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 مقدمه
است.  دگرگونی و تغییرات از مملو امروز دنیای

فناوری، در  در تغییر این تغییرات شامل

 در مردم، هایدر خواسته اطلاعات،

ی جهان بازارهای در تغییر و کنندگانمصرف

 صحنه در تغییرات فعلی ترینمهم از اما است،

 عرضه بهقابل هایارزش در تغییر کار، و کسب

 موفقیت اصلی مؤلفه عنوان به که است مشتریان

 و شودمی شناخته فعلی هایدر سازمان

 خود موفقیت صنعت در هر پیشرو هایسازمان

 بیشتر ارائه ارزش و عرضه در توانایی مدیون را

هستند  رقبایشان با مقایسه در مشتریان به

در  مشتریان (.7777و همکاران،  7)کریستوفر

 و دارند قرار هاسازمان توجه اصلی کانون
رقابتی  مزیت کسب اصلی عامل آنها رضایتمندی

(؛ 1471، و همکاران هاست )عبدالملکیسازمان

 از یکی کیفیت، با رائه خدماتادر نتیجه 

 تنها و ستا مشتری رضایت عوامل ترینمهم

 پایدار طور به را خدمت این توانندمی مؤسساتی

 جامع نگرشی از مورد مشتری در که دهند ادامه

 داشته آن به عمیقی تعهد و باشند برخوردار

 (.1472، و همکاران نژاد)حیدری باشند

 با بایستمی نیز ورزشی هاینسازما مدیران

 با حق" یا "مشتری اول" شعار نمودن پیشه

 تمامی در را خویش خدمات ؛"است مشتری

ارائه  خود ذینفع افراد انتظارات از بیش سطوح

 از جزئی نگرش این که ایگونه به نمایند،

 اقبال باعث و شده ورزشی هایسازمان فرهنگ

و  شود )اکبری یزدی ورزش به مردم بیشتر

 در مشتریان انتظارات برآوردن (.1472، همکاران

 رضایتمندی به مات،خد کیفیت هایویژگی مورد

                                                  
1. Christopher, Payne & Ballantyne, 

 به تا گرددمی باعث و انجامدمی آنها بالاتر

 دیگر به را آن حتی بمانند و وفادار خدمات

 سیدجوادین ودهند ) پیشنهاد نیز مشتریان

 به هاسازمان دلیل همین به (.1477، مکاران

 ایصورت دوره به باید خود بقای و حفظ منظور

 را خود مشتریان رضایتمندی مستمر یا

 سازمان هایقوت و هاضعف تا کنند گیریاندازه

 ها،ضعف رفع برای و دهند تشخیص را

 نیز را هاقوت و کنند اتخاذ تصمیمات لازم

، و همکاران علیدوست قهفرخیبخشند ) توسعه

1474 .) 

 رضایتمندی بر عوامل مؤثر شناسایی بنابراین

بین  در آنها مجدد حضور به تمایل و مشتری

 اهمیت ورزشی خدمات دهندهارائه هایباشگاه

 خدمات کیفیت به منوط و این دارد زیادی

 هایباشگاه و کارکنان مدیران سوی از شدهارائه

 در واقع در (.1477 تریل، و 1است )کیم ورزشی

نیروی  و خدمات کیفیت خدماتی هایسازمان

رقابتی  مزیت آن، منبع دهندهارائه انسانی

 رفتار و هانگرش ها،مهارت لذا و باشندمی

 چرا است اهمیت دارای زمینه این در کارکنان

به طور مستقیم با مشتریان در ارتباط بوده و  که

هستند  کیفیتی با خدمات ارائه مسئول در نهایت

و  باشد )رافائلیمی انتظار مشتری مورد که

 ورزشی نیز با هایباشگاه(. 1442، 1همکاران
 برای بهتری موقعیت تر،راضی مشتریان داشتن

 آنها زیرا دارند، مثبت نتایج به دست آوردن
دخیل  مشتری رضایتمندی در که را عواملی

(. 1442، 0کنند )لیممی درک به خوبی است را

 ارائه شده بالاتر از  خدمات که کیفیتزمانی

                                                  
2. Kim, Kyoum & Trail 

3. Rafaeli, Ziklik & Doucet 

4. Lim 
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باعث ایجاد  باشد، مشتری انتظارات و نیازها

 تجاربی واقع در خشنودی در مشتریان می شود.

 معمولاً کنند،می کسب خدمات از ه مشتریانک

 که امروزهطوریمتفاوت است، به یکدیگر با

 مشتریان، رضایت افزایش منظور ها بهسازمان

 کیفیت پژوهش در مورد ایملاحظهقابل تعداد

اند و بیشتر مایل به داده انجام خدمات

 هستند که هاییفعالیت روی بر گذاریسرمایه

 گرددمی مشتری تمندیرضای افزایش باعث

 نظر بنابراین به؛ (1442، 7)روی و گنگولی
به  خدمات های کیفیتمؤلفه رسد بررسیمی

 مشتریان عنوان عوامل مهم و مؤثر بر رضایت
 این در (.1442رسد )لیم، به نظر می ضروری
کردند با  ( بیان1472) 1هووات و آساکر زمینه،

 ه دهندۀارائ انتخاب برای مشتری به اینکه توجه
 و رضایت جلب برای دارد، انتخاب حق خدمات
نیاز  مورد بالا کیفیت با خدمات آنها، وفاداری

( عنوان کردند 1472) 1 و همکاران مورالیاست. 

 رضایتمندی، با خدمات های کیفیتبین مؤلفه
مشتریان ارتباط معناداری وجود  وفاداری و حفظ

( نیز 1440) 0همکاران و الکساندریسدارد. 

 آمادگی مراکز در خدمات کیفیت که معتقدند

میزان  تبیین در مؤثر عاملی جسمانی

 افزاری،سخت امکانات از مشتریان رضایتمندی

و  2چنین لیهم است. قیمت و باشگاه وجهۀ

 نتیجه این ( در پژوهش خود به1477همکاران )
 مؤلفۀ دو همدلی و بودن ملموس که رسیدند

 رضایتمندی تعیین برای خدمات کیفیت مهم
پژوهش نظری و  از طرفی دیگر، نتایجاست. 

                                                  
1. Eshghi, Roy & Ganguli 

2. Howat & Assaker 

3. Murali, Pugazhendhi & Muralidharan 

4. Alexandris 

5. Lee, Kim Ko & Sagas 

 و همکاران گوهررستمی(، 1471حدادی )

 ( نشان1471) و همکاران فسنقری و( 1472)
رضایتمندی  میزان بر خدمات کیفیت که داد

 همین سایر محققان نیز درمشتریان مؤثر است. 
 مانند خدمات که کیفیت داشتند اشاره زمینه

 بر رضایتمندی باشگاه محیط و هابرنامه کیفیت
، و همکاران دارد )محمودی تأثیر مشتریان

های یافته (.1472، و همکاران ؛ سعیدی1472

که  داد نشان (1472) و همکاران فرترکپژوهش 

مؤلفۀ  سه در زمینۀ خصوصی استخرهای عملکرد

 و تضمین کیفیت خدمات )ملموسات،

 یدولت استخرهای عملکرد از بهتر پاسخگویی(

شود. بود و موجب رضایتمندی مشتریان می

( در پژوهش خود 1472نژاد و همکاران )حیدری

 تمرینی هایبرنامه نشان دادند که کیفیت

 در عامل تأثیرگذار ترینمهم هاباشگاه

 و همکاران است. اندام مشتریان رضایتمندی

که  اذعان کردند پژوهشی نیز ( در1470)

 تحقق جهت در مدیران و مسئولان است ضروری

 مستمر سودآوری و مشتری رضایت بیشتر

 ارائۀ و شده های دادهقول به تعهد با ها،باشگاه

 کننده،مشتریان شرکت به ترملموس خدمات

 مشتری با بهتر ارتباط منظور به را بارزتری نقش

 بررسی به که در نهایت محققانیکنند.  ایفا

 هایهباشگا در افراد عضویت بر تأثیرگذار عوامل

 بودن فراهم نیز عوامل اندپرداخته ورزشی

 به آسان دسترسی و ورزشی تجهیزات و امکانات

 در افراد بر عضویت تأثیرگذار عوامل از را آنها

آه و اند )سنگکرده ذکر ورزشی هایباشگاه

(.1472، 2همکاران

                                                  
6. Sang Ah et al 
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با توجه به مباحث ذکر شده، کسب بازخورد از 

ی تأمین و ارتقاء های اساسمشتریان یکی از گام

کیفیت است چون بازخورد از مشتریان کمک 

کند تا نقاطی که در آنها به بهبود مستمر نیاز می

بندی شوند )چین و است، شناسایی و اولویت

 به توجه با داشت نظر در باید(. 1441، 7پان

هم و امکانات اماکن ورزشی و منابع محدودیت

ر مشتری د رضایتمندی تأمین ضرورت چنین

 بر مؤثر عوامل ابتدا باید کمترین زمان، مدیران

شناسایی  را کیفیت خدمات از دید مشتریان

 لازم اقدامات عوامل، ترینمهم تعیین با و کنند

 دهند؛ انجام را مشتریان بهبود رضایتمندی برای

بر کیفیت خدمات اماکن  مؤثر عوامل تعیین زیرا

دی و تواند زمینه رضایتمنمی بهبود آن و ورزشی

مشارکت مستمر مشتریان را فراهم نموده و 

 .جامعه شود سلامت عمومی باعث ارتقاء

های که در بالا مشاهده شد پژوهش طورهمان

کیفیت خدمات و رضایتمندی  حوزۀ بسیاری در

 هرکدام مسئلۀ است و شده مشتریان انجام

 اما ،اندکرده بررسی را رضایتمندی مشتریان

و  دیرانم روی پیش اساسی مسئلۀ

 یا خدماتی از نظرسازمان صرف رندگانیگمیتصم

بندی اولویت و شناسایی عدم تولیدی

 ایناست؛  کیفیت خدمات کلیدی هایشاخص

و  اهمیتشناسایی و تعیین  که ستیدر حال

 مدیران برایهای کیفیت خدمات مولفه اولویت

 در جوییصرفه منظور به هاسازمان و هاباشگاه

 کسب و کارایی حداکثر به رسیدن زمان و هزینه

 در لذا .دارد فراوانی اهمیت مشتریمندی رضایت

 از استفاده با تا است آن بر سعی پژوهش این

                                                  
2. Chin & Pun 

خدمات  کیفیت ارتقاء منظور به 1دیمتل تکنیک

 هایمشتریان مؤلفه رضایتمندی و ورزشی مراکز

تر شناسایی و به روابط بین تخصصی و تردقیق

یر آنها بر یکدیگر پرداخته شود. ها و تأثاین مؤلفه

 چنینهم و شدهارائه بحث به توجه با حال

این سؤال مطرح است  پژوهش، نظری چارچوب

که چه عواملی بر دیدگاه مشتریان نسبت به 

کیفیت خدمات تأثیر دارد و تأثیر این عوامل بر 

 یکدیگر و اولویت آنها چگونه است؟

 

 شناسی پژوهشروش
 تحقیقات نوع از هدف، لحاظ به حاضر پژوهش
 زمره در آن انجام روش نظر از و است کاربردی
به  .دارد قرار پیمایشی-توصیفی هایپژوهش

مؤثر بر رضایت  هایمؤلفهمنظور شناسایی 

ای استفاده مشتریان از روش مصاحبه و کتابخانه

شد. جامعه آماری پژوهش جهت انجام مصاحبه 

د که از مشتریان اماکن ورزشی شهر مشهد بودن

گیری نفر با استفاده از روش نمونه 72بین آنها 

 به مصاحبه ابتدای دردر دسترس انتخاب شدند. 

شد  تأکید گردید و ذکر پژوهش هدف کلی طور

 پژوهشی مقاصد برای تنها هامصاحبه از که

چه  -7سؤالات ) مصاحبه شد. در خواهد استفاده

ی در این مکان ورزشی باعث هایمؤلفه

انتظار دارید که  -1دی شما شده است؟ رضایتمن

این مکان ورزشی چه خدماتی را برای 

 عنوان رضایتمندی بیشتر شما فراهم سازند؟( به

 از چنینشد؛ هم گرفته در نظر اصلی سؤالات

 چنانچه که گردید درخواست شوندگانمصاحبه

و مصاحبه کنند  اضافه دیگری نیز دارند مطلب

 ا به اشباع نظری رسید.تا زمانی ادامه پیدا کرد ت

                                                  
2. Decision Making Trial and Evaluation 

Laboratory  
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چنین جامعۀ آماری پژوهش جهت انجام هم

نفر از اساتید مدیریت  71تکنیک دیمتل شامل 

های ورزشی رئیسان هیئتورزشی، رئیس و نایب

های ملی شهر مشهد بودند که و ورزشکاران تیم

بدنی در سطح دارای تحصیلات مرتبط با تربیت

ری بیش از بالاتر و تجربه کا کارشناسی ارشد و

سال بودند که به صورت گلوله برفی انتخاب  2

مؤلفه جهت تجزیه  71در پژوهش حاضر شدند. 

 و تحلیل کیفیت خدمات اماکن ورزشی شهر

جدول شماره شد که در قالب  شناسایی مشهد

 قابل مشاهده است.( 7)

 

 هااسامی مؤلفه. 1جدول 
 منبع/ پژوهشگران عنوان علامت اختصاری ردیف

7 C1 ( و مصاحبه1471لیو و چن ) موارد ملموس 

1 C2 (1471لیو و چن ) اعتماد 

1 C3 (1471لیو و چن ) پاسخگویی 

0 C4 (1471لیو و چن ) اطمینان 

2 C5 (1471لیو و چن ) همدلی 

2 C6 (1471رجبی و همکاران ) های تمرینیبرنامه 

1 C7 (1471رجبی و همکاران ) دسترسی به خدمات 

2 C8 قیمت 
( و 1447(، پورایران و همکاران )1471رجبی و همکاران )

 (1442پور )احسانی و شمسی

7 C9 (1474علیدوست و همکاران ) رضایت اجتماعی 

74 C10 (1474علیدوست و همکاران ) رضایت از سلامت 

77 C11 مصاحبه نقش دوستان 

71 C12 مصاحبه وجهه باشگاه 

71 C13 (1471دالرحمن و طاهره )صادق، عب مسائل زیست محیطی 

 

ها از پرسشنامه جهت گردآوری داده

ای استفاده شد که در طی آن ساختهمحقق

مورد نظر پژوهش را  هایمؤلفهخبرگان ورزشی، 

 2به صورت زوجی و با استفاده از مقیاس 

به منظور به ( مقایسه کردند. 0ای )صفر تا درجه

و  مستقیم تأثیردست آوردن روابط ناشی از 

 تکنیک از استفاده با غیرمستقیم بین عوامل
گیری(، )شیوه آزمایش و ارزیابی تصمیم دیمتل

مورد تجزیه و تحلیل  های گردآوری شدهداده

های مؤلفهدر واقع به دلیل اینکه  .قرار گرفت

مورد بررسی، وابستگی درونی و تأثیرگذاری 

تواند متقابل بر یکدیگر دارند، تکنیک دیمتل می

 .هترین ابزارها برای سنجش این روابط باشداز ب

 در 7گابوس و فونتلا توسط تکنیک دیمتل
 یکی از که این تکنیک شد. ارائه 7710 سال

 اساس بر گیریتصمیم هایروش انواع

قضاوت  از مندیبهره با است، زوجی هایمقایسه

 و سیستم یک هایمؤلفه استخراج در خبرگان

 اصول کارگیریبه با آنها به مندنظام ساختاردهی

 از مراتبی سلسله ساختاری ها،نظریه گراف

 روابط با همراه سیستم در موجود هایمؤلفه

 که ایگونهبه دهد،ارائه می متقابل تأثر و تأثیر

 امتیاز صورت به را مذکور روابط اثر شدت

 (.7710گابوس،  و فونتلاکند )می معین عددی

                                                  
1. Fontela and Gabus 
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ت و تکنیک دیمتل روشی جامع برای ساخ

تجزیه و تحلیل مدل ساختاری، شامل روابط 

پیچیده است  هایمؤلفهعلت و معلولی بین 

(. یکی از امتیازات دیمتل 1471، 7)جنگ و زنگ

گیری بر پایه های تصمیمنسبت به سایر روش

 های زوجی، پذیرش بازخورد روابط است؛مقایسه

یعنی در ساختار سلسه مراتبی حاصل، هر عنصر 

سطح، سطح بالاتر یا سایر عناصر هم تواند برمی

تر از خود تأثیر بگذارد و متقابلاً از سطح پایین

تک آنها تأثیر بپذیرد. به بیان دیگر عناصر تک

توانند مستقل از یکدیگر موجود در سیستم می

در سیستم نیز  مؤلفهنباشند. اهمیت و وزن هر 

بالادست یا  هایمؤلفهدر نهایت نه فقط توسط 

پایین دست، بلکه توسط  هایمؤلفه منحصراً

موجود در سیستم تعیین  هایمؤلفهتمامی 

 (.1442شود )آقاابراهیمی و همکاران، می

-مراحل کلی تکنیک دیمتل را به صورت زیر می
 باشد:

دهنده عناصر تشکیل مشخص نمودنگام اول: 

 مورد بررسی

 محاسبه میانگینگام دوم: 

 تباط مستقیمنرمال کردن ماتریس ار گام سوم:

 محاسبه ماتریس ارتباط کامل گام چهارم:

ایجاد نمودار علیّ و محاسبه مقدار  گام پنجم:

 (IRM)آستانه و به دست آوردن دیاگرام 

: 1470، و همکاران تحلیل )آذر: گام ششم

111-112.) 

 

 های پژوهشیافته
 یند اجرای دیمتلفرآ

                                                  
1. Jeng & Tezaeng 

دهنده مشخص نمودن عناصر تشکیل: گام اول

 سیمورد برر

شناسایی شده  مؤلفه 71 همان منظور از عناصر

 .باشد( می7)جدول  در پژوهش

 محاسبه میانگین: گام دوم
شود تأثیر یک در این گام از خبرگان خواسته می

دیگر را تعیین کنند. در ابتدا  مؤلفهبر  مؤلفه

ماتریس اولیه تکمیل نشده در اختیار خبرگان 

با مقایسه شد قرار گرفت و از آنان درخواست 

واقع در هر سطر  هایمؤلفهزوجی هر یک از 

های واقع در مؤلفهماتریس، با تک تک 

سطری بر  مؤلفههای ماتریس، شدت تأثیر ستون

 صفرهای ستونی را به صورت عددی بین مؤلفه

 .های مربوط به آنها درج کننددر خانه 0تا 

 
 طیف لیکرت. 1جدول 

 بدون

 تأثیر

تأثیر 

خیلی 

 کم

تأثیر 

 کم

تأثیر 

 زیاد

تأثیر 

خیلی 

 زیاد

4 7 1 1 0 

 

 (1)رابطه 
                                                               

 

 
به  ،، تعداد خبرگان و  pفرمول در این 

و  1، خبره 7ترتیب ماتریس مقایسه زوجی خبره 

 .باشدمی pخبره 
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 خبرگان نظرات میانگین .3 جدول

  C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 
C1 4 22/1 11/1 77/1 11/7 41/1 41/1 12/1 00/1 00/1 47/1 00/1 01/1 

C2 00/1 4 70/1 12/1 12/1 27/1 41/1 12/1 22/1 24/1 21/1 77/1 74/1 

C3 77/1 70/1 4 70/1 72/1 72/1 77/1 00/1 00/1 77/1 12/7 70/1 12/7 

C4 12/1 27/1 27/1 4 11/1 27/1 27/7 27/1 27/1 27/1 12/7 70/1 27/7 

C5 77/1 21/1 21/1 41/1 4 22/7 74/1 22/7 27/1 12/1 00/1 12/1 21/7 

C6 22/1 41/1 12/1 70/1 21/1 4 70/7 12/1 41/1 12/1 12/1 12/1 24/7 

C7 22/7 77/1 24/1 41/1 41/1 77/1 4 27/1 70/1 41/1 22/7 77/1 41/1 

C8 47/1 00/1 24/1 12/1 41/1 12/1 27/1 4 21/1 12/1 77/1 77/1 24/7 

C9 77/1 21/1 41/1 27/1 12/1 12/1 27/1 11/1 4 27/1 12/1 77/1 77/1 

C10 47/1 27/1 77/1 27/1 27/1 41/1 12/1 12/1 12/1 4 12/1 77/1 77/1 

C11 47/1 27/1 22/7 00/1 00/1 12/7 12/7 24/7 12/1 27/7 4 12/1 11/7 

C12 22/1 77/1 27/1 22/1 27/1 70/1 21/1 12/1 12/1 11/1 74/1 4 27/7 

C13 12/7 22/7 24/7 12/7 00/7 24/7 22/7 21/1 70/7 12/1 70/4 00/1 4 

 

 نرمال کردن ماتریس ارتباط مستقیم گام سوم:

                    ( 2)رابطه 

 آید:دست میاز رابطه زیر به rکه 

    (3) رابطه

 به دلیل اینکه جمع هر ردیف ماتریس

( نشانگر تأثیرات کلی 1)جدول  میانگین

دیگر  هایمؤلفهبر  I مؤلفهاست که 

نشانگر تأثیرات کلی مستقیم  rگذارد. می

با بیشترین تأثیرات بر روی سایر  مؤلفه

 در ها،داده کردن نرمال هتجها است. مؤلفه

 در ماتریس هایدرایه تمامی مرحله این

 ترین مقدارجمع بزرگ حاصل معکوس

 .شودمی ضرب ستونی

 ماتریس نرمال شده. 4جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 
C1 4 472/4 412/4 414/4 427/4 744/4 421/4 742/4 427/4 427/4 421/4 770/4 424/4 

C2 412/4 4 470/4 744/4 422/4 422/4 422/4 412/4 477/4 421/4 427/4 741/4 421/4 

C3 417/4 742/4 4 741/4 417/4 417/4 417/4 422/4 422/4 412/4 420/4 742/4 407/4 

C4 421/4 471/4 474/4 4 472/4 471/4 427/4 474/4 474/4 474/4 427/4 741/4 421/4 

C5 417/4 477/4 477/4 472/4 4 422/4 412/4 421/4 472/4 421/4 422/4 477/4 422/4 

C6 474/4 472/4 421/4 741/4 417/4 4 427/4 410/4 472/4 741/4 417/4 741/4 424/4 

C7 422/4 424/4 472/4 422/4 411/4 411/4 4 472/4 741/4 410/4 422/4 772/4 410/4 

C8 747/4 421/4 421/4 424/4 422/4 471/4 474/4 4 422/4 417/4 411/4 741/4 420/4 

C9 417/4 422/4 427/ 422/4 424/4 411/4 477/4 70/4 4 422/4 411/4 742/4 410/4 

C10 420/4 427/4 411/4 777/4 422/4 744/4 412/4 412/4 412/4 4 412/4 471/4 412/4 

C11 421/4 777/4 411/4 412/4 747/4 411/4 411/4 422/4 470/4 414/4 4 471/4 421/4 

C12 471/4 477/4 420/4 714/4 422/4 470/4 427/4 427/4 427/4 411/4 422/4 4 421/4 

C13 424/4 420/4 411/4 4 422/4 411/4 420/4 770/4 422/4 741/4 401/4 777/4 4 
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 محاسبه ماتریس ارتباط کامل گام چهارم:

مجموع دنباله نامحدود از آثار مستقیم و 

غیرمستقیم عناصر بر یکدیگر به صورت یک تصاعد 

ها هندسی، بر اساس قوانین موجود از گراف

شود. محاسبه این مجموع نیاز به محاسبه می

خواهد داشت. مجموع دنباله  )H-I(-1استفاده از 

ای مستقیم و غیرمستقیم عناصر نامحدود از اثره

است، توجه داشته  H(H-I)-1بر یکدیگر به صورت 

 باشید که:

(4رابطه)

میانگین نظرات  Hماتریس یکه و  Iدر این رابطه  

 خبرگان است.

 ماتریس روابط کل. 5جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 
C1 4 22/7 72/4 10/4 04/4 01/1 11/4 22/1 70/7 11/7 21/4 22/1 2/7 

C2 70/7 4 42/1 41/1 11/7 22/7 22/4 72/4 17/7 11/7 21/7 41/1 47/7 

C3 24/7 04/1 4 11/1 41/7 71/7 17/7 02/7 11/7 70/4 20/4 71/1 17/4 

C4 11/7 22/7 27/7 4 42/1 1 01/4 22/7 21/7 22/7 22/4 70/7 04/4 

C5 74/7 02/7 21/7 41/1 4 22/4 42/7 22/4 21/7 11/7 11/7 11/7 02/4 

C6 21/7 27/7 21/7 11/1 17/7 4 22/4 77/4 1 21/1 04/7 72/1 12/4 

C7 24./ 72/4 21/7 27/4 21/4 40/7 4 17/7 01/1 21/4 12/4 12/1 71/7 

C8 01/1 77/7 22/7 42/7 14/4 1 77/7 4 11/7 72/7 74/7 10/1 02/4 

C9 27/4 11/7 22/4 01/7 11/7 72/7 77/7 22/7 4 24/7 12/7 72/1 12/7 

C10 22/7 20/7 72/4 22/1 11/7 21/7 71/7 74/7 74/7 4 12/7 74/7 12/7 

C11 71/7 17/1 22/4 42/7 77/7 27/4 22/4 02/4 24/7 21/4 4 00/7 12/4 

C12 22/7 72/1 12/7 14/1 22/7 22/7 01/7 21/7 21/7 21/4 21/4 4 17/4 

C13 71/4 41/7 17/4 74/7 22/4 22/4 72/7 27/1 17/7 71/1 47/4 42/1 4 
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 و گذاریتأثیر و اهمیت ( میزان7) شکل در
 که شده است داده نشان هاتأثیرپذیری مؤلفه

 عمودی محور و مؤلفه اهمیت نمودار افقی محور
 نشان را هامؤلفه تأثیرپذیری یا تأثیرگذاری

 .دهدمی

 (D)ها در ماتریس روابط کل جمع سطری درایه

( و D+R( و مجموع )Rها )و جمع ستونی درایه

مجموع  ( محاسبه گردید. بیشترینD-Rتفاضل )

هایی است که دهنده شاخص( نشانDردیفی )

های دیگر تأثیر دارند. قویاً بر روی شاخص

دهنده ترتیب ( نشانRبیشترین مجموع ستونی )

 پذیرند. محلهایی است که تأثیر میشاخص
واقعی هر شاخص در سلسله مراتب نهایی 

( مشخص D-R( و )D+Rتوسط ستون )

هنده د( نشانD+Rشود که در آن )می

مجموع شدت یک شاخص از نظر 

 برای اگراست.  تأثیرگذاری و تأثیرپذیری

 آن شود، مثبت (D-R) مقدار شاخص یک

 منفی (D-R)مقدار  اگر و شاخص، اثرگذار

 در پس باشد؛می اثرپذیر شاخص، آن شود

 قرار افقی محور بالای که نقاطی (،7) شکل

 و اثرگذار هایشاخص نشانگر اند،گرفته

 نشانگر قرار دارند، افقی محور زیر که نقاطی

( 2باشند در جدول )می اثرپذیر هایشاخص

های تأثیرپذیر و دو گروه شاخص نیز

تأثیرگذار به تفکیک و براساس شدت 

 تأثیرگذاری و تأثیرپذیری ذکر شده است.

 ها به تفکیک تأثیرگذاری و تأثیرپذیریشاخص. 6جدول 
 های تأثیرپذیر به ترتیب شدت تأثیرپذیریشاخص دت تأثیرگذاریهای تأثیرگذار به ترتیب ششاخص

D-R D+R کد تحلیل شاخص D-R D+R کد تحلیل شاخص 

 C12 وجهه باشگاه C6 22/2- 07/00 های تمرینیبرنامه 71/12 42/7
 C4 اطمینان C10 27/1- 22/11 رضایت از سلامت 11/10 27/7
 C2 اعتماد C1 27/7- 17/11 موارد ملموس 11/11 41/1
 C9 رضایت اجتماعی C5 77/1- 01/12 همدلی 22/14 22/4
 C8 قیمت C7 27/4- 27/10 دسترسی به خدمات 21/12 20/1
 C3 پاسخگویی C11 42/4- 71/17 نقش دوستان 72/12 21/7
     C13 محیطیمسائل زیست 01/11 17/2

 

( باید گفت که D-Rبا مشاهده مقادیر )

تمرینی، رضایت از سلامت،  هایهای برنامهمؤلفه

موارد ملموس، همدلی، دسترسی به خدمات، 

محیطی عناصر نقش دوستان و مسائل زیست

های وجهه باشگاه، تأثیرگذار در سیستم و مؤلفه

اطمینان، اعتماد، رضایت اجتماعی، قیمت و 

از سوی  باشند.پاسخگویی عناصر تأثیرپذیر می

( D+R)مقدار تأثیرگذار،  هایمؤلفهدیگر در بین 

نشان های مؤلفهسایر  شدت تعامل هر مؤلفه را با

های مؤلفهدهد. به این ترتیب در گروه می

بیشتر باشد،  (D+R)تأثیرگذار، هر قدر میزان 

اهمیت آن مؤلفه بیشتر بوده و در اولویت بالاتری 

 گیرد.قرار می

 : تحلیلگام ششم

های حاصل از تکنیک دیمتل نشان داد یافته

 که:

های وجهه باشگاه، اطمینان و اعتماد بر مؤلفه (7

 D+R=M (Mو  D-R<0طبق فرض دیمتل 
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ای هستند و باید های هستهعددی بزرگ( مؤلفه

 حل شود.

، رضایت از سلامت، های تمرینیبرنامههای مؤلفه (1

موارد ملموس و همدلی بر طبق فرض دیمتل 

D-R>0 و D+R=M های اصلی هستند و مؤلفه

 زی باید در اولویت باشند.ریجهت برنامه

های رضایت اجتماعی، قیمت و پاسخگویی مؤلفه (1

 D+R=ε (ε و D-R<0بر طبق فرض دیمتل 
هایی هستند که دیگر عددی کوچک( مؤلفه

 گذارند.بر روی آنها تأثیر میها مؤلفه

های دسترسی به خدمات، نقش دوستان و مؤلفه (0

-Dمسائل زیست محیطی بر طبق فرض دیمتل 

R>0 و D+R=ε هستند که بر روی هایی مؤلفه

 گذارند.اثر میها مؤلفهتعداد کمی از دیگر 

 

 گیریبحث و نتیجه

 رضایت که اندبرده پی هااکثر سازمان امروزه

 مدت دراز موفقیت در محوری نقش مشتریان

رضایت  به مقوله هاسازمان این توجه دارد. آنان

 بیخو به آنان که چرا نیست، اتفاقی مشتریان

 شرط لازمپیش راضی، مشتری داشتن دانندمی

نژاد و به اهداف سازمان است )حیدری نیل جهت

هدف از انجام این پژوهش، (. 1472همکاران، 

های کیفیت خدمات در شناسایی و تحلیل مؤلفه

اماکن ورزشی با استفاده از تکنیک دیمتل 

 باشد. می

 کدر مشتریان آگاهی، افزایش به توجه با امروزه

 در چنانچه دارند. رضایتمندی سطوح از جامعی

 خدمات سطح کیفی مشتریان، به خدمت ارائه

 عدم آن نتیجه باشد، مشتریان انتظار از کمتر

 کیفیت چنانچه و بود خواهد مشتریان رضایت

 بر افزون یا رضایت مشتریان حد در خدمات

 ایجاد آن آنها باشد، نتیجه انتظارات و توقع میزان

 از خدمات و افزایش استفاده خشنودی،و  رضایت

 ؛بود خواهد باشگاه و تبلیغات شفاهی امکانات

 مشتریان نیازهای به باید مراکز ورزشی بنابراین

اهداف  به یابیدست و جهت توجه کنند

دهند.  ارتقاء را خدمات کیفیت بازاریابی، پیوسته

اماکن ورزشی جهت ارتقاء کیفیت  لذا مدیران

را کیفیت خدمات مهم  هایهباید مؤلف خدمات

شناسایی و برای هر کدام از آنها راهبرد 

 انتخاب راهبرد ای در نظر بگیرند. اگرجداگانه
 باشگاه هایرا با فعالیت همسویی بیشترین شده

باشد، رضایتمندی مشتریان را به دنبال  داشته

خواهد داشت که در نتیجه باعث افزایش کارایی 

 نظر در را نکته این باید هالبت شود.و سودآوری می
باشگاه و رضایتمندی مشتریان  عملکرد که داشت

شده در رابطه با هر  انتخاب راهبرد متأثر از نوع

 باشد؛مؤلفه و نیز هماهنگی بین راهبردها می

یعنی راهبردهای ارائه شده در رابطه با هر مؤلفه 

مکمل یکدیگر باشند صرف زمان در صورتی که 

یدن به عملکرد دلخواه کمتر و و هزینه برای رس

 رضایتمندی مشتریان بیشتر خواهد شد.

در نتیجه برای سنجش کیفیت خدمات، تعیین 

عملکرد ضروری به نظر  ارزیابی هایشاخص

 به منحصر هر سازمان ها دررسد. این شاخصمی

 از و کاستن قوت نقاط تقویت مبنای بر و فرد

 معین شاخص سری یک تعیین است. ضعف نقاط

 در ها، حتیسازمان همه ارزیابی عملکرد برای

 داشته مشابهی نسبتاً هایفعالیت که صورتی

است؛  دشوار بسیار و غیر علمی باشند، کاری

 به بسته هاسازمان عملکرد ارزیابی بنابراین، نحوه

و  سازمانی متفاوت هایفرهنگ اهداف، تفاوت

 و متفاوت است آنها دسترس در منابع و هاقابلیت

 ها وجودسازمان همه برای استاندارد حلراه یک

کیفیت خدمات  ارزیابی ندارد. در نتیجه برای
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 در جدول مندرج شاخص 71اماکن ورزشی 

 تعیین برای و شد شناسایی (7) شماره

 تمرکز و گذاریسرمایه برای مهم هایشاخص

 شد. دیمتل استفاده روش از بیشتر

موارد  هایمؤلفه نتایج پژوهش، به توجه با

های تمرینی، رضایت از سلامت، ملموس، برنامه

ششم( و  گام دوم فرض به همدلی )با توجه

سپس دسترسی به خدمات، نقش دوستان و 

 فرض به محیطی )با توجهتوجه به مسائل زیست

 سایر بر را تأثیر بیشترینششم(  گام چهارم

 هاآن از را تأثیر کمترین دارند وها مؤلفه

دهندۀ اهمیت این نشان امر این پذیرند.می

؛ چرا که به دلیل نقش باشدها میمؤلفه

تأثیرگذاری که دارند هرگونه تغییر مثبت در آنها 

شود. ها میموجب تأثیر مثبت بر سایر مؤلفه

مدیران اماکن ورزشی در  بنابراین

های آتی خود ابتدا باید به این گیریتصمیم

ها مؤلفه های تأثیرگذار و سپس به دیگرمؤلفه

به اصلاح امور بپردازند تا به  توجه داشته باشند و

هدف خود یعنی رضایتمندی و سودآوری بیشتر 

برسند. در نتیجه، در این راستا به مدیران اماکن 

ای به جدید شود توجه ویژهورزشی پیشنهاد می

ها، تعمیر و بازسازی آنها، بودن تجهیزات باشگاه

هری کارکنان و پاکیزه بودن محیط، پوشش ظا

سیستم صوتی، گرمایشی و سرمایشی مراکز 

چنین با ورزشی خود داشته باشند و هم

کارگیری مربیانی که دارای دانش و اطلاعات به

باشند در کافی در رشته ورزشی مربوطه می

جهت ایجاد تندرستی و سلامتی و کمک به 

حفظ تناسب اندام مشتریان تلاش کنند. از 

 روابط با مجرب کارکنان زاباید  سویی دیگر

های مشتریان خواسته، آگاه به بالا عمومی

 رفتاری خدمات ارائۀ حین درکه استفاده کنند 

 .با احترام با مشتریان دارند توأم و صمیمانه

ریزی دقیق جهت چنین با داشتن برنامههم

های آموزشی برای کارکنان و برگزاری کلاس

، آگاهی لازم مربیان در زمینه ارتباط با مشتری

را برای تعامل مناسب در حین ارائه خدمات در 

 آنها ایجاد کنند.

سپس مدیران مراکز ورزشی باید قبل از احداث 

باشگاه به موقعیت باشگاه از لحاظ دسترسی 

توجه نمایند؛ یعنی نزدیک بودن باشگاه به 

شهری، داشتن پارکینگ اختصاصی و  ونقلحمل

زدیکی باشگاه و یا بودن پارکینگ عمومی در ن

رای مشتریان داشتن سرویسی با هزینه مناسب ب

تواند مشتریان را تشویق به بعضی نقاط شهر می

-کند تا این باشگاه را جهت پرداختن به فعالیت
چنین افراد برای های ورزشی انتخاب نماید. هم

های رفتن به باشگاه و پرداختن به فعالیت

 ورزشی به تشویق و حمایت دوستانشان

نیازمندند و پرداختن به فعالیت در کنار 

کند؛ در دوستانشان در آنها انگیزه ایجاد می

توانند ها مینتیجه در این راستا مدیران باشگاه

مزایایی )نظیر تخفیف شهریه( را برای افرادی که 

به صورت دو نفری یا گروهی به باشگاه مراجعه 

 امروزه، رعایت مسائلکنند در نظر بگیرند. می

محیطی به عنوان بخشی از مسئولیت زیست

ها برای افراد جامعه مهم تلقی اجتماعی سازمان

شود؛ در نتیجه رعایت یک سری مسائل از می

طرف کارکنان مانند تولید کم زباله و تفکیک 

انرژی به طور  جویی کردن در مصرفآنها، صرفه

مصرف یا های کمبا استفاده از لامپ مثال

ا در طول روز و بالا بردن خاموش کردن آنه

مشتریان با استفاده از بروشورهای  سطح آگاهی

رضایتمندی  تواندیمو پوسترهای مختلف 

 مشتریان را افزایش دهد.
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در نهایت استفاده از نتایج حاصل از این پژوهش، 

به  رانیگمیتصم و برای مدیران را امکان این

 را زمان خود و سرمایه که آوردمی وجود

 خود کار یافته هدایت شکل به و نموده تمدیری

 که است آن هدایت از منظور دهند. ادامه را

بر  باید اساسی اقدامات برای انجام رانیگمیتصم

 یا تأثیرگذارها گروه در اولویت در هایمؤلفه

 هایبرنامه و نموده تمرکز (2ها )جدول علت

 بهبود با که تدوین نمایند آن با متناسب را خود
 هایمؤلفه در خوبی تأثیرگذار نتایج هایؤلفهم در

این  با آنها واقع در شود؛می نیز حاصل تأثیرپذیر

 با کنونی متلاطم محیط در بود خواهند قادر کار

 .کنند رقابت بالاتری توان

شود که در انتها به محققان آتی پیشنهاد می

علاوه بر اخذ نظر خبرگان، از مشتریان نیز 

ورده و نتایج حاصل با آنظرسنجی به عمل 

یکدیگر مقایسه گردد تا بتوان بر اساس نتایج 

گیری کسب شده با اطمینان بیشتری تصمیم

 نمود.
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Abstract 
 

Objectives: The main purpose of this study was to identify and analyze the 

service quality components in sports places using the DEMATEL technique.  

Methodology: The research method is descriptive-survey. The statistical 

population of the research consisted of sports management professors, heads 

and supervisors of sports boards and athletes of the national team Mashhad 

city, 12 persons were selected as snowball among them. A researcher-made 

questionnaire was used for collecting data that was analyzed by DEMATEL 

technique. 

Results: The results of the research showed that the component of the training 

programs is the most important component and has the most effect on other 

components. Also, the component of the club's reputation is most influential 

from other components of the research.  

Conclusion: Therefore, sports places managers should pay attention to these 

factors in order to obtain more satisfaction and profitability by gaining 

competitive advantage than other competitors 
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