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 چکیده

هاي تندرستی بانوان مشهد با ت خدمات و عملکرد باشگاهکیفی هدف از این پژوهش، شناسایی معیارهاي ارزیابی ارائة

هاي سنجهفازي بود. کارت امتیازي متوازن، گسترش عملکرد مدیریت و فرایند تحلیل سلسله مراتبی  روش ترکیبی

 شده با مدیران وانجام هايدرستی با مطالعات مقدماتی، مصاحبههاي تنکیفیت خدمات و عملکرد باشگاه ارزیابی ارائة

طریق کدگذاري شناسایی شدند و پس از طراحی از گیري نهایی توسط خبرگان ورزشی،ها و تصمیمن باشگاهمسئولا

فرایند شده با استفاده از روش آورياطلاعات جمع ،. سپسندتن از خبرگان ورزشی توزیع شد 13نامه، بین نهایی پرسش

. نتایج وتحلیل شدتجزیهگسترش عملکرد مدیریت روش ارچوب هفازي و میانگین هندسی در چتحلیل سلسله مراتبی 

در  324/0و  433/0 اهمیت ةترتیب با درجبه ،هاي درآمدزافرصت ةتقویت ارزش مشتري و توسعمعیارهاي که نشان داد 

و  58/0ترتیب با درجة اهمیت ، بهدار و داشتن امکانات جذاب و نوینخدمات ویژه براي مشتریان وفا ، ارائةمنظر مالی

ترتیب با ، بهدهندگانگاه و حفظ کفایت و شایستگی آموزششناسایی نقاط ضعف و قوت باش در منظر مشتري، 55/0

تی، ارزیابی صلاحیت مربیان هاي مدیریتقویت مهارت ،نهایتدر منظر فرایندهاي داخلی و در 15/1و  31/1درجة اهمیت 

امتیاز را نسبت به در منظر رشد و یادگیري، بالاترین  65/2 و 78/2ترتیب با درجة اهمیت به ،هاعملکرد آن و نحوة

که تعیین توان نتیجه گرفت میشده هاي انجاماز بررسی .هاي تندرستی بانوان داشتندباشگاه در هاي دیگرسنجه

ی به هاي ورزشی براي سلامت و ارائة خدمات کیفشگاهبا ورزشی و اطمینان از کیفیت برنامة هايفعالیت هايظرفیت

رسانی و تشکیل تیم متخصص بازاریابی در هاي اطلاعت. بهبود کیفیت برنامهاس يناپذیرضرورت اجتناب ،شکل نوین

ایش اطلاعات مشتریان افز برفاداري مشتریان تأثیر اساسی دارد و علاوهدر و و شناسایی مربیان با سوابق اجرایی بالا

کاهش مشکلات مربوط به زمان ارائة خدمات نیز آثار و نتایج اثربخشی  رد ،ها و وظایف باشگاهمسئولیت ورزشی دربارة

 خواهد داشت. همراهرا به
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 مقدمه
 ةتازند، هممیتر تمامبا قدرت هرچهرقابت  ۀرها در گستر دنیای پرتحول امروزی که سازماند

 ةسجام، ثبات قدم و پایداری در عرصهای دولتی و خصوصی برای رشد، توسعه، ایجاد انسازمان

دانش  براین،فزونا گیری از نوعی سیستم نظارت و ارزیابی نیاز دارند.به بهره ،شدنرقابت و جهانی

ها را که ملاک انداز و راهبردیابی به اهداف، چشمتهایی است که دسجوی راهومدیریت در جست

(. 21، 1392 هنری، محمدی، غفوری و افشاری،د، آسان سازد )نشوعملکرد موفق محسوب می

، 1999، 1وستربیکشود )ها میارزیابی دانش مدیریت عملکرد سبب توسعه و بهبود عملکرد سازمان

مدیریت  ۀدر حوز یاساسی و مهم عاملبه شدن حال تبدیل(. موضوع مدیریت عملکرد در261

انتفاعی، سازمان ورزش ملی و های غیرگذاری در سازمانعنوان سطحی از سرمایهورزشی و به

، 3؛ بیل و رابینسون4، 2002، 2بیل و مدلا) های ورزشی دولتی رشد و توسعه یافته استسازمان

 هنگامی .(238، 2014، 5اوبیل؛ 282 ،2010،  4، ریهوکس، رابینسون و زینتزویناند ؛244، 2007

دهند که مسیر آیندۀ جامعه را روشن نحو مطلوب انجام میهای ورزشی وظیفة خود را بهسازمان

انداز و بهبود عملکرد بیین چشمت ،بنابراین ؛باشد هاهای اصلی آنبودن از مشخصهسازو آینده کنند

ی ترین ابزارهاها، یکی از قویسازمان ها امری ضروری است. سنجش عملکردبرای این سازمان

دست آورد موردنیاز از وضعیت سازمان به ها اطلاعاتتوان به کمک آنمدیریتی است که می

های مختلفی با رویکردهای متفاوت از مدل تاکنون (.116، 1393صالحی، موحدی و خدابخش، )

ای هدف، مدیریت مبن، مدیریت برمثال ؛ برایها استفاده شده استبرای ارزیابی عملکرد سازمان

زیادی نیز مدل کارت امتیازی متوازن  کیفیت جامع، جایزۀ ملی مالکوم بالدریج و پژوهشگران
(. 57، 2007، 7اوماشانکر و دوتااند )کار گرفتهها و مؤسسات بهرا در بررسی سازمان (بی.اس.سی)6

عملکرد دانشگاه خصوصی تکنولوژی  ، برای ارزیابیبی.اس.سیاز مدل  (2006) 8، یانگ و شیاوچن

راهبردی پرداخته است  یعنوان ابزار، بهبی.اس.سیمدل  . چن به توسعةاندمین استفاده کردهچین

-برای ارزیابی برنامه بی.اس.سیاز مدل  (2007)و دوتا  . اوماشانکار(194، 2006 )چن و همکاران،
که از  انداند. چندین مطالعه نشان دادهدهاستفاده نموهای آموزشی تحصیلات تکمیلی در کشور هند 
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 شودآمریکا و نیز اروپا استفاده می های بزرگ ایالات متحدۀزن در شرکتمفهوم کارت امتیازی متوا

(، چنین تخمین 1992) 1کاپلان و نورتون پژوهشدر  ،برای نمونه ؛(59، 2007اوماشانکر و دوتا، )

شرکت برتر دنیا از  1000ی موجود در فهرست هاشرکتاز درصد  60زده شده است که حدود 

متوازن با دید وسیع و کلان به عملکرد  کنند. مدل کارت امتیازم کارت امتیازی استفاده میمفهو

اساس چهار ها برانمالی، به ارزیابی عملکرد سازمهای مالی و غیرو با ادغام معیارنگرد سازمانی می

، 1992کاپلان و نورتون، پردازد )ی و رشد و یادگیری میهای داخلدیدگاه مالی، مشتری، فرایند

73.) 

توان از کارت امتیازی متوازن می گانةدهی متناسب منظرهای چهارسازمان ، برایطور خلاصهبه

-نیز برای اولویتپژوهش حاضر استفاده کرد. در  (کیو.اف.دی)2 گسترش عملکرد کیفیت ارچوبهچ
در چهار منظر کارت امتیازی متوازن، از  ین ورزشمتخصصا شده توسطمعیارهای شناسایی بندی

برای ارتقای کیفیت  ییهاروش استفاده شده است که ازجمله ماتریس گسترش کیفیت عملکرد 

 ،ارچوب در این پژوهشههای ورزشی، تولیدی و خدماتی است. استفاده از این چخدمات در سازمان

یک از موارد موجود در کارت امتیازی متوازن ارائه هر رزشی بینش وسیعی دربارۀ اهمیتبه مدیران و

 ترین عوامل توجه خود را معطوف دارند.ها به مهمباشگاهدر صورت نیاز، که شود دهد و باعث میمی

بعد علمی و گسترش عمومی این شیوه تلاش  برایکسی است که و ، کیو.اف.دی ةمبدع اولی ،آکائو

در  این مضمون ایجاد شد: االی بؤهنگامی رخ داد که در ذهن آکائو س،  کیو.اف.دی کرد. ابداع ابتدایی

کنیم و درصدد آنیم که بدانیم بحث کیفیت، به برخی اجزای محصول یا فرایند بسیار توجه می

نقاط »چرا این نقاط و نکات مهم کیفیت را که . ها رعایت شده است یا خیرکیفیت در مورد آن

عنوان نقاط کنترل و بازرسی به ،محصول و فرایند خود ةطراحی اولی دارند، در نام« تضمین کیفیتی

. این ایمهای خود گام برداشتهراستای اولویتصورت، از ابتدای طراحی محصول دریناقرار ندهیم؟ در

 کردن بستری طبیعی و توسعةدرک و فراهمارکان فلسفی و اصول ساده و قابل رویکرد با داشتن

حاضر، حالدر .پیش روی مدیران باشدی های، شاید از بهترین گزینهمحصولات و خدمات فعل

های درصد از شرکت 5/68 ،1997سال  فقط در که است حدی گسترش یافتهاستفاده از آن به

(. 3، 1990، 3آکائو) کردنداز این تکنیک استفاده های ژاپنی درصد از شرکت 5/31 مریکایی وآ

وتحلیل به تجزیه ،کیو.اف.دیبا استفاده از رویکرد  (2015)4و چویایینگ، یونگا  ،لی ،راستادرهمین

شده برای تعیینهای بهداشتی و تشخیص الگوهای ازپیشمراقبت خدمات موردنیاز درمانی برای
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نظارت بر بهبود عملکرد پرداختند و به این نتیجه دست یافتند که استفاده از این رویکرد در خدمات 

که پزشکان نیاز بیماران را درک کنند و قادر به توسعة ارائة کیفیت شود می بهداشت و درمان، سبب

، سزی ،(. همچنین4، 2015، ، یینگ، یونگا و چویالی) صورت مداوم باشندخدمات سلامتی به

 کیو.اف.دی ،«یک روش جدید رویکرد فازی»(، در پژوهشی با عنوان 2016) 1گلچین، باسار و چنگیز

زار کامپیوتر به بررسی اهمیت نیازهای مشتری و تعیین الزامات طراحی و تعیین افبرای انتخاب نرم

(. با توجه به پیشینة پژوهش و 9، 2016سزی و همکاران، همبستگی بین این دو مقوله پرداختند )

کارگیری هبا ب کیو.اف.دیترین مزیت استفاده از الگوی مهم مطالعة اسناد موجود باید اذعان کرد که

یژه به توجه و ، با هدفیک از وجوهین است که موارد مهم موجود در هرا بی.اس.سینظر چهار م

یابی به رشد و سودآوری، برابر رقبا، میزان مطلوبیت در دستوضعیت سازمان، موارد موردبررسی در

ثیرگذاری هر مورد به تمامی موارد ه تأببراین، شود. علاوهو موارد مشابه تعیین می سختی در اجرا

 معلولی را در قالب اعداد درون ماتریسهای علت و شود و رابطهنیز توجه میدیگر از وجه بالاتر 

تشریح  ه از گسترش کارکرد کیفیت با هدفاستفاد ،نتیجهدهد؛ در)اهمیت رابطه( موردتوجه قرار می

ها، آن تربندی موارد موجود در وجوه کارت امتیازی متوازن و بررسی مبسوطارتباطات و اولویت

-انبا توجه به افزایش رقابت در صنعت ورزش، سازم موضوعی است که تاکنون انجام نگرفته است.
ها و الگوهایی های ورزشی، به شاخصها و فعالیتدر برنامهجویی های ورزشی برای پویایی و کمال

 توسط رزش عمدتا  بدنی و وهای تربیتکنند. ازآنجاکه برنامهاز پیدا میبرای بررسی عملکرد خود نی

ی هامیان، باشگاهدرایند، نشوی ورزشی اجرا میهاها و باشگاههیئت ها،بدنی، فدراسیونادارات تربیت

 بدنی کشور نقش خطیری دارند.های تربیتورزشی در توسعة ورزش و اجرای برنامه

گسترش عملکرد جمله کارت امتیازی متوازن و روش ن ابزارهای مدیریتی ازداددرزمینة ارتباط

کارگیری هبا بدر این پژوهش،  پژوهشی درزمینة ورزش انجام نشده است؛ بنابراین، کنونتا ،کیفیت

اینکه  های تندرستی،ده و عملکرد باشگاهش، به ارزیابی کیفیت خدمات ارائهشدههای ذکرروش

های گذاری معیاررزشو ا بندیبه اولویت ،نهایتهایی باشد و دربر چه معیاربتنیارزیابی باید م

 .شودشده برای تحقق این امر پرداخته میشناسایی

این است که به  بی.اس.سیهای یکی از مزیت: کیو.اف.ديو  بی.اس.سیبودن روش انطباققابل

کاره برای یک ابزار تک ،و تنها کندمعیارها و مسائل مالی و نیز به ملاحظات غیرمالی توجه می

کارت  ،رشد و یادگیری های داخلی،های مالی، مشتری، فرایندیب منظرکگیری نیست. تراندازه

ها بر معلولی آنر درک ارتباطات میان این چهار حوزه و تأثیرات علی و امتیازی متوازن مدیران را د

گیری و حل مسئله باعث افزایش آگاهی مدیران و قابلیت تصمیم ،نتیجهکند که دریکدیگر یاری می

                                                           
1. Sezi, G¡l�in , Ba�ar & Cengiz  



 195                                                               ....کیفیت خدمات و عملکرد ةهاي ارزیابی ارائشناسایی معیار
 

، ( از زمان معرفی این مفهوم1992)و نورتون (. کاپلان 216، 2009، 1هونگد )شوها میدر آن

اده از کارت امتیازی متوازن اند. روش استفپیوسته این مفهوم را توسعه و گسترش دادهتاکنون 

کنند و سعی می کننداستفاده می بی.اس.سی  ترین نوعصورت است که کاربران ابتدا از سادهبدین

کارکرد کارت  نحوۀ رد این ابزار را گسترش دهند. با توجه به اهداف مطالعه،کارب م حوزۀگابهکه گام

ارزیابی عملکرد و  ،بی.اس.سیکارگیری ههدف از ب پژوهش،در این متفاوت است. زی متوازن امتیا

های مالی و با ترکیب معیار بی.اس.سیهای تندرستی است. با این هدف، مات باشگاهخد کیفیت ارائة

و  کاپلانکند )ها را بیان میمعلولی آنت موجود بین معیارها، روابط علت و مالی و ارتباطاغیر

 .(76، 1992، نورتون

کارت امتیازی متوازن  گانةدهی متناسب منظرهای چهارسازمان ، برایتر ذکر شدکه پیشطورهمان

اجزایی که ارتباط ،کیفیت گسترش کارکرد استفاده کرد. در روش کیو.اف.دی ارچوبهتوان از چمی

 عنوان زیربنای عناصرشوند، همگی بهریس قبلی بررسی میها در هر ماتریس جدید با عناصر ماتآن

گیرد و یک های مربوط به مدیریت کیفیت قرار میمدل ةدر حیط کیو.اف.دیمدل . قبلی هستند

ها و خصوصیات محصولات و ویژگییافته برای برگرداندن نیازهای مشتری در و ساختارراهبرد خطی 

اولین  .استچهار ماتریس و به اصطلاح خانه  ةشامل توسع ،مدلاین کند. خدمات جدید پیشنهاد می

هاوسر و )شود نامیده می 2خانه کیفیت )اچ.او.کیو( یا همانریزی س این مدل، ماتریس برنامهماتری

 ،هایی را در طراحی محصولژگیوی اچ.او.کیوماتریس  .(یک شمارۀ )شکل (65، 1988، 3کلاسینگ

کند. از تهیه می ،دست آوریماساس آنچه که باید در طراحی و تولید بهها بربرحسب اهمیت نسبی آن

این  ،زیرا ؛نام نهاد کیو.اف.دیعنوان مرکز فعالیت تمام مدل را به اچ.او.کیوتوان یک جهت می

های اساس نیازمندیبر های محصولتعیین ویژگی درراستای کهسازد ماتریس ما را قادر می

 .(295، 1997، 4اشمیت) مشتریان حرکت کنیم

پیشنهاد  (1988)در سال  و کلاسینگ سروهایی که هااساس رویهبر اچ.او.کیوبه تشریح  ،در اینجا

  پردازیم.است، می کرده

دمت را یک خ شده در یک محصول یامزایای خواسته ؛(5)واتز چه چیزهایی کردنمشخص -اول گام

  واتز    یا  یهای مشترآن را ویژگی و معمولا  گویندنیازهای مشتری  ،در قالب کلمات مشتری

 .نامندمی

                                                           
1. Huong  
2. House of Quality (HOQ) 

3. Hauser & Clausing 

4. Schmidt 

5. WHATS 
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مشخص شده  هوزعنوان مشخصات مهندسی به ،اچ.او.کیودر   ؛(1هوز) چطورها تعیین -دوم گام 

هاوسر و ) شودمی ینهای متفاوتی شناسایی و تعیها و گروهکارگیری تیمبا به  هوز است. معمولا 

  .(1988کلاسینگ، 

گذارد اثر می هوزبر کدام  واتزکه کدام یک تیم درمورد این .سازی ماتریس ارتباطاتآماده -سوم گام 

ارتباطات  ؛بسط ماتریس همبستگی -. گام چهارمکندداوری و قضاوت می ،هاتاثیر آن ةدرجنیز و 

 .استوف فنی به ماتریس سقف معر فیزیکی بین احتیاجات

 ةعنوان اساس و پایبه ،F شده با حرفة مشخصدر ناحی هوز هایوزن ؛اقدام ةبرنام -گام پنجم 

و  هستند  اچ.او.کیوهای اساسی و مهمها یکی از خروجید. این وزننشوماتریس کیفیت تعیین می

 شوند:می صورت زیر محاسبهبه
 

Weight (HOW)I = V(HOW)i1 * imp(WHAT1) +  ú  + V(HOW)in * imp(WHATn) 
 

 ةدرج imp(WHATn)و  WHATnو  HOWiهمبستگی بین  ةدرجV(HOW)in  این فرمول،که در 

 .استWHATn برتری نسبی 

 
 کیفیت ماتریس اجزاي خانة - 1 شکل

 پژوهش شناسی روش
مطالعات  وجز با توجه به اینکه پژوهش حاضر از نوع مطالعات کیفی و ازنظر روش پژوهش

های کارت امتیازی متوازن، گسترش عملکرد تلفیق تکنیک ،اساس دانش بنیادیبر است، 1یابیزمینه

                                                           
1. HOWS 
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 کردنده است که نتایج آن، با لحاظفازی مدلی ارائه شکیفیت و فرایند تحلیل سلسله مراتبی 

افزایش کیفیت و عملکرد باشگاه و فرایندهای داخلی آن سبب افزایش  عثهای مشتری باخواسته

افزایش سودآوری  ،نهایتزهای بازار و درگویی به نیاها، افزایش سرعت پاسخی باشگاهقابلیت رقابت

 با بررسی مبانی انجام پژوهش ،شودنیز ملاحظه می دو شمارۀ که در شکلطورهمانشود. باشگاه می

های کیفیت خدمات و عملکرد باشگاه های ارزیابی ارائةنظری و پیشینه آغاز شده است. سنجه

یری گها و تصمیمن باشگاهو مسئولاشده با مدیران ی، با مطالعات مقدماتی، مصاحبة انجامدرستتن

تن از خبرگان ورزشی  13طریق کدگذاری شناسایی شدند و بین نهایی توسط خبرگان ورزشی، از

بین خبرگان را  نامهسشپرتعدادی  نامه، پژوهشگرهای پرسششدن سنجهند. پس از نهاییتوزیع شد

ها برطرف گردید و ، همة نقایص و ابهامموجود ها با پاسخآن شی توزیع کرد و با مقایسة پاسخورز

توزیع شد.  تن از متخصصان ورزشی( 13نامة نهایی میان همة افراد جامعه )پس از آن، پرسش

و  فازی 2 (ای.اچ.پیمراتبی )تحلیل سلسله  آوری شده با استفاده از روش، کل اطلاعات جمعسپس

 رویگیری وتحلیل شد. درنهایت، نتیجهتجزیه  کیو.اف.دیارچوپ روش هانگین هندسی در چمی

 .شد طلاعات در قالب گزارش نهایی پژوهش ارائهتحلیل اونتایج حاصل از تجزیه

 

                                                                                                                                               
1. Grounded Theory 

2. Analytic Hierarchy Process (AHP) 
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 مراحل اجراي پژوهش  -2شکل 

 

ین پژوهش آماری ا های تندرستی بانوان مشهد جامعةن ورزشی باشگاهمدیران، مسئولان و متخصصا

ورزشی های ن باشگاهشامل مدیران و مسئولاعملکرد که  گسترش کیفی تیم لازم از اطلاعاتند. ودب

گری و مدیریت بدنی، مربیهای کارشناس تربیتکاری در حوزه سال سابقة 15فعال با حداقل 

یریت ورزشی، مطالعاتی مد در حوزۀ ورزشینظران نفر از خبرگان و صاحب 13بودند و نیز از  باشگاه

پژوهش حاضر،  آوری شد.ها جمعبرای تعیین معیارهای ارزیابی کیفیت خدمات و عملکرد باشگاه

 های تکمیل ماتریس خانةکه گامانجام شده است. لازم به ذکر است  براساس ماتریس خانة کیفیت

تبی فازی، مراوتحلیل، شامل تکنیک تحلیل سلسلههای تجزیهکیفیت در چهار مرحله و سایر روش

انجام  هاازی و غیرفازی(، روی دادهفو مقایسات زوجی و عملیات جبری ) روش میانگین هندسی

 .اندشده
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 نتایج
های یند)مالی، مشتری، فرا منظر کارت امتیازی متوازنهای کیفیت مربوط به هریک از چهار خانه

 شده درهای شناساییسنجهداخلی و منظر رشد و یادگیری( و نیز رتبه و درجة اهمیت هریک از 

 . اندنشان داده شدهچهار، پنج و شش ، سهشمارۀ های شکل ، درهوز و واتزقسمت 
 

 

 
 

 
 )منظر مالی(اول  ماتریس خانة -3 شکل

 ارتباط درجة مثبت شدت مثبتبه

 نماد گرافیگی � �
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 های تندرستی،ههای مالی باشگامطابق با نیاز (،سه شمارۀ اول )شکل ةبا توجه به ماتریس خان

 و 433/0اهمیت  ةترتیب با درجبه ،های درآمدزافرصتة های تقویت ارزش مشتری و توسعسنجه

 ةارائ(، هوز)اهمیت  به درجةبا توجه . های دیگر دارند، بالاترین امتیاز را نسبت به سنجه324/0

، 29/0و  4/0رجة اهمیت ترتیب با دبه، نوینو داشتن امکانات جذاب و  خدمات ویژه به مشتریان

 ، برای توسعةطبق ماتریس .دارندرا تقویت ارزش مشتری  کردن نیازبرطرف برای بالاترین امتیاز

ید به عواملی چون ارائة خدمات ویژه به مشتریان با با ،های تندرستیهای درآمدزا در باشگاهفرصت

توجه کنیم؛ زیرا،  28/0با درجة اهمیت گسترش کیفیت و تنوع خدمات ، 29/0درجة اهمیت 

های درآمدزا سبب تقویت ارزش فرصت بر توسعةعلاوه ، این عواملتر ذکر شدکه پیشطورهمان

 شوند. نیز می مشتری

و  مات با داشتن امکانات جذاب و نوینکیفیت، گسترش کیفیت و تنوع خد با توجه به سقف خانة

معناکه هرچقدر این؛ بهشدت قوی دارندبهبیانی با سوابق اجرایی بالا رابطة داشتن مر ،همچنین

با داشتن  براین،. افزونشودکیفیت و تنوع خدمات نیز بهتر می ،تر باشندامکانات جذاب و نوین

های خدمات ویژه را در باشگاه توان کیفیت و تنوع خدمات و ارائةمربیانی با سوابق اجرایی بالا می

 تندرستی افزایش داد.

توجه به  با ،های تندرستیهای منظر مالی باشگاهکردن نیازحاضر برای برآورده راهکارهای پژوهش 

داشتن ، خدمات ویژه به مشتریان ةارائ ترتیب شامل:به (،هوز)در قسمت  بندی نهایی ماتریسرتبه

گسترش کیفیت و تنوع خدمات، داشتن مربیانی با سوابق اجرایی بالا و ایجاد  ،نوینامکانات جذاب و 

 .داران استمید به موفقیت در سهاما
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 منظر مشتري((دوم  ماتریس خانة -4شکل 
 

دهد. ماتریس مربوط به منظر مشتری را نشان می ،دوم شمارۀ چهار؛ یعنی، ماتریس خانة شکل

و داشتن مشتریان وفادار  های تندرستی، ارائة خدمات ویژه بهشتریان باشگاههای مبا نیازمطابق 

-بالاترین امتیاز را نسبت به سنجه، 55/0و  58/0اهمیت  با درجةترتیب و نوین، به امکانات جذاب
 کارگیریه(، بهوزبندی )در قسمت رتبه دوم به ماتریس خانةهای دیگر، در این منظر دارند. با توجه 

با  دهندگان، و حفظ کفایت و شایستگی آموزش38/0ای با درجة اهمیت تکنیک بازاریابی گوشه

 ،خدمات ویژه به مشتریان کردن نیاز ارائةشده برای برطرفشناخته دو معیار ،32/0رجة اهمیت د

جة شناسایی نقاط ضعف و قوت با درجة اهمیت سن براین،های دیگر هستند. افزوننسبت به سنجه
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وسط که با ارزیابی موقعیت جغرافیایی بازار هدف تمعنا؛ بدینشودمی ، سبب توسعة امکانات نوین1

، نتیجهشود و دربینی میه با امکانات باشگاه پیشمشتریان در رابط های آیندۀبازاریابان ورزشی، نیاز

شدت ، رابطة بهکیفیت شود که مطابق با سقف خانةر میسودآوهای کاری غیرسبب تشخیص حوزه

ای ابی گوشهری تکنیک بازاریکارگیهکیفیت، ب قوی با سنجة ذکرشده دارد. با توجه به سقف خانة

هرچه مربیان توانایی استفاده از این  ،بنابراین ؛عمر مشتریان دارد شدت قوی با افزایش دورۀرابطة به

 تر خواهند بود.موفق ،تکنیک را داشته باشند

 
 )هاي داخلییندفرا منظر(سوم  ماتریس خانة - 5شکل 

 

های های داخلی باشگاهیندهای فراشمارۀ پنج(، مطابق با نیاز سوم )شکل با توجه به ماتریس خانة

گاه و حفظ کفایت و شایستگی های شناسایی نقاط ضعف و قوت باشتندرستی، سنجه

های ، بالاترین امتیاز را نسبت به سنجه15/1و  31/1ترتیب با درجة اهمیت ، بهدهندگانآموزش
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زاریابان ورزشی با درجة اهمیت کارگیری باهب (،هوزبندی )ر، در این منظر دارند. در قسمت رتبهدیگ

کردن شده برای برطرفشناخته ، دوسنجة26/0با درجة اهمیت های مدیریتی و تقویت مهارت 38/0

 باشند. طبق ماتریس خانةدیگر می هاینیاز شناسایی نقاط ضعف و قوت باشگاه، نسبت به سنجه

ها با یت مربیان و عملکرد آنارزیابی صلاح ، دو سنجةدهندگانحفظ و کفایت آموزش ، برایسوم

ب تقویت توانند سب، می42/0با درجة  اهمیت های مدیریتی و تقویت مهارت 58/0درجة اهمیت 

دۀ دهی بافت فرسوسامانکه دهد نشان میشمارۀ پنج( کیفیت )شکل  این معیار شوند. سقف خانة

 براین، سنجةوی دارند. افزونشدت قهای توسعة باشگاه در آینده، رابطة بهباشگاه با تدوین طرح

دهی بافت فرسودۀ باشگاه با تدوین )سامان ی بازاریابان ورزشی با هر دو سنجة یادشدهکارگیرهب

تر ذکر که پیشطورهمان ،بنابراین شدت مثبتی دارد؛های توسعة باشگاه در آینده(، رابطة بهطرح

 و ، برای بقاهای تندرستیویژه باشگاهههای ورزشی بداشتن گروه بازاریاب ورزشی در سازمان ،شد

های کردن نیازرسد. راهکارهای پژوهش حاضر برای برآوردهنظر میتوانایی رقابت با رقبا ضروری به

در قسمت  یی ماتریسبندی نهاهای تندرستی با توجه به رتبههای داخلی در باشگاهیندمنظر فرا

یابان کارگیری بازارهدیریتی، ارزیابی عملکرد مربیان، بهای متقویت مهارت ترتیب شاملبه (،هوز)

 .دهی بافت فرسودۀ باشگاه استباشگاه در آینده وسامان های توسعةورزشی، تدوین طرح
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 )منظر رشد و یادگیري(چهارم  ماتریس خانة -6شکل 

 

های سنجه های تندرستی،یادگیری باشگاه های رشد و، مطابق با نیازشمارۀ شش با توجه به شکل

 با درجةترتیب به ،هاعملکرد آن ی و ارزیابی صلاحیت مربیان و نحوۀهای مدیریتتقویت مهارت

ر، در این منظر دارند. در قسمت های دیگبالاترین امتیاز را نسبت به سنجه، 65/2و  78/2اهمیت 

و کار تیمی و  4/0ت ، با درجة اهمیهای هماهنگ با عملکردها و پاداش(، انگیزههوزبندی )رتبه

کردن شده برای برطرف، دو سنجة شناخته27/0با درجة اهمیت یادگیری مربیان و مدیران باشگاه 
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های هماهنگ با عملکرد، با درجة داشها و پاچهارم، انگیزه این نیاز هستند. طبق ماتریس خانة

شده برای شناختهدو سنجة  ،46/0گذاری تکنولوژیک با درجة اهمیت و سرمایه 54/0اهمیت 

ها هستند. با توجه به سقف ماتریس عملکرد آن یار ارزیابی صلاحیت مربیان و نحوۀکردن معبرآورد

ها و شایستگی مربیان و مدیران باشگاه با توسعة (، کار تیمی و یادگیری6شمارۀ چهارم )شکل  خانة

شدت قوی دارد. راهکارهای ة بههای هماهنگ با عملکرد، رابطپاداشها و های مربیان، انگیزهمهارت

با توجه  ،های تندرستیهای منظر رشد و یادگیری در باشگاهکردن نیازپژوهش حاضر برای برآورده

ها و ، انگیزهگذاری تکنولوژیکترتیب شامل سرمایهبه (،هوز)در قسمت  بندی نهایی ماتریسبه رتبه

ی های برتر ورزشی، کار تیمی و یادگیردهای هماهنگ با عملکرد، جذب و حفظ استعداپاداش

 .های تندرستی هستندان در باشگاههای مربیها و مهارتشایستگی مربیان و مدیران باشگاه و توسعة

 

 یریگجهینتبحث و 
ملی و جهانی  هایکنند و خود را نیازمند حضور در عرصهتلاش می یها برای بقاسازمانکه تازمانی

مگر  ؛شوددهند. این اصل حاصل نمیفعالیت خود قرار  ة، باید اصل بهبود مستمر را سرلوحدانندمی

دلیل بهحاضر  پژوهش. پذیر شودآن با بهبود مدیریت عملکرد امکانیابی به دست ةاینکه زمین

 یدارا ،کیو.اف.دیبا روش  شدهمطالعات انجامدر مقایسه با سایر  ،کیفیت ةخان چهاراستفاده از 

های هها و خواستگرفتن نیازمندیتوانایی شنیدن صدای مشتری و درنظر، ربخشی و کارایی بیشتراث

مدیران باشگاهی بین مربیان، ، استفاده از این روش سبب توسعة ارتباطات درون. همچنیناست هاآن

-معسبب ج ،ها و نیازهای مشتریانبندی خواستهکه تحلیل و الویتطوری؛ بهشودو مشتریان می
وری سبب افزایش بهره ،ساختن انتظارات آنانمداری و برآوردهبا رویکرد مشتریآوری اطلاعات 

اهمیت  ندی و تعیین درجةبدر این است که اولویت کیو.اف.دی ضعفشود. داران میباشگاه و سهام

ت مبهم و که غالب این اطلاعا شده از مشتری استا توجه به اطلاعات گرفتهب ،های مشتریانخواسته

بیانگر  ،کیو.اف.دیس همبستگی و ماتریس رابطه در خانة کیفیتماتری براین،غیرواضح هستند. افزون

از منطق  شده، در این پژوهش. با توجه به موارد بیانشده توسط انسان هستنداظهارات لفظی بیان

 .کندشده را به اعداد فازی تبدیل میاستفاده شد که تعابیر لفظی بیان فازی

های ورزشی و فعالیت هایکه با تعیین ظرفیتگرفت  توان نتیجهمی شدههای انجاماز بررسی 

 های ورزشی برای سلامت، ارائة خدمات کیفی به شکل نوینشگاهبا امةاطمینان از کیفیت برن

رسانی و تشکیل تیم متخصص های اطلاعت. بهبود کیفیت برنامهاس یناپذیرضرورت اجتناب

 بر، در وفاداری مشتریان تأثیر اساسی دارد و علاوهدر شناسایی مربیان با سوابق اجرایی بالا بازاریابی

کاهش مشکلات مربوط به  در ،ها و وظایف باشگاهمسئولیت ن ورزشی دربارۀافزایش اطلاعات مشتریا
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ی محتوایی در اثربخشی خواهد داشت. توجه ویژه به مقولة بازاریاب خدمات نیز آثار و نتایج زمان ارائة

لو جهای محوری باشگاه برای ایجاد تغییرات مثبت و روبهیکی از ارزشسایت اختصاصی باشگاه، وب

 .ان ورزشی و مدیران باشگاه استدر تنظیم مطلوبیت روابط بین مخاطب یثیرگذارو نیز عامل تأ

های تقویت ارزش نجهس ،سهشمارۀ  شکل؛ یعنی های تندرستیمالی باشگاه منظر هایمطابق با نیاز

، بالاترین امتیاز را 324/0 و 433/0اهمیت  ةترتیب با درجبه ،های درآمدزافرصتة مشتری و توسع

اهمیت  درجة به با توجه .استاهمیت این نیازها  ۀدهندکه نشان های دیگر دارندنسبت به سنجه

 برایبالاترین امتیاز را ، ننویو داشتن امکانات جذاب و  خدمات ویژه به مشتریان ةارائ(، هوز)

با  دها بایهن باشگامدیران و مسئولا ،بنابراین دارند؛ تقویت ارزش مشتری کردن نیازبرطرف

تجهیزات ورزشی و بازاریابی  رسانیروزهب ،ازجمله وفادار گرفتن خدمات ویژه برای مشتریاندرنظر

ارزش  تقویت برعلاوهو غیره،  تعهدات نگامهتلفنی، ارسال پیامک و تشکر از مشتریان خاص، انجام به

 اندیش، الهی و پورسلطانیطبق نتایج پژوهش دور شوند. های درآمدزاافزایش فرصت باعثمشتری 

، یعنی ؛های مختلف خدماتافزایش سود مالی خود، جنبه ها برای(، مدیران باشگاه1395)

توجه گویی را باید موردو پاسخ دلیت اعتبار و اطمینان به خدمات، همبودن خدمات، قابلیملموس

ر د، همچنین .ها همخوانی داردبا نتایج پژوهش آن حاضر های پژوهشقرار دهند. نتایج و یافته

تأثیر وجود امکانات (، 2001) و جکسون، شاون و گودن (2004) مطالعات پیتز، پارکز و اسپنسر

تجهیزات و  کانات جذاب و نوینها وجود امآنگزارش شده است. و تجهیزات ورزشی  جذاب و نوین

-های ورزشی میو سوددهی باشگاهگذار بر انگیزه و موفقیت ورزشی ثیرورزشی را یکی از عوامل تأ
 ،های تندرستیترین عامل پیشگو در وفاداری مشتریان باشگاهمهم ،حاضر طبق نتایج پژوهش دانند.

، سیساتکه افزایش کیفیت تأشود پیشنهاد میبنابراین،  کیفیت خدمات توسط مشتریان است؛درک 

بودن درجة حرارت سالن ی بهداشتی، مناسبهاجمله سرویساز محیط فیزیکی زی و نظافتیتم

مشورت  توجه به شخصیت افراد، مربیان، تمرین، افزایش کیفیت نحوۀ برخورد با مشتریان ورزشی و

نند راهکارهای توامی گویی،سخو آمادگی و تمایل جهت پا های ورزشیتجویز تمرین با مشتریان برای

  د.نهای تندرستی باشباشگاهالی منظر م مناسبی برای رشد و ارتقای

 ارائة خدمات ویژه به ،چهارشمارۀ  شکل های تندرستی؛ یعنی،های مشتریان باشگاهبا نیازمطابق 

بالاترین ، 55/0و  58/0اهمیت  با درجةترتیب و داشتن امکانات جذاب و نوین، بهمشتریان وفادار 

پذیری و تعهد مربیان و مسئولیت ةدر این منظر دارند. توسع های دیگرامتیاز را نسبت به سنجه

 ،راستاشوند. دراینتوانند باعث توسعة ارائة خدمات ویژه به مشتریان ستگی مربیان میحفظ شای

های نیازمندیاهمیت  ،مراتب فازی( با استفاده از روش تحلیل سلسه2001) 1وانگاس و لایب

                                                           
1. Vanegas & Labib 
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های مهندسی اهمیت ویژگی سبةمهم تولید را برای محا ، عواملو سپسکردند مشتری را تعیین 

نتایج پژوهش حاضر با نتایج  ،همچنین .ی داردحاضر همخوان های پژوهشافتهکردند که با یتجمیع 

ه به اینکه با توج .(، همسو است2016)و همکاران و سزی  (1994مطالعة ساتی )مانند  مطالعاتی

شود پیشنهاد می ل زندگی است،طوهای مشتریان درارزشمندترین زماناوقات فراغت و تفریح جزو 

مبلغی اختصاصی از مشتریان خاص ای )دریافت کارگیری تکنیک بازاریابی گوشههمربیان با بکه 

ن تکنیک از ای استفادهبا شوند. (، سبب افزایش رضایت مشتریان هابه آنخدمات ویژه  برای ارائة

 شود و مشتریان هزینة استفاده از خدمات تخصصی را برای رفعنیازهای مشتریان مشخص می

که کند شدن خدمات دریافت میبراین، باشگاه پول معینی از تخصصی. افزونپردازندنیازهایشان می

 . شودمی رشد در بازار گوشه خود باعث افزایش سود و ظرفیت

های سنجه ،پنجشمارۀ  شکلهای تندرستی؛ یعنی، های داخلی باشگاهندیفرا هایمطابق با نیاز

ترتیب با ، بهدهندگانحفظ کفایت و شایستگی آموزشنیز  شناسایی نقاط ضعف و قوت باشگاه و

در . در این منظر دارند های دیگر،امتیاز را نسبت به سنجه، بالاترین 15/1و  31/1درجة اهمیت 

های و تقویت مهارت 38/0کارگیری بازاریابان ورزشی با درجة اهمیت هب (،هوزبندی )قسمت رتبه

ز شناسایی نقاط ضعف کردن نیاشده برای برطرفشناخته ، دو سنجة26/0با درجة اهمیت  مدیریتی

-برای برنامه ،هاه، مدیران و مسئولان باشگابنابراین های دیگر هستند؛و قوت باشگاه نسبت به سنجه
سلامت  به شناسایی و آگاهی از پروندۀ های ورزشین برنامهکارگیری متخصصاهبا ب بایدریزی 

ا ب ورزشیهای باشگاهدر  1و توسعه واحد پژوهشاندازی راه ،های باشگاه بپردازند. همچنینورزش

تبدیل موانع به  ،نوعیها و بهشناسایی نقاط ضعف وضعیت موجود و تقویت و ترمیم آن هدف

یتی و های مدیرسبب تقویت مهارت ،ورزشیهای باشگاهو قابلیت ترمیم وضعیت مطلوب ها فرصت

یکی از  ،خلق مدیرانشوند. نحوۀ رفتار و حسنمیکارگیری نیروهای متخصص بازاریاب هنیز باعث ب

افراد در  کنندۀعنوان یک عامل جذبشناسان بههای مدیریتی است که همیشه از دیدگاه روانمهارت

توان جمله میدر مطالعات زیادی تأیید شده است؛ از ها مطرح بوده است و این موضوعی جنبهتمام

و  من( و هیک2004) 2کبوید و شان(، 2002) (، پیتس2001جکسون و همکاران )های وهشبه پژ

حفظ و کفایت  (، برایشششمارۀ  سوم )شکل اشاره کرد. طبق ماتریس خانة (2005) 3لاورنس

و تقویت  58/0ها با درجة اهمیت ارزیابی صلاحیت مربیان و عملکرد آن ، دو سنجةدهندگانآموزش

بودن ایب تقویت این معیار شوند. حرفهتوانند سبمی ،42/0با درجة اهمیت  های مدیریتیمهارت

دی و حضور به افزایش رضایتمن تواند به بهبود کیفیت و متعاقب آن منجرمربیان ورزشی باشگاه می

                                                           
2. Research & Development 

2. Boyd & Shank  
3. Hickman   & Lawrence  
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 حفظ کفایت و شایستگی برای مدیرانکه شود پیشنهاد می ،بنابراین شتریان ورزشی شود؛مجدد م

باید با نگهداری اسناد اقدامات و  ،راستاد. درایننها بپردازان به ارزیابی مستمر عملکرد آنیبمر

 هایتقویت مهارت این هدف مهم دست یابند. برایبه  ،زمانی خاصی های اجراشده طی محدوۀبرنامه

های طرحتدوین  ،ترو از همه مهم یریتی، بهبود مدیریت دانش و توسعة مهارت مدیریت کیفیتمد

 ،شده داردشدت قوی با سنجة ذکرتوسعة باشگاه در آینده که طبق سقف خانة کیفیت، رابطة به

 .عنوان پایة پویایی محیط باشگاه ورزشی تلاش کنندهای مدیریتی بهبه افزایش مهارت نسبت

آرم باشگاه و داشتن  تبلیغ طراحی باشگاه هوادارن، کارگیری بازاریابان ورزشی درزمینةهب ،ینهمچن

کارگیری مربیانی با هب برایآموختگان بدنی و تعقیب دانشهای تربیتکدهارتباط پیوسته با دانش

ربیان تواند راهکاری برای حفظ شایستگی ممی ،با سوابق اجرایی بالاو مدارک دانشگاهی معتبر 

 باشد.

های تقویت سنجه ،شششمارۀ  شکل ،های تندرستی؛ یعنییادگیری باشگاه های رشد ومطابق با نیاز

اهمیت  با درجةترتیب به ،هاعملکرد آن ی و ارزیابی صلاحیت مربیان و نحوۀهای مدیریتمهارت

بندی قسمت رتبهد. در های دیگر، در این منظر دارنبالاترین امتیاز را نسبت به سنجه، 65/2و  78/2

و کار تیمی و یادگیری مربیان  4/0اهمیت  های هماهنگ با عملکرد با درجةداشها و پا(، انگیزهوزه)

؛ کردن این نیاز هستندشده برای برطرف، دو سنجة شناخته27/0با درجة اهمیت و مدیران باشگاه 

 ،باشگاهیهای درونگذاری موفقیتاشتراکتوانند با بهمدیران و مسئولان باشگاها می اساس،براین

 برقراری ارتباطات و و های ورزشی برای تعاملباعث ایجاد انگیزه در مربیان شوند و با تشکیل انجمن

، سبب های تندرستیگرایی در ساختار باشگاهایگرایی و حرفهتمرکز بر راهکارها و ادغام داوطلب

های ارتباطی با باشگاهی شوند؛ زیرا، توسعة کانالحتی برون ،باشگاهیتوسعة کار تیمی و روابط درون

 دهی بافت فرسوده و تقویت استاندارهای لوازم وکنندگان تجهیزات ورزشی، باعث سامانتأمین

رای سازی افراد بتواند در آمادههیزات پیشرفته میوجود تج براین،تجهیزات ورزشی خواهد شد. افزون

 وستربیکهای در پژوهش که این مورد، ثیر بسزایی داشته باشدن تأکار تیمی و یادگیری مربیا

در بازاریابی  یمهمعامل ان عنو(، به2004پیتز و همکاران ) ( و2001جکسون و همکاران )(، 1999)

 . گزارش شده است

و  54/0های هماهنگ با عملکرد با درجة اهمیت داشها و پاچهارم، انگیزه طبق ماتریس خانة

یار کردن معشده برای برآورددو سنجة شناخته ،46/0اری تکنولوژیک با درجة اهمیت گذسرمایه

تعیین  لیلد در این پژوهش ،کلیطورهب. ا هستندهعملکرد آن ارزیابی صلاحیت مربیان و نحوۀ

 ؛ بنابراین،ستا هاباشگاهسرمایه انسانی در  ةتوسع ،و عملکرد مربیان های آموزشیاثربخشی برنامه

سایت تاردهی مناسب فضای باشگاه و توسعة وبن با ساخمدیران و مسئولاکه شود اد میپیشنه
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ها ذکر که در قسمت یافتهطوربرند. همانوری را برهگذاری خود نهایت بهاز سرمایهاختصاصی باشگاه 

مربیان و مدیران  (، کار تیمی و یادگیریهفت شمارۀ چهارم )شکل ، طبق سقف ماتریس خانةشد

، رابطة های هماهنگ با عملکردها و پاداشهای مربیان، انگیزهها و مهارتشایستگی ه با توسعةباشگا

در مربیان باشگاه و ایجاد فرهنگ  با ایجاد انگیزهن ، مدیران و مسئولابنابراین ؛شدت قوی داردبه

قادر  ،یهای تندرستن باشگاهشخصی و باشگاهی مدیران و مسئولا ، هماهنگی اهدافیمحورمشتری

  کنند.های تندرستی را برآورده خواهند بود نیازهای منظر رشد و یادگیری در باشگاه
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Abstract 

One of the most important factors affecting customers� satisfaction is the quality 
of services provided by sports clubs. The purpose of this research was to identify 

the s to assess service quality and performance of women�s health clubs in 
Mashhad using combined fuzzy AHP / QFD / BSC method. This study is a 

qualitative one and in terms of methodology, it is Grounded theory. Service 

quality measures and the performance of health clubs were identified by 

preliminary studies, interviews with managers and club officials, and final 

decision made by sports experts through coding, and after the final designing of 

the questionnaire, it was distributed between 13 sports experts. Then the 

collected data were analyzed using fuzzy AHP and the geometric mean in the 

framework of QFD method. The results showed that customer value 

strengthening standards and revenue-generating opportunities in financial 

perspective, offering special services for loyal customers, having modern 

attractive facilities from customer perspective, identifying strengths and 

weaknesses of the club and maintaining competency in educators from the 

perspective of internal processes, and ultimately strengthening management 

skills, coaches' competency assessment, and the quality of their functioning in 

growth and learning have the highest rating compared to other measures in 

women�s health clubs. 
 

Keywords: Balanced Scorecard, Fuzzy Hierarchical Analysis, Health Clubs, 
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