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  چكيده

 هاي ورزشي شهرستانباشگاهمندي مشتري در اين پژوهش با هدف بررسي الگوي رگرسيوني كيفيت خدمات و رضايت
 جامعة آماري، تمامي. روش پژوهش توصيفي و از نوع همبستگي بود، كه به شكل ميداني اجرا شد. سبزوار انجام گرفت

 در هاي ورزشي خصوصي و دولتي شهرستان سبزوار بودند كه حداقل شش ماه سابقة فعاليت ورزشيمشتريان باشگاه

 ها از پرسشنامة كيفيت خدماتآوري دادهبراي جمع. نفر از مشتريان بودند 196ري باشگاه داشتند و تعداد نمونة آما

 يهاوتحليل ويژگيبراي تجزيه .استفاده شد) 2008(چون لين مندي جوو پرسشنامة رضايت) 2008(چين ليو يي
 رگرسيون چندگانه و آزمونشناختي از آمار توصيفي و در بخش آمار استنباطي از آزمون كولموگروف اسميرنوف، جمعيت

 مندي مشتريان ارتباط مثبت ونتايج پژوهش نشان داد بين كيفيت خدمات و رضايت. تحليل عاملي تأييدي استفاده شد
يقو هايكنندهبينيآزمون رگرسيون چندگانه، موارد كيفي ملموس، همدلي و اطمينان را پيش. معناداري وجود دارد

اهميت  بيشترين 92/0نتايج تحليل عاملي نشان داد اطمينان با بار عاملي . ن معرفي كردمندي مشترياتري براي رضايت
 هاي ورزشي شهرستان سبزوارهاي كيفيت خدمات باشگاهكمترين اهميت را در اولويت 89/0و اعتبار با بار عاملي 

 شده و ارائة خدماتهاي دادهد به قولها بايد با تعهتوان نتيجه گرفت، مسئولان و مديران باشگاهدر نهايت مي. داشتند
  .ايفا كنندن وفادار تر به مشتريان خود، نقش بارزتري در جهت رضايت اين افراد و جذب مشترياملموس

 

  يديكل يهاواژه
 .مندي مشتري، كيفيت خدماتباشگاه ورزشي، رضايت

    

                                                           
   09105101083 :تلفن : نويسندة مسئول  Email:Elhamfesanghari@yahoo.com                                            
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   مقدمه
 نيز جامعه و افراد سلامت و روزمره زندگي در بدني هايفعاليت و تحرك نقش و اهميت به توجه با

 بر توانمي بدني، هايدر فعاليت آنان شركت تداوم در مهم عوامل بررسي و هاي ورزشيميدان اهميت

 بازاريابي مختلف هايروش از استفاده و پيگير با تلاش و كرد تمركز بدني هايفعاليت و ورزش در هافرصت

 هايفعاليت و تفريحي هايورزش به جامعه افراد و نياز خاص هايمنديعلاقه يافتن و تحقيق به ورزشي،

 مسائل از دور به را ساعاتي بتوانند افراد تا داد ارائه خدماتي را و كرد فراهم را هاييمكان و پرداخت بدني

  ).5(بپردازند  بدني هايفعاليت و به ورزش وافر تمايل و با علاقه و خانوادگي و اجتماعي

منظور حفظ بقا هاي توليدي و خدماتي بهعلت افزايش عرضه و رقابت، سازماناخير، بههاي در سال

تر و متناسب تر، باكيفيتو افزايش سودآوري و سهم بازار خويش مجبور به ارائة كالاها و خدماتي متنوع

ها و خدمات از سويي ديگر، آگاهي مشتريان از كالا. هاي مشتريان شدندها، تمايلات و سليقهبا خواسته

مشتريان . نيز افزايش يافته است و با افزايش تعداد رقبا، ديگر پذيراي هر نوع كالا يا خدمتي نيستند

هاي آنها را برآورده كند و ها و سليقهاند كه به بهترين وجه نيازها، خواستهدنبال محصوليامروزي به

هاي يفيت كالاها و خدمات براي سازمانرو، ارزيابي كازاين. كيفيت و قيمت مناسبي نيز داشته باشد

هاي امروزي اغلب در پي يافتن بنابراين، سازمان. ازپيش اهميت يافته استتوليدي و خدماتي بيش

راهكارهايي هستند كه بتوانند هرچه بهتر كيفيت كالاها و خدمات خود را بسنجند و در جهت ارتقاي 

  ).3(آن برآيند 

و مديريت  خدمات بازاريابي زمينة در مهم موضوعات ترينرسمي از كيي خدمات، كيفيت امروزه

خدمات،  بررسي در مهم مبحث يك). 36(است  مديريت روزمرة واژگان از بخشي» كيفيت«واژة  و بوده

 دهيسود قابليت و تجاري فعاليت عملكرد در حياتي كنندةتعيين عامل كه است(SQ)  1خدمات كيفيت

- منجر مي مشتري منديرضايت خدمات به كيفيت كه است مسئله اين اين دليل. شركت است بلندمدت

 گذاردمي خريد مشتري نيات نگرشي و وفاداري دهان،بهدهان تبليغات بر مثبتي اثر ترتيب و بدين شود

همراه خواهد داشت؛ اول، كيفيت خدمات به رضايت هايي را بهتوجه به كيفيت خدمات، مزيت). 23(

شود؛ دوم، كيفيت خدمات عنصري اساسي در مي ه افزايش وفاداري و سهم بازار منجرمشتري و در نتيج

در نتيجه كسب مزيت رقابتي از طريق كيفيت خدمات . رودشمار ميمند مشتري بهبازاريابي رابطه

                                                           
1. Service quality 
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شناخت انتظارات مشتريان و سطوح اين ). 18(مستلزم شناخت الزامات كيفيت از منظر مشتريان است 

شده دهد تا تعيين كنند آيا خدمات ارائههاي ورزشي، به بازاريابان خدمات اجازه مياز سازمان انتظارات

  .كيفيت قابل قبولي دارند يا خير

 كه آنجا از و است حياتي امري وكار،كسب هر موفقيت براي مشتريان حفظ امروز، بازار رقابتي در

   به مؤثر توجه است، ترهزينهكم و ترساده جديد، مشتريان جذب به نسبت مشتريان فعلي حفظ

 مشكلات حل موجب تنهانه مناسب، فروش از پس خدمات و كالا براي دريافت مشتريان هايخواسته

ك ي مشتري رضايت). 17(است  مشتريان در فداكاري و رضايت براي ايجاد ايشيوه بلكه شود،مي جاري

 و هدش ادراك واقعي عملكرد با انتظار مورد عملكرد از مشتري خريد از پيش مقايسة از كه است نتيجه

 سود شما كنند، برايمي دريافت خدمات شما از مشتريان وقتي). 21(آيد مي دستبه شدهپرداخت هزينة

 را بيشتري مشتريان بايد باشگاه مدير بنابراين .شوندمي سود محسوب منبع واقع در و كنندمي ايجاد

 جذب هزينة زيرا بدهد، دست از را كمتري مشتري و كند را حفظ مشتريانش آن از بيشتر و كرده جذب

هاي عنوان سازمانهاي ورزشي بهبنابراين مديريت سازمان). 11(است  آن هزينة حفظ برابر چند مشتري

با بهبود . كار گيرندمحور بايد اهتمام خويش را در كسب رضايت مشتريان و ارائة خدمات كيفي بهخدمت

اگر ). 7(يابد هاي ورزشي افزايش ميكيفي مديران اماكن ورزشي، گرايش مردم به فعاليت خدمات

ها اعمال از حد انتظار مشتري در مكانهاي ورزشي، ارائة خدمات را در سطحي كمي بيش مديران مكان

فزايش نحوي كه جزيي از فرهنگ سازمان شود، موجب اقبال بيشتر مردم به ورزش و او دروني كنند، به

  ).5(هاي ورزشي كشور خواهد شد نفرات تحت پوشش سازمان

رضايت  توانندنمي سادگيبه كه ابنديدرمي ورزشي هايسازمان بيشتر زياد، بسيار گذاريسرمايه با

 رمز كه اندگرفته ياد آميزموفقيت هايمشاركت از طريق هاسازمان. كنند جلب طولاني مدت به را مشتري

اينكه  درك .دارد بستگي مداوم تلاش به منفعت، و سود ايجاد و ورزشي مشتريان حفظ و نگهداري

 برجسته و برتري امكان آنها، شده بهمحول كار انجام براي تعهد و دارند انتظاراتي چه مشتريان ورزشي

طراحي برنامة يك ورزشي، مشتري انتظارهاي تنظيم و كردن آشكار براي مهم نكتة .آوردمي وجودبه بودن

مديران واحدهاي خدماتي اغلب براي سنجش ). 8(دقيق است  طوربه مشتري سنجش رضايت از شدة

هاي كيفيت خدمات و ها، از معيارها و شاخصميزان برآورده شدن نيازهاي مشتريان توسط سازمان

و متغير را با رو بسياري از محققان روابط بين اين دنيازا). 39(كنند مندي مشتريان استفاده ميرضايت
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خدمات به صفر هدف از ارتقاي كيفيت ). 40(اند كنندگان خدمات مرتبط ساختهعملكرد مطلوب دريافت

  ).22(مندي است رساندن شكاف بين انتظارات و ادراكات مشتري و افزايش سطح رضايت

ر آنان افزايش تحقيقات بازاريابي در صنعت ورزش موجب افزايش شايستگي مديران و آشنايي بيشت

ها و جلب رضايت بيشتر افراد و جذب افراد كننده در باشگاههاي افراد شركتبا نيازها، تمايلات و انگيزه

ها و ها، سازمانباشگاه. شودبيشتر و در نهايت كاميابي آن سازمان ورزشي و افزايش سلامت جامعه مي

عنوان يك اصل اساسي در تمام همندي مشتريان از كيفيت خدماتشان را بمراكز ورزشي بايد رضايت

توان با مطالعات علمي بايد به اين پرسش پاسخ داد كه چگونه مي). 15(اعمال مديريتي خود قرار دهند 

هاي افزايش اثربخشي نظران معتقدند كه يكي از راهصاحب. اثربخشي فرايندهاي سازمان را بهبود بخشيد

  ).33(تأمين نيازها و انتظارات مشتريان است سازمان، بهبود كيفيت خدمات و منظور از آن، 

مندي مشتري مربوط به درك و انتظار مشتري است، چنانچه نشان داد كه رضايت) 1992( 1باردر

 مندي افزايش كيفيت خدمات نسبت به نيازها و انتظارات مشتري در حد بالاتري قرار گيرد، رضايت

هاي مربوط به انتظارات مشتريان در زمينة افزايش ميزان رسد بررسي نظريهنظر مييابد، بنابراين بهمي

  ).34(كيفيت خدمات ضروري است 

هاي مندي مشتريان باشگاهبررسي عوامل مؤثر بر رضايت«با عنوان ) 1383(نتايج تحقيق رمضاني 

اقتصادي و رضايت  -داري بين وضعيت اجتماعيمعنا ةدهد رابطنشان مي» خصوصي بدنسازي بانوان

هاي مشتري و رضايت وجود دارد؛ يعني با دار و مثبتي بين توجه به خواستهمعنا ةرابط. ندارد وجود

 همبستگي. يابدها افزايش ميها و نيازهاي پاسخگويان رضايت از عملكرد باشگاهافزايش توجه به خواسته

هد با افزايش استفاده ددست آمد كه نشان ميدار و مثبتي بين استفاده از وسايل مدرن و رضايت بهمعنا

  ).11(يابد از وسايل مدرن بدنسازي ميزان رضايت افزايش مي

 شهر بدنسازي بانوان هايسالن مشتريان نظرهاي بررسي« عنوان با تحقيقي در) 1384(پور شمسي

 گرفتن نظر در و سالن قرارگيري و مكان متعهد و متخصص مربيان وجود رسيد كه نتيجه اين به »اصفهان

 چگونگي به مشتريان. دارد زيادي اهميت جذب مشتري ميزان در شهريه پرداخت هنگام در تخفيف انواع

  ).14(دهند بيشتري مي اهميت خدمات ارائة كيفيت و

به  يخصوص ةديسرپوش يان استخرهايمندي مشترتيعوامل مرتبط با رضا يبا بررس) 1387(بهلكه 

مناسب، دارا بودن  يو روابط انسان يبرخورد اجتماع ةر، نحواستخ يمنيد كه بهداشت و ايجه رسين نتيا
                                                           

1. Barder 
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 يبرا يان متعهد و متخصص در جذب مشتريران و مربيزات مناسب، استفاده از مديامكانات و تجه

  ).6(ر بسزايي داشته است يتأث يخصوص ياستخرها

هاي باشگاهبررسي رضايت، نيازها و مشكلات كاربران «با عنوان ) 1389(نتايج پژوهش هنري 

نشان داد كه بين برخورد اجتماعي كاركنان، بهداشت و امور ايمني، » آمادگي جسماني و ايروبيك

مندي مشتريان هاي ورزشي و تخصص و كارامدي مربيان با رضايتامكانات كالبدي و تسهيلات مجموعه

ريزان كه با ران و برنامهوي با توجه به نتايج حاصله بيان كرد مدي. رابطة مثبت و معناداري وجود دارد

-مشتريان ورزشي آمادگي جسماني و ايروبيك ارتباط دارند، بايد در راستاي جذب حداكثري رضايت

هاي ورزشي و ايجاد محيط شاداب همگاني ورزش به عوامل مندي و مشاركت كاربران در فعاليت

  ).20(اشته باشند تأثيرگذار متناسب با جنسيت و شرايط خاص مخاطبان توجه دقيق و علمي د

 بررسي رابطة بين كيفيت خدمات، «در تحقيقي با عنوان ) 1389(بنسبردي و همكاران 

به اين نتيجه رسيدند كه بين كيفيت » هاي ايروبيك شهر كرجمندي و وفاداري اعضاي باشگاهرضايت

فاداري اعضاي مندي اعضا با ومندي اعضا، كيفيت خدمات با وفاداري اعضا و رضايتخدمات با رضايت

همچنين از بين متغيرهاي كيفيت خدمات و . داري وجود داردهاي ايروبيك شهر كرج رابطة معناباشگاه

  ).4(تري براي وفاداري اعضا به باشگاه بود بين قويمندي پيشمندي اعضا، رضايترضايت

دمات با قصد بررسي ارتباط كيفيت خ«در مقالة خود با عنوان ) 1390(كشاورز ترك و همكاران 

به اين نتيجه رسيدند كه از ديدگاه مشتريان بين » حضور آتي در مشتريان مدارس فوتبال شهر تهران

هاي بين مؤلفه. متغير كيفيت خدمات و قصد حضور آتي مشتريان، ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد

صد حضور آتي مشتريان تري بر قكنندة قويبينيكننده، بعد همدلي كيفيت خدمات پيشبينيپيش

   ).16(است 

مندي تأثير كيفيت خدمات بر روي رضايت«نامة دكتري خود با عنوان در پايان) 2006( 1ليم

هاي بدنسازي و آمادگي جسماني در مشتري، وفاداري و مقاصد رفتار آيندة مشتري براي مراجعان باشگاه

ها انجام گرفت، همبستگي مستقيمي را بين نفر از مراجعان به اين باشگاه 496كه روي » كرة جنوبي

داري بين همچنين عنوان كرد كه رابطة مستقيم و معنا. عوامل مورد مطالعه در تحقيق مشاهده كرد

  ).34(مندي وجود دارد كيفيت خدمات و ميزان رضايت

                                                           
1. Lim 
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هاي آبي و تأثير آن بر هاي ورزشكيفيت خدمات باشگاه«طي تحقيقي با عنوان ) 2008( 1لين

داري بين هاي تايوان، مشاهده كرد كه رابطة قوي و معنادر باشگاه» مندي و وفاداري مشتريانرضايت

ها، كيفيت تعاملات، كيفيت نتايج، كيفيت هاي مختلف مانند كيفيت برنامهكيفيت خدمات در بخش

روي هاي مختلف وي دريافت كه كيفيت به روش. مندي مشتري وجود داردمحيط فيزيكي و رضايت

مندي و ادراكات افراد گيري رضايتكيفيت بر تجربة مشتري، شكل. گذاردمندي مشتري تأثير ميرضايت

  ).36(گذارد تأثير مي

مندي مشتري، وفاداري مشتري بررسي كيفيت خدمات، رضايت«در تحقيقي با عنوان ) 2008( 2ليو

ها انجام گرفت، به اين ن اين باشگاهنفر از مشتريا 767كه در ميان » در استخرهاي خصوصي در تايوان

هاي سني، مندي از كيفيت خدمات در ارتباط با گروهنتيجه رسيد كه تفاوت معناداري در تجربة رضايت

داري وي گزارش كرد كه همبستگي و رابطة معنا. درآمد، سطح تحصيلات و نوع عضويت افراد وجود دارد

  ).37(دارد مندي و كيفيت خدمات وجود بين ميزان رضايت

طي تحقيقي با هدف بررسي عوامل داخلي و خارجي خدمات كه بر رابطة بين رضايت ) 2008( 3چن

هاي ورزشي بدنسازي تايوان به اين نتيجه رسيد كه بين رضايت مشتري مؤثر است، در باشگاه-كارمند

نگرش كاركنان، (همچنين عامل كيفيت خدمات كاركنان . كاركنان و رضايت مشتريان رابطه وجود دارد

تأثير شايان توجهي روي رضايت مشتري دارد و در جلب رضايت ) اي كاركنانهاي حرفهدانش و مهارت

  ).24(بيشتر مشتري مؤثر است 

كنندة رضايت بررسي فاكتورهاي پيشگويي«در تحقيقي با عنوان ) 2008(و همكاران  4رودريگز

فر انجام گرفت، بيان كردند رابطة معناداري بين ن 556كه روي » مشتري از خدمات ورزشي در اسپانيا

  ).38(ابعاد مختلف كيفيت خدمات و رضايت مشتري در مركز ورزشي مورد مطالعه وجود داشت 

هاي ورزشي و ارتباط بين بررسي انگيزة شركت در فعاليت«نامة خود با عنوان ، در پايان)2010(لين 

، به »هاي بدنسازي در شهر تايپه، تايواندر باشگاه كيفيت خدمات، رضايت مشتري و وفاداري مشتري

و  "امكانات"ترين عامل كيفيت خدمات براي جلب رضايت مشتري اين نتيجه رسيد كه بهترين و مهم

  ).35(دنبال جلب رضايت، وفاداري مشتري را نيز در پي خواهند داشت هستند، كه به"تأسيسات"

                                                           
1. Lin 
2. Liu 
3. Chen 
4. Rodriguez  
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ت خدمات بر يفير كيگلف كره در مورد تأث يهار باشگاهد يقي، در تحق)2011(و همكاران  1يهاك ل

مهم  ةدند كه ملموس بودن و همدلي دو مؤلفيجه رسين نتيد مجدد به ايمندي و قصد خرتيرضا

ت يفيباز كزنان گلف يبرا. مندي هر دو گروه زنان و مردان استكيفيت خدمات براي تعيين رضايت

  ).30(دارد  يشتريت بيسه با مردان اهميزات باشگاه در مقايد بودن تجهيو جد يزيخدمات باشگاه، تم

 هاي كيفيت خدمات كيفيت پيامد در مدل«در پژوهش خود با عنوان ) 2016( 2هووات

 دليل اينكه مشتري براي انتخاب بيان كرد به» كنندگان ورزشي و تفرحي مراكز آبي استرالياشركت

لب رضايت و وفاداري آنها، خدمات با كيفيت بالا مورد نياز دهندة خدمات حق انتخاب دارد، براي جارائه

هاي اخير، با توجه به ارتقاي نسبي نقش و جايگاه ورزش در بين افراد جامعه، مديريت در سال .است

هاي اصلي مديران بخش ورزش مندي مشتريان به يكي از دغدغهكيفيت خدمات و ارزيابي رضايت

نحو مؤثرتري به سنجش توانند بهخواهند بدانند چگونه ميبخش ميمديران در اين . تبديل شده است

مندي مشتريان در سازمانشان بپردازند، زيرا به اهميت اين موضوع كيفيت خدمات و ارزيابي رضايت

مندي مشتريان و ميزان وفاداري آنان و تشخيص تياند كه سنجش كيفيت خدمات و ارزيابي رضاواقف

تحت  ةهاي مجموعفعاليت ةان، اولين گام ضروري در جهت بهبود و توسعهاي سازمها و قوتضعف

با توجه به اينكه نقش تحقيقات ورزشي، برقراري پيوند بين مشتريان و مخاطبان . مديريت خود است

توان براي شناسايي مسائل هاي ورزشي از طريق اطلاعات است و از اين اطلاعات ميورزشي و سازمان

ها و درك بهتر بازاريابي ورزشي استفاده كرد، اين ، اصلاح، ارزيابي امور و پيگيري فعاليتبازاريابي، ارائه

هاي ورزشي، در مندي مشتري در باشگاهتحقيق با بررسي الگوي رگرسيوني كيفيت خدمات و رضايت

مپي آن است كه آيا كيفيت خدمات بر افزايش رضايت مشتريان مؤثر است؟ و اگر جواب مثبت است كدا

تواند تأثير بيشتري بر افزايش رضايت مشتريان داشته باشد، تا براساس ك از ابعاد كيفيت خدمات ميي

دار هاي اولويتبه آن فعاليت...) منابع مالي، انساني، امكانات و تجهيزات و(آن، منابع محدود باشگاه 

 .وري حاصل شوداختصاص يابد و در نتيجه بيشترين بهره

 

  شناسي پژوهشروش
. روش پژوهش حاضر توصيفي و از نوع همبستگي بود و گردآوري اطلاعات به شكل ميداني انجام گرفت

 . بخشي استفاده شداي سهها از پرسشنامهآوري دادهبراي جمع

                                                           
1. Hak Lee  
2. Howat 
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سؤالي  21شناختي جامعة آماري، بخش دوم شامل پرسشنامة هاي جمعيتبخش اول شامل ويژگي

شامل پنج بخش موارد كيفي ملموس، اعتبار، پاسخگويي، ( )2008( 1چين ليوكيفيت خدمات يي

. بود) 2008( 2چون لينمندي جوسؤالي رضايت 7، و بخش سوم شامل پرسشنامة )اطمينان و همدلي

 دانشگاه استادان و نظراننفر از صاحب 9 سازي با فرهنگ كشور بينپس از ترجمه و بومي هاپرسشنامه

به پرسشنامه 30 ها،پرسشنامه پايايي تعيين براي .شد تأييد آن روايي و توزيع ورزشي رشتة مديريت در

ها با استفاده از پايايي كلي پرسشنامه و شد توزيع ورزشي هايباشگاه منظور بررسي اوليه بين مشتريان

مندي پرسشنامة رضايت( 78/0و ) پرسشنامة كيفيت خدمات( 83/0 كرونباخ برابر آلفاي ضريب

 بالايي پايايي از هاپرسشنامه گفت توانمي ضرايب اين مقدار به توجه با دست آمد، كهبه) مشتريان

  .بودند برخوردار

مشتريان شش باشگاه ورزشي دولتي و چهار باشگاه ورزشي خصوصي شهرستان سبزوار كه  كلية

ادند؛ با دحداقل شش ماه سابقة فعاليت ورزشي در باشگاه را داشتند، جامعة پژوهش حاضر را تشكيل 

شد  استفاده نمونه حجم تعيين منظورزير به فرمول از بود، نامحدود آماري جامعة حجم اينكه به توجه

  ):13) (جامعة نامحدود در آماري نمونة تعداد محاسبة فرمول(

  

196
)07/0(

)5/05/0(
)96/1( 2

2
2

2 






d

qp
zn 

 
N=حجم نمونه          =q آماري ةجامعصفت در  نبوداحتمال  

=p آماري  جامعةاحتمال وجود صفت در                    =dخطاي نسبت  
  

و ) ميانگين، انحراف معيار و جداول نمودارها(هاي آمار توصيفي ها از روشوتحليل دادههيبراي تجز

و تحليل  4، رگرسيون چندگانه3واتسون -اسميرنوف، آزمون دوربين -آزمون كولموگروف(آمار استنباطي 

 Excel 2010و نسخة  18SPSSمحاسبات آماري با استفاده از نسخة  ةكلي. استفاده شد) 5عاملي تأييدي

 . انجام گرفت

                                                           
1. Yi-Chin Liu 
2. Jao-Chuan Lin 
3. Durbin-Watson Test 
4. Multiple Regression 
5. Confirmatory Factor Analysis 
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  هاي پژوهشنتايج و يافته
كنندگان مانند جنس، سن، وضعيت شغلي، تحصيلات، ميزان درآمد شناختي شركتهاي جمعيتويژگي

  .آمده است 1عضويت در باشگاه به شكل درصد در جدول  ةماهانه و سابق
 

 كنندگانشناختي شركتخصوصيات جمعيت. 1جدول 

  درصد فراواني  فراواني  شناختيهاي جمعيتويژگي  متغير

  7/49  97  مرد  جنس
  3/50  98  زن

  سن

  2/47  92  سال  20زير 
30-20  91  7/46  
40-31  8  1  /4  
50-41  4  1 /2  
  0  0  سال 50بالاي 

  وضعيت شغلي

  0/41  80  دانش آموز
  9/34  68  دانشجو
  6/3  7  كارمند
  4/ 1  8  آزاد 

  4/15  30  خانه دار
  0/1  2  نيروي مسلح
  0  0  بازنشسته

  تحصيلات

  2/49  96  ديپلم –زير ديپلم 
  5/19  38  فوق ديپلم
  2/27  53  ليسانس

  4/ 1  8  فوق ليسانس و بالاتر

  درآمد ماهانه

  6/23  46  هزار تومان  300 از رتمك
  7/7  15  هزار تومان 300 -500
  1/3  6  هزار تومان  500 – 700

  0/1  2  هزار تومان تا يك ميليون تومان  700
  5/1  3  بالاي يك ميليون تومان 

  1/63  123  بدون درآمد

  سابقة عضويت

  2/29  57  ماه تا يك سال  6
  3/23  63  سال  5/1تا  1
  3/12  24  سال  2تا  5/1

  2/26  51  سال  2بيش از 
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مندي مشتريان در استاندارد كيفيت خدمات، ابعاد كيفيت خدمات و رضايتميانگين و انحراف 

 .ارائه شده است 2جدول 

 
  مندي مشتريانميانگين و انحراف استاندارد كيفيت خدمات، ابعاد كيفيت خدمات و رضايت. 2جدول 

 انحراف استاندارد ميانگين انحراف استاندارد ميانگين عامل متغير

كيفيت 

 خدمات

كيفي ملموسموارد   08/3  15/1  

27/3  90/0  

40/3 اعتبار  94/0  

00/3 پاسخگويي  99/0  

46/3 اطمينان  93/0  

32/3 همدلي  96/0  

مندي رضايت

 مشتري
   14/3  97/0  

  
مندي مشتريان، از آزمون هاي آن بر رضايتمنظور بررسي تأثير متغير كيفيت خدمات و زيرمؤلفهبه

واتسون  - همچنين براي بررسي استقلال خطاها از آزمون دوربين. استفاده شدرگرسيون چندگانه 

  . اندبيان شده 4و  3صورت جداول آمده بهدستنتايج به. استفاده شد
 

  نتايج آزمون رگرسيون چندگانه براي بررسي تأثير كيفيت خدمات بر رضايت مشتريان. 3جدول
 R R2  F Sig Durbin-Watson متغير

كيفيت 

 خدمات
853/0  728/0  38/101  001/0  942/1  

 
واتسون نشان داد كه بين خطاها  -شود، آزمون دوربينمشاهده مي 3طوركه در جدول همان

 .رو شرط استفاده از رگرسيون برقرار بود، ازاين)5/1 > 942/1 > 5/2(همبستگي وجود ندارد 
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 4مندي مشتري كه در جدول رضايتهاي مختلف كيفيت خدمات با براساس نتايج رگرسيون مؤلفه

بين هاي پيشعنوان مؤلفهبه هاي موارد كيفي ملموس، همدلي و اطميناننشان داده شده است، مؤلفه

 .مندي مشتريان شناخته شدندرضايت

 

  مندي مشتريانمختلف كيفيت خدمات با رضايت يهارگرسيون مؤلفه. 4جدول 
  B  Beta  t  Sig  بينپيش ةمؤلف

362/0 ضريب ثابت   - 329/2  021/0  

في ملموسيموارد ك  318/0  377/0  284/5  0003/0  

- 084/0 اعتبار  082/0 -  075/1 -  284/0  

083/0 پاسخگويي  085/0  071/1  286/0  

178/0 اطمينان  170/0  986/1  048/0  

367/0 همدلي  365/0  941/4  0001/0  

  

بندي ابعاد كيفيت خدمات نشان داد ، نتايج تحليل عاملي تأييدي براي اولويت5با توجه به جدول 

-ترتيب بيشترين اهميت را در رضايتاطمينان، پاسخگويي، موارد كيفي ملموس، همدلي و اعتبار به

  .مندي مشتريان داشتند
 

  نتايج تحليل عاملي ابعاد كيفيت خدمات. 5جدول 
 KMO  بار عاملي  مقياسخرده اولويت

  925/0  اطمينان 1

914/0  

  915/0  پاسخگويي 2

  908/0  موارد كيفي ملموس 3

  907/0  همدلي 4

  897/0  اعتبار 5
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  گيريبحث و نتيجه
مندي مشتري را تأمين كنند، ولي چنانچه به مبحث اند كه رضايتها مايلبسياري از مديران باشگاه

اي وجود مندي مشتري رابطهكيفيت خدمات اهميت ندهند يا  ندانند كه بين كيفيت خدمات و رضايت

مندي و تمايل حضور آنها تأثيرگذار است، قادر دارد يا اينكه كيفيت خدمت به چه شكل بر رضايت

. دنبال آن تصميم به بازگشت مجدد مشتريان را تأمين كنندمندي مشتري و بهنخواهند بود رضايت

 ، ميزان چنانچه كيفيت خدمات نسبت به نيازها و انتظارات مشتري در حد بالاتري قرار گيرد

هاي مربوط به انتظارات مشتريان در رسد بررسي نظريهنظر مييابد، بنابراين بهمندي افزايش ميرضايت

  .زمينة افزايش ميزان كيفيت خدمات ضروري است

مندي مشتريان رابطة مثبت و معناداري وجود نتايج پژوهش نشان داد بين كيفيت خدمات و رضايت

شود، استفاده از ژوهش از جمله عواملي كه باعث جلب رضايت مشتريان ميهاي پبراساس يافته. دارد

حفظ حريم خصوصي آنان،  هاي مشتريان،ها و خواستهروز، پاسخگويي به نيازامكانات و تجهيزات به

درك نيازهاي اعضا توسط مسئولان باشگاه، دانش و مهارت  هاي احتمالي از سوي باشگاه،جبران زيان

. پاسخگوي مشكلات اعضا بودن، تأمين امنيت اعضا و ساعات كاري مناسب براي اعضاستكافي مربيان، 

مندي مشتريان در پژوهش حاضر، توجه از دلايل احتمالي مثبت بودن ارتباط كيفيت خدمات و رضايت

 ها به اينامروزه مديران باشگاه. هاي ورزشي استبه انتظارات و علايق مشتريان از سوي مديران باشگاه

هاي سودآوري، پاسخگوي مشتريان بودن و به نظرهاي آنها اهميت دادن اند كه يكي از راهامر واقف

هاي مذكور با يافته. گيرندكار مياست، در نتيجه تمام تلاش خود را براي جذب و حفظ مشتريان به

همكاران  ، ساعتچيان و)1389(، بنسبردي و همكاران )1389(، هنري )1386(نتايج تحقيق احساني 

) 2008(و رودريگز و همكاران ) 2008(، لين )2006(، ليم )2002(، دونسان )2001(، چوي )1389(

مندي مشتريان همخواني دارد، آنها نيز رابطة مستقيم و معناداري بين كيفيت خدمات و ميزان رضايت

ها، مور ايمني باشگاهها نشان داد برخورد اجتماعي كاركنان، بهداشت و انتايج پژوهش. مشاهده كردند

ها، تخصص و كارامدي مربيان موجب جلب رضايت بيشتر مشتريان امكانات كالبدي و تسهيلات باشگاه

هاي ورزشي ارائة خدمات را در سطحي كمي آمده، اگر مديران مكاندستبا توجه به نتايج به .شودمي

نحوي كه جزيي از فرهنگ سازمان شود، ها اعمال و دروني كنند، بهاز حد انتظار مشتري در مكانبيش 

هاي ورزشي كشور خواهد شد موجب اقبال بيشتر مردم به ورزش و افزايش نفرات تحت پوشش سازمان

شوند، مي سود محسوب منبع واقع در و كنندمي سود كنند، ايجادمي دريافت خدمات مشتريان وقتي). 5(
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 مشتري و كند را حفظ خود مشتريان آن از بيشتر و  جذب را بيشتري مشتريان بايد باشگاه مدير بنابراين

 حفظ كه آنجا از ).11(است  آن حفظ هزينة برابر چند مشتري جذب هزينة زيرا بدهد، دست از را كمتري

 هايخواسته به مؤثر توجه است، ترهزينهكم و ترساده جديد، مشتريان جذب به نسبت مشتريان فعلي

 شود،مي جاري مشكلات حل موجب تنهانه مناسب، فروش از پس خدمات و كالا براي دريافت مشتريان

  ).17(است  مشتريان در وفاداري و رضايت براي ايجاد ايشيوه بلكه

 37(هاي كيفيت خدمات، موارد كيفي ملموس مقياسنتايج آزمون رگرسيون نشان داد از بين خرده

- كنند و پيشمندي مشتريان را تبيين ميرضايت) درصد 17(و اطمينان ) درصد 36(، همدلي )درصد

روز بودن نتايج نشان داد كه سالم و به. مندي مشتريان هستندتري براي رضايتيهاي قوكنندهبيني

لوازم و تجهيزات باشگاه، تميزي و زيبايي فضاي باشگاه و پوشيدن لباس مناسب توسط مربيان، از جمله 

. حاضر است، كه در جلب رضايت مشتري مؤثر بوده است هاي مشتريان در پژوهشترين خواستهمهم

و » امكانات«ترين عامل كيفيت خدمات براي جلب رضايت مشتري را ، بهترين و مهم)2010(لين 

. دنبال جلب رضايت مشتري، وفاداري مشتري را نيز در پي خواهد داشتمعرفي كرد، كه به» تأسيسات«

، )1389(، هنري )1389(، نوروزي سيد حسيني )1387( هن، رضايي ك)1387(، بهلكه )1383(رمضاني 

امكانات كالبدي و تسهيلات و تجهيزات را از ) 2008(و لين ) 2006(، دنيز )2005(، لام )2004(فوگل 

منظور ارتقاي كيفيت مديران و مسئولان باشگاه بايد به. مؤثرترين عوامل رضايت مشتريان ذكر كردند

لات با كيفيت بالا و وسايل مدرن و يسب رضايت مشتري از امكانات و تسهدنبال آن كخدمات خود و به

  . جديد استفاده كنند و در ايجاد محيطي تميز و زيبا مطابق با خواستة مشتري از خود رغبت نشان دهند

ها به فراهم كردن فضايي آرام در محيط باشگاه ورزشي، درك نتايج نشان داد توجه مديران باشگاه

كنندگان و حمايت از حقوق آنان از سوي باشگاه و ساعات كاري مناسب باشگاه، از ديگر اجعهنيازهاي مر

، در )2011( يهاك ل .ها انتظار داشتندها از مسئولان باشگاهموارد مهمي بود كه مشتريان اين باشگاه

تعيين  مهم كيفيت خدمات براي ةد كه ملموس بودن و همدلي دو مؤلفيجه رسين نتيق خود به ايتحق

توجه به ) 1388(كهن و رضايي) 1383(، رمضاني )1382(نصيري قيداري . مندي مشتريان استرضايت

ها و نيازهاي مشتريان، شناخت نيازهاي مشتريان و ميزان آرامش خاطر را عامل افزايش رضايت خواسته

كنندة قويبينييشبعد همدلي كيفيت خدمات را پ) 1390(كشاورز ترك . دانندو وفاداري مشتريان مي

همدلي، نشان دادن و اعمال توجه خاص و گرم به . تري بر قصد حضور آتي مشتريان معرفي كرد

شود، به ايويژه برخورد آنها از كدام هر با افراد، به روحية توجه با اينكه مشتريان است؛ همدلي يعني
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در دنياي . اندمهم سازمان براي و است درك كرده را آنها سازمان كه شوند قانع مشتريان كهطوري

منظور حفظ بقا و افزايش هاي ورزشي بههاي توليدي و خدماتي از جمله باشگاهپررقابت امروز سازمان

هاي مشتريان اهميت دهند و در ها، تمايلات و سليقهسودآوري و سهم بازار خويش بايد به خواسته

   .جهت برآورده كردن نيازهاي آنان تلاش كنند

هاي مشتريان بود، آگاهي مسئولان از نحوة ارائة خدمات به ديگر نتايج پژوهش كه از خواستهاز 

هاي پژوهش. مشتري، تعهد خاص باشگاه نسبت به آنان و استفاده از مربيان ماهر و متخصص است

، فراير )1389(، هنري )1387(، بهلكه )1384(پور ، شمسي)1384(پيشين از جمله پژوهش احساني 

را  متعهد و متخصص مربيان نيز وجود مديران و) 2010(و هائو ليو ) 2008(، چن )2006(، دنيز )2000(

بنابراين مديران باشگاه بايد در فكر جذب نيروهايي باشند كه . بااهميت دانستند جذب مشتري ميزان در

تريان برقرار كرده و تخصص و تجربة  لازم و كافي داشته باشند تا بتوانند ارتباط مؤثر و نزديكي با مش

ترين تري درك كنند و به ارائة خدمات مناسب به اصلينيازها و حقوق مشتريان را به شكل راحت

سرماية باشگاه يعني مشتريان همت بگمارند؛ در نهايت نتايج تحليل عاملي نشان داد اطمينان با بار 

، همدلي با بار عاملي 90/0بار عاملي  في ملموس باي، موارد ك91/0، پاسخگويي با بار عاملي 92/0عاملي 

هاي هاي كيفيت خدمات باشگاهترين عوامل در اولويتتيترتيب بااهمبه 89/0و اعتبار با بار عاملي  90/0

  .ورزشي شهرستان سبزوار بودند

با توجه به اينكه در جهان امروز وجود كيفيت اقتصاد رقابتي فضاي انحصاري گذشته را در حيطة 

هاي اقتصادي جهان نگرش اي كه در عرصة فعاليتگونه و ارائة خدمات درهم شكسته است، بهتوليد كالا

به اين اصول  يهتوجشود و بيوكار تلقي ميمداري و كسب رضايت مشتري، يكي از اصول كسبمشتري

احتمال حذف شدن از صحنة بازار را در پي خواهد داشت، اگر كالا و خدمات انتظارات مشتري را 

شود و با خريد مجدد خود و تشويق ديگران به خريد، به آورده كند، در او احساس رضايت ايجاد ميبر

كه كيفيت كالا يا ارائة خدمات سطح يكند، از سوي ديگر، درصورتبقاي آن سازمان و شركت كمك مي

ايت به انتظارات مشتري را تأمين نكند، به نارضايتي مشتري منجر خواهد شد و تداوم اين عدم رض

رو لازم است نيازا). 9(انجامد كاهش توليد، تبليغ منفي و سرانجام به قطع فعاليت آن سازمان مي

تواند در نحوة ها مبحث كيفيت خدمات را كه ميهاي ورزشي مانند باشگاهويژه سازمانها و بهسازمان

تمايل به . ازپيش جدي بگيرند و براي آن ارزش بيشتري قائل شوندشيرفتار مشتريان تأثيرگذار باشد، ب

ارائة خدمات با كيفيت بالا نقش مهمي در صنايع خدماتي دارد، چراكه كيفيت خدمات براي بقا و 
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سودآوري سازمان امري حياتي است، در واقع امروزه رضايت مشتري و كيفيت خدمات مسائل حياتي در 

هاي بازاريابي و مديريت و دو شاخص اثربخش در فعاليت )8(روند ر ميشمااغلب صنايع خدماتي به

  .اندبازاريابي

گرفته در زمينة كيفيت خدمات و ارتباط آن با هاي انجامبا توجه به نتايج پژوهش حاضر و پژوهش

هاي جامعي را مطرح كرد كه به مديران در درك بهتر عوامل كليدي توان مدلمندي مشتري، ميرضايت

تر، هاي ورزشي با داشتن مشتريان راضيسازمان. كندمندي و بازگشت مجدد مشتريان كمك ميرضايت

مندي مشتري دست آوردن نتايج مثبت دارند؛ زيرا آنها عوامل دخيل در رضايتموقعيت بهتري براي به

ها توصيه ران باشگاهبه مدي. كنندو در نتيجه براي بهتر انجام دادن آنها تلاش مي درك كرده يخوبرا به

هاي آماده، از نظرهاي آنها شود كه براي آگاهي از ميزان رضايت مشتريان، با نظرخواهي از طريق فرممي

  .در مورد باشگاه مطلع شوند تا بتوانند خدمات بهتر و مناسب با سليقة مشتريان ارائه دهند
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