
 

 

  مندي با وفاداري مشتریانیترابطه بین کیفیت خدمات و رضا

  هاي بیلیارد شهر مشهدباشگاه 

  4مسعود سلیمانی ،3فرزانه مرادپور ،2سعید آهار، 1فرزانه فاتح

  3/12/1397 :تاریخ پذیرش         28/7/1397   :تاریخ دریافت

  چکیده

هاي بیلیارد باشگاهبا وفاداري مشتریان در  ديمن رضایتبین کیفیت خدمات و رابطه هدف پژوهش حاضر بررسی 
 جامعه .گردید که به صورت میدانی انجامبود توصیفی و از نوع همبستگی حاضر روش پژوهش  .شهر مشهد بود

ماه سابقه عضویت و استفاده از  6هاي بیلیارد شهر مشهد بودند که حداقل آماري این پژوهش مشتریان باشگاه
 تصادفی اي خوشهت به صورپژوهش گیري در این نمونه .نفر بود 2000حدود  ها آنتعداد باشگاه را داشتند که 

به نفر  322جدول مورگان  ند و حجم نمونه با استفاده ازبیلیارد به صورت تصادفی انتخاب شد هايبود که باشگاه
ش تجزیه و تحلیل هاي مخدوآنان و جدا کردن پرسشنامه آوري جمعآمد که پس از توزیع پرسشنامه و  دست

استفاده شد  )2008(چین لیو  ي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه برا .پرسشنامه انجام گردید 273وي ر آماري بر
تن از اساتید مدیریت ورزشی قرار گرفت و پایایی ابزار از طریق  9جهت تعیین روایی محتوا در اختیار  که

هاي جمعیت شناختی از آمار تجزیه و تحلیل ویژگی براي). α =92/0(آمد  به دستضریب آلفاي کرونباخ 
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در  زمان هملموگروف اسمیرنوف، ضریب همبستگی پیرسون و رگرسیون چند متغیره اتوصیفی و از آزمون ک
هاي پژوهش نشان داد که بین متغیر کیفیت خدمات با وفاداري و بررسی یافته .سطح آمار استنباطی استفاده شد

از بین متغیرهاي کیفیت خدمات و . مشتریان ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد با وفاداري مندي رضایت
  .براي وفاداري مشتریان بود تري قويبین ، کیفیت خدمات پیشمندي رضایت

  .مشتري ، وفاداري، باشگاه بیلیارد،مندي رضایت کیفیت خدمات، :کلیديگان واژ

  مقدمه

 شیافزا .است يمشتر حفظ هاچالش ینتر بزرگ از یکی امروز، کار و کسب يایدن در
 ارائه ای کردن محدود يبرا هاشرکت تا است شده باعث کنندگان مصرف يبرا رقابت

 به .دهند نشان رقبا از زیمتما را خود تا درنظرگیرند انیمشتر يبرا یاضاف ارزش خدمات،

 خدمات تیفیک يریگ   اندازه از اغلب رانیمد ،يمشتر يازهاین نیتأم یچگونگ یابیارز منظور

دهد سطوح مطالعات متعدد نشان می .)1،1995رهلکداب( کنندیم استفاده يمشتر مندي رضایت و
عامل در و این دو  اندبه یکدیگر وابسته شدت بهبالاي رضایت مشتري و حفظ مشتري 

شود رقابت تر می گونه که نیازهاي مشتریان متنوع همان؛ باشدمی مؤثرسازمان  سودآوري
هر  .تر و رسیدن به سطح بالاي رضایت مشتري براي بقا شرکت ضروري خواهد بودشدید

در  پایین باشد، پایگاه مشتري در آن تضعیف شده و 2سازمانی که در آن سطح رضایت مشتري
 ؛)3،1996اسپرنگ و همکاران( این صورت سازمان سهم خود را در بازار از دست خواهد داد

                                                             
1. Dabholkar 
2.Customer Satisfaction 
3.Spreng et al 
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 خدمات تیفیک درك رایز است؛ یابیبازار اتیادب در مهم ياهمسئل 1خدمات تیفیک ،بنابراین

تحقیقات نشان  ).2،1995افتینوس و همکاران( است مرتبط يمشتر حفظ و يمشتر تیرضا به
ت ورزش نیز مطرح شده مندي به کیفیت خدمات در صنعدهد که در دو دهه اخیر، علاقهمی

در زمینه مدیریت  ها سرفصل ترین هممیت خدمات یکی از ، کیفکه امروزه اي گونه بهاست 
که ملموس  ندبه این نتیجه رسید محققان .)3،2006رابینسون(خدمات و بازاریابی ورزشی است 

مردان و زنان  مندي رضایتدو جنبه مهم از کیفیت خدمات است که بر  4بودن و همدلی
 ،، بهداشتحیط فیزیکیبیشتر بر م ،محققان همچنین دریافتند که زنان .گذاردمی تأثیرباز  گلف

با شدت گرفتن رقابت  رو ازاین .)5،2010لی و همکاران( یزي و تجهیزات ایمنی توجه دارندتم
شناخت انتظارات مشتریان و سطوح این انتظارات از  ،خدمات ورزشی کنندگان عرضهدر بین 
 ارائه شده دهد تا تعیین کنند آیا خدماتبه بازاریابان خدمات اجازه می ،هاي ورزشیسازمان

 یورزش هاي سازمان بیشتر). 6،2004تئودوراکیس( ل قبولی از کیفیت را دارا هستندسطح قاب
 کسب یطولان مدت به را يمشتر تیرضا توانندینم ادیز يگذار هیسرما با تنها که اندافتهیدر

 نایمشتر حفظ و ينگهدار رمز که اندگرفته ادی زیآم تیموفق يهامشارکت در ها آن. کنند
هر چه  ).1384زاده، حسن( دارد یبستگ مداوم تلاش به منفعت و سود جادیا و یورزش

-، گرایش مردم به فعالیتورزشی دولتی و خصوصی بهبود یابد خدمات کیفی مدیران اماکن

                                                             
1.Service quality 
2.Afthinos et al 
3.Robinson 
4.Tangibility and empathy 
5.Lee, J.H& et al 
6.Theodorakis 
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 ؛یابدهاي ورزشی افزایش مییابد و تعداد نفرات تحت پوشش فعالیتهاي ورزشی افزایش می
هاي ورزشی تکاپوهاي فعالیت یابد،بد هزینه خانواده افزایش میدر س در نتیجه سهم ورزش

 یابدر عرصه ورزش کشور افزایش مید گذاري سرمایه وته و توانمندي درآمدزایی یافافزایش 
. باشددر صنعت ورزش نیز بحث وفاداري یکی از مباحث مهم می .)1،1998هایس و همکاران(

را حفظ تعهد عمیق به خرید مجدد یا انتخاب مجدد  ، مفهوم وفاداري)1999( 2ریچارد اولیور
هاي بازاریابی رغم اینکه تأثیرات موقعیتی و تلاشخدمات به طور مستمر در آینده به محصول یا

 ،)2010( لی ون .کندتواند باعث تغییر در رفتار مشتري شود تعریف میبه صورت بالقوه می
 يوفادار با ماًیمستق که هستند یمیمفاه ماتخد تیفیک و او تیرضا ،يمشتر که کندیم انیب

 که است هیان اولیمشتر يبرا مهم يعنصر خدمات تیفیک نیهمچن .هستند  ارتباط در يمشتر

هاي لذا به منظور بقاء و پایداري و سود و منفعت سازمان .شودیم داده ها آن به تیاهم نیشتریب
ود را با بالاترین کیفیت به مشتریان که خ شده ارائهها خدمات خدماتی ضروري است که سازمان

مشتریان و  مندي رضایتهاي سازمان هستند ارائه کنند که این خود منجر به ترین سرمایهاصلی
بررسی و  ).3،2002دانکن( شودایجاد نگرش وفاداري مثبت به آن سازمان از طرف مشتریان می

است که وفاداري یا عدم  هاي وفاداري مشتریان بدین لحاظ حائز اهمیتشناخت شاخص
با در نظر . هاي خدماتی و تولیدي استموفقیت یا شکست سازمان کننده تعیینوفاداري مشتري، 

درك «و » قابل اعتماد بودن«گرفتن اینکه مشتریان وفادار به دلیل دارا بودن دو خصلت اصلی 
مان و خرج کردن بودن و معرفی مشتریان جدید به ساز هزینه کمو همچنین به دلیل » وضعیت

                                                             
1.Hayes et al 
2.Oliver 
3.Duncan 
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. سازمان دارند بلندمدت سودآوريپول بیشتر، باعث کارایی بالاتر سازمان شده و تأثیر مثبتی بر 
گذاري نسبتاً زیادي به منظور جذب مشتریان جدید براي ها نشان داده است که سرمایهپژوهش

خود پژوهش در  ،)1998( 1سادرلند .یک نام تجاري، در مقایسه با حفظ مشتریان فعلی نیاز است
 یعنی ؛ستیبرابر ن ها آندر  يش وفاداریزان افزایان با میت مشتریش رضایزان افزاینشان داد که م

را  يدرصد از وفادار 37ت تنها یست، رضاین یاز نوع خط يو وفادار يت مشترین رضایب هرابط
ز آن کسب شود ولی وفاداري ا مندي رضایت، وي معتقد بود که ممکن است کندین مییتب

هاي خدماتی بایستی پیوسته کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان سازمان بنابراین ؛حاصل نشود
ها و مشکلات موجود، رضایت مشتریان را جلب نموده را ارزیابی نمایند تا بتوانند با رفع ضعف

مشتریان در حیطه  مندي رضایتبحث سنجش کیفیت خدمات و . و به مزیت رقابتی دست یابند
حمیدي زاده و ( مات ورزشی یکی از مباحث مهم در بازاریابی ورزشی استخد

هایی هاي ورزشی ویژگیاشاره کرده، سازمان) 2006(طور که رابینسون  همان .)1388همکاران،
اول اینکه، خدمات ورزشی . سازندهاي خدماتی متمایز میرا از سایر سازمان ها آندارند که 

هاي هاي تفریح و استراحت به سازمانکه، مشتریان معمولاً در زماندوم این. حالتی لوکس دارند
گذاري هاي ورزشی سرمایههاي سازمانسوم اینکه، اغلب در فعالیت ؛ وکنندورزشی مراجعه می
این عوامل . گیرد، مثل پشتیبانی از تیم ورزشی و احساس تعلق به باشگاهعاطفی صورت می

خدمات را به  دهندگان ارائههاي ورزشی نسبت به سایر ازماناحتمالاً انتظارات خیلی بیشتر س
ها، نشانه مدیریت خوب است، در حفاظت از داراییاز آنجا که در هر سازمانی،  .دنبال دارند

شوند، چون مشتریانی که هاي خدماتی ورزشی، مشتریان به عنوان دارایی محسوب میسازمان

                                                             
1.Saderland 
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کنند و در واقع منبع سود براي شما سود ایجاد میکنند اقدام به دریافت خدمات از شما می
بنابراین مدیریت باشگاه باید مشتري بیشتري را جذب نماید و بیشتر از آن مشتریان خود ؛ هستند

، در پژوهش )1389(هنري ). 1388رمضانی،(را حفظ کند و مشتري کمتري را از دست بدهند 
ی و ایروبیک انجام داد به این نتیجه رسید هاي آمادگی جسمانخود که بر روي کاربران باشگاه

که برخورد اجتماعی کارکنان، هزینه پرداختی مناسب، میزان امکانات و تسهیلات، نحوه 
ها، میزان تخصص و کارآمدي مربیان و مجموعه کارکنانمدیریت، تخصص کارکنان و 

 .باشدها میشگاهمشتریان از این با مندي رضایتعوامل  ترین مهمدسترسی مناسب و آسان از 
بین ، در پژوهش خود عنوان نمود که میزان نارضایتی مشتریان یک پیش)2002( 1ویل گرین

 بازار درگر، ید سوي از. باشدکننده قوي براي تشخیص سطح رضایت مشتریان از امکانات می
 یاتیح یبه عنوان عامل يمشتر يوفادار حفظ وجلب  ییتوانا يده امروزیچیو اقتصاد پ یرقابت

 انیب پژوهشی ، در)2008( 3بودت ).2،2002کارانا( مطرح شده است ها سازمان از ياریبس يبرا
-یم ریتأث )وفاداري( مجدد دیاز خدمات ارائه شده، بر رفتار خر انیمشتر تیداشت که رضا

-توان عنوان کرد که ادراك مشتریان از کیفیت خدمات میبنابراین می ؛)2008،بودت( دگذار

، )2006( 4زیدن. ن از کیفیت خدمات ارائه شده باشدآنا مندي رضایتسطح  کننده عکسمنتواند 
 تیرضا که دیرس جهینت نیا بهانجام داد  سازي بدنهاي خود که بر روي باشگاه پژوهش در

 برخورد و یکیزیف طیمح ،زاتیتجه ،بهداشت ،یروان یسلامت روح از تیرضا ،یاجتماع

وفاداري مشتریان اثرات اقتصادي فراوانی  .ان هستندیمشتر تیرضا عوامل نیمؤثرتر کارکنان
                                                             
1.Greenwell 
2.Caruana 
3.Bodet 
4.Deniz 
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شود بلکه به عنوان یک مشتري دائمی محسوب می به طور مثال یک مشتري وفادار نه تنها. دارد
شود و در این جدید نیز میات نزد دیگران باعث جذب مشتریان با تعریف و تمجید این خدم

نفر خواهند  3ریان از خدمات راضی باشند آن را به اگر مشت. توجه کمتري دارد رقبامیان به 
 که اند رسیدهوهشگران به این نتیجه ژپ. نفر خواهند گفت 11گفت و اگر ناراضی باشند آن را به 

 ،)2008( همکاران و نیجواد دیس ).1388فراهانی،( گردندنیمی از مشتریان ناراضی دیگر برنمی
 تیرضا نقش خدمات،« ورزشی خدمات صنعت در انیمشتر يعنوان وفادار با خود مقاله در

 انیمشتر يوفادار و شده ادراك خدمات تیفیک نیب رابطه یبررس به »اعتماد و تعهد ،يمشتر

 ارائه یخدمات ورزش تیفیک از انیمشتر درك نیب که افتی دست جهینت نیا به و پرداخت

 عنوان با یپژوهش ، در)2008( 1وولف .دارد وجود میمستق رابطه انیمشتر يوفادار با شده

 ویژه به یبانیپشت خدمات به را انیمشتر يمندعلاقه ،یسلامت و یآمادگ صنعت در یرقابت يایمزا

خدمات  به انیمشتر داد که نشان پژوهش جینتا. کرد یبررس یآمادگ سنجش يهاآزمون
 و کرد فیتعر توانیم را یبانیپشت خدمات از یمتنوع يهامجموعه دارند، توجه یبانیپشت

-یم ارائه را یمتنوع یکیولوژیزیف و یروان مرخین که مندندعلاقه یبه خدمات شتریب انیمشتر
 خدمات گونه نیا یهته و انیمشتر خواست به با توجه توانندیم دارانباشگاه نیبنابرا ؛دهند

 نشان رقبا گرید از متفاوت زین خود را بازار، در رقابت يایمزا حفظ و یابیدست ضمن ،یبانیپشت

و شناسایی عوامل  ها آنبنابراین مسلم است که تأمین رضایت مشتریان و وفادار نمودن  ؛دهند
ذا با توجه ل .استراز اهمیت خاصی برخوردا ورزشی به مراکز ها آنتأثیرگذار بر میزان وفاداري 

ه عنوان گونه فضاها ب هاي بیلیارد در شهر مشهد و استقبال مردم از اینبه گستره وسیع باشگاه

                                                             
1.Woolf 
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گونه  ینمکانی جهت تفریح و سرگرمی و گذران اوقات فراغت و همچنین افزایش تقاضا براي ا
پیش بینی شده در  درآمدزاییو در نهایت بازاریابی ورزشی و  فضاهاي ورزشی از سوي مردم

ام در این زمینه انجپژوهشی آمد تا  وجود بهضرورتی  ها، ها به نسبت سایر باشگاه این نوع باشگاه
 رسانی اطلاع ها باشگاهگونه اماکن شناخته شده و به مدیران این  شود تا نقاط قوت و ضعف این

رابطه بین پژوهش ذا در این ل .شود تا در جهت جذب و حفظ مشتریان خود تلاش بیشتري کنند
مورد شهر مشهد هاي بیلیارد مشتریان در باشگاهبا وفاداري  مندي رضایتکیفیت خدمات و 

  .قرار گرفتبررسی 

  پژوهششناسی روش

میدانی  صورت بهباشد که اطلاعات آن میتوصیفی و از نوع همبستگی  پژوهش حاضر
-به باشگاه کننده مراجعهشامل تمامی مشتریان پژوهش جامعه آماري این  .گردآوري شده است

ها  ع باشگاهاز امکانات این نوماه سابقه عضویت و استفاده  6شهر مشهد که حداقل  هاي بیلیارد
ها اعضاء دائم باشگاه نفر 2000حدود پژوهش لذا از آنجا که جامعه مورد . را داشتند، بودند

گیري نمونه روش انتخاب .باشدنفر می 322ها نهتعداد نمو 1جدول مورگانباشند، بر اساس می
یع و پرسشنامه توز 322و تعداد م شده است انجا تصادفیاي خوشهبه صورت پژوهش در این 

تجزیه و تحلیل آماري  و ناقص، هاي مخدوشپس از کنار گذاشتن پرسشنامهگردآوري شد که 
 2حاضر توسط یی چین لیو پژوهشپرسشنامه اصلی . پرسشنامه انجام گرفت 273 بر روي

                                                             
1.Morgan Table 
2.Yi – chin liu, A Dissertation Project Submitted to the Faculty of the United States 
Sports Academy 
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تحقیق  11ز پرسشنامه ا 11با ادغام و ترکیب که  بود در رساله دکتراي مدیریت ورزشی) 2008(
که  )ق ساختهمحق( 1هاي جمعیت شناختیبخش ویژگی 4 دارايکه  ده بودمجزا به دست آم

سنجش ، تشکیل شده بود سؤال 21که از  2کیفیت خدمات ، ارزیابیبود سؤال 9شامل 
که از  4و در نهایت بخش وفاداري مشتریانرا در برگرفت  سؤال 20که  3مشتریان مندي رضایت

و  6آن از روش تحلیل عاملی اکتشافی 5پایاییوي براي تعیین  .باشدیمتشکیل شد،  سؤال 8
در پژوهش . براي تعیین همسانی درونی سؤالات استفاده کرده بود 7ضریب آلفاي کرونباخ

با کسب نظرات و اعمال  ها آن 8هاي مذکور، روایی صوري پس از ترجمه پرسشنامهحاضر 
ر این زمینه ص لازم داز اساتید مدیریت ورزشی که تخص) نفر 9(اصلاحات مورد نظر چند تن 

به  آلفاي کرونباخضریب  ، همچنین پایایی ابزار در جامعه پژوهش از طریقرا داشتند، تأیید شد
میانگین، ( 9یفیهاي آمار توص ها از روشل دادهیه و تحلیبراي تجز .)α= 92/0( آمد دست

، 11سمیرنوفا -آزمون کولموگروف« 10یاستنباط از آمار و) یار و جداول نمودارهاانحراف مع
در سطح  »)Enter( زمان همبه روش  13ون چندگانهیو رگرس 12پیرسون مک ضریب همبستگی

                                                             
1.Demographic 
2.Service quality 
3.Customer Satisfaction 
4.Customer Loyalty 
5.reliability 
6.Exploratory Factor Analysis 
7.Cronbach / Alfa Coefficient 
8. Face validity 
9. Descriptive Statistics 
10. Inferential statistics 
11. Kolmogorov-Smirnov Test 
12. MAC Pearson's correlation 
13. Multiple Regression 
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 SPSS1 افزار نرمکلیه محاسبات آماري با استفاده از . استفاده شد )=05/0α(داري معنا

ver.18  2007و MS-Excel انجام شد.  

  هاي پژوهشهتیاف

 هاي یزهانگ، میزان درآمد ماهانه سن،شامل  کنندگان شرکتهاي جمعیت شناختی ویژگی
آمارهاي توصیفی گواه آن  .ودب باشگاه و انجام ورزش بیلیارد و دلیل انتخاب باشگاه حضور در

بیشتر این افراد . )%5/72(سال بودند  27تا  18است که بیشترین تعداد افراد داراي سن بین 
انگیزه و هدف خود براي  ینتر مهمها  آن. )%9/28(هزار تومان داشتند  500تا  300درآمدي بین 
بیشتر ). %9/83(بیلیارد را تفریح و سرگرمی عنوان کردند  يها باشگاهحضور در 

بیلیارد منتخب خود را ناشی از شناخت  يها باشگاهدر این تحقیق دلیل انتخاب  کنندگان شرکت
  ).%2/46(دانستند  می ها باشگاهقبلی از آن 

مشتري با وفاداري  مندي رضایتمختلف کیفیت خدمات و بررسی ارتباط بین عوامل براي 
آن از  ییدتأبا توجه به رعایت پیش فرض نرمال بودن متغیرها و  سازي بدنهاي مشتریان باشگاه

آن نتایج  که آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده شداسمیرنوف، از  -طریق کولموگروف
  .باشدمی قابل مشاهده 1جدول در 

  

  
                                                             
1. Statistical Package for the Social Sciences 
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یب همبستگی پیرسون براي بررسی ارتباط بین متغیرهاي کیفیت خدمات و رضایت مشتریان ضرا: 1جدول 
 با وفاداري مشتریان و عوامل مختلف آن

بین پیشمتغیر  معنادار سطح ضریب همبستگی پیرسون تعداد متغیر ملاك   

کل مندي رضایت    605/0  01/0  
589/0   ظاهر باشگاه  01/0  

522/0   کارکنان  01/0  
هیلاتتس 377/0 273 وفاداري   01/0  

516/0   ترویج  01/0  
513/0   تجهیزات  01/0  

691/0   کیفیت خدمات  01/0  
521/0   موارد کیفی ملموس  01/0  

514/0   اعتماد  01/0  
617/0 273 وفاداري پاسخگویی  01/0  

0/ 630   اطمینان  01/0  
507/0   همدلی  01/0  

    01/0 در سطح معنادار یهمبستگ**

کیفیت خدمات و  يها مؤلفه، بین تمامی شود مشاهده می 1که در جدول  طور همان
به منظور  .وجود داشت% 99ارتباط در سطح اطمینان  با وفاداري آنان مشتري مندي رضایت
آن بر وفاداري مشتریان، از آزمون  يها مؤلفهیر کیفیت خدمات و زیر متغ یرتأثبررسی 

  .اند شدهبیان  3و  2این آزمون به صورت جداول  یجنتا .شدرگرسیون چندگانه استفاده 
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  رگرسیون چندگانه بین کیفیت خدمات با وفاداري مشتریان: 2 جدول شماره
بین کنندهپیش مؤلفه  B SE T BETA(β) P 

  001/0  -  215/5  223/0  164/1  ضریب ثابت
  001/0  269/0  326/3  075/0  248/0  موارد کیفی ملموس

  438/0  -071/0  -777/0  098/0  -760/0  اعتماد
  001/0  344/0  653/3  095/0  346/0  پاسخگویی

  001/0  427/0  387/6  068/0  431/0  اطمینان
-351/2  100/0  -234/0 همدلی  212/0  019/0  

 3مختلف کیفیت خدمات با وفاداري مشتري که در جدول  هاي مؤلفهگرسیون طبق نتایج ر
و ) =001/0P( پاسخگویی مؤلفهو  )=001/0P( اطمینان هاي مؤلفهنشان داده شده است تنها 

وفاداري  براي تري قوي بین پیش هاي مؤلفهبه عنوان  )=001/0P(ملموس  موارد کیفی مؤلفه
  .مشتریان شناخته شدند

  انیمشتري وفادار با مندي رضایت هاي مؤلفه ونیرگرس: 3 جدول شماره
 B SE T BETA(β) P  بین کنندهپیش مؤلفه

  001/0 -   835/4  270/0  306/1  ثابت ضریب
  001/0  341/0  256/3  118/0  385/0  ظاهر باشگاه

  119/0  132/0  563/1  083/0  130/0  کارکنان
  838/0  -013/0  -205/0  074/0  -015/0  تسهیلات
  298/0  091/0  042/1  072/0  075/0  ترویج

254/1  078/0  098/0 تجهیزات  106/0  211/0  
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 3با وفاداري مشتري که در جدول  مندي رضایتمختلف  ايه مؤلفهطبق نتایج رگرسیون  بر
وفاداري  بین پیش مؤلفهبه عنوان ) =001/0P( ظاهر باشگاه مؤلفهنشان داده شده است تنها 

و کیفیت خدمات بر وفاداري  مندي رضایت مؤلفهبراي مقایسه بین دو  .مشتریان شناخته شدند

 4نجام شد که نتایج آن در جدول شماره ا زمان هممتغیره  مشتریان آزمون رگرسیون چند
  .شود مشاهده می

به  مندي رضایتشود که متغیرهاي کیفیت خدمات و  ، استنباط می4با توجه به نتایج جدول 
هاي موجود  با توجه به آماره. بینی وفاداري مشتریان مورد قبول است طور معناداري براي پیش

نسبت به متغیر  تري قويبین  فیت خدمات پیشتوان بیان کرد که متغیر کی در این جدول می
  .باشد بینی وفاداري مشتریان می براي پیش مندي رضایت

  گیري نتیجهبحث و 

هاي صورت گرفته در صنعت خدمات ورزشی، به از آنجا که تاکنون، بیشتر پژوهش
شناخت ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات و توسعه راهبردهایی براي برآورده نمودن 

هاي کیفیت خدمات و  براي مؤلفه زمان همچند متغیره  مون رگرسیوننتایج آز: 4جدول شماره 
  مشتري بر وفاداري مشتریان مندي رضایت

 دوربین واتسون R Adjust R2 F change Sig  متغیر

  956/1 01/0 860/48 468/0 691/0 کیفیت خدمات

  817/1  01/0  806/30  354/0  605/0  مندي رضایت
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هاي ورزشی دولتی و خصوصی آنان در باشگاه مندي رضایتارات مشتریان و سنجش میزان انتظ
داري و وفاداري مشتریان صورت گرفته است، پژوهش حاضر با هدف تأکید بر جذب، نگه

بر وفاداري مشتریان مورد  مندي رضایتمتمرکز شده است، بدین منظور تأثیر کیفیت خدمات و 
-می و باشدمی خدمات به کیفیت وابسته طور به مشتریان رضایت همچنین .بررسی قرار گرفت

 به نگرش این .یابدمی مشتریان افزایش رضایت ،خدمات کیفیت افزایش با داد احتمال توان
 مشتري میان تجاري روابط ، گسترش)خدمات خرید ثبات( بازگشت به او تمایل مشتري، تعهد

 خدمات احتمالی هايکاستی برابر در مشتري، رصب و تحمل افزایش خدمات، يدهنده ارائه و
نابراین، با افزایش کیفیت ب ؛)1،2001نیومن(گردد می سازمان يدرباره او مثبت آینده، تبلیغات

به همین  یابد، سازمان ارتقا می یاثربخشرضایت مشتریان افزایش یافته و به این طریق  ،خدمات
هاي افتهی .مان را رضایت مشتري دانستساز یاثربخشهاي  توان یکی از شاخص دلیل می
بین متغیر کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان با وفاداري آنان  داد کهنشان حاضر پژوهش 

تمایل به ارائه خدمات با کیفیت و قابل انتظار مشتریان، . ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد
وزه بهبود کیفیت خدمات در صنعت کند، چرا که امرنقش مهمی را در صنایع خدماتی ایفا می

ها مطرح خدمات به عنوان یک استراتژي کلیدي براي دوام، پایداري و سودمندي این سازمان
ارائه شده که منجر به قصد ود کیفیت خدمات هاي ورزشی، بهباز این رو براي باشگاه. است

 2ایکور و ساپدراگو .رسدشود، ضروري به نظر میکز میاحضور مجدد مشتري در این مر
با  يداریمعن طور به که است يریمتغ مندي رضایت که عنوان نمود پژوهش ، در)2009(

                                                             
1. Newman 
2.Pedragosa and Correia 
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 زانیم نییتع در يادیز اریبس تیاهم و است مرتبط باشگاه زاتیتجه و انیمشتر يانتظارها
رسیدگی و توجه به مشکلات مشتریان، تأمین امنیت و  بنابراین ؛دارد به باشگاه انیمشتر يوفادار

هاي مشتریان از جمله اقداماتی است که با توجه به نتایج پژوهش درك نیازها و توجه به خواسته
وظایف و اولویت کاري مدیران باشگاه در جهت رضایت مشتري بکار گرفته س باید در رأ

 دهد که کیفیت خدمات یکی ازشان میهاي دیگر و این پژوهش ننتایج پژوهش. شود
که  اعتقاد داشت) 2008( 1چان .گذارداست که بر وفاداري تأثیر می فاکتورهاي مهم و اساسی
 .گذاردبر وفاداري تأثیر می مندي رضایتو از طریق ایجاد  یرمستقیمغکیفیت خدمات به طور 

هاي شامل ارزیابی مندي رضایتاز کیفیت خدمات است،  تر مفهومی وسیع مندي رضایت
  .فرایندي شناختی است خدمات اصولاًدر حالی که کیفیت  عاطفی و شناختی است،

-همچنین نتایج آزمون رگرسیون کیفیت خدمات با متغیر ملاك که وفاداري مشتریان می 

اطمینان و پاسخگویی به  يها مؤلفههاي کیفیت خدمات، نشان داد که از بین خرده مقیاس باشد،
براي وفاداري  تر يقوپیشگویی  ،بیلیارد يها باشگاهکیفی ملموس در شکایات مشتریان و موارد 

گرایی به  از آنجا که امروزه دنیاي اقتصاد از صنعتها، در توضیح این یافته. دنباشمشتریان می
داده است، پاسخگویی در قبال انتظارات مشتریان و توجه به نیاز  خدمت گرایی تغییر وضعیت

خرده نتایج . ت افزایش یابدآنان از کیفیت خدما مندي رضایتتواند در افزایش سطح آنان می
 ،ی خوب باشگاهوجهه عموم ،تعهد خاص باشگاه به مشتریان داد کهمقیاس اطمینان نشان 

از جمله  ،شتن مربیان با دانش و مهارت کافیاز نحوه ارائه خدمات و دا کارکنانآگاهی 
  .بوده است بودن این عامل براي وفاداري مشتریان تر يقوترین عواملی بوده است که باعث  مهم

                                                             
1.Chuan-jao 



  98 بهارشماره هفتم، هشتم، سال  ،فصلنامه پژوهش در مدیریت ورزشی                          34   
 

 

جلب وفاداري مشتري . بخش مهمی از کیفیت خدمات مطلوب، رسیدگی به شکایات است
رسیدگی به . اي باید مورد توجه قرار گیردبه شکایات به طور گسترده مؤثراز طریق رسیدگی 
هایی به منظور ارتباط با مشتري از سوي هاي مشتریان باید به صورت فرصتشکایات و خواسته

هاي در حال ها مورد توجه قرار گیرد و به عنوان ابزاري به منظور تأمین خواستهاشگاهمدیران ب
احتمالاً رضایت بیشتر  ،در صورت تحقق چنین امري .مشتریان مورد استفاده قرار گیرد تغییر

 در ،)2006( 1شویب و ناجار .مشتریان و سودآوري مستمر براي باشگاه صورت خواهد گرفت

 مهم اریبس بعد دو کارکنان پذیري مسئولیت و یبخش نانیاطم که دارند می اظهار مورد نیا

یگر نیز ویی داز س .هستند  ارتباط در خدمات یکل تیفیک با ماًیمستق و هستند خدمات تیفیک
در خرده مقیاس موارد کیفی ملموس نشان داد که تجهیزات و لوازم ورزشی مدرن در نتایج 

آراسته در باشگاه، از جمله موارد  یکارکنانرتب باشگاه و تمیز و م يو فضامحیط  باشگاه،
چیان و  کوزه ،این یافته با نتایج .اند کرده اشارهها به آن مهمی هستند که مشتریان این باشگاه

 ؛طابقت داشتم )1386(و نادریان و همکاران  )1384(پور  احسانی و شمسی ،)1388( همکاران
یت تجهیزات و وسایل استاندارد و مدرن ورزشی و محیط کیف، هاي خودزیرا آنان در پژوهش

دوست و علی .مشتریان بیان کردند مندي رضایتبر  مؤثرفیزیکی مناسب را از عوامل مهم 
 هاي خصوصیکه مشتریان باشگاهپژوهش خود به این نتیجه رسیدند  در ،)1389( همکاران

ملی که موجب این عوا ینتر مهم .رضایت بیشتري دارندهاي دولتی نسبت به مشتریان باشگاه
سیسات و محیط فیزیکی و دولتی شده بود، رضایت از تأ هاي خصوصیتفاوت در باشگاه

هاي خصوصی بود که مربیان و کارکنان باشگاه ،مدیریتباشگاه و همچنین نحوه برخورد 

                                                             
1.Najjar and Bishu 
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 .شدهاي خصوصی بابیشتر در باشگاه ییدرآمدزاان و ممکن است ناشی از جلب رضایت مشتری
ها در بین مشتریان زن و مرد میانگین رتبه که یدرساین نتیجه  به در پژوهش خود ،)1391( یرجب

در عامل تجهیزات فیزیکی و محیطی و عامل دسترسی به خدمات تفاوت معناداري ندارد اما 
 هاي تمرینی و قیمت، ن، برنامهوي چهار عامل رفتار کارکنان، قابلیت اطمینان کارکنار زنان بر

  .کید بیشتري دارندتأ

با وفاداري مشتریان حاکی از ارتباط مثبت و  مندي رضایتهمچنین آزمون رگرسیون بین 
-کیفیت خدمات مهم که هاي انجام شده مشخص شدبا توجه به بررسی. معناداري میان آنان بود

عنی انجامد؛ یبالا به وفاداري می مندي رضایتزیرا ؛ مشتري است مندي رضایتترین عامل 
-وي می مندي رضایتچنانچه این متغیرها با انتظارات و ذهنیات مشتري تطابق داشته باشند، به 

از حد معینی بالاتر رود، وفاداري مشتري معنا و مفهوم پیدا  مندي رضایتانجامد و چنانچه این 
 دهد ووفاداري به هر چیزي مفهومی درونی است که به باور و نگرش افراد شکل می. کندمی

  .شود بتوانیم مصادیق آن را در رفتار افراد مشاهده کنیمباعث می

پیشگویی  مندي رضایتدر متغیر مقیاس ظاهر باشگاه خرده نتایج رگرسیون نشان داد که 
این خرده مقیاس پژوهش از دید مشتریان نتایج زیرا ؛ باشدبراي وفاداري مشتریان می تر يقو

، تعمیر به موقع تجهیزات و لوازم خراب در اشگاهکه وضعیت بهداشتی مناسب ب نشان داد
از جو اجتماعی مطلوب در باشگاه و شیک و زیبا بودن نماي درونی و ظاهري باشگاه  باشگاه،

اغلب رضایت مشتریان بر اساس پاسخ  .ها و انتظارات مشتریان بوده استترین خواسته جمله مهم
هاي با توجه به نتایج حاصل از ویژگی لذا، دوشادراکی و خدمات ارائه شده به آنان سنجیده می



  98 بهارشماره هفتم، هشتم، سال  ،فصلنامه پژوهش در مدیریت ورزشی                          36   
 

 

قبلی از شناخت  ترین دلیل انتخاب باشگاه از سوي مردم، جمعیت شناختی پژوهش که مهم
ها که به دنبال جذب مشتریان جدید و حفظ شود تا مدیران این باشگاهپیشنهاد می ؛بود باشگاه

اس ظاهر باشگاه که بسیار مورد توجه مشتریان قبلی خود هستند، اهمیت بیشتري براي خرده مقی
مشتریان بود قائل شده و در جهت هر چه زیباتر شدن و تمیزي محیط باشگاه و به روز کردن 

از  خود مشتري را از انتخابی که با توجه به شناختوسایل و لوازم تلاش بیشتري کنند زیرا 
باشگاه مورد استفاده از  جهتدیگران و باعث تشویق  باشگاه کرده راضی و خشنود نگه داشته

یاید مشتري را مشتري انتظار دارد پیش ب که شود زیرا در صورتی که شرایطی غیر ازآنچهنظرش 
کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان درك جامعی از سطوح رضایت . کنددلسرد و پشیمان می

  .هاي مختلف متفاوت استداده که این سطوح در بین افراد و موقعیت

ا که یک مشتري راضی احتمال بیشتري دارد که به خریداري از خدمات یا محصول ج از آن
و  مندي رضایترا در  يمؤثرتواند نقش ادامه دهد، لذا لزوم توجه به ارائه خدمات با کیفیت می

 مندي رضایتنقش  هانکته حائز اهمیت در تمامی این پژوهش. کندقصد حضور مجدد ایفا می
ها البته این گفته. یانجی بود که ارتباطی مستقیم با وفاداري مشتریان داشتبه عنوان یک متغیر م

تواند به قطع دلیلی بر وجود یا عدم وجود وفاداري باشد، چرا که مشخص است عواملی نمی
- دیگري هم هستند که بر رفتار مشتري در عمل، در استفاده از خدمات یا محصول تأثیر می

. باشدمیامکانات و تسهیلات بر سطح رضایت مشتریان،  مؤثرامل ترین عو یکی از مهم. گذارند
ر حائز اهمیت است و عدم در دنیاي رقابتی امروز بسیاارائه تسهیلات و امکانات مناسب مبحث 

تأثیر نامطلوبی خواهد گذاشت، زیرا یکی از  هاي ورزشیبر باشگاهرضایت از خدمات 
امکانات و  رضایت مشتریان نبود مربوط بهترین مواردي که در پژوهش حاضر مورد  مهم
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هاي ورزشی باید مداري است باشگاه شرایط کنونی که عصر مشتري رو دراز این  .تسهیلات بود
تا بتوانند رضایت مشتریان خود را در این نمایند مبحث ارائه تسهیلات مطلوب توجه بیشتري  به

  .زمینه جلب کنند

بود ساعات  مندي رضایتي بیشترین میانگین از سوي مشتریان داراعامل دیگري که از 
بیلیارد بوده و باید همواره تلاش  هاي باشگاهاین مسئله یک مزیت براي  که بودکاري باشگاه 

 هاي ویژگیحاصل از  هاي با توجه به یافتهزیرا ، کنندشود تا این نقطه قوت خود را حفظ 
سال داشتند  27تا  18کردند بین سنین ه میشتریانی که از باشگاه استفاد، بیشتر مجمعیت شناختی

مدیران لذا  ؛که اکثرشان نیز دانشجو بوده و داراي شغل و درآمد ثابت و مشخصی هم نبودند
تر مشتریان از امکانات خود را در جهت استفاده راحت خاص تدابیريباید  ها باشگاهگونه  این

تواند  زمان استفاده از باشگاه می نظر داشته باشند به عنوان مثال کاهش شهریه و افزایش
نند به مدیران باشد زیرا پر کردن اوقات فراغت جوانان در شهري ما مؤثرپیشنهادي کارآمد و 

نسبت به دیگر شهرها باید بیشتر بر مبناي اصول  مشهد که مذهبی بوده و تفریح و سرگرمی مردم
به  هلذا با توج ؛نوآور دارد واسلامی پیش برود کار دشوارتري است و نیاز به تفکري خلاق 

، مدیران زیاد بودها گونه باشگاه از اینجا که استقبال جوانان  ناز آ ،نتایج حاصل از پژوهش
در  هاي مشتریان خود بکوشند و ها و خواستهدر تلاش براي شناخت نیاز ها بایدگونه باشگاه این

  .ندجهت جذب مشتریان و حفظ آنان در بلند مدت تلاش بیشتري کن
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 مندي رضایتمتغیر کیفیت خدمات نسبت به  داد کهنشان  )4جدول شماره ( نتایج رگرسیون
 1و چین لیو )1389(باشد که با نتایج محمودي براي وفاداري مشتریان می تري يقوبین  پیش

 مندي رضایتر که متغی نددر پژوهش خود به این نتیجه رسید ها آنباشد زیرا همسو مینا) 2008(
به این  پژوهش خوددر  ،)2008( چین لیو .باشد یمري براي وفاداري مشتریان تن قويبیپیش

نتیجه رسید که تفاوت معناداري بین کیفیت خدمات با سن مشتریان، درآمد ماهیانه، سطح 
براي  تري قويبین پیش مندي رضایتهمچنین  و ؛تحصیلات و سابقه عضویت وجود دارد

شاید بتوان از جمله دلایل احتمالی این  .باشدا کیفیت خدمات میوفاداري مشتریان در مقایسه ب
خرهاي شنا با تو ایروبیک و اس سازي بدنهاي بین باشگاه مغایرت تفاوت خدمات ارائه شده در

ر بین مشتریان و تناسب اندام و قهرمانی د بیان کرد زیرا مبحث سلامتی و رابیلیارد  هاي باشگاه
هاي بیلیارد مطرح و ایروبیک و استخرهاي شنا بیشتر از باشگاه سازي بدنهاي متقاضیان باشگاه

، هدف و انگیزه مشتریان از هاي جمعیت شناختیبا توجه به نتایج حاصل از ویژگی باشد زیرامی
ارتباط با مردم و اجتماعی  نتر براي تفریح و سرگرمی و پس از آانجام دادن ورزش بیلیارد بیش

قوي آنان از نحوه ارائه کیفیت خدمات از باشگاه بیلیارد به احتمال لذا برداشت  ؛بود شدن
ائه کیفیت کافی هاي شنا از اریا استخرو ایروبیک  سازي بدنهاي متفاوت از نظر مشتریان باشگاه

 ازها و نظرات مختلف باشد که در نتیجه ممکن است این تفاوت برداشتو مناسب خدمات می
 میزان دردهد ر باشگاه یا مکان ورزشی ارائه میخدماتی که ه مشتریان در مورد کیفیت سوي

 ،)1391(فراهانی هاي یج با یافتهاین نتا. ي آنان به باشگاه نیز متفاوت باشدو وفادار مندي رضایت

                                                             
1. Chin Liu 
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مشتریان مرد از  این نتیجه رسید که هدف و انگیزه بهدر پژوهش خود همخوانی دارد زیرا وي 
  .کسب آمادگی جسمانی و قهرمانی بود سازي بدنهاي شرکت در باشگاه

تأثیر . شودتلقی نمی مندي رضایتاهمیت بودن  این یافته به معناي بیاما در پژوهش حاضر، 
باشد رابط بین کیفیت ادراك شده توسط می مندي رضایتگر که متغیر میانجی یا واسطه

در  تر باشدئه شده مطلوبمشتریان و وفاداري است، بدین معنا که هر چه کیفیت خدمات ارا
 مندي رضایتر باشد و در او انجامد که از سطح انتظارات مشتري بالاتصورتی به وفاداري می

بنابراین شناسایی ادراکات مشتري و عرضه خدمات در سطحی بالاتر از آن موجب ؛ کندایجاد 
مات در مراکز شود که این حاکی از اهمیت بالاي کیفیت خدافزایش وفاداري در مشتریان می

 مندي رضایتتوان عنوان نمود که هیچ یک از کیفیت خدمات و لذا در پایان می .ورزشی دارد
ي ورزشی بایستی هاکنند و مدیران باشگاهبینی وفاداري مشتریان را پیش توانند به تنهایینمی
در پایان لذا  .کندمدیریت کنند که مشتري تجربه می زمان همهاي مختلفی را به صورت جنبه
توان به مدیران مراکز ورزشی پیشنهاد کرد که جهت ارتقاء کیفیت بر اساس بالاترین می

انتظارات مشتریان باید دانش و مهارت کارکنان و مربیان خود را در پاسخ به نیاز مشتریان 
 افزایش دهند، همچنین مدیران به کارکنان باشگاه خود توصیه نمایند که هنگام مراجعه مشتریان

به باشگاه خدمات را به نحو صحیح ارائه دهند که در این زمینه تجربه اول مشتریان از اهمیت 
تواند مراجعات بعدي آنان را تضمین و یا سبب خاطره خاصی برخوردار است و می

  .ناخوشایندي از مرکز در ذهن مشتریان گردد
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به مدیران باشگاه  تا شودبه عنوان راهکار پایانی این پژوهش به مدیران پیشنهاد می 
متناسب بودن وسایل با  ایمنی و استاندارد، تجهیزات و وسایل باشگاه از نظر کیفیت مناسب،

گهداري تجهیزات و لوازم تهیه و حفظ و ن ،و فضاي فیزیکی باشگاه کنندگان مراجعهتعداد 
همچنین  مین فضا و محیط تمیز و مناسب و آراستگی ظاهري خود توجه ویژه نمایندمدرن و تأ

نیروهایی به عنوان مربی و کارمند بکار بگیرند که داراي روابط عمومی بالا در برخورد با 
و در  به کافی لازم نیز برخوردار باشندمهارت و تجر ودانش مشتریان باشند، همین طور از 

هاي لازم براي آنان ها و آموزشصورت لزوم هر از چند گاهی اقدام به برگزاري کلاس
هاي مورد بررسی در  این تحقیق آن بود که میزان سابقه باشگاه هاي محدودیتاز جمله  .دنبنمای

شود تحقیقی  ، کنترل نشده بود؛ لذا پیشنهاد میها آنارائه خدمات و نیز خصوصی و دولتی بودن 
هاي  هاي با سابقه و سطوح مختلف تجربه ارائه خدمات و نیز باشگاه به بررسی و مقایسه باشگاه

  .ی و خصوصی بپردازددولت

  منابع فارسی

 سازي بدن هاي سالن انیمشتر ينظرها یبررس .)1383( .سمانه ،پور شمسی ؛محمد ،یاحسان
  .135- 149. 25 ،حرکت انتشارات اصفهان، شهر بانوان

 زاده خیاط . اول چاپ  .پرسمان انتشارات .»یورزش یابیبازار«).  1384. (مهرداد ،زاده حسن

  .82بهمن  . 141. تدبیر. »رضایت مشتري« .اکرم ،یماهان

بر وفاداري  مؤثرشناسایی عوامل « .)1388( .غمخواري، سیده معصومه ؛محمدرضا حمیدي زاده،
  .210-187. 52. یبازرگان نامه تحقیقفصلنامه  ،»مشتریان بر اساس مدل پاسخگویی سریع
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سه کیفیت خدمات با مقای«. )1391( .جواد شهلایی باقري،؛ غفوري، فرزاد ؛رجبی، مجتبی
 مطالعات ،»خصوصی شهرستان شاهرود سازي بدن يها باشگاهمشتریان مرد و زن  مندي رضایت

  .125-136. 14.مدیریت ورزشی

 سازي بدن هاي باشگاه انیمشتر مندي رضایت بر مؤثر عوامل یبررس  .)1383( .نسرین ،یرمضان
  .تهران دانشگاه ،ارشد یکارشناس نامه پایان .تهران شهر سطح در بانوان یخصوص

مشتریان زن  مندي رضایتبررسی و مقایسه «). 1389( .و همکاران ابراهیم علی دوست قهفرخی،
، 5 ،)حرکت(نشریه مدیریت ورزش ، »خصوصی و دولتی شهر تهران سازي بدن هاي باشگاه

16 -5.  

مشتریان  مندي رضایتبررسی «. )1391( .گودرزي، محمود؛ سلامت، ندا ؛فراهانی، ابوالفضل
-156. 16.مدیریت ورزشی مطالعات ،»خصوصی و دولتی شهر گرگان سازي بدن يها باشگاه

143. 

، انتشارات دانشگاه کتاب مدیریت اماکن تأسیسات و تجهیزات ورزشی. )1388( .فراهانی، مجید
  .تهران، چاپ اول

 مندي رضایت یبررس .)1388(. محمد ،یاحسان ؛دیحم ،یرستم گوهر ؛هاشم ان،یچ کوزه

 .تیریمد فصلنامه تهران، شهر در مردان یدولت و یخصوص و سازي بدن هاي باشگاه انیمشتر
  .37 ،1 ،ورزشی
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بررسی «). 1389. (؛ حمیدي، مهرزادسجادي، سید نصراله ؛مرادي، آرام ؛محمودي، احمد
چکیده مقالات ، »عوامل مرتبط با وفاداري مشتریان در مراکز آمادگی جسمانی شهر تهران

  .148 .، تهران1389، بهمن آمادگی جسمانی و ایروبیک المللی ینبولین همایش علمی ا

 یبررس .)1386( .سلطان محمد ،حسینی ؛احسان دیس ،ینیحس ریام مسعود؛ ،یجهرم انینادر
  .34 .حرکت هینشر .اصفهان شهر یورزش هاي سازمان وري بهره شیافزا بر مؤثر عوامل

هاي آمادگی ضایت، نیازها و مشکلات کاربران باشگاهبررسی ر«. )1389( .هنري، حبیب
آمادگی جسمانی و  المللی ینبچکیده مقالات اولین همایش علمی . »جسمانی و ایروبیک

  .120. ، تهرانایروبیک
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