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Abstract 
The purpose of this study was to application of importance - 
performance analysis in Service Quality of Semnan province 
sport places based on psychological continuum model. The 
population of this study included all Customers of Semnan 
Province clubs. 402 persons of them were selected as sample 
by the cluster - stratified sampling method. Collected data were 
analyzed using One-way variance analysis, Importance-
Performance Analysis (IPA) and psychological continuum model 
(PCM) -The results showed that all aspects of service quality 
were concentrated in the "focus" area. Also customers who 
were in the Loyalty stage reported less satisfaction with the 
dimensions of service quality compared to the level of 
attraction and attachment. According to the findings of this 
research, managers should be sensitive to their customers' 
expectations and service in proportional with their 
expectations to increase satisfaction level. Increasing 
satisfaction can make people progress in psychological 
continuum and lead them to continuous participation. 
 

Extended Abstract  
Abstract 
Objective 
Providing quality service is one of the 
most important elements of customer 
satisfaction, and only centers can 
provide this service consistently that 
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have a holistic attitude and deep 
commitment to the customers (3). But 
as can be seen, most studies examined 
the relationship between service 
quality and satisfaction without 
segmenting customers based on the 
psychological dimension. That such 
research does not clearly show 
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customers' perceptions of service 
quality based on their involvement and 
does not allow managers to accurately 
and effectively plan for each market 
segment; Therefore, sports centers as a 
service organization for different 
people should use market 
segmentation based on psychological 
dimension to satisfy and create loyal 
customers and provide appropriate 
service to each customer segment 
(target market) tailored to their needs, 
wants and expectations, in order to 
achieve their organizational and social 
goals at the lowest cost and best. 
Therefore, the purpose of the present 
study was to investigate the quality of 
clubs services in terms of customers 
(men and women) based on the 
importance-performance analysis 
model and also to compare of clubs' 
customers’ satisfaction with services 
quality components based on the 
psychological continuum model 

Materials and Methods 
This study is applied in terms of purpose 
and is one of the descriptive-survey 
studies in terms of method of work. 
Data were collected from customers 
(men and women) of gymnastics, 
aerobics, Pilates, fitness and yoga 
fitness centers (n=402) in Semnan 
province using questionnaires to 
measure demographic information 
(gender, age, months of involvement 
and…), subjects’ perception of service 
quality, expected service quality and 
subjects’ level of sport involvement. 
The SERVQUAL (Parasuraman, 
Zeithmal, and Berry, 1988) was used to 
measure perceived service quality and 
expected service quality. Each subscale 
contained 22 items and both of the 
subscales measured the five 

dimensions of tangibility, 
responsiveness, reliability, empathy, 
and assurance. In this study, 
satisfaction is determined by 
subtracting the value of perception of 
actual service performance from the 
expectation of service. Subjects’ level of 
sport involvement was measured using 
the PCM scale adopted from Funk 
(2008) (2, 3). The PCM consists of nine-
items with three items for each 
involvement dimension of pleasure, 
centrality, and sign. The PCM was used 
to determine a person’s involvement in 
terms of pleasure, centrality, and sign 
as well as the levels of involvement 
such as low, medium, and high. Data 
were analyzed using methods of one-
way ANOVA and importance - 
performance analysis and psychological 
continuum model. 

Results 
The study of demographic 
characteristics showed that %37.8 of 
club customers were in the age range of 
17 to 26 years, %53.2 were male and 
%57were married. Also, %40.5 of the 
sample had two years or more of 
membership in the club and had the 
highest percentage. %40.6 of the 
subjects were active in bodybuilding 
and %9.9 in yoga, with the highest and 
lowest frequency respectively. As seen 
in IPA Matrix, the dimensions of trust, 
responsiveness, Confidence, tangible 
and empathy for all customers (without 
gender segregation) are above the 
oblique line (dissatisfaction area). This 
means that these components are 
important from the customer's point of 
view, but the performance of the clubs 
is poor in this respect, therefore it can 
be stated that customers are 
dissatisfied.
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Table 4 - Comparison of customer satisfaction with dimensions of service quality 
based on three steps of psychological continuum using one-way ANOVA 

Dependent 
variables 

 SS DF MS F P Post Hoc 

 
tangible 

Betwe
en 

Groups 
5.27 2 2.63 

3.34 0.03 )a-c( 
within 
Groups 

314.7
2 

39
9 0.78 

trust 

Betwe
en 

Groups 
18.35

3 2 9.17
6 

13.7 0.001 )a-c( )b-
c( 

within 
Groups 

267.5
16 

39
9 0.67 

responsiven
ess 

Betwe
en 

Groups 
28.18

3 2 14.0
9 

20.2 0.001 )a-c( )b-
c( )a-b( 

within 
Groups 

278.2
12 

39
9 0.69 

Confidence 

Betwe
en 

Groups 
19.60

3 2 9.80
2 

16.9 0.001 )a-c( )b-
c( )a-b( 

within 
Groups 

231.1
63 

39
9 

0.57
9 

empathy 

Betwe
en 

Groups 
7.890 2 3.94

5 
5.64 0.004 )a-c( 

within 
Groups 

278.7
30 

39
9 

0.69
9 

     Attracti
on (a) 

Attachme
nt (b) 

allegian
ce (c) 

Overall, the results of one-way ANOVA 
showed that satisfaction with service 
quality components was significantly 
different among samples placed in 
three stages of psychological continuity 
(attraction, attachment and allegiance) 
(p <0.05). According to the results of 
follow-up tests, those in the loyalty 
stage were less dissatisfied with the 
quality of service components than the 
other two stages (attraction and 
attachment) and those in the 
attachment stage were less dissatisfied 
with the quality of service components 
than the stage of attraction. 

Discussion  
Most of the past research, regardless of 
the levels of customers’ involvement 
and expectations, only examined the 
customers' view of the service quality 
provided and its impact on their 
satisfaction in sports venues. However, 
the results of the present study showed 
that although all components are 
important from the customer's point of 
view, some of them are more important 
that this issue should be taken into 
consideration by club officials and 
higher priority; So, by identifying the 
different needs and wants of our 
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customers at each stage, we can 
provide services tailored to their needs, 
which will attract more customers and 
loyalty of current customers to the club. 
Finally, customers with high levels 
of involvement (loyalty) are more 
likely to overlook club shortcomings 
and be more tolerant of 
environmental change. Also 
considering the importance of all 
aspects of service quality from the 
customer's point of view, the poor 
performance of clubs and the 
dissatisfaction of most athletes with 
components in the early stages of 
psychological continuum, It is 
suggested that club managers equip the 
club with high quality equipment, 
periodically evaluate these equipment 
and repair or replace them in a timely 
manner, provide accurate and timely 
information, staff and coach availability 
for Respond to customer inquiries, and 
by delivering customer relationship  

management training classes, they can 
motivate, engage, and commitment 
more staff, ensuring continued 

customer satisfaction and loyalty.Key 
words: Sport Facilities, Importance- 
Performance Analysis (IPA), Customers’ 
Satisfaction, Quality of Service, 
Psychological Continuum Model (PCM) 
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عملکرد کیفیت خدمات در اماکن ورزشی استان سمنان بر مبنای -اهمیت تحلیل

 شناختیمدل پیوستار روان
 

  2نیاسیدرضا حسینیو ، 1گلناز علیخانی حقوردی
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 چکیده
عملکرد کیفیت خدمات در اماکن ورزشی استان -هدف از این پژوهش تحلیل اهمیت
شناختی بود. جامعه آماری پژوهش را کلیه مشتریان سمنان بر مبنای مدل پیوستار روان

 گیرینمونه روشنفر به  402 از بین آنها .های ورزشی استان سمنان تشکیل دادندباشگاه

طرفه، ها با استفاده از آزمون تحلیل واریانس یکداده .شدند انتخابای طبقه-ایخوشه
شناختی تحلیل شد. نتایج نشان داد همه عملکرد و مدل پیوستار روان-تحلیل اهمیت

قرار گرفتند. همچنین مشتریانی که در  "تمرکز در آن"ابعاد کیفیت خدمات در ناحیه 
از ابعاد کیفیت خدمات در مقایسه با  را داشتند نارضایتی کمتریمرحله وفاداری قرار 

-های پژوهش حاضر مدیران میسطح جاذبه و دلبستگی گزارش دادند. بر اساس یافته
و خدماتی متناسب با انتظارات  اشندبایست نسبت به انتظارات مشتریان خود حساس ب

مندی میابد. افزایش رضایتمندی از خدمات افزایش یآنها ارائه دهند تا سطح رضایت
شناختی گردد و آنها را به مشارکت تواند باعث پیشرفت افراد در مراحل پیوستار روان

 مستمر رهنمون سازد.
  

 

 مقدمه
نیازهای  تا اندتلاشدر بازار رقابتی امروز، بازاریابان در 

 و در نمایندشناسایی و درک متفاوت مشتریان را 
 کمترین زمان و با حداقل هزینه نیازهای آنان را برطرف

مندی آنان از سازمان را افزایش دهند. نموده و رضایت
 نیازهای  پیامدی است که بر اثر ارضایرضایت مشتری 

 

                                                           
1. Zhou 

قضاوت ذهنی شود و بیانگر نوعی مشتری حاصل می 
. نتیجه چنین رضایتی استدر مورد محصول یا خدمت 

ایجاد وفاداری در مشتریان، تکرار خرید و توصیه آن به 
دیگران جهت استفاده از محصولات و خدمات شرکت 

 . (2019و همکاران،  1ژوو) است
درک بنیادی عوامل تأثیرگذار بر رضایت مشتری از 

دار است. کیفیت بالای ای برخورالعادهاهمیت فوق
خدمات مهمترین موضوع در رضایت مشتریان است که 

گذارد تأثیر زیادی بر قصد خرید و وفاداری آنان می
، از 2(. الیور2016، ده آبادیعسگری )احمدی و 
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رضایت مشتری، معتقد  زمینۀ درترین محققان معروف
نارضایتی او از تفاوت بین  مندی مشتری یارضایت است

انتظارات مشتری و کیفیتی که دریافت کرده است، 
نوعی قضاوت است  نیز کیفیت خدمات .شودحاصل می

که مشتریان بر اساس ادراک خود پس از فرآیند دریافت 
دهند. بر این اساس آنان انتظارات خود خدمت انجام می

کنند. اگر را با ادراک از خدمات دریافت شده مقایسه می
شتری کیفیت دراکات باشد، از دید مانتظارات بیش از ا

است و نارضایتی وی را به  خدمات دریافت شده کم
چیان و هنری، ، احسانی، کوزهاسماعیلی)دنبال دارد 

2014.) 
 پیداکردهای رو متعهد کردن مشتری جایگاه ویژه این از

مندی، ارتباط و رشد دادن مشتری یعنی توجه به رضایت
که موجب  آنهامؤثر با وی و سنجش کیفیت از دیدگاه 

شود مشتریان یک سازمان در داخل همکار و در می
-)تقی خارج از سازمان حامی و طرفدار سازمان باشند

 توسط شدهانجام مطالعه به توجه با (.2011زاده، 

 درصد چهار( 1990) 1محیطیزیست تحقیقات مؤسسه

 ضعیف شکایت خدمات مورد در ناراضی مشتریان از

 90 و کنندنمی شکایت دیگر درصد 96 اما کنند،می

 همه از کرد. خواهند قطع سازمان با را شانروابط درصد

 دیگر نفر هفت به کمدست ناراضی مشتری هر مهمتر

و  ، توتراستیستکاریکند )می منتقل را خود تجربه
مشتریان  داشتننگه راضی نتیجه در(. 2006، 2توتراس

 تعداد و شودمی آنها در وفاداری ایجاد به منجر فعلی

 این موضوع به توجه با دهد.می افزایش را خرید دفعات

 مشتریان از بیشتر وفادار توان گفت مشتریانمی

 هزینه محصول یا خدمات دریافت جهت به معمولی

بنابراین (. 2010و همکاران،  سیدجوادینکنند )می

                                                           
1. Institute of Environmental Research 

2. Tsitskari, Tsiotras & Tsiotras 

3. Yildiz, Polat & Güzel 

خدمات و برآورده کردن انتظارات مشتری یک کیفیت 
 از این وکار است.شاخص مهم برای حفظ و بقای کسب

 مؤثر بازخورد مکانیسم یک استقرار ضرورت رو

 اثربخش و مثبت نکات وسیلهبدین تا است ضروری

شود  شناسایی منفی آن نکات همچنین و سازمان
یلدیز، (. 2009، و احسانی گوهر رستمی، چیانکوزه)

( طی مطالعات خود به این 2018) 3پولات و گوزل
نتیجه رسیدند که با افزایش درک سطوح انتظارات 

توان می ن از کیفیت خدمات در مراکز ورزشیمشتریا
انتظارات آنها را تا حد زیادی برآورده نمود؛ همچنین 

-مشتریان انتظار دارند کیفیت خدماتی که دریافت می
  .کنند بالا باشد

نز اآنوس ،هرواس، کالابیوگ مورنو، پارادو گاسکوکرسپو 
نشان دادند کیفیت  یپژوهش( طی 2019) 4نونز پومارو 

ورزشکاران اثر معناداری بر رضایت  شدهادراکخدمات 
( در پژوهشی 2019) 5هیلاتو، مارتینز و بارندارد.  آنها

که بر روی دانشجویان سال اول دانشگاه انجام دادند 
توسط  شدهارائهکیفیت خدمات ورزشی  کردندمشاهده 

دانشگاه بر رضایت و درگیر شدن دانشجویان در ورزش 
( 2017) 6ف، جوزف، پاریلا و شاهیوس .تأثیر معنادار دارد

در پژوهش خود نشان دادند ابعاد همدلی و اطمینان دو 
از مراکز  انمعیار بسیار مهم برای رضایت مشتری

اندام در مالزی بود و تمامی ابعاد کیفیت خدمات تناسب
بدین معنا که مشتریان از تمام  ،دارای نمره منفی بودند

اندام ناراضی های کیفیت خدمات در مرکز تناسبجنبه
در پژوهشی ( 2016)و اسلامی  هنریمحمودی،  بودند.

های ورزشی ایروبیک، بدنکه بر روی مشتریان باشگاه
ازی و آمادگی جسمانی انجام دادند به این نتیجه س

 مندیرضایت و خدمات کیفیت بیندست یافتند که 

4. Crespo-Hervas, Calabuig-Moreno, 

Prado-Gasco, Ano-Sanz & Nunez-

Pomar 

5. Otto, Martinez & Barnhill 

6. Yusof, Joseph, Parilah & Shah 
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 وجود معناداری و مثبت ارتباط آنان وفاداری با مشتریان

 دارد. 
روی بر خود  پژوهشدر  (2012) 1عوادهمچنین 

، همدلی، ملموس عواملمشتریان مراکز آبگرم مالزی، 
پاسخگویی را مهمترین عامل قابلیت اطمینان و 

 اعتمادولی عامل  ،دمندی مشتریان معرفی کررضایت
 پور نقیفلاحی، احسانی و  .نداشته استنقش مهمی 

به این نتیجه دست یافتند که خود در پژوهش  (2015)
مندی ابعاد کیفیت خدمات با میزان رضایت کلیه

-های بدنکنندگان از خدمات ورزشی باشگاهاستفاده
همبستگی معناداری دارد؛ یعنی بهبود ابعاد  سازی

-مندی افراد میکیفیت خدمات موجب افزایش رضایت
همچنین نشان داد ابعاد  آنهاپژوهش نتایج  .شود

اعتمادسازی، پاسخگویی و ملموس بودن به ترتیب 
بیشترین ضرایب و یکدلی و یکپارچگی کمترین ضریب 

کنندگان از مندی استفادهبینی میزان رضایترا در پیش
نتایج  علاوههب ند.سازی دارهای بدنخدمات باشگاه

سعیدی، حسینی  ( و2017فسنقری و گودرزی )پژوهش 
ات و رضایت کیفیت خدمبین ارتباط  (2015و فرزان )

  .دندمشتری را تأیید نمو
-آسیبو  ارزیابی کیفیت، تضمین در اساسی عنصر

 راهبرد تدوین منظور به کیفیت موجود سطح شناسی

 این است. در مطلوب سطح به ارتقأبرای  مناسب

 تخصیص منظور به های بهبود،اولویت شناخت یند،آفر

 بسیار های اصلاحیفعالیت تمرکز برای منابع بهینه

 شود کیفیتمی تلاش کههنگامی است. ضروری

اهمیت  تحلیل یابد افزایش مشتری رضایت و خدمات
 بندیاولویت برای سودمند و اثربخش ابزاری 2عملکرد

مدل  فزاینده اهمیت است. خدمات هایشاخص
 نقاط نمودن مشخص و شناسیعملکرد، آسیب-اهمیت

 هااولویت شناخت در کارایی آن و سیستم قوت و ضعف

                                                           
1. Awad 

2. Importance-Performance Analysis 

(IPA) 

 است که موجب شده ،بهبود هایاستراتژی اتخاذ و

 به کار عملیاتی و پژوهشی هایزمینه در مذکور مدل

-اهمیت (. تحلیل2009، 3و پی دنگشود ) گرفته
 بوده مندی مراجعینرضایت بررسی دنبال به عملکرد

 مدیران فراهم برای باارزشی اطلاعات آن هاییافته و

هایی برنامه شانمشتریان انتظارات با متناسب تا کندمی
  نمایند. فراهم خدمات کیفیت بهبود برای

-رضایتبر عوامل مؤثر ( در بررسی 2016) پارسا اصل
موارد کیفی نشان داد  اماکن ورزشیمندی مشتریان 

موارد کیفی و و  زندر مشتریان ملموس و پاسخگویی 
های اعتماد، پاسخگویی، همدلی، برنامهملموس، 

تمرکز بر "در ناحیه  مرددر مشتریان تمرینی و قیمت 
مشتریان زن عوامل اعتماد، اطمینان،  دید از و "آن

های تمرینی، رضایت از سلامت، نقش ههمدلی، برنام
دوستان و وجهه باشگاه و از دید مشتریان مرد عوامل 
اطمینان، رضایت اجتماعی، رضایت از سلامت، نقش 

محیطی دوستان، وجهه باشگاه و توجه به مسائل زیست
 4نتایج لی و چن قرار گرفتند. "حفظ عملکرد"در ناحیه 

رس و تمیزی نیز نشان داد برنامه ایمن، آد( 2015)
( بر آنعملکرد )تمرکز -تاسیسات در چارک اول اهمیت

برای مشتریان اهمیت  دهدمیکه نشان  اندقرارگرفته
زیادی دارند ولی از کیفیت مناسبی برخوردار نیستند. 

به ها پژوهشدهد بیشتر نشان میپژوهش مرور پیشینه 
اند و در این کیفیت خدمات پرداخته وضع موجودبررسی 

 توجهیمورد بیند مبحث انتظارات مشتریان فرای
 از مشتریان دیدگاه درک چه اگر .است قرارگرفته

 مناسبی راهنمای تواندمی شدهارائه خدمات کیفیت

 اما کافی نیست و ،باشد ورزشی اماکن مدیران برای
توجهی به انتظارات مشتریان و انطباق آن با سطح بی

یابی شده ممکن است مدیران را در دستخدمات ارائه
مندی تعیین رضایتلذا به اهدافشان ناکام گذارد. 

3. Deng & Pei 

4. Lee & Chen 
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معتبر  کاملأ آنهامشتریان بدون در نظر گرفتن انتظارات 
 و کاربردی در پی نخواهد داشت.نیست 

تر ی عمیقبررس جهتدر پژوهش حاضر همچنین 
 1شناختیمدل پیوستار رواناز  ،مندی مشتریانرضایت

-یکی از مدلاستفاده شد که ( 2001، 2)فانک و جیمز
 هواداران، کردنبندی های معروف جهت بخش

تماشاگران و مشتریان ورزشی است. مدل پیوستار 
شناختی شامل چهار مرحله )آگاهی، جاذبه، روان

چهارچوبی را برای ( است که 3دلبستگی و وفاداری
حرکت فرد از آگاهی اولیه از یک ورزش یا تیم تا 

، )آگاهی( آورد. اولین سطحوفاداری نهایی فراهم می
کند که فرد برای نخستین بار آگاه زمانی را مشخص می

اما علاقۀ  شود که ورزش یا تیم خاصی وجود داردمی
دهندۀ نشان (جاذبه) ندارد. دومین سطح آنهابه  خاصی

-های روانبر اساس انگیزش زمانی است که فرد
در مورد ورزش یا  یاجتماعی و جمعیت شناخت-شناختی

کند. در دانش و آگاهی کسب میاش تیم مورد علاقه
-شناختی متبلور میارتباط روان (دلبستگی) سطح سوم

بین فرد و شود و درجات مختلفی از وابستگی یا ارتباط 
 ورزشی یا تیم موردرشته  هدف ورزشی )برای مثال

آید. دلبستگی، بیانگر درجه و قدرت علاقه( به وجود می
شده مربوط به وابستگی بر اساس اهمیت ادراک

ک تیم شناختی مرتبط با یهای فیزیکی و روانویژگی
، فرد یک (وفاداری) یا ورزش است. در سطح چهارم

هوادار وفادار )متعهد( به ورزش یا تیم شده است. 
های قدرتمند و گیری نگرشنجر به شکلوفاداری م

گردد شود که رفتار فرد باثبات و پایدار میبانفوذی می
  (.2001)فانک و جیمز، 

                                                           
1. Psychological Continuum Model 

(PCM) 

2. Funk & James 

3. Awareness, attraction, attachment & 

loyalty  

( نشان داد 2019) 4نتایج پژوهش کاسپر و جان
، اندامتناسب) سالمندان و انگیزه مشارکت رفتاری

در ورزش  (اجتماعی شدن، تفریح، رقابت، کسب مهارت
ار سطح آگاهی، جاذبه، دلبستگی و بال در چهپیکل

وفاداری تفاوت معنادار دارند و هرچه طول مشارکت 
بیشتر باشد افراد بیشتر به سمت سطح وفاداری حرکت 

 5، یوسف و گوکجوزفنتایج مطالعات  .کنندمی
شناختی استفاده از مدل پیوستار روان"عنوان با  (2017)

برای درک مشارکت و رضایت مشتریان در مرکز 
که بیشتر افراد در سطح  نشان داد "اندامتناسب

دلبستگی قرار داشتند و تمامی ابعاد کیفیت خدمات 
دارای نمره منفی بودند؛ بدین معنا که مشتریان از همه 

اندام ناراضی بودند. کیفیت خدمات در مرکز تناسب ابعاد
که در سطح بالاتری از مشارکت مشتریانی  همچنین

ری از ابعاد کیفیت ت)وفاداری( قرار داشتند نارضایتی کم
 اند.ها گزارش کردهخدمات در مقایسه با سایر سطح

در ( 2017) 6، فانک و تئودوراکیسالکساندریس
های اوقات فراغت و محدودیت"خود با عنوان  پژوهش

بازان شناختی در بین اسکیمدل پیوستار روان
چنانچه نتیجه دست یافتند  به این "کوهستانی تفریحی

بالاترین به سمت ترین مرحله مشارکت )جاذبه( از پایین
کنیم شدت حرکت مرحله مشارکت )وفاداری( 

یابد. بدین مفهوم کاهش میهای درک شده محدودیت
بازانی که در سطح بالاتری از مشارکت قرار دارند اسکی

-ا در مقایسه با سایر سطحری رتمیانگین محدودیت کم
 ند.اهها گزارش کرد
خود با عنوان پژوهش ( در 2016) 7فانکالکساندریس و 

گیری نگرش بدنی بر شکلفعالیت تأثیر ویژگی"
به این نتیجه دست  "بازان تفریحی کوهستاناسکی

4. Casper & Jeon 

5. Joseph, Yusof & Geok 

6. Alexandris, Funk & Theodorakis 

7. Alexandris &Funk 
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بازان در سه های شخصیتی اسکییافتند که ویژگی
همچنین  .متفاوت بودشناختی مرحله پیوستار روان

تری با فعالیت )وفاداری( بازانی که رابطه قویاسکی
برقرار کرده بودند بالاترین نمره ابعاد شخصیت را در 

بهنام، نتایج پژوهش  مقایسه با دو مرحله دیگر داشتند.
( در بررسی 2014)خبیری، حلبیان، احمدی و بخشنده 

برتر  های منتخب لیگسطوح مشارکت هواداران در تیم
شناختی نشان فوتبال ایران بر اساس مدل پیوستار روان

های منتخب لیگ برتر فوتبال، سطوح داد در تیم
مشارکت هواداران بیشتر در سطح دلبستگی و کمترین 

 سطوح مشارکت مربوط به سطح وفاداری است.
بر اساس مطالعات پیشین ارائه خدمات باکیفیت یکی از 

عوامل رضایت مشتری است و تنها مراکزی  مهمترین
طور پایدار ارائه دهند که در توانند این خدمت را بهمی

و تعهد  مورد مشتری از نگرشی جامع برخوردار بوده
طور که مشاهده هماناما  .عمیقی به آن داشته باشند

بندی کردن بدون بخشها پژوهش شود اغلبمی
به بررسی ارتباط  شناختیروانبعد مشتریان بر اساس 

گونه این .مندی پرداختندبین کیفیت خدمات و رضایت
ها تفاوت ادراک مشتریان از کیفیت خدمات بر پژوهش

دهد خوبی نشان نمی را به آنهااساس میزان مشارکت 
ریزی دقیق و کاربردی برای هر بخش و امکان برنامه

بنابراین، مراکز  .کنداز بازار را برای مدیران فراهم نمی
خدمات به  دهندهارائهعنوان یک سازمان ورزشی به

کسب رضایت و ایجاد مشتریان باید برای  ،افراد مختلف
بعد  بر اساسبندی و تفکیک بازار از بخشوفادار 

 مشتریاناستفاده نمایند و به هر بخش از  شناختیروان
 آنها و انتظارات ، خواستهمتناسب با نیاز (بازار هدف)

با کمترین  ترتیب این بهتا خدمات مناسب ارائه گردد 
های سازمانی و به هدفهزینه و به بهترین نحو 

حاضر  پژوهشهدف از اجتماعی خود دست یابند. لذا 

مشتریان )زن و  ازنظرها بررسی کیفیت خدمات باشگاه
 همچنینعملکرد و -مرد( بر اساس مدل تحلیل اهمیت

های ها از مؤلفهمشتریان باشگاهمندی مقایسه رضایت
شناختی کیفیت خدمات بر اساس مراحل پیوستار روان

 . است

 

 شناسیروش
هدف کاربردی  ازنظرحاضر پژوهش  :شپژوه روش

های روش انجام کار در زمره پژوهش ازنظراست و 
  یمایشی قرار دارد.پ-توصیفی

 کنندگانشرکت
 مشتریان )زن و را کلیه جامعه آماری پژوهش حاضر

مادگی سازی، ایروبیک، پیلاتس، آهای بدنمرد( باشگاه
تشکیل  1397جسمانی و یوگا استان سمنان در سال 

ستان دادند. بر اساس آمار اداره کل ورزش و جوانان ا
ش فعال در سطح استان گزار باشگا 81سمنان تعداد 

شهرستان  4 ساده صورت تصادفی شد. در ادامه به
 )سمنان، شاهرود، دامغان، 

و با روش  شهرستان انتخاب شد 8می( از بین میا
-باشگاه ای به نسبت تعدادطبقه-ایگیری خوشهنمونه

د های فعال در هر شهرستان )به تفکیک جنسیت( تعدا
گاه باش 6باشگاه ویژه هر دو جنسیت و  32باشگاه ) 42

با ردید. انتخاب گ(  باشگاه ویژه آقایان 4ویژه بانوان و 
 حاضر از نوع که جامعه آماری پژوهشتوجه به این

ظر نبا در و بر اساس جدول مورگان بود نامعین  جوامع
 پذیریگرفتن احتمال ریزش و افزایش قابلیت تعمیم

 یتعداد پیشنهاددرصد بیشتر از 10) نامهپرسش 420
نامه پرسش 402 نهایت درتوزیع و  (جدول مورگان

 قرار گرفت.تحلیل  و تجزیهکامل و بدون نقص مورد 
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 حجم و توزیع نمونه آماری-1جدول 
 کل مرد زن رشته ورزشی

 163 130 33 سازیبدن
 126 33 93 ایروبیک و پیلاتس
 73 46 27 آمادگی جسمانی

 40 15 25 یوگا
 402 214 188 کل

 

 هادادهگردآوری  شیوهابزار و 
ویژگی  هاینامهها از پرسشمنظور گردآوری دادهبه

و مشارکت ورزشی  1سروکوآل، جمعیت شناختی
نامه پرسش شناختی( استفاده شد.)پیوستار روان

جش کیفیت نامه عمومی برای سنیک پرسشسروکوال 
، 2)پاراسورمان، زیتامل و بریخدمات است که آن را 

، تورسون و ، آدیلونطراحی کرده و فرانسی( 1985
آن را برای استفاده در بخش ورزش  (2010) 3رامون

گویه در  22 این ابزار دارایتعدیل و بازنویسی کردند. 
عملکرد و پنج خرده مقیاس موارد و  دو بخش اهمیت

کیفی ملموس، اعتماد، پاسخگویی، اطمینان، همدلی 
در پژوهش  هامقیاساین خردهکه پایایی  است

 85/0تا  72/0 بین (1985پاراسورمن و همکاران )
-ها همنمونه ،نامه. در این پرسشدست آمده استبه

زمان انتظارات و ادراکات خویش را از باشگاه ابراز 

عملکرد -اهمیت شدهاصلاح سیماترداشتند. با توجه به 
توان تفاوت سادگی می( به2006، 4ریالو  وارلا، بالو)آ

های کیفیت خدمات را بین عملکرد و اهمیت مؤلفه
  .(1)شکل  محاسبه نمود

برای رسیدن به این هدف یک خط مورب به نمودار 
این خط مورب در نظر گرفته  ازاضافه و فاصله هر نقطه 

شود، خط مورب متصل به تمام نقاطی است که می
، بنابراین هیچ است اهمیت باعملکرد کاملأ منطبق 

دهد. عناصری که در بالای خط اختلافی را نشان نمی
گیرند، اختلاف منفی )عملکرد منهای مورب قرار می

که عناصری که  حالی دهد. دراهمیت( را نشان می
گیرند تفاوت مثبت زیرخط مورب سمت راست قرار می

-بنابراین اختلاف یا فاصله تا قطر می .دهندرا نشان می
رضایت یا نارضایتی مشتریان تواند شاخصی از سطح 

 باشد.

  

                                                           
1. SERVQUAL 

2. Parasuraman, Zeithaml & Berry 

3. Fransi, Adillon, Thorsson, & Ramon,  

4. Abalo, Varela & Rial 
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 (2006آبالو، وارلا و ریال، ) عملکرد -شده اهمیتاصلاح ماتریس -1 شکل

 

( جهت 2008، 1شناختی )فانکنامه پیوستار روانپرسش
متشکل است که پژوهش های ردن نمونهبندی کسطح

 2سؤال و سه خرده مقیاس لذت، مرکزیت و نشان 9از 
کنندۀ نحوۀ شناختی توصیفمدل پیوستار روان .است

افزایش حضور در تعامل عوامل اجتماعی و فردی در 
ورزش است. این مدل اولین گام در پیشبرد فهم ما از 

مند به یک ورزش یا تماشاگران، هواداران و افراد علاقه
-تیم از طریق ارزیابی قدرت و ساختار ارتباط روان

 رود. شناختی فرد با ورزش یا تیم به شمار می

شناختی چهار مرحلۀ متوالی را برای مدل پیوستار روان
حضور مستمر تماشاگران و ورزشکاران در ورزش بیان 

 و اند از آگاهی، جاذبه، دلبستگیکند که عبارتمی
 ،لذت، مرکزیت و نشاناز سه بعد  کدام هر وفاداری.

توسط و زیاد را به خود اختصاص میزان مشارکت کم، م
چهار مرحله پیوستار بر اساس آن  آن از پسدهند و می

 تعیین خواهد شد. 

 

 
همکاران  ومیانگین در سه بعد لذت، مرکزیت و نشان )بیتن  وسیلهبهمیزان مشارکت  محاسبه -2شکل 

 ،2009)  
 

                                                           
1. Funk 2. Pleasure, Centrality & Sign 
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لازم به ذکر است که در پژوهش حاضر به دلیل انتخاب 
عنوان نمونه آماری، مرحله اول )آگاهی(  ورزشکاران به

 گرفته قرار بررسی موردو سه مرحله دیگر  شدرا حذف 
افراد در  بندیتقسیمحوه ( ن2در جدول )شماره  است.

نمرات  بر اساس شناختیروانپیوستار  چهارگانهمراحل 
( آورده شده لذت، مرکزیت و نشان)متعلق به سه بعد 

  است.

 

و همکاران،  شناختی )بیتنهای مشارکت در سراسر مراحل مدل پیوستار روانتوزیع نمایه -2جدول 

2011) 

 
-روایی صوری و محتوایی پرسشحاضر پژوهش در 
یید قرار أمورد ت نظرانصاحبنفر از  10ها توسط نامه

-پرسش 30جهت تعیین پایایی ابزار پژوهش، گرفت. 
صورت در دسترس بین مشتریان  باشگاه به سهنامه در 
برای محاسبه آن و از آلفای کرونباخ ها توزیع باشگاه

نامه استفاده شد. در پژوهش حاضر پایایی پرسش
، اعتماد، فیزیکیهای کیفیت خدمات و زیر مقیاس

به در بخش اهمیت پاسخگویی، اطمینان و همدلی 
و در ( 83/0، 74/0، 85/0، 77/0، 78/0، 94/0ترتیب )

، 87/0، 88/0، 90/0، 83/0، 94/0بخش عملکرد )
شناختی و ابعاد مه پیوستار روانناو پایایی پرسش( 89/0

، 86/0، 82/0، 92/0لذت، مرکزیت و نشان به ترتیب )
مناسب بودن وضعیت  دهندۀنشان و( محاسبه شد 84/0

این مقادیر مربوط به نمونه پژوهش  پایایی ابزار است.
 .یستبه سایر جوامع ن تعمیمقابلو  استحاضر 

از  هاتحلیل داده منظور بهها: روش پردازش داده

و دو رویکرد )آنوا( طرفه آزمون تحلیل واریانس یک
 شناختی وعملکرد و مدل پیوستار روان-تحلیل اهمیت
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فزارهای آماری انرم از شده یاد هایآزمون انجام برای
 استفاده شد. 21نسخه  1اساسپیاس

 

 

 هایافته
 8/37نشان داد  جمعیت شناختیهای بررسی ویژگی

 26تا  17سنی  ها در محدودهدرصد مشتریان باشگاه
درصد مشتریان  57درصد مشتریان مرد و  2/53سال، 

درصد  9/24سطح تحصیلات،  ازنظرمتأهل بودند. 
درصد دارای مدرک  7/56دارای مدرک زیر دیپلم، 

-درصد دارای مدرک فوق 4/18دیپلم و لیسانس، فوق
ها درصد نمونه 5/40 همچنینلیسانس و بالاتر بودند. 

دو سال و بالاتر سابقۀ عضویت در باشگاه را داشتند و 
 نظر از .بیشترین درصد را به خود اختصاص داده بودند

درصد از  8/31تعداد دفعات مراجعه به باشگاه، 
کردند. ها سه بار در هفته به باشگاه مراجعه میآزمودنی

درصد  9/9سازی و ها در رشته بدننمونه درصد از 6/40
در رشته یوگا فعالیت داشتند که به ترتیب بیشترین و 

 اند.کمترین فراوانی را به خود اختصاص داده

 

 جمعیت شناختی نمونه آماری پژوهش هایویژگی -3جدول 
 درصد فراوانی وضعیت نام متغیر

 جنسیت
 2/53 214 مرد

 8/46 188 زن

 سن
 

 8/37 152 سال 26تا  17
 6/37 151 سال 36تا  27
 7/18 75 سال 46تا  37
 0/6 24 سال 56تا 47

 وضعیت تأهل
 43 173 مجرد
 57 229 متاهل

 سابقه فعالیت ورزشی

 2/12 49 ماه 6کمتر از 
 4/20 82 ماه تا یک سال 6

 9/26 108 سال 2تا  1

 5/40 163 بالاتر سال و 2

تعداد روزهای فعالیت در 
 باشگاه

 4/14 58 بار در هفته 1
 6/30 123 بار در هفته 2

 8/31 128 بار در هفته 3
 1/23 93 بار در هفته 4بیش از 

 رشته ورزشی
 

 6/40 163 سازیبدن
 3/31 126 ایروبیک و پیلاتس

 2/18 73 آمادگی جسمانی

 9/9 40 یوگا

 
 

                                                           
 

 

1. SPSS 
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مندی مشتریان از کیفیت منظور بررسی رضایتبه
عملکرد بهره -ها از ماتریس اهمیتخدمات باشگاه

 ( پیشنهاد نموده2008) 1ساعتی کهجاییازآنگرفته شد. 
است استفاده از میانگین هندسی برای بیان نظر جمعی 

است، در حل مؤثرتری گیرنده راهچندین تصمیم
پژوهش حاضر از میانگین هندسی جهت محاسبه ارزش 

ارزش  آن از پس .ها استفاده شداهمیت و عملکرد مؤلفه
  نهایت درآستانه اهمیت و ارزش آستانه عملکرد و 

صورت زیر ترسیم به عملکرد-ماتریس تحلیل اهمیت
 .شد
( وضعیت رضایتمندی مشتریان به 4 و 3) شکلدر 

طور که همان .قرار گرفت بررسی موردتفکیک جنسیت 
شود ابعاد اعتماد، پاسخگویی، اطمینان، مشاهده می

فیزیکی و همدلی در محدوده بالای خط مورب یعنی 
نشان از  و اندقرارگرفته "اینجا تمرکز کنید"ناحیه 

 نارضایتی مشتریان از ابعاد کیفیت خدمات دارد.

 
 از دیدگاه مشتریان زن های کیفیت خدماتعملکرد مؤلفه-اهمیت ماتریس -3 شکل

 

                                                           
 1. Saaty 
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 مشتریان مرد از دیدگاه های کیفیت خدماتعملکرد مؤلفه-اهمیت ماتریس -4 شکل

 
شود ابعاد اعتماد، ( مشاهده می5) شکلکه در  طورهمان

تمامی  ازنظرپاسخگویی، اطمینان، فیزیکی و همدلی 
در محدوده بالای )بدون تفکیک جنسیتی( مشتریان 

. یعنی این اندقرارگرفته خط مورب )ناحیه نارضایتی(

اما  ،باشدمشتریان دارای اهمیت می ازنظرها مؤلفه
 رو از اینعملکرد باشگاه در این ابعاد ضعیف است، 

 توان بیان کرد که مشتریان ناراضی هستند.می
 

 

 
 های کیفیت خدمات از دیدگاه کل مشتریانعملکرد مؤلفه-اهمیت ماتریس -5 شکل

 

رضایت مشتریان از ابعاد  بررسی منظور بهدر ادامه 
، پاسخگویی، اطمینان، اعتمادکیفیت خدمات )فیزیکی، 

شناختی از مرحله پیوستار روانهمدلی( در بین سه 
طرفه استفاده شد. لذا جهت حلیل واریانس یکآزمون ت
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نرمال بودن  فرضپیشگیری از این آزمون ابتدا بهره
و ها با استفاده از دو شاخص چولگی و کشیدگی داده

 موردبا استفاده از آزمون لون ها تجانس واریانس داده
 ر چولگیمقدا کهجاییآن از. گرفتقرار  بررسی
سه و مقدار کشیدگی کمتر از ده بود این  ترکوچک

 )کلاین،است ها نرمال که توزیع داده شد نتیجه حاصل
از ها نیز برای اطمینان درباره همسانی واریانس. (2005

در ادامه برای مقایسه زوجی  .دشن استفاده آزمون لو

های تقریبأ برابرند از واریانسمتغیرهایی که دارای 
برای مقایسه زوجی متغیرهایی آزمون تعقیبی توکی و 

جیمز برابرند از آزمون تعقیبی ناهای واریانسکه دارای 
مندی رضایت( 4شماره جدول )در  هاول استفاده شد.

)تفاضل عملکرد از اهمیت( مشتریان از بعد فیزیکی در 
 رسیبر موردشناختی بین سه مرحله پیوستار روان

 است. قرارگرفته

 

شناختی بر اساس سه مرحله پیوستار روانکیفیت خدمات مقایسه رضایت مشتریان از ابعاد  - 4جدول 

 طرفهبا استفاده از آزمون تحلیل واریانس یک

  متغیر وابسته
مجموع 
 مجذورات

درجه 
 آزادی

مجذور 
 میانگین

تحلیل 
واریانس 

 طرفهیک

سطح 
 معناداری

آزمون 
 تعقیبی

 فیزیکی

بین 
 هاگروه

27/5 2 63/2 
34/3 036/0 (a-c) 

داخل 
 هاگروه

72/314 399 78/0 

 اعتماد

بین 
 هاگروه

353/18 2 176/9 

7/13 001/0 
(a-c) (b-

c)  داخل
 هاگروه

516/267 399 670/0 

 پاسخگویی

بین 
 هاگروه

183/28 2 091/14 

2/20 001/0 
(a-c) (b-

c) (a-b)  داخل
 هاگروه

212/278 399 697/0 

 اطمینان

بین 
 هاگروه

603/19 2 802/9 

9/16 001/0 
(a-c) (b-

c) (a-b)  داخل
 هاگروه

163/231 399 579/0 

 همدلی

بین 
 هاگروه

890/7 2 945/3 
64/5 004/0 (a-c) 

داخل 
 هاگروه

730/278 399 699/0 

 (aجاذبه )     
دلبستگی 

(b) 
 (cوفاداری )
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طرفه نتایج حاصل از تحلیل واریانس یک، کلی طور به
در کیفیت خدمات  هایمؤلفهمندی از رضایت دادنشان 

گرفته در سه مرحله پیوستار  یهای جابین نمونه
از تفاوت )جاذبه، دلبستگی و وفاداری(  شناختیروان

با توجه به نتایج . (p> 05/0) معناداری برخوردار است
افرادی که در مرحله وفاداری بودند ، های تعقیبیآزمون

نسبت به دو گروه دیگر )جاذبه و دلبستگی( و افرادی 
که در مرحله دلبستگی بودند نسبت به گروه جاذبه، از 

 .نارضایتی کمتری داشتند کیفیت خدمات هایمؤلفه
مرحله جاذبه به سمت مرحله وفاداری  یعنی هر چه از

رود مشتریانی که در سطح بالاتری از مشارکت پیش می
اعلام  ابعاد)وفاداری( قرار دارند نارضایتی کمتری از 

 اند.نموده

 

 گیریبحث و نتیجه
 کنندهتعیین و کلیدی عامل مندی مشتریجلب رضایت

 است رقابتی عرصه در خدماتی سازمان یک موفقیت در

 تا است ضروری ورزشی خدمات دهندگانبرای ارائه و

 ی وشناسای را مشتریان برای انتظار مورد و مهم عوامل

انند از این طریق بتو د، تادهن قرار خود کار سر لوحۀ
د روانی به سازمان و خدمات خو نظر ازمشتریان را 
ل تحلی پژوهشاین هدف از بنابراین  .وابسته نمایند

اماکن ورزشی استان  دماتخکیفیت عملکرد -اهمیت
 شناختی بود.سمنان بر مبنای مدل پیوستار روان
از کیفیت  و مرد( زن)نتایج پژوهش نشان داد مشتریان 
صورت که  بدین .خدمات باشگاه رضایت نداشتند

های اطمینان، اعتماد، پاسخگویی، فیزیکی و مؤلفه
 یعنی انتظار. اندقرارگرفتههمدلی در محدوده نارضایتی 

ولی کیفیت  شتریان از این عوامل در سطح بالام
 پارسا اصلدر سطح پایین قرار دارد.  آنها)عملکرد( 

طور مشترک  ( در پژوهش خود نشان دادند به2016)
در مشتریان زن و مرد مؤلفه فیزیکی و پاسخگویی از 

اما باشگاه عملکرد  است،اهمیت بالایی برخوردار 

یوسف و همکاران  است.ضعیفی در این موارد داشته 
( طی مطالعات خود به این نتیجه رسیدند تمامی 2017)

مشتریان دارای نمره منفی  نظر ازابعاد کیفیت خدمات 
های کیفیت ، بدین معنا که مشتریان از همه جنبهاست

ین در هم ناراضی بودند. اندامتناسبخدمات در مرکز 
 راستا نتایج پژوهش رمضانیان، فرجی، خوشنویس و

ادراکات دانشجویان از  ( نشان داد2013) دانش ثانی
طور به در همۀ ابعاد کیفیت خدمات )وضعیت موجود(

ت مورد انتظار( آنها کمتر از انتظارات )وضعیداری معنا
شکاف  .ابعاد شکاف منفی وجود داشت بود و در همه

تظارات دانشجویان از ارائۀ منفی بیانگر این است که ان
لی  از وضع موجود است. آنهافراتر از ادراکات  خدمات

در پژوهش خود با استفاده از مدل  (2015و چن )

 عملکرد به بررسی وضعیت کیفیت خدمات-اهمیت

بین نشان دادند و اختند دها پرها، تأسیسات و موزههتل
-خدمات و عملکرد مؤلفهکیفیت مشتریان از  انتظارات

نادار مع منفی و تفاوتهای کیفیت خدمات در همه ابعاد 
کرسپو هرواس و همکاران نتایج پژوهش  وجود دارد.

کیفیت  نیز ارتباط( 2019( و اتو و همکاران )2019)
اما به  را تأیید نمود،مندی مشتریان رضایت وخدمات 

 اند.تفاوت دیدگاه مشتریان به تفکیک جنسیت نپرداخته
گودرزی فسنقری و پژوهش این یافته با نتایج  همچنین

سعیدی و  ( و2015فلاحی و همکاران )(، 2017)
اغلب خدمات به روابط  راستا است.هم( 2015) همکاران

وابسته  کنندگاندریافتو  دهندگانارائهمتقابل بین 
و باید  (1985 همکاران، و تاملیز پاراسورمان،است )

بنابراین توسط پرسنل به مشتریان ارائه گردد.  مستقیماً
تحت  طور مستقیم بهادراک مشتریان از کیفیت خدمات 

 .گیردقرار می کارکنانو ظاهر  رفتاردانش، نگرش،  تأثیر
نامه سروکوال )اعتماد، بعد پرسش پنجچهار بعد از 
 رسانیبه نحوه خدمات (اطمینان و همدلیپاسخگویی، 

دهنده اهمیت و این موضوع نشان اشاره دارد کارکنان
کیفیت از  منابع انسانی در ادراک مشتریانهای ویژگی
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نتایج . (2001، 1رابرتسون و یبرد) است خدمات
مشتریان از  گویای آن است کهحاضر پژوهش 

-ها انتظارات بالاتری داشتهمسئولان و کارکنان باشگاه
این انتظارات در عمل برآورده نشده و موجبات  واند 

بنابراین با توجه به  .نارضایتی آنها را فراهم کرده است
هایی که در محدودۀ نارضایتی قرار که بیشتر مؤلفهاین

داشتند مربوط به نیروی انسانی است، باید به اهمیت 
بهتر به مشتریان توجه  نیروی انسانی در ارائه خدمات

ها، جذب شناسایی نیازهای باشگاهی دیگر، نمود. از سوی
پذیر پذیر، مسئولیتنیروی انسانی خلاق، نوآور، انعطاف

و پاسخگو برای هر باشگاهی امری ضروری است که 
 کند.به جذب و حفظ مشتریان کمک شایانی می

رضایت مشتریان از  در ادامه نتایج پژوهش نشان داد
شناختی از روانبعد فیزیکی در بین سه مرحله پیوستار 

-که نمونه صورتتفاوت معناداری برخوردار است. بدین
شناختی های جای گرفته در سه مرحله پیوستار روان

مندی متفاوتی از )جاذبه، دلبستگی و وفاداری( رضایت
بعد فیزیکی داشتند. در ادامه نتایج آزمون تعقیبی نشان 

ذبه مندی افرادی که در مراحل وفاداری و جاداد رضایت
هر چه از یعنی هم تفاوت معناداری داشت.  بودند با

رود مرحله جاذبه به سمت مرحله وفاداری پیش می
مشتریانی که در سطح بالاتری از مشارکت )وفاداری( 
قرار دارند نارضایتی کمتری از بعد فیزیکی در مقایسه 

هر سه گروه از  چه اگراند. ها اعلام نمودهبا سایر سطح
اما افرادی که در  ،فیزیکی ناراضی بودند کیفیت مؤلفه

نارضایتی کمتری ابراز  قرار داشتندمرحله وفاداری 
بعد از دهد افرادی که نشان می یافتهاین اند. کرده

وابستگی روانی کمی احساس تر بودند راضیفیزیکی نا
شده ر باعث مندی بالاتلی رضایتوشتند دابه باشگاه 

و مشتریان خود را متعلق به باشگاه بدانند که  است
جوزف و همکاران، ) ارتباط روانی قوی شکل بگیرد

موارد فیزیکی و گفت  توانمیبه عبارتی  .(2017

                                                           
1. Brady & Robertson 

مکانات و تجهیزات و مجهز بودن باشگاه او  ملموس
و  از اهمیت زیادی برخوردار است مشتریانبرای 
 گیریشکلباعث  توانندمیو مدرن  مجهز هایباشگاه

این  .شونددر مشتریان قوی رابطه عاطفی و روانی 
پایبندی مشتریان به باشگاه کمک موضوع به تعهد و 

کاسپر و پژوهش ها با نتایج یافتهاین  .کندمیزیادی 
یوسف  (،2016الکساندریس و همکاران ) (،2019جان )

( 2017و فسنقری و گودرزی )( 2017و همکاران )
که هر سه گروه نارضایتی با توجه به این دارد.همخوانی 

 استلازم  ،اندخود را از بعد فیزیکی ابراز داشته
و با  کنندمسئولان باشگاه به این مؤلفه توجه خاص 

لوازم و تجهیزات ورزشی باکیفیت و مطابق و  خریداری
ای از این وسایل با استانداردهای جهانی و ارزیابی دوره

در صورت خرابی، سطح  آنهاوقع م و تعمیر یا تعویض به
مندی مشتریان را از بعد فیزیکی خدمات رضایت

افزایش دهند و منجر به پیشرفت افراد به مراحل بالاتر 
حفظ آنها در باشگاه  همچنینو  شناختیروانپیوستار 

 .شوند
رضایت نتایج حاصل از تحلیل واریانس نشان داد 

-مرحله پیوستار روانمشتریان از بعد اعتماد در بین سه 
صورت شناختی از تفاوت معناداری برخوردار است. بدین

های جای گرفته در سه مرحله جاذبه، که نمونه
مندی متفاوتی از بعد رضایت و وفاداری، دلبستگی

حاکی از اند. در ادامه نتایج آزمون تعقیبی اعتماد داشته
مندی افرادی که در مرحله وفاداری رضایت آن بود که

بودند نسبت به افرادی که در مراحل جاذبه و دلبستگی 
یعنی هر چه از  .تفاوت معناداری داشت هم بابودند 

رود مرحله جاذبه به سمت مرحله وفاداری پیش می
در همین راستا شود. نارضایتی از بعد اعتماد کمتر می

اند قابلیت کرده( اظهار 2004و همکاران ) 2نوپ ید
عامل موفقیت باشگاه در جذب مشتری  مهمتریناعتبار 

گردد. است که منجر به تداوم وفاداری مشتریان می

2. De Knop  
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در پژوهش خود تأثیر همه  (2015) فلاحی و همکاران
ابعاد کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان را تأیید نمودند 

بیشترین  اعتمادسازیقابلیت و نشان دادند مؤلفه 
ها یافتهاین مندی دارد. بینی رضایترا در پیشضریب 

(، 2017جوزف و همکاران )پژوهش با نتایج 
و سعیدی و همکاران ( 2016الکساندریس و همکاران )

-می های حاضریافتهاساس  بر. داردهمخوانی  (2015)
خدمات در زمان مقرر و ه ارائزمانی که  توان بیان نمود

-باشگاه علاقه کارکنانانجام پذیرد و  شده دادهوعده 
مندی برای حل مشکلات مشتریان داشته باشند و 

، مشتریان از درصدد مرتفع کردن نیازهای آنها برآیند
د نمود و نخدمات دریافتی احساس رضایت خواه

 آنهاحس تعلق و وابستگی روانی  ،این رضایت واسطهبه
 .(2017 ،جوزف و همکاران) گرددمیبه باشگاه تقویت 

مندی بر علاقهبایست ها میباشگاهمدیران  رواین از
کارکنان جهت حل مشکلات مشتریان و ارائه خدمات 

  شده تأکید نمایند.ریزیدر زمان برنامهمناسب 
رضایت تفاوت معنادار  حاضر های پژوهشاز دیگر یافته

مشتریان از بعد پاسخگویی در بین سه مرحله پیوستار 
های توان گفت نمونهمی به عبارتیاست. شناختی روان

 و وفاداری جای گرفته در سه مرحله جاذبه، دلبستگی
اند. مندی متفاوتی از بعد پاسخگویی داشتهرضایت

 نشان داد میانگین هر سه گروه )بهنیز آزمون تعقیبی 
تفاوت معناداری دارند. به این  هم باصورت زوجی( 

صورت افرادی که در مرحله وفاداری بودند نسبت به 
دو گروه جاذبه و دلبستگی و افرادی که در مرحله 
دلبستگی بودند نسبت به گروه جاذبه، از بعد پاسخگویی 

مطالعات ها با نتایج نارضایتی کمتری داشتند. یافته
همکاران (، الکساندریس و 2017جوزف و همکاران )

 .دارد( همخوانی 2015فلاحی و همکاران )و ( 2016)
اظهار داشتند مشارکت در  (2015) 1تاچیس و زتزیس

در توسعه تعهد  ایسازندهنقش فعالیت های فراغتی 

                                                           
 

و از طرفی این تعهد منجر  کندمیاجتماعی بازی روانی 
. شودمیمحصول یا سازمان به وفاداری مشتریان به 

توان اظهار نمود پژوهش حاضر میهای طبق یافته
باشگاه زمان  کارکنانمهم است که  مشتریان برای

کافی برای پاسخگویی به نیازهای آنها صرف کنند و 
 توان گفتمیبنابراین  .درصدد رفع مشکلات آنها برآیند

ی مشتریان ورده شود و رضایتمندوقتی این انتظارات برآ
 و وفاداریتعهد  بالایی ازسطح به  افراد حاصل گردد،

ها مدیران باشگاهاست لازم . پس رسندمیباشگاه  به
مشتریان از  ارتقأافزایش رضایت مشتریان و جهت 

 کارکنانبر پاسخگویی مرحله جاذبه به سمت وفاداری 
 خود تأکید نمایند.

ها نشان داد رضایت مشتریان از بعد در ادامه یافته
شناختی از ناطمینان در بین سه مرحله پیوستار روا

-نمونهکه  صورتتفاوت معناداری برخوردار است. بدین
شناختی های جای گرفته در سه مرحله پیوستار روان

مندی متفاوتی از )جاذبه، دلبستگی و وفاداری( رضایت
نیز گویای تفاوت آزمون تعقیبی بعد اطمینان داشتند. 

. به بودصورت زوجی( میانگین هر سه گروه )به معنادار
این صورت افرادی که در مرحله وفاداری بودند نسبت 
به دو گروه جاذبه و دلبستگی و افرادی که در مرحله 
دلبستگی بودند نسبت به گروه جاذبه، از بعد اطمینان 

یعنی هر چه از مرحله جاذبه نارضایتی کمتری داشتند؛ 
کنیم نارضایتی به سمت مرحله وفاداری حرکت می

رمضانیان و همکاران مینان وجود دارد. کمتری از بعد اط
( در پژوهش خود به این نتیجه دست یافتند که 2013)

در همه ابعاد کیفیت خدمات اماکن ورزشی دانشگاه 
و کمترین شکاف مربوط به بعد  اردشکاف منفی وجود د

( نیز در 2017فسنقری و گودرزی )اطمینان بود. 
ترین پژوهش خود نشان دادند مؤلفه اطمینان بیش

های مندی مشتریان زن باشگاهاهمیت را در رضایت
ها با نتایج جوزف و همکاران یافتهاین ورزشی دارد. 

1. Tachis and Tzetzis 
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یوسف و  ( و2016) (، الکساندریس و همکاران2017)
افزایش رضایتمندی . خوان استهم (2017همکاران )

مشتریان منجر به نتایج رفتاری مانند تعهد، میل به 
ماندن و ایجاد پیوند دوسویه بین سازمان و مشتری 

 نان،یاطم بعد(. 2017)فسنقری و گودرزی،  شودمی
 ارائه در ستمیس تیصلاح و شهرت حسن دهنده نشان

بر . است انیمشتر به مطمئن و مؤدبانه طوربه خدمات
توان بیان کرد مشتریان میپژوهش حاضر اساس نتایج 

وتی از ابه میزان متفدر هر یک از مراحل پیوستار 
شان مهم است که و برای حمایت و امنیت نیازمندند

به ها کارکنان مورد اعتماد و باتجربه را مدیران باشگاه
و با ایجاد فضایی امن و ایمن اطمینان  خدمت گیرد

مسئولین  رو از این .خاطر مشتریان را فراهم آورند
 کارکنانواسطه افزایش اطمینان مشتریان از باشگاه به

باشگاه ضمن افزایش سطح وفاداری و رضایت 
را نیز فراهم سودآوری باشگاه  توانند زمینهمشتریان می

 .آورند
داد رضایت مشتریان از بعد ها نشان یافته نهایت در

شناختی از همدلی در بین سه مرحله پیوستار روان
صورت که تفاضل تفاوت معناداری برخوردار است. بدین

نمره عملکرد از اهمیت این مؤلفه از دید مشتریان در 
نتایج  .استشناختی منفی سه مرحله پیوستار روان

که در مندی افرادی نشان داد رضایت نیزآزمون تعقیبی 
هم تفاوت معناداری  مراحل وفاداری و جاذبه بودند با

هر چه از مرحله مشتریان صورت که . بدیناست داشته
در سطح  کنندجاذبه به سمت مرحله وفاداری حرکت 

نارضایتی  و بالاتری از مشارکت )وفاداری( قرار دارند
ها با یافتهاین . نمایندمیکمتری از بعد همدلی اعلام 

(، یوسف و 2016کساندریس و همکاران )نتایج ال
( همخوانی داشت. 2011( و لیو و لی )2017همکاران )

مشتریان احساس کنند  شودمیفقدان همدلی باعث 
هنگام ارائه خدمات توجه کافی ندارند باشگاه  کارکنان

و این مسئله بر ارزشیابی مشتریان از کیفیت خدمات 
. (2017، )جوزف و همکاران گذاردمیمنفی  تأثیر

طور که ملاحظه شد هر سه گروه مشتریان از بعد همان
همدلی ناراضی بودند، اما نارضایتی افرادی که در مرحله 
جاذبه بودند از افرادی که در مرحله وفاداری بودند بیشتر 

باشگاه به  کارکنانتوجه دهد ها نشان میبود. این یافته
و درک نیازهای مشتریان و تأمین  نیازهای فردی

باعث افزایش رابطه روانی  آنهابهترین منافع برای 
مسئولان و لذا لازم است  .شودمیمشتریان با باشگاه 

کارکنان باشگاه به نیازهای فردی مشتریان توجه 
نمایند، علاقه قلبی خود را به مشتریان نشان دهند و 

یان نیز ارزیابی را درک کنند تا مشتر آنهانیازهای خاص 
رضایت و موجبات  باشند مثبتی از کیفیت خدمات داشته

 وفاداری آنها فراهم گردد.و 
سطوح به گذشته بدون توجه های پژوهشاکثر 

، صرفأ به بررسی آنها بعد انتظاراتمشارکت مشتریان و 
و تأثیر آن  شدهارائه خدمات کیفیت از مشتریان دیدگاه

. این اندپرداختهدر اماکن ورزشی  آنهامندی بر رضایت
 اگرنشان داد  حاضر نتایج پژوهشدر حالی است که 

مشتریان مهم هستند ولی  ظر ازنها همه مؤلفه چه
این مسئله  وبرخی از آنها از اهمیت بیشتری برخوردارند 

مسئولان باشگاه و در اولویت بالاتری  توجه موردباید 
های بنابراین با شناسایی نیازها و خواسته .قرار بگیرد

توانیم خدماتی متفاوت مشتریان در هر مرحله می
متناسب با نیاز آنها ارائه دهیم که این کار باعث جذب 
مشتریان بیشتر و وفاداری مشتریان فعلی به باشگاه 

مشتریانی که در سطوح بالای  نهایت درگردد. می
بیشتر احتمال دارد تا مشارکت )وفاداری( قرار داشتند 

کمبودهای باشگاه را نادیده بگیرند و تحمل بیشتری 
 دهند. از خود نشاننسبت به تغییرات محیطی 

 توان بیان کردمی ی پژوهشهادر ارتباط با محدودیت
 شناختیروانمرحله آگاهی از پیوستار  پژوهش حاضردر 

عنوان نمونه آماری  ورزشکاران بهبه دلیل انتخاب 
 پیشنهادآتی  پژوهشگران به رواین از .است شده حذف

غیر با انتخاب نمونه آماری که دربرگیرنده افراد  شودمی
این مرحله از پیوستار را نیز بررسی  باشد ورزشکار
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)هیات از طرفی این پژوهش چند رشته محدود  نمایند.
در سطح استان سمنان را پوشش داده است، همگانی( 

 ویژه به هارشتهورزشکاران سایر  گرددمیلذا پیشنهاد 
با  همچنینقرار دهند.  مطالعه موردرا تیمی  هایرشته

توجه به اهمیت تمامی ابعاد کیفیت خدمات از دیدگاه 
بیشتر  نارضایتیها و مشتریان، عملکرد ضعیف باشگاه

-در مراحل اولیه پیوستار روان هامؤلفهورزشکاران از 
مجهز با ها شود مسئولین باشگاهشناختی پیشنهاد می

، ارزیابی باکیفیتنمودن باشگاه به لوازم و تجهیزات 

، هاموقع آن ای از این وسایل و تعمیر یا تعویض بهدوره
 دسترس در ها،موقع برنامه به و دقیق رسانیاطلاع

 و سؤالات به پاسخ برای مربیان و کارکنان بودن
 موقع به و سریع نیز ارائه و مشتریان هایخواسته

برگزاری با  . همچنینقرار دهند مدنظرخدمات را 
های آموزشی مدیریت ارتباط با مشتری سبب کلاس

و  شوند، تعهد و مشارکت بیشتر کارکنان ایجاد انگیزه
مشتریان را و وفاداری مندی موجبات تداوم رضایت

.فراهم آورند
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