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Extended Abstract 

Background and Purpose 
In the present era, quality is considered a crucial and influential factor in the success or failure of 

organizations. Therefore, all organizations, especially service-based ones such as centers and sports 

clubs, should focus on improving the quality of their services. Quality is viewed as a key factor that 

can provide organizations with a strong and significant competitive advantage.  It should also be 

noted that providing excellent quality services is no longer merely a competitive strategy that an 

organization may choose to distinguish itself from its competitors. Today, service quality is 

recognized as a critical factor for an organization’s survival and profitability. Recent studies indicate 

that "quality costs" can account for 30 to 50 percent of the sales revenue of service companies. In 

other words, improving service quality has become a key strategy for organizations seeking to 

enhance their competitive strength.  
 

Methodology 
The present study is descriptive-survey research in terms of data collection method. The statistical 

population of the study consists of customers from both public and private sports clubs in Tehran, 

specifically those in areas under the supervision of the General Department of Sports and Youth of 

Tehran Province. The total number of sports clubs in Tehran is as follows: Northeast (277), Northwest 

(525), Southeast (184), and Southwest (185). The total number of customers across these clubs is 

approximately one hundred thousand people. Based on the objectives of the study and the statistical 

population of the study, a random-cluster sampling method was used, and the selection of clubs was 

done randomly. From the total number of clubs in Tehran (Northeast: 277, Northwest: 525, Southeast: 

184, Southwest: 185) and the total number of customers across these clubs, which exceeds one 

hundred thousand people, a sample of 384 individuals was selected using the Morgan table. Based on 
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this, and considering the geographical distribution of sports clubs in Tehran, 40 clubs were randomly 

selected (10 in the northeast, 16 in the northwest, 7 in the southeast, and 7 in the southwest). A total 

of 12 questionnaires were randomly distributed among male and female customers at each club. For 

the sake of reliability, 400 questionnaires were distributed among the customers, and after eliminating 

incomplete or invalid responses, 363 valid questionnaires were returned from the selected samples.  
 

Results   
In accordance with the research objectives, a single-sample t-test was used in this study. This method 

was used to estimate the level of customer perceptions of sports club services. Based on the findings, 

the level of customer perceptions was found to be acceptable from the customers' perspective, with a 

significant level of p<0.01 (Table 2). This indicates that customers evaluate the existing conditions 

of sports clubs positively. Next, due to the importance of the subject, the researcher investigated other 

components of customers' perceptions of sports club services. The results show that 57% of customers 

found the conditions appropriate in the areas of politeness and trust, 66% in reliability, and 57% in 

empathy. However, in the areas of physical equipment and responsibility/accountability, the results 

were not significant at a significance level of p<0.05, as shown in Table 3. The researcher also used 

the Friedman test in this study to rank the five dimensions of quality in two parts: perceptions and 

expectations. Based on this, a significant difference was observed between the five dimensions of 

quality (perceptions) in sports clubs in Tehran. From the perspective of the research community 

(N=334), the level of politeness and trust, with an average rank of 3.22, was assigned the highest 

priority, with a chi-square of 39.56 and a degree of freedom of 4 at a significance level of p<0.001. 

A significant difference was also observed between the five dimensions of quality (expectations) in 

sports clubs in Tehran. From the perspective of the aforementioned community (N=300), the level of 

reliability, with an average rank of 3.24, was assigned the highest priority, with a chi-square of 41.401 

and a degree of freedom of 4 at a significance level of p<0.001. The results of this hypothesis test can 

be seen in Table 7.  
 

Discussion 

The overall objective of the study was to investigate the level of customer expectations and 

perceptions of sports club services in Tehran. Based on the findings of the study, the level of customer 

perceptions is acceptable from the customers' perspective at a significance level of p<0.01. This 

means that customers evaluate the current conditions of sports clubs relatively positively. 

Additionally, based on the findings of this study, the level of customer expectations is also considered 

acceptable from the customers' perspective. This means that customers view the future conditions and 

their expectations for sports clubs as significant. These results align with the findings of Yilmaz et al. 

(2007) and Okumofi and Doygun (2008). Considering the discussions and findings that indicate a 

relative satisfaction among sports club customers, alongside the considerable gap between their 

current experiences and expectations, it appears that the authorities should focus on providing 

improved services and more effective planning in the years ahead.  Authorities should recognize that 

merely building and providing services is not enough to meet the needs of citizens. It is evident that 

training employees on proper customer interactions, enhancing the quality of equipment, 

incorporating up-to-date technologies, and addressing similar concerns will significantly improve the 

public's acceptance of sports. Ultimately, these improvements will contribute to the overall health of 

society and enhance economic productivity.   
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 چکیده 
. جامعه آماری تحقیق کلیه  در شهر تهران بود  های ورزشی بر مبنای مدل سروکوالکیفیت خدمات باشگاهبررسی  هدف از پژوهش حاضر  

گیری  بر اساس جدول مورگان و به صورت نمونه  نفر بود.  100.000  در حدود  ،های ورزشی دولتی و خصوصی شهر تهرانمشتریان باشگاه

  ساخته استفاده شداز پرسشنامه محققپژوهش    یابی به اهدافبراس دستنفر برای نمونه تحقیق انتخاب شد.   400 ،ایخوشهتصادفی  

محاسبه شد.    0/ 92ای کرونباخ  فآزمودنی و آل  30با  نفر از متخصصین رسید و پایایی آن در یا آزمون مقدماتی    15که روایی آن به تایید  

اسمیرنف، آزمون فریدمن،  -کلموگروف   های آماری توصیفی و استنباطی از جملهروش  از  ، آوری شدهبرای تجزیه و تحلیل اطلاعات جمع

u  ویتنی، آزمون ویلکاکسون،من tاختلاف و وجود شکاف بین  استفاده شد. نتایج پژوهش نشان داد که    ایای و آزمون دوجملهتک نمونه

میزان ادب و اعتماد   ،در بخش ادراکات.  باشد معنادار میهای ورزشی به طور کلی و در ابعاد مختلف انتظارات و ادراکات مشتریان باشگاه 

بالاترین اولویت را به خود    24/3میزان قابلیت اطمینان با میانگین رتبه    ،بالاترین اولویت و در بخش انتظارات  22/3با میانگین رتبه  

های ورزشی بایستی کیفیت ارائه خدمات خود را بر مبنای متغیرهای مهم و  مدیران باشگاه  ،پژوهش  با توجه به نتایج.  نداختصاص داد

 .  های اساسی بردارند قرار داده ودر جهت ارتقای آن گام مورد توجه اهمیت برای مشتریان  مورد
 

 .کوالوسرمشتریان، کیفیت خدمات،  ، های ورزشیباشگاه :کلیدی واژگان
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 مقدمه 
بنابراین همه    .رودشمار میها بهعنوان یک عامل مهم و موثر در موفقیت و عدم موفقیت سازمانکیفیت به  ،در عصر حاضر

افزایش کیفیت  ،های ورزشیها، مراکز و باشگاه های خدماتی و از جمله سازمانویژه سازمانها، بهسازمان بایستی به دنبال 

باشند  1دمات خ به  .خود  کیفیت  به  که  میچرا  که  اساسی  عامل  یک  مزیتعنوان  برای تواند  را  نیرومندی  و  محکم  رقابتی 

باید توجه داشت ارائه خدمات با کیفیت عالی یک استراتژی رقابتی  همچنین  شود.  نگریسته می  ، ها به ارمغان بیاوردسازمان

عاملی    انتخابی نیست که سازمان ممکن است آن بلکه امروزه کیفیت خدمات  از رقبا بپذیرد،  را برای متمایز ساختن خود 

تا    30تواند بین  های کیفیت« میدهد که »هزینهرود. مطالعات اخیر نشان می شمار میحیاتی در بقا و سودآوری سازمان به

یک    به   بهبود کیفیت خدمات  ، به بیان دیگر.  به خود اختصاص دهدهای خدماتی را  درصد از درآمدهای فروش شرکت  50

 (106-125،  2007، 2بیردوگان ) شان تبدیل شده استافزایش قدرت رقابتیجهت ها سازمانبرای استراتژی اصلی 

ترین موضوعات مهم در زمینه خدمات بازاریابی و مدیریت شناخته شده است و  عنوان یکی از رسمیامروزه کیفیت خدمات به

حث مهم در بررسی  امب   ی از(. یک 79،  2007،  3چالدری و پراکاشا )  باشدواژه »کیفیت« بخشی از واژگان روزمره مدیریت می

ی حیاتی در عملکرد فعالیت تجاری و قابلیت سوددهی بلندمدت شرکت  کنندهاست که عامل تعیین خدمات، کیفیت خدمات

گردد که بدین ترتیب اثر مثبتی بر  مندی مشتری میباشد. دلیل این امر این است که کیفیت خدمات منجر به رضایتمی

 (. 29، 2006، 4آلوز و میرا) گذاردتبلیغات دهان به دهان، وفاداری نگرشی و نیات خرید مشتری می 

ی مهمی که در اکثر تعاریف وجود دارد، این است که اما نکته  ،تعاریف زیادی ارائه شده است  ،کیفیت خدماتدر رابطه با  

ی خدمات  ی ارائهای است که مشتریان بین انتظارات خود از خدمات و ادراکی که از نحوهکیفیت خدمات ناشی از مقایسه

یک اجماع    ،ی مشترک تعاریفبا توجه به نقطه  در این راستا(.  40-12،  1998،  و همکاران  5پاراسورامان)  دهند دارند، انجام می

بایست است    آید و آن ایننظر کلی به وجود می از این رو تحقیقات که کیفیت خدمات  از دیدگاه مشتریان تعریف شود.  ی 

را اندازه    توان آنکنند و چگونه میکه مشتریان چگونه کیفیت خدمات را ادراک می  مشخص شودای صورت گرفته تا  گسترده

ناشی از یک فرآیند ارزیابی است که در آن مشتری انتظارات خود از    ،شده از خدماتکیفیت درک،  6گرونروز  به زعم  فت.گر

انتظارات را در نقطه    گرونروز  ،نماید. در واقعشده مقایسه میخدمات درک  ،دیگر  بیانشده یا به  خدمات را با خدمات دریافت

  مان، زیتامل و بریای پاراسورمطالعهدر  اما  .  (44-36،  1984گرونروز،  )  کندها را مقایسه میدهد و آنادراکات قرار میمقابل  

 10بعد از ابعاد کیفیت را معرفی کرده و تأثیر بیشتری بر مطالعات کیفیت خدمات گذاشتند. سپس این    10در ابتدا    ،(1985)

معرفی    دهی، همدلی و عوامل فیزیکیقابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان  ،ها را به ترتیببعد کاهش دادند و آن   5بعد را به  

ارائه از سازمان  های ورزشیباشگاه با توجه به این که    ،در این راستا .(40-12،  1998  ،و همکاران  پاراسورامان)   کردند  های 

اندازه  ،روند شمار میبهخدمات    دهنده  ارائهارزیابی و  برای تعیین میزان رضایت مشتریان امری    ها آن  شدهگیری از خدمات 

از آنجا که رضایتشمار میضروری به اما  از  مستلزم بهره  ،آن  مندی در دریافت خدمات به دلیل ناملموس بودنرود.  گیری 
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  جهت ها و نقایص توجه به حضور مشتری در محل ارائه خدمت و مشاهده ضعف ، باشدمیگیری خاص ابزاهای ارزیابی و اندازه

  ،در این راستا  (. 29، ص  2006آلوز و همکاران،  )  بهبود کیفیت خدمات برای تعیین میران رضایت مشتری امری ضروری است

  بودهپرسش    22  حاویکووال مدلی است که  وسراست.    1سروکوال  ،یکی از ابزارهایی که قابلیت سنجش چنین وضعیتی را دارد

وضعیت ظاهری و تسهیلات   مانندو توسط پاراسورامان و همکاران برای ارزیابی کیفیت خدمات یک سازمان از پنج بعد مختلف  

-رضایتکه  از آنجا  .  سازمان، قابلیت اطمینان، میزان پاسخگویی، تضمین کیفیت و همدلی یا درک مشتری طراحی شده است

کیفیت از  او  استنباط  و  مشتری  انتظارات  میان  تفاوت  از  مشتری  عرضه  مندی  خدمت  یا  میمحصول  حاصل  شود  شده 

شتری  یک بار برای ارزیابی میزان انتظارات ممدل مزبور  پرسش    22هر یک از    ،(40-12، ص  1998پاراسورامان و همکاران  )

مدل سرکووال شکاف بین   ،به بیان دیگر  .شودمیکار برده  هگیری استنباط او از کیفیت خدمات بو در مرحله بعد برای اندازه

باشد(  انتظارات   باید  ادراکات)چگونه  است(  و  به  مشتریان  )چگونه  که  خدماتی  از  آنرا  به  سازمان  میسیله  ارائه  شود،  ها 

   . (38-17، ص 2008،  2نویگااوکامفی و د) کندمیتعیین

مورد  مختلفی  های  ال ابزاری است که در سازمانوکوسر  ،دهد طوری که بررسی مبانی نظری و ادبیات پیشینه نشان میهمان

مندی  ی کیفیت خدمات و رضایت ( در پژوهشی به بررسی و مقایسه1390)  فسنقری  ،در همین راستا  .استفاده قرار گرفته است

های ورزشی خصوصی و دولتی شهرستان سبزوار پرداخت که نتایج بیانگر آن بود که تفاوت معناداری بین  مشتری در باشگاه 

مندی مشتری  چنین رضایتکیفیت خدمات و ابعاد آن شامل موارد کیفی ملموس، اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و همدلی و هم

 های دولتی بود.  های خصوصی بیشتر از باشگاه ل در باشگاهکه این عوامطوریهای خصوصی و دولتی وجود دارد، بهدر باشگاه

رضایت1390)  محمودی و  خدمات  کیفیت  بین  ارتباط  بررسی  به  نیز  باشگاه(  در  وفاداری  با  مشتریان  ورزشی مندی    های 

)بدنسازی و ایروبیک( شهر تهران پرداخت. وی در این پژوهش به این نتیجه رسید که بین متغیر کیفیت خدمات با وفاداری 

خرده بین  رضایتمقیاسو  و  وفاداری  با  همدلی  اطمینان  پاسخگویی،  اعتماد،  ملموس،  کیفی  موارد  وفاداری  های  با  مندی 

-مندی پیشمندی، رضایتاز بین متغیرهای کیفیت خدمات و رضایت  ،چنینمشتریان ارتباط مثبت معناداری وجود دارد. هم

از بین خردهبین قوی بود و  برای وفاداری مشتریان  پرسنل، همندی، خردهای کیفیت خدمات و رضایتمقیاستری  مقیاس 

   اعتماد و تجهیزات باشگاه به ترتیب دارای بیشترین پیشگویی و تاثیر بر وفاداری مشتریان بود.

بدین صورت  ترتیب  به( نشان داد که اولویت ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان  1390نتایج پژوهش فعلی )

ها اظهار داشتند آن  ،چنین. شرایط فیزیکی و ملموس. هم5. تضمین  4. پاسخگویی  3. همدلی  2. قابلیت اطمینان  1باشد:  می

ی کیفیت  مندی دانشجویان مقاطع کارشناسی ارشد و دکتری، پسران و دختران دربارهکه تفاوت معناداری بین میزان رضایت

   .(11) شده وجود داردخدمات آموزشی ارائه

از 1390)   و همکاران  زادههای صوفییافته تهران  دانشگاه  دانشجویان  انتظار  و  ادراک  رضایت، سطح  میزان  داد که  نشان   )

دانشجویان دانشگاه تربیت معلم بیشتر است. سطح انتظار دانشجویان هر دو دانشگاه از کیفیت خدمات آموزشی بالاتر از سطح  

ها قرار دارد. در مقایسه شکاف بین سطح انتظار و ادراک دانشجویان دو دانشگاه، شکاف مزبور در دانشجویان دانشگاه  ادراک آن

( نشان از وجود شکاف منفی و معنادار  2012)  و همکاران  های مهرانییافته  .تربیت معلم بیش از دانشجویان دانشگاه تهران بود

در آکادمی  مدلی(  های کیفیت خدمات )تجهیزات فیزیکی، اعتماد، قابلیت اطمینان، پاسخگوئی و مسئولیت و هدر تمامی مولفه
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مندی کادر فنی و تکواندوکاران  نیز به بررسی و مقایسه رضایتدر پژوهشی ( 1389خمسه )  .داشتملی المپیک و پارالمپیک 

های ملی و لیگ برتری از کیفیت خدمات خانه تکواندو ایران پرداخته است. نتایج تحقیقات وی نشان داده است که در  تیم

برنامه رابطه بخش  امکانات ورزشی  و  تجهیزات  و  بهداشت  و  ایمنی  کنترل،  و  نظارت  رهبری،  و  ریزی، سازماندهی، هدایت 

  .یت خدمات خانه تکواندو وجود داردمندی از کیفهای ذکر شده و میزان رضایتمقیاس معناداری بین تمام خرده

گیری کیفیت خدمات در نظام آموزش عالی ترکیه با مدل سروکوال پرداختند.  ( به بررسی اندازه2007)  و همکاران  1ایلماز

ها دو دانشگاه را در ترکیه بررسی کردند و به این نتیجه رسیدند که دانشجویان بیشترین اهمیت را به دو بُعد همدلی و  آن

( نشان دادند که بین ادراکات و انتظارات دانشجویان تفاوت  2008)2یگونادهند. اوکوموفی و دپاسخگویی کیفیت خدمات می

الویرا و فریرا ارتباط مثبت دارد.  انطباق و  ( در مطالعه2009)3وجود دارد و بین ادراکات و رضایت دانشجویان  ای با عنوان 

کارگیری مقیاس سروکوال در آموزش عالی نشان دادند که بُعد پاسخگویی بیشترین شکاف و بعد از آن بیشترین شکاف به به

 باشد. ترتیب مربوط به ابعاد همدلی، قابلیت اطمینان، تضمین و عوامل محسوس می

های ورزشی، به بازاریابان خدمات  شناخت انتظارات مشتریان و سطوح این انتظارات از سازمانشده،  با توجه به مباحث عنوان

قبولی از کیفیت را دارا هستند یا خیر. شکاف در ارائه خدمات  دهد تا تعیین کنند آیا خدمات ارائه شده سطح قابل اجازه می

باشد.  کرده، میچه دریافتچه انتظار داشته در مقایسه با آنچرا که ارزیابی کلی مشتری، از آن  ،یک مسئله بسیار با اهمیت است

ها ارائه کند. بر ها را شناخته و پیشنهاداتی برای رفع آنامکان این شکاف این تحقیق درصدد است تا در حد ،به همین منظور

های ورزشی  کیفیت ارائه خدمات باشگاهپاسخ دهد که    به طور کلی پژوهش حاضر در صدد است به این سئوال  ،این اساس

تهران در دو بعد ادراکات و انتظارات بر اساس مدل سروکوال چگونه است؟ و چه شکافی بین بین ادراکات و انتظارات   شهر

 ورزشی شهر تهران وجود دارد؟  هایمشتریان از باشگاه 
 

 پژوهش  روش
-مشتریان باشگاه  ،پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش  - از تحقیقات توصیفی  ،هاپژوهش حاضر به لحاظ شیوه گردآوری داده

  ،. بر این اساسبودتهران    های ورزشی دولتی و خصوصی شهر تهران در مناطق تحت نظر اداره کل ورزش و جوانان استان

( و تعداد مشتریان این  185، جنوب غرب  184شرق    ، جنوب525غرب    ، شمال 277  شرق   های تهران )شمالتعداد کل باشگاه

  -تصادفی  گیری  از روش نمونه  ، بر اساس اهداف تحقیق و جامعه آماری پژوهشباشد.  ها در حدود صد هزار نفر میباشگاه

های تهران از تعداد کل باشگاه  ،ها نیز به شکل تصادفی صورت پذیرفت. بر این اساسای استفاده شد که انتخاب باشگاه خوشه 

ها که بیش از صد  ( و تعداد مشتریان این باشگاه185، جنوب غرب  184، جنوب شرق  525، شمال غرب  277شمال شرق  )

 نفر به عنوان نمونه تحقیق انتخاب گردید. بر این مبنا و با توجه به   384باشد، بر اساس جدول مورگان تعداد  هزار نفر می

انتخاب )شمالبه  باشگاه  40تهران،  ورزشی در شهر  هایتوزیع جغرافیایی باشگاه ،  16غرب    ، شمال10  شرق   شکل تصادفی 

طور تصادفی در بین مشتریان زن و مرد توزیع شد. به  پرسشنامه به  12( و در هر باشگاه نیز  7، جنوب غرب  7جنوب شرق  

 
1. Yilmaz  

2. Okumufi & Duygun 
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اطمینان تمام  400  ،منظور  نیمه  و  ناقص  موارد  از حذف  پس  که  گردید  توزیع  مشتریان  بین  نهایت    ، پرسشنامه    363در 

 های فوق دریافت گردید. پرسشنامه از نمونه
به منظور تحلیل کمی اطلاعات و همچنین دستیابی به اطلاعات در مورد چارچوب موضوع مورد بررسی و همچنین جهت 

ها از پرسشنامه سنجش کیفیت پاراسورامان و آوری اطلاعات مربوط به دیدگاه مشتریان ورزشی در مورد کیفیت باشگاهجمع

  22باشد که دارای  بخش مجزا از ادراکات و انتظارات مشتریان می  ( استفاده شد. این پرسشنامه دارای دو1988همکاران )

 قابلیت اطمینان  ، (8تا    5)سوالات    (، ادب و اعتماد 4تا    1)سوالات    باشد: تجهیزات فیزیکیبعد به شرح ذیل می  5سوال و  

ارزشی   5ن ابزار از طیف  (. در ای22تا    18( و همدلی )سوالات  17تا    14)سوالات    (، مسولیت و پاسخگویی13تا    9)سوالات  

 متخصصین رسیدنفر از    15پرسشنامه به تایید    یهمچنین روایی صوری و محتوای  لیکرت جهت پاسخگویی استفاده شده است.

. برای تجزیه و تحلیل اطلاعات محاسبه شد  92/0با آلفای کرونباخ  و  نفر آزمودنی    30و پایایی آن در یک مطالعه مقدماتی با  

ویتنی، آزمون من uاسمیرنف، آزمون فریدمن، -کلموگروف توصیفی و استنباطی از جمله های آماریاز روش ،آوری شدهجمع

 استفاده شد.   SPSSبا کمک نرم افزار ای تک نمونهt ویلکاکسون،

 

 نتایج 

از آزمون کلوموگروف به    ها استفاده شد که با توجهاسمیرنوف به منظور آزمون طبیعی بودن توزیع داده-درپژوهش حاضر 

ارائه   1تهران در جدول    های ورزشی شهرکیفیت ارائه خدمات باشگاه   بررسی  نتایج این آزمون در مورد پرسشنامه  ،ها یافته

 گردیده است. 

 ها اسمیرنف جهت تعیین طبیعی بودن توزیع داده-های آزمون کلموگروف. آماره1 جدول

Table 1. Kolmogorov-Smirnov test statistics to determine the normality of data distribution 

 ها معیارهای پرسشنامه
Questionnaires criteria 

 ها آماره

Statistics 

z 

 سطح معناداری 

Significance 

level 

 توزیع

Distribution 

ود 
وج

ت م
عی

وض
 

 غیرطبیعی  0.009 1.648 تجهیزات فیزیکی 

 غیرطبیعی  0.011 1.606 ادب و اعتماد 

 غیرطبیعی  0.009 1.643 قابلیت اطمینان 

 غیرطبیعی  0.013 1.589 ی یمسئولیت و پاسخگو 

 غیرطبیعی  0.027 1.468 همدلی 

 طبیعی  0.56 0.79 شرایط موجود 

ظار 
انت

د 
ور

ت م
عی

وض
 

 غیرطبیعی  0.001 4.363 تجهیزات فیزیکی 

 غیرطبیعی  0.001 5.071 ادب و اعتماد 

 غیرطبیعی  0.001 6.354 قابلیت اطمینان 

 غیرطبیعی  0.001 4.525 مسئولیت و پاسخگویی 

 غیرطبیعی  0.001 4.59 همدلی 

 غیرطبیعی  0.001 4.573 شرایط مورد انتظار 
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پژوهش،   اهداف  با  این تحقیق  متناسب  این روش جهتتک نمونه   tاز آزموندر  از  استفاده گردید.  برآورد شرایط میزان  ای 

میزان ادراکات مشتریان در سطح   ،های این پژوهشبراساس یافته  شد.های ورزشی استفاده  باشگاه  ادراکات مشتریان از خدمات

می  P<01/0معناداری   پذیرش  قابل  مشتریان  دید  )جدول از  موجود    2باشد  شرایط  مشتریان  که  است  معنی  بدین  این   .)

 کنند. های ورزشی را نسبتا مناسب ارزیابی می باشگاه
 

 های ورزشیای حاصل از تحلیل میزان ادراکات مشتریان از خدمات باشگاهنمونه تک tهای آزمون . آماره2جدول 

Table 2. One-sample t-test statistics from the analysis of customer perceptions of sports club services 

 معیارها
Criteria 

 میانگین
Mean 

انحراف 

 استاندارد 

Standard 

deviation 

T 

درجه  

 آزادی 

Freedom 

degree 

 سطح معناداری 

Significance 

level 

های  میزان ادراکات مشتریان از خدمات باشگاه

 ورزشی 
3.32 0.888 6.701 345 0.001 

 

های ورزشی باشگاهمیزان ادراکات مشتریان از خدمات  های  بررسی سایر مولفه  محقق به  ،دلیل اهمیت موضوعهب  ،ادامه  در

درصد    57درصد در قابلیت اطمینان و    66های ادب و اعتماد،  درصد مشتریان در بخش   57  دهد که میپرداخت که نتایج نشان

در سطح    ، ولیت و پاسخگوییئدر دو بخش تجهیزات فیزیکی و مس  اند. اما ارزیابی کردهدر بخش همدلی این شرایط را مناسب  

 قابل مشاهده است.    3معنادار نبود که این نتایج در جدول  P< 05/0معناداری 
 

 های ورزشیباشگاههای میزان ادراکات مشتریان از خدمات نتایج تحلیل مولفه .3جدول 

Table 3. Results of the component analysis of customer perceptions of sports club services 

 معیارها

Criteria 

 طبقه

Class 

 تعداد 

Number 

نسبت 

 شده مشاهده

Observed 

ratio 

 نسبت

 آزمون 

Test 

ratio 

 معناداری  سطح

Significance 

level 

 نتیجه

Result 

 تجهیزات فیزیکی 
m≤3 
m>3 

176 
166 

0.51 
0.49 

 فرض صفر  تأیید 0.627 0.5

 m≤3 ادب و اعتماد 
m>3 

145 
195 

0.43 
0.57 

0.5 0.008 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 m≤3 قابلیت اطمینان 
m>3 

116 
222 

0.34 
0.66 

0.5 0.001 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 m≤3 مسئولیت و پاسخگویی 
m>3 

153 
187 

0.45 
0.55 

 یید فرض صفر أت 0.073 0.5

 m≤3 همدلی 
m>3 

138 
204 

0.4 
0.6 

0.5 0.001 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 

  بررسی شرایط میزان انتظارات مشتریان از خدماتبرای  ای استفاده گردید. از این روش  ، از آزمون دو جملهنتظاراتدر بخش ا

از دید   P<01/0میزان انتظارات مشتریان در سطح معناداری    ، های این پژوهشبراساس یافته  شد.های ورزشی استفاده  باشگاه
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های  انتظارات خود را در باشگاه   (. این بدین معنی است که مشتریان شرایط آتی و 4)جدولباشد  مشتریان قابل پذیرش می 

 کنند. ورزشی با اهمیت ارزیابی می 
 

 های ورزشی باشگاهنتایج تحلیل میزان انتظارات مشتریان از خدمات  .4جدول 
Table 4. Results of the analysis of customer expectations of sports club services 

 معیارها

Criteria 

 طبقه

Class 
 تعداد 

Number 

نسبت 

 شده مشاهده

Observed 

ratio 

 نسبت

 آزمون 

Test 

ratio 

 معناداری  سطح

Significance 

level 

 نتیجه

Result 

های  میزان انتظارات مشتریان از خدمات باشگاه

 ورزشی 

m≤3 
m>3 

33 
287 

0.1 
0.9 

0.5 0.001 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 

اهمیت موضوعهب  ، مانند بخش قبل  ،ادامه  در به  ،دلیل  از خدماتهای  بررسی سایر مولفه  محقق  انتظارات مشتریان    میزان 

  : کنندمشتریان شرایط آتی را مهم ارزیابی می  ،ها به شرح زیردهد در تمام بخش میهای ورزشی پرداخت که نتایج نشانباشگاه

 90درصد در قابلیت اطمینان،    92های ادب و اعتماد،  درصد مشتریان در بخش  88درصد مشتریان در تجهیزات فیزیکی،    86

 . قابل مشاهده است  5درصد در بخش همدلی. این نتایج در جدول  92درصد مشتریان در قابلیت پاسخگویی و 
 

 های ورزشی باشگاهمیزان انتظارات مشتریان از خدمات های مولفه. نتایج تحلیل 5جدول 

Table 5. Results of the component analysis of customer expectations of sports club services 

 معیارها

Criteria 

 طبقه

Class 
 تعداد 

Number 

نسبت 

 شده مشاهده

Observed 

ratio 

 نسبت

 آزمون 

Test 

ratio 

 معناداری  سطح

Significance 

level 

 نتیجه

Result 

 m≤3 تجهیزات فیزیکی 
m>3 

45 
275 

0.14 
0.86 

0.5 0.001 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 m≤3 ادب و اعتماد 
m>3 

36 
270 

0.12 
0.88 

0.5 0.001 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 m≤3 قابلیت اطمینان 
m>3 

25 
277 

0.08 
0.92 

0.5 0.001 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 m≤3 مسئولیت و پاسخگویی 
m>3 

31 
273 

0.1 
0.9 

0.5 0.001 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 m≤3 همدلی 
m>3 

23 
281 

0.08 
0.92 

0.5 0.001 
  نشدنییدأت

 فرض صفر 

 

از آزمون    ،هادلیل عدم طبیعی بودن توزیع دادههب  ،سوال که بین ابعاد کیفیت شکاف وجود دارد یا خیرجهت پاسخگویی به این  

ابعاد مختلف    ،این اساس  بر استفاده گردید.    P<01/0  معناداری  ویلکاکسون در سطح انتظارات و ادراکات به طور کلی و در 

 (.  6شود )جدول می پذیرفته
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 ن انتظارات و ادراکات مشتریان . نتایج آزمون ویلکاکسون در بررسی اختلاف بی6جدول 

Table 6. Results of the Wilcoxon test examining the difference between customer expectations and 

perceptions 

 متغیرها

Variables 

 تعداد 

Number 
 میانگین رتبه

Average rating 
z 

 سطح معناداری 

Significance 

level 

 

  در و ادراکات  میزان انتظارات

 تجهیزات فیزیکی 

 119.86 38 ادراکات   <  انتظارات

 149.93 253 ادراکات   >  انتظارات 0.001 11.628-
 - 8 = ادراکات   انتظارات

و ادراکات در   میزان انتظارات

 ادب و اعتماد 

 103.52 33 ادراکات   <  انتظارات

 133.87 226 ادراکات   >  انتظارات 0.001 11.131-
 - 26 = ادراکات   انتظارات

و ادراکات در   میزان انتظارات

 قابلیت اطمینان 

 65.66 32 ادراکات   <  انتظارات

 135.59 221 ادراکات   >  انتظارات 0.001 11.941-
 - 28 = ادراکات   انتظارات

و ادراکات در   میزان انتظارات

 مسولیت و پاسخگویی 

 103.52 35 ادراکات   <  انتظارات

 133.87 225 ادراکات   >  انتظارات 0.001 11.111-
 - 23 = ادراکات   انتظارات

و ادراکات در   میزان انتظارات

 همدلی 

 101.46 27 ادراکات   <  انتظارات

 136.04 237 ادراکات   >  انتظارات 0.001 11.885-
 - 19 = ادراکات   انتظارات

و ادراکات   میزان انتظارات

 مشتریان 

 109.19 43 ادراکات   <  انتظارات

 159.08 260 ادراکات   >  انتظارات 0.001 12.011-
 - 0 = ادراکات   انتظارات

 

گانه کیفیت در دو بخش ادراکات و انتظارات از آزمون فریدمن  بندی ابعاد پنججهت رتبهمحقق در این پژوهش    ،همچنین

مبنا این  بر  پنج  ،از دیدگاه جامعه تحقیق  ، استفاده کرد.  ابعاد  باشگاه   گانه کیفیتاختلاف معناداری بین  های  )ادراکات( در 

بالاترین اولویت    22/3( میزان ادب و اعتماد با میانگین رتبه  =334Nاز دیدگاه جامعه مذکور )  مشاهده شد.  تهران  ورزشی شهر

اختلاف معناداری بین ابعاد    ،به خود اختصاص داد. همچنین  P>001/0در سطح معناداری    4و درجه آزادی   56/39را با خی دو  

( میزان قابلیت  =300Nاز دیدگاه جامعه مذکور ) مشاهده شد. تهران  های ورزشی شهر)انتظارات( در باشگاه  پنج گانه کیفیت

به خود    P>001/0در سطح معناداری    4و درجه آزادی  401/41بالاترین اولویت را با خی دو    24/3اطمینان با میانگین رتبه  

 قابل مشاهده است.   7اختصاص داد. نتایج این آزمون فرضیه در جدول 
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 گانه کیفیت ) ادراکات و انتظارات( بندی معیارهای ابعاد پنجاولویت برای. نتایج آزمون فریدمن 7جدول

Table 7. Results of Friedman test for prioritizing criteria of the five dimensions of quality 

(perceptions and expectations) 

اولویت 

 معیارها

Priority of 

criteria 

گانه کیفیت  ابعاد پنج

 )ادراکات( 

Five dimensions of 

quality (perceptions) 

 

میانگین 

 رتبه

Mean 

Rank 

اولویت 

 معیارها

Priority of 

criteria 

 

گانه کیفیت  ابعاد پنج

 )ادراکات( 

Five dimensions of 

quality (perceptions) 

 

میانگین 

 رتبه

Mean 

Rank 

 3.24 قابلیت اطمینان  1 3.22 ادب و اعتماد  1

 3.1 همدلی  2 3.19 قابلیت اطمینان  2

 3.09 ادب و اعتماد  3 3.14 همدلی  3

 2.94 ی یمسئولیت و پاسخگو  4 2.82 ی یمسئولیت و پاسخگو  4

 2.63 تجهیزات فیزیکی  5 2.63 تجهیزات فیزیکی  5

 

 گیری  بحث و نتیجه
های  های ورزشی شهر تهران بود. براساس یافتهبررسی میزان انتظارات و ادراکات مشتریان از خدمات باشگاه   پژوهش  هدف کلی 

باشد. این بدین معنی است که  از دید مشتریان قابل پذیرش می P<01/0میزان ادراکات مشتریان در سطح معناداری  ، پژوهش

میزان    ،های این پژوهش براساس یافته   ،کنند. همچنینهای ورزشی را نسبتا مناسب ارزیابی می مشتریان شرایط موجود باشگاه

انتظارات خود را در    باشد. این بدین معنی است که مشتریان شرایط آتی و انتظارات مشتریان از دید مشتریان قابل پذیرش می

ارزیابی میباشگاه اهمیت  با  اینهای ورزشی  با  کنند.  اوکوموفی و دویگون 2007)  ایلماز و همکاران  نتایج  نتایج همسو  ( و 

  باشد. ( می2008)
ها و شرایط بسیار متفاوت مورد  ها که حاکی از رضایت نسبی مشتریان ورزشی باشگاه توجه به مباحث عنوان شده و یافته  با

های  تر در سالریزی مناسبامهولین بایستی در صدد ارائه خدمات هرچه بهتر و برن ئرسد مس، به نظر میاست  انتظار از آنان

مس  رو  پیش ارائه خدماتئباشند.  و  که صرف ساخت  نشوند  غافل  نکته  این  از  بایستی  شهروندان    ،ولین  برای  کافی  شرط 

بهمین تجهیزات  از  استفاده  تجهیزات،  افزایش کیفیت  برخورد صحیح،  نحوه  آموزش کارکنان،  است که  بدیهی  و  باشد.  روز 

وری اقتصادی  سلامتی جامعه و افزایش بهره  ، کمک شایانی به استقبال عموم مردم به ورزش و در نهایت ،مسائلی از این دست

 خواهد داشت.
های ورزشی  بین میزان انتظارات در بعد تجهیزات فیزیکی مشتریان از خدمات باشگاه نشان داد که    های پژوهشدر ادامه یافته

(،  1390(، فعلی )1390)   فسنقری  هایاین نتایج همسو با نتایج پژوهش   اختلاف معناداری وجود ندارد کهو میزان ادراکات آنان  

این شاخص دربرگیرنده کلیه امکانات،    باشد.می  (1389)  و خمسه  (2008یگون )ا( و اوکوموفی و د2007)  ایلماز و همکاران

سیستم طبیعتتسهیلات،  است.  ارتباطی  مجراهای  نهایتاً  و  مدارک  و  اسناد  کارکنان،  ظاهر  سازمان،  چنین   اًهای  رعایت 

بایست ولین ادارات تربیت بدنی استان تهران میئمس  ،های ورزشی اهمیت بسزایی دارد. لذااستانداردهایی برای مشتریان باشگاه

های ورزشی تحت نظر خود جهت اقبال بهتر عمومی شهروندان  ردسازی مکاناهای مجزایی را جهت تجهیز و استاندبودجه

   بعمل آورند.
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-نفر از پاسخ  33دهندگان در بعد افزایش ادب و اعتماد در شرایط آتی ارجح قرار داده و  نفر از پاسخ  226  ،در همین راستا

و  اند  نمودهنفر نیز شرایط کنونی را مناسب ارزیابی    26  اند. هندگان شرایط حاکم در ادب و اعتماد را مناسب ارزیابی کردهد

فرض بین میزان انتظارات در بعد ادب و اعتماد    ، شان نسبت به شرایط حال و آینده وجود ندارد. بر این اساستفاوتی در دیدگاه

همسو با نتایج  پژوهش    نتایج   اختلاف معنادار وجود دارد کههای ورزشی و میزان ادراکات آنان  مشتریان از خدمات باشگاه

 زاده و همکاران و صوفی  (2008یگون )ااوکوموفی و د،  (2007)  (، ایلماز و همکاران1390(، فعلی )1390)  های فسنقریپژوهش

بیان  باشد. می  (1390) انجام خدمت توسط  این شاخص  به  اعتماد نسبت  کننده ارائه  کارکنان کننده میزانی است که حس 

این بُعد در صنایع خدماتی که اهمیت حیاتی دارند، نظیر خدمات ورزشی و درمانی    .شودخدمت به مشتری انتقال داده می

موجبات تعهد عاطفی    ،های ورزشییابد. اعتماد نسبت به حسن انجام وظایف و حسن توجه کارکنان مجموعهبیشتر اهمیت می

میزان مراجعه و صرف اوقات فراغت بیشتر به ورزش را در جامعه   ولین را افزایش داده و نهایتاًئمشتریان به آنان از سوی مس

مس  کشورجوان   داد.  خواهد  کارکنان مجموعهئافزایش  مناسب  توجیه  و  گزینش  با  تهران  شهر  و  استان  ورزشی  و  ولین  ها 

 توانند به تحقق این هدف کمک شایانی نمایند. ورزشی می هایسالن

نتایج پژوهش بیانگر    ،های ورزشی و میزان ادراکات آناندر بررسی بعد قابلیت اطمینان مشتریان از خدمات باشگاه   ،در ادامه

بود های ورزشی و میزان ادراکات آنان  مشتریان از خدمات باشگاه  بین میزان انتظارات در بعد قابلیت اطمینان  تفاوت معنادار

ب  هایافته  که پژوهشهمسو  نتایج  )ا  اوکوموفی و دا1390های فعلی  ارائه   باشد.( می2008یگون )( و  توانایی  به  قابلیت  این 

معیاری از   ،قابلیت اطمیناناشاره دارد.   اطمینان و مداومصورت صحیح و قابل خدماتی که به مشتریان وعده داده شده است به

هایی  یعنی اگر سازمان به مشتریان وعده  باشد. میبه این معنا که عملکرد به تعهدات اولیه    ،توانایی جهت تامین انتظارات است

جلب نظر مشتریان و جلب اعتماد آنان امری تاثیرگذار در تداوم مراجعه   ها عمل کند. طبیعتاً دهد، باید با توجه به آن وعدهمی

ولین با ارائه خدمات ملموس و جلب نظر مشتریان و رعایت تعهدات خود نسبت ئمس  ،باشد. لذاو استفاده از امکانات ورزشی می

 توانند در نیل به این هدف خطیر فائق آیند. به آنان می

بین میزان انتظارات    های پژوهش مبین این است کهیافته  ،های ورزشیولیت و پاسخگویی از خدمات باشگاهئدر بررسی بعد مس

تفاوات معناداری وجود دارد که  های ورزشی و میزان ادراکات آنان  مشتریان از خدمات باشگاه   ولیت و پاسخگوییئدر بعد مس

پژوهش   های تحقیق بایافته ایلماز و همکاران1390)(، فعلی  1390)  های فسنقرینتایج  یگون  ا( و اوکوموفی و د2007)  (، 

   .( همخوانی دارد2008)

این بعد به میزان تمایل و گرایش کارکنان برای کمک و ارائه خدمت به مشتریان اشاره دارد و میزان توجه و هوشیاری آنان 

داشته اشاره  ها و نیازهای مشتری است. این معیار به میزان ایستادن مشتری در صف برای دریافت خدمت  نسبت به درخواست

نحوه ارزیابی او در مورد کیفیت خدمات تا حد زیادی بستگی به این بعد دارد. از این    ،و با توجه به حضور فیزیکی مشتری

شرایط فیزیکی نظیر نوع کفپوش و کیفیت آن، تورهای مورد استفاده    باید  های ورزشیها و مجموعهولین سالنئمس  ،دیدگاه

ها و مسائلی از این دست  ر تمام مجموعهها، تجهیزات ایمنی، کیفیت آب در استخرها، کیفیت نور و مناسب بودن آن ددر سالن

 را در سرلوحه کار خود در زمینه بررسی کیفی تجهیزات فیزیکی جهت رضایتمندی بیشتر مشتریان قرار دهند.  

تفاوت های ورزشی و میزان ادراکات آنان  مشتریان از خدمات باشگاه  در بعد همدلینتایج پژوهش نشان داد    ،هاادامه بررسیدر  

که  دارد  وجود  معناداری  پژوهش  آمدهدستبهنتایج    آماری  نتایج  فسنقریبا  فعلی  1390)  های  و  1390)(،  ایلماز   ،)

بُعد  .ستا  همسو(  2008یگون )ا ( و اوکوموفی و د2007همکاران) این  های  باید با هر مشتری بر اساس ویژگی  ،با توجه به 
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که مشتری به اهمیتی که برای سازمان دارد، پی ببرد. این  طوریروحی او برخورد شود و به هر مشتری توجه شخصی شود، به

با تعداد    گردد و طبیعتاًامر منجر به ایجاد ارتباط درونی و نهادینه شدن آن باشگاه یا مجموعه ورزشی در ذهن مشتری می

ولین مربوطه ئگردد که مسپیشنهاد می  ،دفعات حضور او در آن مجموعه ورزشی ارتباط مستقیمی خواهد داشت. از این رو

در نهایت موجبات    ،تری نسبت به مشتریان دائم خود داشته باشند و با شناسایی و ایجاد ارتباط مناسب با آنانشناخت دقیق

 نیل به اهداف سازمانی خود را فراهم آورند. 

تفاوت آماری  های ورزشی  میزان انتظارات و ادراکات مشتریان از خدمات باشگاه  بین  نتایج تحقیق موید این است که  ،در ادامه

دارد که پژوهش  معناداری وجود  نتایج  با  نتایج همسو  و همکاراناین  ایلماز  و د2007)  های  اوکوموفی  و  )ا(  (  2008یگون 

 باشد. می

که مشتریان یک خدمت را خریداری کنند، در مورد کیفیت خدمات انتظاراتی دارند که بر پایه نیازهای شخصی،  قبل از آن

ارائه هایی که شنیدهتوقعات گذشته، توصیه از خرید و مصرف خدمات،  اند و تبلیغات موسسه  کننده خدمات قرار دارد. بعد 

داشته توقع  را که  آنمشتریان کیفیتی  با  کرده اند  دریافت  واقعاً  مقایسه میچه  ارائهاند،  اگر خدمات  در منطقه  کنند.  شده، 

تر از سطح خدمات  ها احساس خواهند کرد که آن خدمت مناسب است، اما اگر کیفیت واقعی پایینآن  ،پذیری قرار گیردتحمل

کننده خدمت و انتظارات مشتری ایجاد ارائه  مناسب و مغایر با انتظار مشتریان باشد، یک اختلاف یا شکاف کیفیت بین عملکرد

حاکی از شکاف بین انتظارات   ، نتایج بدست آمده و تفاوت دیدگاه مشتریان بین شرایط موجود و شرایط مورد انتظار  . استشده  

-ها و مجموعهباشد که مشتریان سالنولین میئاین نکته ای حائز اهمیت برای مس  ،و ادراکات مشتریان ورزشی دارد. از این رو

ولین بایستی ئمس  ،ها تطابقی ندارد. لذاو این شرایط با انتظار آن  رندهای ورزشی شهر تهران رضایت مناسبی از شرایط حال ندا

آل مشتریان گام  کیفیت مدل سروکوال داشته و در جهت نزدیک شدن به ایدهبعد  توجه خود را مبذول به هر پنج بخش  

 بردارند.  

  تهران   های ورزشی شهر)ادراکات( در باشگاه   گانه کیفیتاختلاف معناداری بین ابعاد پنج  های تحقیق بیانگریافته  ،این اساس  بر
بالاترین اولویت را به   22/3میزان ادب و اعتماد با میانگین رتبه    دهنده این است کهنتایج پژوهش نشان  ،همچنین.  باشدمی

وجود   تهران  های ورزشی شهر)انتظارات( در باشگاه  گانه کیفیتاختلاف معناداری بین ابعاد پنج  ه است وخود اختصاص داد

این نتایج همسو با نتایج   .ه استبالاترین اولویت را به خود اختصاص داد  24/3میزان قابلیت اطمینان با میانگین رتبه    دارد و

  باشد. می (1389) و خمسه( 2006) (، آلوز و وییرا1390) های محمودیپژوهش

ت ( نشان دادند که بین ادراکات و انتظارات دانشجویان تفاوت وجود دارد و بین ادراکا2008یگون )ااوکوموفی و د  ،در این رابطه

کارگیری مقیاس سروکوال به  عنوان انطباق و   ای با در مطالعه  نیز  (2009)  دانشجویان ارتباط مثبت دارد. الویرا و فریرا  و رضایت 

ترتیب مربوط به ابعاد همدلی،  در آموزش عالی نشان دادند که بُعد پاسخگویی بیشترین شکاف و بعد از آن بیشترین شکاف به

  باشد. قابلیت اطمینان، تضمین و عوامل محسوس می

ادب    ،های ورزشی شهر تهران از دیدگاه مشتریاندر ادراکات یا شرایط کنونی حاکم در باشگاه  ،با توجه به نتایج به دست آمده 

دهنده این است که تجهیزات فیزیکی در و اعتماد در جایگاه اول و تجهیزات فیزیکی در رتبه آخر قرار دارد. این امر نشان

  ،شرایط مناسبی قرار ندارد و میزان حس مردم نسبت به رعایت ادب و اعتماد نسبت به آنان در شرایط مناسبی است. لذا

ولیت  ئناشی از تجهیزات فیزیکی مبادرت ورزند و به ترتیب مس  رسد بایستی به پر کردن خلأولین در وهله اول به نظر میئمس
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و پاسخگویی مناسب خود را به ورزشکاران افزایش داده، در تلاش برای ایجاد وفاق و همدلی با آنان برآیند و قابلیت اطمینان  

 آنان را افزایش دهند.  

های ورزشی شهر تهران حاکی است که قابلیت  آمده در بخش انتظارات یا شرایط آتی مد نظر مشتریان در باشگاهدستنتایج به

دهنده این است که تجهیزات با توجه به در جایگاه اول و تجهیزات فیزیکی نیز در رتبه آخر قرار دارد. این امر نشان اطمینان

ایجاد    ،های ورزشیدر اولویت مشتریان قرار ندارد. از دید مشتریان باشگاه  ،رسداینکه در شرایط حال نیز مناسب به نظر نمی

حائز اهمیت   تری برخوردار است. این نکتهولین با آنان و رعایت ادب و اعتماد از جایگاه مهمئاطمینان، همدلی از سوی مس

 فیزیکی بیشتر مد نظر مشتریان بوده است.  یت ادب و ایجاد ارتباط درونی در مقابل بهبود تجهیزات عااست که ر
انتها می رضایتدر  داشت  اذعان  عرضهتوان  با سازمان  تعامل  از  است که  احساسی مشتری  واکنش  یا مصرف  مندی  کننده 

شود.  گردد. رضایت از درک تفاوت ما بین انتظارات مشتری و عملکرد واقعی محصول یا سازمان حاصل میمحصول حاصل می

دهی انتظارات وی،  کننده، در شکلچنین تجربه او از تعامل با سازمان عرضهتجربیات قبلی مشتری از مصرف محصول ما و هم

های آتی آنان را در قبال سازمان تحت تاثیر  العملمندی مشتریان، عکسکند. ما عقیده داریم، رضایتنقشی اساسی ایفا می 

قرار خواهد داد )از جمله آمادگی و اشتیاق جهت استفاده مجدد، تمایل برای توصیه ما به سایرین و رغبت برای پرداخت بهای 

  ، . همچنین(دارندمی  هکنندگانی که محصول مشابه را با قیمت کمتری عرض زدن یا تلاش برای یافتن عرضهصول بدون چانهمح

این شکاف به علت اختلاف بین    ،از علل اصلی ارائه نکردن خدمات مورد انتظار مشتری، عدم آگاهی از انتظارات اوست. در واقع

 انتظارات مشتری و درک مدیریت از این انتظارات است.  

مشکل این  کردن  مرتفع  جهت  راهکارها  از  میتقسیم  ،یکی  مشتریان  تفکیکی  و  صحیح  شناخت  و  بازار    .باشدبندی 

مندی و بهبود کیفیت اماکن ورزشی از سوی استانداردسازی وظایف سازمان نیز یکی از راهکارهای اساسی در ارتقاء رضایت

های مشتریان ارتقاء سطح همدلی، اطمینان خاطر و ادب و اعتماد از دغدغه ، بر مبنای نتایج پژوهش  . تواند باشدولین میئمس

راستامی این  در  مناسب می  ،باشد.  اخلاقی  فاکتورهای  دارای  و  باصلاحیت  با گزینش کارکنان  راستا مدیران  این  در  توانند 

 های اساسی را بردارند. گام
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