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 چکیده
نیازی برای رقابت در بازار جهانی امروز است. تحقیق حاضر با مشتریان نوعی نگرانی بزرگ و پیشرضایت 

های ورزشی ایران با استفاده از مدل بندی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از فروشگاههدف بررسی و دسته

یق تمام مشتریان سنجی کانو اجرا شده است. روش تحقیق حاضر توصیفی و جامعه آماری این تحقرضایت

صورت ها بهنفر از مشتریان این فروشگاه 0055های ورزشی کشور ایران بوده است که از این بین فروشگاه

ای براساس مطالعه منابع ساختهنامه محققمنزله نمونه تحقیق انتخاب شدند. ابزار این تحقیق پرسشتصادفی به

های منظور تجزیه و تحلیل دادهرایج ارزیابی شد. به هایجامع بود که روایی و پایایی آن براساس روش

بودن در ارائه اجناس نوین بازار از طریق نتایج نشان داد که پیشرو تحقیق حاضر از آمار توصیفی استفاده شد.

با ضریب  ترین مورد در بین عوامل اساسی؛ محیط فیزیکی فروشگاهمهم 344/5با ضریب رضایت  فروشگاه

ترین مورد در بین عوامل عملکردی و نهایتاً داشتن اطلاعات دقیق درباره اجناس از طریق مهم 560/5رضایت 

 ترین مورد در بین عوامل انگیزشی است.مهم  063/5با ضریب  فروشندگان

 سنجی کانو.های ورزشی، مدل رضایترضایت، مشتریان، فروشگاه ها:کلیدواژه
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 مقدمه
موضوع  پیوست، وقوع به بیستم قرن آخر دهه در عملکرد بهبود زمینه در که تحولاتی ترین ممه از یکی

 مدیریتی در هاینظام اصلی الزامات و عناصر از یکی مثابهبه مشتری رضایت میزان گیری انداز شدنشناخته

 ترینمهم رضایت مشتری، گیریاندازه هاینظام سازی پیاد و بود. ایجاد وکارکسب های بنگا و هامؤسسه

رسانی به (. مدیریت تدارکات و خدمت0رود )می شماربه امروزی هایسازمان در عملکرد بهبود شاخص

منزله منبع استراتژیک، مزیت رقابتی و موفقیت در بازار  به رسمیت شناخته شده مشتریان، به طور گسترده به

شتریان و پاسخگویی به آنها رسانی به مشتری به توانایی شرکت برای تعیین دقیق نیازهای ماست. خدمت

امروزه وفاداری مشتریان به موضوعی مهم در تحقیقات بازاریابی تبدیل شده است که برای (. 2کند )اشاره می

 (.4مدیران نگرانی ایجاد کرده است و همچنین به یک استراتژی پرطرفدار در بین آنها تبدیل شده است )

ود در مباحث بازاریابی برای مدت طولانی محل بحث بوده است. ها و مشتریان خارزیابی رابطه بین سازمان

(، روسومی 0886(، پیرسی )0883(، مورگان و هانت )0805توان به مطالعات دویر و همکاران )برای مثال می

 (.3،0،6،5،0اند )( اشاره کرد که به بازاریابی و مشتریان توجه کرده2550(، پاینی و فرو )2554)

 به بهتر مراتببه خدماتی یا کالا هستند که کنندگانی عرض وجویجست در همواره کنندگان مصر و مشتریان

 و نیازها کشف امروز، رقابتی دنیای در که دهندمی نشان زیادی نیز مدارك و شواهد کنند. ارائه آنها

 رو،هاست.ازاینموفقیت شرکت اساسی شرط رقیبان از قبل آنها کردنبرآورده و های مشتریان خواسته

 به به رقیبان نسبت فرد،منحصربه مزایای به یابیدست ازطریق کنندمی تلاش تجاری هایبنگاه و ها سازمان

 .(8یابند) دست موقعیتی ممتاز

( نشان داد که رضایت مشتریان اثر مثبتی بر قصد برای بازگشت و خرید دوباره در بین 2558آلگری )

ای که درباره مشتریان ( در مطالعه2500(. هور و همکاران )05( )2505و همکاران مشتریان دارد )به نقل از لی

شود و خرید های ورزشی انجام دادند، اعلام کردند که کیفیت مناسب کالاها سبب رضایت مشتریان میسایت

هر  وجودآوردن خدماتی که سبب رضایت مشتریان شود در(. امروزه به00کند )دوباره آنها را تضمین می

 (. 02کنندگان باشد پیشرفت کرده است )سازمانی که خواهان سود در بازار مصرف

 تغییرات دچار اخیر سال چند طی سازمان اهداف و هااقتصاد، آرمان پویایی و رقابت شدید گسترش واسطهبه

 حاضر، درحال اما بود، هااصلی سازمان سیاست جدید مشتریان جذب بر تمرکز این، از اند. پیشزیادی شده

 شده متمرکز به سازمان مشتریان اعتماد افزایش و وفاداری بهبود و حفظ تجاری، بر و استراتژیک هایسیاست

 و مندیرضایت مطلوب پیامدهای از عمومی اطلاع آگاهی و افزایش تغییری چنین علت تریناست. مهم

تغییر در عملیات خود ازجمله توجه  ها درحال حاضر درمعرض انواعفروشگاه(. 04است) وفاداری مشتریان

 (.05اند )به عمر محصولات، توجه به مشتریان و ارائه خدمات تخصصی قرار گرفته

های ها باید محصولات یا خدماتی تولید کنند که با نیازهای مشتریان مطابقت داشته باشد. شرکتشرکت

برای تجزیه و تحلیل اطلاعات درباره نیازهای مشتریان  (.03خواهان سود باید نیازهای بازار را تعیین کنند)
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بندی و مشخص باید تمرکز بر ندای مشتریان )درخواست مشتریان( باشد و پس از این نیازهای آنان دسته

شود. مدیریت روابط مشتریان در داده در انتظارات مشتریان در سراسر جهان دیده میتغییرات رخ (.00شود)

 عواملی محصول های(. ویژگی06ات و نیز تغییر ماهیت بازارها بسیار گسترش یافته است )پاسخ به این تغییر

 هایجنبه از را مندیرضایت مشتری. (04مهم دانست ) مشتری مندیرضایت در را آنها توانمی که هستند

 و تماس برقراری نحوه عملکردی محصولات، ممتاز هایویژگی محصولات، اساسی هایمانند ویژگی متعددی

ها و رضایت های فروشگاهمطالعات نشان داده است که بین ویژگی (.05کند )تجربه می مشتری با تعامل

( اشاره کرد که کیفیت فاکتورهای انسانی ازجمله 2556بودت )  (.00ای معنادار وجود دارد)مشتریان رابطه

تصویر کلی از فروشگاه تاثیر مهمی بر  ها با مشتریان و فاکتورهای نامحسوس مثلرفتار کارمندان فروشگاه

انجام دادند محیط فیزیکی  2550ماتیلا و همکاران در تحقیقی که در سال  (.08رضایت مشتریان دارد )

هایی ازجمله پخش موسیقی در مناسب فروشگاه را عامل مهمی در رضایت مشتریان دانستند. آنان خصوصیت

 (.25کردند) فروشگاه و ایجاد بوی خوش را ضروری اعلام

 فکر نتیجه باشد، مشتریان و الزامات هابا خواسته آنکه از بیش ها،سازمان خدمات و محصولات قبل دهه چند تا

 ایکنندهمصرف به تنها موارد بیشتر مشتری در نقش دیگر، عبارترفت. بهمی شماربه مهندسان طراح خلاق

کردند. می بازی نیز را آنان محصول نقش تکوین فرایند در که بودند سازمان مهندسان و این محدود بوده قانع

 تجاری، مرزهای فروپاشی شدن بازارها، رقابتی و داشت دوام گذشته قرن آخر هایتا دهه تفکر این اما

دادن اهمیت و توجه مشتریان، موجب افزایش الزامات و توقعات سطح افزایش درنهایت و اقتصاد شدن جهانی

 ارائه و برخورد نحوه از آنها که است معنی این به مشتریان (. رضایت20مشتریان شد ) الزامات و هاخواسته به

 راضی، مشتریان است. این کرده عمل ایشان موفق حفظ و جذب در سازمان و هستند راضی سازمان خدمات

 را خدمات دریافت در بالا کیفیت انتظار کنند، صرف سازمان برای را بیشتری مبلغ و زمان که هراندازهبه

  .(22داشت ) خواهند

کوشند رضایت ها میها در محیط تجاری است. همه سازمانرضایت مشتری فاکتوری مهم در موفقیت سازمان

علت کمبود منابع  و ها بهمشتری را از طریق بهبود خدمات یا محصولاتشان افزایش دهند. هرچند این سازمان

شود ای از اعمال سبب بهترین عملکرد در بهبود رضایت مشتری میعهگیری درباره اینکه چه مجموتصمیم

کند، شناسایی عوامل علت اینکه بعضی عوامل نقش اصلی را در رضایت مشتری ایفا نمیشوند. بهمحدود می

 (.24ساز در رضایت مشتریان در موفقیت هر سازمان یا شرکتی اساسی و ضروری است )حیاتی و تصمیم

های ورزشی ترین بازار فروش لباسن در صنعت ورزش اهمیت فراوانی دارند. امریکا بزرگمشتریان همچنی

بیلیون دلار  60درصد کل سهم فروش در جهان است. که این فروش حدود  35را در اختیار دارد که حدود 

نی از بینی شده است که سهم بازار جها(. پیش23درصد سهم کل فروش پوشاك امریکا را دارد ) 20معادل 

خواهد رسید.  2503بیلیون دلار در سال  066به   2555بیلیون دلار در سال  030صنعت پوشاك ورزشی از 

های ورزشی و دلار برای خرید کفش 05/63در کشورهایی ازجمله کره جنوبی و ژاپن هر مشتری در سال 
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کشورهای غربی امریکای دهد که کند. تحقیقات نشان میدلار برای خرید لباس ورزشی صرف می 35حدود 

ها را در بازار پوشاك ورزشی در اختیار دارند. این درحالی است درصد فعالیت 55شمالی، کره و ژاپن حدود 

درصد بازار فروش پوشاك ورزشی را در  45درصد جمعیت جهان را دارند حدود  06که بقیه کشورها که 

سیاست کشورها در جهت توجه خاص به نیازهای ها در رسد، وجود این تفاوتاختیار دارند. به نظر می

 (. 20مشتریان است )

منظور دسترسی به سهم زیادی از فروش در صنعت پوشاك ها کاملاً مشخص است که ایران بهاز آمار و رقم

منظور رسیدن به سهم فروش در صنعت پوشاك ورزشی ورزشی همچنان راه طولانی را در پیش دارد. به

ها و مراکز ورزشی در کسب رضایت آنان ضروری است. اهمیت مشتری در سازمان توجه به مشتریان و

پس از صرف  ورزشی هایسازمان (. بیشتر26،25تحقیقات حوزه بازاریابی ورزشی بحث شده است)

کنند. مشخص  جلب طولانی مدتبه را رضایت مشتری توانندنمی سادگیبه که یابندهای گزاف درمی هزینه

 دارد. درك بستگی مداوم تلاش بر منفعت، و سود ایجاد و ورزشی حفظ مشتریان و گهدارین شده است که

 و برتری امکان آوردن تعهد مناسب در آنان،وجودو به دارند چیزهایی انتظار چه ورزشی مشتریان اینکه

 شدهطراحی ایبرنامهایجاد  ورزشی، مشتری انتظارهای تنظیم برای مهم آورد. نکتهمی وجودبه بودن رابرجسته

 (.26است) دقیق طور به مشتری سنجش رضایت از

اند. واکمن آوردن رضایت مشتریان در صنعت ورزش پرداختهدستتحقیقات مختلفی نیز به چگونگی به

منزله استراتژی ( در تحقیق خود بر اثر افزایش آگاهی مشتریان در زمینه برندها و ایجاد ارتباط با آنان به2558)

بردند که قیمت و ( در تحقیق خود پی2500(. چای و کیلدف )20مناسب در برخورد با مشتریان تأکید کرد )

 رسالة (. چوی در23های ورزشی هستند )نیز کیفیت عوامل مهمی در درك ارزش ازنظر مشتریان در فروشگاه

 خرید و رضایت مشتری یپیشگو مؤثرترین خدمات، کیفیت درك که رسید نتیجه این ( به2550دکتری خود )

 هایعامل ترینمهم ها و مراکز ورزشی کشور کره جنوبی هستند. او همچنین اشاره کرد کهمجدد در باشگاه

 و هابرنامه و افراد بین تعامل فیزیکی، محیط با ارتباط کیفیت خدمات، درك مشتریان مندیرضایت پیشگوی

 افراد بین تعامل و خدمات کیفیت درك شامل اهمیت، ترتیببه آنها، مجدد خرید در پیشگو هایعامل ترینمهم

 (.28دارد) وجود داریمعنی مجدد ارتباط خرید و مشتری رضایت بین برد کهاو پی بود،

 هایموفقیت برای مشتریان رضایت اند کهبردهپی نکته این به هاشرکت و هاسازمان از به طور کلی، بسیاری

 خصوصیاتی چه که است این شودمی جا مطرحاین در که سؤالی آید. امامی شماربه آنها حیاتی بازرگانی آتی

 مشتری رضایت (. الگوی45شوند )خصوصیاتی سبب نارضایتی می چه و شوندمی مشتریان باعث رضایت

 علم نظرانصاحب از )یکی کانو نوریاکی که است بازاریابی تکنیک و کیفیت مدیریت نوعی الگوی کانو

شده که این مدل تازگی اثبات. به(22) رودکار میبه خشنودی سنجش برای و داده ارائه کیفیت( مدیریت

های غیرعملکردی، عملکردی نامهابزاری مؤثر برای تجزیه و تحلیل نیاز مشتری است. در این الگو از پرسش

بندی کرده به شش مقوله طبقهشود. این الگو عناصر کیفیت را عنوان سند استفاده میبه 0×0و جدول ارزیابی 
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 مدل (.42دهد )مدل کانو روابط بین رضایت مشتری و اجرای خدمات یا محصولات را نشان می(. 40است )

 کانو مشتری مندیرضایت شود. الگوی درك مشتریان رضایت و نیازها تأمین بین رابطه که کندکمک می کانو

دارد  مشتری رضایت بر تأثیر زیادی اول طبقه سه ، میان این در که کندمی مشخص را عوامل از طبقهشش

(22.) 

 (انتظار مورد) اساسي عوامل -1

 کندمی جلوگیری نارضایتی از فقط محصول، در شدنلحاظ صورتخدمات( در /ها )کالاویژگی از دسته این

تنها  محصول اساسی عوامل ارضای کامل دیگر، کنند. به عبارتینمی ایجاد خاصی خشنودی و و رضایت

 محصول بازار گرفتندردست و رقیبان بر برای پیروزی و آوردمی فراهم بازار در را محصول حضور مقدمات

 کند.کمک نمی

 (بعديتك) عملكردي عوامل-2

نارضایتی  موجب آنها نکردن برآورده که محصول است عملکردی عوامل کیفی، هایویژگی دوم دسته

خواهد  دنبالبه را مشتری خشنودی و رضایت آنها و مناسب کامل ساختنبرآورده درمقابل و شودمی مشتریان

 داشت.

 (جذاب) انگیزشي عوامل -3

دارند.  خاص یا خدمت کالا از مشتری رضایت بر را تأثیر بیشترین هستند که کالا از معیارهایی هاویژگی این

 نشوند مشتریان چنانچه این عوامل تأمین و شوندمی مشتری زیاد باعث رضایت هاویژگی این تأمین یا ارضا

 (.44داشت) نخواهند نارضایتی احساس

 غیرمهم عوامل-4

 .اعتناستبی و توجهبی هاویژگی این به مشتری

 تردیدپذیر عوامل-5

 باشد. داشته را هاییویژگی چنین انتظار مشتری که نیست مشخص

 معكوس عوامل-6

 این مدل را به نمایش گذاشته است. 0(. شکل 24)هاست ویژگی نوع این عکس مشتری توقع

 دهد.های عملکردی، نیازهای اساسی و نیازهای جذاب یا انگیزشی را نشان میاین شکل نیاز

های ورزشی مسئله تصمیم برای خرید، انتخاب منظور وفاداری مشتریان به فروشگاهبا توجه به اینکه به

با توجه به توضیحات بالا درباب اهمیت توجه به مشتریان و فروشگاه و جلب رضایت آنها مؤثر است و 

درك توجه به این افراد در حوزه ورزشی و فقدان رهنمودهای مناسب جهت جلب رضایت مشتریان در 

های ورزشی لزوم بررسی آن ضروری است. با توجه به خاصیت کشف عوامل مؤثر بر رضایت فروشگاه

یق حاضر درپی مشخص کردن عوامل مؤثر و اهمیت هرکدام از این سنجی کانو، تحقواسطه مدل رضایت به

 .های ورزشی استعوامل در رضایت مشتریان از فروشگاه
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023 

 

 
 . مدل كانو3شکل 

 

 روش تحقیق
های مؤثر گام انجام شد. در ابتدا برای انتخاب ویژگیبه منظور شناسایی عوامل با استفاده از مدل کانو چندین

وسیله آوری نظر استادان خبره بهشده در این زمینه و همچنین جمعتحقیقات انجامبر رضایت مشتریان از 

های مؤثر بر نامه تحقیق، برای تمام ویژگینامه با سؤالات باز استفاده شد. سپس برای طراحی پرسشپرسش

صورت سؤالات عملکردی )سؤالات مثبت( و سؤالات غیرعملکردی رضایت مشتریان دو نمونه سؤال به

کار گرفته شد. درحالت سؤالات عملکردی نظر ارزشی لیکرت به)سؤالات منفی( با استفاده از طیف پنج

دهندگان درصورت دارا بودن آن عامل در فروشگاه و اثر آن بر رضایت مشتریان تحت پرسش قرار پاسخ

فروشگاه و اثر دهندگان درصورت فقدان آن عامل در گرفت و درحالت سؤالات غیرعملکردی نظر پاسخ می

آن بر نارضایتی مشتریان پرسیده شد. در مرحله بعد پاسخ سؤالات عملکردی و غیرعملکردی مربوط به هر 

شود و هر ویژگی در ادغام شد. در ادامه فراوانی مربوط به هر عامل بررسی می 0ویژگی با استفاده از جدول 

 پاسخ سؤالات داشته باشد. گیرد که بیشترین فراوانی را پس از ادغامگروهی قرار می

 
 كار رفته در جدول. ارزيابي نتايج پاسخ به سؤالات عملکردی و غيرعملکردی و تشريح علائم به3جدول 

صورت عملکردی 

 سؤال)مثبت(

 صورت غیرعملکردی سؤال)منفی(

 منفی فراوان-0 منفی-3 متوسط-4 مثبت-2 مثبت فراوان -0

 Q A A A O مثبت فراوان-1

 R Q I I M مثبت-2

 R R I I M متوسط-3

 R R R Q M منفی-4

 R R R R Q منفی فراوان-5

 تشریح علائم به کار رفته در جدول

A: انگیزشی عوامل R:  معکوسعوامل 
Q:  سوال بر عوامل

 انگیز
M:  اساسیعوامل O:  عملکردیعوامل I:  بی تفاوتعوامل 

 
 و عملکردی اساسی، ازنظر عوامل از هریک شدن نوعمشخص و کانو مدل در موجود هایگام انجام از پس

 آیا که کندمی روشن مشتریان رضایت محاسبه شود. ضریب مشتریان رضایت ضریب بایستی بودن،انگیزشی
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020 

 

 کند.می جلوگیری آنها نارضایتی از تنها یا آوردفراهم می را مشتریان رضایت کالا از خاصی ارائه ویژگی

 ضریب رضایت نتیجه، در است. مهم بسیار مشتریان بر رضایت کالاها هایویژگی تأثیر میانگین از آگاهی

نشدن ویژگی،  ارائه حالت در یا رضایت بر است ممکن ویژگی کالا شدتی چه به که دهدمی نشان مشتریان

باید  مشتریان، رضایت بر ویژگی یک تأثیر محاسبه میانگین باشد. برای تأثیرگذار مشتریان نارضایتی بر

اثر، بی الزامات هایستون مجموع بر سپس و جمع کرد هم با را انگیزشی و عملکردی الزامات های ستون

 باید نارضایتی بر ویژگی تأثیر یک میانگین محاسبه برای و کرد تقسیم اساسی عملکردی، انگیزشی و

 اثر، عملکردی،بی الزامات هایستون جمع بر و کرد جمع هم با را اساسی عملکردی و الزامات های ستون

 دهد(.ها را نشان میاین فرمول 2کرد )شکل  تقسیم اساسی انگیزشی و 

 

  میزان نارضایتی
   

              
 

 

میزان رضایت   
   

       
 

 فرمول ضریب رضایت و نارضایتی مشتریان-2شکل شماره 

 

رضایت  بر عامل آن منفی تأثیر بر است، آمده میزان نارضایتی کسر مخرج در که (-0یک) منفی علامت

 و متغیر است یک تا صفر بین مشتریان، رضایت مثبت دارد. ضریب تأکید نشدن آن ارائه صورت در مشتریان

مقدار  این چنانچه و است بیشتر مشتریان رضایت آن بر تأثیر باشد، ترنزدیک یک به مقدار این هرچقدر

 همین دارد. به مشتریان رضایت بر را تأثیر عامل کمترین این که است آن دهندهنشان شود صفر نزدیک

نارضایتی  بر آن تأثیر باشد، ترنزدیک -0به  مقادیر هرچقدر مشتریان رضایت منفی ضریب صورت، در

 ارائه نشدن که است آن دهندهنشان صفر مقدار بود و خواهد بیشتر ویژگی نشدن آن ارائه صورت در مشتریان

 (.4شد )شکل  نخواهد مشتریان نارضایتی ویژگی باعث آن

 

 

 

 

 
 .دامنه بين رضايت و نارضايتي مشتريان1شکل 

 

 

 

 نارضایتی کامل رضایت کامل

1- 0 1

+ 
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026 

 

 جامعه و نمونه تحقیق

روش تحقیق حاضر از نوع توصیفی است. جامعه آماری این تحقیق تمام مشتریان فروشگاهای ورزشی کشور 

های ورزشی شهرهای منتخب پخش و پس از نامه در بین مشتریان فروشگاهپرسش 0055بود که تعداد ایران 

نامه تحت بررسی قرار گرفت. به منظور انتخاب پرسش 0534های مخدوش آوری و جداکردن پرسشنامهجمع

شور شهرهای شهرهای منتخب براساس مناطق جفرافیایی از هر منطقه  شهرهایی  انتخاب شدند: از شمال ک

ساری و رشت؛ از جنوب کشور شهرهای شیراز، بندرعباس و اهواز؛ از غرب کشور تبریز، کرمانشاه و 

سنندج؛ از شرق کشور شهرهای مشهد، کرمان و بیرجند و از مرکز کشور اصفهان و تهران انتخاب شدند و در 

 0555علت پراکندگی فراوان ان بهنامه  توزیع شد. )در شهر تهرپرسش 355غیر از شهر تهران هر شهر  به

شده جهت مطالعه در هر شهر، به صورت انتخاب نامه تقسیم شد(. در کل فروشگاهای انتخابپرسش

بندی شهر به پنج منطقه شمالی، جنوبی، شرقی، غربی و مرکزی بود که در هر دردسترس، براساس تقسیم

فروشگاه انتخاب شد( مشخص شد و  3ر منطقه جز شهر تهران )در شهر تهران از هفروشگاه به 2منطقه 

آوری زمان مشخصی جمعها گذاشته شد و پس از مدتها پس از آموزش فروشندگان در فروشگاهنامهپرسش

شد. البته به علت نداشتن اطلاعات دقیق درباب جامعه آماری و پس از مشاوره با استادان مشخص شد که 

نامه  توزیع شود، اما به علت اینکه تا حدودی اثر پرسش 3882موع نامه در هر شهر و مجپرسش 403بایست 

 آوری شد.نامه پخش و جمعپرسش 0055پراکندگی موجود کاسته شود تعداد 

 

 نامهو پایایی پرسش اعتبار

نامه تحقیق حاضر براساس نظر خبرگان دانشگاهی تحت بررسی قرار گرفت. برای روایی محتوایی پرسش

 45نامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد. به این منظور طی مطالعه مقدماتی سشتعیین پایایی پر

آوری شد که ضریب آلفای کرونباخ برای های ورزشی پخش و جمعنامه در بین مشتریان فروشگاه پرسش

 به دست آمد. 00/5و برای سؤالات غیرعملکردی )سؤالات منفی(  08/5سؤالات عملکردی )سؤالات مثبت( 

 هاي پژوهشيیافته

 35/06کنند. نتایج نشان داد که های ورزشی خرید میدرصد افراد اعلام کردند که هرماه از فروشگاه 40/20

 2دهند اجناس ضروری خود را از فروشگاه ورزشی مشخصی خریداری کنند )جدول درصد افراد ترجیح می

 اطلاعات این موارد را به نمایش گذاشته است(.

پردازیم و سپس براساس فرمول ضرایب )رضایت/عدم بررسی فراوانی هریک از عوامل می در ادامه به

توضیح داده شد، ضریب رضایت و عدم   "ضریب رضایت مشتریان"رضایت( مشتریان که در قسمت 

نتایج مربوط به فراوانی هر عامل را به همراه ضریب رضایت و  4آید. جدول رضایت هر عامل بدست می

 دهد.مربوط به هر عامل نشان میعدم رضایت 
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025 

 

 های ورزشي.درصد ميانگين خريد و تمايل به وفاداری به فروشگاه4جدول 

 درصد پاسخ ها موارد

 هاي ورزشيمیانگین خرید از فروشگاه

 00/3 هر هفته

 55/6 هر دو هفته

 40/20 هر ماه

 02/06 هر دو ماه

 58/05 هر سه ماه

 25 هر شش ماه

 58/6 هر سال

 هاي ورزشيترجیح وفاداري به فروشگاه

 35/06 بلی

 55/20 خیر

 04/03 فرقی نمی کند

 

 
 بندی هر عامل در گروه خود به همراه ضريب رضايت و عدم رضايت مربوط به هر عامل. فراواني نظر مشتريان در مورد هر عامل و طبقه1جدول 

 عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان
M

ی(
اس

اس
(

 

O
ی(

رد
لک
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(
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ی(
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 گروه ها

ت
ضای

ب ر
ری

ض
 

م 
عد

ب 
ری

ض

ت
ضای

ر
 

پیشرو بودن در ارائه اجناس نوین و 

 به روز بازار توسط فروشگاه
 -(655/5) 344/5 اساسی 02 250 530 808 0430 2455

 -(503/5) 403/5 اساسی 40 320 606 020 0538 2500 تعهد مناسب فروشگاه به خریدار

رسیدگی و پاسخ گویی به شکایات 

 مشتریان توسط صاحبان فروشگاه
 -(540/5) 438/5 اساسی 340 083 520 365 0056 2253

وجود کیفیت مناسب اجناس 

 فروشگاه
 -(500/5) 445/5 اساسی 82 000 554 035 0505 2826

 -(005/5) 560/5 عملکردی 050 80 30 0552 4220 0230 محیط فیزیکی مناسب فروشگاه

احساس همدلی فروشندگان با 

 مشتریان
 -(550/5) 506/5 عملکردی 350 338 306 650 2000 083

دسترسی مناسب و راحت به 

 فروشگاه
 -(528/5) 500/5 عملکردی 404 482 052 043 2550 850

دانش، مهارت و تخصص مناسب 

 فروشندگان در مورد ورزش
 -(535/5) 502/5 عملکردی 250 002 050 520 2532 082

 -(604/5) 630/5 عملکردی 58 550 532 855 2250 0540 اعتبار و خوشنامی فروشگاه

داشتن اطلاعات دقیق در مورد کالا 

 توسط فروشندگان
 -(423/5) 063/5 انگیزشی 00 06 30 4502 0050 500

 -(332/5) 540/5 انگیزشی 056 035 40 2850 852 0300 سهولت فرایند خرید در فروشگاه
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 4دنباله جدول 

های معروف وجود پوشاك با مارك

 بازار
 -(405/5) 550/5 انگیزشی 66 005 640 2550 820 002

 -(408/5) 555/5 انگیزشی 250 320 050 2525 053 0556 قیمت مناسب اجناس فروشگاه

وجود امکانات رفاهی مناسب برای 

 مشتریان در فروشگاه
 -(325/5) 644/5 انگیزشی 000 004 620 2248 820 0200

امکان مشاهده اجناس جدید 

 فروشگاه از طریق اینترنت
 -(325/5) 655/5 انگیزشی 400 554 530 0805 065 0005

امکان خرید اینترنتی اجناس 

 فروشگاه
 -(020/5) 054/5 انگیزشی 305 450 000 0000 880 0620

 -(455/5) 406/5 بی تفاوت 002 008 2560 840 855 000 شفافیت کاری فروشندگان

تبلیغات مناسب فروشگاه در سطح 

 شهر
 -(484/5) 440/5 بی تفاوت 40 050 2365 052 800 0202

 -(454/5) 236/5 بی تفاوت 004 352 2620 600 055 808 اعتبار و خوشنامی صاحب فروشگاه

برخورد مناسب و خوب فروشندگان 

 با هم
 -(423/5) 083/5 بی تفاوت 582 020 2225 560 000 0402

 
مشخص شد. در گروه  4همراه ضریب رضایت و نارضایتی، در جدول های مربوط به هر عامل، بهگروه

ترین عامل و کیفیت مناسب مهم 344/5روز بازار با ضریب بودن در ارائه اجناس نو و بهعوامل اساسی، پیشرو

 ترین عامل شناخته شد.اهمیتکم 445/5اجناس فروشگاه با ضریب 

ترین عامل و اعتبار و مهم 560/5در گروه عوامل عملکردی، محیط فیزیکی فروشگاه با ضریب رضایت 

 ترین عامل شناخته شد.اهمیتکم 630/5نامی فروشگاه با ضریب رضایت خوش

انگیزشی بوده است. در ترین عامل در گروه عوامل مهم 063/5داشتن اطلاعات دقیق درباره اجناس با ضریب 

 ترین عامل شناخته شد.اهمیتکم 054/5این گروه امکان خرید اینترنتی اجناس فروشگاه با ضریب 

 

 گیریبحث و نتیجه
مندند از یک فروشگاه خاص خرید های ورزشی علاقهنتایج توصیفی تحقیق نشان داد که مشتریان فروشگاه

ورزشی بایستی با توجه به رضایت مشتریان خود سعی کنند آنها را به های کنند. بنابراین، مدیران فروشگاه

های خود وفادار کنند. نتایج این تحقیق نشان داد که در عوامل مربوط به عوامل اساسی، پیشروبودن فروشگاه

ترین عامل است. در گروه عوامل عملکردی محیط فیزیکی فروشگاه روز بازار مهمدر ارائه اجناس نو و به

ترین عامل شناخته شد و در گروه عوامل انگیزشی داشتن اطلاعات دقیق درباره اجناس عامل اصلی و ممه

 مهم شناخته شد.
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( در تحقیق خود مشخص کردند که محیط فروشگاه تأثیر بسزایی بر رفتار مشتریان 0880آبراهام و لیترل )

( اعلام کردند محیط 2550یلا و ویتز )(. مات43ازجمله تصمیم برای خرید، رضایت و وفاداری آنها دارد)

فروشگاه نقشی مهم و اساسی در جلب رضایت مشتریان دارد. آنها عواملی ازجمله صدای موسیقی دلنشین و 

 2550(. لیو و همکاران نیز در تحقیق خود در سال 25ها را اساسی دانستند )بو و عطر مناسب در فروشگاه

(. بنابراین، نتایج تحقیق با تحقیق 40ت مشتریان مهم تلقی کردند )محیط فیزیکی فروشگاه را در جلب رضای

رسد محیط فیزیکی مناسب تأثیر خوانی دارد. به نظر میآبراهام و لیترل، ماتیلا و ویتز، لیو و همکاران هم

رو در ایران نیز همانند کشورهای دیگر محیط دارد. ازاین -با هر نوع سلیقه و فرهنگ-مهمی بر مشتریان 

 های ورزشی در جلب رضایت مشتریان مهم است.فیزیکی مناسب فروشگاه

( رفتار کارمندان را در برخورد با مردم را از عوامل مهم رضایت مشتریان دانست. در این 2556بودات )

تحقیق نیز رفتار مناسب کارمندان در برخورد با مردم با ضریب رضایت بالا از عوامل مهم در جلب رضایت 

مداری برخورد مناسب فروشندگان با مشتریان است. در (. یکی از اصول مشتری08شود )شناخته میمشتریان 

ایران نیز برخورد مناسب فروشندگان با مشتریان در جلب رضایت مشتریان مهم است، اما نتایج تحقیق حاضر 

برخورد مناسب های ورزشی در ایران محیط فیزیکی مناسب را، حتی از نشان داد مشتریان فروشگاه

 دانند.تر میفروشندگان با مشتریان، مهم

( کیفیت مناسب اطلاعات کارمندان، محیط فیزیکی، مارك کالاها و ارائه امکانات 2550لیو و همکاران )

جز به-(. نتایج تحقیق حاضر نیز 40دانند )رفاهی به مشتریان را عوامل اساسی در جلب رضایت مشتریان می

خوانی دارد. نتایج تحقیق حاضر نشان داد که با تحقیق لیو و همکاران هم -مات رفاهیمورد مربوط به خد

آید. به نظر شمار نمیبرخلاف تحقیق لیو و همکاران، ارائه خدمات رفاهی به مشتریان عامل مهم و اساسی به

م تلقی های ورزشی در قسمت عوامل انگیزشی خدمات رفاهی را زیاد مهرسد که مشتریان فروشگاهمی

 اند. نکرده

های ورزشی نیستند. نتایج تحقیق نشان داد قیمت و کیفیت اجناس عوامل مهم و حیاتی در خرید از فروشگاه

های ورزشی ترین عامل در خرید از فروشگاهبردند که قیمت مهم( در تحقیق خود پی2550او و سیدك )

ترین عامل در جذب ند کیفیت خدمات مهم( در تحقیق خود اعلام کرد2550(. لی و همکاران )46است )

( 2555(. سوینکر و هینز در تحقیق خود )45مشتریان و وفادارکردن آنها به برند یا فروشگاه ورزشی است )

 (.40ترین عامل در خرید و رضایت مشتریان است )بردند که کیفیت اجناس مهمپی

سزایی در قصد خرید و رضایت ی تأثیر به( در تحقیق خود  نشان داد که کیفیت و طراح2550تسیتسو ) 

های گوناگون بازاریابی ورزشی تحقیقات (. در حوزه48های کفش ورزشی دارد )مشتریان در فروشگاه

اند. برداری و برقراری ارتباط با مشتریان پرداختهفراوانی به اهمیت کیفیت و مدیریت مناسب در افزایش بهره

(، 0405(، آقازاده و همکاران )0406(، معماری )0402زاده )مطالعات محرمتوان به ازجمله این تحقیقات می
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( و ماربر و همکاران 2553(، بوید و شانک )2554(، برون و کروتزر )2552(، پیتس )2550پونز و همکاران )

 (35،30،32،34،33،30،36،35( اشاره کرد )2550)

های ورزشی در ایران به قیمت، روشگاهانگیزی مشخص شد مشتریان فدر تحقیق حاضر به طور شگفت 

دهند و عوامل دیگری از جمله محیط ها اهمیت زیادی نمیکیفیت اجناس و مناسب بودن مدیریت فروشگاه

روز بازار و مطلع بودن فروشندگان از کالاها از نظر آنان بودن در ارائه اجناس جدید و بهروها، پیشفروشگاه

های ورزشی در ایران گیری این باشد که مشتریان فروشگاهرسد علت این نتیجهیتر از همه است. به نظر ممهم

روز هایی ازجمله محیطی مناسب، اجناس بهقبل از قیمت و کیفیت اجناس ابتدا به دنبال فروشگاهی با ویژگی

به دنبال های بازار و داشتن کارمندانی با اطلاعات مناسب درباره اجناس باشند و بعد از گزینش فروشگاه

 روند.ها میعواملی از جمله قیمت، کیفیت اجناس و مدیریت مناسب فروشگاه

عوامل عملکردی  میانترین عامل در اهمیتنامی فروشگاه کمنتایج تحقیق حاضر نشان داد که اعتبار و خوش

وشگاه ن فرثیر مهمی در انتخاب آبردند که تصویر کلی از فروشگاه تأ( پی0850است. هانسن  و دیوتچر )

های ورزشی اهمیتی به مقوله شد که در ایران مشتریان فروشگاهنتیجه مشخص (. در30توسط مشتریان دارد)

دهند و این عامل در تصمیم آنان در انتخاب فروشگاه و رضایت آنها از آن نامی فروشگاه نمیاعتبار و خوش

 ثیر ندارد.تأ

یاد فروشگاه محل زندگی مشتریان و دسترسی سخت به ( در تحقیق خود فاصله ز2553هانسن و سولگارد )

 خواهد داشتاثر منفی ها مجدد و رضایت مشتریان از فروشگاهدر خرید  را از عواملی دانسته کهفروشگاه 

ترین عامل در های ورزشی مهمدسترسی مناسب و راحت به فروشگاهکه  کرد(. تحقیق حاضر مشخص 38)

های مناسب یا در مکانهای ورزشی در ایران در مراکز شهری اکثر فروشگاهنیست. ازآنجاکه عوامل عملکردی 

ن داد که اکثر ندارند. نتایج توصیفی تحقیق نشا نگرانی آید مشتریان از این جهت، به نظر میقرار گرفتند

د خرید کنند. با توجه به علاقه مردم به وفاداری و خری یدهند از فروشگاه خاصترجیح میدهندگان پاسخ

سازی عواملی که ریزی مناسب و پیادهبرنامههای ورزشی از یک فروشگاه جا دارد که مسئولان فروشگاهمجدد 

 شود سبب رونق فروشگاه خود شوند.مشتریان می سبب جلب رضایت

ل در ابتدا عوام ،شدهبا توجه به عوامل شناسایی ،های ورزشیمدیران فروشگاه شود، پیشنهاد میدر پایان

کنند تا رضایت را فراهم نهایت عوامل انگیزشی کند و درهای خود پیاده و عملکردی را در فروشگاه اساسی

مشتریان خود را به نحو تمام و کمال جلب کنند. جا دارد ابتدا مدیران این نوع مراکز ابتدا به فکر ارائه اجناس 

ها و آموزش مناسب کارمندان گاهریان، محیط فیزیکی مناسب فروشجدید به مشتریان، تعهد مناسب به مشت

 ،عوامل انگیزشی کردنایجاد حس همدلی با مشتریان باشند و در ادامه به منظور پیاده  در جهتخود 

اجناس و سپس فرایند خرید را سهولت بخشند و در ادامه  ببرنداجناس بالا  اطلاعات کارمندان خود را درباب

که در جلب رضایت مشتریان ائه دهند. نتایج نشان داد های معروف بازار را به مشتریان اربا مارك

سزایی در جلب رضایت مشتریان و توانایی بهسزایی دارند و ، فروشندگان نقش بههای ورزشی فروشگاه
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به توانند با آموزش مسائل علمی و عملی های ورزشی میی مشتریان دارند. مدیران فروشگاهنگهدار

 نگه دارند. پذیرفتنیکامل آنها با اجناس فروشگاه رضایت مشتریان را در حد  فروشندگان و آشناکردن
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 Study of Factors affecting on Attracting of customer's satisfaction 
from Iran's sport stores based on Kano satisfaction model 
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Kerman, Iran 
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Abstract 
Customer satisfaction is the major concern and prerequisite for competitiveness 
in today’s global. This study aims to examine and categorize the factors 
affecting on Attracting of customer's satisfaction from sports stores in Iran with 
based on Kano satisfaction model. Research mehod was descriptive Statistics 
community includes all of the Iran sport stores` customers that between them. 
5800 people selected by random selecting as a sample. Research tool in this 
research was a made researcher questionnaire based on a comprehensive 
study of the resources that it`s Reliability and validity were evaluated by current 
methods. To analyze data discritive statistics were used. The Results showed 
that to offer new products to market with satisfaction coefficients 0/433 was 
most important case among fundamental factors. Have appropriate physical 
environment of stores with satisfaction coefficients 0/765 was most important 
case among Functional factors and having good information about the 
characteristics of goods by retailers with Satisfaction coefficients 0/864 was 
most important case among Motivational factors too. 
Key words: Satisfaction, customer, sport stores, Kano satisfaction model 
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