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 چکیده

کننده های مهم در مطالعات بازاریابی، کیفیت خدمات اسووتا ادبیات موضووو  کیفیت خدمات بیا یکی از موضووو 

ست که چه  شه مطرح بوده ا سش همی ست، اما این پر وجود رابطه ای بین این متغیر با متغیرهای مختلف بازاریابی ا

بینی کند؟ به این منظور با تواند رضووایتمندی و تمایح ورووور مشووتریا  را پیشخدمات بهتر میای از کیفیت مؤلفه

های پرورش پرسشنامه به دست مشتریا  باشگاه 530ای، ای چندمرولهگیری تصادفی خوشهاستفاده از روش نمونه

های پژوهش از سوووه هآوری داداندام اسوووتا  فارس تکمیح شووود و هده ت تیه و ترلیح ررار گرفتا جهت جم 

ستاندارد کیفیت خدمات یی شنامه ا س ضایتمندی اولیور1چین لیوپر رور م دد لیم 2، ر شدا3و تمایح و ستفاده  نتایج  ، ا

های کیفیت خدمات با هر دو متغیر رضایتمندی و تمایح مشتریا  ارتباط مثبت و معناداری دارندا نشا  داد تمام مؤلفه

های معناداری برای رضوووایتمندی بودندا مسایتوووه ترییر هری  از بینیخدمات پیش های کیفیتهمچنین تمام مؤلفه

ییر را بر بیشووترین و مؤلفم همدلی کمترین تر های کیفیت خدمات بر رضووایتمندی نیت نشووا  داد، مؤلفم اامینا مؤلفه

های معناداری بینیمات پیشهای کیفیت خدهای ترسیق، تمام مؤلفهاندا همچنین ابق یافتهرضایتمندی مشتریا  داشته

ییر را بر تمایح جهت و مؤلفم ملموس بود  نیت کمترین تربرای تمایح ورور مشتریا  بودندا مؤلفم اامینا  بیشترین 

 انداورور داشته

 

 بازاریابی ورزشی، کیفیت خدمات، رضایتمندی کلی، تمایح به ورور آتیا های کلیدی:واژه

                                                           
1. Yi-Chin Liu 2. Oliver 3. Sei-Jun Lim 
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 مقدمه
ابعاد ورزشی، استفاده تحولات سریع و گسترده در تمام . ای استسوم، جهان ورزش درحال تجربۀ دوران جدید و تازه ۀدرابتدای هزار

های گذشته اهمیت ازطرفی، دانش بازاریابی ورزشی در سال. ها و فنون بازاریابی را در ورزش در کانون توجه قرار داده استاز شیوه

ی از یکرا توان آنحد اهمیت یافته که میاین مهارت و دانش بدان  .های ورزشی پیدا کرده استها و باشگاهسزایی برای فدراسیونبه

. های مهم در زمینۀ بازاریابی ورزشی، کیفیت خدمات استیکی از موضوع (. 1) شمار آوردهای ورزشی بهاجزای مهم بقای سازمان

 ۀحال، مطالعۀ کیفیت خدمات از اواخر دهقرن بر اقتصاد کشورهای صنعتی سلطه داشته است، باایناز نیماگرچه صنایع خدماتی بیش

یافتن روزافزون بخش خدمات در اقتصاد ملی، این بخش مغفول واقع شده و در متون رغم اهمیتکشور ما، علیدر  .مطرح شد 1793

دهد در دو دهۀ اخیر، علاقه به تحقیق در حوزۀ کیفیت خدمات تحقیقات نشان می (.2)مدیریتی به حد کافی به آن پرداخته نشده است 

و  دماتخ مدیریتها در زمینۀ ترین سرفصل، کیفیت خدمات یکی از مهمامروزهکه  ایگونهبه صنعت ورزش نیز کشیده شده است، به

قابت گیری رترین عامل برای رضایت مشتری است، بلکه ملاک اصلی برای اندازهتنها مهم(. کیفیت خدمات نه0است )بازاریابی ورزشی 

دست سازمان، از ب برای سنجش میزان برآوردن نیازهای مشتریان به(. مدیران واحدهای خدماتی اغل4آید )حساب میدر سازمان به

رو، کیفیت خدمات و رضایت مشتری توجه زیاد کنند. ازاینهای کیفیت خدمات و رضایت مشتریان استفاده میمعیارها و شاخص

اوتی را در حیطۀ کیفیت خدمات معرفی های متف(. محققان ابعاد یا مؤلفه5بازاریابان و محققان دانشگاهی را به خود جلب کرده است )

 5و پاسخگویی 4قابلیت اعتماد 0دلی،هم 2اطمینان، 1ها برای ارزیابی کیفیت خدمات پنج مؤلفۀ ملموسات،ترین مدلاند. یکی از مهمکرده

ی هاله سازمانیوسبهمرتبط است که ی زات و موادیلات، تجهیت تسهیجذاب با 6ملموسات(.6گیرد )را ابعاد کیفیت خدمات درنظرمی

ه شرکت است کی معننیت اعتبار بدیدهندۀ خدمات همراه است. قابلظاهر کارکنان ارائهی و آراستگی زگیرود و با پاکیکار مبهی خدمات

انی ن آن خدمات را در زمیهمچن . دهدیارائه می ن اشتباهیتربار و بدون کوچکنیق، در اولیان خود، خدمات دقیمشتری برای خدمات

ادن به دان، پاسخیل به کمک به مشتریمای است که کارکنان شرکت خدماتی معنبدانیی دهد. پاسخگویل میکه قول داده است تحو

معنای دانش و مهارت کارکنان، هستند. مؤلفۀ اطمینان بهی شدن خدمات و ارائه خدمات فورساختن آنها از زمان فراهمآنها، مطلعی تقاضا

کند، یان را درک میاست که شرکت مشکلات مشتری معننیبد یدلان است. همیآنان در جلب اعتماد مشتریی شان، و توانایادب و مهربان

است ی مطلوبی های کارساعتی ان دارد، و دارایک مشتریکای بهی اژهیکند، توجه خاص و ویان عمل میق مشترین علایبا توجه به بهتر

تنها بایستی مراقبت کنند که انتظارات مشتریان برآورده شود، بلکه باید تلاش کنند عداد مشتریان خود نهدلیل تنوع و تها بهسازمان(. 9)

از شها، بیها و نحوۀ ارائۀ خدمات به آنان چگونه است؟ این نیاز موجب شده است که سازمانتا دریابند طرز نگرش مشتریان به سازمان

ها با آن مواجه هستند این است که چگونه ای که سازمانر این بخش باشند. مشکل جدیگیری کیفیت خدمات دگذشته، درپی اندازه

(. اگر کالا و خدمات انتظارات مشتری را برآورده 9عهده بگیرند که اندازه، نوع و شیوۀ ارائۀ آن متفاوت است )ای را بهارزیابی مسئله

 .ندکو تشویق دیگران به خرید، به بقای آن سازمان و شرکت کمک می شود و با خرید مجدد خوددر او احساس رضایت ایجاد میکند 

که کیفیت کالا یا خدمات سطح انتظارات مشتری را تأمین نکند، به نارضایتی مشتری منجر خواهد شد و تداوم ازسوی دیگر، درصورتی

مشتری و رضایت او ضامن تداوم فعالیت  (.8)انجامد این نارضایتی به کاهش تولید، تبلیغ منفی و سرانجام به قطع فعالیت آن سازمان می

گونه آمده در ادبیات بازاریابی این(. 7)جلب رضایت مشتری راز بقای سازمان است  ،شود، بنابراینسازمان در بازار پررقابت امروزی می

یات یابی کلی مشتری از همۀ تجرببعد کلی رضایت مشتری ارز. ای و بعد کلیبعد مبادله: است که رضایت مشتری دارای دو بعد است

ای، اطلاعاتی دربارۀ برخورد و تجربۀ که رضایت مبادلهدرحالی ،خرید و مصرف یک کالا یا خدمت در یک دورۀ زمانی طولانی است

تری درباب عملکرد گذشته، رضایت کلی شاخص مناسب ،رودهد. ازاینفرد با کالا و خدمتی خاص در یک مورد خاص به دست می

                                                           
1. Tangible 

2. Assurance 

3. Empathy 

4. Reliability 

5. Responsiveness 
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های ورزشی باشگاه (.13)کنندمشتریان تصمیم خرید مجدد را براساس تجربیات کلی خود اتخاذ می ،معمولاً .ل و آیندۀ شرکت استحا

آوردن نتایج مثبت دارند، زیرا آنها عواملی را که در رضایتمندی مشتری دخیل دستتر، موقعیت بهتری برای بهبا داشتن مشتریان راضی

( مشخص کرد که رضایتمندی مشتری به درک و انتظار مشتری مربوط است. وقتی 1772) 1باردر (.11) اندردهخوبی درک کهستند به

رسد ین، به نظر میبنابرا. یابدکیفیت خدمات نسبت به نیازها و انتظارات مشتری در حد بالاتری قرار گیرد، میزان رضایتمندی افزایش می

 2تئودوراکیس. در این زمینه، (12و11) مشتریان درباب افزایش میزان کیفیت خدمات ضروری استهای مربوط به انتظارات بررسی نظریه

ه درک به این نتیجه رسید ک «ایهای حرفهعنوان ارتباط بین  کیفیت خدمات و رضایتمندی تماشاچیان در ورزش» با( در تحقیقی 2331)

دمات دسترس خ دراجزای محسوس و  ،همچنین .و امنیت نسبتاً پایین است پذیری کارکنانها، مسئولیتچیان از اعتماد به تیمتماشا

گشت باز ،شود(. یکی دیگر از متغیرهایی که معمولاً همراه با کیفیت خدمات در نظر گرفته می10داشتند)ارتباط  مثبتی با رضایت مشتریان 

ثیر کیفیت خدمات بر رضایتمندی و بازگشت أت»ا عنوان خود ب ۀ( در مطالع2331) 0چویمجدد مشتریان با تمایل به خرید مجدد است. 

 کیفیت خدمات مؤثرترین ادراک مشتریان ازبه این نتیجه رسید که  «جنوبی ۀهای آمادگی جسمانی در کرمجدد مشتریان در باشگاه

مشتریان  در رضایتمندی ترین عوامل پیشگومهم که رضایتمندی و بازگشت مجدد مشتریان است. نتایج این مطالعه نشان داد یپیشگو

ان یاز مشتری اریابان، بسیاعتقاد بازاربه(. 14است ) هاشامل درک کیفیت خدمات، ارتباط با محیط فیزیکی، تعامل بین افراد و برنامه

 شرکتی ان راضین، هرچقدر تعداد مشتریوندند. بنابرایب بپیرقی تجاری هابه نامی لیهردلت، بازهم ممکن است بهین رضایدرع ،یراض

که تکرار ی دارانیک شرکت، داشتن خری یبرا. ابدی نانیان خود اطمید مشتریاز تکرار خری تواند تا حدیشتر باشد، شرکت میا سازمان بی

ن بدان یتواند شرکت را دربرابر رقبا حفظ کند. اید دارند نمیکه صرفاً تکرار خری دارانید دارند جالب توجه است، اما داشتن خریخر

 ز فروشگاها ،یل سطحیا دیگر دلای مت،یبودن قنییل پایدل، بهیعلت سهولت دسترسعادت، بهی ن گروه از افراد از رویاست که ال یدل

( 1087. هنری )(15)کنند یاز آن استفاده نمی به نام تجاری و وفاداری بندیپای داران از روین خریکنند. اید میخری خاصی ا نام تجاری

کند که برخورد اجتماعی کارکنان، هزینۀ پرداختی مناسب، میزان امکانات و تسهیلات، نحوۀ مدیریت، تخصص می در تحقیق خود بیان

ای هترین عوامل رضایتمندی مشتریان از باشگاهها، میزان تخصص و کارآمدی مربیان و دسترسی مناسب و آسان از مهمکارکنان مجموعه

ترین پیشگو برای رضایتمندی و قصد کنند که مهم( بیان می2331( و چوی )2337یا )(. پدراگوسا و کور16آمادگی جسمانی است )

(. 18و19ها کیفیتی را که مشتریان از خدمات انتظار دارند ارائه دهند )این است که باشگاه ،های ورزشیحضور مجدد مشتریان در باشگاه

که مشتریان مراکز آمادگی خصوصی بیشتر به تجهیزات مدرن،  ( در تحقیق خود در یونان گزارش کردند2336آفتینوس و همکاران )

مایل وآمد به مراکز آمادگی تراحتی در رفتتمایل کارکنان باشگاه به کمک و امنیت تمایل داشتند و مشتریان مراکز آمادگی دولتی به

ات بر رضایتمندی و بازگشت مجدد مشتریان تأثیر کیفیت خدم»( در پژوهشی با عنوان 2313و همکاران ) 4لی ،زمینه(. دراین17داشتند)

دلی دو مؤلفۀ مهم کیفیت خدمات برای تعیین بودن و همدر کرۀ جنوبی به این نتیجه رسیدند که ملموس« های تجاری گلفبه باشگاه

ی یسات توجه بیشتربازان زن به ظواهر فیزیکی، تمیزی و ظاهر تأسگلف ،میانرضایتمندی هر دو گروه زنان و مردان است. اما دراین

ا بر کدام هصورت کاملاً عملیاتی مبین این مطلب خواهد بود که مدیران و مالکان باشگاهخوبی و بهنتایج تحقیق حاضر به(. 23دارند)

ا مجدد آنه شوند تا رضایتمندی مشتریان و بازگشتکنند و اهمیت بیشتری قائل میاز کیفیت خدمات تمرکز و تأکید بیشتری می مؤلفه

 ها مایل هستند که رضایتمندی مشتری وبسیاری از مدیران باشگاهسودآوری مالی باشگاه را تضمین کنند.  ،را موجب شوند، و درنهایت

تبع آن، تمایل جهت حضور مشتریان را تأمین کنند، ولی چنانچه به مقولۀ کیفیت خدمات اهمیت ندهند یا ندانند که کیفیت خدمات به

نگاهی به  .تمندی و تمایل حضور مشتریان تأثیرگذار است، قادر نخواهند بود رضایتمندی مشتریان را تأمین کنندبه چه شکل بر رضای

های ورزشی مبین این مطلب است که مطالعات مطالعات و تحقیقات در حوزۀ بازاریابی خدمات ورزشی در ارتباط با مشتریان باشگاه

شده درباب این موضوع از تحقیقاتی نشان دارد که اغلب در وص یافت. بررسی انجامخصتوان دراینداری را نمیگسترده و دامنه

                                                           
1. Barder 

2. Theodorakis 

3  . Choi 

4. Lee 
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منظور تبیین رابطه یا میزان تأثیر بین این متغیرها صورت گرفته است. های اندکی بههای غیرورزشی صورت گرفته است. تلاشبخش

رضایتمندی و تمایل مشتریان به حضور مجدد انجام شده است. های کیفیت خدمات با رو مطالعۀ حاضر با هدف تعیین رابطۀ مؤلفهازاین

 این مطالعه در تلاش است تا به دو سؤال اساسی زیر پاسخ دهد:

ای ورزشی همندی و تمایل مشتریان به حضور مجدد در باشگاهبین مناسبی برای رضایتهای کیفیت خدمات پیشآیا مؤلفه -1

 هستند؟

بینی یشهای ورزشی را پمندی و تمایل به حضور مشتریان باشگاهتوانند رضایتبهتر می های کیفیت خدماتیک از مؤلفهکدام -2

 کنند؟
 

 شناسیروش
ا های کیفیت خدمات ب، رابطۀ مؤلفهشکل میدانی صورت گرفته است. در این تحقیقپژوهش حاضر از نوع همبستگی است که به

این  آماری ،ای پرورش اندام استان فارس تحت بررسی قرار گرفت. جامعههدر باشگاه رضایتمندی و تمایل به حضور مجدد مشتریان

 ،یبودن تعداد دقیق جامعۀ آماراندام استان فارس تشکیل دادند. با توجه به نامشخصهای پرورشپژوهش را کلیۀ مشتریان مرد باشگاه

مشتری  45از اجرای مطالعۀ راهنما برای پس ،منظورایناز فرمول حجم نمونۀ کوکران برای جوامع بزرگ و نامشخص استفاده شد. به

نامه با استفاده از روش پرسش 053با  ،مقدار واریانس جامعه تعیین شد. در ادامۀ براساس فرمول مذکور ،اندامهای پرورشیکی از باشگاه

در این  ،به پنج منطقه تقسیم شد. سپس گیری، استان فارسای، نمونۀ مورد نیاز انتخاب شد. براساس این نمونهگیری چندمرحلهنمونه

انتخاب شدند و در هر باشگاه با  ای )مناطق(ای )دولتی و خصوصی( و خوشهمرکب شامل طبقه صورت تصادفیها بهمناطق، باشگاه

های وری دادهآمنظور جمعگیری تصادفی دربارۀ گزینش پاسخگو صورت گرفت. بهاندام، نمونهاستفاده از فهرست اعضای باشگاه پرورش

فیت کی نامهاز پرسش ،ها استفاده شد. همچنینشناختی مشتریان باشگاهآوری اطلاعات جمعیتاز فرم اطلاعات فردی برای جمع ،لازم

سؤال است که پنج بعد را  22نامه مشتمل بر این پرسشهای کیفیت خدمات استفاده شد. منظور ارزیابی مؤلفه( به2338خدمات لیو )

مینان، بودن، قابلیت اعتبار، پاسخگویی، اطاند شامل پنج بعد ملموسنامه لحاظ شدهگیرد. ابعاد کیفیت خدمات که در این پرسشدربرمی

لیو در سال  ،اند و سپس( استفاده کرده2330(، و وو ) 1777)  1(، شن1776نامۀ مذکور را چن ) دلی است. شایان ذکر است پرسشو هم

را به خود اختصاص  5تا  1نامه از نوع لیکرت است، که هر پاسخ، امتیازی از گیری این پرسش( آن را تعدیل کرد. مقیاس اندازه2338) 

 ( استفاده شد.2336نامۀ تصمیمات رفتاری آتی لیم )و پرسش (1770نامۀ رضایتمندی مشتریاولیور )از پرسش ،دهد. همچنینمی

گیری هر دو سؤال است. مقیاس اندازه 9نامۀ تصمیمات رفتاری آتی مشتمل بر سؤال، و پرسش 0رضایتمندی مشتمل بر نامۀ پرسش

های دهد. برای اطمینان از روایی سؤالات و گویهبه خود اختصاص می 5تا  1نامه از نوع لیکرت است که هر پاسخ امتیازی از پرسش

نظران و متخصصان حوزۀ ای ترجمه، از نظر صاحبمرحلهاز اجرای فرایند سه، پستحقیق ۀبرای مفاهیم مورد استفاد سنجیده شده

/، برای رضایتمندی 732ترتیب برای کیفیت خدمات ضریب آلفای گیری بهپایایی ابزاره اندازه ،بازاریابی ورزشی استفاده شد. درنهایت

 /. تأیید شد.867/.، و برای تمایل به حضور مجدد ضریب آلفای 925ضریب آلفای 

 

 های تحقیقیافته
درصد در حد متوسط  47اندام در حد پایین، های پرورشدرصد مشتریان از کیفیت خدمات باشگاه 9های تحقیق نشان داد ادراک یافته

ندی متوسط درصد رضایتم 7/28درصد مشتریان رضایتمندی پایین،  9/5 ،هابراساس یافته ،درصد در حد بالا بوده است. همچنین 44و 

های درصد از پاسخگویان، میزان تمایل به حضورشان در باشگاه7/13 ،هابراساس یافتهاند. مندی بالا داشتهدرصد رضایت 4/65و 
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 1نتایج نشان داد )شکل  ،همچنین درصد در حد زیاد ارزیابی شده است. 5/42درصد در حد متوسط و  6/46اندام در حد کم، پرورش

 , p<0.01شود )بین معناداری برای رضایتمندی مشتریان محسوب میمتغیر کیفیت خدمات پیش ،ع( درمجمو1و جدول 

Beta=0.824 .) 

 

 

 

 

 
 . تأثير رگرسيوني متغير كيفيت خدمات بر رضايتمندی1شکل

 

بینی میزان رضایتمندی برحسب کیفیت خدمات تنظیم کرد:توان معادلۀ رگرسیونی زیر را برای پیشمی ،با توجه به نتایج  

 رضایتمندی =36/19( + 998/3کیفیت خدمات)
 

. ضريب رگرسيوني كيفيت خدمات و رضايتمندی1جدول   

 شاخص آماري           

 مدل
 داريسطح معني T بتاي استاندارد خطاي استاندارد ضرايب رگرسيون

 331/3 457/9 - 288/2 369/19 ضریب ثابت

 331/3 148/29 824/3 327/3 998/3 کیفیت خدمات

 

ازای یک واحد است. همچنین به 36/19معادلۀ ذکر شده حاکی از آن است که درصورت کنترل متغیر کیفیت خدمات، نمرۀ رضایتمندی 

ای هیک از مؤلفهبررسی اینکه کداممنظور آید. بهواحد در رضایتمندی مشتریان افزایش به وجود می 998/3افزایش در کیفیت خدمات، 

 2استفاده شده است )جداول Enter) بینی کنند، از رگرسیون چندمتغیره )و با روش توانند رضایت مشتریان را پیشکیفیت خدمات می

 (.0و 
 

های كيفيت خدمات( بر رضايتمندیهای كلي تحليل رگرسيوني متغيرهای مستقل )مؤلفهكننده. مشخص7جدول   

 شاخص آماري     

 مدل

 رگرسيون 

ضريب 

 (R)همبستگي 
2R 

2R تعديل شده Durbin Watson F سطح معناداري 

1 863/3 943/3 906/3 87/1 871/175 333/3 

 

ص شود. در تحقیق حاضر مشخهای کیفیت خدمات تبیین میمؤلفهوسیله میزان برآورد واریانس رضایتمندی است که به 2Rمنظور از

با توجه  ،شود. درضمنهای کیفیت خدمات تبیین میدرصد از واریانس )یا تغییرات( متغیر رضایتمندی توسط مجموع مؤلفه 94شد که 

 ،آمدهدستو سطح معناداری به  =871/175Fشود. با توجه به مقدار به مقدار آمارۀ دوربین واتسون فرض استقلال خطاها تأیید می

 (.p<0.01بین قادرند تغییرات متغیر ملاک را تبیین کنند )توان گفت متغیرهای پیشمی
 

428/0  

 

 

 رضايتمندی كيفيت خدمات
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 های كيفيت خدمات بر رضايتمندیهای آماری، ميزان و جهت تأثير هريك از مؤلفهكننده. مشخص9جدول 

 شاخص آماري           

 مدل

 داريسطح معني T استاندارد شدهبتاي استانداردخطاي  ضرايب رگرسيون

 333/3 336/6 - 100/2 838/12 عدد ثابت

 333/3 848/5 205/3 192/3 334/1 بودنملموس

 316/3 411/2 139/3 160/3 074/3 قابلیت اعتبار

 333/3 842/0 167/3 232/3 995/3 پاسخگویی

 333/3 462/7 415/3 21/3 778/1 اطمینان

 332/3 189/0 377/3 395/3 241/3 همدلی

ر های کیفیت خدمات بمندی مؤثر هستند. تأثیر همۀ مؤلفههای کیفیت خدمات بر رضایتتوان گفت همۀ مؤلفهمی ،0بر اساس جدول 

 اند از:ترتیب بیشترین تأثیر عبارتها بهرضایتمندی افزاینده است. با توجه به ضریب بتای مؤلفه

 ((p<0.01 , Beta=0.415اطمینان  -1

 ( .  p<0.01 , Beta=0.235ملموس بودن) -1

 ( .  (p<0.01 , Beta=0.169پاسخگویی -2

 ( .  p<0.05 , Beta=0.107قابلیت اعتبار) -0

 ((p<0.05 , Beta=0.099همدلی -4

 بینی تغییرات تمایل حضور مشتریان ازطریق متغیر کیفیت خدمات استفاده شده است. منظور پیشاز روش رگرسیون دومتغیره به ،همچنین
 

 های كلي تحليل رگرسيوني تأثير كيفيت خدمات بر تمايل به حضوركننده. مشخص4جدول 

 شاخص آماري مدل  

 

 رگرسيون

 (r)ضريب همبستگي 

 

2R 

2R 

 تعديل شده

 

Durbin Watson F سطح معناداري 

1 695/3 456/3 454/3 80/1 430/271 333/3 

 

دهد. ضریب همبستگی بین این دو متغیر معنادار ضریب رگرسیونی کیفیت خدمات و تمایل مشتریان را به حضور نشان می ،4جدول 

(p<0.01 و برابر با )2= 456/3دست آمد. با توجه به مقدار ضریب تعیین به 695/3R ، درصد از تغییرات تمایل مشتریان به  45حدود

توسط میزان کیفیت خدمات قابل تبیین است. درضمن با توجه به مقدار آمارۀ دوربین واتسون فرض استقلال خطاها تأیید  ،حضور

 شود.می
 

حضور. ضريب رگرسيوني كيفيت خدمات و تمايل 1جدول    

 شاخص آماري      

 مدل
 داريسطح معني T بتاي استاندارد خطاي استاندارد ضرايب رگرسيون

 331/3 210/6 - 135/1 868/6 ضریب ثابت

 331/3 391/19 695/3 314/3 206/3 کیفیت خدمات
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 تمايل حضور. تأثير رگرسيوني متغير كيفيت خدمات بر 7شکل 

 

 بینی میزان  تمایل حضور برحسب کیفیت خدمات تنظیم کرد: توان معادلۀ رگرسیونی زیر را برای پیشمی

 تمایل حضور = 86/6( + 206/3کیفیت خدمات)

ازای یک به، است. همچنین 86/6گفته حاکی از آن است که درصورت کنترل متغیر کیفیت خدمات، نمرۀ  تمایل حضور معادلۀ پیش

 آید.واحد در تمایل حضور مشتریان افزایش به وجود می 206/3واحد افزایش در کیفیت خدمات، 

با  بینی کنند، از رگرسیون چندمتغیره )وتوانند تمایل حضور را پیشهای کیفیت خدمات مییک از مؤلفهمنظور بررسی اینکه کدامبه

 (. 9و6استفاده شده است )جداول Enter) روش 

 
های كلي تحليل رگرسيوني متغيرهای مستقل )كيفيت خدمات( بر تمايل حضوركنندهمشخص. 1جدول   

 شاخص آماري

 مدل 

 رگرسيون

ضريب همبستگي 

(R) 
2R 

2R تعديل شده Durbin Watson F 
سطح 

 معناداري

1 678/3 488/3 483/3 81/1 522/65 333/3 

 

خص شود. در تحقیق حاضر مشمیزان برآورد واریانس تمایل حضوور مشتریان است که توسط متغیرهای مستقل تبیین می  2Rمنظور از 

با  ،منشود. درضدرصود از واریانس )یا تغییرات( متغیر تمایل حضوور مشتریان توسط مجموع متغیرهای مستقل تبیین می   48شود که  

و سوووطح معناداری   =871/175Fشوووود. با توجه به مقدار توجه به مقدار آمارۀ دوربین واتسوووون فرض اسوووتقلال خطاها تأیید می

 بین قادرند تغییرات متغیر ملاک را تبیین کنند.توان گفت متغیرهای پیشآمده میدستبه

 
های كيفيت خدمات بر تمايل حضورهای آماری، ميزان و جهت تأثير هريك از مؤلفهكننده. مشخص2جدول  

 شاخص آماري      

 مدل
 داريسطح معني t بتاي استاندارد شده خطاي استاندارد ضرايب رگرسيون

 333/3 105/5 - 113/1 932/5 عدد ثابت

 353/3 886/1 136/3 387/3 167/3 ملموس بودن

 345/3 722/1 123/3 385/3 164/3 قابلیت اعتبار

 309/3 387/2 127/3 135/3 217/3 پاسخگویی

 333/3 827/5 057/3 113/3 641/3 اطمینان

 332/3 733/2 126/3 307/3 114/3 همدلی

 

 576/0  
كيفيت  

 خدمات

 تمايل حضور
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دمات های کیفیت خهای کیفیت خدمات بر تمایل حضور مشتریان مؤثرند. تأثیر همۀ مؤلفهتوان گفت همۀ مؤلفهمی ،9براساس جدول 

 بر تمایل حضور مشتریان افزاینده است. 

 اند از:ترتیب بیشترین تأثیر عبارتتوجه به ضریب بتای مؤلفه به با

 (.(p<0.01 , Beta=0.359اطمینان  -2

 (.(p<0.01 , Beta=0.129پاسخگویی -0

 (.(p<0.01 , Beta=0.126همدلی  -4

 (.(p<0.01 , Beta=0.120قابلیت اعتبار -5

 (.(p<0.01 , Beta=0.106ملموس بودن -6

 

 گیریبحث و نتیجه

کنند که کیفیت خدمات باعث رضایتمندی مشتریان و درنتیجه افزایش قصد حضور آتی در مشتریان تحقیقات مختلف بیان میکه ازآنجا

های کیفیت خدمات با رضایتمندی و تمایل به حضور مجدد مشتریان شود فبه در این مقاله براساس هدف تحقیق به بیان رابطۀ مؤلفهمی

فته کار رها و خدمات تجاری دیگر بهها و متغیرهایی که در سازمانمدل ،منظوررس پرداخته شد. بدیناندام استان فاهای پرورشباشگاه

های اندکی در زمینۀ بررسی رابطۀ کیفیت خدمات تلاش ،بود، تحلیل و موارد متناسب با محیط ورزشی استخراج شد. در کشور ایران

ده شفتاری ناشی از ادراک کیفیت خدمات صورت گرفته است. مطالعات انجامورزشی با رضایتمندی مشتریان یا شناسایی پیامدهای ر

مایل به تبیشتر بر تشخیص درک مشتریان از کیفیت خدمات یا توسعۀ راهبردهایی برای برآوردن انتظارات مشتریان متمرکز بوده است. 

مار شآوری سازمان حیاتی بهددمات برای بقا و سوخ چراکه کیفیت کند،مینقش مهمی در صنایع خدماتی ایفا  ،ارائه خدمات باکیفیت

خدمات شایان توجهی را در زمینۀ ورزش  ،اندامهای پرورشویژه  باشگاهبه ،های ورزش کشور(. با توجه به اینکه اغلب بخش1روند)می

ابتی آوردن مزیت رقدستهب به ابزاری حیاتی در کنونیکیفیت خدمات در زمان توان گفت دهند، میو سلامتی به افراد جامعه ارائه می

 .در بین این مراکز تبدیل شده است

ها این مؤلفه ،داری برای رضایتمندی مشتریان هستند. درمجموعهای معنیبینهای کیفیت خدمات پیشمؤلفه تمام ،های تحقیقطبق یافته

رآورده شدن تواند در ارتباط با بند. ادراک مشتریان از کیفیت خدمات میکندرصد از واریانس متغیر رضایتمندی مشتریان را تبیین می 94

ا، هنوعی با نیازهای رضایت و تمایل به حضور مشتریان رابطۀ تنگاتنگی دارد. ازبین این مؤلفهنیازها و تقاضاهای آنها عنوان شود که به

کند خوبی بیان میآمده بهدستهای بهرضایتمندی مشتریان داشتند. ترتیبدلی، کمترین میزان تأثیر را بر اطمینان بیشترین میزان تأثیر و هم

آمده ستدریزی خود را بر چه ابعادی بیشتر باید متمرکز کنند. با توجه به نتایج بهمنظور افزایش کیفیت خدمات برنامهکه مدیران به

هندگان دلیل تأثیر زیاد مؤلفه اطمینان بر رضایتمندی مشتریان، ارائهدبه ،اندامهای پرورشبرد که در باشگاهتوان به این نکتۀ مهم پیمی

های ضروری خود، اعتماد بایست دارای دانش و مهارت کافی باشند تا بتوانند با استفاده از این دانش و آگاهی از مسئولیتخدمات 

 های کیفیت خدمات میزان ارتباطتحقیق تمام مؤلفهبراساس نتایج نیازهای آنان را درک و تأمین کنند.  ،مشتریان را جلب و درنهایت

اساس که مؤلفۀ اطمینان میزان همبستگی یا ضریب تأثیر . بنابراین، تنها برایندهندبالایی را با رضایتمندی مشتریان نشان می

(Beta=0.415بالاتری نسبت به دیگر مؤلفه  ) ،جلب  مات غافل شوند و برایمدیران نباید از دیگر ابعاد کیفیت خدها نشان داده است

که در جوامع مختلف ممکن است مشتریان ادراکات رضایت مشتریان فقط بر یک مؤلفۀ خاص تأکید ورزند. البته باید توجه داشت 

یت خدمات های متفاوتی از کیفمتفاوتی از کیفیت خدمات داشته باشند، یا اینکه حتی در جامعۀ یکسان، افراد مختلف ادراکات و قضاوت

( نتایج متفاوت با یکدیگر و با تحقیق حاضر را 2338چین لیو )( و نیز یی2313طور که تحقیقات لی و همکاران )داشته باشند. همان

ترین پیشگو برای رضایتمندی مشتریان چین لیو مؤلفۀ همدلی را مهمبودن و ییدهند. درواقع، لی و همکاران مؤلفۀ ملموسنشان می
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حال، هر دو تحقیق مذکور ترین پیشگو معرفی کرده است. بااینکه تحقیق حاضر مؤلفۀ اطمینان را مهمدرحالی (.21کنند )گزارش می

نیز در این  اند. تحقیقات دیگریداری برای رضایتمندی مشتریان بودههای معنیبینهای کیفیت خدمات پیشکنند که تمام مؤلفهبیان می

توان به می ،جملهکنند. ازآنبینی و تأمین رضایت مشتریان معرفی میرا عاملی اساسی در پیش زمینه انجام شده است که کیفیت خدمات

، 20، 22) اشاره کرد (2336جون لیم )سی و (2335) 0چن (،2335) 2وو (،2334) 1لین، (2332کلاب هاوس ) ،(2331چوی )تحقیقات 

ای مؤلفۀ خاصی از کیفیت خدمات برای مشتریان مهم باشد، کیفیت جامعهبراینکه ممکن است در هر توان گفت علاوه. بنابراین، می(24

ها و مؤسسات خدماتی آنچه بقا و تداوم فعالیت سازمان ،عبارت دیگربهای برخوردار است. کلی از اهمیت ویژهصورتخدمات خود به

ریان، های مشتبا برآوردن انتظارات و خواسته کند، ارائۀ خدمات در شکلی مطلوب و مطمئن و متناسب است تا بتوانندرا تضمین می

ضمن توجه به کیفیت خدمات،  ،هامگر اینکه این مؤسسات و سازمان ،شودرضایت و وفاداری آنان را برانگیزند. این مهم حاصل نمی

سازمان موفق  ه از زمانی که(. باید درنظر داشت ک25منزلۀ مفهومی دربردارندۀ انتظارات مشتریان، در حفظ و ارتقای آن کوشش کنند )به

(. 26مدت مابین مشتری و سازمان خواهد بود)ای طولانیشود، رضایت مشتری نقطۀ آغاز برقراری رابطهبه جلب یک مشتری جدید می

ات و مگفتنی است برای جلب رضایت مشتریان، لازم است ابتدا نیازسنجی از آنها انجام شود و براساس نیاز مشتریان اقدام به ارائۀ خد

ای هتوجه به نیازها و خواسته ،عبارتیرسد تأکید بر کیفیت خدمات و بهبه نظر می، (. بنابراین29محصولات باکیفیت صورت گیرد)

ان خود، منظور افزایش رضایت مشتریبایست بههای ورزشی اساس، مدیران باشگاهتواند رضایت آنان را بهبود بخشد. براینمی ،مشتریان

 کیفیت خدمات گام بردارند. درجهت بهبود

ای کیفیت خدمات هعبارتی، مؤلفههای کیفیت خدمات بر تمایل حضور مشتریان افزاینده است. بهتأثیر همۀ مؤلفه ،های تحقیقطبق یافته

بودن لموسم ها، اطمینان بیشترین میزان تأثیر وداری برای تمایل حضور مشتریان هستند. از بین این مؤلفههای معنیبینهمگی پیش

نها تتوان گفت برخورداری کارکنان از دانش و مهارت کافی نهمی ،روکمترین میزان تأثیر را بر تمایل حضور مشتریان داشتند. ازاین

تواند زمینۀ بازگشت مجدد مشتریان را به باشگاه فراهم نماید، بلکه باعث تداوم عضویت آنان با وجود افزایش قیمت خدمات، و می

دهد، یبودن کمترین تأثیر را بر تمایل حضور مشتریان نشان مشود. براساس نتایج، اگرچه بعد ملموست مثبت در بین دیگران میتبلیغا

ست. گفتنی استثنای اطمینان( نیز بسیار نزدیک به آن اها )بهخصوص اینکه تأثیر دیففگر مؤلفهبه ،توجهی نشان دهندمدیران نباید به آن کم

های کیفیت خدمات بر تمایل حضور مشتریان ورزشی بررسی قرار گرفته باشد. اندکی وجود دارد که در آن تأثیر مؤلفهاست تحقیقات 

(، چوی 2333) 4وگال و لوسکودمکخورد. البته، برخی تحقیقات ازقبیل بنابراین، ضرورت انجام تحقیقات بیشتر در این باره به چشم می

 ای( را بر تمایل حضور مشتریانصورت مؤلفهتأثیر مثبت مجموع کیفیت خدمات )نه به (2336لیم )جون سیو  (2334) 5انگ، چ(2331)

سطوح  ،گذارد. همچنینطور مستقیم بر رضایت مشتری تأثیر می( بیان کرد که کیفیت خدمات به2336لیم )  ،(. همچنین28اند )نشان داده

ضور سطوح بالای وفاداری مشتری مستقیماً بر تمایل ح ،رگذار است و درنهایتطور مستقیم بر وفاداری مشتری تأثیرضایت مشتری به

تریان برای اندام، تمایل مشهای پرورشتوان گفت با افزایش کیفیت خدمات باشگاهاحتمالاً می ،اساسگذارد. براینآتی مشتری تأثیر می

، که فقط به بررسی (1082ذره )نتیجۀ اخیر با نتیجۀ تحقیق  ،البتهکند. بازگشت به باشگاه و استفاده از خدمات آن نیز افزایش پیدا می

، در های آمادگی جسمانی پرداخته بودبودن( با بازگشت مشتریان زن باشگاهارتباط بین مؤلفۀ کیفیت امکانات و تجهیزات )ملموس

ان زن ممکن است مشتری ،عبارتیدانست. به (. شاید بتوان این تناقض را به تفاوت جامعۀ آماری این دو تحقیق مربوط27تناقض است )

شده داشته باشند و ابعاد متفاوتی از خدمات برای آنها اهمیت داشته نسبت به مردان انتظارات و ادراکاتی متفاوت بفا خدمات دریافت

از کیفیت خدمات را تأیید ( تفاوت بین انتظارات و ادراکات زنان و مردان 2313( و لی و همکاران )2336و همکاران ) 6باشد. آفتینوس

منظور بازگشت مجدد مشتریان، کیفیت خدمات خود را بهبود بایست بهاندام های پرورشاساس، مدیران باشگاه(. براین17کنند )می
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اسی، در اسمنزلۀ عاملیف مهم و عامل جنسیت به ،عبارتی دیگربخشند و ابعاد متفاوتی را درباب زنان و مردان مورد توجه قرار دهند. به

 .منزلۀ متغیر تعدیل کننده در تحقیقات آتی در نظر گرفته شودتواند بهریزان باشگاه قرار گیرد. همچنین این عامل مینظر مدیران و برنامه

ضور حهای کیفیت خدمات تأثیر مثبت و معناداری بر هر دو متغیر رضایتمندی و تمایل نتایج نشان داد که تمام مؤلفه ،کلیطوربه    

 اندام  پیشنهاد داد تا ضمن ارزیابی کیفیتهای پرورشتوان به مدیران و مالکان باشگاهمی ،مشتریان داشتند. با توجه به این موضوع

های بهبود کیفیت خدمات در جهت جلب رضایت مشتریان خود اقدام کنند. این موضوع کارگیری استراتژیطور منظم، با بهخدمات به

ای هدنبال داشته باشد. با توجه به اینکه تمامی مؤلفهافزایش سودآوری را به ،ت مجدد مشتریان و درنهایت، در درازمدتتواند بازگشمی

ها دیران باشگاهشود مداری برای هر دو متغیر رضایتمندی و تمایل حضور مشتریان هستند، پیشنهاد میهای معنیبینکیفیت خدمات پیش

ی را دلی و پاسخگویبودن، اطمینان، قابلیت اعتبار، همهای مختلف کیفیت خدمات یعنی ملموسجنبه ،منظور افزایش سود مالی خود

راهم تر، زمینۀ بهبود رضایتمندی مشتریان را فها بخواهند با انجام هزینۀ کمتر و در زمانی کوتاهکه باشگاهمورد توجه قرار دهند. درصورتی

ن مؤلفه در منظور توسعۀ ایتوانند بهآنها می ،گذاری بیشتری کنند. به بیان دیگراطمینان سرمایه شود که برای مؤلفۀآورند، پیشنهاد می

مربیان دارای صلاحیت( برخوردار باشند.  ،باشگاه خود افرادی را به خدمت بگیرند که از دانش، مهارت و توانایی کافی )برای مثال

به بهبود کیفیت و متعاقب آن  افزایش رضایتمندی و حضورف مجدد مشتریان ورزشی تواند بودن کارکنان باشگاه میایدرحقیقت، حرفه

 .ترین عوامل افزایش رضایت مشتریان استشاید بتوان گفت کیفیت خدمات پایه و اساس و نیز یکی از مهم ،کمک کند. درمجموع

دائمی  توان پیشنهاد کرد با توجه به تغییراتمی ،کیفیت خدمات اهمیت زیادی در رضایتمندی مشتریان دارد، به این ترتیب ،طورکلیبه

های مختلف، اندام باید تلاش کنند با بهبود محصولات و کیفیت خدمات در بخششدن رقبای دیگر، مراکز ورزشی پرورشبازار و اضافه

 آنها را جلب کنند. رضایت
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