريان در مراكز آمادگي جسماني شهر تهران به اين نتيجه  در زمينة

و اهميت را در وفاداري مشتريان به مراكز آمادگي كه كيفيت خدمات مطلوب بيشترين نقش  ندرسيد
   ).7(جسماني دارد 

كه  ندبيان داشت) 2008(و چان ) 2006(گرفته در اين زمينه، ليم  خارجي صورت هايپژوهشدر 
همچنين سطوح رضايت مشتري . گذارد طور مستقيم بر رضايت مشتري تأثير مي كيفيت خدمات به
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سطوح بالاي وفاداري مشتري مستقيماً بر رفتار آتي خريد مشتري  وي طور مستقيم بر وفاداري مشتر به
تأثير كيفيت خدمات بر «عنوان  بادر پژوهشي ) 2010(و همكاران  لي هاك). 16 ،26(گذارد  تأثير مي
در كره جنوبي » هاي تجاري گلف به تفكيك جنسيتمندي و بازگشت مجدد مشتريان در باشگاهرضايت

- مهم كيفيت خدمات براي تعيين رضايت ةدو مؤلف ،ند كه ملموس بودن و همدليبه اين نتيجه رسيد

بازان زن به ظواهر فيزيكي، تميزي و ظاهر تأسيسات توجه  گلف. مندي هر دو گروه زنان و مردان است
  ).19(بيشتري دارند 

ارها، مندي مشتريان را از سه منظر انتظ، در پژوهش خود بحث رضايت)2009(پدراگوسا و كوريا 
مندي متغيري تجهيزات و ميزان وفاداري مشتريان، ارزيابي كردند و به اين نتيجه رسيدند كه رضايت

داري با انتظارهاي مشتريان و تجهيزات باشگاه مرتبط است و اهميت بسيار زيادي اطور معن است كه به
  ). 31(به باشگاه دارد  در تعيين ميزان وفاداري مشتريان

مندي مشتري و وفاداري مشتريان خود به بررسي كيفيت خدمات، رضايت ژوهشپ، در )2008(ليو 
تري براي  بين قويمندي پيشرضايتكه در استخرهاي شناي تايوان پرداخت و به اين نتيجه رسيد 

نيز با بررسي قصد حضور ) 2004(چانگ ). 27(است وفاداري مشتريان در مقايسه با كيفيت خدمات 
-ورزشي در شهر تاچونگ به اين نتيجه رسيد كه كيفيت خدمات مطلوب و رضايتهاي مجدد در باشگاه

  ). 13(مندي تأثير مثبت بر قصد حضور مجدد مشتريان دارد 
ر يشتمندي بهاي كيفيت خدمات، به رضايت ويژگي زمينةبرآوردن انتظارات مشتريان در  بنابراين

انند و حتي آن را به ديگر مشتريان نيز پيشنهاد شود كه به خدمات وفادار بم مي موجبانجامد و  آنها مي
نقش و جايگاه ورزش در بين افراد جامعه، مديريت ارتقاي نسبي هاي اخير، با توجه به در سال. كنند

هاي اصلي مديران بخش ورزش مندي مشتريان به يكي از دغدغهكيفيت خدمات و ارزيابي رضايت
رتري به سنجش ثنحو مؤ توانند بهاهند بدانند چگونه ميخومديران در اين بخش مي. است تبديل شده

مندي مشتريان در سازمانشان بپردازند، زيرا به اهميت اين موضوع كيفيت خدمات و ارزيابي رضايت
مندي مشتريان و ميزان وفاداري آنان و تشخيص اند كه سنجش كيفيت خدمات و ارزيابي رضايتواقف
تحت  ةهاي مجموعفعاليت ةبهبود و توسع راستايگام ضروري در  سازمان، اولين هاي و قوت ها ضعف

 ،ي خدمات سازمان استينها ةكنند در اين ميان نقش كليدي مشتري كه استفاده. استمديريت خود 
مشتريان پس از حضور است كه زيرا مشاهده شده  ،شودعامل اصلي در بقا و رشد سازمان محسوب مي

از  هايشاننياز و ها توجهي به خواستدر صورت بي ،ك مركز ورزشياستفاده از خدمات ي برايموقت 
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تا آن مركز بتواند نيازها  خواهند رفتدنبال مراكز جديدي  به ،هاي خدماتي ورزشيسوي مديران سازمان
هاي ورزشي است تا با و اين از وظايف مديران سازمان تأمين كندرا  ايشانهاي مورد انتظار و خواسته

به رونق و سودآوري  و از اين طريق عمل بپوشانند ةرد مدنظر مشتريان به اين عوامل جامشناسايي موا
هاي خدماتي، به گرفته در ساير بخش مطالعات مختلف صورت با وجود. ندكنسازمان خويش كمك 

تحقيقاتي كه نقش وفاداري را با توجه به متغيرهاي بازاريابي خدمات همچون كيفيت خدمات و رضايت 
هاي اندكي همچنين تلاش .كمتر توجه شده است ،ورزش تحت پوشش قرار دهد ةدر حيط مشتري

ورزش صورت گرفته  ةدر حوز مشتريان وفاداري برمندي كيفيت خدمات و رضايت تأثيرمنظور تبيين  به
وفاداري مشتريان در  برمندي كيفيت خدمات و رضايت تأثيرتا  شدسعي پژوهش رو در اين  ازاين .است
  .  شود بررسيهاي ورزشي شهر تهران گاهباش
  

  تحقيقروش
تأثير  پژوهشدر اين . اجرا شدميداني  صورت حاضر توصيفي و از نوع همبستگي بود كه به پژوهشروش 

بدنسازي و مراكز آمادگي (هاي ورزشي مندي بر وفاداري مشتريان، در باشگاهكيفيت خدمات و رضايت
  آماري مورد نظر تمامي مشتريان زن و مرد  ةجامع. شدرسي شهر تهران بر) جسماني و ايروبيك

. داشتندها را عضويت در اين باشگاه ةكه حداقل شش ماه سابق بودندهاي ورزشي شهر تهران باشگاه
بدني استان تهران در كل تربيت ةهاي داراي مجوز رسمي از ادارحاضر، تمامي باشگاه پژوهشرو در  ازاين
آماري  ةجامعنامحدود بودن  با توجه بهگرفته،   براساس برآوردهاي صورت. تندتحقيق قرار گرف ةدامن

كرجسي و (آماري پژوهش براساس جداول آماري  ة، نمون)باشگاه 830بيش از صد هزار نفر از ( پژوهش
 ،1اي عمل شد و مناطق گيري خوشهصورت نمونه براي انتخاب نمونه به و شدنفر تعيين  384) مورگان

 هشتاز هر منطقه . هاي اصلي انتخاب شدندعنوان خوشه با توجه به توزيع جغرافيايي، به 7و  4 ، 16 ، 2
نفر از مشتريان هر باشگاه كه حائز شرايط  دهطور تقريبي  باشگاه تصادفي انتخاب شدند و در نهايت به

پرسشنامه  450 راينبناب. آماري تحقيق انتخاب شدند ةعنوان نمون به صورت تصادفي به ،مورد نظر بودند
 پژوهشصورت كامل پاسخ داده شد و نتايج  پرسشنامه به 417د كه ششده، توزيع  در بين افراد تعيين

  .دشبراساس اين تعداد پرسشنامه تهيه و تنظيم 
دكتري مديريت ورزشي خود و با ادغام و  ةدر رسال) 2008(توسط ليو  پژوهشاصلي  ةپرسشنام

وي براي تعيين پايايي آن از روش . دست آمده بود مجزا به پژوهش ازدهيپرسشنامه از  يازدهتركيب 
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. و ضريب آلفاي كرونباخ براي تعيين همساني دروني سؤالات استفاده كرده بود 1تحليل عاملي اكتشافي
بر  اين پرسشنامه علاوه. ندارزشي ليكرت تهيه و تنظيم شده بود سؤالات پرسشنامه براساس مقياس پنج

  :بخش اصلي به شرح زير بود سهشد، داراي سؤال مي 9شناختي كه شامل  هاي جمعيتويژگي بخش
ي، اطمينان و يموارد كيفي ملموس، اعتماد، پاسخگو سؤال 21شامل : كيفيت خدمات ةپرسشنام

  ؛ همدلي
، تسهيلات، ترويج و كاركنانظاهر باشگاه،  سؤال 20 شامل: يترمندي مشرضايت ةپرسشنام

  ؛ تجهيزات موجود
  . نگرشي و رفتاري سؤال 8 شامل: وفاداري مشتري ةپرسشنام

و اعمال اصلاحات مورد نظر  هاهاي مذكور، روايي صوري آنها با كسب نظر پرسشنامه ةپس از ترجم
. مديريت ورزشي كه تخصص لازم در اين زمينه را داشتند، تأييد شد تاداناز اس) نفرنه (چند تن 

 هشتروي مشتريان  3مقدماتي ةپرسشنامه در يك مطالع 80شنامه، پرس 2همچنين براي تعيين پايايي
بر آزمون ضريب آزمون آلفاي  براي تعيين پايايي علاوه. ، توزيع شدندباشگاه كه تصادفي انتخاب شده بود

پيش از تحليل . استفاده شد )نمونه 80بر روي ( 5، از تحليل عاملي تأييدي)نمونه 30بر روي ( 4كرونباخ
ست يا خير، از اهاي مورد نظر براي تحليل عاملي مناسب ي تعيين اينكه آيا تعداد دادهعاملي، برا
صفر تا يك قرار دارد و  ةدر دامن KMOشاخص . استفاده شد 7و آزمون بارتلت KMO6شاخص 

همچنين . ندا هاي مورد نظر براي تحليل عاملي مناسبباشد، داده 6/0چنانچه مقدار شاخص بيشتر از 
مدل (باشد، تحليل عاملي براي شناسايي ساختار  05/0تر از  آزمون بارتلت كوچك P-valueچنانچه 
  ). 8(شود شده بودن ماتريس همبستگي رد مي مناسب است؛ زيرا فرض شناخته) عاملي

براي  KMOاز آنجا كه مقدار شاخص . است 1مطابق جدول  KMOنتايج آزمون بارتلت و شاخص 
 Pهمچنين مقدار . ستا است، تعداد نمونه براي تحليل عاملي كافي 7/0 هر سه پرسشنامه بيشتر از

دهد تحليل عاملي براي است كه نشان مي 05/0تر از  آزمون بارتلت براي هر سه پرسشنامه كوچك
  . است يشناسايي ساختار، مدل عاملي مناسب

                                                           
1. Exploratory Factor Analysis 
2. Reliability 
3. Pilot study 
4. Cronbach's Alpha Coefficient 
5. Confirmatory Factor Analysis 
6. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
7. Bartlett's Test of Sphericity 



 1394 فروردين و ارديبهشت، 1شمارة ، 7دورة مديريت ورزشي،                                                                   

 

38

  و آزمون بارتلت KMOنتايج شاخص  .1جدول 
 Pآزمون بارتلت  KMO  پرسشنامه

 001/0 872/0 كيفيت خدمات
 001/0 930/0 منديرضايت

 001/0 841/0 وفاداري
 

داراي بار عاملي بيش از  ،هاي پرسشنامهنتايج تحليل عاملي نشان داد كه هريك از متغيرهاي مؤلفه
همچنين نتايج آزمون آلفاي . دكرهاي ليو را تأييد هاي پرسشنامهبود و تمامي متغيرها و مؤلفه 5/0

ها نشان داد كه نتايج آن به شرح جدول نباخ همساني دروني بالايي بين سؤالات هريك از پرسشنامهكرو
  .است 2

 نتايج آزمون آلفاي كرونباخ براي تعيين پايايي پرسشنامه .2جدول 
  نتيجه  ضريب آلفاي كرونباخ  پرسشنامه

  همساني دروني قوي 91/0 كيفيت خدمات
  قويهمساني دروني 84/0 منديرضايت

  همساني دروني قوي 74/0 وفاداري
  همساني دروني قوي 90/0 مجموع

  

 و استنباطي) ها شكل و جداول ،ميانگين، انحراف معيار(هاي آمار توصيفي  ها از روشوتحليل داده براي تجزيه

) 4هرگرسيون چندگان و 3واتسون - ، آزمون دوربين2، ضريب همبستگي پيرسون1اسميرنوف - آزمون كولموگروف(

 و18نسخة   SPSS5افزار  محاسبات آماري با استفاده از نرم ةكلي. استفاده شد =05/0αدر سطح معناداري 
MS-Excel  گرفتانجام.  

  
  هاي تحقيقو يافته نتايج

مرد و مابقي زن ) نفر 304(درصد  73پژوهش،   نفر نمونة 417نتايج آمار توصيفي پژوهش نشان داد كه از كل 
 40تا  31و ردة سني ) نفر 213(درصد  51سال با  30تا  21متأهل بودند و ردة سني ) نفر 234(درصد  56. بودند

                                                           
1. Bartlett's Test of Sphericity 
2. Pearson Correlation 
3. Durbin-Watson Test 
4. Multiple Regression 
5. Statistical Package for the Social Sciences 



  ...هاي ورزشي  ان در باشگاهمندي بر وفاداري مشتري بررسي تأثير كيفيت خدمات رضايت

 

39

به لحاظ . هاي پژوهش بودند داراي بيشترين درصد فراواني در بين نمونه) نفر 100(درصد  24سال با 
 48و  مدرك كارشناسي داشتند كه داراي بيشترين مقدار بود) نفر 150(درصد  36سطح تحصيلات 

سال سابقة  3داراي بيش از ) نفر 104(درصد  25بين شش ماه تا يك سال سابقه و ) نفر 200(درصد 
  . عضويت بودند كه بيشترين درصد و فراواني را به خود اختصاص داده بودند

ها از تعداد متفاوتي متغير تشكيل شده بودند، اصلي پرسشنامه هايمؤلفهبا توجه به اينكه هريك از 
اصلي و مجموع  هايمؤلفه، تمامي كردبا يكديگر مقايسه  را هامؤلفهر ايجاد مقياسي كه بتوان منظو به

با  هامؤلفه ةتبديل شدند تا مقايس 10تا  0صورت مقياس  كنندگان در تحقيق بههاي شركتپاسخ
افزار  در نرم recodeو  computeبراي اين منظور از دستور . يكديگر و وضع مطلوب بهتر صورت گيرد

SPSS كنندگان در تحقيق را هاي شركتميانگين و انحراف استاندارد پاسخ 3جدول . استفاده شد
  .دهدبراساس اين مقياس جديد نشان مي

  كنندگانهاي شركتميانگين و انحراف استاندارد پاسخ .3جدول 

ها عامل متغير انحراف  ميانگين انحراف استاندارد ميانگين 
 استاندارد

دماتكيفيت خ  
 

80/616/2موارد كيفي ملموس

76/6  65/1  
72/604/2اعتماد

46/693/1پاسخگويي
84/686/1اطمينان
94/674/1همدلي

مندي رضايت  

76/697/1ظاهر باشگاه

61/6  59/1  
42/780/1كاركنان
72/697/1تسهيلات
02/621/2ترويج

97/527/2تجهيزات موجود

46/615/280/6نگرشي وفاداري  88/1 13/791/1رفتاري 
  

مندي مشتري با وفاداري مشتريان  براي بررسي ارتباط بين عوامل مختلف كيفيت خدمات و رضايت
 4نتايج اين آزمون به شرح جدول . هاي بدنسازي از آزمون ضريب همبستگي پيرسون استفاده شدباشگاه
منظور بررسي نرمال بودن متغيرها از آزمون  تفاده از ضريب همبستگي پيرسون بهقبل از اس. است
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نتايج نشان داد كه تمام متغيرهاي تحقيق داراي توزيع نرمال . اسميرنوف استفاده شد -كولموگروف
مندي هاي كيفيت خدمات و رضايتشود، بين تمامي مؤلفهمشاهده مي 4طوركه در جدول  همان .بودند

  .ارتباط وجود داشت درصد 99در سطح اطمينان با وفاداري نگرشي و رفتاري مشتريان مشتري 

ضرايب همبستگي پيرسون براي بررسي ارتباط بين عوامل مختلف كيفيت خدمات و رضايت . 4جدول 
  ن با عوامل مختلف وفاداري مشتريانمشتريا

  وفاداري مشتريان  متغير
  مجموع  رفتاري  نگرشي

  418/0**  373/0** 399/0** موارد كيفي ملموس
  591/0**  526/0** 565/0** اعتماد

  515/0**  474/0** 479/0** پاسخگويي
  528/0**  487/0** 491/0** اطمينان
  563/0**  540/0** 504/0** همدلي
  620/0**  570/0** 579/0** دماتكيفيت خ

  509/0**  437/0** 501/0** ظاهر باشگاه
  604/0**  557/0** 561/0** كاركنان
  404/0**  382/0** 367/0** تسهيلات
  474/0**  458/0** 421/0** ترويج

  476/0**  428/0** 452/0** تجهيزات موجود
  642/0**  586/0** 601/0** رضايت مشتري

  α = 01/0دار در سطح امعن وجود همبستگي  **

  
بر وفاداري  اني آنهاو زيرمؤلفه مندي، رضايتكيفيت خدمات هايمنظور بررسي تأثير متغير به

همچنين براي بررسي استقلال خطاها از آزمون . مشتريان، از آزمون رگرسيون چندگانه استفاده شد
  . اند بيان شده 6و  5جداول  درها نتايج اين آزمون. دشواتسون استفاده  -دوربين

 دماتبراي متغير كيفيت خ واتسون -شود، آزمون دوربينمشاهده مي 5طوركه در جدول  همان
، نشان داد كه بين خطاها )5/1 > 179/2 > 5/2(مندي و متغير رضايت )5/1 > 967/1 > 5/2(

نتايج آزمون همچنين . شرط استفاده از رگرسيون برقرار است رو ازاين همبستگي وجود ندارد،
ANOVA )F(، خطي وجود دارد  ةنشان داد كه بين متغيرها رابط)001/0<P.(  
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بر  منديو رضايت رگرسيون چندگانه براي بررسي تأثير كيفيت خدماتنتايج آزمون  .5جدول 
  وفاداري مشتريان

 ضريب رگرسيون  متغير
  چندگانه 

 ضريب تعيين
  واتسون - دوربين  F P-Value  شدهتعديل 

 كيفيت خدمات

  منديرضايت
620/0  
663/0  

385/0  
432/0  

5/259
3/64 

001/0  
001/0  

967/1  
179/2  

  
  با وفاداري منديو رضايت كيفيت خدمات هايفهلؤرگرسيون م .6جدول 

  
با وفاداري مشتري كه در جدول  منديو رضايت هاي كيفيت خدماتمؤلفه رگرسيوننتايج  براساس

از متغير كيفيت خدمات  )=001/0P(و همدلي ) =001/0P(هاي اعتماد نشان داده شده است، مؤلفه 6
 مندياز متغير رضايت )=001/0P(و تجهيزات باشگاه ) =001/0P(باشگاه  كاركنانهاي مؤلفهو 
  .بين وفاداري مشتريان شناخته شدندهاي پيشعنوان مؤلفه به

بيني وفاداري مشتريان از روي كيفيت خدمات و  در نهايت معادله و شكل خط رگرسيون براي پيش
  . نشان داده شده است 2و 1هاي  كه در شكل محاسبه و رسم شد SPSSافزار  نرم وسيلة بهمندي  رضايت

ضريب  بينپيش ةمؤلف
  رگرسيون

ضريب رگرسيون
-t  P  استانداردشده

Value  

ات
دم
ت خ

يفي
ك

  

  001/0 662/6 - 075/2 ضريب ثابت
  553/0 -594/0 -032/0 -028/0 موارد كيفي ملموس

  001/0 038/5 337/0 311/0 اعتماد
  212/0 250/1 077/0 075/0 پاسخگويي
  199/0 286/1 082/0 083/0 اطمينان
  001/0 641/3 236/0 254/0 همدلي

ر
يت

ضا
 

دي
من

  

  057/0 909/1 100/0 096/0 ظاهر باشگاه
  001/0 286/7 397/0 415/0 كاركنان
  922/0 098/0 005/0 004/0 تسهيلات
  056/0 913/1 097/0 083/0 ترويج

  001/0 355/4 211/0 175/0 تجهيزات
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   بيني وفاداري مشتري از روي كيفيت خدمات يون براي پيشمعادله و خط رگرس. 1شكل 

  

  
   مندي مشتريبيني وفاداري مشتري از روي رضايتمعادله و خط رگرسيون براي پيش. 2شكل 

  
  گيريبحث و نتيجه

گرفته در صنعت خدمات ورزشي، در زمينة شناخت  هاي صورتاز آنجا كه تاكنون، بيشتر پژوهش
فيت خدمات و توسعة راهبردهايي براي برآورده كردن انتظارات مشتريان و ادراكات مشتريان از كي
  هاي ورزشي دولتي و خصوصي بوده است، مندي آنان در باشگاهسنجش ميزان رضايت
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پژوهش حاضر بر جذب، نگهداري و وفاداري مشتريان متمركز شده بود، بدين منظور تأثير كيفيت 
  . ري مشتريان بررسي شدمندي مشتريان بر وفاداخدمات و رضايت

شده به مشتريان با وفاداري آنان  آزمون رگرسيون نشان داد كه بين متغير كيفيت خدمات ارائه
واريانس در وفاداري ) درصد 38(و كيفيت خدمات ) >001/0P(ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد 

دمات باكيفيت و قابل انتظار تمايل به ارائة خ. كند و با آن همپوشاني دارد مشتريان را تبيين مي
مشتريان، نقش مهمي در صنايع خدماتي دارد، چراكه امروزه بهبود كيفيت خدمات در صنعت خدمات 

رو رسيدگي  ازاين. ها مطرح استعنوان يك راهبرد كليدي براي دوام، پايداري و سوددهي اين سازمان به
هاي مشتريان، از جمله و توجه به خواستهو توجه به مشكلات مشتريان، تأمين امنيت و درك نيازها 

اقداماتي است كه با توجه به نتايج پژوهش بايد در رأس وظايف و اولويت كاري مديران باشگاه در 
دهد كه هاي ديگر و اين پژوهش نشان مينتايج پژوهش. كار گرفته شود راستاي رضايت مشتري به

كند كه ، عنوان مي)2000(جانسون . وفاداري استكيفيت خدمات يكي از عوامل مهم و اساسي مؤثر بر 
شده به مشتريان را در دو بخش بررسي كنند؛ اول  هاي خدماتي بايد كيفيت خدمات ارائهمديران سازمان

افزار كه به معناي بخشي از كيفيت است و مربوط به ويژگي محصول يا  شده از سخت اينكه كيفيت ادراك
افزار كه منظور از آن بخشي از كيفيت است كه نمايانگر  ه از نرمشد خدمت است و دوم كيفيت ادراك

تواند بر هاي محيط ارائة خدمت كه ميشده است، مانند كاركنان يا ويژگي عناصر تعاملي در خدمت ارائه
، )1389(هاي مذكور با نتايج سيدجوادين يافته). 21(بهبود سطح كيفيت خدمات تأثير بگذارد 

و ) 2006(ليم ). 4، 7، 13، 15(همخواني دارد ) 2004(و چانگ ) 2001(چوي  ، پيل)1389(محمودي 
مندي بر طور غيرمستقيم و از طريق ايجاد رضايت اعتقاد داشتند كه كيفيت خدمات به) 2008(چان 

كند كه درك كيفيت خدمات مؤثرترين و اشاره مي) 2001(چوي ). 16، 26(گذارند وفاداري تأثير مي
، در پژوهش )1387(رضايي كهن ). 15(مندي و وفاداري مشتريان است  و در رضايتترين پيشگ مهم

  هاي محيطي مراكز ورزشي، حفظ آرامش، ملاحظات شخص و خود به اين نتيجه رسيد كه ويژگي
ها و انتظارات مشتريان است كه بر ترين خواسته شده در مراكز آمادگي جسماني از مهم هاي ارائهبرنامه

با توجه به اهميت نقش كيفيت خدمات بر وفاداري ). 1(شده تأثير بسزايي دارد  ارائه كيفيت خدمات
مشتريان، مديران مراكز ورزشي بايد از سطح انتظارات مشتريان خود آگاهي كسب كنند و خدمات 

ر اي طراحي كنند تا از سطح انتظارات مشتريان فراتر باشد، چراكه تنها دگونه كاركردي و فني خود را به
از دلايل احتمالي مثبت بودن ارتباط . مندي بينجامدتواند به رضايتاين صورت كيفيت خدمات مي
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كيفيت خدمات و وفاداري در پژوهش حاضر، توجه به انتظارات و علايق مشتريان از سوي مديران 
راكز صورت ريزي مناسبي كه براي پاسخ به نياز مشتريان در اين م هاي ورزشي بود و نيز برنامهباشگاه

همچنين از ديد محقق توجه به تغييرات دائمي بازار و اضافه شدن رقباي ديگر، مديران . گرفتمي
مدت مشتريان را از  داشت تا با بهبود خدمات مورد انتظار مشتريان، استفادة طولانيها را بر آن ميباشگاه

  .  دست آورند مركز خود به
هاي كيفيت خدمات، اعتماد مشتريان به مقياس بين خردهنتايج آزمون رگرسيون نشان داد كه از 

، )641/3t= ،001/0<P(و همدلي بين كاركنان باشگاه با مشتريان ) 038/5t=،001/0<P(باشگاه 
ها بايد گفت كه امروزه دنياي در توضيح اين يافته. تري براي وفاداري مشتريان است پيشگوي قوي

گرايي است، پاسخگويي در قبال انتظارات مشتريان و ه خدمتگرايي در حال تغيير باقتصاد از صنعت
نتايج نشان . مندي آنان از كيفيت خدمات مؤثر باشدتواند در افزايش سطح رضايتتوجه به نياز آنان مي

هاي احتمالي و هاي مشتريان، حفظ حريم خصوصي، جبران زيانداد كه پاسخگويي به نيازها و خواسته
هاي مشتريان در پژوهش حاضر بوده كه در بهبود ترين خواسته ، از جمله مهمتأمين امنيت مشتريان

هاي نظري و عملي لازم در زمينة حركات ورزشي همچنين آموزش. كيفيت خدمات نيز مؤثر بوده است
وگوي مستقيم با مربيان و  به مشتريان، دارا بودن تخصص كافي در زمينة علوم ورزشي و امكان گفت

تواند به اعتماد و اطمينان بيشتر مشتريان به ، از جمله دلايلي احتمالي است كه ميمديريت باشگاه
كند كه آشنايي كم نيز در پژوهش خود عنوان مي) 1384(پور  شمسي. هاي ورزشي منجر شودباشگاه

  هاي مشتريان از جمله عواملي است كه مشتريان به آن اشاره مديران و مربيان با نيازها و خواسته
هم اشاره كردند كه ادراك و شناخت كاركنان از ارائة خدمات ) 2002(فينك و پاستوره ). 5(اند تهداش

بخش مهمي از كيفيت خدمات ). 18(مندي مشتريان دارد كنندگان نقش بسزايي در رضايت به مراجعه
ور ط جلب وفاداري مشتري از طريق رسيدگي مؤثر به شكايات به. مطلوب، رسيدگي به شكايات است

صورت  هاي مشتريان بايد بهرسيدگي به شكايات و خواسته. اي بايد مورد توجه قرار گيردگسترده
عنوان ابزاري  ها مورد توجه قرار گيرد و بهمنظور ارتباط با مشتري از سوي مديران باشگاه هايي بهفرصت

حقق چنين امري احتمالاً در صورت ت. هاي در حال تغيير مشتريان استفاده شودمنظور تأمين خواسته به
ها، اما در برخي باشگاه. رضايت بيشتر مشتريان و سودآوري مستمر براي باشگاه صورت خواهد گرفت

گيرد كه تفاوتي يا حتي تدافعي به خود مي ها و شكايات مشتري حالت بيمديريت نسبت به خواسته
  هاي داراي مالكيت خصوصي مشاهده هاي ورزشي دولتي بيشتر از باشگاهمعمولاً اين امر در باشگاه
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دنبال سودآوري نيستند و خود را در دنياي خارج از رقابت با ساير  شود، زيرا مراكز ورزشي دولتي بهمي
هاي جايگزين خواهد بود و اين نوع وجوي باشگاه مشتري ناخشنود در جست. بينندها ميباشگاه

از دلايل احتمالي . قابل حصول است) رقبا(ها گاهسادگي توسط ساير باش مشتريان اهدافي هستند كه به
باشد اين است كه  تر براي وفاداري مي بيني قوي مقياس اعتماد داراي پيش كه در پژوهش حاضر خرده

بر اين  علاوه. گرفتپاسخگويي مناسبي از سوي مديريت باشگاه نسبت به تقاضاي مشتريان صورت مي
كننده به باشگاه و توجه ويژه به حفظ سلامت  مراجعهتك افراد  توجه و حفظ حريم خصوصي تك

  . ها بوده استهاي مديران اين باشگاهترين دغدغه مشتريان، از مهم
ها به فراهم كردن حق مشتريان بود، توجه مديران باشگاه هاي بهاز ديگر نتايج پژوهش كه از خواسته

كنندگان و حمايت از حقوق آنان از  مراجعه فضايي آرام در محيط باشگاه ورزشي، برآورده كردن نيازهاي
ها به آن اشاره توان نام برد كه مشتريان اين باشگاه سوي باشگاه و ساعات كاري مناسب باشگاه را مي

اهميت تلقي شدن حقوق  دهد كه كمهاي پيشين در ساير مراكز خدماتي نشان ميپژوهش. اندكرده
تواند مشكلات جدي براي از جمله موارد مهمي است كه ميهاي آنان مشتريان و عدم توجه به خواسته

موارد كيفي كه دارد ، بيان مي)2010(لي . ويژه در بخش خصوصي ايجاد كند هاي ورزشي و بهباشگاه
اهميت  .)19( استمشتريان مندي مهم كيفيت خدمات براي تعيين رضايت ةو همدلي دو مؤلف ملموس

ها و حدي است كه تحقق اثربخشي تمام روش ي پيشرفتة امروزي بههاكليدي منابع انساني در سازمان
رو مديران باشگاه بايد به فكر جذب  ازاين. دهندها را در نهايت، به عامل انساني نسبت ميراهكار

نيروهايي باشند كه از نظر تخصص و تجربه تجارب لازم و كافي داشته باشند تا بتوانند ارتباط مؤثر و 
تري درك كنند و به ارائة يان برقرار كرده و نيازها و حقوق مشتريان را به شكل راحتنزديكي با مشتر

همچنين از دلايلي كه موجب شد . ترين سرماية باشگاه همت گمارندخدمات مناسب به اصلي
بين قوي براي وفاداري باشد، اين است كه ارتباط دوستانه و صميمي بين مقياس همدلي، پيش خرده

اركنان باشگاه برقرار شده بود و مربيان باشگاه در كمك به مشتريان از هيچ كوششي دريغ مشتريان و ك
  .كردندنمي

مندي با وفاداري مشتريان حاكي از ارتباط مثبت و معناداري همچنين آزمون رگرسيون بين رضايت
هاي ررسيب. با وفاداري مشتريان همپوشاني داشت) درصد 43(مندي ميان آنان بود و متغير رضايت

مندي مندي مشتري است، زيرا رضايتترين عامل رضايتگرفته نشان داد كه كيفيت خدمات مهم انجام
انجامد؛ يعني چنانچه اين متغيرها با انتظارات و ذهنيات مشتري تطابق داشته باشند، بالا به وفاداري مي
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بالاتر رود، وفاداري مشتري  مندي از حد معينيانجامد و چنانچه اين رضايتمندي وي ميبه رضايت
دهد و سبب وفاداري مفهومي دروني است كه به باور و نگرش افراد شكل مي. كندمعنا و مفهوم پيدا مي

مندي يكي ديگر از عوامل مؤثر در رضايت. شود بتوانيم مصاديق آن را در رفتار افراد مشاهده كنيممي
آيد و وجود خارجي ندارد و وجود مي شتري بهاين است كه چون كيفيت خدمات در لحظة درخواست م

ها و نيازهاي  شده ندارند، بايد كيفيت خدمات متناسب با خواسته همة افراد درك يكساني از خدمات ارائه
  .آنان ارائه شود

و تجهيزات باشگاه ) 286/7t=،001/0<P(مقياس كاركنان  نتايج رگرسيون نشان داد كه خرده
)355/4t= ،001/0<P (در . تري براي وفاداري مشتريان است مندي پيشگوي قويغير رضايتدر مت

كارگيري باشگاه از مربيان متخصص و باتجربه، آموزش  متغير كاركنان براساس نتايج پژوهش حاضر به
ها و ترين خواسته مطلوب به مشتريان و برخورد مؤدبانة كاركنان باشگاه با مشتريان از جمله مهم

، در پژوهش خود عنوان كردند )2002(در همين راستا، فينك و پاستوره . ده استانتظارات مشتريان بو
مشتريان است و  منديكه ارائة خدمات مطلوب از سوي كاركنان از موارد مهم و تأثيرگذار بر رضايت

توانند شوند كه ميهاي سازمان محسوب ميترين دارايي هاي ورزشي، جزء مهمعامل نيروي انساني مكان
  ). 18( ها ايفا كنندبسزايي در سودآوري و زيان باشگاهنقش 

هاي كنند كه براي ارائة كيفيت خدمات متناسب با خواسته، عنوان مي)2000(همچنين پارك و كيم 
مندي آنان بايد بر روي مشتري و بازار، تقويت كاركنان خط مقدم و ايجاد انگيزه و مشتريان و رضايت

، ليم و چان )1389(چيان ها با نتايج ساعتاين يافته). 30(مركز كرد آموزش مناسب براي كاركنان ت
، 16، 26، 27، 31(همخواني دارد ) 2004(و چانگ ) 2008(، ليو )2009(، پدراگوسا و كوريا )2008(

رو جو اجتماعي مطلوب باشگاه، همچنين برخورد مؤدبانة كاركنان و امكانات رفاهي از  ازاين). 3، 13
اركينگ مناسب و دسترسي آسان به باشگاه، از جمله دلايلي بودند كه موجب افزايش جمله داشتن پ
مندي ها نقش رضايتنكتة حائز اهميت در تمامي اين پژوهش. مندي مشتريان شده بود سطح رضايت

  ها البته اين گفته. عنوان يك متغير ميانجي بود كه ارتباطي مستقيم با وفاداري مشتريان داشت به
ند به قطع دليلي بر وجود يا نبود وفاداري باشد، چراكه مشخص است عوامل ديگري هم بر رفتار توانمي

ترين عوامل مؤثر بر  يكي از مهم. گذارندمشتري در عمل، در استفاده از خدمات يا محصول تأثير مي
يار حائز مبحث هزينه در دنياي رقابتي امروز بس. هاي ارائة خدمات استسطح رضايت مشتريان، هزينه
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هاي خدماتي كه از سوي مشتريان بر استفاده از خدمات پرداخت اهميت است و عدم رضايت از هزينه
  . تأثير نامطلوبي خواهد گذاشت هاي ورزشيشود، بر باشگاهمي

 38(نسبت به متغير كيفيت خدمات ) درصد 43(مندي نتايج رگرسيون نشان داد كه متغير رضايت
اهميت بودن كيفيت  اين يافته به معناي بي. ري براي وفاداري مشتريان استت بين قوي پيش) درصد

شده  مندي است، رابط بين كيفيت ادراكگر كه رضايتتأثير متغير ميانجي يا واسطه. خدمات نيست
تر باشد، در شده مطلوب توسط مشتريان و وفاداري است، بدين معنا كه هرچه كيفيت خدمات ارائه

. مندي ايجاد كندانجامد كه از سطح انتظارات مشتري بالاتر باشد و در او رضايتي ميصورتي به وفادار
بنابراين شناسايي ادراكات مشتري و عرضة خدمات در سطحي بالاتر از آن موجب افزايش وفاداري در 

  . شود كه اين حاكي از اهميت بالاي كيفيت خدمات در مراكز ورزشي استمشتريان مي
طور مستقيم بر وفاداري مشتري تأثير  مندي مشتري بهكند كه سطوح رضايتمي بيان) 2008(چان 

كه مشتري در دريافت  توان گفت، زمانيمندي ميدر مقولة كيفيت خدمات و رضايت). 16(گذارد مي
هاي شده با خواسته گرفته ارزشي را دريافت كرده و كيفيت دريافت خدمات احساس كند در معاملة انجام

  . آيدوجود مي مندي بهنتظار وي يكسان است، رضايتمورد ا
تنهايي وفاداري  توانند بهمندي نمييك از كيفيت خدمات و رضايت توان گفت كه هيچدر نهايت، مي
هاي مختلفي را كه مشتري تجربه هاي ورزشي بايد جنبهبيني كنند و مديران باشگاهمشتريان را پيش

  . كنند صورت همزمان مديريت كند، بهمي
توان به مديران مراكز ورزشي پيشنهاد كرد كه براي ارتقاي كيفيت براساس بالاترين در پايان مي

. انتظارات مشتريان بايد دانش و مهارت كاركنان و مربيان خود را در پاسخ به نياز مشتريان افزايش دهند
گام مراجعة مشتريان به شود مديران به كاركنان باشگاه خود توصيه كنند كه هنهمچنين توصيه مي

كار گيرند، چراكه تجربة اول مشتريان اهميت  باشگاه در ارائة هرچه بهتر خدمات تمام تلاش خود را به
تواند مراجعات بعدي آنان را تضمين كند يا خاطرة ناخوشايندي از مركز در ذهن خاصي دارد و مي

توان گفت از آنجا كه بيشتر افراد  ، ميعنوان راهكار پاياني اين پژوهش به. مشتريان بر جاي گذارد
ريزي سال بودند و اغلب قشر جوان جامعه هستند، برنامه 30تا  21پژوهش حاضر در محدودة سني 
  .هاي ورزشي مؤثر باشدتواند در حضور آنان در باشگاهمناسب براي سلائق متنوع آنان مي
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