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ورزشی شهر مشهد  مندی مشتريان اماکنبررسی عوامل مؤثر بر رضايت

 عملکرد-اهمیتتحلیل بر مبنای مدل 

 

  3رضا اندام – 2 نیا رضا حسینیسید  – 1مرضیه پارسا اصل

تاديار، . اس2. کارشناسی ارشد، دانشکدة تربیت بدنی و علوم ورزشی، دانشگاه صنعتی شاهرود، شاهرود، ايران 1
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 چکیده

 مندی مشتریان اماکن ورزشی شهر مشهد بر مبنای مدلهدف از مطالعۀ حاضر شناسایی و بررسی عوامل مؤثر بر رضایت

 آنهاکلیۀ مشتریان اماکن ورزشی شهر مشهد تشکیل دادند که از بین را جامعۀ آماری این پژوهش  عملکرد است.-اهمیت

 ، پرسشنامۀهادادهمنظور گردآوری به استفاده موردنمونۀ آماری انتخاب شدند. ابزار  عنوانبه در دسترس صورتبهنفر  396

 بر مؤثر عامل 13 از داد نشان پژوهش نتایجسؤال طراحی شد.  55عامل و  13ی است که در قالب اساختهمحقق

 2در مشتریان مرد و  عامل 6 کم، اولویت ناحیۀ عامل در بانوان در 7در مشتریان مرد و  عامل 6 مندی مشتریان،رضایت

 قرار عملکرد حفظ عامل در بانوان در ناحیۀ 4مشتریان مرد و  در عامل 1 و آن بر تمرکز ناحیۀ در مشتریان زن در عامل

 فوری اصلاح نیازمند و نبوده دکنندهیتهد سیستم عملکرد ، برایاندگرفته قرار کم اولویت ۀناحی در که عواملی. گرفتند

 ،تینها . دردارند قرار بالایی اولویت در لحاظ این از هستند و فوری اصلاحی نیازمند آن بر تمرکز ناحیۀ در عوامل. یستندن

 .دارند رضایت نیزآنها  عملکرد اند و ازمهم  مشتریاننظر  از عملکرد حفظ ناحیۀ درقرارگرفته  عوامل
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 مقدمه
 های بدنی در زندگی روزمره و سلامت افراد جامعه، بایدیتفعالبا توجه به اهمیت و نقش تحرک و 

 دور بهایل وافر و و تم علاقه بامحیطی را فراهم ساخت و خدماتی را ارائه داد که افراد بتوانند ساعاتی را 

 معتقدند بازاریابی متخصصان(. 1ازند )های بدنی بپردیتفعالمسائل اجتماعی و خانوادگی به ورزش و  از

 تحقق ند. درباش داشته نظرزیر  را خدمات کیفیت از مشتریان انتظارات باید همواره ی خدماتیهاسازمان

 که است مهم امری ورزشی اماکن در گرایییمشتر و مشتری رضایت سنجش سیستم سازییادهپ امر این

 سلامت آن ۀلیوسبه مدیران که اصولی است ابزاری و شودیم ورزشی مکان رقابتی هاییتمز شناخت موجب

 ح این انتظارات از(. شناخت انتظارات مشتریان و سطو2)کنند یم ارزیابی را مشتریانشان با خود ارتباط

 سطح قابل شدهارائهدهد تا تعیین کنند آیا خدمات یمی ورزشی به بازاریابان خدمات اجازه هاسازمان

 پس خدمات یا محصول به نگرش یا احساس مشتری، مندی(. رضایت3قبولی از کیفیت را دارند یا خیر )

 کردن برآورده ورزشی یهاسازمان در(. 1) است بازاریابی هاییتفعال اصلی هدف و آن است استفاده از از

 به تا شودب میموج و شده منجر مشتریان مندی بیشتررضایت به مشتریان انتظار مورد خدمات کیفیت

 که موضوع این به (. پی بردن4) پیشنهاد دهند نیز مشتریان دیگر به را آن حتی و بمانند خدمات وفادار

 ادامۀ و مشتریان ترضای حفظ برای هاباشگاه که است از مواردی اند،راضی خدمات از چرا و چقدر مشتریان

 نظر(. به5) دهند قرار توجه مورد باید باشگاه ورزشی است، هدف هر ترینیاتیح کهآنها  مراجعۀ روند

 تجارب از مشتریان ادراکات ساختن آشکار .است مشتری انتظارات مفهوم بهبود کیفیت، رسد زیربناییم

 انتظار ورزشی زمراک از مشتریان آنچه از آگاهی (.6)است  بوده مهم هاسازمان موفقیت برای همواره خدمات

 که است ادهد نشان بسیاری شوند. تحقیقات شناسایی خدمات مهم هاییژگیو تا دهدیم اجازه دارند،

 (. 7گذارد )یمتأثیر  آنهارفتار خرید  بر و کندیم تعیین را آنها خرید قصد تینها در مشتریان رضایت

 مورد در ناراضی مشتریان از درصد 4(، 1990) 1یطیمحستیز تحقیقات مؤسسۀ مطالعۀ نتایج براساس

 سازمان با را روابطشان درصد 90 و کنندینم شکایت دیگر درصد 96 اما کنند،یم ضعیف شکایت خدمات

 کندیم منتقل را خود تجربۀ دیگر نفر هفت به کمدست ناراضی مشتری هر ترمهم همه از کرد. خواهند قطع

 خرید دفعات تعداد و شودیم منجر آنها در وفاداری ایجاد به مشتریان فعلی داشتننگه راضی ،جهینت در(. 8)

 برای معمولی مشتریان از بیشتر وفادار توان گفت مشتریانیم این موضوع به توجه با دهد.یم افزایش را

                                                           
1. Institute of Environmental Research 
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 به را ما مستقیم طوربه مشتریان نظرهای دیگر، سوی (. از9کنند )یم هزینه محصول یا خدمات دریافت

 تا است ضروری مؤثر بازخورد مکانیسم استقرار رو، ضرورتکند. ازاینیم راهنمایی عملکردی بهینه

 (.10) شود شناسایی منفی آن نکات ینهمچن و سازمان اثربخش و مثبت نکات وسیلهبدین

 ( در بین تماشاچیان مسابقات فرمول یک2016( )11) 1نتایج تحقیق کیم، ییم، بیون، یو، لی و پارک

 شانگهای نشان داد کیفیت خدمات مربوط به قیمت غذا و در دسترس بودن اماکن نیاز به بهبود فوری

 2های تحقیق یلدیزیافتهبخش بوده است. های مسابقه رضایتدارد، اما ادب و احترام کارکنان و صحنه

 عوامل از نظر مشتریان مراکز نیترمهمها، کارکنان و محیط فیزیکی ( نشان داد که برنامه2011( )12)

 ، کیفیت محیط فیزیکی در سطح پایین و کیفیت ابعاد خدمات پشتیبانیعلاوهبهآمادگی جسمانی بودند. 

 در سطح خیلی بالایی ادراک شده بود.

 در چارک ساتیتأس( نیز نشان داد که برنامۀ ایمن، آدرس و تمیزی 2015( )13) 3نتایج لی و چن

 برای مشتریان اهمیت زیادی دارند، ولی از کیفیت دهدیمکه نشان  اندگرفته( قرار بر آناول )تمرکز 

 ( نشان داد که عوامل2008( )14) 4مناسبی برخوردار نیستند. در این زمینه نتایج ریال، ریال، وارلا و ریئل

 بخش قرار دارد، ولی دو عامل تمیزی ورفتار کارکنان، مهارت و کارامدی مربیان در وضعیت رضایت

 بخشی برخوردار نبود.بهداشت از نظر مشتریان اهمیت بسیاری داشت، اما از وضعیت رضایت

ر د مؤثر عاملی جسمانی آمادگی مراکز در خدمات کیفیت که معتقدند (2013( )15) 5سو و هسیو

 هنری و (.15است ) قیمت و باشگاه وجهۀ ی،افزارسخت امکانات از مشتریان مندیمیزان رضایت تبیین

 ( در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که عوامل همدلی، اعتماد، اطمینان،1393( )16همکاران )

 مندی مشتریان هستند. گوهر رستمی وعوامل تأثیرگذار بر رضایت جمله ازپاسخگویی و موارد محسوس 

 ( نیز در پژوهش خود نشان دادند که رضایت از سلامت، رضایت اجتماعی، رضایت1393( )17زاده )یمعظ

 (1392( )18مندی مشتریان تأثیرگذار است. سعیدی و همکاران )ی تمرینی بر رضایتهابرنامهروانی و 

 بودن، پاسخگو بودن، میزان اعتماد قابلن کردند که بین همۀ ابعاد کیفیت خدمات )در پژوهش خود بیا

مندی مشتریان ارتباط معنادار و مثبتی وجود دارد. اطمینان، همدلی و عوامل فیزیکی ملموس( با رضایت

                                                           
1. Kim, Yim, Byon, Yu, Lee & Park 

2. Yildiz 

3. Lee & Chen 

4. Rial, Rial, Varela & Real 

5. Hsueh & Su 
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 به انوانب به ارائۀ خدمات در باید هاباشگاه مدیران که کردند عنوان زین( 1391( )19همکاران ) و رجبی

 اییژهو توجه قیمت و ی تمرینیهابرنامه کارکنان، اطمینان و اعتماد قابلیت کارکنان، رفتار عامل چهار

 از رضایت که رسیدند نتیجه این به خود پژوهش ( در1387( )10همکاران ) و یانچکوزه. باشند داشته

 مشتریان نیاز به باشگاه، توجه کارکنان رفتار کیفیت ی تمرینی،هابرنامهفیزیکی باشگاه،  محیط و تجهیزات

 کهیدرحالاست،  دولتی یهاباشگاه در آن میزان از بیشتر خصوصی یهاباشگاه و رضایت اجتماعی در

 ی خصوصی و دولتی تفاوت معناداری نداشت.هاباشگاهرضایت از سلامت در بین مشتریان 

 راهبرد تدوین منظوربه کیفیت موجود سطح و ارزیابی شناسییبآس کیفیت، تضمین در اساسی عنصر

 تخصیص منظوربه های بهبود،یتاولو شناخت فرایند، این است. در مطلوب سطح برای ارتقا به مناسب

 خدمات شود کیفیتیم تلاش کههنگامی است. ضروری بسیار های اصلاحییتفعال تمرکز برای منابع بهینۀ

 بندییتاولو برای سودمند و اثربخش ابزاری( IPA) 1عملکرد -اهمیت تحلیل یابد، افزایش مشتری رضایت و

 هاضعف کردن مشخص و شناسییبآسعملکرد،  -مدل اهمیت فزایندۀ اهمیت است. خدمات یهاشاخص

 است که موجب شده بهبود هاییاستراتژ اتخاذ و هایتاولو شناخت در یی آنکارا و سیستم هایقوت و

 در پی عملکرد -اهمیت (. تحلیل20) شود گرفته کاربه عملیاتی و پژوهشی هایینهزم در مذکور مدل

 تا کندیم مدیران فراهم برای ی راباارزش اطلاعات آن هاییافته و بوده مندی مراجعانرضایت بررسی

 سازند. فراهم خدمات کیفیت بهبود یی را برایهابرنامه مشتریانشان انتظارات با متناسب

 عدبو مرور پیشینۀ تحقیق ملاحظه شد که در بیشتر تحقیقات گذشته بدون توجه به  مطالعه با

 در آنهامندی ضایترو تأثیر آن بر  شدهارائه خدمات کیفیت از مشتریان انتظارات، صرفاً به بررسی دیدگاه

 اندتویم شدهارائه خدمات کیفیت از مشتریان دیدگاه درک اماکن ورزشی پرداخته شده است. اگرچه

 شتریان ومی به انتظارات توجهیبباشد، اما کافی نیست و  ورزشی اماکن مدیران برای مناسبی راهنمای

 .ام بگذاردممکن است مدیران را در دستیابی به اهدافشان ناک شدهارائهانطباق آن با سطح خدمات 

 عوامل مورد ۀشدادراکین وضعیت )عملکرد( همچننوع و سطح انتظارات و  که آنجا از ینهمچن

 تری را برای مدیران فراهم سازد، محقق بر آن شد تا باتواند نتایج جامع و کاربردیمی همزمان بررسی

 مندی مشتریان، سنجش سطح انتظارات و ادراک مشتریان از این عواملشناسایی عوامل مؤثر بر رضایت

 تریقدقیزی ربرنامهکز ورزشی را در مدیران مراعملکرد، -مدل تحلیل اهمیتبا استفاده از  آنهاو بررسی 

                                                           
1. Importance-Performance Analysis 
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 و افزایش هرچه بیشتر رضایت مشتریان یاری رساند و شرایط بهبودتخصیص بهینۀ منابع بهتر برای  و

 ی ورزشی را فراهم سازد تا گامی کوچک جهت ایجاد مشارکت حداکثری افرادهاباشگاهعملکرد اماکن و 

 .افزایش سودرسانی به مراکز ورزشی برداشته باشدین همچنو  آنهاجامعه، ارتقای سطح سلامتی 

 مندیمنظور تحقیق حاضر در پی پاسخگویی به این پرسش است که چه عواملی بر رضایتبدین

 هدفمند چه طوربهمشتریان اماکن ورزشی تأثیر دارد و مدیران برای افزایش رضایت مشتریان خود 

 ؟را باید مدنظر و در اولویت قرار دهند اقداماتی

 

 شناسی پژوهشروش

 -ی توصیفیهاپژوهشروش انجام کار در زمرۀ  نظر ازهدف کاربردی و  نظر ازش حاضر پژوه روش

 در این مدل( است. IPAعملکرد )-در این پژوهش، مدل تحلیل اهمیت استفاده موردپیمایشی است. مدل 

 و عامل هر عملکرد )کیفیت( از مشتریان ادراک آن عمودی محور که دوبعدی ماتریس تشکیل طریق از

 را مؤثر و کاربردی پیشنهادهای تواندهد، مینشان می را از دید مشتریان عامل آن اهمیت آن افقی محور

 به ماتریس این مناطق از یک هر عوامل در قرار گرفتن محل اساس ب هایلتحل کرد. ارائه مدیران برای

 (.1نمودار گیرد )یم انجام زیر شرح

 

 عملکرد -. ماتريس اهمیت1دار نمو

 

آن در بین افراد  رواج بیشترین همچنبا توجه به اهمیت ورزش همگانی در ارتقای سطح سلامت و 

ی، ایروبیک، بدنساز یهاباشگاه مشتریان کلیۀ را پژوهش این در مورد مطالعه آماری جامعه، جامعۀ

 زیاد

ت
می

اه
 

 پایین عملکرد

 کم

 بالا

 ربع سوم

 اولویت پایین

 ربع چهارم

 اتلاف منابع

 ربع دوم

عملکرد حفظ  

 ربع اول

 تمرکز بر آن
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 جوانان شهر مشهد و ورزش ادارۀ آمار براساس که دادند تشکیل آمادگی جسمانی و یوگا شهر مشهد

ر با دکه  نفر انتخاب شد 373 تعداد نمونه مورگان جدول به توجه با بنابراین بود. نفر 9800 آنهاتعداد 

 آوری شد.پرسشنامه جمع 396پرسشنامه توزیع و  420نظر گرفتن احتمال ریزش 

 
 . حجم و توزيع نمونۀ آماری1 جدول

 جنسیت

 رشتۀ ورزشی
 کل مرد زن

یدنسازایروبیک و ب  96 138 234 

 121 85 36 آمادگی جسمانی

 41 17 24 یوگا

 396 221 152 کل

 

ای و مطالعۀ پیشینۀ بود که عوامل آن از روش کتابخانهای ساختهابزار پژوهش، پرسشنامۀ محقق

منظور تعیین روایی صوری و عامل، به 13سؤال و  56تحقیق و مصاحبه طراحی شد. پس از شناسایی 

های ورزشی قرار گرفت. با مدیران و مشتریان باشگاهمتخصص،  خبرگان و استادان محتوایی در اختیار

دلیل مرتبط نبودن با موضوع پژوهش حذف شد و در نهایت پرسشنامه بر بهدریافت نظر آنها یک سؤال 

 نفر از افراد جامعه توزیع شد 35ای طراحی و در بین گزینه 5عامل با طیف لیکرت  13سؤال و  55مبنای 

ؤالات و برای کل س 86/0تا  66/0ها بین یاسمقآلفای کرونباخ برای زیر ضریب از استفاده با نیز ابزار پایایی و

عامل استفاده شد  13منظور بررسی روایی سازۀ ین از تحلیل عاملی تأییدی بههمچن آمد. دستبه 96/0

، NFI>95/0<999/0مندی افراد )عملکرد( )ی برازش مدل در بخش میزان رضایتهاشاخصکه 

069/0>RMSEA>044/0 ،99/0>GFI>1 ،94/0>CFI>98/0  93/2و>CMIN/DF>67/0)  و در بخش

و  NFI>95/0 ،08/0>RMSEA>044/0 ،99/0>GFI>1 ،94/0 >CFI>98/0<99/0)اهمیت 

15/4>CMIN/DF> 6/0 دست آمد.به قبول قابل( در سطح 

شناختی و بخش دوم پرسشنامه شامل عوامل موارد بخش اول پرسشنامه شامل اطلاعات جمعیت

های تمرینی و دسترسی به خدمات (، برنامه7کیفی و ملموس، اعتماد، پاسخگویی، اطمینان و همدلی )

(، نقش دوستان و وجهۀ باشگاه 23(، رضایت اجتماعی و رضایت از سلامت )22،21،19(، قیمت )19)
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شوندگان و شناسایی شد. در ابتدا برای تعیین مصاحبه( می24محیطی )احبه( و توجه به مسائل زیست)مص

صورت حضوری مصاحبه مدیر و ورزشکار به 18دسترس استفاده شد و با  گیری درعوامل از روش نمونه

صورت که در دینای استفاده شد، بگیری دومرحلهمنظور توزیع پرسشنامه از نمونهانجام گرفت. سپس به

صورت تصادفی انتخاب شد و در مرحلۀ دوم باشگاه به 50گانۀ شهر مشهد  13مرحلۀ اول از مناطق 

 آزموناز  هادادهتحلیل  منظوربهدسترس توزیع شد.  صورت درها بهها در بین اعضای آن باشگاهپرسشنامه

 استفاده شد. 20نسخۀ  1اس.اسی.پاس.افزار نرم آلفای کرونباخ، فرمول نمرۀ افتراقی و

 

 های پژوهشیافته

تا  27در محدودۀ سنی  هااهباشگدرصد مشتریان  5/41 که شناختی نشان دادیتجمعهای یژگیوبررسی 

درصد  2/16سطح تحصیلات،  نظر ازدرصد متأهل بودند.  3/54درصد مرد و  5/60سال قرار داشتند و  35

یسانس و بالاتر لفوقدرصد  6/19درصد لیسانس و  6/36درصد دیپلم،  4/27دارای مدرک زیر دیپلم، 

ند و بیشترین بین یک تا دو سال سابقۀ عضویت در باشگاه را داشت هانمونهدرصد  1/49ین همچنبودند. 

ها یآزمودناز  درصد 5/40ت مراجعه به باشگاه، تعداد دفعا نظر ازدرصد را به خود اختصاص داده بودند و 

 کردند.یمسه بار در هفته به باشگاه مراجعه 

توانند درجۀ اهمیت متفاوتی را اختیار کنند. یمبراساس نظر مخاطبان  هاشاخص، هر یک از IPAدر مدل 

مشتریان اماکن مندی یابی رضایتارزشیری و مزیت بالایی برای پذانعطافرا از  IPAاین ویژگی، مدل 

شناسی یبآسچارچوبی برای ارزشیابی و  عنوانبهتوان از آن یم کهیطوربهورزشی برخوردار ساخته است، 

مندی مشتریان اماکن ورزشی بهره در ارزشیابی رضایت جمله ازهای سازمان، یتفعالی مختلف هاجنبه

( P-I)برای تعیین میزان فاصلۀ سطح عملکرد هر عامل از سطح اهمیت آن مطابق فرمول  .(25گرفت )

دست شود و نمرۀ افتراقی بهیمکسر  ( آنI( هر عامل از میانگین اهمیت )p(، میانگین عملکرد )1)رابطۀ 

اید گرنه، بآید. حکم کلی آن است که تفریق میانگین عملکرد از میانگین اهمیت برابر با صفر باشد؛ ایم

 است ترنامطلوبعیت یی که این تفریق منفی شود، وضهاشاخصخصوص در اقدام اصلاحی انجام گیرد؛ به

 ارائه شده است. جداگانهنتایج محاسبات مذکور برای هر دو جنسیت  2(. در جدول 26)

  

                                                           
1. SPSS 
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 ورزشیمندی مشتريان اماکن جهت بررسی عوامل مؤثر بر رضايت IP راهنمای ماتريس .2جدول 

 مشتريان مرد زن انيمشتر

 I P P-I I P P-I نام عامل برچسب

 -78/0 23/3 01/4 -82/0 51/3 33/4 یفی و ملموسموارد ک 1

 -8/0 24/3 04/4 -74/0 59/3 33/4 اعتماد 2

 -90/0 3 90/3 -9/0 40/3 30/4 پاسخگویی 3

 -62/0 43/3 05/4 -59/0 80/3 39/4 اطمینان 4

 -94/0 28/3 19/4 -75/0 61/3 36/4 همدلی 5

 -89/0 20/3 09/4 -75/0 58/3 33/4 ی تمرینیهابرنامه 6

 -01/0 17/3 18/3 -19/0 37/3 56/3 دسترسی به خدمات 7

 -65/0 08/3 73/3 -78/0 28/3 06/4 قیمت 8

 -54/0 40/3 94/3 -62/0 52/3 14/4 رضایت اجتماعی 9

 -55/0 65/3 20/4 -61/0 78/3 39/4 رضایت از سلامت 10

 -46/0 65/3 11/4 -52/0 79/3 31/4 نقش دوستان 11

 -46/0 47/3 93/3 -6/0 62/3 22/4 وجه باشگاه 12

 -54/0 33/3 87/3 -67/0 43/3 10/4 یطیمحستمسائل زی 13

 

کمتر  آنهاشود، میانگین عملکرد همۀ عوامل از میانگین اهمیت یممشاهده  2در جدول  کهطورهمان

در سطح مطلوب قرار ندارد؛  مطالعه موردمندی مشتریان اماکن دهد که رضایتیماین اطلاعات نشان  بود.

تعیین گردد  IPشود که موقعیت هر عامل در ماتریس یملیکن نتایج حاصل از این تحلیل هنگامی کامل 

ۀ نقطمشخص کردن  منظوربهگیرد. یم( قرار Q) هاربعاز  کیکدامدر  موردنظرتا مشخص شود عامل 

ارزش نهایی  cjارزش نهایی اهمیت و  bjاز ارزش آستانه که جهت تعیین آن از  IPتقاطع در ماتریس 

 مشتری است، استفاده شد. pام که حاصل جمعی نظر  jعملکرد عامل 

𝐜𝐣            (3و  2)رابطۀ  = (∏ = 𝟏𝒄𝒋𝒑)𝒏
𝒊

𝟏

𝒏     , 𝐛𝐣 = (∏ = 𝟏𝒃𝒋𝒑)𝒏
𝒊

𝟏

𝒏   

 (.27شوند )یمنمایش داده  cµو  bµترتیب با ارزش آستانه اهمیت و ارزش آستانۀ عملکرد به

= µ𝐜                                     (5و  4)رابطۀ  
∑ =𝟏𝒄𝒋𝒎

𝒋

𝐦
   , µ𝐛 =

∑ =𝟏𝒃𝒋𝒎
𝒋

𝐦
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 . ماتريس مربوط به مشتريان زن2نمودار 

 

 
 . ماتريس مربوط به مشتريان مرد3نمودار 

 
 حفظ و تمرکز بر آن پایین، اولویت ناحیۀ سه در تحلیلی عوامل کلیۀ دندهیم نشان ،3و  2نمودارهای 

 قرارگرفته عواملمجموع  . دراست نگرفته اتلاف منابع قرار ناحیۀ در عاملی و هیچ اندگرفته قرار عملکرد

 :است زیرقرار  به مختلف نواحی در
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از دیدگاه مشتریان زن عوامل دسترسی به خدمات، قیمت، رضایت اجتماعی  :پایین اولویت . ناحیۀ1

 محیطی و از دیدگاه مشتریان مرد عامل دسترسی به خدمات.و توجه به مسائل زیست

. ناحیۀ تمرکز بر آن: از دید مشتریان زن عوامل موارد کیفی ملموس و پاسخگویی و از دیدگاه 2

 ی تمرینی و قیمت.هابرنامهلموس، اعتماد، پاسخگویی، همدلی، مشتریان مرد عوامل موارد کیفی و م

ی تمرینی، هابرنامه. ناحیۀ حفظ عملکرد: از دید مشتریان زن عوامل اعتماد، اطمینان، همدلی، 3

رضایت از سلامت، نقش دوستان و وجهۀ باشگاه و از دید مشتریان مرد عوامل اطمینان، رضایت اجتماعی، 

 ی. طیمحستیزدوستان، وجهۀ باشگاه و توجه به مسائل  رضایت از سلامت، نقش

     jb×   (jc-jb(│= OWj│                                                       (  6)رابطۀ 

 .اندشدهزیر نرمالایز  صورتبه لیوتحلهیتجزبرای سهولت بیشتر جهت  هادادهین چنهم

= 𝐒𝐖𝐣     (   7)رابطۀ 
𝐎𝐖𝐣 

∑ = 𝟏𝐎𝐖𝐣 
𝒎

𝒋

∑ =  𝟏𝒔𝒘𝒋 
𝒎

𝒋
= 𝟏, ≤ 1 SWj≤ 0,    

 (.27بیشتری دارند، باید در اولویت بالاتر جهت بهبود قرار گیرند ) SWjیی که هامشخصهحال 

 

 بندی عوامل مورد بررسی پژوهش به تفکیک جنسیتيتاولووزن و  .3جدول 

 مشتريان مرد مشتريان زن

 OWj SWj نام مشخصه اولويت OWj SWj نام مشخصه اولویت

 99/0 24/3 قیمت 1 99/0 24/2 اعتماد 1

 97/0 32/2 اعتماد 2 98/0 92/2 موارد کیفی و ملموس 2

 96/0 71/2 همدلی 3 97/0 78/2 پاسخگویی 3

 95/0 77/2 ی تمرینیهابرنامه 4 96/0 79/2 همدلی 4

 93/0 57/2 یطیمحستیزمسائل  5 95/0 61/2 یطیمحستیزمسائل  5

 91/0 68/2 موارد کیفی و ملموس 6 93/0 85/2 ی تمرینیهابرنامه 6

 90/0 63/2 پاسخگویی 7 82/0 82/2 قیمت 7

 89/0 52/2 وجهۀ باشگاه 8 81/0 47/2 رضایت از سلامت 8

 88/0 50/2 اطمینان 9 79/0 44/2 اطمینان 9

 87/0 31/2 رضایت اجتماعی 10 71/0 18/2 رضایت اجتماعی 10

 86/0 30/2 از سلامت رضایت 11 70/0 17/2 وجهۀ باشگاه 11

 84/0 31/2 نقش دوستان 12 61/0 04/2 نقش دوستان 12

 01/0 03/0 دسترسی به خدمات 13 17/0 64/0 دسترسی به خدمات 13
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 قرار« اینجا تمرکز کنید»نشان داده شد، عواملی که در ربع اول  3و  2که در نمودارهای طورهمان

منظور بررسی و بهبود باید در اولویت قرار گیرند. اند، بهنزدیک و نیز عواملی که به ربع اول اندگرفته

در  3و  2که در نمودارهای  اندگرفته قرارشود، عواملی در اولویت یمملاحظه  3که در جدول طورهمان

 .اندربع اول قرار دارند یا به ربع اول نزدیک

 

 گیریبحث و نتیجه

 است رقابتی عرصۀ در خدماتی سازمان یک موفقیت در کنندهیینتع و کلیدی عامل مشتری جلب رضایت

شناسایی  را مشتریان برای انتظار مورد و مهم عوامل تا است ضروری ورزشی خدمات دهندگانارائهبرای  و

 بر مؤثر بررسی عوامل به شناسایی و پژوهش این در بنابراین دهند. قرار خود کار سر لوحۀ کنند و

با توجه به ماتریس شد.  پرداخته عملکرد-در اماکن ورزشی بر مبنای مدل اهمیت مشتریان مندیرضایت

IPA  ،ی تمرینی، رضایت از سلامت، هابرنامهاز دیدگاه مشتریان زن هفت عامل )اعتماد، اطمینان، همدلی

نقش دوستان و وجهۀ باشگاه( و از دیدگاه مشتریان مرد شش عامل )اطمینان، رضایت اجتماعی، رضایت 

ی( در ربع دوم مدل )ناحیۀ حفظ طیمحستیزاز سلامت، نقش دوستان، وجهۀ باشگاه و توجه به مسائل 

و استراتژی مناسب برای  آنهاستسیار بالای دهندۀ اهمیت و عملکرد بکه نشان اندگرفته قرارعملکرد( 

، چهار عامل اطمینان، رضایت از سلامت، ذکرشدهاین عوامل حفظ وضع موجود است. با توجه به عوامل 

دهد کلیۀ مشتریان یم نشاننقش دوستان و وجهۀ باشگاه در بین مشتریان زن و مرد مشترک است که 

مندی مشتریان از عامل این حوزه راضی و خشنودند. رضایتدانند و از خدمات در این عوامل را مهم می

(؛ از عامل رضایت از 1391رجبی ) ( و1392(، سعیدی )1393اطمینان با تحقیقات هنری و همکاران )

ی همخوان( 2013( و رضایت از وجهۀ باشگاه با پژوهش هسیو و سو )1387یان )چکوزهسلامت با پژوهش 

 باتجربهشود مدیران باشگاه جذب نیروهای متخصص و یماین پیشنهاد بنابر (،10،15،16،18،19داشت )

ین شرایطی را برای همچنرا در اولویت قرار دهند تا بتوانند ارتباط مؤثر و نزدیکی با مشتریان برقرار کنند. 

ورزش گروهی و در کنار دوستان فراهم سازند تا مشتریان با مشارکت مستمر به فاکتورهای سلامت 

با  هاباشگاهمدیران  تینها درشود و  آنهامندی ست یابند و این کسب نتیجه موجب رضایتجسمانی د

تواند وجهۀ باشگاه را در بین مردم افزایش دهد، موجبات تداوم یمی و دیگر عواملی که برندسازتأکید بر 

ی تمرینی هابرنامهاست که سه عامل همدلی، اعتماد و  ذکرشایان  مندی مشتریان را فراهم کنند.رضایت

محیطی از دید مشتریان مرد در ناحیۀ حفظ یستزاز دید بانوان و دو عامل رضایت اجتماعی و مسائل 
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(، گوهر رستمی و 1392(، سعیدی و همکاران )1393عملکرد قرار داشتند که با نتایج هنری و همکاران )

ی همخوان( 2006و ناجار و بیشو ) (1387یان )چکوزه( و 1390(، رجبی و همکاران )1393زاده )یمعظ

دهد که رفتار مناسب در حین ارائۀ خدمات و تعامل متقابل و صمیمانه یم(. این نشان 10،19،16-28دارد )

( 2006) 1ناجار و بیشو کهیطوربهافزاید. یممندی مشتریان باشگاه از سوی کارکنان باشگاه بر رضایت

پذیری کارکنان دو بعد بسیار مهم کیفیت خدمات هستند و یتولمسئبخشی و یناناطمکه  اندکردهاظهار 

ی مختص بانوان توانایی علمی و هاباشگاهبنابراین در  (.28) اندارتباطکلی خدمات در  تیفیک بامستقیماً 

شک یبین نظارت صحیح بر انجام حرکات افراد، همچنی تمرینی مختلف و هابرنامهعملی مربیان در ارائۀ 

انتظارات بیشتر مشتریان را برآورده کند و موجب افزایش انگیزه برای ورزش کردن و تداوم آن تواند یم

ی مربوط به مردان باید با تأکید بر مسائل هاباشگاهین مدیران همچنشود.  موردنظردر باشگاه 

ین ایجاد جوی شاد و دوستانه زمینۀ مناسب را برای برقراری تعاملات اجتماعی با همچنمحیطی و یستز

 از این عوامل تداوم یابد. آنهارضایت  همچنانمشتریان فراهم سازند تا 

نتایج نشان داد عوامل موارد کیفی ملموس و پاسخگویی از دیدگاه بانوان و موارد کیفی و ملموس، 

تمرکز بر »ی تمرینی و قیمت از دیدگاه مشتریان مرد در محدودۀ هاامهبرناعتماد، پاسخگویی، همدلی، 

مشترک در  طوربهدهد عوامل موارد کیفی و ملموس و پاسخگویی قرار گرفته است که نشان می «آن

، یعنی انتظار مشتریان از این عوامل در سطح بالا، ولی اندشدهمشتریان زن و مرد عوامل مهمی محسوب 

در سطح پایین قرار دارد. نارضایتی مشتریان از عامل موارد کیفی و ملموس با نتایج  آنها( کیفیت )عملکرد

( و سعیدی و همکاران 1393(؛ از عامل پاسخگویی با نتایج هنری و همکاران )1392سعیدی و همکاران )

بی و همکاران ( و رج1393زاده )یمعظی تمرینی با نتایج پژوهش گوهررستمی و هابرنامه(؛ از عامل 1392)

(. این ناهمخوانی 16-19( همخوانی نداشت )1391( و از عامل قیمت با نتیجۀ رجبی و همکاران )1391)

ی مذکور هاپژوهشدر این پژوهش با  شدهاستفادهتفاوت در جامعۀ آماری و روش آماری  توان بهیمرا 

، تعمیر و بازسازی هاباشگاهن تجهیزات ای به جدید بودیژهونسبت داد، بنابراین مدیران ورزشی باید توجه 

، پاکیزه بودن محیط، پوشش ظاهری کارکنان و سیستم صوتی، گرمایشی و سرمایشی مراکز ورزشی آنها

یزی دقیقی ربرنامه آنهاحفظ  جهینت درمندی مشتریان خود و خود داشته باشند و برای رسیدن به رضایت

ی مختص آقایان در ارائۀ خدمات، پاسخگویی و هاباشگاهان در ین کارکنان و مدیرهمچنرا در نظر بگیرند. 

                                                           
1. Najjar & Bishu 
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شود در زمان یمپیشنهاد  هاباشگاهرو به مدیران گذاری باید نهایت دقت را داشته باشند، ازاینیمتق

خدمات  تیفیک باگذاری محصول خود به عوامل مختلف مؤثر بر قیمت توجه داشته باشند و متناسب یمتق

نند و امکان پرداخت اقساطی شهریه را با در نظر داشتن انواع تخفیف برای مشتریان خود تعیین قیمت ک

که دارای دانش و اطلاعات کافی در رشتۀ ورزشی و برنامۀ  رندیگ کاربهین مربیانی را همچندر نظر بگیرند؛ 

 تمرینی متنوع، جدید و خلاق باشند تا میزان نارضایتی مشتریان از این عوامل کاسته شود.

از دیدگاه مشتریان زن چهار عامل )دسترسی به خدمات، قیمت، رضایت اجتماعی و توجه به مسائل 

محدودۀ اولویت »محیطی( و از دیدگاه مشتریان مرد عامل )دسترسی به خدمات( در ربع سوم یعنی زیست

رات مشتریان از این . اگرچه سطح انتظااندشدهی ابیارزاهمیت و عملکرد پایین  نظر ازقرار گرفته و  «پایین

اند، به این مفهوم نیست که مدیران به عوامل را ضروری ندانسته آنهاعوامل پایین است و پرداختن به 

ی کنند، بلکه با توجه به متفاوت بودن نظرهای افراد مختلف یا تغییر نظرهای توجهیبموجود در این بخش 

 بپردازند. آنهاهای آخر به نماید مدیران در اولویتزمان، لازم می گذر درافراد 

مشترک(  طوربهمشتریان مرد و زن ) نظر ازشود، عامل دسترسی به خدمات یمکه ملاحظه طورهمان

( در تحقیقات خود به 1391( و رجبی )2013هسیو و سو ) کهیدرصورتدر محدودۀ اولویت پایین است، 

(. 15،19ابطۀ معناداری برقرار است )مندی راین نتیجه رسیدند که بین دسترسی به خدمات با رضایت

وسایل شخصی و تعداد  روزافزونتوجیه کرد که افزایش  گونهنیاشاید بتوان علت این ناهمخوانی را 

عمومی سبب دسترسی راحت مشتریان  ونقلحملین ارائۀ مناسب خدمات همچندر هر منطقه و  هاباشگاه

اهمیت عامل دسترسی مشتریان به خدمات در این پژوهش در  جهینت دربه مراکز ورزشی شده است، 

مشتریان زن سه عامل )قیمت، رضایت اجتماعی و  نظر ازین همچنتری قرار گرفته است. یینپااولویت 

باید رسیدگی  هاباشگاه جهینت دری( در محدودۀ اولویت پایین قرار گرفته است، طیمحستیزتوجه به مسائل 

بانوان اغلب از حمایت مالی  که آنجا ازهای آخر خود قرار دهند. یتاولورا در  و توجه به این مسائل

. از طرف دیگر، اندندانسته)سرپرست خانواده( برخوردارند، عامل قیمت را عامل مهمی جهت کسب رضایت 

 محیطی اهمیت زیادی قائل بودند، این عامل برای مشتریانیستزمشتریان مرد که برای مسائل  برخلاف

توجهی کرده بودند. با توجه به اهمیت مسائل نیز به آن کم هاباشگاهزن اهمیت کمی داشت و مدیران 

شود مدیران و یمی آن بر سلامت ورزشکاران، پیشنهاد بسزامحیطی در اماکن ورزشی و تأثیر یستز

ی مرتبط، اطلاعات هارگاهکایا پوستر یا برگزاری  هاخبرنامهحوزۀ ورزش از طریق تهیۀ بروشور،  زانیربرنامه

منظور ین مدیران بههمچنزیستی افزایش دهند. و سطح انتظارات ورزشکاران را در خصوص مسائل محیط
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بندی ، با توجه به اولویتتینها درمندی در مشتریان، خود را ملزم به رعایت آن کنند. ایجاد رضایت

ین عواملی که به همچنقرار دارند و  «ز کنیداینجا تمرک»( عواملی که در محدودۀ 3گرفته )جدول صورت

مثال عامل اعتماد در بانوان(، در اولویت جهت بررسی و بهبود قرار دارند،  طور)بهاند سمت ربع اول نزدیک

رو برای خصوص باید بیشتر بر عواملی تمرکز شود که از ربع دوم به سمت ربع اول گرایش دارند. ازاینبه

ز اماکن و تجهیزات ورزشی ضروری است خدماتی که در مراکز ورزشی به مشتریان ی مطلوب اوربهرهتحقق 

 خدمات ورزشی ارتقای کیفیت یهاباشگاه مدیران هدف و بوده نزدیک مشتریان انتظارات شود، بهیم ارائه

 به شدهارائه خدمات کیفیت هرچه زیرا باشد، مشتریان ادراکات و انتظارات میان شکاف رساندن صفر به و

شود و از این یم بیشتر نیز مشتریان مندیرضایت سطوح باشد، ترنزدیک مشتریان یهاخواستهو  انتظارات

 کنند.یمطریق به ابزار رقابتی مؤثری در مقابل سایر رقبا دست پیدا 

 

 منابع و مآخذ

1. Behlkeh T, Hamidi M, Gudarzi M. [The Study of Factors Influential in Indoor Pool 

Customers’ Satisfaction (In Persian)]. Harkat. 2008; 37: 49-58. 

2. Johnson MD, Gustafsson A, Andreasse TW, Lervik L, Cha J. The evolution and future of 

national customer satisfaction index models. Journal of economic Psychology. 2001; 22(2): 

217-245. 

3. Robledo M.  Measuring and managing service quality: integrating customer expectations. 

Managing Service Quality: An International Journal. 2001; 11 (1): 21-31. 

4. Mahmoudi A,  Sajadi SN, Goudarzi M. [Exploring the Effect of Service Quality and 

Satisfaction on Customer Loyalty in Sport Clubs (Bodybuilding and Aerobic)(In Persian)]. 

Journal of Sport Management. 2015; 7(1): 31-51. 

5. Saatchian V,  Safari HR, Rasooli SM, Eskandari E, Elahi A. [The relationship of service 

quality, customer satisfaction and loyalty with future intention for participation of fitness 

centers (Case study Rasht Township)(In Persian)]. Research in Sport Management and 

Motor Behavior. 2013; 3(5): 125-137. 

6. Kelley SW, Turley L. Consumer perceptions of service quality attributes at sporting events. 

Journal of Business Research. 2001; 54(2): 161-166. 

7. Liu YC. An analysis service quality, customer satisfaction and customer loyalty of 

commercial swim clubs in Taiwan. Dissertation Abstracts International. 2008; (15): 133-

154. 

8. Tsitskari E, Tsiotras D, Tsiotras G. Measuring service quality in sport services. Total 

Quality Management & Business Excellence. 2006;69(8): 623-631. 

9. Syedjavadian SR, khanlari A, Estiri M. [A model for evaluating the impact of service 

quality on Loyalty of sports services customer (In Persian)]. Olympic. 2010; 52: 41-54.  

https://jsm.ut.ac.ir/?_action=article&au=156282&_au=ahmad++mahmoudi
https://jsm.ut.ac.ir/?_action=article&au=115397&_au=seyed+Nasrolah++Sajadi
https://jsm.ut.ac.ir/?_action=article&au=115383&_au=mahmoud++goudarzi
http://jrsm.khu.ac.ir/search.php?sid=1&slc_lang=en&auth=Saatchian
http://jrsm.khu.ac.ir/search.php?sid=1&slc_lang=en&auth=Safari
http://jrsm.khu.ac.ir/search.php?sid=1&slc_lang=en&auth=Rasooli
http://jrsm.khu.ac.ir/search.php?sid=1&slc_lang=en&auth=Eskandari
http://jrsm.khu.ac.ir/search.php?sid=1&slc_lang=en&auth=Elahi
http://jrsm.khu.ac.ir/article-1-1765-en.pdf
http://jrsm.khu.ac.ir/article-1-1765-en.pdf
http://jrsm.khu.ac.ir/article-1-1765-en.pdf


 319                   ...تحلیلورزشی شهر مشهد بر مبنای مدل  مندی مشتريان اماکنبررسی عوامل مؤثر بر رضايت

 

10. Kuzehchian H, Guharrostami HR, Ehsani M.[Comparison of customer satisfaction of 

private and public bodybuilding clubs in Tehran (In Persian)]. Harekat. 2009; (1): 35-44. 

11. Kim SK, Yim BH, Byon KK, Yu JG, Lee SM, Park JA. Spectator perception of service 

quality attributes associated with Shanghai Formula One: Importance and performance 

analysis approach. International Journal of Sports Marketing and Sponsorship. 2016; 17(2): 

153-171. 

12. Yildiz SM. An importance-performance analysis of fitness centre service quality: Empirical 

results from fitness centres in Turkey. African Journal of Business Management. 

2011; 5(16): 7031. 

13. Lee HC, Chen MF. Application of IPA in Service Quality for National University Sport 

Games in Taiwan. Analysis. 2015; 41(1): 77-79. 

14. Rial A, Rial J, Varela J, Real E. An application of importance-performance analysis (IPA) 

to the management of sport centres. Managing Leisure. 2008; 13(3-4): 179-188. 

15. Hsueh YS, Su JM. The Relationship among Service Quality and Satisfaction of Customers 

in Fitness Centers Located in Southern Taiwan. Life Science Journal. 2013; 10(4): 2613-

2618. 

16. Honari H, Shojaei Borjuei S, Faridfathi A. [Review and assessment of service quality and 

its relationship with customer satisfaction in Tehran pools (In Persian)]. Organizational 

Behavioral Management in Sport Studies. 2014; 1(2); 99-105. 

17. Goharrostami HR, Azimzadeh SM. [Designing A Model for Participants’ Satisfaction of 

Health Stations in Tehran Parks. Journal Management System (In Persian)]. 2015; 4(2): 42-

56. 

18. Saeedi R, Hosseini SE, Farzam F. [Relationship Quality Service with Satisfaction and 

Loyalty of Ladies' Club Customers in Mazandaran Province (In Persian)]. Journal of Sport 

Management and Behavior Movement. 2015; (22): 29-38.  

19. Rajabi M, Ghafuri F, Shahlaee Bagheri J. [Comparison of the quality services with the 

satisfaction of male and female customers of private fitness clubs in Shahrood (In 

Persian)].Sport Management Studies. 2012; 4(14): 125-136. 

20. Deng WJ, Pei W. Fuzzy neural based importance-performance analysis for determining 

critical service attributes. Expert Systems with Applications. 2009; 36(2): 3774-3784. 

21. Ehsani M, Shamsipour S. [The viewpoint of women on bodybulding gyms in Esfahan (In 

Persian)]. hHarekat. 2005; (25): 135-149. 

22. Ghasemzadeh mirkolaee E, Amienejad S, Razavi S.Gh. [Investigation of customer 

satisfaction with the quality of services provided in private and public indoor pools (In 

Persian)]. Journal of sport Management and physiology of Shomal. 2012; 1(1):49-58. 

23. Alidoust Ghahfarrokhi E, Kouzechian , Jalali Farahani M, Torki M. [A Survey of Female 

Customers' Satisfaction in Private and State Bodybuilding Clubs of Tehran. Journal of Sport 

Management (In Persian)]. 2010; 2(5): 127-140.  

24. Bahmaei S, Mehdipour AR, Azmsha T. (2013). Analyzing the economical, social and 

environmental factors of sport facilities. International Journal of Sport Studies 2013; 3(12): 

1313-1317. 

http://journals.pnu.ac.ir/?_action=article&au=22266&_au=Habib++Honari
http://journals.pnu.ac.ir/?_action=article&au=22267&_au=Soheila++Shojaei+Borjuei
http://www.sid.ir/En/Journal/SearchPaper.aspx?writer=4583
http://www.sid.ir/En/Journal/SearchPaper.aspx?writer=46232
https://jsm.ut.ac.ir/?_action=article&au=115484&_au=Ebrahim++Alidoust+Ghahfarrokhi
https://jsm.ut.ac.ir/?_action=article&au=115373&_au=hashem++kouzechian
https://jsm.ut.ac.ir/?_action=article&au=115485&_au=Majid++Jalali+Farahani
https://jsm.ut.ac.ir/?_action=article&au=115486&_au=maryam++torki


 1398، تابستان 2، شمارة 11يت ورزشی، دورة مدير                                                                                     320

 

 

25. Mohammad Hadi F, Fathi Vajargah K, Pardakhtchi MH, Abolghasemi M. [Quality 

assurance in human resource tranining (In Persian)]. Journal of Human Resource 

Management Research. 2002; 2(2): 1-23. 

26. Bacon DR. A Comparison of Approach to Importance - Performance Analysis. 

International Journal of Marketing Research. 2003; 45(1): 55-71. 

27. Azar A, khosrovani F, Jalali R. Soft Operational Research (In Persian). 1st ed. Tehran, PA: 

Industrial Management Institute; 2012. 

28.  Najjar I, Bishu RR. (2006). Service quality: A Case Study Of bank. The Quality 

Management Journal, (3): 35-44. 

 

  



 321                   ...تحلیلورزشی شهر مشهد بر مبنای مدل  مندی مشتريان اماکنبررسی عوامل مؤثر بر رضايت

 

An Investigation of Factors Influencing Customer 

Satisfaction in Sport Facilities of Mashhad City Based 

on Importance-Performance Analysis Model 

 

Marzieh Parsa Asl1 -  Seyed Reza Hosseininia2 - Reza Andam3 
1. MSc, Faculty of Physical Education and Sport Sciences, Shahrood 

University of Technology, Shahrood, Iran 2. Assistant Professor, 

Faculty of Physical Education and Sport Sciences, Shahrood University 

of Technology, Shahrood, Iran 3. Associate Professor, Faculty of 

Physical Education and Sport Sciences, Shahrood University of 

Technology, Shahrood, Iran 
(Received: 2016/12/10;Accepted: 2018/01/13) 

 

Abstract 
The aim of this study was to identify and investigate those factors influencing 

customer satisfaction in sport facilities of Mashhad city based on IPA model. 

The population included all customers of sport facilities in Mashhad city. 396 

subjects were selected by convenience sampling method. A researcher-made 

questionnaire was used for data collection. This questionnaire included 13 

factors and 55 items. The results showed that out of 13 factors affecting 

customer satisfaction, 6 factors among males and 7 factors among females 

were in the lower priority area, 6 factors among males and 2 factors among 

females were in the concentrate here area and 1 factor among males and 4 

factors among females were in the keep the performance area. Those factors 

that were in the lower priority area were not threatening for the system 

operation and did not require immediate reform. Those in the concentrate here 

area required immediate reform and had high priority in this respect. Finally, 

those factors in the keep the performance area not only were important to the 

customers but also satisfied with their performance. 
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