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 چکیده 

طریق آنان در میادین ورزشی از هايخواسته به گوییپاسخ و مشتریان نیازهاي به توجه امروزه،
 شود. هدف پژوهشم و ضروري تلقی میبهبود کیفیت خدمات و جلب رضایت مشتریان، امري مه

جدد با رضایتمندي و تمایل به حضور م (کیواسکمبناي مدل فیت خدمات )برتعیین ارتباط کی ،حاضر
، . این پژوهشه آزاد اسلامی واحد همدان بودورزشی دانشگا برنامةهاي فوقدانشجویان در فعالیت

آن دسته از دانشجویان دانشگاه آزاد شامل  بود. جامعة آماري پژوهش نوع همبستگیتوصیفی و از
. با توجه به فرمول کردندبرنامة ورزشی دانشگاه استفاده میي فوقهاان شد که از برنامهاسلامی همد

 نامةانتخاب شدند. براي سنجش کیفیت خدمات از پرسش عنوان نمونة پژوهشنفر به 384، کوکران
سنجیده  سی اس اورضایت مشتري  نامةپرسش با مشتریان رضایت استفاده شد. میزان کیواسک

هاي استفاده شد. داده بی اف آي اسآتی  رفتار نامةرسشپ و براي سنجش حضور مجدد از شد
رسیون، آزمون همبستگی اسپیرمن، رگ آمارهاي توصیفی و استنباطی نظیراز با استفاده  پژوهش

بین کیفیت خدمات با که نشان داد  ند. نتایج پژوهشتحلیل شدوویلکاکسون و فریدمن تجزیه
از تغییرات درصد  5/7 داشت. همچنین، تی وجودمثب تمندي و تمایل به حضور مجدد رابطةرضای

ت واریانس تمایل به حضور درصد از تغییرا 22طریق کیفیت خدمات و واریانس رضایتمندي، از
شود به امر پیشنهاد می تبیین بودند. با توجه به نتایج پژوهشمجدد، ازطریق کیفیت خدمات قابل

تا با افزایش کیفیت خدمات، رضایتمندي  ودش ویژه یهاي ورزشی توجهکیفیت خدمات در باشگاه
 .تمایل به حضور مجدد در افراد بیشتر شودو 
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 مقدمه
های و کارکرد دسازی داروتربیت جایگاه اساسی و سرنوشتعنوان بخش مهمی از تعلیمورزش به

مثابة حقی ها بهانسانسلامت  ایران نمایان است.اسلامیمختلف آن در جامعة دانشگاهی نظام جمهوری
توجه به  ،روینازا شود؛می سطوح و طبقات اجتماع محسوب میارزشمندی برای تما اساسی و سرمایة

اقشار مختلف  بینهریک از اقشار جامعه مهم و ضروری است. از انیسلامت و بهداشت روانی و جسم
شجویان از اقشار که دان؛ چراآیدشمار میهای هر جامعه بهترین ضرورتاز مهم قشر دانشجو توجه به

سطح علمی و پیشرفت هر  یارتقا کنندةها تضمینآن ساز جامعه هستند و سلامتیفرهیخته و آینده
 شناسایی ،افراد سلامت و روزمرهی زندگ در بدنی هایفعالیت اهمیت به توجه با جامعه خواهد بود.

 آنان شرکت تداوم در مهم عوامل بررسی و یورزش میادین سمتبه افراد جذب برای ثرؤم و مهم عوامل

 تمرکز بدنی یهافعالیت و ورزش در هافرصت بر تا کندمی فراهم را امکان این ،یبدن یهافعالیت در

 سمتبه افراد جذب برای ثرؤم و مهم املعویکی از  (.2014اکبری یزدی،  و کردلو، ناصریان) مکنی

 کند.در ورزش ایفا میخدمات است که در دنیای امروزی نقش مهمی  تیفیک یورزش میادین
 ةطیح در هاموضوع نیتراز مهم یکیعنوان و به اندکرده یبررسرا خدمات  تیفیک پژوهشگران بسیاری

 بهمندی علاقه اخیر ةده دو در که دندهمی ننشا هاپژوهش شود.به آن پرداخته می یورزش یابیبازار

 از یکی خدمات کیفیت امروزه کهایگونهبه است؛ شده مطرح نیز ورزش صنعت در خدمات کیفیت

 1و ما ، جویی، یانگ، هونگ)وی است ورزشی بازاریابی و خدمات مدیریت زمینةدر هاسرفصل ترینمهم
 با ،زیرا ؛رودمی شماربهبازاریابی  در پژوهشی عناوین رینتمهم از یکی خدمات کیفیت مفهوم. (2010

 ارتباط در رقابتی مزیت نیز و هاآن وفاداری و مشتریان مشتریان، حفظ رضایت مالی عملکرد ،هزینه

 فکری مختلفی مکاتب توسعة ها،شرکت موفقیت در خدمات کیفیت مهم بسیار نقش با تشخیص. است

 (1995) 2(. کرازبی1387گودرزی،  بهلکه، حمیدی و) است گرفته ورتص آن سازیمفهوم با رابطه در
، نظر ویکند. بهشده تعریف میتعیینازپیش ا الزاماتکیفیت را مطابقت یک محصول یا خدمات ب

 یعامل مشتری رضایت .شودصول یا خدمات با الزامات ناشی میمح نداشتن مطابقتکیفیت پایین از 
 راضی مشتریان ،رود. همچنینمی شماربه مشتریان تیآ خرید لاتتمایگیری شکل در کلیدی

 یهاسازمان چنانچه(. 1388 ،فرجام امینی و) کرد خواهند صحبت خود خوب ةتجرب از زیاداحتمالبه
 مثبت نتایج از توانندمی بهتر باشند، داشته مشتریان رضایت رد ثرمؤ عوامل از مناسبی درك ورزشی

 یهاویژگی درمورد مشتریان انتظارات برآوردن ،زیرا کنند؛ استفاده راضی مشتریان پایگاه از یبرخوردار
 حتی و بمانند وفادار خدمات به شودمی باعث و انجامدمی هاآن بیشتر یمندرضایت به خدمات کیفیت
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 زمینه ایجاد وی مشتر حفظ. (2008، 1چلادوری و شانک) دهند پیشنهاد نیز مشتریان دیگر به را آن

 طلبد.می را خاصی ابزار و ترفندها کهاست  حیاتی و حساس بسیار یاوظیفه او مجدد بازگشت یراب

 حرکات ازی آگاه و مناسب خدمات ةارائ افراد، با دائم ارتباط ،بازاریابان یبرا یبازاردار ابزار ترینمهم

  (.1387حمیدزاده،  نژاد وتولانی، صالح) ستا رقبا
 کره ورزشی مراکز برایرا  3(مدل کیواسک) سسنتر سی اکسلنس اسپرتکوالیت1995در سال  2کیم

 -1: بعد تشکیل شده است 11که از  نام دارد «تعالی کیفیت در مراکز ورزشی» این مدل .کرد طراحی
 -6؛ دسترساطلاعات در -5؛ مزایای ویژه -4؛ راحتی -3؛ اعتبار کارکنان -2؛ های کارکنانویژگی

 محیط زیبا و -10؛ ملاحظات شخصی -9؛ شدههای ارائهبرنامه -8؛ متقی -7؛ نگیزش و تحریکا
 هایی است که ازطریقویه، کیواسک شامل فهرستی از گ4آسودگی خاطر. همانند سروکوال -11؛ جذاب

ی ارزیابی حالی است که مدل سروکوال یک مدل براکند. این درکیفیت خدمات را ارزیابی می ریانمشت
صورت ولی مدل کیواسک به شود؛مومی استفاده میع صورتاست و به هاکیفیت خدمات سازمان

هایی است است. این مدل براساس گویه اختصاصی برای تشخیص عملکرد مراکز ورزشی شکل گرفته
یک مدل  وسیلةهای سروکوال را بهاسک ضعفکند. ساختار کیورا تداعی می های مشتریانکه خواسته

دهد، گرفتن اهمیت مشتریان انجام میظرنت خدمات را با دریکیف نگرشی که ارزیابی عملکرد
گیری انتظارات مشتریان نیست، یواسک تنها یک معیار برای اندازهدهد. مدل کپوشش قرار میتحت

کیفیت خدمات را  رات،تر از انتظاها است و فراپیشرفت کیفی برنامهبلکه نقش مهم آن کمک به 
  (.2006 5)لیم کندبینی میپیش

 که است رضایت مشتریان سبب مطلوب خدمات کیفیت که دندهمی نشان یبسیار هایپژوهش

پژوهشی  (2014) 6کاپسامپلی و ، الکساندریستزتزیسگذارد. می ثیرتأ نیز هاآن وفاداری بر درنهایت
در کیفیت خدمات در رویداد ورزشی  بینی رضایتمندی و تمایل رفتاری در رابطه باپیش»با عنوان 
یید کرد و نشان انجام دادند. نتایج تحلیل عاملی تأییدی روایی مدل کیفیت خدمات را تأ« فضای باز

تمایل رفتاری  های دسترسی، کیفیت محل برگزاری وکه رضایتمندی ارتباط معناداری با مؤلفه داد
 آوردیادو .ارددهانی د-یفیت و ارتباطات کلامیمیانجی بین ابعاد ک یرضایتمندی نقش ،دارد. همچنین

( در پژوهش خود عوامل مؤثر در وفاداری دو گروه مشتریان جدیدالورود و 2014) 7تئودوراکیسو 
که نشان داد  سازی را بررسی کردند. نتایج پژوهشتجربه و دائم باشگاه های ورزشی و بدنمشتریان با
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ه رضایتمندی محرك کحالی؛ درالورود استکیفیت خدمات محرك بزرگی در وفاداری مشتریان جدید
که کیفیت خدمات  ، نتایج پژوهش حاکی از این بودنهایتبزرگی در رفتارهای آتی مشتریان است. در

 1و تات آروکیاسیامی .گذار استویژه در دوران زوال باشگاه اثررضایتمندی بر حفظ مشتریان به و
بودن، ت اطمینان، ملموسهای قابلیلفهرابطة مؤین نتیجه رسیدند که ابه  ( در پژوهش خود2014)

ن در صنایع دیگر توامی است و از نتایج پژوهشگویی و تضمین با رضایتمندی مثبت همدلی، پاسخ
پژوهشی به این نتیجه رسیدند ( در 1392)ساعتچیان، صفری، رسولی، اسکندری و الهی  استفاده کرد.

 ،ضور آتی وجود دارد. همچنینو قصد ح رضایتمندی ، وفاداری،بین کیفیت خدماتی ارتباط مثبتکه 
 ری قصد حضور مجدد را دارند و متغیتنها رضایتمندی و وفاداری قابلیت پیشگوی که ها دریافتندآن

( 1391) برجویی شجاعی نتایج پژوهش کند.ا نقش میانجی و واسطه را ایفا میکیفیت خدمات تنه
شده و رضایت ارزش ادراكات، دراکات مشتریان از کیفیت خدمبین ا یمثبت ةکه رابطنشان داد 

بین ی مثبت ةنتایج نشان داد که رابط ،مقاصد رفتاری در آینده وجود دارد. همچنین باکننده مصرف

 .آینده وجود دارد مقاصد رفتاری در کننده ورضایت مصرف
 انجامبدنی تربیت درس واحد دو ارائة صورتبه ایران هایدانشگاه در ورزشی هایفعالیت ،امروزه

ن که دانشجو یکی از ارکاییآنجااز .است ریزی شدهبرنامه هارشته سایر دانشجویان برای کهشوند می
ور ایران شمار زیادی از جمعیت کش، با توجه به اینکه آید و همچنینحساب میای بهمهم در هر جامعه

ن رزش قهرمانی ایورزشی و و هایند، توجه به سلامت جسمانی، تفریحدهرا قشر دانشجو تشکیل می
بدنی دانشجویی خود تنها در دروس تربیتدانشجویان در دوران قشر از اهمیت زیادی برخوردار است. 

های فعالیت ها نیست؛ بنابراین،های آنگوی نیازوجه پاسخهیچیک و دو با ورزش سروکار دارند و این به
برای جذب  ،منظوربدین شده باشد.داف ذکربزرگی برای اهتواند کمک ها میورزشی دانشگاه برنامةفوق

های میادین و سالن امکانات پیشرفتة خدمات و وجه به کیفیت فیزیکی، کیفیت ارائةبیشتر افراد ت
 کیفیت خدمات با رضایتمندی و تمایل به حضور مجددشدن ارتباط بین ورزشی الزامی است. مشخص

موجود در اماکن ورزشی دانشگاه،  و کیفیت انتظاراختلاف بین کیفیت مورد داری، معناو همچنین
کند و به نتایج رنگ تر جلوه میهای خود پرریزیبرنامه مدیران برایرا برای نقش کیفیت خدمات 

اختصاصی برای  استفاده از یک مدل کاملاا  حاضر مطالعه درتوجه بلقا نکتةشود. تری منتهی میدلخواه
ب از مدل سروکوال استفاده زمینه که اغلای دیگر دراینهاز پژوهش آن را اماکن ورزشی است که

کیفیت بین ارتباط حاضر با هدف تعیین  مطالعة ،با توجه به آنچه بیان شد. کندمتمایز می اند،کرده
دانشگاه ورزشی  ةبرنامهای فوقجدد دانشجویان در فعالیتخدمات با رضایتمندی و تمایل به حضور م
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نجام شد. امید است نتایج این پژوهش گامی مفید درجهت پیشبرد ورزش ا آزاد اسلامی واحد همدان
 باشد.بین دانشجویان در

 

   پژوهش شناسیروش
از روش  گردآوری اطلاعات همبستگی بود که براینوع از و توصیفی روش انجام این پژوهش،

اه آزاد ان دانشگآن دسته از دانشجوی جامعة آماری پژوهش شامل. استفاده شد میدانی ای وکتابخانه
نند. تعداد افراد جامعه کورزشی دانشگاه استفاده می برنامةهای فوقکه از برنامه اسلامی همدان هستند

 گیری تصادفی سادهش نمونهرو استفاده از بانفر  384 ،و با توجه به فرمول کوکران مشخص نیست

 نامهپرسش چهاراز  هاری دادهآوبرای جمع ،در این پژوهش .عنوان نمونة پژوهش تعیین شدندبه
صیلات و مواردی چون جنسیت، سن، تح مشخصات فردی که شامل نامةپرسش است. استفاده شده

 نامةبرای سنجش کیفیت خدمات از پرسش .برنامه استقهای ورزشی فومیزان استفاده از برنامه

این  .کردورزشی کره طراحی  ای مراکزررا بنامه این پرسش 1995در سال کیم استفاده شد.  کیواسک
               بعد تشکیل شده است: 11، از نام دارد «مدل تعالی کیفیت در مراکز ورزشی»نامه که پرسش

       اطلاعات دردسترس -5؛ مزایای ویژه -4؛ راحتی -3؛ اعتبار کارکنان -2؛ های کارکنانویژگی -1
 محیط زیبا و -10؛ شخصی ملاحظات -9؛ شدههای ارائهبرنامه -8؛ قیمت -7؛ انگیزش و تحریک -6

 رضایت میزانال تشکیل شده است. سؤ 33از  کیواسک نامةآسودگی خاطر. پرسش -11؛ جذاب

 را نامهپرسشاین ( 2002) 2ویکتور .شودسنجیده می 1رضایت مشتری نامةپرسش ازطریق مشتریان
 اساس لیکرتموجود بر تجهیزات و ترویج تسهیلات، کارکنان، باشگاه، ظاهر عامل مقیاسخرده پنج در

( 1996) 4بری که 3آتی رفتار نامةپرسش است. برای سنجش حضور مجدد از کرده طراحی طیفیهفت
پس از  کیواسک نامةپرسش .استفاده شد است، ساخته آتی رفتارهای سنجش برای سؤالپنج  قالبدر

شی و اریابی ورزباز متخصصان حوزةهشت نفر از توسط  ،ترجمه و تعیین روایی صوری و محتوایی
رضایت مشتری  نامةپرسش ،همچنین اعمال شد.نفر  30روی  مقدماتی مدیریت ورزشی در یک مطالعة

های این پایایی آزمون .تعیین روایی صوری و محتوایی استفاده شدندپس از آتی  رفتار نامةپرسش و
 ( و760/0مندی )ایترض(، 779/0با توجه به نتایج ضریب آلفای کرونباخ، کیفیت خدمات ) پژوهش

 .( تأیید شد734/0تمایل به حضور مجدد )

                                                           
1. Customer Satisfaction (OCS) 

2. Victor 
3. Behavioral Future Intention Scale (BFIS) 

4. Berry 
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صورت بههای ورزشی دانشگاه ها و سالندر دانشکدهنامه پرسش 450، تعداد هاگردآوری داده برای
 صورت ناقص پاسخهایی که بهنامهگذاشتن پرسش. با کناراختیار دانشجویان قرار گرفتدرداوطلبانه 

دانشگاه خوارزمی تهران پس از دریافت مجوز از . استفاده شد نامهپرسش 384 شده بودند، تعداد داده
برای  .انجام شد هانامهآوری پرسشتوزیع و جمع ،مساعدت دانشگاه آزاد اسلامی واحد همدانو 

ها و جداول و ل میانگین، انحراف معیار، نموداراز آمار توصیفی شام های پژوهشتحلیل دادهوتجزیه
، آزمون هابودن دادهطبیعیبررسی  برای 1اسمیرنوف -ار استنباطی شامل آزمون کلموگروفآمنیز از 

-بندی مؤلفهبرای اولویت 3ن فریدمنشکاف کیفیت خدمات، آزمو معناداری برای آزمون 2ویلکاکسون

 باکیفیت خدمات تعیین ارتباط بین  برای 4، آزمون همبستگی اسپیرمنکیواسکهای مدل 
 به تمایل و بینی رضایتمندیبرای پیش 5آزمون رگرسیون و مجدد حضور به ایلتم و رضایتمندی

ار افزوسیلة نرمهای آماری نیز بهاستفاده شد. تمامی تحلیل ،طریق کیفیت خدماتمجدد از حضور
 انجام شد. 18نسخة  .6اس.پی.اس.اس

 

 نتایج
 خص شده است.ارزشی لیکرت مشدر جدول شمارة یک، میانگین با توجه به مقیاس پنج

 

  آمار توصیفی شامل میانگین و انحراف معیارنتایج  - 1 جدول

رمتغی  انحراف استاندارد میانگین 

شدهادراك کیفیت  68/2 66/0 

موردانتظار کیفیت  84/3 68/0 

 73/0 89/2 رضایتمندی

به حضور مجدد تمایل  6/2 14/1 
 

که طور. هماندهنددرصد را مرد تشکیل می 44درصد از افراد را زن و  56که نشان داد  نتایج پژوهش
، سال 21تا  18افراد بین  ،. همچنینها تشکیل دادندترین افراد این پژوهش را زنبیش ،مشخص است

براساس . درصد هستند 25، سال 24درصد و افراد بالای  36، سال 24تا  21افراد بین  ،درصد 39

 24 ، نتایج نشان داد کهبرنامههای فوقشگاه در فعالیتدانشجویان از اماکن ورزشی دان میزان استفادة

                                                           
1. Kolmogorov Smirnov 

2. Wilcoxon 

3. Friedman 

4. Spearman 

5. Regression 

6. SPSS 
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های درصد یک بار در ماه به فعالیت 41درصد یک بار در هفته و  35درصد بیش از یک بار در هفته، 
 پردازند.برنامه میورزشی فوق

 

 نتایج آزمون همبستگی اسپیرمن - 2 جدول

 مجدد  حضور به تمایل و رضایتمندي با هاي آنلفهو مؤ کیفیت خدماتارتباط  

 حضور مجددبه  تمایل رضایتمندي شاخص آماري متغیر

 خدمات کیفیت
 446/0 398/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 001/0 001/0 داریمعناسطح 

 کارکنانهای ویژگی
 136/0 064/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 046/0 347/0 داریمعناسطح 

 کارکنان اعتبار
 268/0 490/0 رمنضریب همبستگی اسپی

 001/0 001/0 داریمعناسطح 

 راحتی
 447/0 300/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 001/0 001/0 داریمعناسطح 

 مزایای ویژه
 314/0 134/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 001/0 049/0 داریمعناسطح 

 دسترسدر اطلاعات
 480/0 578/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 001/0 001/0 داریمعناسطح 

 تحریک انگیزش و
 352/0 260/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 001/0 001/0 داریمعناسطح 

 قیمت
 -125/0 -248/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 066/0 00/0 داریمعناسطح 

 شدهارائه برنامة
 390/0 235/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 001/0 001/0 داریمعناسطح 

 شخصی ملاحظات
 530/0 317/0 تگی اسپیرمنضریب همبس

 001/0 001/0 داریمعناسطح 

 و جذاب محیط زیبا
 110/0 193/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 086/0 004/0 داریمعناسطح 

 خاطر آسودگی
 172/0 158/0 ضریب همبستگی اسپیرمن

 011/0 020/0 داریمعناسطح 

 

داری رابطة معنابا رضایتمندی  کیواسک های مدلکه بین هریک از مؤلفهنشان داد  نتایج پژوهش

برآورد شد.  347/0 داری این مؤلفههای کارکنان که سطح معنااز مؤلفة ویژگیغیروجود دارد؛ به

 تمایل به حضور مجدد رابطة با کیواسکهای مدل هریک از مؤلفهبین که نتایج نشان داد  ،همچنین
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 ترتیبها بهداری آنیط زیبا و جذاب که سطح معناو مح های قیمتاز مؤلفهغیرد دارد؛ بهمثبتی وجو

  دست آمد.به 86/0و  66/0

 

 خدمات کیفیت شکاف معناداري آزمون براي ویلکاکسون آزمون نتایج - 3 جدول

 نمرة زد دارياسطح معن کیواسک هايمؤلفه

 -346/8 001/0 محیط زیبا و جذاب

 -685/10 001/0 کارکنان هایویژگی

 -149/10 001/0 ناعتبار کارکنا

 -950/10 001/0 اطلاعات در دسترس

 -008/10 001/0 شدهبرنامه های ارائه

 -498/11 001/0 ملاحظات شخصی

 -370/5 001/0 قیمت

 -823/6 001/0 مزایای ویژه

 329/4 001/0 آسودگی خاطر

 -164/12 001/0 انگیزش و تحریک

 -507/10 001/0 راحتی

 
 

ازنظر شکاف  کیواسکهای مدل بندی مؤلفهنتایج آزمون فریدمن برای اولویتدر جدول شمارة چهار، 

ها را یک از آنها اهمیت هربندی مؤلفهرتبه انتظار آورده شده است.شده و کیفیت موردکیفیت ادراك

شده و اطلاعات دردسترس های ارائه، برنامههای راحتیاز اهمیت مؤلفهحاکی که نتایج دهد نشان می

 است.

 
 نتایج آزمون فریدمن -4جدول 

 میانگین رتبه کیواسکمدل  هايمؤلفه ولویتا

 41/9 راحتی 1

 01/9 شدههای ارائهبرنامه 2

 59/7 اطلاعات دردسترس 3

 15/7 اعتبار کارکنان 4

 83/6 ملاحظات شخصی 5

 31/6 محیط زیبا و جذاب 6

 38/5 های کارکنانویژگی 7
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 ن فریدمننتایج آزمو -4جدول ادامه 

 میانگین رتبه کیواسکمدل  هايمؤلفه ولویتا

 33/4 آسودگی خاطر 8

 69/3 مزایای ویژه 9

 62/3 انگیزش و تحریک 10

 67/2 قیمت 11
 

 طریق کیفیت خدماتبینی رضایتمندي ازنتایج آزمون رگرسیون دربارة پیش -5 جدول

 اريداسطح معن تی آمارة ضریب خطاي معیار هامتغیرها و آماره

 001/0 3/10 28/31 3 عدد ثابت

 001/0 1/4 138/0 033/0 کیفیت خدمات
 

 طریق کیفیت خدماتبینی رضایتمندي ازنتایج آزمون رگرسیون دربارة پیشادامه  -6جدول 

 مقدار هاآماره

 25/17 افآمارة 

 001/0 افاحتمال آمارة 

 82/1 دوربین واتسون

 986/0 تولرانس

 015/1 تورم واریانس

 275/0 رگرسیون

 075/0 1ضریب تعیین
 

 5/7دهد است که نشان میبر آورد شده  075/0 برابر با شود، ضریب تعیینمی که ملاحظهطورهمان

ضریب  ،همچنین تبیین است.قابل نس رضایتمندی ازطریق کیفیت خدماتاز تغییرات واریادرصد 
 رابطة دهدبرآورد شده است که نشان می 015/1 با برابر و عامل تورم واریانس 986/0 برابر با تولرانس

درصد از واریانس متغیر کیفیت  4/1های مستقل دیگر متغیر و کم استهای مستقل متغیر خطیهم
 کنند.خدمات را تبیین می

 
  طریق کیفیت خدماتمجدد از بینی تمایل به حضوریون براي پیشنتایج آزمون رگرس -7جدول 

 سطح معناداري آمارة تی ضریب خطاي معیار متغیرها و آماره ها

 124/0 54/1 22/2 44/1 عدد ثابت

 001/0 82/7 123/0 016/0 کیفیت خدمات

                                                           
1. R2  
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  طریق کیفیت خدماتمجدد از بینی تمایل به حضوریون براي پیشنتایج آزمون رگرسادامه  -8جدول 

 مقدار هاآماره

 19/61 آمارة اف

 001/0 احتمال آمارة اف

 054/2 اتسوندوربین و

 914/0 تولرانس

 095/1 تورم واریانس

 472/0 رگرسیون

 222/0 ضریب تعیین

 

 22دهد ن میبرآورد شده است که نشا 222/0 برابر با شود، ضریب تعیینکه ملاحظه میطورهمان

 ،همچنین تبیین است.قابل به حضور مجدد ازطریق کیفیت خدماتت واریانس تمایل درصد از تغییرا

دهد برآورد شده است که نشان می 095/1 برابر با و عامل تورم واریانس 914/0 برابر با ب تولرانسضری

درصد از واریانس متغیر نُه های مستقل دیگر متغیر و کم استهای مستقل خطی متغیرهم رابطة

 کنند.کیفیت خدمات را تبیین می

 
 طریق رضایتمنديحضور مجدد از بینی تمایل بهنتایج آزمون رگرسیون براي پیش -9جدول 

 سطح معناداري آمارة تی ضریب خطاي معیار هامتغیرها و آماره

 001/0 -47/6 -67/5 87/0 عدد ثابت

 001/0 15/22 433/0 02/0 رضایتمندی

 
  طریق رضایتمنديبینی تمایل به حضور مجدد ازادامه نتایج آزمون رگرسیون براي پیش -10جدول 

 مقدار هاآماره

 49 افآمارة 

 001/0 افاحتمال آمارة 

 316/2 دوربین واتسون

 925/0 تولرانس

 081/1 تورم واریانس

 834/0 رگرسیون

 696/0 ضریب تعیین 
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 69 دهدمی نشان که است شده برآورد 696/0 برابر با تعیین ضریب شود،می ملاحظه طورکههمان

 ،همچنین .است تبیینقابل مندیرضایت ازطریق مجدد حضور به تمایل واریانس تغییرات از درصد

دهد برآورد شده است که نشان می 081/1 برابر با و عامل تورم واریانس 925/0 برابر با ضریب تولرانس

درصد از واریانس متغیر های مستقل دیگر هشت متغیر و های مستقل کم استخطی متغیرهم رابطة

 کنند.رضایتمندی را تبیین می

 

 گیریجهنتیبحث و 
هبود این است که با ب دهندةو تمایل به حضور مجدد نشان رضایتمندی باکیفیت خدمات بین  ارتباط

خود  دن اوقاتتوان باعث ایجاد انگیزه و تمایل بیشتر افراد به گذرانتجهیزات و خدمات باکیفیت می

کیفیت  ارتباطیین تع ،پژوهش حاضرانجام هدف از  ،در میادین ورزشی شد. با توجه به این نکات

 هایفعالیت در دانشجویان مجدد حضور به تمایل و رضایتمندی با کیواسکمبنای مدل بر خدمات

 .بود دانشگاه آزاد اسلامی واحد همدانورزشی  برنامةفوق

 آوردیادووجود دارد. مثبتی  رابطة رضایتمندی با کیفیت خدماتبین که حاضر نشان داد  نتایج پژوهش

 و جدیدالورود مشتریان گروه دو وفاداری رد ثرمؤ عوامل خود پژوهش در( 2014) تئودوراکیس و

 نشانها پژوهش آن نتایج. کردند بررسی را سازیبدن و ورزشی هایباشگاه دائم و باتجربه مشتریان

 کهدرحالی ؛است جدیدالورود مشتریان وفاداری برای بزرگی محرك خدمات کیفیتکه  داد

 این از حاکی پژوهش نتایج ،درنهایت. است مشتریان آتی رفتارهای ایبر گیبزر محرك رضایتمندی

 است. اثرگذار باشگاه زوال دوران در ویژهبه مشتریان حفظ بر رضایتمندی و خدمات کیفیت که بود

 کیفیت ابعاد همدلی و محسوس عوامل که رسیدند نتیجه این به( 2011) 1، کیم، کو و سگاسلی

 به بیشتر زن بازانگلف کهبودند و این زن و مرد بازانگلف رضایت تعیین یبرا مهم عاملی خدمات

 های پژوهش محمودیبررسی یافته .داشتند توجه کارمندان برخوردهای و نظافت فیزیکی، ظواهر

های موارد کیفی مقیاسمات با وفاداری و بین خرده( نشان داد که بین متغیر کیفیت خد1390)

ی، اطمینان و همدلی با وفاداری و رضایتمندی با وفاداری مشتریان، ارتباط گویملموس، اعتماد، پاسخ

که خود دریافتند  ( در پژوهش1391) احمدیو  قهفرخی علیدوست مثبت و معناداری وجود دارد.

تماشاگران ی رضایتمند با ورزشگاه فضای جذابیت و طراحی و امنیت خدمات، به دسترسی میزان بین

 با کارکنان اجرایی و مدیریت برخورد ةنحو و ورزشگاهفضای  تمیزی و بودنهداشتیب بین ،همچنینو 

، بهرامی و صیادی سیدعامری نتایج پژوهش .وجود دارد یدارمعنا رابطة تماشاگران رضایتمندی

 برنامه، کیفیت شامل آن هاىزیرمقیاس و خدمات کیفیت بین مثبتی که رابطة نشان داد (1391)

                                                           
1. Lee, Kim, Ko & Sagas 
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 همکاران و ساعتچیان .دارد وجود مشتریان وفادارى و رضایتمندى با تعامل کیفیت تسهیلات و کیفیت

 خدمات، وفاداری، کیفیت بینی مثبت رابطة که رسیدند نتیجه این پژوهش خود به در( 1392)

 وفاداری و رضایتمندی تنهاکه  دریافتند هاآن ،همچنین. دارد وجود آتی حضور قصد و رضایتمندی

را  واسطه و میانجی نقش تنها خدمات کیفیت رمتغی و دارند را مجدد حضور قصد پیشگویی قابلیت

 پژوهش این نتایج با همسونا که ایمطالعه ،پژوهش حاضر زمینةدر شدهمطالعات انجام در کند.می ایفا

  .است مشتریان رضایتمندی ایجاد در خدمات کیفیت اهمیت دهندةنشان این که نشد یافت ،باشد

رضایتمندی و تمایل به جذاب با  محیط زیبا و بین مؤلفةمثبتی  رابطة ،حاضر های پژوهشهطبق یافت

و میزانی  ( و سجادی، محمودی، گودرزی2011) 1کو ،(2008شانک و چلادورای )وجود دارد. حضور 

خدمات و امکانات  نقش مهم کیفیت محیط فیزیکی ارائة دیگر بر و بسیاری از پژوهشگران (1390)

تمندی و وفاداری آنان تأکید رضای ،در آن در ادراك مشتریان از خدمات دریافتی و همچنینموجود 

انتظارات مشتریان »خود با عنوان  ( در پژوهش1387کهن )اند. همسو با نتیجة ذکرشده، رضائیکرده

های به این نتیجه رسید که عامل ویژگی «از کیفیت خدمات مراکز آمادگی جسمانی شهر مشهد

ارتباط بین  ( در بررسی2010) 2موفوکا و ساروجلال ،رروپانتظار است. دبرای مشتریان مورد محیطی

 کنند که فضای ارائةبیان می ر استادیوم و حضور مجددابعاد محیط استادیوم و تمایل به حضور د

د تماشاگران در حضور مجد ،خدمات نقش مهمی در تعیین رضایتمندی تماشاگران دارد و همچنین

ه ابعاد تر است کوسیع بخشی از یک مطالعةدرروپ و همکاران مطالعه ی دارد. رزشگاه نقش بسزایدر و

خدمت که بعد محیط سنجد. هفت شی را با یک معیار پایا و روا میخدمات ورز مختلف محیط ارائة

ی اماکن، بایها، زیها و بوفهفیت نمایشگر، استراحتگاهکی :اند ازعبارت ،انددر این مطالعه بررسی شده

داری معناها و پاکیزگی استادیوم. ارتباط مثبت و دسترسی به استادیوم، راحتی صندلیتخصیص فضا، 

 بعد با تمایل به ماندن در استادیوم و حضور مجدد مشاهده شد. بین این هفت

است که در  پیشرفتهمندی از تجهیزات ، بهرهمحیط زیبا وجذاب های مهم مؤلفةیکی از گویه

بین کیفیت تجهیزات مثبت  رابطة( بر وجود 1389مختلف به آن اشاره شده است. خمسه ) هایشپژوه

مثبت بین  بر وجود رابطة( نیز 1390محمودی ) .و امکانات با رضایتمندی مشتریان تأکید کرده است

و  ید کرده است. بهلکهی مشتریان در یک سازمان ورزشی تأککیفیت تجهیزات فیزیکی و وفادار

 ودنبدارا را تهران شهر یاستخرها از مشتریان یرضایتمند با مرتبط از عوامل ( یکی1387) رانهمکا

 بین مؤلفة مثبتی که رابطةداد  حاضر نشان نتایج پژوهش .دنکنمی عنوان مناسب تجهیزات و امکانات

ترسی بندی مناسب، دسزمانمجدد وجود دارد. عواملی چون رضایتمندی و تمایل به حضور راحتی با 
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های این مؤلفه گویه ،نقل و دسترسی به نوشیدنیوکانات، دسترسی آسان به وسایل حملآسان به ام

( و 2009) 1کو(، 2001تئودراکیس و همکاران )مطالعات  دهند. این یافته با نتایجرا تشکیل می

ات، که راحتی تجهیز( به این نتیجه دست یافت 2009) . کو( همسو است1390دوست قهفرخی )علی

اد ی اماکن، کیفیت موقعیت جغرافیایظاهر تجهیزات و اماکن، آسودگی اماکن ورزشی، جایگاه و مو

، هاخلال بازیهای برگزارشده دررگرمیها، کارکنان خدماتی و سفروشیغذایی و آشامیدنی، خرده

 وهشپژ از( 2008) 2و لی آمینودین (.12) کیفیت خدمات هستندجمله معیارهای مهم در سنجش از

 از یکی .است تماشاگران رضایت برای قوی ایکنندهبینیپیش ورزشگاه تسهیلاتکه  دریافتند خود

با  است. محصول توزیع چگونگی ةدربار یگیرتصمیم مواجهند، آن با ورزشی مدیران که مهمی مسائل

 عاملی نمشتریا موردنظر یهامحل و مناسب مکان در خدمات ةارائ رقابت، شدت و افزایش به توجه

 ورزشی محصولات به تماشاگران سریع و آسان دسترسی یتوانای .است ریانتمش رضایت در کنندهتعیین

  .کند فراهم را هاآن یرضایتمند اسباب تواند می هاآن موقعبه و دریافت آن ملحقات و

و تمایل  رضایتمندیدسترس با بین مؤلفة اطلاعات در مثبتی که رابطةداد  حاضر نشان نتایج پژوهش

های دسترسی و العملشده، دستورهای ارائهتنوع برنامهوجود دارد. عواملی چون  به حضور مجدد

های این مؤلفه گویه ،فوری و اورژانسی هایرویه برقراری امنیتی و اقدامات انجام ،استفاده از تجهیزات

آوردیادو  و (1389) اهانیقهفرخی، کوزه چیان و جلالی فر دوستهای علیدهند. پژوهشرا تشکیل می

( در 1388)، گوهررستمی و احسانی چیان. کوزههمسو با نتایج ذکرشده است (2014تئودراکیس )و 

 دولتی، رضایت و خصوصی باشگاه دو درمجموع یرضایتمند میزان بیشترین خود دریافتند که پژوهش

 رضایت درزمینةی پژوهش (2009) 3لین یینگ. است یسازبدن یهاباشگاه در امکانات ایمنی میزان از

انجام  چین تاینان در هااستخر ورزشی امکاناتاز  استفاده از آنان وفاداری و اعتماد بررسی و مشتریان

 و سواد سطح جنس، سن، چون هاییمتغیر براساس مشتریان رضایت که رسید نتیجه این بهداد. وی 

 وفاداری و رضایت ،باشد ترایمن ورزشی تامکانا هرچه و است متفاوت امکانات از استفاده دفعات

 یجمع ینیازها دیگر شدنبرآورده که است پایدار و بنیادین ینیاز امنیت، .شد خواهد بیشتر مشتریان

 هاآن امنیت دارند، یاختصاص استادیوم هاباشگاه که یکشورهای در. دارد بستگی آن وجود به نیز

 دلیلبه ما کشور در اما دارد؛ قرار امنیت ایجاد ةحاشی در پلیس و ستا هاباشگاه خود ةبرعهد

 یهاورزشگاه یفضا شدنخارج است. یانتظام ینیرو ةبرعهد امنیت حفظ ،هاباشگاه بیشتر بودنیدولت

 ،بنابراین باشد؛ فوتبال هواداران و تماشاگران یهادغدغه تریناز مهم یکی شاید یپلیس یحالت از کشور

 امنیت ضریب افزایش برای هاورزشگاه در واحد مدیریتی و استقراری پلیس یلتحا از فضا این کردنخارج
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 یرضایتمند موجب و باشد داشته همراهبه را تماشاگران یروان و یجسم آرامش تواندمی هاورزشگاه

 .شود هاآن

ها و نتایج تمامی آن اندخدمات ورزشی انجام شده های ذکرشده همگی در حوزةعة پژوهشمجمو

شاید بتوان گفت که  ،بنابراین کیفیت خدمات و رضایت مشتری است؛ ی از ارتباط دو متغیرحاک

 ،روت؛ ازاینترین عوامل افزایش رضایتمندی مشتریان اسخدمات پایه و اساس و یکی از مهم کیفیت

ر قبولی برخورداداخل دانشگاه تجهیزات و خدمات تاحدممکن از کیفیت قابلهای لازم است در باشگاه

 هاییحو از تفر مت ورزش روی آورندستر بهبیشها هرچهآن یت دانشجویانباشند تا با افزایش رضا

نامه دیگری که حین تکمیل پرسش داشته شوند. نکتةدور نگهن سیگار، قلیان و غیره سالمی چونا

ن ز مسئولادلیل پرداخت شهریه به دانشگاه انتظارات بیشتری امشخص شد این بود که دانشجویان به

 داشتند. 

وجود دارد. مثبتی  طةرابمجدد  حضور به تمایل باکیفیت خدمات بین  های پژوهش،طبق یافته

 مجدد بازگشت برای تمایل درنهایت که است مشتریان رضایت این اندداده نشان یبسیار هایپژوهش

همسویی یافت نشد. ره تحقیق غیربا. دراینگذاردمی تأثیر هاآن خرید رفتار بر و کندمی تعیین را هاآن

ها ( به بررسی نقش کیفیت خدمات در رضایتمندی مشتریان و بازگشت آن2008شانک و چلادورای )

یتمندی مشتریان، وفاداری کیفیت خدمات با مواردی همچون رضابه رویدادهای ورزشی پرداختند. 

خود به این نتیجه  در پژوهش( 0092) 1لیم جان .ارزش و تمایل به خرید مجدد ارتباط دارد مشتریان،

 سطوح ،گذارد. همچنینمـی یرـأثـت یرـتـمش ایتـبر رض مستقیم طوربه خدمات رسید که کیفیت

ی وفادار یبالا سطوح ،درنهایت و است اثرگذار یمشتر یوفادار بر مستقیم طوربه مشتری رضایت

 در یکلید یعامل یمشتر رضایت .ذاردگیتأثیر م یمشتر خرید ةآیند رفتار بر طور مستقیمبه یمشتر

 از زیاداحتمالبه راضی مشتریان ،رود. همچنین می شماربه مشتریان تیآ خرید تمایلات یگیرشکل

 یهاجنبه روزافزون رشد به توجه با بنابراین، ؛کرد خواهند صحبت دیگران نزد خود خوبة تجرب

 به هاآن انتظارات از درست درك و مشتریان به شدهارائه خدمات کیفیت به توجه ورزش، در اقتصادی

 ینیازها کردنبرآورده برعلاوه تا کرد خواهد کمک دولتی و خصوصی یهاباشگاه مسؤلان و مدیران

رنگپر نقش بلکه ،کنند کسب مشتریان وفاداری سایة در ی رابیشتر یاقتصاد منافع تنهانه مشتریان،

 .کنند مالاع جدید مشتریان ینگهدار و جذب درتری 

اری ددر سطح معنا تمایل به حضور مجددمحیط زیبا و جذاب با  ها، مؤلفة قیمت و مؤلفةلفهبین مؤاز

 (1392) ، سلمان و جباریکشکر توان به پژوهشمیبا پژوهش حاضر همسو قرار نداشتند. از نتایج نا

ی، ناهمسو با مطالعة حاضر مایل به حضور مجدد و وفادارکیفیت و قیمت با ت رابطةنظر اشاره کرد که از
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 هاهای پژوهش آن. یافتهمت با رضایتمندی همسو با مطالعة حاضر استکیفیت و قی رابطةنظر و از

 خارجی ورزشی داخلی و خارجی، پوشاك یبین پوشاك ورزشدرصد( از 80) بانوان بیشتر که داد نشان

 یهایویژگ ازبین کردند. عنوان سبمنا قیمت و کیفیت طرح را انتخاب این دلایل و کردند انتخاب را

 دارنبودن مؤلفة قیمتدلیل معنا بود. برخوردار یبیشتر اهمیت پوشاك از قیمت بانوان یبرا محصول،

ای پرداخت ورزشی هزینه برنامةهای فوقاست که دانشجویان در فعالیتشاید این  در پژوهش حاضر

دقتی و ا و جذاب مشخص نیست و شاید بیزیبمحیط  دارنبودن مؤلفةد؛ اما دلیل معناکنننمی

 نامةپرسش ،زیرا دلیل آن باشد؛ تمایل به حضور مجدد نامةپرسش هایصلگی در پاسخ به سؤالحوبی

عامل خستگی ناشی از پاسخ و ممکن است  نامه بودسومین و آخرین پرسش تمایل به حضور مجدد

 شده باشد. دارنشدناعث معناب هابه سؤال

ی مثبت رابطةمجدد  حضور به تمایل و رضایتمندی باکیفیت خدمات بین که نشان داد  شنتایج پژوه

طریق یتمندی ازدرصد از تغییرات واریانس رضا 5/7 که نشان داد وجود دارد. دیگر نتایج پژوهش

ت واریانس تمایل به حضور مجدد ازطریق کیفیت خدمات درصد از تغییرا 22کیفیت خدمات و 

شده و کیفیت شکاف بین کیفیت ادراك ،همچنینو  با توجه به نتایج پژوهشبیین است. تقابل

بیشتر از کیفیت فضاهای ورزشی هرچه شودو با توجه به نیازهای دانشجویان پیشنهاد می ارظانتمورد

د. نخور دانشجویان برخوردار باشی همراه با ارائة خدماتی مناسب و درتربالاتر و تجهیزات پیشرفته

 راحتی و مؤلفة مزایای ویژه، های انگیزش و تحریکبین مؤلفه مثبت رابطةا توجه به وجود ب ،همچنین

عواملی همچون و  مندی از موسیقیبهرهشود عامل پیشنهاد می رضایتمندی و تمایل به حضور مجددبا 

بندی مناسب، دسترسی آسان به زمان ،همچنین های آب گرم وود دوش، وجپذیرش افراد مهمان

  ن قرار گیرند.توجه مسئولامورد نقل و دسترسی به نوشیدنیونات، دسترسی آسان به وسایل حملکاام
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Abstract 

Now days attention to the customer needs and respond to their demands in sports 

places through improved service quality and satisfaction is so important. Present 

study has been conducted to aim determination of the relationship between service 

quality (based on QUESC Model) and satisfaction and future intention students in 

extracurricular sport activities in Azad University of Hamedan. This study is 

descriptive and kind of correlation. The statistical population of this study 

included the user students of extracurricular sport activities programs at Azad 

University of Hamadan. According to Cochran formula 384 people were selected 

as the research sample. To measure of service quality (QUESC) questionnaire was 

used to measure of customer satisfaction, customer satisfaction questionnaire 

(OCS) was used and to measure of future intention participation, future behavior 

questionnaire was used. Research data were analyzed by using descriptive and 

inferential statistics such as Spearman, regression, Wilcoxon and Friedman. The 

results of this study indicated that there is a positive correlation between service 

quality and satisfaction and future intention. Other results indicated that 7.5% of 

variations variance in satisfaction through service quality and 22% of variations 

variance future intention through service quality can be explain. According to the 

results of the research, recommend to pay special attention to the service quality 

in sports clubs, in order to increase service quality, get more satisfaction and future 

intention. 
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