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  مندي مشتریان کننده رضایت سازي عوامل تعیین تعیین و مدل

  1: الگوسازي تحلیل مسیريتفریحی-هاي خصوصی ورزشی در مجموعه

  

  4محمد اصغري ،3عبداللهیمریم ،2ژاله معماري

09/08/90 تاریخ پذیرش:  17/03/90 تاریخ دریافت:

  چکیده

باشند که مشارکت و همکاري مردم را  توانند موثر و موفق هاي ورزشی تنها زمانی می باشگاه

. خدمات میسر می شود ئۀورت رضایت مراجعان از نظام اراجلب نمایند و این مهم تنها در ص

هاي  مندي مشتریان مجموعه هاي رضایت سازي مولفه و مدل تعیینهدف از انجام این تحقیق 

پیمایشی  -یفیتوصروش  به تحقیق بوده است. در شهر تهران تفریحی ورزشی شرکت گاز

هاي  مجموعه درکنندگان خدمات ارائه شده  ادهاستفنفر از 90را  تحقیق يآمار نمونه .انجام شد

کیفیت خدمات و  ۀاختمحقق س پرسشنامه. ابزار تحقیق، نددادورزشی شرکت گاز تشکیل 

تن از اساتید مدیریت 7 پانل خبرگان شامل آن را محتوایی روایی. ستبوده ا مندي رضایت

به دست آمد.  72/0آن با آزمون آلفاي کرونباخ، معادل پایایی شی دانشگاه تأیید نموده و ورز

و تحلیل  چندگانه تحلیل رگرسیون ،همبستگی پیرسون آزمونبا  ها دادهتجزیه و تحلیل 

و طراحی داري میان فاکتورهاي دسترسی همبستگی معنی دادنشان نتایج  انجام شد. مسیري

. میان فاکتورهاي بهداشت، (p<0/05) مندي مشتریان وجود دارد رضایتو جذابیت با میزان 

داري دیده  همبستگی معنی نیز مندي مشتریان کیفیت و سایر موارد نیز با رضایتمدیریت، 

 و )Beta=0.238, P=0.041( مدیریت هايمتغیر رگرسیونی ةدر تحلیل چند متغیر .(p<0/01) شد

 مشتریان به دست آمدند. مندي رضایتدار  هاي معنی بین پیش )Beta=0.282, P=0.016( کیفیت

هاي مدیریت مناسب و توجه به کیفیت خدمات ارائه شده عواملی  گیري از شیوه بهره بنابراین

  کنند. گونه اماکن ورزشی نقش مهمی ایفا می مندي مشتریان این هستند که در ارتقاي رضایت
  

  .هاي ورزشی سازي، مجموعه مندي، مشتریان، مدل رضایت واژگان کلیدي :

                                                                                                                                              
  .. طرح تحقیق این مقاله با حمایت معاونت محترم پژوهشی دانشگاه الزهرا(س) انجام شده است1
  :zh.memari@gmail.com  Email                             )  (نویسنده مسئول گاه الزهرا. استادیار دانش2

  دانشگاه الزهرا . کارشناس ارشد3

  ترافیکی، دانشگاه علوم پزشکی تبریز هاي تحقیقات پیشگیري از مصدومیت استادیار مرکز. ٤
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  مقدمه

درکهاي شتابندهتحول.استهستینظامزیرینسنگوحیاتناپذیر جداییجزءتحولوتغییر

وکسبهردر،اقتصاديبنگاههرتاکند میایجابگیرد، میشکلها انسانزندگیشئون تمام

فراتروباشدداشتهنظرزیررالتحووشرایطتغییرات،تیزبینی،ودقتبا است،مشغولکهکاري

ونیازهاتامینبرايبایدها کند. شرکتایجادخوددرراتغییرات باهمگامحرکتقابلیتآن،از

هاي هدفبهترتیباینبهتاکنندتدوینجامعی بازاریابیراهبردهايمشتریان،هاي خواسته

ۀارائومحصولکیفیتبهتوجه معنیبه، مشترينیازهايبریابند. تمرکزدستخودسازمانی

مفهوماینباباید باشد،گرا مشتريکند میکوششکهسازمانیهرواستمشتریانبهخدمات

 يها دانش، باورها و ها ارزش ۀمجموعمداري عبارت است از  فرهنگ مشتري ).1( شودآشنا

هدف تأمین نیازهاي  سازمانی با هاي یتفعالدر انجام  ،پذیرفته شده و مشترك یک سازمان

از قبیل سرعت، دقت در انجام امور مشتري، کیفیت  ییها مولفهمشتري و کسب رضایت آنان. 

از  یرسان اطلاعرفتار و برخورد با گیرندگان خدمت، شفافیت و صداقت در  ةنحوانجام امور، 

نگ جمله عواملی هستند که موجب افزایش اعتماد عمومی به کارآیی سازمان و گسترش فره

  ).2( شوند مداري می مشتري

کننده  کننده با مصرف ان عرضهواکنش احساسی مشتري است که از تعامل با سازم ،مندي یترضا

از درك متفاوت مابین انتظارات مشتري و عملکرد واقعی محصول  ،. رضایتشود یممحصول حاصل 

همچنین تجربه او از  . تجربیات قبلی مشتري از مصرف محصول سازمان وشود یمیا سازمان حاصل 

اعتقاد بر این  .کند یمانتظارات وي نقش اساسی ایفا  یده شکلکننده، در  تعامل با سازمان عرضه

 ،دهد یمآتی آنان را در قبال سازمان تحت تأثیر قرار  يها العمل عکسمشتریان  مندي رضایتاست، 

 ،مندي احساس رضایت چنانچه تأثیري شگرف بر حیات حال و آینده یک سازمان خواهد داشت.

موجب افزایش آستانه تحمل براي پرداخت بهاي بیشتر در قبال محصول سازمان خواهد شد. 

و در نهایت داراي  تر موفق ،کند میسازمانی که از فلسفه به حداکثر رساندن رضایت مشتري پیروي 

صاحبان سازمان سود و ماندگاري بیشتري خواهد بود. در این وضعیت منافع کارکنان، مشتریان و 

). از طرفی نارضایتی مشتریان به معناي کاهش 3( گردد حاکم می 1برد-و وضعیت برد شود میتأمین 

منجـر به تعویض سازمان و  ،نارضایتـی مشتـري از سازمان .در فروش و ایجاد رقیب جدید است

  ).4( دیگر مشتـري خواهد شد هاي انتخاب

ها  مندي مشتریان در سازمان وامل موثر بر رضایتبه بررسی ع خود پژوهشگران در تحقیقات

                                                                                                                                              
1. Win-Win
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مندي مشتریان نشان  ) با بررسی عوامل مرتبط با رضایت1387( و همکارانش بهلکه. اند پرداخته

 مندي رضایتدادند بین رعایت بهداشت و امور ایمنی استخر، امکانات و منابع کالبدي با میزان 

با  ،) نیز در تحقیقی1388( و همکارانش چیان کوزه). 5( وجود دارد يدار معنیمشتریان ارتباط 

 ،بدنسازي خصوصی و دولتی مردان شهر تهران هاي باشگاهمندي مشتریان  عنوان مقایسه رضایت

مندي در مجموع دو باشگاه خصوصی و دولتی،  به این نتیجه رسیدند که بیشترین میزان رضایت

از طرفی نشان دادند که بیشترین  است.سازي هاي بدن رضایت از میزان ایمنی امکانات در باشگاه

هاي خصوصی و دولتی مربوط به رضایت از  نیز در رضایت مشتریان باشگاه دار معنیاختلاف 

) در دانشگاه عالی مدیریت 2008( و همکارش 1فیورهالت ).6( کیفیت رفتار کارکنان بوده است

از ارتباط با مشتري در صنعت عنوان مدیریت استفاده راهبردي  با ،ورزش نروژ در تحقیقی

مدیریت  از طریق تواند میبه این نتیجه رسیدند که یک باشگاه ورزشی فوتبال  ،ورزش نروژ

 هاي شرکتعنوان یک ابزار راهبردي در رضایتمندي مشتریان همانند سایر  هب ،ارتباط با مشتري

ستگی بین باشگاه و همچنین با ایجاد و جذب نگهداري و وفاداري و حس واب .تجاري عمل کند

 حمایت باشگاه ورزشی عمل کند که این امر حامی در یعامل عنوان هب ,حامیان و مشتریان

 ،) در مقاله خود2006(2بودت ).7( مدیریت تعاملی و راهبردي با مشتریان ورزش است دنیازمن

رسید که به این نتیجه  ،هاي سلامتی فرانسه مندي مشتریان در باشگاه با عنوان بررسی رضایت

مندي مشتریان بسیار  گیري رضایت فاکتورهاي انسانی و کیفیت خدمات عوامل انسانی در شکل

) نیز دریافتند تسهیلات 2008و همکارش (3). همچنین، آمینودین8( کننده و مهم است تعیین

تسهیلات ورزشگاه مانند  .ایی قوي براي رضایت تماشاگران است کننده بینی پیش ،ورزشگاه

). گرین 9تواند موجب رضایت تماشاگران شود ( ی، امنیت، راحتی و نظافت ورزشگاه میزیبای

یکی از  ،که بخش امکانات و تسهیلات فیزیکی کنند می) نیز عنوان 2008( و همکارانش 4ول

همچنین به این نتیجه رسیدند که  آنها است.مندي مشتریان  عوامل اساسی در جلب رضایت

مندي  روي انسانی و پرسنل خدماتی نیز از عوامل تأثیرگذار بر رضایتکیفیت مدیریت و عامل نی

) در تحقیق خود بر روي رضایت مشتریان و بررسی 2009(5). یینگ لین10( ورزشکاران هستند

اعتماد و وفاداري آنان از استفاده امکانات ورزشی استخرها در تاینان چین به این نتیجه رسید 

غیرهایی چون سن، جنس، سطح سواد و دفعات استفاده از که رضایت مشتریان براساس مت
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رضایت و وفاداري مشتریان نیز  ،تر باشد امکانات متفاوت است و هرچه امکانات ورزشی ایمن

  ). 11( بیشتر خواهد شد

توانند نمیسادگیبهکهیابند درمیورزشیهاي سازمانزیاد، بیشتربسیارگذاري سرمایهبا

رمزکهاند گرفتهیادآمیز موفقیتهاي مشارکتجلب کنند. درمدت طولانی دررامشتري رضایت

دارد. دركبستگیمداومتلاشبهمنفعتوسودایجادوورزشیمشتریان حفظونگهداري

شدهمحولآنهابهکهکاريانجامبرايتعهدودارندانتظار چیزهاییچهورزشیمشتریاناینکه

رضایت سنجشازشدهطراحیایی آورد. برنامه میوجودبهبودنتهبرجسوبرتريامکاناست،

است.ورزشیمشتريانتظارهايتنظیموکردنآشکاربرايمهمۀنکت ،دقیقطوربهمشتري

وکند میکمکمشکل وجودومشترينگرشتعییندراه شرکتبهمشتريرضایتمطالعات

لذا در این تحقیق  ).12کنند (تصحیحرامشکلنآزودتوانند میامکانصورتدرنیزها شرکت

مشتریان در  مندي رضایتچه عواملی با  ذیل می باشند: والاتس محققین به دنبال یافتن پاسخ

ارتباطند؟ میزان این ارتباط به چه میزانی است؟ مدل مفهومی که بر اساس برقراري ارتباط 

 مندي رضایتکننده  بینی ادله پیشمع به چه صورت است؟ ،شود میمیان این عوامل طراحی 

  مشتریان چگونه است؟ 

  شناسی روش

 پیمایشی بوده که به صورت میدانی انجام شده است. - روش انجام پژوهش حاضر توصیفی

زشی هاي ور مجموعه موجود در کنندگان از خدمات آموزشی استفادهجامعه آماري پژوهش را 

که در این  ندنفر بود225دگان از این امکانات کنن استفاده داد. تشکیل می شهر تهران شرکت گاز

شیوه ایی به عنوان نمونه آماري در نظر گرفته شدند.  خوشه - نفر به طور تصادفی90میان 

ها  به عنوان خوشهجنسیت اي بود. در مرحله اول  گیري به صورت تصادفی سه مرحله نمونه

ها در نظر گرفته شدند و در مرحله  قههاي شغلی به عنوان طب در مرحله دوم گروه .انتخاب شدند

تخاب گردیدند. براي تعیین حجم نبررسی به تصادف ا موردسوم از میان این طبقات افراد 

نفر به دست آمد. براي تعیین 30اطلاعات اولیه بر اساس یک مطالعه مقدماتی شامل  ،نمونه

نمونه  r=0.45(مشتریان و کیفیت خدمات  مندي رضایتبین  ۀحجم نمونه بر اساس رابط

اي براي  درصد، آزمون دو دنباله80درصد و توان آزمون 95)، با در نظر گرقتن اطمینان مقدماتی

براي  .مورد به دست آمد 88حجم نمونه حداقل برابر  G-Powerافزار  رابطه و به کمک نرم

ند هاي خدماتی مان حوزه که در استفاده شد 1طراحی ابزار تحقیق، از پرسشنامه سروکوال

                                                                                                                                              
1. SERVQUAL
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این پرسشنامه داراي پنج قسمت، شامل  .گیرد ها، مراکز تفریحی و ... مورد استفاده قرار می بانک

. عوامل محسوس، قابلیت اعتماد، مسئولیت پذیري، تضمین و همدلی است درموردسوالاتی 

یک پانل  مجدداً در آن ایجاد شد و جزئی اتیاصلاحه شرایط مراکز تفریحی ورزشی لیکن بنا ب

دانشگاه روایی آن را تایید نمودند. در مدیریت ورزشی اساتید تن از هفت  ان شاملخبرگ

سوال درباره مشخصات پنج با  مندي رضایتکیفیت خدمات و  ۀمحقق ساخت پرسشنامهمجموع، 

 هفت ارزشی لیکرت به دست آمد که در پنجسوال پاسخ بسته با مقیاس  39فردي و 

آن به  مندي حاصل از آن، طراحی شده و پایایی ایتزیرمجموعه کیفیت ارائه خدمات و رض

آوري اطلاعات از نوع میدانی و اعزام  به دست آمد. روش جمع 72/0 دلروش آلفاي کرونباخ معا

که افراد پس از اتمام جلسه تمرین به تکمیل  به طوري ،همکار تحقیق در جلسات تمرین بود

  پرسشنامه اقدام نمودند.

تحلیل  از روش ،این تحقیق دوي متغیرهاي مستقل و وابسته هب دو ۀبراي بررسی رابط 

متغیرهاي مستقل  رابطههمچنین براي بررسی همزمان  .)13(شد استفادههمبستگی پیرسون 

تحلیل رگرسیون چندگانه استفاده گردید. براي مدل نمودن روابط میان  ،با متغیر وابسته

براي برازش لیل مسیري استفاده شد و سازي تح از مدل ،متغیرها در قالب یک مدل مفهومی

هاي  از طریق شاخصنهایتا  .)15و14(نمایی ماکسیمم استفاده گردید مدل از روش درست

 در در نظر گرفته شد. 05/0داري  سطح معنی). 16( مدل مورد بررسی قرار گرفتکفایت برازش 

  .گردیدستفاده ا 8/8نسخه  LISREL و )16(نسخه  SPSSنرم افزار  از ها تجزیه و تحلیل داده

  ها یافته 

میان دو  دوبهمبنی بر شناسایی ارتباط زمون همبستگی پیرسون آ، نتایج 1شماره مطابق جدول

همچنین نتایج  .مندي صورت پذیرفت هاي کیفیت ارائه خدمات با یکدیگر و با رضایت مولفه

با میزان  و طراحی و جذابیتداري میان فاکتورهاي دسترسی همبستگی معنی دادنشان 

. همچنین میان فاکتورهاي بهداشت، مدیریت، (p<0/05) مشتریان وجود دارد مندي رضایت

  .(p<0/01) داري دیده شد مشتریان همبستگی معنی مندي رضایتکیفیت و سایر موارد نیز با 
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  هاي مورد بررسی نتایج آزمون همبستگی پیرسون میان شاخص .1جدول

  میانگین
انحراف 

  معیار
امنیتدسترسی

طراحی و 

جذابیت
کیفیتسایر مواردمدیریتبهداشت

4806/460339/0038/0امنیت

طراحی و 

جذابیت
0556/462891/0039/0253/0(*)

(**)563/0(*)264/0(*)7778/362563/0248/0بهداشت

(**)455/0(**)158/0326/0(**)6956/378824/0326/0مدیریت

(**)383/0(**)340/0(**)320/0(**)1444/460194/0176/0389/0سایر موارد

(**)439/0(**)468/0(*)261/0(**)177/0406/0(*)8722/382894/0232/0کیفیت

(**)470/0(**)372/0(**)458/0(**)280/0(*)206/0232/0(*)1806/459377/0259/0مندي رضایت

  05/0در سطح  داري معنی(*) 

  01/0داري در سطح  معنی(**)

با توجه به نتایج بدست آمده و ضرایب استاندارد متغیرهاي مورد بررسی، مدل مفهومی 

محققان بر مبناي  .) طراحی گردید1( مطابق نمودار شماره مندي رضایتبین  متغیرهاي پیش

نمودار مدل  ،ادبیات تحقیق یک مدل مفهومی بودند. لذا با توجه به دنبال ، بهادبیات تحقیق

  فرض گردید:  1مفهومی ارتباط میان متغیرها به نرم افزار ارائه و به صورت نمودار 
  

     

         

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مندي رضایتمتغیرهاي پیشبین مفهومی مدل  .1نمودار 

هاي تعدیلی  اساس شاخص این مدل بر ،RMSEAهاي برازش مخصوصاً  ما بر اساس شاخصا 

دسترسی به مکان

امنیت

طراحی ظاهري 

بهداشت

مدیریت

موارد دیگر

کیفیت رضایت مندي
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داده پیشنهاد  يمند به اضافه کردن مسیر مدیریت به رضایتافزار،  نرم از سوي ح شد ومدل اصلا

  :مورد نظر ارائه شده استمدل  2ودار منکه در  شد

  

  
Management: مدیریت | Other: موارد دیگر  | Health:بهداشت | Design: طراحی ظاهري مکان  | 

Security: :Accessibility امنیت  کاندسترسی به م  | Quality: کیفیت  | Satisfaction: مندي رضایت 

بر اساس شاخص هاي برازش مندي رضایتمتغیرهاي پیش بین تحلیل مسیري مدل  .2نمودار 

بود  5آن کوچکتر از  يآزاددو که درجه هاي مدل، شاخص کاي با توجه به مقادیر شاخص(

 CFو NFI،NNFI  ،CFI ،IFIهاي برازش همچنین شاخص.) برازش مدل را تایید کرد3,4(

ست که ا 10/0کوچکتر از  SRMRو مقدار شاخص  08/0 کوچکتر از RMSEA 9/0بزرگتر از 

به سطح مطلوبی از برازش دست یافته در نتیجه این مدل .نمایند اعتبار این مدل را تایید می

رد بررسی قرار توان روابط موجود میان معیارهاي مورد نظر را مو است و بر اساس مدل فوق می

)داد.

ضرایب غیراستاندارد که بیانگر میزان رابطه متغیرهاي مورد  ،2شماره طرفی با توجه به جدول از

با  ،بر خلاف دیگر عوامل ،(X2) ) و کیفیتX1( هاي مدیریت دهند عامل نظر است، نشان می

تاندارد خط چنانچه معادله اس .)P<0.05( دار و مثبتی دارند رابطه معنی (Y) رضایتمندي

  :شود یرگرسیونی بدین صورت ارائه م
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  . نتایج ارزیابی ضرایب رگرسیونی براي متغیرهاي تحقیق2جدول

Bها شاخص
Std. 

Error
BetatP-Value

066.078.084.843.401.دسترسی

069.099.070.697.488.امنیت

363.718.-043.-041.112.-طراحی و جذابیت

042.116.044.362.718.بهداشت

180.087.2382.074.041.مدیریت

112.110.1141.023.309.سایر موارد

202.082.2822.472.016.کیفیت
Y = 0.23 X1 + 0.28 X2  

  

براي  23/0توان دریافت که در جامعه مورد بررسی با ضرایب  با ملاحظه این معادله چنین می

توان  داري می مشتریان را به طرز معنی مندي رضایتبراي متغیر کیفیت،  28/0متغیر مدیریت و 

  .کردبینی  پیش

  بحث

مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شـده در   مندي یترضادر این پژوهش به بررسی عوامل موثر بر 

مـدل   ،مـده آبا توجه به نتایج و ضـرایب بدسـت    پرداخته شد و هاي ورزشی شرکت گاز مجموعه

هـاي   ریـزان مجموعـه   هاي حاصل براي مـدیران و برنامـه   یافته شد.ین عوامل طراحی مربوط به ا

آورد تا با دیدي جامع و روشن و بـا در نظـر گـرفتن فاکتورهـاي      ورزشی فرصتی را به وجود می

منـدي   دارتري را در جهـت جلـب رضـایت    ریزي دقیق و هدف موثر بر خشنودي مشتریان، برنامه

بـراي   ،رضـایت  زمینه تشخیص درست و میزان واقعـی رضـایت و عـدم    آنان انجام دهند. در این

).17( سازمان علاقمنـد به گستـرش و رشد، امري بسیاري مهم و حیاتی است

که یک فاکتور به تنهایی در  درسی این نتیجه توان به میدر این تحقیق ضمن تأیید سایر تحقیقات 

دهند که میزان  ه نتایج حاصل نشان میچنانچ .مندي مشتریان تأثیر گذار نیست جلب رضایت

دار و  ایی چون کیفیت و مدیریت ارتباط معنی مشتریان با فاکتورهاي ارزیابی شده مندي رضایت

همچنین این ارتباط با فاکتورهایی همچون دسترسی، طراحی و جذابیت،  .)P<0.05( مستقیمی دارد

  ).P<0.05( یرمستقیم برقرار استدار و غ بهداشت، امنیت و سایر موارد نیز به صورت معنی

)، امینودین و همکارش 2009با نتایج تحقیقاتی چون یینگ لین ( ،از تحقیق نتایج حاصل

) همسو 1387( )، بهلکه و همکارانش2006)، بودت (2008)، فیورهالت و همکارش (2008(

  بوده است.
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کننـدگان   بازاریـابی عرضـه   هاي برنامهسرلوحه تمام  برنامه ارتباط مستمر ،در کشورهاي پیشرفته

از  .دهنـد  نمـی در این راستا هرگز به یکبار فروش مشتري رضایت  .و خدمات قرار داردانواع کالا

جمله متغیرهاي بسیار مهم در جلب رضایت مشتري، تعیـین نـوع کیفیـت خـدمات و انگیـزش      

تـرین   اصـلی  ،عامل کیفیت خدماتکه  از نتایج این بررسی نیز مشاهده می شود است.مشتریان 

بـدون هـر گونـه     ،هاست. تحقیقـات انجـام شـده    عامل موثر بر رضایت مشتریان در این مجموعه

 تـوان  مـی اند که کیفیـت مطلـوب خـدمات را هنگـامی      این نکته را روشن ساخته ،تردید و ابهام

تضمین کرد که انتظارات مشتري از خدمت موردنظر برآورده شود و یا چیزي فراتر از آن بـه وي  

را در بردارد مدت از خود  رضه گردد. کیفیت خدمات به عنوان حالتی از نگرش، ارزیابی طولانیع

) کیفیـت خـدمات را بـه    2003(1). زیتمـل و بیتنـر  18( و ارتباطی عمیق با نگرش مشتري دارد

).کـوزه چیـان و   19( انـد  کـرده عنوان قضاوت یا نگرش کلی در ارتباط با مزایاي خدمات تعریـف  

) نیز با انجام تحقیقی به این نتیجه رسـیدند کـه مهمتـرین عامـل مـؤثر بـر       1389( همکارانش

  ).6(است هاي بدنسازي، رضایت از کیفیت خدمات کارکنان آن  مندي مشتریان باشگاه رضایت

 ،داري را نشان داده است مشتریان تاثیر مستقیم و معنی مندي رضایتعامل دیگري که بر روي میزان 

) 1386( چنانچه نادریان .اند محققان نیز در تحقیقات خود بدین نتیجه رسیدهدیگر  .مدیریت است

وري سازمان، آموزش نیروي انسانی  عنوان کرد که اصلاح ساختار سازمانی در جهت افزایش بهره

در جهت افزایش  ،هاي ورزشی ریزي سازمان گذاري و همچنین مدیریت در برنامه متخصص، هدف

 ). کارگر و همکارانش20( وري سازمان امري ضروري و حیاتی است هرهمشتریان و ب مندي رضایت

وري اماکن ورزشی کشور مهم و اساسی گزارش کردند که در این میان  عامل را در بهره10) نیز 1385(

  ).21( ریزي در بالاترین رتبه قرار داشتند انی و بعد از آن مدیریت و برنامهعوامل نیروي انس

، طراحی و ها با عواملی چون دسترسی مشتریان در این مجموعه مندي رضایتهمچنین میزان 

و  2تئودوراکیس .داري را نشان داده است جذابیت، بهداشت و امنیت نیز ارتباط غیرمستقیم و معنی

در پژوهشی تحت عنوان رابطه بین معیارهاي کیفیت خدمات و رضایت نیز ) 2001( همکارانش

نتایج موجود در این بررسی را مورد تایید قرار داده و نشان دادند  اي حرفه هاي ورزشتماشاگران در 

شامل ملموسات، پاسخگویی، قابلیت اعتماد، امنیت و در دسترس  بین پنج عامل کیفیت خدمات

 هنري و همکارانش). 22( داري وجود دارد تماشاگران رابطه معنی مندي رضایتبودن خدمات با 

ریزي صحیح  برنامه نبودعنوان کردند که  ،سترسی به اماکن ورزشی) با در نظر گرفتن عامل د1389(

شود. آنان به این  باعث بروز مشکلات زیادي همچون دسترسی نامناسب براي کاربران می ،و مناسب

                                                                                                                                              
1. Zeithmal VA & Bitner MJ 

2  . Theodorakis N.



   1392، تابستان 18مطالعات مدیریت ورزشی شماره   126

باعث توسعه پایدار شهري و تنوع و  ،گزینی مناسب و عادلانه فضاهاي ورزشی نتیجه رسیدند مکان

آنان تاکید کردند که در طراحی و احداث فضاهاي  .ورزشی می شودتوزیع مناسب براي کاربران 

 ). میرغفوري و همکارانش23( ورزشی به پراکندگی و میزان سرانه جمعیت باید توجه خاصی شود

هاي ورزشی پنج مانع  ) در بررسی و تحلیل مشکلات و موانع موثر بر مشارکت زنان در فعالیت1388(

ادگی، امکاناتی و اقتصادي را شناسایی کردند. آنان به این نتیجه خانو -اجتماعی، فرهنگی، شخصی

دسترسی مناسب و دور بودن اماکن ورزشی، مانع مهم اجتماعی و فرهنگی در  نبودرسیدند که 

  ).24(است هاي ورزشی  ر فعالیتدمشارکت زنان 

بهداشت بر هاي انجام شده حاکی از تاثیر بسزاي فاکتورهاي ایمنی و  از طرفی، دیگر بررسی

) در تحقیق خود با عنوان بررسی 1385مشتریان است. سیاح و همکارانش ( مندي رضایتمیزان 

وضعیت ایمنی اماکن ورزشی شهر کاشان، بیشترین فراوانی در بروز خطرات را ناشی از غیر 

استاندارد بودن وسایل و سطح زمین عنوان کردند و تاکید نمودند که ایمنی در اماکن ورزشی 

).25(دارد  کاربران اهمیت بسیار زیادي مندي رضایتجهت افزایش  در

فیزیکی -) نیز در زمینه ارزیابی تاثیر تسهیلات ورزشی2002( و همکارانش 1هاي گرین ول یافته

نشان داد تماشاگران زن بر روي عامل تسهیلات فیزیکی (به  ،مشتریان مندي رضایتبر روي 

).10( بهداشتی) تاکید بیشتري دارند هاي سرویسعنوان مثال بهداشت و تمیزي 

 استاندارد مده، با توجه به بزرگتر بودن ضریبآبا در نظر گرفتن ضرایب رگرسیونی و معادله بدست 

گیري کرد که شدت رابطه  توان نتیجه ) چنین می0,31) نسبت به متغیر مدیریت (0,33کیفیت (

هاي مدیریتی  دت این رابطه میان فاکتور روشبیش از ش مندي رضایتمیان فاکتور کیفیت و میزان 

 مندي رضایتبر میزان  ،هاي مدیریتی بیش از شیوه ،است. پس کیفیت مندي رضایتو میزان 

شود که با ثابت  با توجه به معادله خط ارائه شده نیز چنین بیان میاز طرفی  .مشتریان موثر است

توان  %، می28ه خدمات در این مرکز به میزان هاي مدیریتی و افزایش کیفیت ارائ نگاه داشتن شیوه

همچنین با ثابت نگاه داشتن سطح کیفیت خدمات و بهبود  .مندي را یک درصد بالا برد رضایت

لذا در مندي را یک درصد افزایش داد.  توان سطح رضایت % نیز می23هاي مدیریتی به میزان  شیوه

بین پرداخته و  شناسایی متغیرهاي پیشه این تحقیق سعی شد تا با تعیین معادله رگرسیون ب

سازي روابط بین متغیرها، ارتباط هر یک با یکدیگر و  ضرایب هر یک محاسبه گردد. همچنین با مدل

 ریزي شود. برنامه گیر و طرحی روشن براي مدیران تصمیمشناسایی نموده  را مندي رضایتبا متغیر 

مختلف مدیریتی، آثار  هاي شیوه هاي کیفیت و لیکن مناسب است مطالعات بیشتري بر روي مولفه

                                                                                                                                              
1. Greenwell T C.
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مندي کارکنان بر خدماتی که به مشتریان ارائه  ها و رضایت مدیریت بر روي کارکنان و نقش انگیزش

  آنان انجام شود. مندي رضایتدهند و نیز میزان  می

صنعت ورزش است و  موفقیت درگرایی، رمز  توجه عمیق به مشتري و مشتري به این ترتیب

. در قلمرو آید میبه حساب  برنده پیشنیرویی بزرگ و  ،ورزشی هاي سازمانن اندیشه در تمام ای

هاي ورزشی به  و مجموعه ها باشگاهیادي را براي مشتریان مزایاي ز مندي رضایتصنعت ورزش، 

 ناشی از حضور مشتریان است. یکی از ،ها باشگاهمنبع درآمد  ترین اصلی طوریکه به .دنبال دارد

هاي  مشتریان و تداوم حضور آنها در مجموعه مندي رضایتمترین فاکتورهایی که منجر به مه

، کیفیت خدمات ارائه شده در این اماکن است. بنابراین، لازم است مدیران دشو میورزشی 

و تداوم این  ها ورزشگاهورزشی براي کسب بیشترین منفعت و سود ناشی از حضور مشتریان در 

 ش خود را جهت بهبود کیفیت خدمات ارائه شده و برآوردن نیازهاي مشتریانحضور، نهایت تلا

  انجام دهند.
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