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 چكيده
 يور از بهره يان،مشتر يازهايداشته باشند كه ارائه خدمات آنان ضمن انطباق با ن ييبالا يور بهره توانند يم يدر حوزه ورزش زمان يمراكز خدمات ده

ادراك  يفيتبر ك يمبتن ي،بخش خصوص يورزش يها بازار خدمات مجموعه يبند بخش يقتحق ينبرخوردار باشد. هدف از انجام ا يزن يمناسب يسازمان
گاز بودند  يشركت مل يورزش هاي مجموعه يانمشتر يق،تحق يآمار ةانجام شد. جامع يمايشيپ -روش توصيفي حاضر به يقبوده است. تحق يانشده مشتر
سرو  اسپورتاستاندارد   پرسشنامه يق،نفر بود. ابزار تحق 156شامل  يزن يقتحق يآمار . نمونه كردند مي استفاده آن خدمات از ماه 6 كم كه دست
 يآن روش آلفا ياييحاضر پا يقدر تحق ينشد. همچن ييدتأ يورزش يريتمد يدتن از اسات 5آن توسط  يي) است كه روا2001و همكاران ( يستئودراك

و  يينتع ياستفاده شد. برا ينگهتل 2Tمستقل و  t يرنف،كولموگروف اسم يها آزمون از ها داده يلو تحل يهتجز يدست آمد. برا به 95/0كرونباخ معادل 
برازش مناسب مدل استفاده شد. از درصد  يبررس يو از آزمون بارتلت برا KMO يها با شاخص ياكتشاف عاملي يلعوامل پرسشنامه از تحل يدسته بند

با  تواند يم  مجموعه ينان داد انش يج). نتا>05/0pمدل استفاده شد( يشگوييعنوان شاخص پ ها به كل عامل يزشده توسط هر عامل و ن يانب يانسوار
 يدنما يمخود را به چند بخش تقس يانبازار مشتر يت،عضو يها تأهل و تعداد سال يتافراد شامل سن، جنس، وضع شناختي يتجمع هاي يژگياستفاده از و

  نبودند. دار يماه و درآمد معن رمراجعه دتعداد  يرهايبر اساس متغ يبند بخش يكنآن در كسب و كار خود بهرمند گردد. ل ياياز مزا وسيله ينو بد
 

  واژگان كليدي
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  مقدمه
ها در جهت  سازمان يابانامروز، تلاش بازار يدر بازار رقابت

است تـا بتواننـد    يانمتفاوت مشتر يازهايو درك ن ييشناسا
آنان را برطـرف   يازهاين ينهزمان و با حداقل هز يندر كمتر

 يجدهنـد. نتـا   يشآنان از سـازمان را افـزا   ينموده و رضامند
كسـب   رسـازمان هـا د   ينشـان داده كـه رمـز بقـا     يقاتتحق
كوشند تا از  يم يابانو بازار يراناست، مد يانمشتر يترضا
 ينو تـأم  ييرا شناسـا  يانمشـتر  يرضـامند  يمختلف ـ يراه ها

موضــوعات  او از يتو جلــب رضـا  يكننـد. در واقــع مشـتر  
موجبـات   يتوانـد حاضـر م  يرقـابت  ياياست كه در دن يديكل

ــ ــ يـــك يترقـ ــه را فـــراهم آورد(سـ ــامر يدمجموعـ و  يعـ
هـا   ينـه هز يشبـا توجـه بـه افـزا     ي). از طرف ـ1391همكاران،

 يـز و ن يانمشـتر  يازهـاي ن يهمـه   ينسازمان ها قـادر بـه تـأم   
روش مشـابه   يـك حداقل با  يا يستند؛ن يانهمه مشتر يازهاين
 يننگــاه داشــت. بنــابرا يرا راضــ يانمشــتر ي يــهكل يتــواننم

بازار  يكتلاش بر رقابت در  يبجاست كه شركت ها به جا
از بـازار را   ييبرتـر، قسـمت هـا    يدر مقابل رقبا و يارتمام ع

خـود انتخـاب كننـد كـه در خـدمت بـه آن از        يتفعال يبرا
ــد ــتريب يتوانمنـ ــده،  يشـ ). 292،1390برخوردارند(فروزنـ
صــنعت ورزش در  يگــاهارتقــاء جا يدر راســتا ينهمچنــ

 يجـه نت ينبه ا يورزش يسازمان ها يابانبازار يتجارت جهان
 ينو هـم چن ـ  يگـاه جا يـن اسـتفاده از ا  اب ـ يـد اند كه با يدهرس
و هم  يسودآور يزانافراد دارد م ينصنعت ب ينكه ا يتياهم
  ييلدهند(كو يشرا افزا يانمشتر ينشان در ب يتمحبوب ينچن

  ).  2008اران، و همك

 يكـديگر كـه بـا    انـد  يكننـدگان  متشـكل از مصـرف   بازارها
ــاوت ــاوت  متف ــن تف ــد. اي ــي  ان ــا م ــد در بخــش  ه ــدي  توان بن
كـار   مشتركي كه دارنـد، بـه   هاي يژگيكنندگان به و مصرف

ــازار را ا رود. كــاتلر و آرمســترانگ  بخــش ــهبنــدي ب  ينگون
از  يـي هـاي مجزا  جداسازي بازار به گروه«كنند:  يم يفتعر

متفــاوتي  ينيازهــا، خصوصــيات يــا رفتارهــا هخريــداران كــ
دارنـــد و كســـاني كـــه نيازمنـــد محصـــولات و بازارهـــاي 

هاي حيـاتي   از جنبه فولترون  معتقد است يكي» . اند متفاوتي
كننــدگان  كــردن بــازار مصــرف يمبازاريــابي ورزشــي تقســ

تر است تا بتوان بـراي   هاي همسان كوچك ورزشي به بخش
خاصي را در نظـر گرفـت. در    ابيهرگروه راهبردهاي بازاري

 يهاي ورزشي به بازارهاي متنـوع  ، اغلب سازمان1990سال 
ز بـازار را كـه   هايي ا اند تا قسمت چشم داشته و تلاش كرده
گــري ،  ةكننــد. بنــا بــه گفتــ ييقابــل دســتيابي بــود، شناســا

دسـت   اي سـهم بازارهـاي آتـي را بـه     هـاي ورزشـي   سازمان«
و انتخـاب بـازار    ييآورند كه عملكرد بهتـري در شناسـا   مي

يكـي از  » هاي مختلـف بـازار داشـته باشـند.     هدف در بخش
بـازار  هـاي مـداوم در    عباراتي كه براي توصيف پراكنـدگي 

اسـت.    »يبازاريـابي بخش ـ « ةرود، واژ كار مي عصر حاضر به
كـه بازاريابـان    ورزد يتأكيـد م ـ  يشـه عبارت بالا بـر ايـن اند  

كننـد تـا    بـازار هـدف خـود را محـدود مـي      يوسـته ورزشي پ
هــاي كوچــك بــازار را نيــز بــرآورده      نيازهــاي قســمت 

ــازند(معمار ــ116،1391ي،س ــتا در شــكل  ين). در هم  1راس
 ارائه شده است: يبخش بند يدورنما

  )294،1390(فروزنده،يبخش بند يدورنما .1شكل 
  

بازار به سازمان هـا كمـك مـي كنـد از پـس خواسـته هـاي        انتخاب قسمت هايي از بازار و يا در واقع بخش بندي 

 بخش بندي بازار

 تقسيم بازار بر مبناي متغيرهاي خاص -1
تعريف شرح مشخصات براي قسمت هاي حاصله-2

 هدف گيري در بازار

 ارزيابي جذابيت هر قسمت از بازار -3
 انتخاب قسمت يا قسمت هاي هدف -4

 در بازار يابيجايگاه
يابي بر اي هر قسمت از بازارتعيين مفاهيم جايگاه -5
 يابي، تهيه و اعلام اناعلام مفهوم جايگاه -6
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متنوع مشتريان برآيند و تخصيص منـابع را بـه گونـه اي اثـر     
بخش انجام دهند. اين رويكرد به دليل ترغيـب سـازمان هـا    

اله روي از استراتژي هايي كه بر نقاط قوت آنها نسبت به دنب
به رقبا مي افزايد، با موفقيت تجاري گره خـورده اسـت. بـه    
طور كلي بخش بندي بازار به عنوان يك مفهوم كليـدي در  
شناسايي نيازهاي ويـژه ي مشـتريان و توسـعه ي آميختـه ي     
بازاريابي سـازمان هـا مـورد توجـه بازاريابـان ورزشـي قـرار        

  .رفته استگ

ــابرت   ــر و ه ــر همــين اســاس، بيتن ــت 1994(1ب ) كيفي
خدمات را شـامل احسـاس كلـي مشـتري در مـورد مزايـاي       
ســازمان و خــدمات آن تعريــف كــرده انــد. هــم چنــين       

) بيــان كــرده انــد كــه 1985(2پاراســورامان، زيتامــل و بــري
كيفيت خدمات به معناي داشـتن نگـرش يـا قضـاوت كلـي      

سرويس يا خدمت اسـت. بـه گونـه    مشتريان از مزاياي يك 
ــت     ــود كيفي ــت، بهب ــان داده اس ــر نش ــات اخي ــه مطالع اي ك

ــره  ــزايش به ــد در اف ــق  خــدمات ميتوان وري و عملكــرد موف
) بيـان  1389سازمان مؤثر باشـد. لـذا، صـالحي و همكـاران(    

كرده اند ارائه ي خـدمات بـا كيفيـت، شـايد از مهـم تـرين       
دگان مـي  عناصري باشد كه موجـب رضـايت مراجعـه كنن ـ   

شود، فقط سازمان هايي مي توانند اين خـدمات را بـه طـور    
پايدار ارائه دهند كه در مـورد مراجعـه كننـدگان از نگـرش     

  جامعي برخوردار بوده و تعهد عميقي به آنان داشته باشند.
) در ارائه نتايج تحقيق 1389سيدجوادين و همكاران(

خـدمات   خود، ضمن ارائه مدلي براي ارزيابي تأثير كيفيـت 
بر وفاداري مشتريان خـدمات ورزشـي پيشـنهاد كردنـد كـه      
مديران بايد از سنجش رضايت مشـتري و كيفيـت خـدمات    
فراتر روند و به نقش آن بر وفاداري نيز توجه داشـته باشـند.   
لذا به نظر مـي رسـد كليـد جـذب و حفـظ مشـتريان بهبـود        
نگرش مثبت آنها نسبت به عرضه كنندگان خدمات باشد. با 

هبود كيفيت خدمات و جلب رضايت مشتريان مي توان در ب

                                                      
1. Bitner & Hubbert 
2. Parasuraman & Zeithamel & Berry 

آنان نگرش مطلوبي نسبت بـه سـازمان و خـدمات ان ايجـاد     
نمود به گونـه اي كـه مـي تـوان انتظـار داشـت، بـه احتمـال         
بيشــتري از خــدمات مجموعــه يــا باشــگاه ورزشــي اســتفاده 
مجدد داشته باشند و حتي در گام بعدي، خدمات سازمان را 

نيز پيشنهاد دهند. همچنين نتايج تحقيق سجادي و به سايرين 
ــاران( ــي داري در   1390همك ــاوت معن ــه تف ــان داد ك )، نش

ــي       ــاي ورزش ــگاه ه ــده در باش ــه ش ــدمات ارائ ــت خ كيفي
خصوصي و دولتي در شهر تهران از ديدگاه مشتريان وجـود  
دارد. همچنين تفـاوت معنـي داري در مؤلفـه هـاي كيفيـت      

ملموس، اعتماد، پاسـخگويي،  خدمات از جمله موارد كيفي 
اطمينـــان و همـــدلي در باشـــگاه هـــاي ورزشـــي دولتـــي و 
خصوصي وجود داشـت و در تمـامي مؤلفـه هـاي مـذكور،      
كيفيــت خــدمات ارائــه شــده بــه مشــتريان در باشــگاه هــاي  
خصوصي بهتر از باشگاه هاي دولتـي بـود. از نتـايج تحقيـق     

ه نظـرات  آنان مي توان نتيجه گرفت بر حسب انتظار، توجه ب
و انتظارات مشتريان در بخـش خصوصـي بيشـتر اسـت. لـذا      
شايد بتوان نتيجه گرفت اين تفاوت معني دار منتج از بخـش  
ــه    ــع آن، ارائ ــه تب ــدي مشــتريان در بخــش خصوصــي و ب بن
خدمات متناسب با انتظارات و نيازهاي آنان باشد. يافته هاي 

هـر   ) نيز نشان مي دهـد 1390چيان و همكاران( تحقيق كوزه
يك از ابعاد كيفيت خدمات گردشـگري ورزشـي تـأثير بـه     
خصوصي روي رضامندي گردشگران دارند كه بايد به آنها 
توجه نمود. طبـق نتـايج تحقيـق آنـان كيفيـت دسترسـي بـر        
رضايتمندي گردشـگران ورزشـي بـيش از سـاير مولفـه هـا       

) نيـز بـراي   1998(3تأثيرگذار بوده اسـت. كـيم و همكـارش   
ي اعضــاي يــك مجموعــه ي ورزشــي در افــزايش رضــامند

موردي محقـق سـاخته شـان،      33سئول با استفاده از مقياس 
گروه براي دريافت خدمات تقسيم كردنـد   5مشتريان را در 

و براي ارائه ي خدمات مناسب به هر بخش نيـز پيشـنهاداتي   
  را ارائه كردند.
بندي بازار به روش سنتي، بازاريابـان اغلـب    در بخش

                                                      
3. Kim et al 
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ا براساس عـواملي چـون سـن، جنسـيت، شـغل،      خريداران ر
اي از ايـن   ها و موقعيت جغرافيايي (يا آميـزه  درآمد، ديدگاه

اي بـراي افـراد    كننـد. آنهـا پرونـده    بنـدي مـي   عوامل) دسـته 
كننـد كـه ايـن افـراد      دهند و در آن مشخص مـي  تشكيل مي

مندند و نيز  بيشتر به مصرف چه محصولات يا خدماتي علاقه
د كـداميك از محصـولات و خـدمات هسـتند     قادر بـه خري ـ 

نيز معتقدنـد   1). مولين، هاردي و ساتن1391،116(معماري، 
دسته بندي هاي متعددي بايد در روند تقسيم بندي بازار مـد  
نظر قرار گيـرد. ايـن دسـته بنـدي بـر اسـاس وضـع موجـود         
(ويژگي هاي جمعيت شناختي شامل سن، جنسيت،  درآمد، 
ــايي)،   تحصــيلات، وضــعيت خــانوادگي و موقعيــت جغرافي
شـــرايط ذهني(ســـبك زنـــدگي، نگـــرش) و مصـــارف     

ــولات(ميزان ــود(همان،   محصـ ــام شـ ــرف) انجـ ). 126مصـ
ــاران ــپلو و همك ــاكن ورزشــي و  2012(2آتاناس ــت ام ) اهمي

كاركنان آن را در بين هواداران فوتبال يونان بررسي كردند. 
آنان در يافته هاي خود به اين نتيجه رسيدند كه از بين چهار 
بعد طراحـي مكـان، كاركنـان، ايمنـي و دسترسـي سـريع و       

و دسترسـي از اهميـت بيشـتري نـزد     آسان، دو بعد كاركنان 
هواداران برخوردار است. هم چنين آنان اهميت اين ابعاد را 
با توجه به ويژگي هاي دموگرافيك هـواداران شـامل سـن،    
تحصــيلات، درآمــد و وضــعيت تأهــل بررســي كردنــد.      

) نيـز بيـان كردنـد كـه سـازمان      2010(3آگاروال و همكاران
 لي و فرا فرهنگي برايهاي بين المللي به يك رويكرد فرام

بندي بازارشان احتياج دارند تا بتوانند اسـتراتژي هـاي    بخش
) نيـز در  1999(4بازاريابي جهاني شان را تقويت كنند. برنارد

بيان نتايج تحقيق خـود عنـوان كردنـد بـا اسـتفاده از بخـش       
بنــدي بــازار ميتــوان تغييراتــي  ماننــد افــزايش  عملكردهــاي 

تر از تكنولوژي را در كيفيت عملكـرد  پيچيده و  استفاده بيش

                                                      
1. Mullin, Hardy & Sytton 
2. Athana sopoulou et al 
3. Agarwal et al 
4. Hughes & Bernhardt 

) بـه ايـن   2006(5كارمندان مشاهده كرد. همچنين رابينسـون 
موضوع اشاره كرد كه سازمان هاي ورزشـي ويژگـي هـايي    
دارند كه آن ها را از ساير سازمان ها متمايز مي نمايـد: اول،  
با توجه به اينكه مفهوم خدمات ورزشي براي عامه ي مـردم  

كنند نسبتاً زياد است. دوم،  ا هزينه اي كه ميتازگي دارد، لذ
مشـــتريان اوقـــات فراغـــت و تفـــريح خـــود را كـــه جـــزو 
ارزشــمندترين زمــان هــاي آنهــا در طــي زنــدگي اســت، در 
باشگاه ها سـپري مـي كننـد. سـوم، در اغلـب باشـگاه هـاي        
ورزشي نوعي سرمايه گذاري عاطفي مانند احساس تعلق نيز 

شگاه ايجاد مي شود، صورت مي كه بين مشتريان نسبت به با
پذريد؛ لذا اين عوامـل باعـث مـي شـوند انتظـارات  از ايـن       

) نيز در نتـايج تحقيـق   1996(6باشگاه ها بالاتر رود. استافورد
خــود نشــان داد كــه در درك كيفيــت خــدمات توســط      
ــاوت، اخــتلاف     ــنين متف ــان و س ــردان وزن ــين م ــتريان، ب مش

ــين افــرا  ــا ســطح درآمــد معنــاداري وجــود دارد امــا در ب د ب
ــي و     ــين كلــ ــد. همچنــ ــده نشــ ــاوتي ديــ ــف، تفــ مختلــ

) درك مشــتريان از كيفيــت خــدمات در 2001(7همكــارش
ــك     ــاي دموگرافيـ ــي را در متغيرهـ ــاي ورزشـ ــداد هـ رويـ
جنس،سن،سطح تحصيلات و ميزان درآمد مقايسـه كردنـد.   

) نيز در يافته هاي تحقيق خـود  2002(8گرين ول و همكاران
جـنس و درآمـد بـر درك كيفيـت      اظهار داشتند كـه سـن،  

خدمات توسط مشتريان اثرگـذار اسـت و بيـان كردنـد كـه      
بازاريابان ميتوانند براي بخـش بنـدي بـازار مشـتريان از ايـن      
متغيرها استفاده كرده و آنها را به گروه هاي مختلف تقسـيم  

) دريافتنـد كـه متغيرهـاي    2005(9كنند. چـويي و همكـاران  
ك كيفيت خـدمات توسـط   دموگرافيك سن و جنس بر در

) اظهـار  2006(10مشتريان اثرگذار ميباشد. بـودا و همكـاران  
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مي دارند كه جنسيت و تحصـيلات افـراد در درك آنـان از    
ــوارد ملمــوس و    كيفيــت خــدمات مخصوصــا در دو بعــد م

) در يافتـه  2006(1اطمينان اثرگذار اسـت. كـيم و همكـاران   
هـاي   هاي تحقيق خود بـه ايـن نتيجـه رسـيدند كـه ويژگـي      

دموگرافيك افراد شامل تحصيلات، درآمد و وضعيت بليت 
فصلي بـر درك افـراد از كيفيـت خـدمات اثرگـذار اسـت.       

) در بيان يافتـه هـاي تحقيـق    2011(2همچنين لي و همكاران
بعدي خود اظهار مي دارند كه موارد ملمـوس و همـدلي دو   
بعد اساسي كيفيت خدمات بـراي تعيـين رضـامندي زنـان و     

لف باز است. همچنين از نظـر آنـان جنسـيت نقـش     مردان گ
مهمي در ارزيابي كيفيـت خـدمات در صـنعت گلـف دارد.     
طبق يافتـه هـاي آنـان مـردان بـه مـوارد ملمـوس و زنـان بـه          

) نيـز در ارائـه   2011(3همدلي توجه بيشتري داشـتند. اپتـيمن  
نتايج تحقيـق خـود و در ضـرورت پـرداختن بـه محققـان و       

بندي اشاره مي كند شـركت هـاي    مديران به موضوع بخش
بيمه نياز دارند تا از بخش بندي بازار به عنوان ابـزاري بـراي   
افزايش رضامندي مشتريانش خود استفاده كنند و به منظـور  
افزايش بهره وري لازم است تا موانعي را كه بر سر ايـن راه  
وجــود دارد، شناســايي و از ميــان بردارنــد. از ســوي ديگــر  

ــاخليس ــه     )2012(4م ــد ك ــي كن ــاره م ــن موضــوع اش ــه اي ب
بازاريابان براي تقسيم بـازار از متغيرهـاي دموگرافيـك مثـل     
درآمد، سن، جـنس، شـغل، مـذهب، تحصـيلات، وضـعيت      
تأهل و تعداد فرزندان استفاده مي كنند. اين ويژگـي هـا بـه    
بازاريابان كمك مي كند تـا تصـميم بگيرنـد كـه در كـدام      

كننــد. همچنــين وو و  قســمت از بــازار ســرمايه گــذاري    
) مدلي براي ارزيـابي كيفيـت خـدمات در    2012(5همكاران

صنعت بازي ارائه دادند كـه مشـتمل بـر سـه بخـش كيفيـت       
تعــاملات، محــيط فيزيكــي ارائــه ي خــدمات و كيفيــت      
محصولات است. هدف آنان دسـت يـافتن بـه مـدلي بـراي      
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درك بهتــر عوامــل تأثيرگــذار بــر كيفيــت خــدمات ادراك 
نظور بخش بندي نيازهـا و انتظـارات مشـتريان، در    شده، به م

  صنعت بازي بود.
لــذا، از آنجــايي كــه متــداول تــرين روش در بخــش  
بندي بازار ، تقسـيم بنـدي آن بـر مبنـاي خواسـت، سـليقه و       
ــه تركيــب    ــا متغيرهــاي متعلــق ب ميــزان مصــرف(در رابطــه ب
جمعيت) است و حتي زماني كه بخش بندي بازار هدف، بر 

ر از تركيب جمعيت شناختي انجام مـي شـود، بـاز    مبنايي غي
هم لازم است درصدد شناسـايي ويژگـي هـاي گـروه هـاي      
متعلق به جمعيت هاي گوناگون بـازار برآمـد تـا بزرگـي يـا      
اندازه ي بازار هدف و رسانه هايي را كه ميتوان بدان وسـيله  
محصــول را بــه ايــن افــراد معرفــي نمــود، بــرآورد كــرد. از  

ــزر ــدگاه لي ــور تفكيــك   1994(6دي ــه ط ــؤثر ب ــابي م ) بازاري
ناپذيري با اطلاعات دموگرافيك گره خورده است. ويژگي 
هـاي دموگرافيـك مشـتريان از مهــم تـرين اطلاعـات بــراي      
تنظيم استراتژي ها و طرح هاي بازاريابي است و هـم چنـين   
اطلاعــات اساســي بــراي توســعه ي مزيــت رقــابتي ســازمان  

) بـه لـزوم جمـع    1994(7رانهستند. هم چنين گاپتـا و همكـا  
آوري اطلاعات دموگرافيك مشتريان و تقسيم بندي آنها بر 
اساس اين ويژگي ها معتقدنـد. بـه عنـوان مشـتريان سـازمان      
هاي خدماتي به جرأت مي توان ادعا كرد كه بهبود كيفيـت  
خدمات و به دنبال آن، رضـامندي مشـتريان نتـايج مطلـوبي     

خواهد داشت. همچنـين در   براي جامعه، سازمان و به همراه
ارتقاي سطح رفاه عمومي نيز اثرگذار است. بر اساس آنچـه  
كه در بالا ارائه شد، چنانچه سازمان هاي ورزشـي بخواهنـد   
مشتريان خود را حفـظ كننـد و رضـامندي آنـان را افـزايش      
دهند، لازم است تا با ارائه  خدمات باكيفيـت و متناسـب بـا    

ن، نيـاز افـراد در دسترسـي بـه     ويژگي ها و خواسته هاي آنـا 
خدمات را پوشش داده و باعـث رضـامندي آنـان شـوند تـا      
ايشان به سازمان وفادار بمانند. هم چنين از طرفي با توجه بـه  
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رونـد رو بـه رشـد جنبـه هـاي اقتصـادي ورزش و از طــرف       
ديگر اهميت هزينه ها و منافع اقتصادي بـراي سـازمان هـاي    

بـا حفـظ مشـتريان قبلـي و      تواننـد  خصوصي، سازمان ها مـي 
جذب مشتريان جديد با استفاده از تكنيك هاي بخش بندي 
سازمان و ارائه  خدمات متناسـب بـا خواسـته هـاي افـراد در      
جهت سودآوري سازمان نيز گام هاي بزرگي برداشـته و در  

  اين راستا به بقاي سازمان كمك كنند.
ــراي    ــه دليــل اهميتــي كــه بخــش بنــدي مشــتريان ب ب

ها دارد، پـژوهش هـاي فراوانـي در حـوزه خـدمات       سازمان
مانند بانك و بيمه در كشور انجام شده ليكن پـژوهش هـاي   
ــذا،    ــران ناكــافي اســت. ل انجــام شــده در صــنعت ورزش اي
محققين در اين پژوهش قصد دارند تا با استفاده از تكنيـك  
بخش بندي بازار كـه مبتنـي بـر درك نيازهـاي مشـتريان از      

مات اسـت، نسـبت بـه بخـش بنـدي بـازار       ابعاد كيفيت خـد 
مشتريان و نيز ارائه خدمات با كيفيـت تـر، مـديران سـازمان     

  هاي ورزشي خصوصي و دولتي پيشنهاداتي را ارئه دهند. 
بر همين اساس هدف از انجام پژوهش حاضر استفاده 
از تكنيك بخش بندي بازار، جهت ارائـه خـدمات بهتـر بـه     

آنـان مبتنـي بـر ابعـاد كيفيـت       مشتريان با توجه به انتظـارات 
خدمات است. همچنين نتايج حاصل از اين تحقيق مي تواند 
نمايانگر يك راهنماي عمل براي مديران و محققـان بعـدي   
بوده و در معرفي هر چه بيشـتر ابـزار بخـش بنـدي بـازار در      

   گشا باشند. تحقيقات بر خدمات ورزشي راه
 
  شناسي تحقيق روش

انجــام  يمايشــيپ -يفيحاضــر بــه روش توصــ يــقتحق
 يانحاضر شامل مشـتر  يقتحق يآمار يگرفته است.  جامعه 

 91گاز  هستند كه در سـال   يشركت مل يورزش  ي مجموعه
دست كم به مدت شش ماه و بـه طـور مسـتمر، از امكانـات     

بـه عمـل    يهـا  يمجموعه استفاده نموده اند. طبق بررس ـ ينا
نفـر بودنـد، لـذا نمونـه      200 يطشرا ينا اب ييآمده، نمونه ها

 يتمـام  يـان به صورت كل شمار انجـام و پرسشـنامه م   يريگ
%) 78پرسشــنامه ( 156تعــداد  يــت،شــد. در نها يــعآنــان توز
نقص به دست آمد. پرسشـنامه مـورد اسـتفاده در     يسالم و ب

ــنا ــقتحق ي ــنامه  ي ــتاندارد   يپرسش   SPORTSERVاس
 2001در ســال  نمكــاراو ه  يساســت كــه توســط تئــودراك

 ياديدر داخل كشور محققان ز ينشده است. همچن يطراح
پرسشـنامه اسـتفاده    يـن از ا يمـه در حوزه خـدمات بانـك و ب  

خـود   يـق در تحق يز)، ن1390و همكاران( ينموده اند. معمار
انجام شد از  يبخش خصوص يتندرست يكه در مجموعه ها

بـه دسـت    72/0آن  يـايي پرسشنامه استفاده نمودند كه پا ينا
 يـا بعـد (  5سوال در  22حاضر، شامل  يقآمد. پرسشنامه تحق

ــان،اعتمــاد و اطم يــتســازه) شــامل مــوارد ملمــوس، قابل   ين
 يوســتاربــود و بــر اســاس پ ييو پاســخگو يــتامن ي،دسترســ

ابزار در  ياييپا يكنشد. ل يمتنظ يارزش 5 ياسدر مق يكرتل
 يت، امن79/0 ي، دسترس91/0موارد ملموس يبرا يقتحق ينا

و در مجمـوع معـادل    91/0 ينـان اعتمـاد و اطم  يت، قابل79/0
 يداده ها با فراوان ـ يفيك يرهايمتغ يبه دست آمد. برا 95/0

(انحـراف   يـانگين داده ها بـا م  يداده ها كم ي(درصد) و برا
ــارمع ــودن متغ ي ــال ب ــدند. نرم ــزارش ش ــا) گ ــون  يره ــا آزم ب

 يسـه مقا ايبـر  شـد.  ييدو تا يبررس  يرنفكولموگروف اسم
و  يتامن ي،موارد ملموس، دسترس ينمرات سازه ها يانگينم

 يـل مسـتقل در تحل  tزنان و مردان از آزمون  ينب ييپاسخگو
در  ينـگ هتل T2و از آزمـون   يانفـراد  يسهو مقا يرهمتغ يك
 يينتع يهمزمان استفاده شد. برا يسهو مقا يرهچند متغ يلتحل

 ياكتشـاف  يعـامل  ليلپرسشنامه از تح يرهايمتغ يو دسته بند
ــتخراج   ــا روش اس و  Principal Axis Factoringب

وجود  يلدوران به دل يناستفاده شد .  انتخاب ا  يلدوران ما
انتخـاب    يبـود. بـرا   ياسـتخراج  يعامـل هـا   ينب يهمبستگ

اسـتفاده شـد و    Screeاز روش آزمـون  يـز تعداد عامل هـا ن 
عنـوان   بهار حضور داشتند تند نمود يبكه در ش ييعامل ها
در  يرهـايي در نظر گرفته شـدند. متغ  يمهم انتخاب يعامل ها
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هر عامل قابل ملاحظه در نظر گرفتـه شـدند كـه مقـدار بـار      
شـاخص   يـل تحل يـن بزر گتر بود. در ا 4/0در آنها از  يعامل
مناسـب بـودن    يبررس ـ يو آزمون بارتلت برا KMO  يها

 عنـي و م KMO 7/0بزرگتـر از   يرمدل استفاده شدند مقـاد 
دار بودن آزمون بارتلـت نشـان دهنـده مناسـب بـودن مـدل       

عامل هـا هسـتند. در ضـمن درصـد      يدر دسته بند ياكتشاف
 يـان ب يـانس شده توسط هر عامل و درصـد وار  يانب يانسوار

مـدل ارائـه    يشـگويي پ يـزان به عنـوان م  يزشده كل عامل ها ن
و   20نسـخه    SPSSافـزار  ها با استفاده از نرم يلشدند. تحل

 انجام شد. 05/0 يدار يدر سطح معن

  هاي تحقيق يافته
ــداد    ــر تع ــورد نظ ــاري م ــه آم ــين جامع ــر  156از ب نف

پرسشنامه موجـود را تكميـل كردنـد. يافتـه هـاي حاصـل از       
هاي جمعيت شناختي نمونه هاي تحقيق نشان  بررسي ويژگي

ــراد در رده ســني   مــي ــر اف ــر 40-31دهــد كــه اكث ار ســال ق
ــا حــدود  50-41%) و پــس از آن افــراد 8/25دارنــد( ســال ب

% افراد، مجـرد و   3/32% در رده دوم هستند. هم چنين 6/22
%  7/38% افـراد، مؤنـث و    3/61% بقيه متأهل هسـتند.   1/67

% افــراد كمتــر از يــك ســال از 3/32درصــد مــذكر هســتند.
 4% افراد بيش از  8/25گذرد و  عضويت شان در باشگاه مي

% افراد بيش  9/52ال است كه در عضويت باشگاه هستند. س
كنند و بقيه بـه   بار در ماه از امكانات باشگاه استفاده مي 4از 

مرتبـه در مـاه بـه باشـگاه مراجعـه       3و كمتـر از   4، 3ترتيب 
% افراد در هر بار مراجعه به ميزان دو سـاعت   3/50كنند.  مي

ه مدت يك سـاعت  % ب 4/37از باشگاه استفاده مي كردند و 
سـاعت، كمتـر    3كنند و بقيه به ترتيب  از باشگاه استفاده مي

از يــك ســاعت و بيشــتر از ســه ســاعت از باشــگاه اســتفاده  
  نمايند. مي

بر روي داده ها نشان داد مدل   KMOمقدار آزمون 
 919/0از برازش كافي برخوردار است و شاخص ان برابر با 

جهت اجـراي تحليـل    به دست آمد كه داده هاي پژوهش را
عاملي تأييد مي كند و با استناد به نتايج تحليل عاملي وجـود  

ــوارد     4 ــد از: م ــار عامــل عبارتن ــن چه ــد شــد. اي عامــل تأيي
ملمــوس، دسترســي، امنيــت، قابليــت اعتمــاد و اطمينــان. در 

نتايج تحليل عاملي متغيرهاي كيفيت خدمات ارائـه  2جدول 
 شده است.

  
  و بارتلت KMOآزمون  يجنتا. 1جدول

  

  KMO 919/0آزمون 
  489/2531  آزمون بارتلت
  231  درجه آزادي

Sig 001/0>  
 

  خدمات يفيتك يرهايمتغ يعامل يلحاصل از تحل يجنتا. 2جدول 
  عوامل

  قابليت اعتماد و اطمينان  امنيت  دسترسي  موارد ملموس  متغيرها
  576/0  443/0  391/0  847/0  نگهداري مناسب از تجهيزات و وسايل
  641/0  503/0  358/0  764/0  ارائه فوري خدمات مورد نياز مشتريان 

  497/0  529/0  250/0  763/0  جذابيت ظاهري سالن ها و محيط مجموعه 
  589/0  654/0  283/0  743/0  راحتي استفاده از امكانات مجموعه ورزشي 

  720/0  540/0  435/0  731/0  توجه به منافع واقعي مشتريان در پاسخ به نيازهاي آنان
  425/0  547/0  221/0  718/0  تميزي سالن ها و محيط مجموعه ورزشي 
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  خدمات يفيتك يرهايمتغ يعامل يلحاصل از تحل يجنتا. 2جدول ادامه 
  عوامل

  قابليت اعتماد و اطمينان  امنيت  دسترسي  موارد ملموس  متغيرها
  461/0  442/0  353/0  698/0  نور و تهويه ي مناسب سالن ها 

  564/0  580/0  211/0  686/0  قرار گيري تمامي مراحل ارائه ي خدمات، در معرض ديد مشتريان 
  499/0  401/0  832/0  329/0  راحتي دسترسي سالن ها به حمل و نقل عمومي 

  430/0  260/0  806/0  313/0  سهولت دسترسي و بدون ترافيك به مجموعه از طريق بزرگراه ها
  541/0  368/0  762/0  296/0  سهولت كلي در دسترسي به مجموعه 

  352/0  374/0  457/0  295/0  وجود پاركينگ براي اتومبيل هاي شخصي در مجموعه
  533/0  910/0  395/0  565/0  وجود حس امنيت عمومي در مجموعه 

  486/0  869/0  322/0  530/0  وجود حس امنيت كافي در محيط بيروني مجموعه و اطراف آن 
  528/0  836/0  276/0  565/0  وجود حس امنيت كامل در داخل مجموعه 

  567/0  748/0  455/0  484/0  وجود احساس امنيت كامل در مجموعه حين دريافت خدمات 
  893/0  483/0  488/0  587/0  پاسخگويي كاركنان در برابر بروز مشكلات 
  835/0  496/0  572/0  510/0  ارائه شدن خدمات در زمان وعده داده شده 

  818/0  483/0  467/0  510/0  ارائه خدمات در اولين زمان ممكن 
  737/0  592/0  426/0  663/0  تمايل كاركنان براي كمك به مشتريان 

  730/0  550/0  344/0  686/0  توجه به تك تك مشتريان به صورت فردي 
  712/0  521/0  402/0  469/0  صداقت كاركنان نسبت به مشتريان

  
  

ــاد ك ــه ابع ــتدر ادام ــوس،   يفي ــوارد ملم خــدمات (م
ــت،امن ي،دسترســ ــتقابل ي ــاد و اطم ي ــاناعتم ــر حســب ين ) ب

شـده انـد كـه در     يسهافراد مقا  يشناخت يتجمع هاي يژگيو
  ارائه شده است: 9تا  3جداول 

نگرش افـراد  نسـبت    يسهبه مقا 3اطلاعات جدول   -
پرداختـه   يتجنس ـ يـر خدمات، بـر اسـاس متغ   يفيتبه ابعاد ك

  است:

 مردان و زنان ينخدمات ب يفيتابعاد ك يسهمقا. 3 جدول

p- value عوامل  جنسيت تعداد ميانگين انحراف استاندارد  
*0,001< 

75111/0 1552/3 60 مرد 95 7504/3 73147/0  موارد ملموس زن
*0,002 

86087/0 1434/3 60 مرد 95 6034/3 92308/0 دسترسي زن
*0,001 

82890/0 6154/3 60 مرد 95 1041/4 83879/0 امنيت زن
*0,001< 

72005/0 2329/3 60 مرد  زن 95 9656/3 78060/0 قابليت اعتماد و اطمينان
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 يندر ب ـ دهد، ينشان م 3در جدول  يجهمانطور كه نتا
ها نسـبت بـه چهـار عامـل مـوارد ملمـوس،        دو جنس نگرش

و اعتمـــاد، تفـــاوت  ينـــاناطم يـــتقابل يـــت،امن ي،دسترســـ

  دهد.  يرا نشان م يدار يمعن
نگرش افـراد  نسـبت بـه     يسهبه مقا 4جدول  اطلاعات

  سن پرداخته است: يرخدمات، بر اساس متغ يفيتابعاد ك
  

  خدمات بر حسب سن يفيتابعاد ك يسهمقا. 4 جدول

 POST HOCآزمون  p- value ميانگين  تعداد  سن  عوامل

  موارد ملموس

15-20  28  8508/3  

023/0* 

  اختلاف معني دار
21-30  28  5599/3    
31-40  40  4238/3    
  اختلاف معني دار  8622/3  35  41-50

  اختلاف معني دار  6727/3  24  50بالاتر از 

  دسترسي

15-20  28  8215/3  

060/0  

  
21-30  28  5641/3    
31-40  40  2731/3    
41-50  35  2014/3    

    3813/3  24  50بالاتر از 

  امنيت

15-20  28  3501/4  

027/0*  

  اختلاف معني دار
21-30  28  9257/3    
  اختلاف معني دار  7308/3  40  31-40
  اختلاف معني دار  7219/3  35  41-50

    9831/3  24  50بالاتر از 

  قابليت اعتماد و اطمينان

15-20  28  0558/4  

026/0*  

  اختلاف معني دار
21-30  28  7239/3    
31-40  40  7047/3    
  اختلاف معني دار  3658/3  35  41-50

  اختلاف معني دار  6203/3  24  50بالاتر از 
  -*: معني دار

  سال اختلاف معني داري مشاهده شد ولي براي ساير مقايسه ها اختلاف معني داري وجود نداشت. 41-50سال و  15-20براي متغير موارد ملموس بين گروه هاي  -
  بين گروه سني اختلاف معني داري مشاهده نشد.براي دسترسي  -
  سال اختلاف معني داري مشاهده شد و لي براي ساير مقايسه ها اختلاف معني داري وجود نداشت. 40-31و  41-50سال و  15-20براي متغير امنيت بين گروه هاي  -
اختلاف معني داري مشاهده شد و لي براي ساير مقايسه ها اخـتلاف معنـي داري وجـود     سال 41-50سال و  15-20براي متغير قابليت اعتماد و اطمينان بين گروه هاي  -

 ).P<0 .05نداشت(

  
 4سـن در جـدول    يـر متغ يحاصل از بررس ـ يها يافته

مختلـف، سـه عامـل     يندهد كه در نظر افراد با سـن  ينشان م
تفـاوت   ينـان اعتمـاد و اطم  يـت و قابل يـت موارد ملمـوس، امن 

  دارد.  يدار يمعن
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 نگرش افراد  نسبت   یسهبه مقا 5اطلاعات جدول  -
 

تأهت    یتوضتع  یتر ختدمات  بتر استات م      یفیتت ه ابعاد کب
 پرداخ ه است:

 

 تأهل یتخدمات بر حسب وضع یفیتبعاد کا یسهمقا .5جدول 
 
 

 p- value انحراف استاندارد میانگین تعداد وضعیت تأهل عوامل

 4447/5 4747/3 55 مجرد موارد ملموت
*515/5 

 4554/5 7115/3 157 م أه 

 5551/5 5377/3 55 مجرد دس رسی
*555/5 

 5577/5 4334/3 157 م أه 

 5417/5 455/7 55 مجرد امنیت
*553/5 

 5444/5 4775/3 157 م أه 

قابلیت اع ماد و 

 اطمینان

 4887/5 8475/3 55 مجرد
*554/5 

 5135/5 5481/3 157 م أه 

 موارد معنی دارند.  * همه
 

 5یاف ه های حاصت  ا  بررستی م  یتر ست  در جتدول     

نشان می دهد که در نظر افراد م أه  و مجترد  هاتار عامت     

دس رسی و قابلیت اع متاد و اطمینتان   موارد ملموت  امنیت  

 تفاوت معنی داری دارد.  

به مقایسه نگترش افتراد نستبت بته      7اطلاعات جدول 

ابعتتاد کیفیتتت ختتدمات  بتتر استتات م  یتتر تعتتداد ستتال هتتای 

 عضویت پرداخ ه است:

 

 . مقایسه ابعاد کیفیت خدمات بر حسب تعداد سال های عضویت6جدول 

 POST HOC آزمون p- value انحراف استاندارد میانگین ادتعد تعداد سالهای عضویت عوامل

 موارد ملموت

 5755/5 7874/3 55 سال 1کم ر ا  

438/5 

 

  4757/5 4385/3 34 سال 4تا  1

  4585/5 7453/3 45 سال 3تا  4

  4714/5 3555/3 75 سال 3بیش ر ا  

 دس رسی

 8454/5 7545/3 55 سال 1کم ر ا  

115/5 

 

  5417/1 5547/3 34 سال 4تا  1

  4581/5 5475/3 45 سال 3تا  4

  5585/5 1355/3 75 سال 3بیش ر ا  

 امنیت

 5847/5 8737/3 55 سال 1کم ر ا  

173/5 

 

  4554/5. 1554/7 34 سال 4تا  1

  7755/5 5774/3 45 سال 3تا  4

  8855/5 4554/3 75 سال 3بیش ر ا  
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  . مقايسه ابعاد كيفيت خدمات بر حسب تعداد سال هاي عضويت6جدول ادامه 
 POST HOC آزمون p- value  انحراف استاندارد ميانگين تعداد تعداد سالهاي عضويت  عوامل

  قابليت اعتماد و اطمينان

  8685/0  7393/3  50  سال 1كمتر از 

*048/0  

  دار اختلاف معني
    7979/0  9251/3  37  سال 2تا  1
  دار اختلاف معني  7563/0  6567/3  28  سال 3تا  2

    8289/0  4032/3  40  سال 3بيشتر از 
  *: معني دار

گرفـت كـه    يجـه توان نت يم 6جدول  يبا توجه به داده ها
اعتمـاد و   يتافراد فقط بر عامل قابل يتعضو يها تعداد سال

 يگـر بر سه عامل د يدار يمعن يراثرگذار است و تأث يناناطم
  ندارد.

نگرش افراد نسبت بـه ابعـاد    يسهبه مقا 7اطلاعات جدول  -
تعــداد مراجعــه در مــاه  يــرخــدمات، بــر اســاس متغ يفيــتك

  پرداخته است:

  . مقايسه ابعاد كيفيت خدمات بر حسب تعداد مراجعه در ماه7جدول 
 p- value  انحراف استاندارد  ميانگين  تعداد  تعداد مراجعه در ماه  عوامل

  موارد ملموس

 6331/0  8074/3  24  مرتبه 3كمتر از 

262/0  
  8617/0  3474/3  25  مرتبه 3
  7115/0  4073/3  24  مرتبه 4

  8271/0  4941/3  82  مرتبه 4بيشتر از 

  دسترسي

  8511/0  7180/3  24  مرتبه 3كمتر از 

233/0  
  8106/0  5412/3  25  مرتبه 3
  9841/0  2268/3  24  مرتبه 4

  9508/0  3624/3  82  مرتبه 4بيشتر از 

  امنيت

  7097/0  2109/4  24  مرتبه 3كمتر از 

196/0  
  7358/0  9722/3  25  مرتبه 3
  7575/0  6900/3  24  مرتبه 4

  9568/0  8767/3  82  مرتبه 4بيشتر از 

  قابليت اعتماد و اطمينان

  7490/0  0673/3  24  مرتبه 3كمتر از 

075/0  
  7068/0  6877/3  25  مرتبه 3
  7186/0  7061/3  24  مرتبه 4

  9030/0  5604/3  82  مرتبه 4بيشتر از 
  هيچ كدام معني دار نبوده اند.

مي تـوان نتيجـه گرفـت     7بر اساس داده هاي جدول 
كه در هيچيك از موارد، تعداد مراجعـه در مـاه تـأثير معنـي     

 داري بر عوامل كيفيت خدمات نداشته است.

نگرش افـراد نسـبت بـه    به مقايسه  8اطلاعات جدول 
ابعاد كيفيت خدمات، بر اساس متغير مدت زمان مراجعـه در  

 هر مرتبه پرداخته است:
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  مقايسه ابعاد كيفيت خدمات بر حسب مدت زمان مراجعه در هر مرتبه .8جدول 
 POST *HOC آزمون p- value  استانداردانحراف   ميانگين  تعداد  مدت زمان مراجعه در هر مرتبه  عوامل

  موارد ملموس

 5609/0  978/4  6  ساعت 1كمتر از 

*021/0  

  
    8053/0  4025/3  58  ساعت 1
    7717/0  4785/3  78  ساعت 2
    7037/0  9174/3  11  ساعت 3

    3636/0  6255/4  2  ساعت 3بيشتر از 

  دسترسي

  7649/0  9775/3  6  ساعت 1كمتر از 

178/0  

  
    9574/0  2814/3  58  ساعت 1
    9202/0  4210/3  78  ساعت 2
    6398/0  7970/3  11  ساعت 3

    3214/1  0656/4  2  ساعت 3بيشتر از 

  امنيت

  4344/0  3457/4  6  ساعت 1كمتر از 

078/0  

  
    8100/0  8231/3  58  ساعت 1
    9291/0  8542/3  78  ساعت2
    6413/0  4662/4  11  ساعت 3

    5313/0  6243/4  2  ساعت 3بيشتر از 

قابليت اعتماد و 
  اطمينان

  5506/0  3172/4  6  ساعت 1كمتر از 

*035/0  

  
    7502/0  5941/3  58  ساعت1
    8952/0  6083/3  78  ساعت 2
    7007/0  2321/4  11  ساعت 3

    5282/0  1744/4  2  ساعت 3بيشتر از 
  *: معني دار

مي توان نتيجه  8همچنين بر اساس داده هاي جدول 
گرفت كه مدت زمان مراجعه مشتريان در هر مرتبه، تنها 
بر دو عامل موارد ملموس و قابليت اعتماد و اطمينان مؤثر 

 است و تأثيري بر عوامل امنيت و دسترسي ندارد.

به مقايسه نگرش افـراد نسـبت بـه     9اطلاعات جدول 
  بر اساس متغير درآمد پرداخته است:ابعاد كيفيت خدمات، 

  مقايسه ابعاد كيفيت خدمات بر حسب درآمد .9جدول 
 p- value  انحراف استاندارد  ميانگين  تعداد  درآمد  عوامل

 982/0 8774/0  5509/3  47  هزار 500كمتر از   موارد ملموس

  7797/0  5020/3  51  هزار 750تا  500  
  7238/0  4924/3  39  ميليون 1تا  750

  7961/0  5501/3  18  ميليون 1بيش از 
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  مقايسه ابعاد كيفيت خدمات بر حسب درآمد .9جدول ادامه 
 p- value  انحراف استاندارد  ميانگين  تعداد  درآمد  عوامل

  392/0  9872/0  5606/3  47  هزار 500كمتر از   دسترسي
  9123/0  2749/3  51  هزار 750تا  500
  9535/0  5140/3  39  ميليون 1تا  750

  6872/0  3062/3  18  ميليون 1بيش از 
  495/0  8865/0  0623/4  47  هزار 500كمتر از   امنيت

  8235/0  8351/3  51  هزار 750تا  500
  9570/0  8140/3  39  ميليون 1تا  750

  7184/0  9752/3  18  ميليون 1بيش از 
  937/0  0127/1  6175/3  47  هزار 500كمتر از   اطمينانقابليت اعتماد و 

  7903/0  7221/3  51  هزار 750تا  500
  7739/0  7029/3  39  ميليون 1تا  750

  6009/0  6914/3  18  ميليون 1بيش از 
    

گرفـت   يجـه تـوان نت  يم 8جدول  يبر اساس داده ها
خصـوص   يندر نظرات آنان در ا يريتأث يانكه درآمد مشتر

  نداشته است.

  گيري بحث و نتيجه
قصـد دارنـد بـا     ينپژوهش، محقق ـ ينا يجدر ارائه نتا

 يمجموعـه   يانمشـتر  يـك دموگراف يهـا  يژگـي توجه بـه و 
ها بر درك افراد از عوامل چهار  يژگيو ينا يرو تأث يورزش
 يبخـش بنـد   يرا بـرا  ييخـدمات، راهكارهـا   يفيـت گانه ك
 يازهـاي بتواننـد ن  يرانمجموعه ارائه دهند تا مـد  ينا يانمشتر
 يـاي نمـوده و سـازمان را از مزا   ينبهتر از قبل تأم ار يانمشتر

 يـت جمع يهـا  يژگـي پژوهش، و ينمند سازند. در ا آن بهره
سـن،   يت،شـامل هفـت مـورد هسـتند شـامل: جنس ـ      يشناخت
تعـداد مراجعـه در    يت،عضـو  يها تأهل، تعداد سال يتوضع

مــان مراجعــه در هــر مرتبــه و درآمــد. عوامــل مــاه، مــدت ز
بازار به گروه  يمتقس يبرا يارمع لترينمتداو يشناخت يتجمع
هـا،   مختلف اسـت. چـرا كـه غالبـاً خواسـته      ياناز مشتر ييها
 يرهـاي متغ ييـر در اثـر تغ  يمصـرف هـر مشـتر    يزانو م يازهان

 ينشــان مـ ـ يمحسوســ ييــراز خــود تغ يشــناخت يــتجمع
ــده، ــاكنون محققــان ز1390دهند(فروزن ــادي). ت در مــورد  ي

 يـك دموگراف يهـا  يژگـي و سـاس بر ا يانمشتر يبند يمتقس
مختلــف را بــر اســاس  يبازارهــا يانكردنــد و مشــتر يــدتأك
مختلف مانند سن، جنس، درآمـد   يكدموگراف يها يژگيو

ــ ــد  يلاتو تحصـ ــش بنـ ــد يبخـ ــتافورد( كردنـ  )1996اسـ
)؛ 2005(ييچــــــو )؛2002ول( ين)؛ گــــــر2001(يكلــــــ

  ). 2012(يس)؛ ماخل2011(ي)؛ ل2006(يم)؛ ك2006بودا(
، بـر خـلاف انتظـار، عامـل     2مطابق اطلاعات جـدول  

در  يخـدمات در جامعـه مـورد بررس ـ    يفيـت پنجگانه ك يها
 يـن در ا ييشـدند و عامـل پاسـخگو    يچهارعامل دسته بنـد 

آن در دو  يرهـاي بـه صـورت مسـتقل ظـاهر نشـد و متغ      يانم
ظاهر شـدند.   يناناعتماد و اطم يتملموس و قابل عامل موارد

چــون بــات  يمحققــان يهــا يافتــه يجبــا نتــا يافتــه يــنا يجنتــا
 يوهش ينا يلبتوان دل يد) هم سو نبود. شا2011(ي) و ل2010(

 يريتداد كـه در بحـث مـد    يحتوض ـ ينگونـه را ا يدسته بنـد 
مناسـب و مسـتقل    يا عامـل بـه گونـه    ينا يرهايخدمات متغ
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مجموعه، نسبت به  ينا يانمشتر ي. لذا براشوند ينم يريتمد
 يبه نظر م يكناست. ل يودهن يكتفك ابلق ييعامل پاسخگو

از  يـك مجموعـه نسـبت بـه هـر      يريترسد بهتـر اسـت مـد   
 يانمشـتر  يـاز عامل كه شامل (خدمات مـورد ن  ينا يرهايمتغ

 يـل تما يانكمك به مشـتر  يكاركنان برا شود، يفورا ارائه م
در نظر گرفته  يانمشتر يمنافع واقع يازهاخ به ندارند، در پاس

 يتوجـه م ـ  يبه صورت فـرد  يانمشتر تكشود، به تك  يم
داشته باشد تا بتواند  يمتمركز و مستقل يريتشود) است، مد

  مند گردد.  بهره يزآن ن يداز عوا
ها  دو جنس نگرش ين، در ب3مطابق اطلاعات جدول 

 يــت،امن ي،نســبت بــه چهــار عامــل مــوارد ملمــوس، دسترســ
 يرا نشـان م ـ  يدار يو اعتمـاد، تفـاوت معن ـ   يناناطم يتقابل

زنـان و   يـد خر يـار و مع يوهرفتـار، ش ـ  ينكـه دهد. با توجه به ا
ــران،مــردان در اغلــب جوامــع، از جملــه ا  متفــاوت اســت  ي

 يختهمل مهم، آمعا ينتا با شناخت ا كنند يم سعي يابانبازار
 يـز را توسعه داده، عرضـه كننـد. زنـان ن    يمناسب يابيبازار ي

را در نظر دارند كه نسبت بـه   يمهم يارهايمع يد،هنگام خر
 يـن از ا يمردان به بعض يكهحساس هستند، در حال يارآنها بس

). 1386يمي،(روسـتا،ونوس،ابراه  دهنـد  ينم يتاهم يرهامتغ
نقـش   يتجنس ـ يـز ) ن2011و همكـاران(  يل ـ يهـا  يافتهطبق 
 يـن خـدمات دارد كـه از ا   يفيـت عوامل ك يابيدر ارز يمهم

 يجدر نتا ينهم سو است. هم چن يقتحق ينا يها يافتهنظر با 
دو جــنس مــردان و زنــان،  ين) در بــ2012(يسمــاخل يــقتحق

اعتماد و موارد ملمـوس   يتقابل ي،نگرش ها در موارد همدل
مـردان نسـبت بـه زنـان      يازامت يانگيندار بوده است و م نيمع
 يها يژگياز و يناش يتواندتفاوت ها م ينبوده است. ا يشترب

 يطشــرا ينمتفــاوت مــردان و زنــان باشــد. هــم چنــ يكــيژنت
تفـاوت در   يـن ا يتوانـد م يـز متفاوت مردان و زنان ن ياجتماع

  .ياوردوجود ب را به يدگاهد
 ين، در نظــر افــراد بــا ســن4مطــابق اطلاعــات جــدول 

اعتمـاد و   يـت و قابل يتمل موارد ملموس، امنمختلف، سه عا
ــ ينــاناطم  يو خواســته هــا يازهــادارد. ن يدار يتفــاوت معن

از شـركت هـا    يكند. بعض يم ييرمصرف كننده با سن او تغ
 ياسـتفاده م ـ  يزنـدگ  يبـازار، از سـن و دوره    يمتقس ـ يبرا

مختلف بازار، كه سن  يقسمت ها ين معنا كه برايكنند. بد
 يدتول يجداگانه ا يدارند، كالاها يمتفاوت يو سبك زندگ

اسـتفاده بـه    يمتفاوت يغاتيتبل ياز ابزارها ينو همچن كنند يم
سن  يژگي). در مورد و1390، 298(فروزنده،آورند يعمل م

 ينـدارد، عامـل دسترس ـ   يتـي افراد اهم يكه برا يافراد، عامل
كـرد كـه    يانب ينگونها يتوانرا م يتعدم اهم ينا يل. دلستا
از  يدرون شـهر  يهـا  ييجابـه جـا   يمروزه اكثر افـراد بـرا  ا

 يدسترس ـ يـل دل ينو به هم كنند ياستفاده م يشخص يلاتومب
 يـت اهم يحمـل و نقـل عمـوم    يلبه اماكن مورد نظر با وسـا 

 يـن ا ييـد پاسـخ دهنـدگان نداشـته اسـت. در تأ     يبرا يچندان
ــه مينت ــوانج ــقبــه تحق يت ــوزه چ ي ــانك  ي) بــر رو1390(ي

بـه   يدسترس ـ يفيـت اشـاره كـرد كـه ك    يگردشگران ورزش ـ
ــ يمجموعــه  ــتاهم يورزش ــر ي ــه ك يكمت ــتنســبت ب  يقي

 يها يافتهدر  يبه مقصد(شهر) داشته است. از طرف يدسترس
 يبـرا  ي) مشخص شد كه عامـل دسترس ـ 2001(يكل يقتحق
كمتـر حـائز    ينسـن  برايدارد اما  يتسال اهم 55تا  46 ينسن
 ي) نشـان م ـ 2012( يسماخل يقتحق يها يافته. يستن يتاهم

 يفيـت عامـل ك  4با توجه به سـن در   يدگاهدهد كه تفاوت د
اعتمـاد و   يـت قابل ي،خدمات شـامل مـوارد ملمـوس، همـدل    

گــروه  يــازامت يــانگيندار بــوده اســت و م يمعنــ ييپاســخگو
بـوده   يگـر د يسـال) كمتـر از دو گـروه سـن     35 يرجوانتر(ز

  است.
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افراد متأهل و مجـرد،  ، در نظر 5طبق اطلاعات جدول
اعتماد  يتو قابل يدسترس يت،چهار عامل موارد ملموس، امن

دارد. در پـژوهش آتاناسـپلو و    يدار يتفاوت معن ينانو اطم
تأهل در نگرش افـراد نسـبت بـه     يت) وضع2012همكاران (
 يمعن ير) تاثيمنيمكان و ا يخدمات(طراح يفيتدو عامل ك

 يريناز سـا  يشد متأهل بافرا يبرا مكان يمنيداشت. ا يدار
افـراد مطلقـه نسـبت بـه      يمكان برا يداشت و طراح يتاهم

 يقتحق ينبود. در ا يشتريب يتمتأهل حائز اهم ياافراد مجرد 
  يـت افـراد مجـرد از اهم   يعوامل برا يننشان داده شده، ا يزن
 يـن ا هب ـ يتوانـد م يشـتر ب يـت اهم ينبرخوردار است، ا يشتريب
 يشـتر، د بـا داشـتن اوقـات فراغـت ب    باشد كه افراد مجر يلدل
دقـت   يشترشود ب يكه ارائه م يگذراندن آن به خدمات يبرا
 يـت آنـان از اهم  يخـدمات بـرا   يارائـه   يو نحوه  كنند يم

  برخوردار است.  ييبالا
افراد  يتعضو ي، تعداد سالها6طبق اطلاعات جدول 

 يراثرگذار است و تـأث  يناناعتماد و اطم يتفقط بر عامل قابل
 يـان ) ب2001( يمونزنـدارد. س ـ  يگـر بر سه عامل د يدار يمعن
فرصـت   يانكند كه وجود ارتبـاط بلنـد مـدت بـا مشـتر      يم
از  يتواننداست كه م يخدمات يشركت ها يبرا يخوب ياربس

ــوردارآن  ــند. از طرفـ ـ برخ ــتر يباش ــم از مزا يانمش ــايه  ي
از طرف  يژهخدمات و يشوند و با ارائه  يمنتفع م يتعضو

برخـوردار   يا يـژه كـه از ارزش و  كننـد  ياحساس م سازمان
با عامـل تعـداد    يدار يارتباط معن يقتحق ينهستند. لذا در ا

هم  يمونزس يقتحق يجمشاهده نشد كه با نتا يتعضو يسالها
گرفـت كـه مناسـب اسـت      يجـه تـوان نت  ي. لذا، م ـيستسو ن
اسـت از خـدمات    ياديز يكه سالها يانيمشتر يبرا يرانمد

 يو بسـته هـا   يـدات تمه ينـد، نما يمجموعه آنان اسـتفاده م ـ 
  قائل شوند. يخاص يقيتشو

از موارد، تعداد  يچيك، در ه 7طبق اطلاعات جدول 

خـدمات   يفيـت بر عوامـل ك  يدار يمعن يرمراجعه در ماه تأث
كـه تعـداد    يدرس ـ يجـه نت يـن ) بـه ا 1998(يمنداشته اسـت. ك ـ 

 يفيـت گانـه ك  يازدهافراد بر عوامل  يدگاهمراجعه در ماه بر د
. يسـت حاضر همسـو ن  يقتحق يجخدمات مؤثر است كه با نتا

كـرد كـه    يـان ب ينگونـه را بتوان ا يريگ يجهنت ينا يلد دليشا
حضـور در باشـگاه و اسـتفاده از آن بـه صـورت       ياعضا برا
 يـل دل ينو بـه هم ـ  كننـد  يثبت نـام م ـ  يفصل يحت ياماهانه و 

جلسات در ماه را ندارنـد و فقـط طبـق    امكان انتخاب تعداد 
 هبـه باشـگاه مراجع ـ   تواننـد  يشده م ـ يينتع يشاز پ يبرنامه ا

 يتعــداد جلسـات از ســو  يـين كــه تع ييكننـد. لــذا، از آنجـا  
 يفيتعوامل ك يابيهم در ارز ينقش يستن يارياخت يانمشتر

محققان و اثـرات   يشنهادبنا به پ يكن. لنمايد ينم يفاخدمات ا
كار، مناسب است كه انتخاب تعـداد جلسـات بـر     ينمثبت ا

كمـك   بـا بتوانند  يرانمد يلهوس ينباشد تا بد يانعهده مشتر
  آنان را در كنترل داشته باشند.    يرضامند ير،متغ ينا

، مـدت زمـان    8جـدول   يبر اساس داده ها ينهمچن
در هر مرتبه، تنها بر دو عامل موارد ملموس  يانمراجعه مشتر

بـر عوامـل    يريمـؤثر اسـت و تـأث    ينانتماد و اطماع يتو قابل
است كه هـر قـدر ظـواهر و     يهيندارد. بد يو دسترس يتامن
اعضـا   يـز باشـد و ن  يشترباشگاه(موارد ملموس) ب يها يباييز

نسـبت بـه مسـئولان     يشـتري ب ينـان حس اعتماد و اطم بتوانند
ــان ب   ــند، حاضــرند كــه زم ــته باش را در باشــگاه  يشــتريداش

 يطولان يشانبگذرانند و در واقع زمان حضور در باشگاه برا
و  يمانند دسترس يموارد يشود. از طرف يو خسته كننده نم

 يداشـته باشـد امـا وقت ـ    يتمراجعه اهم يزاندر م يدشا يتامن
 يشـتر كه اعضا به باشگاه مراجعه كرده اند در صرف زمـان ب 

بـازار را بـه    يتوانم ينابرادارد. بن يكمتر يتماندن اهم يبرا
 يمسه گروه پرمصرف، با مصرف متوسط و كم مصرف تقس

از بـازار را   يزيپرمصـرف غالبـا درصـد نـاچ     يانكرد. مشـتر 
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 يــداز خر يدهنــد، امــا درصــد قابــل ملاحظــه ا يمــ يلتشــك
) كـه  305،1390شـود(فروزنده،  يافراد انجام م ينهم سطتو
  است. يابانموضوع همواره قابل توجه بازار ينا

گرفـت   يجـه تـوان نت  يم 9جدول  يبر اساس داده ها
خصـوص   يندر نظرات آنان در ا يريتأث يانكه درآمد مشتر
آتاسـانپلو و   يـق تحق يجبا نتـا  يق،تحق ينا يجنداشته است. نتا

 يقتحق يها يافتهندارد، آنان در  ي) همخوان2012همكاران(
هـواداران   ينمتفـاوت در ب ـ  يكردند كه درآمـدها  يانخود ب

مكـان   يكه هـواداران در مـورد طراح ـ   يشودباعث م تبال،فو
 يـق تحق يجبا نتـا  يداشته باشند. از طرف يمتفاوت يها يدگاهد

خـود   يـق تحق يجدر نتا يدارد، و ي) همخوان1996استافورد(
بـر   يريكـه سـطوح مختلـف درآمـد تـأث      يدرس ـ يجهنت ينبه ا

 نينـدارد. هـم چن ـ   يانخـدمات توسـط مشـتر    يفيتدرك ك
كـرد كـه دو    يـان خـود ب  يـق تحق يهـا  يافته در) 2001(يكل

 20افـراد بـا درآمـد كمتـر از      يبـرا  يو راحت يعامل دسترس
هزار دلار از  50تا  40 ينهزار دلار نسبت به افراد با درآمد ب

  برخوردار است. يكمتر يتاهم
 يـدگاه و با در نظر گرفتن د يقتحق ينا يجبر اساس نتا

 يـت مختلف جمع يها يژگيسب با ومتفاوت افراد متنا يها
 يتوانــد از ســو يحاصــل شــد كــه مــ يــلذ يجنتــا يشــناخت

  مجموعه در نظر گرفته شود: ينا يريتمد
 توانـد  يافراد م يشناخت يتجمع يها يژگيبا توجه و

كـرده و بـر اسـاس آن     يخـود را بخـش بنـد    يانبازار مشتر
  را ارائه دهد.  يخدمات متفاوت

و  يتجنس ـ يژگـي بـر اسـاس دو و   يبخـش بنـد   يبرا
خــدمات را در نظــر  يفيــتتأهــل، همــه عوامــل ك يتوضــع

 يمتفاوت، خـدمات متفـاوت   يها يتگرفته و بر حسب وضع
را بر اسـاس سـن افـراد     يبخش بند ين. همچنيدارائه نما يزن

توجـه كـرد كـه عامـل      يـد با يبخش بند ينانجام دهد. در ا
عامـل   يـن ت و انبـوده اس ـ  يـت افراد حائز اهم يبرا يدسترس

  .يردمد نظر قرار نگ تواند يم
 يكـه در باشـگاه م ـ   يافراد را بـر اسـاس مـدت زمـان    

 يافـراد  يكـه بـرا   يـب ترت ينبد يد،نما يگذرانند بخش بند
گذرانند دو عامـل مـوارد    يرا در باشگاه م يشتريكه وقت ب

تـر كـرد چـرا     را پر رنگ يناناعتماد و اطم يتملموس و قابل
باشد. بـه   يم يرگذارافراد تأث يندو عامل در نظرات ا ينكه ا
زمان خود كـه   ين) افراد ارزشمندتر2006(ينسونراب ي گفته

هـا   را در باشـگاه  شود يهمان اوقات فراغت شان محسوب م
 يـن گـذران ا  يكـه بـرا   يستپس دور از انتظار ن گذرانند يم

زمـان را   يـن باشند كه ا يوقت ارزشمندشان خواستار خدمات
  كند. يندترآنها خوشا يابر

 يتعضـو  يهـا  بر اساس تعداد سال يبخش بند يبرا
متمركـز شـده و    ينـان اعتمـاد و اطم  يـت قابل يژگـي و يبر رو

  .يردبه كار گ ينهزم ينمناسب است امكانات مجموعه را در ا
بخـش   ينـدارد بـرا   يضـرورت  يمركز ورزش يندر ا 

درآمـد و    يـك دموگراف يهـا  يژگيبه و يانبازار مشتر يبند
 يجتعداد مراجعه در ماه توجه شود چرا كـه بـا توجـه بـه نتـا     

 يفيـت از عوامـل ك  يـك  يچبر ه يژگيدو و ينبدست آمده ا
ــأث ــا وجــود و  يريخــدمات ت ــراد ب ــدارد و  اف ــا يژگــين  يه

 يدو مورد سطح انتظـار متفـاوت   يندر ا تمتفاو يكدموگراف
  اند. نداشته
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Abstract 
Management in sport services centers can obtain high efficiency, which attract more audience 
participation. Higher efficiency is important when offering services adapted to the needs of the 
customer and productivity of the organization. The purpose of this study was services market 
segmentation of sport private complex based on customer perception of quality. The Research was 
conducted by descriptive- survey method. The statistical population was customers of sport 
complex of Gas national corporate that used services for 6 months. A survey on 156 users of the 
services offered at private gyms. Standard survey of Sport Serve by Theodorakis et al (2001) was 
used and content validity of that was approved by panel of experts, including 5 university 
professors in sports management and in this study reliability was 0/95(p<0/005). For data analysis, 
the Kolmogorov Smirnov, t independently and T2 Hotelling test were used. To determine and 
clustering the items of the questionnaire, exploratory factor analysis was used with KMO index 
and the Bartlett test was used to assess the goodness of fit model. The percentage of variance 
explained by each factor and the model were used as a predictive index (p <0/05). The results show 
that the demographic characteristics of age, sex, marital status, number of years of membership, 
can be used for market segmentation. However, segmenting the number of use at a month and 
customer income variables were not significant (p>0/005). Thereby, managers would enjoy the 
benefits of these results. 
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