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 مقدمه
امروزه کارایی و اثربخشی فرایندهای سازمان 

سخن روز است. با مطالعات علمی باید به این 

توان اثربخشی  یمپرسش پاسخ داد که چگونه 

فرآیندهای سازمان را بهبود بخشید. 

ی افزایش ها راهنظران معتقدند که یکی از  صاحب

 اثربخشی سازمان بهبود کیفیت خدمات و

تأمین نیازها و انتظارات مشتریان  دیگر عبارت به

 2. دمینگ(2008، 1)امبروز و پراپروتنیک است

( یکی از پیشگامان نهضت مدیریت 1982)

کیفیت جامع، کیفیت را با رضایت مشتری یکی 

داند، بنابراین با افزایش کیفیت خدمات  یم

رود و بدین طریق  یمرضایت مشتریان بالا 

به همین خاطر  یابد. یماثربخشی سازمان ارتقا 

ی سازمان را اثربخشی ها شاخصتوان یکی از  یم

 رضایت مشتری دانست.

ت به یک متمایزکننده مهم و اکیفیت خدم

شده است که  ترین سلاح رقابتی تبدیل ییقو

ی خدماتی پیشتاز آن را در ها سازمانبسیاری از 

ی پیشرو در خدمات، ها سازماناختیار دارند. 

خدمات دارند تا  سعی در حفظ کیفیت برتر

؛ وسیله رضایت بیشتری را به دست آوردند بدین

بنابراین موفقیت دراز مدت یک سازمان خدماتی 

توانایی آن سازمان در افزایش  واسطه بهدر بازار، 

بیرلی و )شود  یمو حفظ مشتری تعیین 

 (.2011، 3دیگران

بسیاری از پژوهشگران قبول دارند که ادراک 

مقایسه  بر اساسیت کنندگان از کیف مصرف

ادراک  انتظارات قبلی مشتریان از خدمت با

 باشد یماز خدمت واقعی  ها آنمتعاقب 

                                                      
1. Ambroz & Praprotnik  
2  . Deming 

3. Beerli et al. 

(. در برخی متون دیگر نیز 2003، 4گرونروس)

ارضاء یا برآورده کردن  عنوان بهکیفیت را 

چلادوری و اند ) کردهانتظارات مشتریان تعریف 

به ادراک  ،کیفیت خدمات (.2009، 5چانگ

کننده از کمال برتری کلی یک شیء  مصرف

تحت ( و 6،1994بیتنر و هوبرت) کند یماشاره 

یرهای کارکنان از متغتأثیر ضمانت خدمات و 

قبیل انگیزش و بینش کارکنان و یادگیری از 

طریق خطا در ارائه خدمات است. دانش درباره 

تواند به مدیران خدمات برای  یماین روابط 

و ایجاد  ها تلهتر منابع، پرهیز از  لانهتخصیص عاد

چونگ سام و کند )تر کمک  بینانه انتظارات واقع

 (.2002، 7دیگران

انتظارات مشتریان از یک سازمان خدماتی از 

 است. ین نکات اولیه در سنجش کیفیتتر مهم

انتظارات بر اساس نوع خدمتی که مشتری 

ت دهنده خدمت دریاف اعتقاد دارد باید از ارائه

شده است. این انتظارات ممکن است  کند تعریف

تحت تأثیر عوامل مختلفی از جمله صحبتی که 

 کنند، یم خدمات در موردسایر مشتریان 

نیازهای شخصی مشتریان، تجربه و انتظارات 

دهندگان خدمت شامل  بیرونی از سوی ارائه

هوات و ) یردگکیفیت قرار  ارائهنام و  هزینه ثبت

 (.1996، 8دیگران

ادراک مشتریان از کیفیت  هرچندبا این وجود، 

خدمت، مورد توجه بازاریابان خدمات و محققان 

دانشگاهی بوده است، اما در ادبیات مربوطه توجه 

 .نسبتاً کمی به انتظارات مشتریان شده است

حتی بررسی نحوه تفاوت انتظارات مشتریان 

                                                      
4. Gronroos  
5. Chelladurai & chung 

6.  Bitner & Hubbert 

7. Chuong Sum et al.  
8. Howal et al. 
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عوامل جمعیت شناختی، اقتصادی،  ازنظر

نیز کمتر مورد تأکید قرار  و انگیزشی اجتماعی

 (.2009، 1)رابینسون گرفته است

ی خدماتی با توجه به اینکه ها سازماندر 

کارکنان سازمان نقش بسزایی در کیفیت 

شده به مشتری دارند، عملکرد  خدمات ارائه

کارکنان در رضایت مشتری تأثیر زیادی دارد. از 

ود و مندی کارکنان از شغل خ آنجا که رضایت

همچنین از سازمان، بر عملکرد آنان و در نتیجه 

توان  یمکیفیت خدمات تأثیر مستقیم دارد. لذا 

مندی کارکنان بر  نتیجه گرفت که رضایت

مندی مشتریان مؤثر است )اشنایدر و  رضایت

 (.1990، 2بوون

احساس یا نگرش یک ، مندی مشتری رضایت

مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت پس از 

 (.2002، 3جمال و ناصراست )فاده از آن است

گیری رضایت  ی گوناگونی برای اندازهها مدل

( مدلی را 1980کانو )شده است.  مشتری، ارائه

ی مشتری را ها یازمندینداد. وی  ارائهدر ژاپن 

به سه دسته خصوصیات انگیزشی، اساسی و 

عملکردی تقسیم نمود. وی نتیجه گرفت که 

همیدن و درک مشتریان، ارتباط با مشتریان، ف

عواملی  ی مشتریان و کیفیت عملکردازهاین

هستند که در رضایت یا خشنودی نهایی 

موضوع ایجاد  نیتر مهممشتریان نقش دارد و 

خدمات به مشتری  ارائهخلاقیت و نوآوری در 

( 1988پاراسورامان )است. مدل سروکوال 

ابعاد قابل  رضایت مشتری از کیفیت خدمات را

دهی به  لمس بودن، قابلیت اعتماد، پاسخ

. داند یممشتری، بیمه بودن مشتری و همدلی 

                                                      
1. Robinson 

2. Schneider & Bowen 

3. Jamal & Naser  

( بر اساس نظرسنجی 1989فورنل )مدل 

مشتریان بود. نظرسنجی نشان داد که استنباط 

مشتری از کیفیت عملکرد و انتظارات مشتری در 

مشتریان تأثیرگذار  و وفاداری مندی رضایت

در سوئد و سپس آمریکا مورد است. این مدل 

( بر اساس 2003اسبورن ) استفاده قرار گرفت.

خدمت به  ارائهها در  مدل اسکمپر، نوآوری

را با   ، ایده و انگیزشسؤالمشتری بر اساس 

ی بالا و نتایج به ها مدل. بنا بر داند یماهمیت 

از نگرش این محققان، امروزه کیفیت  آمدهدست 

ذیر هر تجارتی به شمار ناپ خدمات اجزای جدایی

و یکی از عوامل کلیدی در رقابت جهانی  رود یم

به  توان یمبرای افزایش کیفیت خدمات،  است.

برآورده ساختن انتظارات مشتریان اقدام کرد. 

برای تحقق بخشیدن به این امر درک دقیق 

و رضایت مشتریان امری  ها زهیانگو  ازهاین

 .(2011، 4نپوانگااست )ضروری 

ارزیابی کیفیت خدمت در ورزش توسط 

شناسایی قرار  مورد (،2000) 5چلادوری و چانگ

شناسایی کردند: الف(  سه هدف را ها آنگرفت. 

خدمت اصلی ب( محیط فیزیکی مثل تأسیسات 

شود  یمو امکانات فیزیکی که خدمت در آن ارائه 

. خدمت ج( تعاملات بین فردی در انجام خدمت

اصلی به عملکرد خدمت وعده داده شده مانند 

 تربیت مختص یا آموزش تندرستی مربوط

توان معادل بعد  یمشود. خدمت اصلی را  یم

در مدل سروکوال پاراسورامان « قابلیت اعتماد»

کیفیت  عنوان بهدانست. بعد محیط فیزیکی 

، تجهیزات و ها آنامکانات، موقعیت قرارگیری 

تفاده در تولید خدمت، امکانات ابزار مورد اس

رفاهی ارائه شده به مشتریان، در دسترس بودن

                                                      
4. Nepwanga 

5. Chelladurai & Chang  
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امکانات و قابلیت استفاده آسان از تجهیزات 

را « محیط فیزیکی» بعد شود. یمتوصیف 

در مدل  «ملموسات»توان معادل بعد  یم

سروکوال فرض کرد و نهایتاً، بعد تعاملات بین 

دت آمیز فردی، اشاره به نیت و رفتار مساع

کارکنان، تواضع و مراقبت نسبت به مشتریان و 

تک مشتریان دارد. این بعد را  توجه به تک

اطمینان »، «پاسخگویی»توان معادل ابعاد  یم

 در مدل سروکوال دانست.« همدلی»و « بخشی

بندی  ( الگویی را برای طبقه2009) یچلادور

خدمات مربوط به ورزش و فعالیت بدنی 

ی ورزشی مطرح کرده ها سازمانشده توسط  ارائه

دو بعد است:  بر اساسبندی  است. این طبقه

الف( نوع و میزان مداخله کارکنان و ب( 

. وی ها برنامههای مشتری از شرکت در  یزهانگ

ای بر همچنین بر اهمیت انگیزه مشتری

مشارکت جسمانی در برنامه تمرینی تأکید نموده 

مشتری در  و چهار انگیزه برای بیان علت شرکت

خدمات مربوط به فعالیت جسمانی مطرح کرده 

مهارت ج(  ( کسباست: الف( کسب لذت ب

کسب برتری و تفوق  د( کسب سلامت یا 

 آمادگی جسمانی.

کننده  رضایت مشتری عامل کلیدی و تعیین

یی که در ارتباط با ها سازمانفقیت چگونگی مو

رو  باشد. از این یممشتری خواهند بود 

، 1فسیکوااست )گیری آن خیلی مهم  اندازه

خواهند به رضایت  یم ها باشگاه(. اگر 2010

زیرا ؛ مشتری برسند باید آن را اندازه بگیرند

گیری کرد قابل  توان اندازه ینمرا که  چیزی

اندام،  ی تناسبها باشگاه. در مدیریت نیست

ارزیابی میزان رضایت مشتری دشوار است زیرا 

                                                      
1. Fecikova  

منابع رضایت مشتری و دلایل رضایت متعدد و 

خدمات/محصولات متعددی وجود دارند که 

توانند طبق تجربیات مشتریان در مراحل  یم

مختلف از قبیل یک مشتری جدید تا یک 

مشتری راضی و یک مشتری وفادار، بررسی 

 (.2،2011سالجاشوند )دوبرسکو و 

 با توجه به نقش بارز انگیزش در رفتار آدمی به

شود که انگیزش چگونه  یماین مفهوم پرداخته 

های ورزشی  یتفعالتواند در مشارکت افراد در  یم

ی ورزشی ها تیفعالمؤثر باشد. انگیزه شرکت در 

اهدافی هستند که افراد برای شروع، ادامه دادن 

ی ورزشی ها تیفعالو پی گیری شرکت در 

در حدود نیمی  .(1992، 3رابرتز) کنند یماختیار 

کنند در یک  یماز افرادی که شروع به ورزش 

 یشمندشوند.  یمیوس مأمدت  دوره کوتاه

( گزارش 2008اسمیت ) ساویر و ( و2009)

یسات ورزشی در تأسدادند که به طور میانگین 

درصد از کل مشتریان را در هر سال  40امریکا 

به نقل از تئودور آکیس و ) دهند یمست از د

 .(4،2007کامبیتسیس

های ورزشی فواید  یتفعالشرکت در  

فیزیولوژیک و روانی بسیاری دارد که از آن جمله 

توان به آمادگی بدنی، کاهش صدمات  یم

فیزیولوژیکی، افزایش خود پنداره و شایستگی 

فرد، کاهش استرس، افسردگی و موفقیت 

د. برای دستیابی به این هدف تحصیلی اشاره کر

های افراد برای شرکت در  یزهانگباید به 

بنابراین، ؛ های ورزشی پی برد یتفعال

برای پیشرفت سلامت و  سودمندترین راه

 خصوص بهتندرستی جامعه تسهیل تمایل افراد 

                                                      
2. Dobrescu & Salgau  
3. Roberts 

4. Theodorakis & Kambitsis  
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های ورزشی است.  یتفعالبانوان برای شرکت در 

تواند جز لاینفک سلامت جامعه باشد.  یمورزش 

بیش از نیمی از جمعیت جامعه را زنان و 

دهند. کسب سلامت جسمی  یمدختران تشکیل 

ی ها باشگاهروانی ناشی از شرکت در -و روحی

 و 1گیلگرفت )توان نادیده  ینمرا  سازی بدن

 (.1984دیگران، 

رابطه و یا  به بررسی تحقیقات در داخل کشور

خدمات،  ارائهتظارات و کیفیت مقایسه ان

ی ها باشگاهمندی و انگیزه شرکت در  رضایت

پرداختند. تحقیقات نشان داد که  سازی بدن

خدمات با رضایت مشتریان  ارائهکمیت و کیفیت 

؛ 1384؛ بهلکه، 1383رمضانی، دارد )ارتباط 

(. تحقیق احسانی و 1389خانلری و استیری، 

( نشان داد 1380) یکاظم( و 1384) پور شمسی

خدمات با انگیزش شرکت بانوان  ارائهکه کیفیت 

داری دارد. مقایسه  یمعنارتباط مستقیم و 

مندی مشتریان زن و نیز مرد در  رضایت

خصوصی و دولتی نشان  سازی بدنی ها باشگاه

 ارائهی خصوصی رضایت از ها باشگاهداد که در 

یسات و محیط فیزیکی باشگاه، خدمات )تأس

د کارکنان و مدیریت( در مقایسه با نحوه برخور

علیدوست بود )ی دولتی بیشتر ها باشگاه

؛ کوزه چیان و دیگران، 1391قهفرخی و احمدی،

 یگراندنتیجه تحقیق افسانه پورک و  (.1388

( حاکی از این بود که رضایت مشتریان از 2012)

دولتی بیشتر از  سازی بدنی ها باشگاهامکانات در 

که نتیجه  یدرحالی خصوصی بود. ها باشگاه

( نشان داد که 1392) یممقانتحقیق ابوذری 

ی ها باشگاهبین انتظارات و رضایتمندی مشتریان 

داری وجود ندارد  یمعندولتی و خصوصی تفاوت 

                                                      
1. Gill et al. 

مندی  ی دولتی متغیر رضایتها باشگاه و در

 بیشترین رابطه را با متغیر انتظارات دارد.

یرهای فوق را متغدر خارج از کشور تحقیقاتی 

 (2012) 2سایس کونن د.مورد بررسی قرار دادن

در بررسی سطح رضایت مشتریان اعضای 

ی گلف به این نتیجه رسید که کیفیت ها باشگاه

خدمات محیط فیزیکی مانند زیباسازی  ارائه

لازم در  های یتاولوفضای میدان، باشگاه گلف از 

 3رضایت و وفاداری مشتریان است. یلدیز

کیفیت خدمات را در مراکز آمادگی  (2011)

جسمانی خصوصی مورد بررسی قرار داد. وی 

نتیجه گرفت که محیط فیزیکی، کارکنان، 

ین تر مهمریزی از  خدمات حمایتی و برنامه

و  4دوبرسکو عوامل جلب رضایت مشتری است.

ی ها باشگاهی را در ( رضایت مشتر2011سالگو )

نتیجه گرفتند که  ؛ واندام بررسی کردند تناسب

ارزیابی میزان رضایت مشتری با توجه به مراحل 

مختلف از قبیل یک مشتری جدید تا یک 

مشتری راضی و یک مشتری وفادار متفاوت 

 (2010) 5یوشیدا و جیمزباشد. نتایج تحقیق  یم

خدمات مناسب  ارائهنشان دادند که فضای بازی، 

توسط کارکنان و مدیران و تسهیلات دسترسی 

ی مهم در انگیزش ها کنندهبینی  یشپبه ترتیب 

شرکت و رضایت از کیفیت خدمات است. 

( دریافتند که بین 2010همکاران )و  6پیلوس

و رضایت  کیفیت امکانات، انگیزه وفاداری

و  7ارتباط وجود دارد. چای وی تماشاچیان

( نتیجه گرفتند که کیفیت2010همکاران )

                                                      
2. Saikkonen  
3. Yildiz  
4. Dobrescu & Salgau 

5. Yoshida & James  
6. Pilus et al. 

7. Chih wei et al. 
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دهی تأثیر مثبتی در انگیزه تجدید  سرویس

 1دارد. چوی سازی بدنی ها باشگاهعضویت در 

 بین پیش لوامع ینتر مهمدریافت که  (2010)

 تیکیف درک ،مشتریان مندی رضایت در

 بین تعامل فیزیکی، محیط با ارتباط خدمات،

2آفتینوس است. ها برنامه و افراد
( با 2006) 

 در خدمات از مشتریان انتظاراتبررسی 

 نتیجه این به ی خصوصی و دولتیها باشگاه

 بیشتر خصوصی یها باشگاه مشتریانکه  رسید

 به باشگاه کارکنان تمایل مدرن، تجهیزات به

 دولتی آمادگی مراکز مشتریان و امنیت و کمک

 ند.داشت تمایل مراکز به آمد و رفت در یراحت به

 گیری اندازه زمینه در( 2004) 3تئودوراکیس

 این آمادگی به یها باشگاه در مشتری رضایت

 تجهیزات زمینه در زنان که رسید نتیجه

 بودند راضی کمتر مردان با مقایسه در خدمات/

 و تجهیزات زمینه در کرده تحصیل افراد اکثر و

 .داشتند را رضایت حداقل اجتماعی / ذهنی

استوار  ها مفروضههدف این تحقیق بر روی این 

است که آیا این امکان وجود دارد که بتوان 

های ورزشی را  یتفعالانگیزش شرکت در 

ی بین ا رابطهتوان  یمبینی کرد؟ آیا  پیش

مندی با  یفیت خدمات و رضایتک انتظارات،

آیا  انگیزش شرکت پیدا کرد؟ به لحاظ علم آمار،

توان معادله رگرسیونی درست کرد که از  یم

یک  عنوان بهطریق آن بتوان انگیزش شرکت را 

یرهای مستقل دیگری متغمتغیر ملاک، از روی 

احتمالاً فقط  نتایج تحقیق اگرچهبینی کرد.  پیش

تعمیم خواهد بود،  موردمطالعه قابل به جامعه

ی سایر تحقیقات ها دادهولی چنانچه تحلیل 

                                                      
1. Choi 

2. Afthinos  

3. Theodorakis  

یج مشابهی گردد، در آن صورت منجر به نتا

و تعمیم نتایج این  توان به اهمیت، ضرورت یم

تحقیق امیدوار شد و احتمالاً بتوان برای انگیزش 

های  یهتوصهای ورزشی بانوان  یتفعالشرکت در 

با ارزشی را برای مدیران در رسیدن به اهداف 

 . دسازمان پیشنهاد کر

 پژوهش شناسی روش
و از نوع همبستگی  روش این تحقیق توصیفی

ی ها باشگاهجامعه آماری این تحقیق را  است.

بانوان شهر کرج تشکیل دادند. از بین  سازی بدن

باشگاه به صورت تصادفی و از  10، ها باشگاهاین 

تصادفی انتخاب شدند.  طور بهنفر  20هر باشگاه 

نفر تشکیل  200لذا نمونه آماری این تحقیق را 

 داد.
گیری این تحقیق را  ابزار اندازه     

همکاران هایر و  مندی ی رضایتها پرسشنامه

(، 2006) (، انتظارات هایر و همکاران2006)

 ( و1983انگیزش شرکت گیل و همکاران )

( تشکیل 2004پاستور )کو و کیفیت خدمات 

های  یتفعالپرسشنامه انگیزه شرکت در  .داد

 30( دارای 1983همکاران )ورزشی گیل و 

این پرسشنامه با مقیاس  سؤالاتباشد.  یم سؤال

گیرد.  یمگیری قرار  ارزشی لیکرت مورداندازه 5

 50/0 اعتبار این پرسشنامه از طریق اعتبار سازه

در  87/0و پایایی آن از طریق آلفای کرونباخ 

پرسشنامه  معنادار بودند. 05/0سطح آلفا 

 ( و انتظارات2006همکاران )رضایتمندی هایر و 

 سؤال 38( با 2006همکاران )هایر و 

ی ها باشگاهرضایتمندی و انتظارات مشتریان 

دهد  یمگیری قرار  را مورداندازه سازی بدن

ارزشی  5های این پرسشنامه با مقیاس  ینهگز

این  شود. اعتبار یمگذاری  لیکرت نمره

سازه برای  اعتباراز طریق  ها پرسشنامه
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و  51/0انتظارات و برای  44/0رضایتمندی 

و برای  76/0برای انتظارات  ها پرسشنامهپایایی 

از روش آلفای کرونباخ به  90/0رضایتمندی 

 دار بودند. معنی 05/0دست آمد که در سطح آلفا 

برای سنجش کیفیت خدمات، از پرسشنامه 

( ویژه سنجش کیفیت 2005پاستور )کو و 

1خدمات در ورزش )
SSQRSشد.  ( استفاده

بعد کیفیت  4دارای  سؤال 12اس با این مقی

برنامه، کیفیت تعامل، کیفیت بازده و کیفیت 

لیکرت  7محیط فیزیکی است که بر اساس 

سازه این پرسشنامه  اعتبار شود. یمگیری  اندازه

و پایایی آن به روش آلفای کرونباخ  42/0برابر 

 .دست آمد به 85/0برابر با 

 

 پژوهشی هایافته
در صد در  8/55کنندگان در این تحقیق،  شرکت

در صد در محدوده  2/44، 30-18محدوده سنی 

در صد  3/54قرار داشتند.  45-30سنی بین 

 در صد مجرد بودند. 7/44و  متأهل

هایی بر اساس روابط ساده  یهفرضدر این تحقیق 

و رگرسیون مورد آزمون قرار گرفتند. فرضیه اول 

بین انگیزش شرکت،  این تحقیق روابط ساده

مندی، کیفیت خدمات و خرده  انتظارات، رضایت

 را مورد آزمون قرار داد. ها آنهای  یاسمق

نتایج همبستگی پیرسون برای بررسی  1 جدول

داری رابطه بین متغیرهای تحقیق را نشان  معنی

دهد. بین انگیزش شرکت، انتظارات مشتریان،  می

مندی، کیفیت خدمات و خرده  رضایت

وجود  دار یمعنساده و  رابطه ها آنهای  یاسقم

مندی و  دارد یعنی با افزایش انتظارات، رضایت

                                                      
1. Scale of Service Quality for Recreational 

Sport 

کیفیت خدمات انگیزش بانوان برای شرکت در 

 . یابد یمافزایش  سازی بدنی ها باشگاه
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 نتایج ضریب همبستگی پیرسون بین متغیرهای تحقیق .1 جدول
 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 متغیر

             1 انگیزش

            1 1/0 مندی رضایت

           1 43/0** 13/0 لمس بودن قابل

          1 02/0 64/0** -1/0 اعتماد بودن قابل

دهی به  پاسخ

 مشتری
02/0 **54/0 07/0 **3/0 1         

بیمه بودن 

 مشتری
1/0 **54/0 02/0 *15/0 *16/0 1        

       1 -05/0 05/0 01/0 11/0 38/0** 15/0* همدلی

      1 -12/0 09/0 -01/0 12/0 04/0 13/0* 003/0 کیفیت

     1 66/0** 02/0 06/0 03/0 1/0 06/0 09/0 03/0 کیفیت برنامه

 کیفیت تعامل
**18/0

- 
**47/ 06/0 **63/0 **36/0 13/0 07/0- 001/0- 02/0 1    

   1 1/0 03/0 /49** 14/0* 01/0 02/0 001/0 08/0 004/0 03/0 کیفیت بازده

  1 -02/0 09/0 16/0* 65/0** 04/0 1/0 06/0 13/0 03/0 13/0 03/0 کیفیت فیزیکی

 1 09/0 06/0 03/0 08/0 15/0* -06/0 07/0 02/0 03/0 04/0 05/0 1/0 انتظارات

 01/0داری در سطح  معنی **     05/0داری در سطح  معنی*

 
فرضیه دوم تحقیق عبارت از این بود که 

مندی،  انتظارات، کیفیت خدمات و رضایت

های ورزشی را  یتفعالانگیزش شرکت در 

 کنند. یمبینی  پیش

نتایج  شود یمملاحظه  2که در جدول  طور همان

تحلیل رگرسیون با استفاده از روش گام به گام 

که نتایج نشان  طور همان شده است. گزارش

ی ها باشگاهکنندگان در  در نمونه شرکت دهد یم

بین  بانوان بهترین متغیرهای پیش سازی بدن

ی ورزشی انتظارات ها تیفعالانگیزش شرکت در 

 نیتر بزرگ. متغیر انتظارات دارای باشد یم

ضریب همبستگی ساده با متغیر انگیزش شرکت 

بنابراین با در  .باشد یمی ورزشی ها تیفعال در

و  2در جدول  ونیرگرس بینظر گرفتن ضرا

معادله رگرسیون در  90/6مقدار ثابت 

بانوان  سازی بدنی ها باشگاهکنندگان در  شرکت

 بهزیر  صورت بهبا متغیر انتظارات و عدد ثابت 

 .دیآ یم دست

1x18/0+90/6=y
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 مندی شرکت بر اساس انتظارات، کیفیت خدمات و رضایتبینی انگیزش  نتایج رگرسیون چند متغیره در مورد پیش .2جدول 

 متغیر ملاک
 متغیر

 بین پیش

ضریب 

همبستگی 

 چندگانه
R 

 ضریب تعیین
2R 

F آماره 

 سطح معناداری
 

 βضرایب رگرسیون 

 انتظارات

 15/0 38/0 انتظارات انگیزش شرکت
50/2 

02/0P= 

18/0= β 

10/2=t 

03/0P= 

 
نتایج تحلیل رگرسیون با استفاده از روش 

عوامل گام در مورد فرضیه سوم یعنی  به گام

های  یتفعالکیفیت خدمات انگیزش شرکت در 

نشان داد که در  کنند. یمبینی  ورزشی را پیش

 سازی بدنی ها باشگاهکنندگان در  نمونه شرکت

انگیزش  نیب شیپبانوان بهترین متغیرهای 

ی ورزشی به ترتیب کیفیت ها تیفعالشرکت در 

 .باشند یمتعامل و کیفیت بازده 

نتایج تحلیل رگرسیون با استفاده از روش 

عوامل فرضیه چهارم یعنی گام در مورد  به گام

های  یتفعالمندی انگیزش شرکت در  رضایت

نشان داد که در کنند،  یمبینی  ورزشی را پیش

 سازی بدنی ها باشگاهکنندگان در  نمونه شرکت

بین انگیزش  بانوان بهترین متغیرهای پیش

ی ورزشی به ترتیب کیفیت ها تیفعالشرکت در 

 .باشند یمتعامل و کیفیت بازده 

 

 گیریبحث و نتیجه

دار و  یمعندر تحقیق حاضر در خصوص رابطه 

مثبت بین کیفیت خدمات، انتظارات، 

مندی و انگیزش شرکت برای حضور در  رضایت

 یرمضانهای  یافته سازی بدنی ها باشگاه

 یریاست(؛ خانلری و 1384بهلکه )(؛ 1383)

 یکاظم(؛ 1384) پور ی و شمسیاحسان (؛1389)

 (؛ یلدیز1388) یگراندمحرم زاده و ( و 1380)

(؛ و سایس 2011لگووا )سا(؛ دوبراسکو و 2011)

کند. مدیران باشگاه  یمتائید  ( را2012کونن )

 مهم معیاری عنوان به را مشتریان رضایت باید

 کنند. قلمداد خود کار کیفیت سنجش برای

 ،ها آن مدیران و ها باشگاهاست،  ضروری بنابراین

 چه هر ارتقای به منظور را خود تلاش نهایت

  به شده ارائه خدمات کیفیت سطح بیشتر

 

 ینتر مهم و اصلی های یهسرما عنوان مشتری به

 جلب با و آورند عمل باشگاه به درآمد منبع

 ها آن حضور تداوم و حفظ ینهزم ها آن رضایت

تواند  یماین نتایج  .سازند فراهم را ها باشگاه در

اشاره این تحقیق به مدل فورنل را تقویت بخشد، 

این مدل یک مدل مفهومی  کهبا توجه به این 

سازی  است و تأکید بر محاسبات همگن

ی انتظارات مشتریان و ایجاد قضاوت ها شاخص

سیستم شهودی یا احساسی  بر اساس

و مشتریان دارد. عوامل زیادی  کنندگان مصرف

بر رضایت مشتری تأثیرگذار است که در این 

مدل به صورت روابط علت و معلولی موردتوجه و 

 گیرند. یمار بررسی قر

همبستگی چندگانه نتایج نشان داد  

ی انتظارات، کیفیت خدمات و رهایمتغ
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مندی مشتریان با انگیزش شرکت در  رضایت

بانوان  سازی بدنی ها باشگاهی ورزشی ها تیفعال

که در تحقیق بحرانی و  طور همانمعنادار است. 

( این رابطه به اثبات رسیده است، 1387دیگران )

(، 1389علیدوست قهفرخی و دیگران )همچنین 

 رضایت از موجب که عاملی ینتر مهمنشان دادند 

 از رضایت شود، یم خصوصی یها باشگاه

 همچنین و فیزیکی باشگاه محیط و تأسیسات

 است کارکنان و مربیان مدیریت، برخورد نحوه

 و رضایت مشتریان جلب از ناشی است ممکن که

باشد.  خصوصی یها باشگاه در بیشتر درآمدزایی

(؛ چای 2010) یمزجیوشیدا و ؛ (2010) یچو

( نیز نتیجه گرفتند که رضایت از 2010وی )

بینی کننده مهم در  کیفیت خدمات پیش

همکاران انگیزش شرکت است. کندریک و 

ین عامل انگیزش تر مهم( دریافتند که 2013)

های ورزشی، دسترسی به  یتفعالشرکت در 

 امکانات ورزشی است.

و  مندی  رضایت ارتباط کیفیت خدمات، 

انتظارات مشتری توسط محققان مختلف از 

مورد بررسی قرار گرفته  مختلفی ها مدلطریق 

( ارتباط با مشتریان، 1980کانو )است. در مدل 

ی مشتریان و ازهاینفهمیدن و درک مشتریان، 

کیفیت عملکرد در رضایت یا خشنودی نهایی 

موضوع ایجاد  نیتر مهممشتریان نقش دارد و 

خدمات به مشتری  ارائهخلاقیت و نوآوری در 

( نظر سنجی 1989فورنل )است. اساس مدل 

مشتریان بود. نظر سنجی نشان داد که استنباط 

مشتری از کیفیت عملکرد و انتظارات مشتری در 

مندی مشتریان تأثیرگذار است. در مدل  رضایت

 هارائدر  ها ینوآور( 2003اسبورن )اسکمپر 

، ایده و سؤالخدمت به مشتری بر اساس 

پاراسورامان استوار است. مدل سروکوال   انگیزش

( رضایت مشتری از کیفیت خدمات را بر 1988)

اساس ابعاد قابل لمس بودن، قابلیت اعتماد، 

دهی به مشتری، بیمه بودن مشتری و  پاسخ

ی بالا و نتایج ها مدل. بنا بر داند یمهمدلی 

تحقیق امروزه کیفیت خدمات  آمده از دست به

 رود یمناپذیر هر تجارتی به شمار  اجزای جدایی

و یکی از عوامل کلیدی در رقابت جهانی است. با 

تولید وسایل ابداعی و جدید نسبت به برآورده 

ساختن انتظارات مشتریان اقدام کرد که این به 

و رضایت مشتری  ها خواستهو  ازهایندرک دقیق 

 بستگی دارد.

ضریب همبستگی یج تحقیق وجود نتا

اعتماد  لمس بودن، قابل ی قابلرهایمتغچندگانه 

دهی به مشتری، بیمه بودن مشتری،  بودن، پاسخ

ی ورزشی ها تیفعالهمدلی با انگیزش شرکت در 

بانوان را معنادار نشان داد  سازی بدنی ها باشگاه

 حساب بهکه عوامل مهمی در جذب مشتری 

که در تحقیقات بحرانی و  گونه همان. دیآ یم

(، 1388) گرانید چیان و(، کوزه1387) گرانید

( 2012پورک و دیگران ) افسانه (،1384بهلکه )

 رضایت این نتایج به دست آمده است که میزان

 رفاهی، میزان و امکانات فیزیکی شرایط از

 رضایت رجوع، میزان ارباب راهنمایی از رضایت

 میزان کارکنان، رفتار و حسن برخورد نحوه از

 از میزان رضایت و کارکنان به اطمینان و اعتماد

تأثیر بسیار زیادی در جلب  یده سازمان کیفیت

پاراسورامان رضایت مشتری دارد. در این رابطه 

( معتقد است بین انتظارات و 1988)

ی مشتری و درک آنان از کیفیت از ها خواسته

خدمت  خدمات باید تعادل باشد. چنانچه در ارائه

به مشتریان سطح کیفی خدمات کمتر از 

انتظارات مشتریان باشد، کیفیت در سطح 

قرار خواهد داشت و نتیجه آن عدم  تر نییپا
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رضایت مشتریان خواهد بود. چنانچه کیفیت 

خدمات در حد رضایت مشتریان باشد و یا افزون 

بر میزان توقع و انتظارات مشتریان ارزیابی شود 

بالا تلقی خواهد شد و  سطح کیفیت در حد

نتیجه آن در ایجاد رضایت بیشتر در مشتریان 

دهنده  متجلی خواهد شد. اگر یک سازمان ارائه

خدمات تصور ذهنی خوبی در نزد مشتریان 

داشته باشد، اشکالات جزئی در فرآیند دریافت 

اغماض خواهد بود،  خدمات از دید مشتریان قابل

رباره ولی چنانچه یک تصور ذهنی ضعیف د

سازمان وجود داشته باشد، اشکالات و ایرادات 

ی بزرگ به نظر خواهد رسید و حد کافجزئی به 

فاصله بین انتظارات و توقعات مشتریان را با 

ی مشتریان بیشتر و ها یوصولی و ها یافتیدر

 (.2009، 1اکروفیشد )بیشتر خواهد 

کنندگان در  در شرکت نتایج نشان داد 

بانوان بهترین متغیرهای  سازی بدنی ها باشگاه

ی ورزشی ها تیفعالانگیزش شرکت در  نیب شیپ

به ترتیب کیفیت تعامل و کیفیت بازده 

 و احسانی . این نتایج با تحقیقباشند یم

 رسیدند نتیجه این که به (،1384) پور یشمس

 یها کلاس در شرکت از بانوان بیشتر هدف که

 وزن کاهش ،اندام تناسب تندرستی، حفظ باشگاه

تنها  همخوانی ندارد. بانوان، امروزه نه باشد یم

برای سلامت بدن و از بین بردن امراضی از قبیل 

ی ورزشی ها باشگاهی قلب در ها ینارسائچاقی و 

اندام هم  ، بلکه از نظر زیباییکنند یمنویسی  نام

. لذا زنند یمی مخصوص ها ورزشدست به انجام 

مربی و دیگران  لهیوس بهتحریک مثبت و تقویت 

حفظ تمایلات انگیزشی بالا در زنان  منظور به

 ها باشگاهامری ضروری است. مسئولیت اجتماعی 

                                                      
1. Akrofi  

 ها باشگاهعبارت از تعهد صاحبان و مدیران 

 گونه نیانسبت به مشتریان است. 

شامل مواردی از قبیل محیط سالم   ها تیمسئول

و تمیز، کارمندان شایسته و ارائه تمرینات 

مناسب و پایبندی به مقررات، تجهیزات خوب از 

نظر کیفیت عملکرد، ارزیابی صحیح و صادقانه، 

ی کاری قابل ها ساعتعملکرد و تحمل تنش، 

انعطاف، تأسیسات و تجهیزات مناسب برای 

منصفانه، فراهم ی ها تیعضومردان و زنان، حق 

، ها تیفعالآوردن اطلاعات درباره خطرهای 

ی اجتماعی، در ها یدگرگونپذیری با  سازش

برای همه آحاد عمومی  ها برنامهدسترس بودن 

به ؛ باشد یمکنندگان  برای تأمین رفاه مراجعه

عبارت دیگر برای انگیزش شرکت بانوان و 

ت بایستی به کیفی ها باشگاهمندی آنان از  رضایت

 خدمات و انتظارات آنان توجه نمود.

نشان  ها دادهنتایج به دست آمده از تحلیل 

داد این کیفیت خدمات است که منجر به 

مدیران برای  رو نیازا. شود یمرضایت مشتریان 

به دست آوردن مشتریانی راضی با حضور مستمر 

در ابتدا باید بر کیفیت خدمات توجه نمایند. 

علاوه بر ارائه خدماتی با کیفیت بالا موارد 

دیگری را نیز در رابطه با خدمات مدنظر قرار 

دهند. ارزش خدمات، محیط فیزیکی ارائه 

کنترل مانند  خدمت و دیگر عوامل غیر قابل

قبای موجود در عرصه خدمات، ممکن است ر

رضایت مشتری را تحت تأثیر قرار دهند. این 

 بدنی یها تیفعال و ورزش زمینه درتحقیق 

در بررسی علمی مشتری مداری  بدیع و نو گامی

واضح بودن تأثیر  .باشد یم ی ورزشیها باشگاهدر 

خصوص در ورزش در سلامت روان و بدن به

 
            Copyright © The Author                   Publisher: University of Guilan 



 9 یاپیپ ،2 ماره، ش1395 زمستانو  پاییزورزش،  ۀو توسع تیریوفصلنامه مدد   ...   یمند تیخدمات و رضا تیفیانتظارات، کرابطه    242

  

ی ورزشی را جهت ها سازمانبانوان، باید مدیران  

ارائه خدماتی با کیفیت هرچه بیشتر برانگیزد. 

با به انجام رساندن مطلوب این امر نه تنها  ها آن

گامی نو در جهت رشد بازاریابی علمی و 

بلکه  دارند یبرمکارشناسی شده سازمان خود 

جهت سلامت عمومی جامعه نیز حرکت 

با توجه به نتایج تحقیق حاضر که  .کنند یم

نشان داد، بین کیفیت خدمات، انتظارات و 

مندی و انگیزش بانوان برای حضور در  رضایت

وجود دارد  چندگانهرابطه  سازی بدنی ها باشگاه

مسئولان ذیربط و مدیران  لذا مقتضی است،

 چه هر ارتقایی لازم جهت ها استیس ها باشگاه

افزایش انگیزه و  خدمات، کیفیت سطح بیشتر

جلب رضایت بانوان را برای حضور مستمر ایشان 

ی ورزشی اتخاذ نمایند. مدیران ها باشگاهدر 

باشگاهی با استفاده از این تحقیقات سعی کنند 

ی مشتریان خود را ها دگاهیدمیزان انتظارات و 

نموده و در جهت جذب مشتری بیشتر و  برآورد

.عملی بردارندی علمی و ها گامماندگاری آنان، 
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Abstract 

Objective: The purpose of this study was to examine the relationships of 

expectations, the quality of services and satisfaction with the participation 

motivation of the female in body building clubs. 

Methodology: The method used in the study was descriptive-correlation.  The 

sample consisted of 200 female participants in  body building club selected by 

multistage sampling. Research instrument included the expectations 

questionnaire of Hier et al. (2006), the satisfaction questionnaire of Hier et al. 

(2006), the participation motivation questionnaire of Gill et al. (1983), and the 

quality of services questionnaire of Ko and Pastore (2004). 

Results: The results of research indicated that there were significant 

relationships between participation motivation, customer expectations, customer 

satisfaction, and quality of services. There were multiple relationships between 

expectations, the quality of services and satisfaction with the motivation of 

participation. The results indicated that the best predictor of participation 

motivation was expectations. The best predictors in the dimensions of services 

quality were the interaction and outcome qualities as well as in dimensions of 

customer satisfaction were the tangibles and empathy. 

Conclusion: The continuous presence of women in fitness clubs is dependent 

on service quality and their satisfaction.  Therefore, the officials and managers 

of clubs provide opportunities for improving the participation motivation of 

female regarding the service quality, expectations, and satisfaction. 

Keywords: Satisfaction, Expectations, Services quality, Participation 

motivation 
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