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 چكیده

های ورزشی انجام شد. روش مندی مشتریان زن باشگاهاین پژوهش با هدف بررسی تأثیر ابعاد کیفیت خدمات مدل سروکوال بر رضایت

های ورزشی مشتریان زن باشگاهکلیهپژوهش حاضر توصیفی و از نوع همبستگی بود، که به شكل میدانی اجرا شد. جامعه آماری، 

نفر از مشتریان انجام شد.  154پژوهش بر روی  شهرستان سبزوار بودند که حداقل شش ماه سابقه فعالیت ورزشی در باشگاه داشتند،

( استفاده 2220چون لین )مندی جو( و پرسشنامه رضایت2220چین لیو )ها از پرسشنامه کیفیت خدمات ییجمع آوری دادهبرای 

کلموگروف اسمیرنوف، ضریب همبستگی پیرسون، های جمعیت شناختی از آمار توصیفیو از آزمون ویژگیبرای تجزیه و تحلیل شد.

نتایج پژوهش نشان داد بین کیفیت خدمات و  استفاده گردید. یدی در بخش آمار استنباطیآزمون تحلیل عاملی تأی رگرسیون چندگانه و

چنین از بین پنج بعد سروکوال کیفیت خدمات مواردکیفی ملموس و همدلی مندی زنان ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد. همرضایت

( بیشترین 95/2یج تحلیل عاملی نشان داد اطمینان با بار عاملی )نتابودند.  مندی مشتریانتر برای رضایتهای قویبینی کنندهپیش

 های ورزشی داشتند.های کیفیت خدمات باشگاه( کمترین اهمیت را در اولویت00/2اهمیت و اعتبار با بار عاملی )

 

 های کلیدی واژه

 .، ارزیابیمندی مشتری، باشگاه ورزشی، ابعاد سروکوالکیفیت خدمات، رضایت
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 مقدمه

ویژه زنان بيش از پيش به امروزه افراد جامعه و به

دني در زندگي و هاي باهميت و نقش ورزش و فعاليت

اند و بيشتر خواهان شركت در سلامتي خویش پي برده

ها و اماكن باشند. مدیران باشگاههاي ورزشي ميبرنامه

ورزشي نيز كه به این موضوع واقف هستند و از افزایش 

هاي ورزشي آگاهي كنندگان به باشگاهروزافزون مراجعه

رقابت امروز باید دارند، براي ادامه حيات خود در دنياي پر 

كار گيرند؛ تمام تلاش خود را براي جذب مشتري بيشتر به

البته باید بدانند كه تنها جذب مشتري مهم نيست، بلكه 

تر تر و كم هزینهتر و البته سادهحفظ مشتري بسيار مهم

ها باید بدانند عوامل حفظ مشتري و خواهد بود، آن

و « فيت خدماتكي»ها به همان مركز ورزشي، بازگشت آن

 (33باشد. )مي« محيط»

ترین عوامل عنوان یكي از مهمكيفيت خدمات به

هاي خدماتي در محيط كننده موفقيت سازمانتعيين

رقابتي امروزه مورد توجه جدي قرار گرفته است. هرگونه 

دليل كيفيت پایين خدمت كاهشي در رضایت مشتري به

 .هاي خدماتي استهایي براي سازمانموجب ایجاد نگراني

( در نتيجه بسياري از متخصصان بازاریابي معتقدند 92)

هاي خدماتي همواره بایستي انتظارات مشتریان از سازمان

( تعاریف 33كيفيت خدمات را تحت نظر داشته باشند. )

متعددي از كيفيت خدمات ارائه شده است از جمله 

 ينمغایرت ب اندازه را خدمات ( كيفيت9001) 1گرانروس

 .است كرده او تعریف انتظارات و خدمت از مشتري ادراك

هاي افزایش اثربخشي صاحب نظران یكي از راه (31)

سازمان را بهبود كيفيت خدمات و منظور از آن، تأمين 

(برخي تحقيقات 13دانند. )نيازها و انتظارات مشتریان مي

عنوان قضاوت خاص و مندي، كيفيت را بيشتر بهرضایت

اند. تر بيان كردهمندي را به عنوان ارزیابي كليرضایت

                                                           

1. Gronroos 

شود و جمع اي مشخص ميبنابراین، كيفيت با هر واقعه

-مي مندي شدن این وقایع در بلند مدت منجر به رضایت

مندي به طور نظري از كيفيت شود. در نتيجه، رضایت

در ادبيات كيفيت خدمات، . (92پذیرد )خدمت تاثير مي

راي سنجش كيفيت خدمات، مقياس ترین مدل برایج

پاراسورامان،  باشد كه توسط( ميSERVQUAL) سروكوآل

 زیتامل و بري بر پایه مدل شكاف بنا شده است. 

ها در تحقيقات اوليه خود به ده بعد از ابعاد كيفيت آن

هاي بعدي ها در بررسيخدمات اشاره كردند. ليكن آن

بليت اعتماد و خود بين ارتباطات، شایستگي، تواضع، قا

امنيت و نيز بين دسترسي و درك كردن همبستگي قوي 

 یافتند. بنابراین ابعاد اخير را در دو بعد كلي اطمينان

ها ابعاد خاطر و همدلي تركيب كردند. بدین ترتيب آن

پنجگانه عوامل محسوس، اعتبار، پاسخگویي، اطمينان و 

جهت اي براي ساختن ابزاري همدلي را به عنوان پایه

سنجش كيفيت خدمات كه به مدل سروكوال مشهور 

كار بردند. پاراسورامان و همكارانش در تحقيقات است، به

خود بر این نكته تأكيد دارند كه سروكوال یک مقياس پایا 

گویند چنين ميها همو معتبر از كيفيت خدمات است. آن

هاي خدماتي قابليت كه این ابزار در طيف وسيعي از حوزه

 (32ربرد دارد. )كا

هاي آن یعني ماهيت پيچيده خدمات به علت ویژگي

زماني ناملموس بودن، فناپذیري، درگيري زیاد مشتري، هم

( این 91باشد، )توليد و مصرف و ناهمگون بودن مي

ها به همراه افزایش سهم بخش خدمات، باعث ویژگي

افزایش نياز به كيفيت بهتر خدمات براي مراكزي شده 

دنبال بهبود عملكرد مالي و جذب مشتریان در ه بهاست ك

 ( 23باشند. )محيط بسيار رقابتي مي

هاي ها بایستي براي تأمين نيازها و خواستهسازمان

اینكه آگاهي مشتریان از كالاها و مشتریان، با توجه به

خدمات افزایش یافته و با افزایش تعداد رقبا، دیگر پذیراي 
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هاي استراتژي .(6باشند )نميهر نوع كالا یا خدمتي 

-بازاریابي جامعي تدوین نمایند تا از این طریق به هدف

هاي سازماني خود دست یابند. تمركز بر نيازهاي مشتري 

به معني توجه به كيفيت محصول و ارائه خدمات به 

-كند مشتريمشتریان است و هر سازماني كه كوشش مي

اكنون بسياري از  گرا باشد باید با این مفهوم آشنا شود.

ها با توجه به كيفيت محصول و ارائه خدمات به سازمان

كنند، چرا كه پيشرفت تكنولوژي، مشتري رقابت مي

كننده را براي دریافت خدمات مناسب و انتظارات مصرف

هایي كه موقع افزایش داده است. بدین ترتيب سازمانبه

، خود به كننده خود نباشندقادر به تأمين انتظارات مصرف

 .(5خود از گردونه رقابت حذف خواهند شد )

باشند كه به مشتریان امروزي به دنبال محصولي مي

ها را هاي آنها و سليقهبهترین وجه نيازها، خواسته

برآورده سازد و از كيفيت و قيمت مناسبي نيز برخوردار 

مندي مشتریان منجر به نتایج افزایش رضایت .(6باشد)

تعهد، ميل به ماندن )نگهداري مشتري(،  رفتاري مانند

ایجاد پيوند دو سویه ميان ارائه دهنده خدمت و مشتري، 

افزایش تحمل مشتري نسبت به اشكالات در ارائه خدمات 

گردد در مورد سازمان ميو تبليغات دهان به دهان مثبت 

هاي ورزشي به عنوان بنابراین مدیریت سازمان.(30)

بایست اهتمام خویش را نيز ميهاي خدمت محور سازمان

در كسب رضایت مشتریان و ارئه خدمات كيفي به كار 

گيرند. هرچه خدمات كيفي مدیران اماكن ورزشي بهبود 

یابد هاي ورزشي افزایش ميیابد، گرایش مردم به فعاليت

شدت گرفتن رقابت در شرایط فعلي، عرضه . (10)

حياتي  عواملدارد تا كنندگان خدمات ورزشي را بر آن مي

و تأثير آنها بر رفتار مشتري را بررسي كنند، شناخت 

هاي انتظارات مشتریان و سطوح این انتظارات از سازمان

دهد تا تعيين كنند بازاریابان خدمات اجازه مي هورزشي، ب

آیا خدمات ارائه شده سطح قابل قبولي از كيفيت را دارا 

منابع و با توجه به محدودیت  .(96) یا خير هستند

چنين ضرورت تأمين رضایت ها و همامكانات سازمان

ها بایستي ابتدا عوامل مؤثر بر رضایت مشتري، سازمان

بندي نمایند، سپس با توجه مشتري را شناسایي و اولویت

به منابع و امكانات محدود سازمان و براساس اهميت و 

اولویت عوامل، اقدامات لازم جهت بهبود رضایت مشتریان 

 .(5ا انجام دهند )ر

امروزه با توجه به اینكه تحقيق و پژوهش سبب 

اینكه ها شده و با توجه بهپيشرفت در بسياري از زمينه

هاي بازاریابي بسياري از خدمات نقش مهمي را در برنامه

كند و برتري خدمت بخشي از هاي تجاري ایفا ميشركت

در  روبسته ارزش مورد تقاضاي مشتریان است، از این

بازارهاي رقابتي و آزاد، راهبردهایي از قبيل ارائه خدمات با 

سوي خود جلب كرده كيفيت بالا، بيشترین توجه را به

هاي امروزي اغلب به دنبال ( بنابراین، سازمان92است، )

باشند كه بتوانند هرچه بهتر كيفيت یافتن راهكارهایي مي

قاي آن كالاها و خدمات خود را بسنجند و در جهت ارت

 .(6) برآیند

-ها مایل هستند كه رضایتبسياري از مدیران باشگاه

چه به مبحث مندي مشتري را تأمين كنند، ولي چنان

چه ندانند كه بين كيفيت خدمات اهميت ندهند و یا چنان

اي وجود مندي مشتري رابطهكيفيت خدمات و رضایت

-كه كيفيت خدمت به چه شكل بر رضایتدارد و یا این

ها تأثيرگذار است در نتيجه قادر مندي و تمایل حضور آن

مندي مشتري و به دنبال آن تصميم نخواهند بود رضایت

به بازگشت مجدد مشتریان را تأمين كنند. وقتي كه 

كيفيت خدمات نسبت به نيازها و انتظارات مشتري در حد 

یابد، مندي افزایش ميبالاتري قرار گيرد ميزان رضایت

هاي مربوط به رسد بررسي تئورينظر ميبه بنابراین

انتظارات مشتریان در رابطه با افزایش ميزان كيفيت 

 .(32خدمات ضروري است )
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بررسي »( با عنوان 1333نتایج تحقيق رمضاني )

هاي خصوصي مندي مشتریان باشگاهعوامل موثر بر رضایت

دار ومثبتي رابطه معني دهد:نشان مي« بدنسازي بانوان

استفاده از وسایل و  هاي مشتريتوجه به خواسته بين

 یعني با افزایش توجه به؛ رضایت وجود داردبا  مدرن

افزایش استفاده از ا بو با  ها و نيازهاي پاسخگویانخواسته

 یابدها افزایش ميرضایت از عملكرد باشگاه ،وسایل مدرن

(13). 

( در بررسي راهكارهاي 1333احساني و همكارانش )

ي بانوان هاي بدنسازي ویژهمشتري توسط سالنجذب 

شهر اصفهان به این نتيجه رسيدند كه وجود مربيان 

متخصص و متعهد و مكان قرارگيري سالن و در نظر 

گرفتن انواع تخفيف در هنگام پرداخت شهریه و تأسيس 

آمد در افزایش ميزان جذب وباشگاه در مكان پر رفت

ر است و مشتریان به مشتري از اهميت زیادي برخوردا

دهند خدمات اهميت بيشتري مي چگونگي و كيفيت ارائه

(3). 

 بررسي» عنوان با تحقيقي (، در1332پور) شمسي

 «اصفهان شهر بدنسازي بانوان هايسالن مشتریان نظرهاي

 متعهد و متخصص مربيان وجود رسيدند كه نتيجه این به

 در تخفيف انواع گرفتن نظر در و سالن قرارگيري و مكان

 اهميت از جذب مشتري ميزان در شهریه پرداخت هنگام

 ارائه كيفيت و چگونگي به مشتریان . برخورداراست زیادي

 .(15دهند )بيشتري مي اهميت خدمات

بررسي و »( در تحقيق خود با عنوان 1336احساني )

تجزیه و تحليل عوامل بازدارنده و ميزان مشاركت زنان 

بيان كرد كه « هاي ورزش تفریحيشهر تهران در فعاليت

ویژه بانوان به یكي از عوامل مؤثر در جذب بيشتر افراد به

هاي بدنسازي ارائه خدمات با ميزان و كيفيت سمت سالن

 و بالا و عامل مهم دیگر تأسيس باشگاه در مكان پر رفت

(، در 1332كهن)رضایي .(2باشد )آمد و مراكز عمومي مي

 كيفيت از مشتریان انتظارات»تحقيق خود با عنوان 

به این نتایج «  مشهد شهر جسماني آمادگي مراكز خدمات

 برخورد طرز محيطي، هايویژگي عوامل كه رسيد

 اجتماعي، هايفرصت كاركنان،آسایش، به كاركنان،اعتماد

 شده، ارائه هايبرنامه موجود، هايدستورالعمل و اطلاعات

 و محرك عوامل و خاطر آرامش شخصي، ميزان ملاحظات

 مورد مشتریان براي جسماني آمادگي مراكز انگيزشي

 .(19است ) انتظار

( نشان داد كه بين 1332نتایج پژوهش هنري )

برخورد اجتماعي كاركنان، بهداشت و امور ایمني، امكانات 

هاي ورزشي و تخصص و كالبدي و تسهيلات مجموعه

مثبت و مندي مشتریان رابطه كارآمدي مربيان با رضایت

 .(90معناداري وجود دارد )

( در پژوهش خود با 1332نوروزي سيد حسيني )

هاي ایروبيک مندي مشتریان باشگاهبررسي رضایت»عنوان 

-هاي رضایتاولویت« و بدنسازي بانوان شهر كرمانشاه

مندي مندي مشتریان را به ترتيب زیر معرفي كرد: رضایت

مندي از مناسبات از مربيان و پرسنل باشگاه، رضایت

مندي از تجهيزات و محيط فيزیكي اجتماعي، رضایت

مندي از خدمات تسهيلاتي و فرهنگي باشگاه و رضایت

 .(12باشگاه )

( در مقاله خود به 1320كشاورز ترك و همكارانش )

این نتيجه رسيدند كه از دیدگاه مشتریان بين متغير 

مثبت  كيفيت خدمات و قصد حضور آتي مشتریان، ارتباط

بيني كننده، هاي پيشداري وجود دارد. بين مؤلفهو معني

تري بر كننده قويبينيبعد همدلي كيفيت خدمات پيش

( در 9000) 1فرایر.( 16قصد حضور آتي مشتریان است )

بيان كرد « بازاریابي ورزشي زنان»تحقيق خود با عنوان 

كه استفاده از نيروهاي متخصص و كارآمد در طراحي و 

هاي تربيت بدني و ورزش و برخورد اجتماعي راي برنامهاج

                                                           

1. Frier 
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و روابط انساني از عوامل مؤثر در رضایت مشتریان و بهبود 

نامه ( در پایان9006) 1ليم. (93باشد )عملكرد باشگاه مي

تأثير كيفيت خدمات بر روي »دكتري خود با عنوان 

مندي مشتري، وفاداري و مقاصد رفتار آینده رضایت

هاي بدنسازي و آمادگي راي مراجعين باشگاهمشتري ب

نفر از مراجعين  226كه بر روي « جسماني در كره جنوبي

ها انجام شد عنوان كرد كه رابطه مستقيم و به این باشگاه

مندي داري بين كيفيت خدمات و ميزان رضایتمعني

 (32وجود دارد. )

هاي كيفيت خدمات باشگاه»طي تحقيقي با عنوان 

مندي و وفاداري آبي و تأثير آن بر رضایت هايورزش

هاي تایوان ( در باشگاه9003) 9كه توسط لين« مشتریان

داري بين انجام شد مشاهده شد كه رابطه قوي و معني

هاي مختلف مانند: كيفيت كيفيت خدمات در بخش

ها، كيفيت تعاملات، كيفيت نتایج، كيفيت محيط برنامه

 3چن. (36وجود دارد )مندي مشتري فيزیكي و رضایت

( در تحقيق خود كه با هدف بررسي عوامل داخلي 9003)

-و خارجي خدمات كه بر رابطه بين رضایت كارمند

هاي ورزشي بدنسازي تایوان مشتري مؤثر است در باشگاه

انجام داد به این نتيجه رسيد كه بين رضایت كاركنان و 

 چنين عاملرضایت مشتریان رابطه وجود دارد و هم

 كيفيت خدمات كاركنان )نگرش كاركنان، دانش و 

اي كاركنان( تأثير قابل توجهي بر روي هاي حرفهمهارت

رضایت مشتري دارد و در جلب رضایت بيشتر مشتري 

( در 9003) 2رودریگز و همكارانش .(93مؤثر است )

بررسي فاكتورهاي پيشگویي كننده »تحقيقي با عنوان 

بيان كردند « ي در اسپانيارضایت مشتري از خدمات ورزش

رابطه معناداري بين ابعاد مختلف كيفيت خدمات و 

رضایت مشتري در مركز ورزشي مورد مطالعه وجود داشت 
                                                           

1. Lim 

2. Lin 

3. Chen 

4. Rodriguez & et al 

(، در رساله دكتري خود به بررسي 9003) 5چان .(21)

-هاي ورزشي و تآثير آن بر رضایتكيفيت خدمات باشگاه

ین مندي مشتري و وفاداري مشتریان پرداخت و به ا

ها، نتيجه رسيد كه كيفيت خدمات از قبيل كيفيت برنامه

 ( 92مندي مشتریان تأثير دارد. )محيط باشگاه بر رضایت

(، در پژوهش خود به این 9002) 6پدراگوسا و كوریا

مندي متغيري است كه به طور نتيجه رسيدند كه رضایت

داري با انتظارهاي مشتریان و تجهيزات باشگاه معني

ت و اهميت بسيار زیادي در تعيين ميزان مرتبط اس

(، در 9010لين ). (20) وفاداري مشتریان به باشگاه دارد

 بررسي انگيزه شركت در »نامه خود با عنوان پایان

هاي ورزشي و ارتباط بين كيفيت خدمات، رضایت فعاليت

هاي بدنسازي در مشتري و وفاداري مشتري در باشگاه

 به این نتيجه رسيد كه بهترین و « شهر تایپه، تایوان

ترین عامل كيفيت خدمات براي جلب رضایت مشتري مهم

هستند، كه به دنبال جلب "تاسيسات"و  "امكانات"

رضایت، وفاداري مشتري را نيز در پي خواهند داشت 

در  يقي(، در تحق9011)2و همكاران يهاك ل. (35)

خدمات بر  تيفيك ريگلف كره در مورد تأث يهاباشگاه

 نیمجدد انجام دادند به ا دیو قصد خر منديتیرضا

كه ملموس بودن و همدلي دو مؤلفه مهم دنديرس جهينت

مندي هر دو گروه زنان كيفيت خدمات براي تعيين رضایت

خدمات باشگاه،  تيفيزنان گلف باز ك يو مردان است. برا

با  سهیباشگاه در مقا  زاتيبودن تجه دیو جد يزيتم

 3وارن. (39) باشديم يشتريب تياهم يمردان دارا

(، در رساله دكتري خود به این نتيجه رسيد؛ 9011)

ازجمله عوامل مهمي است كه بر رضایت مشتري تأثير 

باشد و بر لزوم و اهميت گذارد، كيفيت خدمات ميمي

 .(22)ها و نيازهاي مشتریان تأكيد كرد شناسایي خواسته
                                                           

5. Chuan 

6. Pedragosa & Correia 

7.Hak Lee & et al 

8. Warren 
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عنوان نيمي از افراد با توجه به سهمي كه بانوان به

هاي بدني دارند، شناسایي جامعه براي شركت در فعاليت

عوامل مهم و مؤثر در جهت جذب بانوان به سمت ميادین 

ورزشي و بررسي عوامل مهم در تداوم شركت بانوان در 

سازد تا بر هاي بدني، این امكان را فراهم ميفعاليت

هاي خاص و دسترسي زنان و دختران به این فرصت

هاي بدني تمركز كنيم و با ها در ورزش و فعاليتفرصت

هاي مختلف بازاریابي تلاش پيگير و استفاده از روش

هاي خاص و نياز ورزش به تحقيق و یافتن علاقمندي

هاي بدني هاي تفریحي و فعاليتدختران و زنان به ورزش

ا فراهم سازیم و خدماتي را ارائه هایي ربپردازیم و مكان

دهيم كه بانوان بتوانند ساعاتي را به دور از مسائل 

اجتماعي و خانوادگي و علاقه و تمایل وافر به ورزش و 

این پژوهش نيز در پي  .(1هاي بدني بپردازند )فعاليت

مندي زنان را شناسایي آنست تا عوامل مؤثر بر رضایت

انتظارات مشتریان از كيفيت  كند؛ چرا كه شناخت نيازها و

تواند راهنماي مناسبي براي خدمات در حيطه ورزش، مي

هاي ورزشي باشد كه هميشه به دنبال مدیران سازمان

سنجش و ارزیابي كيفيت خدمات ارائه شده به مشتریان 

توان علل و دست آمده، ميهستند. با استفاده از نتایج به

هاي ان در باشگاهعوامل حضور یا برعكس عدم حضور زن

ورزشي را شناسایي كرده و در راستاي تلاش براي جذب و 

كار هاي ورزشي بهها در باشگاهداري هر چه بهتر آننگه

 برد. 

 

 شناسی پژوهشروش

روش پژوهش حاضر توصيفي و از نوع همبستگي بود، 

و گردآوري اطلاعات به شكل ميداني انجام شد. براي 

اي سه بخشي استفاده شد. پرسشنامهها از آوري دادهجمع

هاي جمعيت شناختي جامعه بخش اول شامل ویژگي

سوالي كيفيت خدمات  91آماري، بخش دوم پرسشنامه 

( كه شامل پنج بعد موارد كيفي 9003) 1چين ليویي

ملموس، اعتبار، پاسخگویي، اطمينان و همدلي بود؛ و در 

چون ومندي جسوالي رضایت 2بخش سوم از پرسشنامه 

پس از ترجمه و  ها( استفاده شد. پرسشنامه9003)9لين

 و نظراننفر از صاحب 2سازي با فرهنگ كشور بينبومي

 و گردید توزیع ورزشي رشته مدیریت در دانشگاه اساتيد

-پرسشنامه پایایي تعيين براي .شد تأیيد پرسشنامه روایي

منظور بررسي اوليه بين  به پرسشنامه 30 تعداد ها،

پایایي كلي  و گردید توزیع ورزشي هايباشگاه مشتریان

 33/0كرونباخ برابر آلفاي ها با استفاده از ضریبپرسشنامه

-)پرسشنامه رضایت 23/0)پرسشنامه كيفيت خدمات( و 

 این مقدار به توجه با مندي مشتریان( به دست آمد، كه

 بالایي پایایي از هاپرسشنامه كه گفت توانمي ضرایب

هاي ورزشي مشتریان زن باشگاه كليه .اندبوده داربرخور

ماه سابقه فعاليت ورزشي  6شهرستان سبزوار كه حداقل 

 در باشگاه را داشتند، جامعه پژوهش حاضر را تشكيل 

براي نفر انتخاب شد.  152دادند و تعداد نمونه آماري مي

هاي آمار توصيفي  ها از روشتجزیه و تحليل داده

آمار )ميانگين، انحراف معيار و جداول نمودارها( و 

آزمون  اسميرنوف، -استنباطي)آزمون كولموگروف

رگرسيون ضریب همبستگي پيرسون،  ،3واتسون -دوربين

( استفاده شد. كليه 5و تحليل عاملي تأیيدي 2چندگانه

خه نس و  13SPSSنسخه محاسبات آماري با استفاده از 

9010 Excel .انجام شد 

 

 

 

 

 
                                                           

1. Yi-Chin Liu 

2. Jao-Chuan Lin 

3. Durbin-Watson Test 

4. Multiple Regression 

5. Confirmatory Factor Analysis 
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 های پژوهشتایج و یافتهن

هاي جمعيت شناختي شركت كنندگان مانند ویژگي

 و ، ميزان درآمد ماهانهتحصيلاتسن، وضعيت شغلي، 

آمده  1سابقه عضویت در باشگاهبه شكل درصد در جدول 

 .است

 

 

 کنندگانخصوصیات جمعیت شناختی شرکت . 1جدول 

 سابقه عضویت درآمد ماهانه تحصیلات وضعیت شغلی سن متغیر
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 92 15 45 52 112 2 2 2 11 12 12 59 22 19 2 59 9 19 52 99 2 11 24 02 92 فراوانی

درصد 

 فراوانی
0/22  5/51  1/15  1/2  2 4/21  0/99  4/0  9/1  4/94  2 9/42  9/14  9/90  5/1  0/2  4/12  5/4  2 9/1  2/21  2/92  2/29  2/9  2/24  

 

ابعاد كيفيت خدمات، ميانگين و انحراف استاندارد 

 مندي مشتریان درسروكوال كيفيت خدمات و رضایت

 .ارائه شده است 9جدول 

 

 مندی مشتریانابعاد سروکوال کیفیت خدمات و رضایتکیفیت خدمات، میانگین و انحراف استاندارد . 2جدول

 انحراف استاندارد میانگین انحراف استاندارد میانگین عامل متغیر

 كيفيت خدمات

33/3 موارد کیفی ملموس  00/1  

53/3  26/0  

باراعت  21/3  29/0  

99/3 پاسخگویی  35/0  

29/3 اطمینان  30/0  

53/3 همدلی  32/0  

مندي مشتريرضایت   33/3  32/0  

 

مختلف كيفيت خدمات  ابعادبراي بررسي ارتباط بين 

از آزمون  ورزشيهاي باشگاه ان زنمندي مشتریرضایتبا 

ضریب همبستگي پيرسون استفاده شد. نتایج این آزمون 

 3طور كه در جدول همانباشد.مي 3به شرح جدول 

 باكيفيت خدمات  هايمؤلفهشود، بين تمامي مشاهده مي

% ارتباط 22در سطح اطمينان  ان زنمندي مشتریرضایت

 .ردوجود دا
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 مشتریان مندیرضایت بامختلف کیفیت خدمات  ابعادضرایب همبستگی پیرسون برای بررسی ارتباط بین  .9جدول 

 رضایتمندی مشتری متغیر

 395/0 موسموارد كيفي مل

 629/0 اعتبار

 292/0 پاسخگویي

 236/0 اطمينان

 331/0 همدلي

 321/0 كيفيت خدمات
 α=  01/0دار در سطح وجود همبستگي معني**

 

به منظور بررسي تأثير متغير كيفيت خدمات و زیر 

هاي زن باشگاه مشتریان منديرضایتهاي آن بر مؤلفه

 . ، از آزمون رگرسيون چندگانه استفاده شدورزشي

چنين براي بررسي استقلال خطاها از آزمون هم

به به دست آمده واتسون استفاده گردید. نتایج  -دوربين

 اند.بيان شده 5و  2صورت جداول 

 

 زن مشتریان مندیرضایتنتایج آزمون رگرسیون چندگانه برای بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر  .4جدول

R R متغیر
2 F Sig Durbin-Watson 

322/0 كيفيت خدمات  265/0  103/26  001/0  202/1  

 

شود، آزمون مشاهده مي 3همانطور كه در جدول 

واتسون نشان داد كه بين خطاها همبستگي  -دوربين

(، لذا شرط استفاده از 5/1 < 202/1 < 5/9وجود ندارد )

 بود.رگرسيون برقرار 

 

 مشتریان مندیرضایتکیفیت خدمات با  مختلف هایرگرسیون مولفه .5جدول

بینمؤلفه پیش  B Beta t Sig 

953/0 ضریب ثابت  - 929/1  123/0  

321/0 مواردكيفي ملموس  235/0  261/5  0002/0  

باراعت  031/0-  095/0-  321/0-  233/0  

091/0 پاسخگویي  090/0  955/0  222/0  

033/0 اطمينان  032/0  339/0  221/0  

220/0 همدلي  252/0  201/5  0009/0  

 

هاي مختلف كيفيت مؤلفه رگرسيونطبق نتایج 

نشان  5مشتري كه در جدول  منديرضایتخدمات با 

همدليبه  موارد كيفي ملموس وهاي داده شده است، مؤلفه

زن مشتریان  منديرضایتبين هاي پيشعنوان مؤلفه

 شناخته شدند.هاي ورزشي باشگاه
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، نتایج تحليل عاملي تأیيدي براي 6با توجه به جدول 

بندي ابعاد كيفيت خدمات نشان داد اطمينان، اولویت

همدلي، پاسخگویي، موارد كيفي ملموس و اعتبار به 

مندي مشتریان زن ترتيب بيشترین اهميت را در رضایت

 هاي ورزشي داشتند.باشگاه

 

 نتایج تحلیل عاملی ابعاد کیفیت خدمات.1جدول

 KMO بار عاملی خرده مقیاس اولویت

 251/0 اطمينان 1

205/0 

 291/0 همدلي  9

 219/0 پاسخگویي 3

 322/0 موارد كيفي ملموس 2

 336/0 اعتبار 5

 

 گیریبحث و نتیجه

خاطر رابطه هاي ورزشي بهسنجش خدمات در باشگاه

ها، سودآوري و رضایت مشتریان بسيار آشكارش با هزینه

لذا بازاریابان براي افزایش . (11)استحائز اهميت 

مشاركت مردم باید از عواملي كه باعث جلب توجه مردم 

شوند اطلاع داشته به شركت در رویدادهاي ورزشي مي

باشند. این موضوع به بازاریابان امكان تقسيم كارآمد بازار 

اي عنوان وسيلهتواند بهچنين ميدهد و همو اهداف را مي

ي شناسایي خدمات مورد نياز براي كمک به مدیران برا

مشتریان، طراحي و بازاریابي رویدادها، بهبود موقعيت 

هایي براي بهبود تكرار حضور و افزایش شغلي، ابداع روش

ها، ( لذا براي كاهش هزینه99درآمدها مدنظر قرار گيرد، )

سودآوري مناسب و رضایت مشتریان پرداختن به كيفيت 

 .(11)خدمات امري ضروري خواهد بود 

نتایج آزمون رگرسيون نشان داد بين كيفيت خدمات 

مندي مشتریان زن رابطه مثبت و معناداري و رضایت

-%( واریانس در رضایت26وجود دارد و كيفيت خدمات )

پوشاني دارد. استفاده از مندي زنان را تبيين و با آن هم

روز، درك نيازهاي اعضا توسط امكانات و تجهيزات به

شگاه، تأمين امنيت مشتریان باشگاه، حفظ مسئولين با

آرامش مشتریان، حمایت از حقوق اعضا، پاسخگویي به 

هاي مشتریان، حفظ حریم خصوصي آنان و نياز و خواسته

دانش و مهارت كافي مربيان از جمله عواملي است كه در 

هاي شود. یافتهپژوهش حاضر باعث جلب رضایت زنان مي

(، 9003(، لين )9003) 1ليو(، 9006پژوهش با نتایج ليم )

بنسبردي و (، 9011وارن )(،9003رودریگز و همكارانش )

-هم( 1332( و ساعتچيان و همكاران )1332همكاران )

داري بين رابطه مستقيم و معنيها نيز خواني دارد، آن

مندي مشتریان مشاهده كيفيت خدمات و ميزان رضایت

دانند كه ارائه هاي خدماتي ميامروزه سازمانكردند.

خدمات با كيفيت بالا به مشتریان براي موفقيت ضروري 

كه با بهبود كيفيت خدمات احتمال طوريباشد، بهمي

یابد. افزایش مندي مشتریان نيز افزایش ميرضایت

مندي مشتریان منجر به نتایج رفتاري مانند تعهد، رضایت

ویه ميل به ماندن )نگهداري مشتري(، ایجاد پيوند دو س

دهنده خدمت و مشتري، افزایش تحمل مشتري ميان ارائه

نسبت به اشكال در ارائه خدمات و تبليغات دهان به دهان 

( یكي از 1336گردد.احساني )مثبت در مورد سازمان مي

ویژه بانوان به سمت عوامل مؤثر در جذب بيشتر افراد به

                                                           

1.  Liu 
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الا هاي بدنسازي را ارائه خدمات با ميزان و كيفيت بسالن

( در پژوهش خود به این نتيجه 1332هنري )معرفي كرد. 

رسيد كه بين برخورد اجتماعي كاركنان، بهداشت و امور 

هاي ورزشي، امكانات كالبدي و تسهيلات ایمني مجموعه

هاي ورزشي، تخصص و كارآمدي مربيان با مجموعه

مندي مشتریان رابطه مثبت و معناداري وجود رضایت

ه به نتایج حاصله بيان كرد مدیران باید در دارد. وي با توج

مندي و مشاركت كاربران راستاي جذب حداكثري رضایت

هاي ورزشي و ایجاد محيط شاداب همگاني در فعاليت

ورزش به عوامل و فاكتورهاي تأثيرگذار متناسب با 

جنسيت و شرایط خاص مخاطبان توجه دقيق و علمي 

اگر مدیران دست آمده، با توجه به نتایج به داشته باشند. 

هاي ورزشيارائه خدمات را در سطحي كمي بيش از مكان

به  ،ها اعمال و دروني كنندحد انتظار مشتري در مكان

باعث اقبال  ،نحوي كه جزئي از فرهنگ سازمان شود

بيشتر مردم به ورزش و افزایش نفرات تحت پوشش 

 .(2هاي ورزشي كشور خواهد شد )سازمان

-گرسيون نشان داد از بين خرده مقياسنتایج آزمون ر

، =261/5tهاي كيفيت خدمات، موارد كيفي ملموس )

0002/0sig=( و همدلي )201/5t= ،0009/0sig= )

مندي مشتریان تري براي رضایتهاي قويكنندهبينيپيش

ترین هاي پژوهش، از جمله مهمباشند. طبق یافتهزن مي

روز بودن لوازم و هاي مشتریان؛ سالم و بهخواسته

تجهيزات باشگاه، تميزي و زیبایي فضاي باشگاه، درك 

 به حفظ آرامش توجه ویژهنيازهاي اعضا توسط مسئولين، 

(، در 9011) يهاك لباشد.و ساعات كاري مناسب مي

كه ملموس بودن و ديرس جهينت نیبه اخود  قيتحق

همدلي دو مؤلفه مهم كيفيت خدمات براي تعيين 

( بعد 1320كشاورز ترك )مشتریان است.  منديرضایت

كننده قویتر بينيعنوان پيشهمدلي كيفيت خدمات را به

(، 9010) 1لينبر قصد حضور آتي مشتریان معرفي كرد. 

ترین عامل كيفيت را مهم "تاسيسات"و  "امكانات"

(، 9006دنيز )داند. خدمات براي جلب رضایت مشتري مي

رمضاني  (،9002كوریا )پدراگوسا و ، (9003لين )

(، نوروزي 1332(، رضایي كهن)1332(، بهلكه )1333)

امكانات كالبدي و (1332هنري )( و 1332سيد حسيني )

را از مؤثرترین عوامل رضایت تسهيلات و تجهيزات 

هاي سازمان در دنياي پر رقابت امروزدانند.مشتریان مي

حفظ هاي ورزشي جهت توليدي و خدماتي از جمله باشگاه

به بقاء و افزایش سودآوري و سهم بازار خویش باید 

اهميت داده و  هاي مشتریانها، تمایلات و سليقهخواسته

مدیران . در جهت برآورده كردن نيازهاي آنان تلاش كنند

 مشتریان فعلي حفظ هاي خدماتي باید بدانندسازمان

 ترهزینهكم و ترساده جدید، مشتریان جذب به نسبت

 براي دریافت مشتریان هايخواسته به مؤثر توجهو  است

 حل موجب تنها نه مناسب، فروش از پس خدمات و كالا

 رضایت براي ایجاد ايشيوه بلكه شود،مي جاري مشكلات

 .(12) باشدمشتریان مي در وفاداري و

هاي مورد نظر زنان كه طبق نتایج از دیگر خواسته

ت به اعضا، آگاهي دست آمد؛ تعهد باشگاه نسبپژوهش به

درك نيازهاي مسئولين از نحوه ارائه خدمات به مشتري، 

كنندگان، ارائه اطلاعات در مورد باشگاه و خدمات مراجعه

چنين وجهه خوب ، همآن به صورت بروشور و ... بود

پدراگوسا و كوریا  ها حائز اهميت بود.باشگاه نيز براي آن

( 1333(، رمضاني )1339نصيري قيداري ) (،9002)

شناخت نيازهاي مشتریان را باعث افزایش رضایت 

( در پژوهش خود به 1332پور) دانند. شمسيمشتریان مي

 ارائه كيفيت و چگونگي به این نتيجه رسيد مشتریان

، چان (9003) 9ليندهند. زیادي مي اهميت خدمات

 كه اطلاعات( عنوان كردند 1332( و رضایي كهن)9003)
                                                           

1. Lin 

2. Lin 
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و كيفيت  شده ارائه هايبرنامه موجود، هايدستورالعمل و

 باشد.مشتریان مي انتظار براي از عوامل موردبرنامه 

مدیران و مسئولان باشگاه باید جهت ارتقاء كيفيت 

خدمات خود و به دنبال آن كسب رضایت مشتري به این 

 نمایند.موارد توجه كرده و مطابق با خواسته مشتري رفتار 

نتایج تحليل عاملي نيز نشان داد اطمينان با بار در نهایت 

(، 21/0(، پاسخگویي )29/0(، همدلي )25/0عاملي )

( 33/0(، و اعتبار با بار عاملي )32/0مواردكيفي ملموس )

هاي كيفيت ترین فاكتورها در اولویتبه ترتيب با اهميت

 هاي ورزشي بودند. خدمات باشگاه

هاي گذشته مفاهيم ینكه در طول دههابا توجه به

كيفيت خدمات و رضایت از خدمات، در نوشتارها و 

هاي بازاریابي مورد توجه بسيار قرار گرفته است و فعاليت

محققان بازاریابي مزایاي رضایت و كيفيت را بسيار 

( و با توجه به اینكه تحقيق و پژوهش سبب 29اند. )ستوده

ها شده است؛ پژوهش در پيشرفت در بسياري از زمينه

هاي تفریحي و هاي خاص مثل بازاریابي ورزشزمينه

هاي تواند منجر به توسعه و پيشرفت تخصصباشگاهي مي

ریزان در جهت انجام گوناگون گردد و به مدیران و برنامه

هاي مناسب هاي بهتر به منظور ایجاد فرصتریزيبرنامه

جامعه كمک كند  هاي ورزشي زنان و دخترانبراي فعاليت

-كند تا با اطمينانگذاران كمک ميچنين به سرمایهو هم

گذاري كنند. خاطر از سودآوري مناسب در این راه، سرمایه

كننده تحقيقات انجام شده در داخل و خارج از كشور بيان

كه احساني در طوري( به1اهميت این موضوع است، )

بازاریابي در  كند كه افزایش تحقيقاتكتاب خود بيان مي

هاي بدنسازي و باشگاهي موجب ویژه سالنصنعت به

افزایش شایستگي مدیران و آشنایي بيشتر آنان با نيازها، 

ها و كننده در باشگاههاي افراد شركتتمایلات و انگيزه

جلب رضایت بيشتر افراد و جذب افراد بيشتر و در نهایت 

-امعه ميكاميابي آن سازمان ورزشي و افزایش سلامت ج

توان نتيجه گرفت، ضروري است در پایان مي( 9گردد. )

هاي ورزشي براي افزایش مدیران و مسئولان باشگاه

هاي ورزشي به تمام ابعاد كيفيت مندي زنان باشگاهرضایت

خدمات توجه نمایند و با ارائه خدمات مطلوب و متناسب 

ر كننده دهاي افراد شركتتمایلات و انگيزه ،با نيازها

ها باعث جلب رضایت بيشتر افراد و جذب افراد باشگاه

بيشتر و در نهایت كاميابي آن سازمان ورزشي و افزایش 

ها و مراكز ورزشي سازمان ،هاگردند. باشگاهسلامت جامعه 

مندي مشتریان از كيفيت خدماتشان را به باید رضایت

عنوان یک اصل اساسي در تمام اعمال مدیریتي خود قرار 

 ند. ده
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