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Abstract 

One of the important approaches in data analysis is to help solve theoretical and 

practical problems based on the findings of other researchers. Meta-analysis 

is a method that uses the same and opposite results of other people's research 

and presents the extract of existing research on a specific topic based on the 

homogeneity or heterogeneity of scientific findings and based on valid and 

systematic scientific methods. The research method is applied in terms of 

purpose and due to the use of meta-analysis method and due to the nature of 

the data is included in the quantitative research set. The statistical population 

includes all articles on the relationship between service quality and customer 

satisfaction of sports service organizations in 19 articles. 

 Of these, 3 articles did not qualify for meta-analysis 

Finally, 16 articles were used as statistical samples in the meta-analysis and 

meta-analysis of data in software (CMA2) was performed. One of the 

important criteria for selecting articles was that research was conducted in 

Iran. The independent variable (predictor) was the quality of sports services 

and the dependent variable (criterion) was customer satisfaction. The data 

collection tool was a form coded by assigning a code to each article (codes A 

and B to P), the names of the researchers, the number of samples contributed 

to each article (articles) and the correlation values. This form is equivalent to 

a questionnaire or interview form in other types of research (Druck and 

Lipsi). 
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From Fisher Z coefficient to standardize correlation values, Cochran Q and I2 

tests to check homogeneity of data, from funnel diagram method, to measure 

diffusion bias, from dual and tweed methods to determine the number of 

missing investigations, safe N statistic from Error using Rosenthal and Orvin 

methods was used to evaluate the size of the model effect based on Cohen's 

suggestion (criterion) and display the data using the forest diagram (grove). 

Out of 16 articles, 14 articles (88%) of correlation coefficient, 1 article of 

structural equations (6%) and 1 article of regression coefficient (6%) were 

used. Out of 16 articles, 1 case equals 6% in the lower category, 2 cases 

equivalent to 13% in the middle class and finally 13 cases equivalent to 81% 

in the high category. 

 The important point is that 94% of the size of the works are evaluated in the 

middle and upper class. Therefore, it can be said that based on the results of 

this meta-analysis, the relationship between the quality of sports services and 

customer satisfaction has been above average. In correlation studies, 

correlation values can be used as an indicator of effect size. To equalize the 

correlation coefficients (or effect sizes) and compare them with each other, 

the coefficients are converted to the standard Z score. For example, in the 

first article (with code A) the correlation value is equal to 0.710 and the 

number is equal to 437 and the direction of correlation is positive. Also, the 

size of the work with an error of 0.048 is equal to 0.887. 

In the fixed effects model, the actual effect size was present in all studies and the 

observed difference in effect size was due to sampling error. In the random 

effects model, the observed difference in effect size is not solely due to 

sampling error, and other factors such as measurement error and inherent 

differences between studies are also influential. The criterion for choosing a 

fixed or random model is the Cochran Q heterogeneity test. 

Considering the significance level of Cochran test (Sig = 0.001, Q = 579/579), it 

can be said that the present studies in meta-analysis are heterogeneous. Also 

according to the I2 test (to overcome the weakness of the Cochrane Q test) 

which indicates the percentage of variance between studies that is due to 

heterogeneity and not luck; With a value of 412/97 and according to the 

criterion (less than 50 signs of homogeneity), it can be said that the studies 

used are heterogeneous and therefore the random effects model should be 

used to interpret the size of the combined effect. The size of the random 

(combined) effect of the relationship between service quality and customer 
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satisfaction is equal to 0.71 and with 0.95 confidence can be said to be in the 

range of 0.606 to 0.776. Interpretation of effect size according to Cohen's 

criterion as effect size is high. Also, according to (Sig = 0.001, Zig = 10.264), 

the size of the random effect is significant. According to the results, another 

5890 studies should be added to the studies and reviewed so that the P value 

of the two domains does not exceed 0.05. 

This means that another 5890 studies must be performed in order to make an 

error in the final results of calculations and analyzes, and this result shows 

the high accuracy of the information and results obtained in this study. 5890 

cases studied The distance from the error is a reasonable and significant 

amount. Club managers to create favorable feelings and judgments of the 

club brand, along with the important category. As attention to the quantity 

and quality of services, they should strive to build mutual trust between the 

club and customers, maintain the reputation gained in a competitive 

environment and reasonable prices of products and services, and fulfill all 

their obligations to the products and services of their club brand. And in this 

regard, accept the opinions and ideas of their customers. 

The very important difference between this research and other researches is that 

the statistical population in meta-analysis researches is previous researches 

and its research unit is each of the initial researches and the researcher 

obtains information in such researches that does not exist in the previous 

research and Statistical methods are different and the effect size estimation 

method has been used. 

Therefore, it is suggested that club managers try to increase and improve the 

quality of services and products of their club brand and gain the trust of 

customers, because with increasing brand credibility and satisfaction, the 

customer club also increases and consequently, customers use the club 

services and products. It is also offered to others and this will be a promotion 

for the club. 

 

Keywords: service quality, satisfaction, meta-analysis, sports organization 
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 در انیمشتر یتمندیخدمات با رضا تیفیک نیارتباط ب لیفراتحل

 یورزش هایسازمان

 *1حسین پورسلطانی زرندی

 

 دهیچک

به  گر،ید نیمحقق یهاافتهیبر اساس  توانیاست که م نیها، اداده لیمهم در تحل یکردهایاز رو یکی

 قاتیبه و مخالف تحقمشا جیاست که نتا یروش  لیکمک کرد. فراتحل یو عمل یحل مسائل نظر

 یعلم هایروشو بر اساس  یعلم یهاافتهی یناهمگون ای یو بر اساس همگون گیردمیرا بکار  گرانید

مقاله  16از قیتحق نی. در اکندیموضوع خاص ارائه م کیموجود را در  قاتیمعتبر و منظم، عصاره تحق

در  هاداده لیاستفاده شد و فراتحل نایمشتر یتمندیخدمات با رضا تیفیارتباط ک تیبا موضوع یپژوهش

توان یم Q (۰۰۱/۰, Sig=۶۸3/579Q=) انجام گرفت. با توجه به آزمون کوکران (CMA2) افزارنرم

)نه اثرات  یاز مدل اثرات تصادف دیبا نیناهمگون هستند و بنابرا ل،یگفت که مطالعات حاضر در فراتحل

خدمات با  تیفی( رابطه کیبی)ترکیکرد. اندازه اثر تصادف استفاده یبیاندازه اثر ترک ریتفس یثابت( برا

 776/0تا  606/0گفت که در بازه  توانمی نانیاطم 95/0بوده و با  71/0برابر با  انیمشتر یتمندیرضا

با  نی. همچنباشدیم ادیاندازه اثر ز صورتبهکوهن،  یارهایاندازه اثر با توجه به مع ریقرار دارد. تفس

 .است داریمعن ،یاندازه اثر تصادف (=Sig=۲۶۴/۱۰Z ,۰۰۱/۰)توجه به

 

 یسازمان ورزش ل،یفراتحل ،یتمندیخدمات، رضا تیفیک :یدیکل کلمات

 

 

                                                           
 ، ایرانتهران پیام نور، دانشگاه ورزشی دانشیار مدیریت.  ۱

                gmail.comandihpszar@                                    : یمیل نویسنده مسئولا *
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 مقدمه

ها سازمان تیافراد جامعه، اهم یو روح یدر سلامت جسم یبدن تیورزش و فعال تیتوجه به اهم با

 یهای بدناوم حضور افراد در فعالیتو تمرکز بر عوامل مهم جهت تد ییدر شناسا یو مراکز ورزش

های خاص افراد به فعالیت یازهایمندی و نعلاقه افتنیو  یراستا بررس نی. در اباشدیم یضرور

از  یاریهای مناسب و ارائه خدمات به افراد، مورد توجه بسو مکان طیو فراهم ساختن شرا یورزش

 یابیهای سنجش و ارزخدمات و راه تیفیاز طرح موضوع ک ی. مدت زمان طولانباشدیم رانیمد

 شیخدمات در اقتصاد کشورها، نقش آن ب یندهیفزا تیاهم لیو با گذشت زمان به دل گذردیآن م

در  انیرسانی به مشتر( امروزه خدماتAldlaigan  ،2002مورد توجه قرار گرفته است. ) شیپاز 

خود ادامه  اتیها با ارائه خدمات به حوکارو کسب افتهیگسترش  عیصورت وسمختلف به یهانهیزم

 تی خدمابا ارائه انیبایست برای حفظ مشترمی زین یهای ورزشسازمان رانیمد ن،یبنابرا دهندیم

چنانچه با  ندیدر ارتباط با خدمات تلاش نما انینظرات و اعتراضات مشتر ازها،یبهتر و توجه به ن

 ان،یمشتر تمندییرضا زانیاز م یها و آگاهتهبه نظرات، خواس یدگیمشکلات موجود و رس یبررس

 Hamzehpour kheradmardiگردند. ) انیو سرعت خدمات و حفظ مشتر تیفیباعث بالا بردن ک

ناخالص اغلب کشورها در جهان از بخش خدمات  دیاز تول یمیاز ن شیکه ب نی( با توجه به ا2013 ،

 تیاهم ان،یبا مشتر میارتباط مستق بخش مانند نیخاص ا هاییژگیو به جهت و شودیحاصل م

 یبه معنا تیفی( مفهوم کFiegenbaum  ،1991داده است. ) شیخدمات را افزا تیفیتوجه به ک

 دهینام تیفیبا ک یخدمت زمان ایمحصول  ،دیگرعبارتاست. به خواهد،یآنچه مشتری واقعاً م

عنوان بایست بهرا می تیفیدرواقع کمشتری انطباق داشته باشد.  ازهاییها و نکه با خواسته شودیم

های که در دهه دهدینشان م قاتی( تحقCrosby  ،2004کرد. ) فیمشتری تعر ازیمسئله منطبق با ن

صورتی که وارد شده است. به زیخدمات در صنعت ورزش ن تیفیو توجه به ک مندیعلاقه ریاخ

. گرددیمحسوب م یورزش یابیبازار ینهیها در زمترین سرفصلاز بااهمیت یکی ت،یفیامروزه ک

(Seyed Javadin et all  ،2011در حال حاضر ارائه )بر روی  شتریی خدمات در حوزه ورزش ب
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گیرد بلکه خدمات را در مراحل مختلف در برمی تیفیموضوع نه تنها ک نیا دهمتمرکز ش انیمشتر

،  Romo et all  ،2010( .)Crosby. )باشدیم زیاز محصول و خدمات ن انیمشتر یشامل آگاه

. به کندیم فیشده تعر نییتع شیخدمات با الزامات از پ ایمحصول  کیرا مطابقت  تیفی( ک1991

 رانی. مدشودیم یخدمات با الزامات ناش ایاز مطابقت نداشتن محصول  نییپا تیفیک ،ینظر و

 ارهایسازمان، از مع انیرمشت ازهاییو نوع ن زانیاغلب برای سنجش و برآورد م یهای خدماتسازمان

  (Spreng et all  ،1996. )ندینمایمشتری استفاده م تیخدمات و رضا تیفیهای کو شاخص

ها شد. آن ی( بررسChelladurai& Chung ,2009خدمات در ورزش توسط ) تیفیک یارزیاب

و  ساتیمثل تأس یزیکیف طیب( مح ینمودند: الف( خدمت اصل یو معرف یسه هدف را شناسای

فردی در انجام خدمات،  نیج( تعاملات ب شودیکه خدمت در آن عرضه م یزیکیامکانات ف

هایی است که در ارتباط با مشتری خواهند بود. سازمان تیموفقکننده رضایت مشتری عامل تعیین

( در  ,Yildiz 2011برخوردار است. ) ییبالا تیها از اهمسازمان یآن برا رییگرو اندازهازاین

 ،یزیکیف طیکرد که مح انیب ،یخصوص یجسمان یخدمات در مراکز آمادگ تیفیک یسبرر

ترین عوامل جلب رضایت مشتری است. اگر ریزی مهمو برنامه یکارکنان، خدمات حمایت

چراکه  ندینما یریگبایست بتوانند آن را اندازهمی ابندیها بخواهند به رضایت مشتری دست سازمان

مراکز  ی. در بعضباشدینباشد قابل مدیریت نم رییگو اندازه یقابل بررس هر موضوع بااهمیت که

زیرا منابع رضایت مشتری و دلایل رضایت،  سترضایت مشتریان دشوار ا زانیم یارزیاب ،یورزش

مشتریان در مراحل  اتیطبق تجرب توانندیمتعدد و خدمات و محصولات متعددی وجود دارند که م

شوند  یو یک مشتری وفادار، بررس یی جدید تا یک مشتری راضیک مشتر لیمختلف از قب

(Dobrescu & Salgau  ،2011یک )امروزی مسئله  هایسازمانمهم در  اریاز پارامترهای بس ی

هاست. همه مواردی را که درباره رضایتمندی مشتریان از ها و کارکنان آندر سازمان یاثربخش

 انیبالا باشد که کارکنان و مدیران و مرب تواندیم یممصداق دارد هنگا یاماکن و خدمات ورزش

( با عنوان Lim ,2006) نیشیپ قاتیطور که تحقلازم را داشته باشند. همان یها اثربخشآن مجموعه
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 دارییو معن میخدمات بر روی رضایتمندی مشتری و وفاداری نشان داد، رابطه مستق تیفیتأثیر ک

( Seyed Javadin et all  ،2011)  نیندی وجود دارد. همچنرضایتم زانیخدمات و م تیفیک نیب

خدمات ورزشی به  انیترخدمات بر وفاداری مش تیفیتأثیر ک یابیبا عنوان مدلی از ارز یقیتحق یط

 .داری وجود داردرابطه معنی یتمندیخدمات با رضا تیفیک نیکه ب دندیرس جهینت نیا

 & Maleki ,1399) زین دتریهای جدر پژوهشد قاتیتحق نیو استمرار ا تیتوجه به اهم با

Farashi با  یهای خصوصخدمات ارائه شده باشگاه تیفیخود با عنوان رابطه ک قی( در تحق

با عنوان  یقی( در تحقNajafnejad & poursoltani ,1399ورزشکاران، ) یو وفادار یتمندیرضا

و  یشهر کرج، و کلهر یای ورزشهزن باشگاه انیمشتر یتمندیرضا زانیخدمات بر م تیفینقش ک

( با واسکیمدل ک ی)برمبنا خدمات تیفیبا عنوان ارتباط ک یقیتحق ی(ط1398)ی زدی یاکبر

 نیو همچن یبرنامه ورزشهای فوقدر فعالیت انیبه حضور مجدد دانشجو لیو تما یتمندیرضا

(1397, Menatiط )تیفیو ک انیمشتر یتمندیو عناصر آن بر رضا یبا عنوان تأثیر طراح یقیتحق ی 

با عنوان اثر  یقی( در تحق Nazari & hadadi ,1396غرب کشور، و ) یشده اماکن ورزشادراک

های کیفیت خدمات بر رضایتمندی و وفاداری مشتریان و ارتقای جایگاه استراتژیک برند باشگاه

خدمات  تیفیک نیارتباط ب نییبا عنوان تع یقیقتح ی( ط Azizi ,1395طور )خصوصی، و همین

بانوان شهروند بر اساس مدل سروکوال و  یتمندیرضا زانیمشهد با م یارائه شده شهردار یورزش

(1396, Fasnaghari & Goodarzi در تحق )خدمات  تیفیتأثیر ابعاد ک یخود با عنوان بررس قی

که  تندافیدست  جینتا نیبه ا یگهم ،یهای ورزشزن باشگاه انیمشتر یتمندیمدل سروکوال بر رضا

 .داری وجود داردرابطه معنی یتمندیخدمات با رضا تیفیک نیب

که خدمات، درحالی تیماه ایخدمات  یاز برتری کل یخدمات، قضاوت مشتر تیفیک

و  یکنندگان شرط اساسمراجعه تیقضاوت مشتری از اثرات خدمات است. آنجا که رضا ت،یرضا

کنندگان و توجه به آنان، مبنای مراجعهسازمان  لیسازمان است، تشک کیبقای  یاصل لیدل

( مشترى و جلب رضایت او از موضوعات ,Alvani 2010. )دیآیساختاری مطلوب به شمار م
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 جادیشکست یک سازمان را ا ایموجبات ترقى  تواندیحاضر م یکلیدى است که در دنیاى رقابت

 انیمشتر لیو تما یتمندیضابینی ربا عنوان پیش یقیتحق ی( ط Durandish ,1395کند. چنانچه )

 نیپرورش اندام به ا یهای ورزشخدمات در باشگاه تیفیهای کحضور دوباره توسط مؤلفه یبرا

ارتباط وجود دارد. در این راستا، توجه به اینکه  یتمندیخدمات با رضا تیفیک نیکه ب دندیرس جهینت

تر مؤثر باشد، تر و کاملیقصورت دقدر افزایش رضایتمندى مشتریان به تواندیچه مواردى م

صرفاً  انیها به مشترسازمان رانی( نگاه امروز مدKazemi، 1389ضرورى و حائز اهمیت است. )

و ارائه  دیدر تول نیمسئول یریگمیدر تصم انیچنانچه مشتر ستیکننده نمصرف کیعنوان به

مراه و همگام و تأثیرگذار ه ،یو توسعه دانش و توان رقابت ندهایانجام امور و فرآ هیخدمات، رو

و خلق و  انیرابطه کارآمد با مشتر یها و برقراردرک و برآورده ساختن خواسته نیهستند. بنابرا

. باشدیم یورزش یها و مراکز خدماتسازمان رانیمد فیترین وظاها از مهمارائه ارزش به آن

از  یکیدر مشتری است و  تیضار جادیعوامل ا نیتریاز اصل یکی ت،یفیکه خدمات با کازآنجایی

 یوجود لیو اصولاً دل باشدیآن خدمت م نفعانیذ یتمندیدر ارائه خدمت، رضا تیموفق یهانشانه

ها است  و تنها آن تیجهت جلب رضا انیمشتر یازهایها و نها برآورده ساختن خواستهسازمان

جامع در مورد مشتری  یکه از نگرش ادامه دهند داریطور پاخدمات را به نیا توانندیم ییهاسازمان

( چنانچه Heydarnezhad et all  ،2013داشته باشند. ) یقیعمبرخوردار بوده و نسبت به آن تعهد 

از  توانندیداشته باشند، بهتر م انیمشتر تیاز عوامل مؤثر در رضا یدرک مناسب یهای ورزشسازمان

 انیچرا که برآوردن انتظارات مشتر ند؛یفاده نمااست یراض انیمشتر گاهیاز پا یمثبت برخوردار جینتا

و  انجامدیها مآن شتریهر چه ب یتمندیخدمات به رضا تیفیهای مربوط به کدر مورد ویژگی

،  Chelladurai & Chungشوند. ) گرانیآن به د شنهادیپ یبه خدمات و حت یموجب وفادار

 یهای ورزشدر سازمان انیمشتر یتمندیخدمات با رضا تیفیک نیارتباط ب یبررس نی( بنابرا2009

مشابه و  جینتا یاز رو یو عمل یحل مسائل  نظر هموجب کمک ب گرید نیمحقق یهاافتهیبر اساس 

بر اساس  نیها و همچنآن هاییافته یناهمگون ای یبر اساس همگون گرانید قاتیمخالف تحق ای
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 قاتیق امکان ارائه عصاره تحقآن محق جهیگردد، که در نتمعتبر و منظم می یهای علمروش

 نیها که موضوع اخدمات بر آن تیفیکو تأثیر  یورزش انیمشتر یتمندیموجود در موضوع رضا

 .را خواهد داشت باشدیپژوهش م

 قیتحق شناسیروش

به  با توجهو  لیروش فراتحل کارگیریبه لیاز نظر هدف کاربردی است و به دل قیتحق روش

. جامعه آماری شامل همه مقالات با گیردمیقرار  یکم هایپژوهش جموعهزیرمدر  هاداده تیماه

 19به تعداد  یورزش یخدمات هایسازمان انیمشتر یتمندیخدمات با رضا تیفیرابطه ک تیموضوع

نمونه  عنوانبهمقاله  16 نهایتاًنبودند و  لیفراتحل طیمقاله واجد شرا 3تعداد  نی. از اباشدمیمقاله 

بود  نیمهم انتخاب مقالات ا هایملاک(. از 1مورد استفاده قرار گرفتند جدول) لیاتحلدر فر یآمار

 ریمتغ و یخدمات ورزش تیفی(کبینپیشمستقل) ریانجام گرفته باشند. متغ رانیدر ا قاتیکه تحق

فرم کدگذاری شده با  کی، هادادهبود. ابزار گردآوری  انیمشتر یتمندی)ملاک( رضا وابسته

تعداد نمونه مشارکت  ن،ی، نام محقق (P تا B و A یکدها) کد به هر مقاله کین اختصاص داد

 رفرم مصاحبه د ایفرم معادل پرسشنامه  نیبود. ا یهمبستگ ریو مقاد )مقاله( قیدر هر تحق شدهداده

با  لیفراتحل کیاز تکن گیریبهره(. محاسبات با  یپسی)درلاک و ل باشدمی قاتیتحق گریانواع د

 ،یهمبستگ ریاستاندارد کردن مقاد یبرا شریف Z بیانجام شد. از ضر CMA2 افزارمنرکمک 

، برای سنجش یفی، از روش نمودار قهاداده یهمگون یبررس یبرا I2 و Q  کوکران هایآزمون

 گمشده، آماره قاتیتعداد تحق نییبرای تع  یدییدوال و تو هایروشانتشار ، از  )تورش( رییسوگ

 N شنهادیاندازه اثرمدل بر اساس پ یبررس ی، برا نیا  با کمک روش روزنتال  و اٌرواز خط منیا 

 .دی(  استفاده گردشهی)ب به روش نمودار جنگل هاداده شی(کوهن  و نمااری)مع
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 کدگذاریبا  شدهتحلیل( مقالات ۱)جدول

 یافتهاختصاصکد  (rمیزان رابطه ) عنوان تحقیق سال نام محققین ردیف

 ید جوادینس 1

 و همکاران

 کیفیت تأثیرارزیابي  از مدلي 1389

 مشتریان وفاداري بر خدمات

 ورزشي خدمات

67/0  

 Aکد 

 سید عامري 2

 و همکاران

بررسى رابطه بین کیفیت خدمات  1391

مشتریان  و وفادارى منديرضایتبا 

اماکن ورزشى سرپوشیده دولتى و 

 خصوصى شهر ارومیه

52/0  

 

 Bکد 

3  

 تچیانساع

 و همکاران

ارتباط کیفیت خدمات، رضایتمندي  1392

و وفاداري با قصد حضور آتي 

مشتریان در مراکز آمادگي جسماني 

و ایروبیک)مطالعه موردي: 

 شهرستان رشت(

661/0  

 

 

 Cکد 

 سعیدي 4

 و همکاران

ارتباط کیفیت خدمات با  1392

رضایتمندي و وفاداري مشتریان 

 ن مازندرانبانوان استا هايباشگاه

80/0  

 Dکد 

5  

 اسماعیلي

 و همکاران

طراحي مدل تأثیرگذاري کیفیت  1393

خدمات بر وفاداري، رضایت 

و رفتار  شدهادراکمشتري، ارزش 

 هايمجموعهآتي مشتریان در 

 تفریحي ورزشي آبي

86/0  

 

 

 Eکد 

 هنري 6

 و همکاران

خدمات و  سنجش کیفیتبررسي و  1393

تمندي مشتریان ارتباط آن با رضای

 استخرهاي شهر تهران

65/0  

 Fکد 

7  

 

 زرگر و صفایي

بررسي رابطه رضایتمندي مشتریان  1393

ورزشي شهرداري  هايمجموعه

کیفیت خدمات  تهران با بهبود

 ورزشي هايمجموعه

65/0  

 

 Gکد 

 فلاحي 8

 و همکاران

ابعاد کیفیت خدمات بر میزان  تأثیر 1393

 هايباشگاهرضایتمندي از خدمات 

 بدنسازي شهر تهران

49/0  

 Hکد 
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گوهر رستمي  9

 و همکاران

ارتباط بین کیفیت خدمات و رفتار  1394

مشتریان مراکز آمادگي جسماني و 

 ارائه الگوي مناسب

82/0  

 Iکد 

10  

 عبدوي

 و همکاران

کیفیت خدمات  تأثیربررسي  1394

رزمي بر میزان  هايباشگاه

 مشتریان و وفاداري منديرضایت

61/0  

 Jکد 

11  

 دوراندیش

 و همکاران

رضایتمندي و تمایل  بینيپیش 1395

مشتریان براي حضور دوباره توسط 

کیفیت خدمات در  هايمؤلفه

ورزشي: مطالعۀ  هايباشگاه

 پرورش اندام هايباشگاه

824/0  

 Kکد 

12  

 عزیزي

 و همکاران

تعیین ارتباط بین کیفیت خدمات  1395

شده شهرداري مشهد  ائهارورزشي 

با میزان رضایتمندي بانوان شهروند 

 بر اساس مدل سروکوال

67/0  

 Lکد 

 فسنقري 13

 و گودرزي

ابعاد کیفیت خدمات  تأثیربررسي  1396

مدل سروکوال بر رضایتمندي 

 ورزشي هايباشگاهمشتریان زن 

874/0  

 Mکد 

14  

 نظري

 و حدادي

دي و اثر کیفیت خدمات بر رضایتمن 1396

وفاداري مشتریان و ارتقاي جایگاه 

 هايباشگاهاستراتژیک برند 

 مدل ارائهخصوصي: 

88/0  

 

 Nکد 

15  

 منتي

 و همکاران

طراحي و عناصر آن بر  تأثیر 1397

رضایتمندي مشتریان و کیفیت 

اماکن ورزشي غرب  شدهادراک

 کشور

19/0  

 

 Oکد 

16  

 کلهري

 و اکبري یزدي

خدمات)برمبناي ارتباط کیفیت  1398

مدل کیواسک( با رضایتمندي و 

دانشجویان  حضور مجددتمایل به 

 ورزشي برنامهفوق هايفعالیتدر 

398/0  

 

 Pکد 
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 هایافته

مقاله از معادلات  1(از ضریب همبستگی، تعداد 88مقاله)% 14مقاله مورد بررسی، تعداد  16از 

 (.1( استفاده کرده بودند)شکل6مقاله از ضریب رگرسیون)% 1( و تعداد 6ساختاری)%

 
 

 آماری در مقالات هایروشدرصدهای استفاده از  ایدایره(نمودار ۱شکل)

 

 .است شده ارائه (2جدول) در مورد بررسی هایپژوهشدر  شدهمحاسبه اثرهای اندازه نتایج

 

 (توزیع فراوانی طبقات اندازه اثر متغیرها بر اساس معیار کوهن۲جدول)

 درصد    فراواني    اندازه اثر بر اساس کوهن دامنه تغییر

 6 1 )کم( 30/0زیر 

 13 2 )متوسط( 50/0تا  30/0

 81 13 و بیشتر)زیاد( 50/0

 100 16 مجموع

 

 13 معادل مورد 2 کم، طبقه در درصد 6 معادل مورد 1 مقاله، 16 میان (از2جدول) اساس بر

. نکته مهم اندگرفته قرار زیاد طبقه در درصد 81 معادل مورد 13 بالاخره و متوسط طبقه در درصد
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 گفت توانمی بنابراین .شوندمی در طبقه متوسط و زیاد ارزیابی اثرها درصد اندازه 94این است که 

 ایرابطه خدمات ورزشی با رضایتمندی مشتریان کیفیت این فراتحلیل رابطه نتایج اساس بر که

 .است بوده متوسط حد از بالاتر

 فیشر Z ( مقادیر همبستگی و تعداد نمونه و3جدول)

کد 

 مقاله

مقدار 

 همبستگي

تعداد 

 نمونه

جهت 

 همبستگي

 خطاي معیار

 همبستگي

Z خطاي معیار  فیشرZ 

A 710/0 437 048/0 887/0 024/0 مثبت 

B 520/0 365 053/0 576/0 038/0 مثبت 

C 661/0 104 100/0 795/0 056/0 مثبت 

D 800/0 341 054/0 099/1 020/0 مثبت 

E 860/0 217 068/0 293/1 018/0 مثبت 

F 650/0 321 056/0 775/0 032/0 مثبت 

G 650/0 411 050/0 775/0 029/0 مثبت 

H 490/0 386 051/0 536/0 039/0 مثبت 

I 820/0 400 050/0 157/1 016/0 مثبت 

J 610/0 384 051/0 709/0 032/0 مثبت 

K 824/0 530 044/0 169/1 014/0 مثبت 

L 670/0 417 049/0 811/0 027/0 مثبت 

M 874/0 154 081/0 350/1 019/0 مثبت 

N 880/0 254 063/0 376/1 014/0 مثبت 

O 190/0 400 050/0 192/0 048/0 مثبت 

P 398/0 384 051/0 421/0 043/0 مثبت 

 

همبستگی، مقادیر . در مطالعات کنیدمی(مشاهده 3)در جدولفیشر را  Zمقادیر همبستگی و 

شاخص اندازه اثر بکار برده شوند. برای یکسان کردن ضرایب  صورتبهند توانمیهمبستگی 

تبدیل  Zبا یکدیگر، ضرایب مذکور به نمره استاندارد  هاآن و مقایسههمبستگی)یا اندازه اثر( 
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و جهت  437برابر با و تعداد  710/0( مقدار همبستگی برابر با A. مثلا در مقاله اول)با کد شوندمی

 است. 887/0برابر با   048/0طای . همچنین اندازه اثر با خباشدمیهمبستگی مثبت 

 

 و نمودار جنگل هاآن داریمعنی(مقادیر همبستگی و 4جدول)

مقدار  کد مقاله

 همبستگي

اطمینان 95/0مقادیر همبستگي و بازه  Z-Value P-Value حد بالا حد پایین

 در نمودار جنگل

A 710/0 660/0 754/0 482/18 001/0 

Study name Statistics for each study Correlation and 95% CI

Lower Upper 
Correlation limit limit Z-Value p-Value

A 0.710 0.660 0.754 18.482 0.000

B 0.520 0.441 0.591 10.966 0.000

C 0.661 0.537 0.757 7.986 0.000

D 0.800 0.758 0.835 20.198 0.000

E 0.860 0.821 0.891 18.920 0.000

F 0.650 0.582 0.709 13.826 0.000

G 0.650 0.590 0.703 15.660 0.000

H 0.490 0.410 0.562 10.491 0.000

I 0.820 0.785 0.850 23.049 0.000

J 0.610 0.543 0.669 13.838 0.000

K 0.824 0.795 0.850 26.840 0.000

L 0.670 0.613 0.720 16.496 0.000

M 0.874 0.831 0.907 16.586 0.000

N 0.880 0.849 0.905 21.796 0.000

O 0.190 0.094 0.283 3.832 0.000

P 0.398 0.310 0.479 8.223 0.000

0.683 0.669 0.697 61.693 0.000

-1.00 -0.50 0.00 0.50 1.00

Favours A Favours B

Meta Analysis

Meta Analysis

 

B 520/0 441/0 591/0 966/10 001/0 

C 661/0 537/0 757/0 986/7 001/0 

D 800/0 758/0 835/0 198/20 001/0 

E 860/0 821/0 891/0 920/18 001/0 

F 650/0 582/0 709/0 826/13 001/0 

G 650/0 590/0 703/0 660/15 001/0 

H 490/0 410/0 562/0 491/10 001/0 

I 820/0 785/0 850/0 049/23 001/0 

J 610/0 543/0 669/0 838/13 001/0 

K 824/0 795/0 850/0 840/26 001/0 

L 670/0 613/0 720/0 496/16 001/0 

M 874/0 831/0 907/0 586/16 001/0 

N 880/0 849/0 905/0 796/21 001/0 

O 190/0 094/0 283/0 832/3 001/0 

P 398/0 310/0 479/0 223/8 001/0 

 001/0 693/61 697/0 669/0 683/0 ثابت

 001/0 264/10 776/0 606/0 701/0 تصادفي

 -1 -50/0 0 50/0 1 مقادیر همبستگي مربوط به نمودار جنگل

 

. نیدکمی(مشاهده 4)در جدولضرایب را  داریمعنیو همچنین  هاآنمقادیر همبستگی و بازه 

گفت که در  توانمیاطمینان  95/0و با  710/0( مقدار همبستگی برابر با Aمثلا در مقاله اول)با کد 
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زیر  داریمعنیبوده و با توجه به سطح  482/18برابر با  Zقرار دارد. مقدار  754/0تا  660/0بازه 

ید در توانمیرا است. همچنین مقادیر همبستگی  دارمعنیگفت که رابطه مذکور  توانمی 05/0

نبود  دهندهنشانمقدار صفر 95/0در نمودار جنگل با اطمینان  نمودار جنگل هم مشاهده کنید.

 قدربههمبستگی بین کیفیت خدمات ورزشی با رضایتمندی مشتریان است. هر چه مقدار رابطه 

تمندی باشد، بدین معنی است که کیفیت خدمات ورزشی نقش بیشتری بر رضای ترنزدیک 1مطلق 

گفت، که رابطه کیفیت خدمات ورزشی با رضایتمندی مشتریان  توانمی طورکلیبهمشتریان دارد. 

(بوده است. اثرات ثابت بیانگر این است که نسبت وقوع در Sig=001/0) دارمعنیدر همه مطالعات 

 ,001/0قرار داشته و با توجه به ) 697/0تا  669/0و در بازه  683/0مطالعه برابر با  16

Sig=693/61Z= )16است. همچنین اثرات تصادفی بیانگر این است که نسبت وقوع در  دارمعنی 

( =Sig=264/10Z ,001/0قرار داشته و با توجه به ) 776/0تا  606/0و در بازه  701/0مطالعه برابر با 

 است. دارمعنی
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Funnel Plot of Standard Error by Fisher's Z

 
 ی استانداردعمودی خطا محوربا  استانداردشده(نمودار قیفی اندازه اثرات ۲شکل)
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 با محور عمودی دقت استانداردشده(نمودار قیفی اندازه اثرات 3شکل)

 

و در پایین  اندشده توزیعکه مطالعات در بالای قیف  دهدمی( نشان 3و 2نمودار قیفی)شکل

نتیجه گرفت که در جستجوی ادبیات این فراتحلیل،  توانمیوجود ندارد. بنابراین  ایمطالعهقیف 

. اندگرفتهبا اندازه اثرات کوچک که دارای حجم نمونه کم بودند؛ مورد غفلت قرارمطالعات 

تورش انتشار  دهندهنشانکه باز هم  باشدمیهمچنین توزیع مطالعات در بالای قیف، چندان متقارن ن

شده  ارائه  1برای ارزیابی حساسیت نتایج مبتنی بر تورش انتشار از روش چینش و تکمیل .باشدمی

ط دوال و توییدی استفاده شد. با توجه به اندازه اثرات در مدل اثرات ثابت برای قسمت چپ توس

با توجه به اندازه  ضمناًمطالعه مورد غفلت قرار گرفته است.  1نمودار و به روش چینش و تکمیل، 

 ایمطالعهبرای قسمت راست نمودار و به روش چینش و تکمیل، هیچ   اثرات در مدل اثرات ثابت

                                                           
1. Trim and Fill 
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چپ  هایقسمتمورد غفلت قرار نگرفته است. با توجه به اندازه اثرات در مدل اثرات تصادفی برای 

 مورد غفلت قرار نگرفته است.  ایمطالعهوراست نمودار و به روش چینش و تکمیل، هیچ 

خارج مطالعاتی که از فرا تحلیل  هاییافتهتا قوت  کندمیایمن از خطا به محقق کمک  Nآماره 

تعداد مطالعاتی که از فرا تحلیل  گیردمی)یا گمشده هستند( را ارزیابی کند. این آماره فرض اندشده

 تأثیر، دارای اثراتی هستند که بر اندازه اثر کلی مطالعات حاضر در فراتحلیل اندشدهخارج

که باید وارد تحلیل شوند؛ تا  کندمی، این آماره تعداد مطالعاتی  را محاسبه روازاین. گذارندمی

ایمن از خطا، تعداد  Nاندازه اثرات مطالعات گمشده را صفر کند. برای مشخص شدن  آماره 

مطالعاتی که باید به فراتحلیل برای افزایش توان آزمون آماری اضافه شوند، به روش روزنتال برابر با 

 (.5شود)جدول نباید اضافه ایمطالعه. در روش اروین هیچ باشدمی 5890

 

 (کلاسیکخطربیاز خطا )تعداد ناکامل  ایمن N( محاسبات ۵جدول)

 79713/61 شدهمشاهده مطالعات ايبر Zمقدار 

 001/0 شدهمشاهده مطالعات ايبر Pمقدار 

 05/0 آلفا

 2 باقیمانده)دنباله(

Z 95996/1 براي آلفا 

 16 شدهمشاهدهتعداد مطالعات 

 5890 رساندميرا به آلفا  Pمقدار  که ياگمشده مطالعات تعداد

 

شود  بررسی و اضافه مطالعات به دیگر مطالعه 5890 تعداد باید (،5 )جدول یهاداده به توجه با

 دیگر باید مطالعه 5890 باید که است معنی بدین این نکند. تجاوز 05/0دو دامنه از  Pتا مقدار 

 صحت و دقت نتیجه این و دهد رخ خطایی هالیلتح و محاسبات نهایی نتایج در تا گیرد انجام

 مورد مطالعه 5890تعداد .دهدمی نشان را پژوهش این در آمدهدستبه نتایج و بالای اطلاعات

 .است و مناسب خطا، مقدار فاصله از
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در اندازه  شدهمشاهدهدر مدل اثرات ثابت، اندازه اثر واقعی در همه مطالعات وجود داشته و تفاوت 

در اندازه  شدهمشاهدهاست. در مدل اثرات تصادفی، تفاوت  گیرینمونهناشی از خطای  اثرات

و  گیریاندازهدیگری مانند خطای  هایعاملنیست و  گیرینمونهناشی از خطای  صرفاًاثرات، 

ذاتی بین مطالعات هم اثرگذار هستند. معیار انتخاب مدل ثابت یا مدل تصادفی، آزمون  هایتفاوت

 (.6)جدول است Qنی کوکران ناهمگو

 Q( نتیجه آزمون کوکران 6جدول)

 داریمعنیسطح  درجه آزادی مقدار آزمون

Q 683/579 15 001/0 

 

گفت که  توانمی (=Sig=683/579Q ,001/0آزمون کوکران ) داریمعنیبا توجه به سطح 

ه جهت غلبه بر ضعف )ب 2Iمطالعات حاضر در فرا تحلیل، ناهمگون هستند. همچنین بر طبق آزمون 

(که نشانگر درصدی از واریانس بین مطالعات است که ناشی از ناهمگونی است Qآزمون کوکران 

 توانمی نشانه محرز بودن همگونی( 50)کمتر از  و با توجه به معیار 412/97و نه شانس؛ با مقدار 

ثرات تصادفی برای تفسیر گفت که مطالعات مورد استفاده ناهمگون هستند و بنابراین باید از مدل ا

رابطه کیفیت خدمات با رضایتمندی  )ترکیبی( اندازه اثر ترکیبی استفاده کرد. اندازه اثر تصادفی

قرار دارد.  776/0تا  606/0گفت که در بازه  توانمیاطمینان  95/0بوده و با  71/0مشتریان برابر با 

 .باشدمیاندازه اثر زیاد  ورتصبه( 7)جدول تفسیر اندازه اثر با توجه به معیارکوهن

 اندازه اثرمدل بر اساس کوهن( 7جدول)

 نتیجه اندازه اثر ملاک  آمدهدستبهاندازه اثر 

701/0 

 30/0کمتر از 

 5/0تا  3/0از 

 و بیشتر 5/0

 کم

 متوسط

 زیاد

 در حد زیاد است  آمدهدستبهاندازه اثر 

 

 است. دارمعنی، آمدهدستبهه اثر تصادفی انداز (=Sig=264/10Z ,001/0)همچنین با توجه به 
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 گیرینتیجه و بحث

 چنین .آیدمی به دستمختلف  هایپژوهش نتایج فراتحلیل، یک دیدگاه کلی نسبت به با انجام 

 بیشتری هستند؛ چرا که با یکپارچه اهمیت دارای هاپژوهشی با توجه به تنوع جامعه آماری هاییافته

 شیوه به هاتفاوت با و آورد دست به را هاشباهت توانمیانجام شده،  یهاپژوهشهای کردن یافته

 جامعه که است این در دیگر هایپژوهش با پژوهش کرد. تفاوت بسیار مهم این مناسبی برخورد

 از هر یک آن، پژوهش واحد و است قبلی هایپژوهشفراتحلیل،  هایپژوهش در آماری

که در پژوهش  یابدمی دست اطلاعاتی به هاپژوهش گونهنای است و محقق در اولیه هایپژوهش

 شده استفاده اثر اندازه برآورد روش آماری متفاوت هستند و از هایروشقبلی وجود ندارد و 

صورت گرفته برای رسیدن به نتایج مطمئن، سعی در رفع تناقضات  هایپژوهشاست. کاوش در 

نشی از عمده اهداف این پژوهش علمی دا هایشکافموجود در مطالعات گذشته و کشف 

های مطالعات مورد بررسی در کنار هم، به خودی خود و همچنین باشد. توصیف و تحلیل دادهمی

تواند اطلاعات جدیدی را فراهم آورد که بسیار با ارزش های منابع دیگر، میدر مقایسه با داده

ت خدمات و رضایتمندی مشتریان در مقاله رابطه کیفی 16 در این مقاله به فراتحلیل .هستند

( از ضریب همبستگی، 88)% مقاله 14و مشخص گردید تعداد  ورزشی پرداخته شد هایسازمان

( استفاده کرده 6مقاله از ضریب رگرسیون )% 1( و تعداد 6)% مقاله از معادلات ساختاری 1تعداد 

بر رضایتمندی مشتریان  ورزشیخدمات  کیفیت که داد نشان فراتحلیل از حاصل یهایافتهبودند. 

(، سید 1389) سید جوادین و همکاران هاییافتهدارد. یافته مذکور با  701/0اثر زیادی با مقدار 

(، اسماعیلی 1392) (، سعیدی و همکاران1392(، ساعتچیان و همکاران )1391) عامری و همکاران

 (، فلاحی و همکاران1393(، زرگر و صفایی )1393) (، هنری و همکاران1393) و همکاران

(، دوراندیش و همکاران 1394) (، عبدوی و همکاران1394) (، گوهر رستمی و همکاران1393)

(، منتی 1396) (، نظری و حدادی1396) (، فسنقری و گودرزی1395) (، عزیزی و همکاران1395)
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ورزشی  ( با موضوعیت رابطه کیفیت خدمات1398) (، کلهری و اکبری یزدی1397) و همکاران

 با رضایتمندی مشتریان مرتبط است. 

 شکل به درکشور تحقیقاتی بانک نبود ،هاییفرا تحلیل چنین انجام هایمحدودیت جمله از 

 هاییپژوهش و به منابع دسترسی آسان عدم ،هاپژوهش اکثر شناسیروش در ضعف وجود منسجم،

حاضر تلاش شد با نگاهی متفاوت در پژوهش  .باشند منتشرشده و انجام مشخص حیطه در که است

توجه  ی کیفیت خدمات و رضایتمندی مشتریان مورد بررسی قرار گیرد. باتر رابطهو نگرشی جامع

 2I( و همچنین بر طبق آزمون =Sig=683/579Q ,001/0آزمون کوکران ) داریمعنیبه سطح 

 توانمی  2Iو  Qکوکران  هایآزمون داریمعنیاز دلایل مشخص شد که مطالعات ناهمگون هستند. 

مورد  3مورد مردان و  1مورد ترکیبی مردان و زنان،  12ها از منظر تفاوت در جنسیت )به آزمودنی

و مجرد  تأهلهای متفاوت، سوابق ورزشی متفاوت، سن متفاوت، وضعیت زنان( و یا نوع شغل

تحقیق، زمان  هایرحطمتفاوت، تفاوت در  گیرینمونه هایروشبودن، مدارک تحصیلی متفاوت، 

با اندازه اثر رابطه دارند و  واقعاًمتفاوت انجام مطالعه، عدم توانایی تحقیق در شناسایی متغیرهایی که 

ضریب همبستگی پیرسون،  کارگیریبه) هاداده وتحلیلتجزیهآماری متفاوت جهت  هایشیوه

کرد. به گفته هیگنز و  ضریب همبستگی اسپیرمن، معادلات ساختاری و ضریب رگرسیون( اشاره

ناهمگونی زمانی وجود دارد که اندازه اثرات واقعی بین مطالعات، متفاوت ارزیابی شوند   1تامپسون

با توجه به  ضمناً، گوناگونی وجود داشته باشد. هاآنو بین نتایج تحقیقات و فرآیندهای انجام 

اندازه اثر  اثر ترکیبی استفاده شد.ر اندازه از مدل اثرات تصادفی برای تفسی ناهمگونی مطالعات،

 95/0بوده و با  71/0تصادفی )ترکیبی( رابطه کیفیت خدمات با رضایتمندی مشتریان برابر با 

قرار دارد. تفسیر اندازه اثر با توجه به معیارکوهن  776/0تا  606/0گفت که در بازه  توانمیاطمینان 

 در (%13) مورد 2 کم، طبقه در (6)% مورد 1 مقاله، 16 ازاندازه اثر زیاد تفسیر گردید.  صورتبه

 94. نکته مهم این است که اندگرفته قرار زیاد طبقه در (%81) مورد 13 بالاخره و متوسط طبقه

                                                           
1. Higgins and Thompson(2002) 
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( با 1396) مقاله نظری و حدادی .شوندمی در طبقه متوسط و زیاد ارزیابی اثرها درصد اندازه

و مقاله کلهری و  190/0( با مقدار 1397) قاله منتی و همکاراناز بالاترین اندازه اثر و م 880/0مقدار

یک نتیجه  عنوانبهمقدار اثر برخوردار بودند.  ترینپاییناز  398/0( با مقدار 1398) اکبری یزدی

خدمات ورزشی با رضایتمندی  کیفیت این فراتحلیل، رابطه نتایج اساس بر که گفت توانمی کلی

 .است بوده متوسط حد از بالاتر ایرابطه مشتریان

تواند راهبرد مناسبی برای رضایتمندی مشتریان و آنچه مشخص شد کیفیت خدمات می

توانند با درک باور دستیابی به سودآوری از طریق ها میسودآوری باشگاه باشد؛  لذا مدیران باشگاه

اهمیت بیشتر به گذاری در کیفیت خدمات و با مدنظر قرار دادن چرخة کیفیت خدمات و سرمایه

های ورزشکاران و همچنین ارائه نمایی کلی از عملکرد سازمان خود به مشتریان، علایق و خواسته

محصولات و خدمات باشگاه در  فردمنحصربهخاص و  هایویژگیدر جهت معرفی هر چه بهتر 

ر نظر داشت که ها از مزیت افزایش توان رقابتی بهره ببرند.  لیکن باید دمقایسه با سایر باشگاه

صورت گرفته، اثر  هایپژوهشبا بررسی  .ای نیستارتباط بین کیفیت خدمات و سود رابطة ساده

کیفیت خدمات بر سود، از جهتی با به دست آوردن سهم بیشتری از بازار  و حفظ مشتریان با کسب 

بهبود کیفیت  کهطوریبهاست.  دستیابیقابلها و از جهت دیگر با کاهش هزینه هاآنرضایتمندی 

 سازد. ها را مستعد جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان کنونی میخدمات باشگاه

( و بررسی اثر 1396) مقاله نظری و حدادیاندازه اثر در  ترینپایینبا در نظر گرفتن بالاترین و 

 تأثیر( 1397) کیفیت خدمات بر رضایتمندی و جایگاه استراتژیک برند، و مقاله منتی و همکاران

توان گفت میاماکن ورزشی  شدهادراکطراحی و عناصر آن بر رضایتمندی مشتریان و کیفیت 

ها ابزاری قدرتمند در اختیار باشگاه عنوانبهجایگاه استراتژیک برند، همچون قلب ارزش ویژة برند 

لوب و ها با ایجاد تصویر مثبتی از تداعیات ذهنی قدرتمند، مطباشد که مدیران باشگاهمی

 ارائهدر ذهن مشتریان از برند باشگاه خود و با طراحی، تولید، بازاریابی، فروش و  فردمنحصربه

تر عمل نمایند. بدین منظور مدیران خدمات و محصولات ورزشی در سطح کیفی مطلوب، موفق
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تی مطلوب از برند باشگاه، در کنار مقوله پراهمی هایقضاوتها جهت ایجاد احساسات و باشگاه

نسبت به ایجاد اعتماد متقابل بین باشگاه و  بایستمیهمچون توجه به کمیت و کیفیت خدمات، 

مشتریان، حفظ شهرت کسب شده در فضای رقابتی و قیمت مناسب محصولات و خدمات تلاش 

نمایند و به تمامی تعهدات خود در قبال محصولات و خدمات برند باشگاه خود جامة عمل پوشانده 

شود که مدیران پیشنهاد می روازاینزمینه نظرات و عقاید مشتریان خود را بپذیرند.  و در این

ها سعی در افزایش و بهبود کیفیت خدمات و محصولات برند باشگاه خود و جلب اعتماد باشگاه

ی مشتریان نمایند چراکه با افزایش اعتبار برند و رضایتمندی، باشگاه مشتریان نیز افزایش یافته و در پ

کنند و را به دیگران نیز پیشنهاد می موردنظرآن، مشتریان استفاده از خدمات و محصولات باشگاه 

 این خود تبلیغی برای باشگاه خواهد بود.
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