
 

 
 
 
 

  ورزشهاي فيزيولوژي و مديريت در  پژوهش
  1396بهار ، 1شمارة ، 9دورة 

  21 -34: ص ص 
  
  

  مندي بررسي تأثير ابعاد كيفيت خدمات مدل سروكوال بر رضايت
  هاي ورزشيمشتريان زن باشگاه

  
  2حمود گودرزيم -1الهام فسنقري

، دانشگاه تهرانمديريت ورزشي استاد . 2  ، تهران، ايران پژوهشگاه علوم ورزشيمديريت ورزشي  دانشجوي دكتري.1
  تهران ، ايران 

  )1392/  03/  08: ، تاريخ تصويب1391/  12/  20: تاريخ دريافت ( 

  
 

 چكيده

روش . هاي ورزشي انجام شدمندي مشتريان زن باشگاهاين پژوهش با هدف بررسي تأثير ابعاد كيفيت خدمات مدل سروكوال بر رضايت
هاي ورزشي مشتريان زن باشگاهكليهجامعه آماري، . پژوهش حاضر توصيفي و از نوع همبستگي بود، كه به شكل ميداني اجرا شد

. نفر از مشتريان انجام شد 154پژوهش بر روي  شهرستان سبزوار بودند كه حداقل شش ماه سابقه فعاليت ورزشي در باشگاه داشتند،
استفاده ) 2008(چون لين مندي جوو پرسشنامه رضايت) 2008(چين ليو ها از پرسشنامه كيفيت خدمات ييجمع آوري دادهبراي 
كلموگروف اسميرنوف، ضريب همبستگي پيرسون، هاي جمعيت شناختي از آمار توصيفيو از آزمون ويژگيبراي تجزيه و تحليل .شد

نتايج پژوهش نشان داد بين كيفيت خدمات و  .استفاده گرديد يدي در بخش آمار استنباطيآزمون تحليل عاملي تأي رگرسيون چندگانه و
چنين از بين پنج بعد سروكوال كيفيت خدمات مواردكيفي ملموس و همدلي هم. مندي زنان ارتباط مثبت و معناداري وجود داردرضايت
بيشترين ) 95/0(يج تحليل عاملي نشان داد اطمينان با بار عاملي نتا. بودند مندي مشتريانتر براي رضايتهاي قويبيني كنندهپيش

  .هاي ورزشي داشتندهاي كيفيت خدمات باشگاهكمترين اهميت را در اولويت) 88/0(اهميت و اعتبار با بار عاملي 

  
  هاي كليدي واژه

  .، ارزيابيمندي مشتري، باشگاه ورزشي، ابعاد سروكوالكيفيت خدمات، رضايت
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  مقدمه
ويژه زنان بيش از پيش به امروزه افراد جامعه و به

بدني در زندگي و هاي اهميت و نقش ورزش و فعاليت

اند و بيشتر خواهان شركت در سلامتي خويش پي برده

ها و اماكن مديران باشگاه. باشندهاي ورزشي ميبرنامه

ورزشي نيز كه به اين موضوع واقف هستند و از افزايش 

هاي ورزشي آگاهي كنندگان به باشگاهروزافزون مراجعه

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

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

البته بايد بدانند كه تنها جذب مشتري مهم نيست، بلكه 

تر تر و كم هزينهتر و البته سادهحفظ مشتري بسيار مهم

ها بايد بدانند عوامل حفظ مشتري و خواهد بود، آن

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

  )33. (باشدمي» محيط«

ترين عوامل عنوان يكي از مهمكيفيت خدمات به

هاي خدماتي در محيط كننده موفقيت سازمانتعيين

هرگونه . رقابتي امروزه مورد توجه جدي قرار گرفته است

دليل كيفيت پايين خدمت كاهشي در رضايت مشتري به

 .ي خدماتي استهاهايي براي سازمانموجب ايجاد نگراني

در نتيجه بسياري از متخصصان بازاريابي معتقدند ) 29(

هاي خدماتي همواره بايستي انتظارات مشتريان از سازمان

تعاريف ) 38. (كيفيت خدمات را تحت نظر داشته باشند

متعددي از كيفيت خدمات ارائه شده است از جمله 

 مغايرت بين اندازه را خدمات كيفيت) 2001( 1گرانروس

 .است كرده او تعريف انتظارات و خدمت از مشتري ادراك

هاي افزايش اثربخشي صاحب نظران يكي از راه )31(

سازمان را بهبود كيفيت خدمات و منظور از آن، تأمين 

برخي تحقيقات )18. (دانندنيازها و انتظارات مشتريان مي

عنوان قضاوت خاص و مندي، كيفيت را بيشتر بهرضايت

. اندتر بيان كردهمندي را به عنوان ارزيابي كليرضايت

                                                           
1. Gronroos 

شود و جمع اي مشخص ميبنابراين، كيفيت با هر واقعه

- مي مندي شدن اين وقايع در بلند مدت منجر به رضايت

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

در ادبيات كيفيت خدمات، . )24(پذيرد خدمت تاثير مي

راي سنجش كيفيت خدمات، مقياس ترين مدل برايج

پاراسورامان،  باشد كه توسطمي) SERVQUAL( سروكوآل

  . زيتامل و بري بر پايه مدل شكاف بنا شده است

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

هاي بعدي ها در بررسيليكن آن. خدمات اشاره كردند

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

امنيت و نيز بين دسترسي و درك كردن همبستگي قوي 

 بنابراين ابعاد اخير را در دو بعد كلي اطمينان. يافتند

ها ابعاد بدين ترتيب آن. خاطر و همدلي تركيب كردند

پنجگانه عوامل محسوس، اعتبار، پاسخگويي، اطمينان و 

جهت اي براي ساختن ابزاري همدلي را به عنوان پايه

سنجش كيفيت خدمات كه به مدل سروكوال مشهور 

پاراسورامان و همكارانش در تحقيقات . كار بردنداست، به

خود بر اين نكته تأكيد دارند كه سروكوال يك مقياس پايا 

گويند چنين ميها همآن. و معتبر از كيفيت خدمات است

هاي خدماتي قابليت كه اين ابزار در طيف وسيعي از حوزه

  )39. (ربرد داردكا

هاي آن يعني ماهيت پيچيده خدمات به علت ويژگي

زماني ناملموس بودن، فناپذيري، درگيري زياد مشتري، هم

اين ) 21(باشد، توليد و مصرف و ناهمگون بودن مي

ها به همراه افزايش سهم بخش خدمات، باعث ويژگي

افزايش نياز به كيفيت بهتر خدمات براي مراكزي شده 

دنبال بهبود عملكرد مالي و جذب مشتريان در ه بهاست ك

  ) 43. (باشندمحيط بسيار رقابتي مي

هاي ها بايستي براي تأمين نيازها و خواستهسازمان

اينكه آگاهي مشتريان از كالاها و مشتريان، با توجه به

خدمات افزايش يافته و با افزايش تعداد رقبا، ديگر پذيراي 
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هاي استراتژي .)6(باشند نميهر نوع كالا يا خدمتي 

- بازاريابي جامعي تدوين نمايند تا از اين طريق به هدف

تمركز بر نيازهاي مشتري . هاي سازماني خود دست يابند

به معني توجه به كيفيت محصول و ارائه خدمات به 

- كند مشتريمشتريان است و هر سازماني كه كوشش مي

اكنون بسياري از  .گرا باشد بايد با اين 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 دريافت خدمات مناسب و انتظارات مصرف

هايي كه بدين ترتيب سازمان. موقع افزايش داده استبه

، خود به كننده خود نباشندقادر به تأمين انتظارات مصرف

  .)5(خود از گردونه رقابت حذف خواهند شد 

باشند كه به مشتريان امروزي به دنبال محصولي مي

ها را هاي آنها و سليقهبهترين وجه نيازها، خواسته

برآورده سازد و از كيفيت و قيمت مناسبي نيز برخوردار 

مندي مشتريان منجر به نتايج افزايش رضايت .)6(باشد

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

ايجاد پيوند دو سويه ميان ارائه دهنده خدمت و مشتري، 

افزايش تحمل مشتري نسبت به اشكالات در ارائه خدمات 

گردد در مورد سازمان ميو تبليغات دهان به دهان مثبت 

هاي ورزشي به عنوان بنابراين مديريت سازمان.)30(

بايست اهتمام خويش را نيز ميهاي خدمت محور سازمان

در كسب رضايت مشتريان و ارئه خدمات كيفي به كار 

هرچه خدمات كيفي مديران اماكن ورزشي بهبود . گيرند

يابد هاي ورزشي افزايش مييابد، گرايش مردم به فعاليت

شدت گرفتن رقابت در شرايط 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 مشتريان و سطوح اين انتظارات از سازمان

دهد تا تعيين كنند بازاريابان خدمات اجازه مي هورزشي، ب

آيا خدمات ارائه شده سطح قابل قبولي از كيفيت را دارا 

منابع و با توجه به محدوديت  .)26( يا خير هستند

چنين ضرورت تأمين رضايت ها و همامكانات سازمان

ها بايستي ابتدا عوامل مؤثر بر رضايت مشتري، سازمان

بندي نمايند، سپس با توجه مشتري را شناسايي و اولويت

به منابع و امكانات محدود سازمان و براساس اهميت و 

اولويت عوامل، اقدامات لازم جهت بهبود رضايت مشتريان 

  .)5(ا انجام دهند ر

امروزه با توجه به اينكه تحقيق و پژوهش سبب 

اينكه ها شده و با توجه بهپيشرفت در بسياري از زمينه

هاي بازاريابي بسياري از خدمات نقش مهمي را در برنامه

كند و برتري خدمت بخشي از هاي تجاري ايفا ميشركت

در  روبسته ارزش مورد تقاضاي مشتريان است، از اين

بازارهاي رقابتي و آزاد، راهبردهايي از قبيل ارائه خدمات با 

سوي خود جلب كرده كيفيت بالا، بيشترين توجه را به

هاي امروزي اغلب به دنبال بنابراين، سازمان) 27(است، 

باشند كه بتوانند هرچه بهتر كيفيت يافتن راهكارهايي مي

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

  .)6( برآيند

-ها مايل هستند كه رضايتبسياري از مديران باشگاه

چه به مبحث مندي مشتري را تأمين كنند، ولي چنان

چه ندانند كه بين كيفيت خدمات اهميت ندهند و يا چنان

اي وجود مندي مشتري رابطهكيفيت خدمات و رضايت

- كه كيفيت خدمت به چه شكل بر رضايتدارد و يا اين

ها تأثيرگذار است در نتيجه قادر مندي و تمايل حضور آن

مندي مشتري و به دنبال آن تصميم نخواهند بود رضايت

وقتي كه . به بازگشت مجدد مشتريان را تأمين كنند

كيفيت خدمات نسبت به نيازها و انتظارات مشتري در حد 

يابد، مندي افزايش ميبالاتري قرار گيرد ميزان رضايت

هاي مربوط به رسد بررسي تئورينظر ميبه بنابراين

انتظارات مشتريان در رابطه با افزايش ميزان كيفيت 

  .)34(خدمات ضروري است 
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بررسي «با عنوان ) 1383(نتايج تحقيق رمضاني 

هاي خصوصي مندي مشتريان باشگاهعوامل موثر بر رضايت

دار ومثبتي رابطه معني :دهدنشان مي» بدنسازي بانوان

استفاده از وسايل و  هاي مشتريتوجه به خواسته بين

 يعني با افزايش توجه به؛ رضايت وجود داردبا  مدرن

افزايش استفاده از ا بو با  ها و نيازهاي پاسخگويانخواسته

 يابدها افزايش ميرضايت از عملكرد باشگاه ،وسايل مدرن

)13(.  

در بررسي راهكارهاي ) 1383(احساني و همكارانش 

ي بانوان هاي بدنسازي ويژهمشتري توسط سالنجذب 

شهر اصفهان به اين نتيجه رسيدند كه وجود مربيان 

متخصص و متعهد و مكان قرارگيري سالن و در نظر 

گرفتن انواع تخفيف در هنگام پرداخت شهريه و تأسيس 

آمد در افزايش ميزان جذب وباشگاه در مكان پر رفت

ر است و مشتريان به مشتري از اهميت زيادي برخوردا

دهند خدمات اهميت بيشتري مي چگونگي و كيفيت ارائه

)3(.  

 بررسي« عنوان با تحقيقي ، در)1384(پور شمسي

 »اصفهان شهر بدنسازي بانوان هايسالن مشتريان نظرهاي

 متعهد و متخصص مربيان وجود رسيدند كه نتيجه اين به

 در تخفيف انواع گرفتن نظر در و سالن قرارگيري و مكان

 اهميت از جذب مشتري ميزان در شهريه پرداخت هنگام

 ارائه كيفيت و چگونگي به مشتريان . برخورداراست زيادي

  .)15(دهند بيشتري مي اهميت خدمات

بررسي و «در تحقيق خود با عنوان ) 1386(احساني 

تجزيه و تحليل عوامل بازدارنده و ميزان مشاركت زنان 

بيان كرد كه » هاي ورزش تفريحيشهر تهران در فعاليت

ويژه بانوان به يكي از عوامل مؤثر در جذب بيشتر افراد به

هاي بدنسازي ارائه خدمات با ميزان و كيفيت سمت سالن

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

، در )1387(كهنرضايي .)4(باشد آمد و مراكز عمومي مي

 كيفيت از مشتريان انتظارات«تحقيق خود با عنوان 

به اين نتايج »  مشهد شهر جسماني آمادگي مراكز خدمات

 برخورد طرز محيطي، هايويژگي عوامل كه رسيد

 اجتماعي، هايفرصت كاركنان،آسايش، به كاركنان،اعتماد

 شده، ارائه هايبرنامه موجود، هايدستورالعمل و اطلاعات

 و محرك عوامل و خاطر آرامش شخصي، ميزان ملاحظات

 مورد مشتريان براي جسماني آمادگي مراكز انگيزشي

  .)12(است  انتظار

نشان داد كه بين ) 1389(نتايج پژوهش هنري 

برخورد اجتماعي كاركنان، بهداشت و امور ايمني، امكانات 

هاي ورزشي و تخصص و كالبدي و تسهيلات مجموعه

مثبت و مندي مشتريان رابطه كارآمدي مربيان با رضايت

  .)20(معناداري وجود دارد 

در پژوهش خود با ) 1389(نوروزي سيد حسيني 

هاي ايروبيك مندي مشتريان باشگاهبررسي رضايت«عنوان 

-هاي رضايتاولويت» و بدنسازي بانوان شهر كرمانشاه

مندي رضايت: مندي مشتريان را به ترتيب زير معرفي كرد

دي از مناسبات مناز مربيان و پرسنل باشگاه، رضايت

مندي از تجهيزات و محيط فيزيكي اجتماعي، رضايت

مندي از خدمات تسهيلاتي و فرهنگي باشگاه و رضايت

  .)19(باشگاه 

در مقاله خود به ) 1390(كشاورز ترك و همكارانش 

اين نتيجه رسيدند كه از ديدگاه مشتريان بين متغير 

ثبت كيفيت خدمات و قصد حضور آتي مشتريان، ارتباط م

بيني كننده، هاي پيشبين مؤلفه. داري وجود داردو معني

تري بر كننده قويبينيبعد همدلي كيفيت خدمات پيش

در ) 2000( 1فراير.) 16(قصد حضور آتي مشتريان است 

بيان كرد » بازاريابي ورزشي زنان«تحقيق خود با عنوان 

كه استفاده از نيروهاي متخصص و كارآمد در طراحي و 

هاي تربيت بدني و ورزش و برخورد اجتماعي ي برنامهاجرا

                                                           
1. Frier 
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و روابط انساني از عوامل مؤثر در رضايت مشتريان و بهبود 

نامه در پايان) 2006( 1ليم. )28(باشد عملكرد باشگاه مي

تأثير كيفيت خدمات بر روي «دكتري خود با عنوان 

مندي مشتري، وفاداري و مقاصد رفتار آينده رضايت

هاي بدنسازي و آمادگي ي مراجعين باشگاهمشتري برا

نفر از مراجعين  496كه بر روي » جسماني در كره جنوبي

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

مندي داري بين كيفيت خدمات و ميزان رضايتمعني

  )34. (وجود دارد

هاي كيفيت خدمات باشگاه«طي تحقيقي با عنوان 

مندي و وفاداري بي و تأثير آن بر رضايتهاي آورزش

هاي تايوان در باشگاه) 2008( 2كه توسط لين» مشتريان

داري بين انجام شد مشاهده شد كه رابطه قوي و معني

كيفيت : هاي مختلف مانندكيفيت خدمات در بخش

ها، كيفيت تعاملات، كيفيت نتايج، كيفيت محيط برنامه

 3چن. )36(ود دارد مندي مشتري وجفيزيكي و رضايت

در تحقيق خود كه با هدف بررسي عوامل داخلي ) 2008(

-و خارجي خدمات كه بر رابطه بين رضايت كارمند

هاي ورزشي بدنسازي تايوان مشتري مؤثر است در باشگاه

انجام داد به اين نتيجه رسيد كه بين رضايت كاركنان و 

چنين عامل رضايت مشتريان رابطه وجود دارد و هم

  نگرش كاركنان، دانش و (يفيت خدمات كاركنان ك

تأثير قابل توجهي بر روي ) اي كاركنانهاي حرفهمهارت

رضايت مشتري دارد و در جلب رضايت بيشتر مشتري 

در ) 2008( 4رودريگز و همكارانش .)23(مؤثر است 

بررسي فاكتورهاي پيشگويي كننده «تحقيقي با عنوان 

بيان كردند » در اسپانيارضايت مشتري از خدمات ورزشي 

رابطه معناداري بين ابعاد مختلف كيفيت خدمات و 

رضايت مشتري در مركز ورزشي مورد مطالعه وجود داشت 
                                                           
1. Lim 
2. Lin 
3. Chen 
4. Rodriguez & et al 

، در رساله دكتري خود به بررسي )2008( 5چان .)41(

-هاي ورزشي و تĤثير آن بر رضايتكيفيت خدمات باشگاه

 مندي مشتري و وفاداري مشتريان پرداخت و به اين

ها، نتيجه رسيد كه كيفيت خدمات از قبيل كيفيت برنامه

  ) 24. (مندي مشتريان تأثير داردمحيط باشگاه بر رضايت

، در پژوهش خود به اين )2009( 6پدراگوسا و كوريا

مندي متغيري است كه به طور نتيجه رسيدند كه رضايت

داري با انتظارهاي مشتريان و تجهيزات باشگاه معني

و اهميت بسيار زيادي در تعيين ميزان مرتبط است 

، در )2010(لين . )40( وفاداري مشتريان به باشگاه دارد

  بررسي انگيزه شركت در «نامه خود با عنوان پايان

هاي ورزشي و ارتباط بين كيفيت خدمات، رضايت فعاليت

هاي بدنسازي در مشتري و وفاداري مشتري در باشگاه

  به اين نتيجه رسيد كه بهترين و » شهر تايپه، تايوان

ترين عامل كيفيت خدمات براي جلب رضايت مشتري مهم

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

رضايت، وفاداري مشتري را نيز در پي خواهند داشت 

در  يقي، در تحق)2011(7و همكاران يهاك ل. )35(

خدمات بر  تيفيك ريگلف كره در مورد تأث يهاباشگاه

 نيمجدد انجام دادند به ا ديو قصد خر منديتيرضا

كه ملموس بودن و همدلي دو مؤلفه مهم دنديرس جهينت

مندي هر دو گروه زنان كيفيت خدمات براي تعيين رضايت

خدمات باشگاه،  تيفيزنان گلف باز ك يبرا. و مردان است

با  سهيباشگاه در مقا  زاتيبودن تجه ديو جد يزيتم

 8وارن. )32( باشديم يشتريب تياهم يمردان دارا

، در رساله دكتري خود به اين نتيجه رسيد؛ )2011(

ازجمله عوامل مهمي است كه بر رضايت مشتري تأثير 

باشد و بر لزوم و اهميت گذارد، كيفيت خدمات ميمي

  .)44(ها و نيازهاي مشتريان تأكيد كرد شناسايي 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، شناسايي جامعه براي شركت در فعاليت

عوامل مهم و مؤثر در جهت جذب بانوان به سمت ميادين 

ورزشي و بررسي عوامل مهم در تداوم شركت بانوان در 

سازد تا بر هاي بدني، اين امكان را فراهم ميفعاليت

هاي خاص و دسترسي زنان و دختران به اين فرصت

هاي بدني تمركز كنيم و با ها در ورزش و فعاليتفرصت

هاي مختلف بازاريابي تلاش پيگير و استفاده از روش

هاي خاص و نياز ورزش به تحقيق و يافتن علاقمندي

هاي بدني هاي تفريحي و فعاليتدختران و زنان به ورزش

ا فراهم سازيم و خدماتي را ارائه هايي ربپردازيم و مكان

دهيم كه بانوان بتوانند ساعاتي را به دور از مسائل 

اجتماعي و خانوادگي و علاقه و تمايل وافر به ورزش و 

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

مندي زنان را شناسايي آنست تا عوامل مؤثر بر رضايت

انتظارات مشتريان از كيفيت  كند؛ چرا كه شناخت نيازها و

تواند راهنماي مناسبي براي خدمات در حيطه ورزش، مي

هاي ورزشي باشد كه هميشه به دنبال مديران سازمان

سنجش و ارزيابي كيفيت خدمات ارائه شده به مشتريان 

توان علل و دست آمده، ميبا استفاده از نتايج به. هستند

هاي ان در باشگاهعوامل حضور يا برعكس عدم حضور زن

ورزشي را شناسايي كرده و در راستاي تلاش براي جذب و 

كار هاي ورزشي بهها در باشگاهداري هر چه بهتر آننگه

  . برد

 

  شناسي پژوهشروش
روش پژوهش حاضر توصيفي و از نوع همبستگي بود، 

براي . و گردآوري اطلاعات به شكل ميداني انجام شد

. اي سه بخشي استفاده شدپرسشنامهها از آوري دادهجمع

هاي جمعيت شناختي جامعه بخش اول شامل ويژگي

سوالي كيفيت خدمات  21آماري، بخش دوم پرسشنامه 

كه شامل پنج بعد موارد كيفي ) 2008( 1چين ليويي

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

چون ومندي جسوالي رضايت 7بخش سوم از پرسشنامه 

پس از ترجمه و  هاپرسشنامه. استفاده شد) 2008(2لين

 و نظراننفر از صاحب 9سازي با فرهنگ كشور بينبومي

 و گرديد توزيع ورزشي رشته مديريت در دانشگاه اساتيد

- پرسشنامه پايايي تعيين براي .شد تأييد پرسشنامه روايي

منظور بررسي اوليه بين  به پرسشنامه 30 تعداد ها،

پايايي كلي  و گرديد توزيع ورزشي هايباشگاه مشتريان

 83/0كرونباخ برابر آلفاي ها با استفاده از ضريبپرسشنامه

- پرسشنامه رضايت( 78/0و ) پرسشنامه كيفيت خدمات(

 اين مقدار به توجه با به دست آمد، كه) مندي مشتريان

 بالايي پايايي از هاپرسشنامه كه گفت توانمي ضرايب

هاي ورزشي مشتريان 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 154دادند و تعداد نمونه آماري مي

هاي آمار توصيفي  ها از روشتجزيه و تحليل داده

آمار و ) ميانگين، انحراف معيار و جداول نمودارها(

آزمون  اسميرنوف، -آزمون كولموگروف(استنباطي

رگرسيون ضريب همبستگي پيرسون،  ،3واتسون - دوربين

كليه . استفاده شد) 5و تحليل عاملي تأييدي 4چندگانه

خه نس و  18SPSSنسخه محاسبات آماري با استفاده از 

2010 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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  هاي پژوهشتايج و يافتهن
هاي جمعيت شناختي شركت كنندگان مانند ويژگي

 و ، ميزان درآمد ماهانهتحصيلاتسن، وضعيت شغلي، 

آمده  1سابقه عضويت در باشگاهبه شكل درصد در جدول 

  .است

  

  
  كنندگانخصوصيات جمعيت شناختي شركت . 1جدول 

 سابقه عضويت درآمد ماهانه تحصيلات وضعيت شغلي سن متغير

گي
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ش
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2 
ال

س
 

 37 15 45 57 117 2 0 7 16 12 10 59 22 63 0 53 3 13 52 33 0 11 24 87 32 فراواني

درصد 
 فراواني

8/20  5/56  6/15  1/7  0 4/21  8/33  4/8  9/1  4/34  0 9/40  3/14  3/38  5/6  8/7  4/10  5/4  0 3/1  0/76  0/37  2/29  7/9  0/24  

  

ابعاد كيفيت خدمات، ميانگين و انحراف استاندارد 

 مندي مشتريان درسروكوال كيفيت خدمات و رضايت

  .ارائه شده است 2جدول 

  
  مندي مشتريانابعاد سروكوال كيفيت خدمات و رضايتكيفيت خدمات، ميانگين و انحراف استاندارد . 2جدول

استانداردانحراف  ميانگين عامل متغير  انحراف استاندارد ميانگين 

 كيفيت خدمات

38/3 موارد كيفي ملموس  00/1  

53/3  76/0  

باراعت  71/3  72/0  

22/3 پاسخگويي  85/0  

72/3 اطمينان  80/0  

53/3 همدلي  87/0  

مندي مشتريرضايت   33/3  89/0  

  
مختلف كيفيت خدمات  ابعادبراي بررسي ارتباط بين 

از آزمون  ورزشيهاي باشگاه ان زنمندي مشتريرضايتبا 

نتايج اين آزمون . ضريب همبستگي پيرسون استفاده شد

 3طور كه در جدول همان.باشدمي 3به شرح جدول 

 باكيفيت خدمات  هايمؤلفهشود، بين تمامي مشاهده مي

باط ارت% 99در سطح اطمينان  ان زنمندي مشتريرضايت

  .ردوجود دا
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  مشتريان منديرضايت بامختلف كيفيت خدمات  ابعادضرايب همبستگي پيرسون براي بررسي ارتباط بين  .3جدول 
  رضايتمندي مشتري  متغير
  825/0  موسموارد كيفي مل

  672/0  اعتبار

  727/0  پاسخگويي

  786/0  اطمينان

  831/0  همدلي

  841/0  كيفيت خدمات
  α=  01/0دار در سطح وجود همبستگي معني**

  
به منظور بررسي تأثير متغير كيفيت خدمات و زير 

هاي زن باشگاه مشتريان منديرضايتهاي آن بر مؤلفه

  . ، از آزمون رگرسيون چندگانه استفاده شدورزشي

چنين براي بررسي استقلال خطاها از آزمون هم

به به دست آمده نتايج . واتسون استفاده گرديد - دوربين

  .اندبيان شده 5و  4صورت جداول 

  

  زن مشتريان منديرضايتنتايج آزمون رگرسيون چندگانه براي بررسي تأثير كيفيت خدمات بر  .4جدول

 R R2 F Sig Durbin-Watson متغير

874/0 كيفيت خدمات  765/0  103/96  001/0  907/1  

  

شود، آزمون مشاهده مي 3همانطور كه در جدول 

واتسون نشان داد كه بين خطاها همبستگي  - دوربين

، لذا شرط استفاده از )5/1 > 907/1 > 5/2(وجود ندارد 

  .بودرگرسيون برقرار 
  

  مشتريان منديرضايتكيفيت خدمات با  مختلف هايرگرسيون مولفه .5جدول

بينمؤلفه پيش  B Beta t Sig 

253/0 ضريب ثابت   - 292/1  198/0  

391/0 مواردكيفي ملموس  435/0  761/5  0004/0  

باراعت  031/0 -  025/0 -  341/0 -  733/0  

021/0 پاسخگويي  020/0  255/0  799/0  

038/0 اطمينان  034/0  332/0  741/0  

470/0 همدلي  459/0  401/5  0002/0  
  

هاي مختلف كيفيت مؤلفه رگرسيونطبق نتايج 

نشان  5مشتري كه در جدول  منديرضايتخدمات با 

همدليبه  موارد كيفي ملموس وهاي داده شده است، مؤلفه

زن مشتريان  منديرضايتبين هاي پيشعنوان مؤلفه

  .شناخته شدندهاي ورزشي باشگاه
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، نتايج تحليل عاملي تأييدي براي 6با توجه به جدول 

بندي ابعاد كيفيت خدمات نشان داد اطمينان، اولويت

همدلي، پاسخگويي، موارد كيفي ملموس و اعتبار به 

مندي مشتريان زن ترتيب بيشترين اهميت را در رضايت

  .هاي ورزشي داشتندباشگاه

  

  نتايج تحليل عاملي ابعاد كيفيت خدمات.6جدول

 KMO  بار عاملي  خرده مقياس  اولويت

  951/0  اطمينان  1

905/0  

  921/0  همدلي   2

  912/0  پاسخگويي  3

  897/0  موارد كيفي ملموس  4

  886/0  اعتبار  5
  

  گيريبحث و نتيجه

خاطر رابطه هاي ورزشي بهسنجش خدمات در باشگاه

ها، سودآوري و رضايت مشتريان بسيار آشكارش با هزينه

لذا بازاريابان براي افزايش . )11(استحائز اهميت 

مشاركت مردم بايد از عواملي كه باعث جلب توجه مردم 

شوند اطلاع داشته به شركت در رويدادهاي ورزشي مي

قسيم كارآمد بازار اين موضوع به بازاريابان امكان ت. باشند

اي عنوان وسيلهتواند بهچنين ميدهد و همو اهداف را مي

براي كمك به مديران براي شناسايي خدمات مورد نياز 

مشتريان، طراحي و بازاريابي رويدادها، بهبود موقعيت 

هايي براي بهبود تكرار حضور و افزايش شغلي، ابداع روش

ها، براي كاهش هزينه لذا) 22(درآمدها مدنظر قرار گيرد، 

سودآوري مناسب و رضايت مشتريان پرداختن به كيفيت 

  .)11(خدمات امري ضروري خواهد بود 

نتايج آزمون رگرسيون نشان داد بين كيفيت خدمات 

مندي مشتريان زن رابطه مثبت و معناداري و رضايت

-واريانس در رضايت%) 76(وجود دارد و كيفيت خدمات 

استفاده از . پوشاني داردن و با آن هممندي زنان را تبيي

روز، درك نيازهاي اعضا توسط امكانات و تجهيزات به

مسئولين باشگاه، تأمين امنيت مشتريان باشگاه، حفظ 

آرامش مشتريان، حمايت از حقوق اعضا، پاسخگويي به 

هاي مشتريان، حفظ حريم خصوصي آنان و نياز و خواسته

جمله عواملي است كه در  دانش و مهارت كافي مربيان از

هاي يافته. شودپژوهش حاضر باعث جلب رضايت زنان مي

، )2008(، لين )2008( 1ليو، )2006(پژوهش با نتايج ليم 

بنسبردي و ، )2011(وارن ،)2008(رودريگز و همكارانش 

-هم) 1389(و ساعتچيان و همكاران ) 1389(همكاران 

داري بين معنيرابطه مستقيم و ها نيز خواني دارد، آن

مندي مشتريان مشاهده كيفيت خدمات و ميزان رضايت

دانند كه ارائه هاي خدماتي ميامروزه سازمان.كردند

خدمات با كيفيت بالا به مشتريان براي موفقيت ضروري 

كه با بهبود كيفيت خدمات احتمال طوريباشد، بهمي

افزايش . يابدمندي مشتريان نيز افزايش ميرضايت

مندي مشتريان منجر به نتايج رفتاري مانند تعهد، ترضاي

، ايجاد پيوند دو سويه )نگهداري مشتري(ميل به ماندن 

دهنده خدمت و مشتري، افزايش تحمل مشتري ميان ارائه

نسبت به اشكال در ارائه خدمات و تبليغات دهان به دهان 

يكي از ) 1386(احساني .گرددمثبت در مورد سازمان مي

ويژه بانوان به سمت ثر در جذب بيشتر افراد بهعوامل مؤ

                                                           
1.  Liu 
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هاي بدنسازي را ارائه خدمات با ميزان و كيفيت بالا سالن

در پژوهش خود به اين نتيجه ) 1389(هنري . معرفي كرد

رسيد كه بين برخورد اجتماعي كاركنان، بهداشت و امور 

هاي ورزشي، امكانات كالبدي و تسهيلات ايمني مجموعه

ورزشي، تخصص و كارآمدي مربيان با  هايمجموعه

مندي مشتريان رابطه مثبت و معناداري وجود رضايت

وي با توجه به نتايج حاصله بيان كرد مديران بايد در . دارد

مندي و مشاركت كاربران راستاي جذب حداكثري رضايت

هاي ورزشي و ايجاد محيط شاداب همگاني در فعاليت

ثيرگذار متناسب با ورزش به عوامل و فاكتورهاي تأ

جنسيت و شرايط خاص مخاطبان توجه دقيق و علمي 

اگر مديران با توجه به نتايج به دست آمده، . داشته باشند

هاي ورزشيارائه خدمات را در سطحي كمي بيش از مكان

به  ،ها اعمال و دروني كنندحد انتظار مشتري در مكان

ل باعث اقبا ،نحوي كه جزئي از فرهنگ سازمان شود

بيشتر مردم به ورزش و افزايش نفرات تحت پوشش 

  .)9(هاي ورزشي كشور خواهد شد سازمان

-نتايج آزمون رگرسيون نشان داد از بين خرده مقياس

، =761/5t(هاي كيفيت خدمات، موارد كيفي ملموس 

0004/0sig= ( و همدلي)401/5t= ،0002/0sig= (

مشتريان  منديتري براي رضايتهاي قويكنندهبينيپيش

ترين هاي پژوهش، از جمله مهمطبق يافته. باشندزن مي

روز بودن لوازم و هاي مشتريان؛ سالم و بهخواسته

تجهيزات باشگاه، تميزي و زيبايي فضاي باشگاه، درك 

 به حفظ آرامش توجه ويژهنيازهاي اعضا توسط مسئولين، 

، در )2011( يهاك ل.باشدو ساعات كاري مناسب مي

كه ملموس بودن و ديرس جهينت نيبه اخود  قيتحق

همدلي دو مؤلفه مهم كيفيت خدمات براي تعيين 

بعد ) 1390(كشاورز ترك . مشتريان استمندي رضايت

كننده قويتر بينيعنوان پيشهمدلي كيفيت خدمات را به

، )2010( 1لين. بر قصد حضور آتي مشتريان معرفي كرد

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

، )2006(دنيز . داندخدمات براي جلب رضايت مشتري مي

رمضاني  ،)2009(پدراگوسا و كوريا ، )2008(لين 

، نوروزي )1387(، رضايي كهن)1387(، بهلكه )1383(

امكانات كالبدي و )1389(هنري و ) 1389(سيد حسيني 

را از مؤثرترين عوامل رضايت تسهيلات و تجهيزات 

هاي سازمان در دنياي پر رقابت امروز.داننديمشتريان م

هاي ورزشي جهت حفظ توليدي و خدماتي از جمله باشگاه

به بقاء و افزايش سودآوري و سهم بازار خويش بايد 

اهميت داده و  هاي مشتريانها، تمايلات و سليقهخواسته

مديران . در جهت برآورده كردن نيازهاي آنان تلاش كنند

 مشتريان فعلي حفظ اتي بايد بدانندهاي خدمسازمان

 ترهزينهكم و ترساده جديد، مشتريان جذب به نسبت

 براي دريافت مشتريان هايخواسته به مؤثر و توجه است

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

 رضايت براي ايجاد ايشيوه بلكه شود،مي جاري مشكلات

  .)17( باشدمشتريان مي در وفاداري و

هاي مورد نظر زنان كه طبق نتايج از ديگر خواسته

دست آمد؛ تعهد باشگاه نسبت به اعضا، آگاهي پژوهش به

درك نيازهاي مسئولين از نحوه ارائه خدمات به مشتري، 

كنندگان، ارائه اطلاعات در مورد باشگاه و خدمات مراجعه

چنين وجهه خوب ، همبود... آن به صورت بروشور و 

پدراگوسا و كوريا  .ها حائز اهميت بودباشگاه نيز براي آن

) 1383(، رمضاني )1382(نصيري قيداري  ،)2009(

شناخت نيازهاي مشتريان را باعث افزايش رضايت 

در پژوهش خود به ) 1384(پور شمسي. دانندمشتريان مي

 ارائه كيفيت و چگونگي به اين نتيجه رسيد مشتريان

، چان )2008( 2لين. دهنديزيادي م اهميت خدمات

 عنوان كردند كه اطلاعات) 1387(و رضايي كهن) 2008(
                                                           
1. Lin 
2. Lin 
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و كيفيت  شده ارائه هايبرنامه موجود، هايدستورالعمل و

 .باشدمشتريان مي انتظار براي از عوامل موردبرنامه 

مديران و مسئولان باشگاه بايد جهت ارتقاء كيفيت 

مشتري به اين خدمات خود و به دنبال آن كسب رضايت 

 .موارد توجه كرده و مطابق با خواسته مشتري رفتار نمايند

نتايج تحليل عاملي نيز نشان داد اطمينان با بار در نهايت 

، )91/0(، پاسخگويي )92/0(، همدلي )95/0(عاملي 

) 88/0(، و اعتبار با بار عاملي )89/0(مواردكيفي ملموس 

هاي كيفيت ولويتترين فاكتورها در ابه ترتيب با اهميت

  . هاي ورزشي بودندخدمات باشگاه

هاي گذشته مفاهيم اينكه در طول دههبا توجه به

كيفيت خدمات و رضايت از خدمات، در نوشتارها و 

هاي بازاريابي مورد توجه بسيار قرار گرفته است و فعاليت

محققان بازاريابي مزاياي رضايت و كيفيت را بسيار 

ا توجه به اينكه تحقيق و پژوهش سبب و ب) 42. (اندستوده

ها شده است؛ پژوهش در پيشرفت در بسياري از زمينه

هاي تفريحي و هاي خاص مثل بازاريابي ورزشزمينه

هاي تواند منجر به توسعه و پيشرفت تخصصباشگاهي مي

ريزان در جهت انجام گوناگون گردد و به مديران و برنامه

هاي مناسب ور ايجاد فرصتهاي بهتر به منظريزيبرنامه

هاي ورزشي زنان و دختران جامعه كمك كند براي فعاليت

-كند تا با اطمينانگذاران كمك ميچنين به سرمايهو هم

. گذاري كنندخاطر از سودآوري مناسب در اين راه، سرمايه

كننده تحقيقات انجام شده در داخل و خارج از كشور بيان

كه احساني در طوريبه) 1(اهميت اين موضوع است، 

كند كه افزايش تحقيقات بازاريابي در كتاب خود بيان مي

هاي بدنسازي و باشگاهي موجب ويژه سالنصنعت به

افزايش شايستگي مديران و آشنايي بيشتر آنان با نيازها، 

ها و كننده در باشگاههاي افراد شركتتمايلات و انگيزه

د بيشتر و در نهايت جلب رضايت بيشتر افراد و جذب افرا

- كاميابي آن سازمان ورزشي و افزايش سلامت جامعه مي

توان نتيجه گرفت، ضروري است در پايان مي) 2. (گردد

هاي ورزشي براي افزايش مديران و مسئولان باشگاه

هاي ورزشي به تمام ابعاد كيفيت مندي زنان باشگاهرضايت

و متناسب خدمات توجه نمايند و با ارائه خدمات مطلوب 

كننده در هاي افراد شركتتمايلات و انگيزه ،با نيازها

ها باعث جلب رضايت بيشتر افراد و جذب افراد باشگاه

بيشتر و در نهايت كاميابي آن سازمان ورزشي و افزايش 

ها و مراكز ورزشي سازمان ،هاباشگاه. گردندسلامت جامعه 

را به  مندي مشتريان از كيفيت خدماتشانبايد رضايت

عنوان يك اصل اساسي در تمام اعمال مديريتي خود قرار 

 . دهند
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