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 18/11/1395تاریخ پذیرش:              05/04/1395تاریخ دریافت: 

 چکیده
رضایت کارکنان از کیفیت خدمات داخلی اماکن ورزشی آبی  ۀنامطراحی و اعتباریابی پرسش پژوهش حاضر،هدف از 

شکل به افراد نمونه نیز .تشکیل دادندکارکنان استخرها و مراکز آبی شهر تهران  را آماری پژوهش ۀبود. جامع

. روش نمودندتکمیل را نامه نفر پرسش 284دسترس انتخاب شدند و روش غیرهدفمند و دراستفاده از با و تصادفی غیر

اول و دوم بود. نتایج  ۀتأییدی مرتبتحلیل عاملی اکتشافی و تحلیل عاملی ، ها استفاده از معادلات ساختاریتحلیل داده

که عبارت  باشدمیثیرگذار بر رضایت کارکنان از کیفیت خدمات داخلی مراکز آبی أپنج عامل اصلی ت ۀدهندنشان

ثیر را بر بیشترین تأ ،شود که عامل رهبریهمچنین، مشاهده میرهبری، منابع، پاداش، ارتباطات و همکاران.  :از هستند

ای کیفیت خدمات داخلی با سنجش دوره که شودبه مدیران مراکز ورزشی توصیه میلذا،  ؛استداشته رضایت کارکنان 

 وری و رضایت پرسنل خود شوند. موجب افزایش بهره
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  مقدمه
عنوان ، بهشودياد مي "مشتريان داخلي سازمان"عنوان  اکارکنان يک سازمان که از آن ب ،امروزه

مين أت ،کسب رضايت مشتريان بيروني سازمان ۀو لازم گردنداولين مشتريان آن سازمان محسوب مي

از جمله  ،های تفريحي ورزشي آبيويژه مجموعههرضايت مشتريان داخلي است. اماکن ورزشي و ب

 ۀارائ منظوربهبه کسب اين رضايت  ،که در فضای رقابتي امروز بازار تفريحات ورزشي هستندي اماکن

کيفيت خدمات  ،شکيد. بندارنياز خدمات بهتر و ايجاد تعهد و وفاداری در مشتريان داخلي خود 

مدت از طريق کسب سودمندی و مزيت بلندبر ثر ؤترين عوامل متواند از مهمداخلي سازمان مي

 ،1998، 2دونالد و هولاندمک؛ 33، 1996، 1زيتامل، بری و پاراسورمونمين رضايت مشتريان باشد )أت

مين رضايت أها برای تعنوان کيفيت محيط کاری که شرکت(. کيفيت خدمات داخلي به432

کيفيت خدمات با ذکر است که بهلازم(. 17 ،2005، 3تعريف شده است )لين ،دهندکارکنان ارائه مي

شود )اسمعيلي، استاندارد بالا موجب افزايش حفظ و پايبندی مشتری و کسب درآمد بالاتر مي

رضايت و  از درصد 80تا  40 حدود که دارد( بيان مي2000) 4بروکسراستا، دراين(. 29، 56 ،1394

اشاره نيز ( 1997) 5شود. هسکتوفاداری مشتريان از طريق ارتباط مشتری با کارکنان تبيين مي

د. گردآفريني برای مشتريان ميرضايت بالای پرسنل از خدمات سازمان موجب ارزش کند کهمي

با پرسنل  تواننمي که داردداری آمريکا بيان ميهتل ۀمورد زنجير( در2002) 6هاردينهمچنين، 

اشت بايد به اين نکته نيز توجه د ،(. البته2005، 7)آکسو دنبال مشتريان خشنود گشتبه ،ناخشنود

 (های ورزشيهمچون سازمان) دهندهايي که خدمات ارائه ميکه کسب رضايت مشتريان در سازمان

(. 57 ،1394رسد )اسمعيلي، نظر ميتر بهمشکل پردازند،ميکالا به ارائۀ هايي که نسبت به سازمان

نهايت در ،اند که رضايت کارکنان يک مجموعهگوناگون نشان داده هایپژوهشدر  های مختلفمدل

 مدل" هااين مدل ۀاز جمل ؛موجب رضايت مشتريان و افزايش عملکرد و درآمد سازمان خواهد شد

 باشد که در ادامه آمده است.( مي1994)" 8سودمندی خدمات هسکت ۀزنجير
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 (1994هسکت و دیگران، سودمندی خدمات ) ۀزنجیر ـ1شکل 

 

( در بيان ارتباط بين رضايت کارکنان و مشتريان از مفهوم 1997هسکت و ديگران )براين، علاوه

العمل متقابل و بيانگر عمل و عکس هدشمشاهده  دو ۀند که در شکل شماراهنام برد "1رضايت ۀنآي"

 باشد. کارکنان و مشتريان سازمان مي

 

 

 

 

 

 

 

 (1997هسکت و دیگران، رضایت ) ۀآین ـ2شکل 
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هافرصت بيشتر برای بازبيني نقص  

 رضايت بيشتر کارکنان

وری بيشتربهره  

 پيشرفت کيفيت خدمات
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ورزش کمتر  ۀاما عاملي که در حوز است؛مشهود  اهميت جلب رضايت کارکنان از مدل فوق کاملاا  

. در اين حوزه در داخل باشدميگيری رضايت کارکنان چگونگي اندازه ،بدان پرداخته شده است

( اشاره نمود 1391سپهوند ) پژوهشتوان به ها ميآن ۀانجام گرفته است که از جمل مطالعاتيکشور 

 رش کرد کهگزاثر بر رضايت شغلي کارکنان شهرداری پرداخت و ؤبررسي عوامل م در آن بهکه 

 ۀکنندترين عوامل تبيينمهم ،های حمايت، عدالت، سرپرستي، ماهيت کار و تسهيلات شغليلفهؤم

های با بهبود نقش که بيان کردنيز در پژوهشي ( 1392نوبخت رمضاني )رضايت شغلي هستند. 

سمت تغيير و حرکت به ۀوجود آورد و زميندر ميان کارکنان بهرا توان رضايت بيشتری مديريتي مي

( در بررسي فاکتورهای شخصيتي و سطوح 2013) 1راس و ساندوهمچنين، پيشرفت را فراهم نمود. 

ها به سطح شغلي آنبا توجه رضايت شغلي در پرسنل نظامي دريافتند که سطوح رضايت کارکنان 

های ی و موفقيتمتفاوت بوده و عواملي همچون درآمد، حقوق، فوايد و سود جانبي، شرايط کار

با بررسي کارکنان  (1389. صادقيان )باشدميثيرگذار أرهبری و مديريتي بر رضايت شغلي کارکنان ت

نفس سازماني با تعهد سازماني و بين عزتبا توجه به جنسيت،  که پرورش دريافتوآموزش

ای ترفيع، ههای رضايت شغلي )ماهيت شغل، کيفيت سرپرستي، ارتباط با همکاران، فرصتشاخص

خود  مطالعات ( در2015) 2لئونارد براين،علاوه داری وجود دارد.امعن ۀها و شرايط( رابطپرداخت

مزايا، شناخت از  حقوق و چونرضايت شغلي اساتيد دانشگاهي به عوامل مختلفي  که عنوان داشت

ای، امکان تکامل حرفهفوايد اجتماعي، زمينه درايندارد.  بستگي يس و همکارانئروابط با ر و کار

بين رضايت  براين،علاوهباشد. کننده ميتعييننيز  شناخت نتايج مثبت، روابط بين افراد و کار تيمي

 رضايت بر مؤثر عوامل شناسايي، بنابراين ؛وجود داردداری امعنقوی و  ۀشغلي و انگيزش رابط

 پژوهش به بررسي (. در اين48، 1378)بحرالعلوم،  باشدبسياری برخوردار مي اهميت از کارکنان

است. آنچه که در پرداخته شده رضايت شغلي کارکنان از کيفيت خدمات دروني در اماکن ورزشي 

کيفيت محيط کاری است که يک شرکت برای  شود،ميتعريف کيفيت خدمات دروني بيان 

 و همکاران ناصريانراستا، دراين(. 81، 2005)لين،  دهدارائه ميخود کردن نيازهای پرسنل برآورده

 مندیميزان رضايت با برگزاری عوامل خدمات ۀارائ کيفيت و مندیرضايت ( به بررسي ارتباط1393)

 هایمؤلفه بين که داد نشان دانشجويي پرداختند. نتايج يورزش المپياد در کنندگانشرکت

 ۀرابط مشتريان مندیرضايت و هاآن توسط خدمات ۀارائ کيفيت هایمؤلفه با کارکنان مندیرضايت

 مندیرضايت برای معناداری بينپيش تواندمي کارکنان مندیرضايت ورد دا وجود یدارامعن

گيری برد که اندازه توان به اين نکته پيگرفته ميانجام هایپژوهشباشد. با مروری بر  مشتريان
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ثير أت با توجه بهبسيار محدود بوده است.  ،مراکز آبي ويژههرضايت کارکنان در اماکن ورزشي و ب

با عنايت به نبود يک ابزار استاندارد  و نيزمثبت رضايت کارکنان بر عوامل مختلف سازماني و فردی 

در پي طراحي و  با انجام پژوهش حاضر ،جهت سنجش رضايت کارکنان در مراکز ورزشي آبي

شناخت عوامل کيفيت خدمات  ذکر است کهشايان .يمای برآمدنامهاعتبارسنجي چنين پرسش

 ،منظوربدينهای حاصل از آن بسيار ضروری باشد. تواند در کسب عملکرد موفق و مزيتداخلي مي

عوامل کيفيت خدمات داخلي که بر رضايت رضايت کارکنان با رويکرد توجه به  پژوهشدر اين 

توانند با مديران اماکن ورزشي آبي ميد که بايد عنوان نمو. گرديدبررسي  ،کارکنان نقش دارند

ای رضايت پرسنل خود پرداخته و از طريق آن به سنجش دوره پژوهش حاضراستفاده از اطلاعات 

  .آورندو موجبات رشد عملکردی خود را فراهم  ايندخدمات را برطرف نم ۀهای موجود در ارائکاستي

 

 پژوهش شناسیروش
سنجي ابزاری برای سنجش ميزان رضايت کارکنان از کيفيت ساخت و اعتبار از پژوهش حاضر،هدف 

بايد . انجام گرفت اين مطالعه با رويکردی کمي ،روايناز؛ خدمات داخلي اماکن ورزشي آبي بود

منظور ها بهتحليل آماری آنوها و تجزيهداده های کمي مستلزم شناساييپژوهشعنوان نمود که 

از طريق  ،منظوربدين. هستندمورد يک پديده دانش، درک، برداشت و يا نظرات افراد درگيری اندازه

نفع )اساتيد نظران و افراد ذیمصاحبه با صاحبنيز مقالات متعدد علمي و  بررسي کتب دانشگاهي و

ترين متغيرهای مطرح فهرستي از مهم ۀمديريت ورزشي، کارکنان و مديران اماکن ورزشي( به تهي

 ،لحاظ مستندات علميارتباط با رضايت کارکنان از عوامل مربوط به کيفيت خدمات داخلي که به در

اساس، اينبيشترين تکرار و تأکيد را در مقالات داشتند، پرداخته شد. بر ،و از نظر تعدادبوده معتبر 

تخراج اين . پس از اسگرديدمبنای رضايت کارکنان از کيفيت خدمات داخلي شناسايي گويه بر 39

مورد روايي نفر از اساتيد مديريت ورزشي( در 10نظران )ها و دريافت نظر کارشناسي صاحبگويه

ارزشي ليکرت  ششنهايي با مقياس  ۀنامنامه و انجام اصلاحات، پرسشصوری و محتوايي پرسش

=موافقم؛ پنجحدودی موافقم؛ =تاچهارحدودی مخالفم؛ =تاسه=مخالفم؛ دو=کاملاا مخالفم؛ يک)

. اين طيف بر اين مبنا و منطق انتخاب شد که بين نظر موافق و يا شت=کاملاا موافقم( تهيه گشش

دهندگان پاسخ لذا، ؛طرف باقي بمانندنتوانند بي هادهندگان تمايز ايجاد شود و آنمخالف پاسخ

مقدماتي،  ۀدر يک مطالع ودرادامه يا مخالف اعلام نمايند. موافق  صورتبه مجبور بودند نظر خود را

( برآورد شد و �=873/0) معادل بستگي آلفای کرونباخنامه با استفاده از ضريب همپايايي پرسش

)رضايت کارکنان از  نامه در دو بخش مشخصات فردی و بخش اصلي سؤالاتپرسش ،نهايتدر

شامل کليۀ  پژوهشآماری اين  ۀ. جامعگرديدهای پژوهش توزيع کيفيت خدمات داخلي( بين نمونه
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در روش  نمونهافراد تعداد ذکر است که بهلازمکارکنان استخرها و مراکز آبي استان تهران بود. 

گردد ها( تعيين ميبرابر گويه 10برابر و حداکثر دوها )حداقل اساس تعداد گويهتحليل عاملي بر

احتمالي و شکل غيرتصادفي و بهگيری غيرونهاساس روش نمبر ،رواين(؛ از58، 2011، 1)کلاين

 ۀمنطق 20نفر از کارکنان از  320 ،(نامهکردن پرسشتکميلبا توجه به تمايل برای دسترس )در

. منظور از کارکنان فقط انتخاب شدندپژوهش  ۀعنوان نمونای تصادفي بهشکل خوشهبهتهران 

های آبي نيز در استخرها و مجموعه ی شاغلهاغريقنجات چونپرسنل اداری نبوده و شامل افرادی 

ها تحليل دادهوبرای تجزيه 22 ۀنسخ 3و آموس 2اس.اس.پي.افزارهای اساز نرمبراين، علاوهشد. مي

های آمار توصيفي مانند نامه با استفاده از روشپرسش تاطلاعات خام حاصل از سؤالا و استفاده شد

ها و تحليل ارتباطات ميان شاخص منظورهب ،همچنينررسي گرديد. بفراواني و درصد فراواني 

سنجي ابزار از روش تحليل عاملي اکتشافي و رواننيز های مرتبط با هر عامل و شناسايي شاخص

 . شتاول و دوم استفاده گ ۀتحليل عاملي تأييدی مرتب

 

 نتایج

آماری  ۀنامه در جامعپرسش 320 ،کارکنانبودن دسترسنامه و درهای پرسشبا توجه به تعداد گويه

عنوان نامه بهپرسش 284 نهايتدر ،های مخدوش و ناقصنامهپس از حذف پرسش که توزيع شد

 75/88 معادل هانامهنرخ برگشت پرسش ،اساستحليل قرار گرفت. براينوتجزيهآماری مورد ۀنمون

 نشان داده شده است. يک ۀپژوهش در جدول شمارهای شناختي نمونهبود. اطلاعات جمعيت درصد
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 های پژوهششناختی نمونههای جمعیتویژگی ـ1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 جنسيت
 6/55 158 مرد

 4/44 126 زن

 سن

 9/41 119 20ـ29

 08/39 111 30ـ39

 97/11 34 40ـ49

 04/7 20 سال و بالاتر 50

 هلأوضعيت ت
 43/39 112 مجرد

 56/60 172 هلأمت

 کاری ۀتجرب

 91/35 102 سال 1ـ5

 60/42 121 5ـ10

 78/14 42 10ـ20

 69/6 19 سال 20بيش از 

 تحصيلات

 45/33 95 ديپلم

 57/54 155 کارشناسي

 91/10 31 ارشدکارشناسي

 05/1 3 یدکتر

 استخدام ۀشيو
 59/48 138 وقتتمام

 40/51 146 وقتپاره

 

عوامل اصلي رضايت  ۀکنند، متغيرهای تبيين1با استفاده از تحليل عاملي اکتشافي با چرخش متعامد

ارزش متغيرهای بياز در اين روش برخي  .شغلي کارکنان از کيفيت خدمات داخلي مشخص گرديد

 2های کايسرآزمون ۀآماربراين، علاوهبندی شدند. های مرتبط گروهو باقي موارد در عاملگشته حذف 

بودن انجام تحليل عاملي برای متغيرهای پژوهش دارد. و بارتلت نشان از کفايت نمونه و مناسب

عنوان سطح به( 7/0) آزمون کايسر بين صفر و يک متغير بوده و مقادير بيشتر از ۀآمارراستا، دراين

ذکر است شايان. باشدمي انجام تحليل عاملي اکتشافيها برای تناسب داده ۀدهندقبول و نشانقابل

بودن معنادار بايد عنوان نمود کهبود. ( 918/0) برابر با پژوهشکايسر برای اين  ۀمقدار آمارکه 

ها در انجام تحليل عاملي بودن دادهنشاني ديگر برای مناسب (05/0) آزمون بارتلت در سطح

 (.شمارۀ دواکتشافي است. )جدول 
 

                                                           
1. Varimax Rotation 

2. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
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 نتایج آزمون بارتلت ـ 2جدول 

 سطح معناداری آزادی ۀدرج آزمون بارتلت  ۀآمار

34/10727 1711 001/0 

 

خصوص رضايت سؤال پژوهش در 39مورد از  34بررسي نتايج تحليل عاملي اکتشافي نشان داد که 

پنج عامل )معيار مبنا( در ( 45/0) عاملي مساوی يا بيشتر از لحاظ داشتن بارشغلي کارکنان به

(. شمارۀ سهمتغير بود )جدول ( 857/0) تا( 522/0) ها ازبار عاملي اين حيطه که بندی شدنددسته

داشتن بار  نيزشده در تحليل عاملي و دليل عدم ارتباط با مباني نظری عامل ايجادسؤال نيز به پنج

های تعداد عاملذکر اين نکته ضرورت دارد که از تحليل عاملي خارج شدند. ( 45/0) عاملي کمتر از

ها تعداد عامل ۀشناخت اولي: گرديداز ترکيب معيارهای زير تعيين  پژوهشآمده در اين دستبه

استفاده از معيار توصيف بيشتر از يک؛  1ۀاساس مقادير ويژها برانتخاب عاملاساس مرور مقالات؛ بر

شده در اين پژوهش، پنج عامل شناختهبراين، علاوهشده. قتباسهای اقابليت درک عامل؛ واريانس

اساس بر گذاری اين عواملنام که نمودواريانس رضايت شغلي کارکنان را تبيين مي از درصد 86/71

 . گرديد ريزیيک از عوامل پايههر ۀکنندهای توصيفمفاد آيتم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
3. Eigen Value 
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 های اصلیتحلیل عاملی مؤلفه ـ3جدول 

 هاگویه هاعامل
مقدار  بار عاملی

 واریانس

مقدار 

 1 2 3 4 5 ویژه

ی
بر

ره
 

ارائۀ آزادی کافي برای انجام 

 سوی مدير به کارکنانکارها از
    700/0 

047/25 767/8 

وسيلۀ دادن کارکنان بهمشارکت

مديران در تصميماتي که بر کار 

 گذار است.ها تأثيرآن

    721/0 

های اطمينان از تواناييبيان 

 وسيلۀ مديرانکارکنان به
    714/0 

تقدير مدير از کارهايي که 

 دهند.خوبي انجام ميکارکنان به
    855/0 

دادن تقدير ازسوی مديران نشان

 و حمايت از مشارکت کارکنان
    763/0 

تشويق کارکنان برای انجام 

 های نوينکارها با شيوه
    605/0 

تشويق کارکنان برای کسب 

های چالشي تجربه در حوزه

 جديد

    661/0 

هنگام نياز دسترسي به مدير به

 کارکنان
    641/0 

 768/0     ارائۀ بازخورد کافي ازسوی مدير

حمايت از رشد و توسعۀ 

 ای کارکنانحرفه
    837/0 

کمک برای غلبه بر موانع انجام 

 کار
    826/0 

هدايت کارکنان برای 

های کارگيری دانش و مهارتبه

 جديد در انجام شغل

    784/0 

علاقۀ مدير به شنيدن 

پيشنهادات مربوط به موضوعات 

 کاری

    713/0 
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 های اصلیـ تحلیل عاملی مؤلفه3جدول ادامه 

 هاگویه هاعامل
مقدار  بار عاملی

 واریانس

مقدار 

 1 2 3 4 5 ویژه

بع
منا

 

کسب آموزش لازم برای انجام 

 شغل
   856/0  

620/12 417/4 

های جديد برای ايجاد فرصت

کسب تجربيات کاری در 

های چالشي جديد حوزه

 وسيلۀ شغل کنونيبه

   776/0  

های جديد برای ايجاد فرصت

ها کارگيری دانش و مهارتبه

 وسيلۀ شغل کنونيبه

   678/0  

های کافي کسب آموزش

 هنگام وقوع تغييرات مهمبه
   728/0  

بودن تجهيزات و فراهم

تسهيلات مناسب برای انجام 

 هابرنامه

   682/0  

وجود تعداد کافي کارکنان برای 

 هاانجام برنامه
   549/0  

ش
ادا

پ
 ها

   677/0   دريافت حقوق مکفي

565/12 398/4 

   795/0   محيط کاریدريافت پاداش در 

داشتن شانس مناسب برای 

 افزايش حقوق
  781/0   

داشتن فرصت ترفيع شغلي 

شکل هنگام انجام کارها به

 مناسب

  570/0   

داشتن رضايت از وجود شانس 

 ترفيع
  711/0   

های دريافت انعام و پرداخت

اضافي هنگام انجام شغل 

 شکل مناسببه

  581/0   
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 های اصلیـ تحلیل عاملی مؤلفه3جدول ادامه 

 هاگویه هااملع
مقدار  بار عاملی

 واریانس

مقدار 

 1 2 3 4 5 ویژه

ت
طا

تبا
ار

 

های کافي وجود روش

 برای اشتراک اطلاعات
 522/0    

587/11 056/4 

روز دريافت اطلاعات به

مورد تغييرات مربوط در

ها يا به سياست

 مرکزهای فعاليت

 790/0    

ها و درک آسان سياست

 هارويه
 703/0    

سازی کارکنان آگاه

وسيلۀ مدير در مواردی به

گذار که بر کارکنان تأثير

 است.

 707/0    

کسب سريع اطلاعاتي 

مورد تغييرات که در

نياز گذار بر کار مورداثر

 است.

 761/0    

ان
کار

هم
 

دريافت همکاری لازم 

هنگام ازسوی همکاران به

 نياز

693/0     

049/10 517/3 

اعتماد و مورد

بودن کنندهحمايت

 همکاران

796/0     

بودن کاردوست و کمک

 همکاران
857/0     

اشتياق همکاران جهت 

تسهيم اطلاعات با 

 يکديگر

594/0     

 

 

رضايت کارکنان از  ۀنامپرسش ۀساز روايي بررسي به تأييدی عاملي تحليل از استفاده با ادامه،در

 ساختاری، معادلات يابيمدل متخصصان بين در کهجاآناز. شد پرداختهکيفيت خدمات داخلي 

 فراهمرا  مدل از بهتری برآورد برازندگي هایشاخص از يککدام کهاين ۀدربار کلي و عمومي توافق
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(. 2011 کلاين،) شود گزارش شاخص چهار تا سه از ترکيبي شودمي پيشنهاد ندارد، وجود کندمي

شده نشان همراه مقادير مطلوب و مشاهدهچندين شاخص برازش مدل به چهار، ۀدر جدول شمار

 داده شده است. 
 

 اول ۀهای برازش الگوی تحلیل عاملی تأییدی مرتبـ شاخص4جدول 

 شدهمقادیر مشاهده مقادیر مطلوب های برازششاخص

 08/1943  (�2دو )خي

 517  (dfآزادی ) ۀدرج

 05/0  (pسطح معناداری )

 5-2 75/3 (�df/2آزادی ) ۀدو به درجنسبت خي

 9/0> 9/0 (NFIشاخص برازش هنجار بنتلر بونت )

 9/0> 91/0 (CFIشاخص برازش تطبيقي )

 05/0< 052/0 (RMSEAميانگين مجذور برآورد تقريب ) ۀشاخص ريش

 9/0> 91/0 (GFIبرازش ) شاخص نيکويي
 

 پارامترهای و اعداد ۀمعناداری کلي ۀدهندنشان( شمارۀ يک شکل) اول ۀمرتب عاملي تحليل نتايج

 .باشدمي آنهای مدل و تناسب شاخص

 

 سنجش رضایت شغلی کارکنان ۀناماول تخمین استاندارد پرسش ۀمدل مرتب ـ1شکل 
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ها( شده )سؤالات( و متغيرهای مکنون )عاملمتغيرهای مشاهدهبرای بررسي معناداری ارتباط بين 
از شاخص تي برای تعيين  بايستميبلکه  نمود؛اساس بزرگي يا کوچکي ضرايب قضاوت توان برنمي

پارامترها و شاخص تي  ۀ(. مشاهد102، 2011معناداری اين ضرايب مسير استفاده کرد )کلاين، 
بين سؤالات با  ۀمورد رابطشود( درنشان داده مي .C.Rا افزار آموس ب)اين شاخص در نرم

بوده است که ( 96/1) سؤالات بالاتر از تماميدهد که مقدار تي در نشان مي های مربوطمقياسخرده
 تماميای که گونهبه باشد؛مي ههای مربوطمعنادار بين سؤالات و عامل ۀحاکي از وجود رابط

برای اطمينان  ،البته های خود هستند.قادر به پيشگويي عامل شده )سؤالات(متغيرهای مشاهده
 بار عاملي کمتر از دارای اول ۀهايي که در تحليل مرتبگويه ،(1392بيشتر و طبق نظر قاسمي )

منظور ادامه و بهدر. ندترتيب از عوامل رهبری، ارتباطات و همکاران حذف شدبه، ( بودند3/0)
از استفاده شد. هدف  1دوم ۀاز روش تحليل عاملي تأييدی مرتب تردقيقيابي به ساختار عاملي دست

فرض بر آن است  هاها است. در اين گونه مدلبه يک روش معنادارتر از داده يافتندست ،اين شيوه
؛ بالاتر هستند ۀناشي از يک يا چند عامل مرتب ،که خود متغيرهای مکنون در واريانس مشترک

روند. از اين روش برای شمار مياول به ۀهای مرتبدوم، عامل عامل ۀهای مرتبلديگر، عامعبارتبه
يا و های ادعايي سازنده نامه و تأييد وجود مؤلفهبودن ساختار عاملي پرسشمناسب ۀمطالع

ابزار  ۀاساس، برای تأييد روايي سازاين(. بر43، 2011شود )کلاين، استفاده مي ههای مربوطپژوهش
اول با عامل رضايت شغلي کارکنان از کيفيت  ۀمرتب ۀشدمقياس تأييدخرده پنجو بررسي ارتباط 

 دهدمي(. نتايج نشان شمارۀ دو)شکل  گرديددوم اجرا  ۀخدمات داخلي، تحليل عاملي تأييدی مرتب
و  اعداد تماميو بوده رضايت شغلي کارکنان مناسب  ۀنامگيری پرسشکه مدل دوم اندازه

 شمارۀ پنجگيری در جدول های برازش )تناسب( مدل اندازهپارامترهای مدل معنادار است. شاخص
 نشان داده شده است.

 

 دوم ۀهای برازش الگوی تحلیل عاملی تأییدی مرتبشاخص ـ5جدول 

 شدهمقادیر مشاهده های برازششاخص

 31/1949 (�2دو )خي

 522 (dfآزادی ) ۀدرج

 05/0 (pسطح معناداری )

 73/3 (�df/2آزادی ) ۀدو به درجنسبت خي

 89/0 (NFIشاخص برازش هنجار بنتلر بونت )

 91/0 (CFIشاخص برازش تطبيقي )

 051/0 (RMSEAميانگين مجذور برآورد تقريب ) ۀشاخص ريش

 90/0 (GFIشاخص نيکويي برازش )

                                                           
1. Second Order 
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دوم  ۀگيری مرتباندازه های برازندگي مدل، مقادير شاخصشمارۀ پنج نتايج جدول براساس

بودن قبول و مناسبقابل دهندۀنشان (اول ۀهمانند مرتب) رضايت شغلي کارکنان ۀنامپرسش

 ،گيری است. همچنينبودن مدل اندازهبرازش و مطلوب ،نتيجههای برازندگي )تناسب( و درشاخص

( 96/1) خود همگي بالاتر ازها با عامل بالاتر از مقياسبين خرده ۀمورد رابطمقادير شاخص تي در

اول و  ۀمجموع، نتايج تحليل عاملي مرتب. درداردها معنادار بين آن ۀاز وجود رابط نشانکه  باشدمي

کارکنان  ۀقبول و بسيار خوبي در جامعقابل ۀنامه از روايي سازکه اين پرسش دهدمي دوم نشان

  مراکز ورزشي برخوردار است.

 

 های مربیان ورزشیسنجش شایستگی ۀنامدوم تخمین استاندارد پرسش ۀمدل مرتب ـ2شکل 
 

 

 که از ضريب آلفای کرونباخ برای بررسي پايايي يا ثبات دروني ابزار استفاده شددر اين پژوهش 

 تا( 76/0) يک از عوامل نيز ازپايايي هر .دست آمد( به�=89/0) معادلنامه پايايي کلي پرسش

قبول برای پايايي ابزار و سطح قابل ۀدهندآمده نشاندستمقادير به ،اساساينبرمتغير بود. ( 91/0)

يک از حذف هيچ ذکر است کهباشد. شايانميهای هر عامل وجود ارتباط نسبتاا بالا در بين گويه
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در لحاظ تحليلي بهيک از عوامل داد. ضريب آلفای هرپايايي اين عوامل را افزايش نمي ،هاگويه

 نشان داده شده است.شمارۀ شش جدول 
 

 نامهنتایج ضریب آلفای کرونباخ برای تعیین ثبات درونی پرسش ـ6جدول 

 ضریب آلفا تعداد سؤالات هامقیاسخرده

 91/0 13 رهبری 

 84/0 6 منابع

 80/0 6 پاداش

 81/0 5 ارتباطات

 76/0 4 همکاران

 

 گیریبحث و نتیجه
های کيفيت خدمات داخلي منتهي به رضايت کارکنان و ساخت لفهؤشناسايي مدنبال به پژوهشاين 

ها، ارتباطات و همکاران پنج عامل رهبری، منابع، پاداش آندر  و منظور بودو اعتباريابي ابزاری بدين

رهبری بود که با  شده،استخراج. اولين عامل گرديدو تأييد  شده استخراج از طريق تحليل عاملي

واريانس رضايت کارکنان از کيفيت خدمات داخلي را تبيين  از درصد 047/25 (،767/8ۀ )مقدار ويژ

های مختلف رهبری در نزد ها و صلاحيتکنندۀ شايستگيگويۀ اين عامل منعکس 13د. نمومي

امل در بحث کيفيت خدمات ترين عوتقدير از کارکنان از مهم ۀوسيله. ايجاد انگيزه بباشدميکارکنان 

بر ايجاد  در پژوهش خود( 1992) 1گلمندر اين ارتباط،  .رودشمار ميداخلي يک مکان ورزشي به

 ۀلازم ای کارکنانحرفه ۀکيد داشته است. حمايت از رشد و توسعأرهبر در کارکنان ت ۀوسيلهب هانگيز

در پژوهش زارعي متين  امرکه اين باشد مي هاآنايجاد محيطي مناسب جهت کسب رضايت 

هر محيط سازماني همواره موانعي بر سر راه  . دره استييد قرار گرفتأبررسي و تمورد (1389)

. گرددموجب کسب رضايت کارکنان مي آيد که کمک مدير جهت رفع اين موانعکارکنان پيش مي

برای پيشبرد  یين و جديدهای نودنبال استفاده از روشاکثر کارکنان همواره به ديگر،سویاز

که ايجاد شرايط مناسب جهت  یهای جديدکارهای موظف خود هستند که استفاده از تکنولوژی

مشغول در آن های نوين رضايت کارکنان را نسبت به محيطي که ها و مهارتکارگيری اين روشهب

های انجام دقيق فعاليت ديگر،سوی. ازباشد، يکي از نمودهای آن ميآوردفراهم مي را کار هستندهب

ضرورت توجه اين امر باشد که مديران مافوق مي جانبنيازمند بازخوردهای مناسب از  شده،محول

. يکي از موضوعاتي که همواره در رهبری و سازدروشن ميرا له أبه اين مسمديران اماکن ورزشي 

                                                           
1. Goleman 
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تفاده از نظرات کارکنان در مديريت مشارکتي و اس ،ها مطرح بوده استمديريت سازمان

سازمان مسئول  ۀشدهای اخذطريق کارکنان خود را در سياستاين  از ؛ زيرا،باشدها ميگيریتصميم

مستثني در اين امر اماکن ورزشي نيز )شده دارند دانسته و تعهد بيشتری به تحقق اهداف مشخص

 ۀبين ميانگين نمر کرد کهعنوان در پژوهشي ( 1383اختری شجاعي )زمينه، دراين. (دنباشنمي

های بستگي وجود دارد و رضايت کارکنان در محيطرهبری و ميزان رضايت شغلي کارکنان هم

 ،کليطورهدارد. بهمخواني  پژوهشهای اين بخش از با يافتهاين امر که  باشدميبالاتر ، ایمشاوره

از مواردی است که موجب رضايت کارکنان خواهد مناسب ميان مديران و کارکنان  ۀايجاد يک رابط

بين  معتقد است که( 1389زارعي متين )های اين پژوهش، راستا و همخوان با يافتهدراينشد. 

داری وجود دارد. امثبت و معن ۀهای مهارت ارتباطي مديران و رضايت شغلي کارکنان رابطشاخص

رهبر سازمان و  ازسویهای کارکنان ان از تواناييتفويض اختيار و مسئوليت به پرسنل و ابراز اطمين

نفس که موجب عزت استايجاد آزادی کافي و مناسب جهت انعطاف در انجام امور از موارد ديگری 

ها جهت جلب رضايت کارکنان مديران در بسياری از سازمان ،و دلگرمي کارکنان خواهد بود. امروزه

ها و آوری ايدهمنظور جمعاختصاص داده و يا صندوقي را به هاآنجلساتي را به شنيدن پيشنهادات 

کاری در  ۀتشويق کارکنان برای کسب تجرب براين،علاوهدهند. پيشنهادات کارکنان اختصاص مي

ها توجه بوده و موجب رضايت آنقابلتواند برای بسياری از کارکنان های چالشي جديد ميحوزه

 باشدمينياز و ايجاد همدلي بين کارمند و مدير نيز از مواردی وردشود. دسترسي به مدير در مواقع م

کسب رضايت  برتواند ( و مي1992گلمن، )است ييد قرار گرفته أتموردديگر  مطالعاتکه در 

ساز های مديريتي را زمينه( بهبود نقش1392نوبخت رمضاني )راستا، دراينگذار باشد. اثرکارکنان 

( نيز به عواملي همچون شناخت 2015. لئونارد )است دانستهمين رضايت بيشتر در ميان کارکنان أت

ای، ايجاد انگيزش و شناخت نتايج مثبت در يس و همکاران، امکان تکامل حرفهئاز کار، روابط با ر

سبک  ۀرابط در پژوهش خود از( 1389زاده )قليهمچنين،  ايجاد رضايت شغلي اشاره نموده است.

  .ياد کرده استگرای مديران و رضايت شغلي کارکنان رهبری رابطه

رضايت کارکنان درصد از  620/12 ،گويه ششکه با داشتن  استدومين عاملي  منابعبرمبنای نتايج، 

منبع مادی، غيرمادی و انساني در  ۀتواند دربرگيرندمي و دکناز کيفيت خدمات داخلي را تبيين مي

های جديد و ايجاد اين فرصت برای افزايي و کسب مهارتهای دانشسازمان باشد. شرکت در دوره

از همواره . در مباحث مديريتي استها مندی آنکارکنان از عوامل بسيار مهم در افزايش رضايت

شود. داشتن آمادگي لازم برای مواجهه ه ميترين منبع هر سازمان نام بردعنوان مهممنابع انساني به

که منجر به رضايت  استبا تغييرات ناگهاني و تدريجي از عوامل اصلي توسعه و رشد کارکنان 

مديران  ۀعهدرنمودن تجهيزات و امکانات لازم برای کسب آموزش بفراهم ميان،اينخواهد شد. در
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عنوان يک استراتژی وزش کارکنان را بههای بزرگ، رشد و آمباشد. امروزه شرکتسازمان مي

که سطح آمادگي کارکنان با  دهدمينشان  مطالعات. نتايج گيرنددر نظر ميهميشگي برای خود 

 آمادگي بالاتر، از رضايت بيشتری برخوردار هستندسطح  ارضايت شغلي رابطه داشته و کارکنان ب

آموزش محقق خواهد شد. از ديگر  ۀدر ساياين امر ( که 1392؛ رضايي صوفي، 1382)عزيزی، 

باشد. ها ميوجود تعداد کافي کارکنان برای انجام برنامه ،مطرح شده است ارتباطمسائلي که در اين 

نياز کارکنان وجود تعداد مورد ها ارجح بوده و صرفااکيفيت کارکنان بر کميت آن زمينهايندر ،البته

که ( عنوان داشت 1393) عزيزیراستا، دراينباشد. نميها دليلي برای انجام صحيح و دقيق فعاليت

ای های مقابلهارتباطي بر رضايت شغلي، مهارت ابراز وجود و مهارت ـ های اجتماعيآموزش مهارت

که اين  ؛شودهای مختلف موجب افزايش رضايت شغلي ميو آموزش به شيوه اثرگدار بودهکارکنان 

خود به  در پژوهش( 2015) 1کلسدر اين ارتباط، باشد. مل ميهای اين عاييدی بر گويهأمهر ت امر

ثيری بر رضايت أت ،آموزش و يادگيری منطقيکه . وی عنوان داشت دست يافتنتايج ناهمخواني 

علمي با تحصيلات تکميلي در تأاعضای هيجامعۀ آماری پژوهش موردنظر  ،شغلي ندارد. البته

همواره  ،باشندکه کارکناني که در دانشگاه مشغول ميبه ايناند. با توجه های ترکيه بودهدانشگاه

 ۀانگيز ،های آموزشي، شايد کسب آموزش و ايجاد فرصتهستنددادن مشغول تدريس و آموزش

تواند عدم همخواني نتايج را موضوعي که مي ؛ها نباشدقدرتمندی برای کسب رضايت آنچندان 

  توجيه نمايد.

از درصد  565/12 ،گويه ششها بود که با تحليل اکتشافي، پاداش ۀوسيلهشده بييدأسومين عامل ت

در اين ارتباط بايد گفت نمود. واريانس رضايت شغلي کارکنان از کيفيت خدمات داخلي را تبيين مي

  اند.های اصلي رضايت کارکنان بودهها همواره از انگيزههای مالي، انعام و پاداشانگيزهکه 

 ۀتواند موجب رضايت کارکنان باشد. ارائهای کاری ميدر محيط و حقوق مناسب دريافت پاداش

های اضافي هنگام انجام کارهای بيش ار مقدار دريافت پاداش و ن افرادأپاداش و حقوق درخور ش

وری شود. موضوع برابری يکي از قوانين مهم در ايجاد بهرهمقرر موجب احساس عدالت و رضايت مي

به در پژوهش خود ( 1388گودرزی )راستا، دراينباشد. ار متناسب برای هر فردی ميمقدو کار به

ييدی بر اين موضوع أکه تاست وری کارکنان اشاره داشته مثبت ميزان دستمزد و بهره ۀرابط

اند نشان داده از مطالعاتچه برخي اگر ؛؛(2004، 3فوردويک؛ 2003، 2موردوتيت و کوک) باشدمي

وری در ايران عاملي برای تعيين دستمزد بهره معناکهبدين ؛باشداين موضوع صادق نمي که خلاف

(. 1386کازروني، . )هستندگذار در آن اثرهای دولت و ساير عوامل نهادی و قانوني و دخالت نبوده

                                                           
1. Keles 

2. Du toit & Koekemoer 

3. Wakeford 
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نقدی باشد. وجود فرصت ترفيع و تواند نقدی و يا غيرپاداش و دستمزد مي بايد عنوان کرد که

( 1386ای )هزاوهدر اين ارتباط، رود. شمار ميهای شغلي از جمله موارد پاداش بهپيشرفت در پست

از داند. نتايج اين بخش ثر ميؤبخشي کار مهای جديد برای کارکنان را در رضايتايجاد فرصت

 ارد. در( همخواني د1391) سپهوند ( و2013) راس و ساندو (،2015) های لئوناردبا يافتهپژوهش 

کيد شده است. أها بر نقش پاداش، دستمزد و انعام بر رضايت شغلي کارکنان تپژوهشاين تمامي 

همخواني  ۀبه بررسي بخش خدمات آمريکا پرداخت و نتيجدر پژوهشي ( 2004) 1کشلزمينه، دراين

همچنين، دست آورد. هبر رضايت کارکنان بآن ثير أوری و تدر ارتباط با افزايش دستمزد و بهرهرا 

ها را به جو سازماني نامناسب و ترين احساس رضايت کارکنان بانک( ضعيف1389خداياری فرد )

فيسک در اين ارتباط، نتايج متفاوت پژوهش . دانست مربوط عدم رفع نيازهای مادی و معنوی

دم کسب درآمد رغم عهای ورزشي در کشور کنيا عليکه مديران باشگاه نشان داد( 2010) 2کيوگلو

تواند شرايط هر کشور و سبک زندگي مي ،. البتههستنداز شغل خود راضي  ،هامالي کافي و پاداش

درآمدی پايين  ۀبيکاری زياد و سران هگذار باشد. کشورهای آفريقايي همواره باثردر کسب رضايت 

ذکر است بهلازمکننده باشد. راضي هااز آن تواند برای برخيها نيز مياند و کسب حداقلمشهور بوده

 توان در اين مورد از نظر دور داشت. علاقه به شغل را نمي که

درصد از واريانس رضايت کارکنان از کيفيت  587/11که  ي بودارتباطات از ديگر عواملبراين، علاوه

فرد با ديگر بين  ۀتواند در دو حوزنمود. اين ارتباطات ميتبيين ميدر اين پژوهش خدمات داخلي را 

به  با توجه ،ها از جمله مراکز ورزشيافراد سازمان و يا فرد با سازمان تقسيم شود. بسياری از سازمان

ساختن کارکنان از دهند. مطلعهای کاری خود را تغيير ميشرايط اقتصادی، رقبا و محيط، سياست

درمقابل، های سازمان اثربخش باشد و فعاليت ۀنمودن مجموعتواند در هماهنگگونه تغييرات مياين

. گردداز اهداف سازمان  هانانحراف عملکرد آ نجر بهتواند معدم اطلاع کارکنان از اين موضوع مي

اطلاع  ،تواند موجب تسريع هماهنگي شود. همچنينداشتن ارتباط مناسب ميذکر است که شايان

ظهور  ،ب رضايت کارکنان خواهد بود. امروزهها و وظايف موجنامهموقع از آخرين دستورات، بخشبه

تر افراد درون سازمان های اتوماسيون موجب ارتباط سريعهای جديد همچون سيستمتکنولوژی

های کافي برای همان نسبت کاهش يافته است. وجود روشچه ارتباطات مستقيم بهاگر شود؛مي

ثير أکار گيرند. تهب آن را بايدورزشي نيز  اشتراک اطلاعات از جمله تمهيداتي است که مديران مراکز

کيد أ( نيز ت1389) و صادقيان( 2015) لئونارد مطالعاتدر  هانارتباطات کارکنان بر رضايت شغلي آ

های کيفيت خدمات را عامل ارتباطات ( يکي از شاخص1985پاراسورمون )راستا، ايندرشده است. 

                                                           
1. Cashell 

2. ���kkooo�lu  

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042810008323
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خداياری فرد ها، همسو با اين يافتهدارد. همخواني پژوهش حاضر  نتايجکه با  دانسته استکارکنان 

. هوانگ داندمي( ايجاد همدلي و همکاری بين کارکنان را يکي از علل ايجاد رضايت شغلي 1389)

و آن را عامل مهمي در ايجاد رضايت شغلي نموده استفاده  "فضای سالم" ۀاز واژنيز ( 2016)

يکي از عوامل فضای سالم کاری را ارتباطات کارکنان با  رتباط، ویاست. در اين اکارکنان دانسته 

بين  ويژههب ؛ط خوب کاریب( داشتن روا2015) 1ویبراين، علاوه. داندمييکديگر و با سازمان 

شمارد. نتايج اهميت ميبا ،کيفيت خدمات بهتر ۀها را در ارائنظر آنسرپرستان و نيروهای تحت

، رضايت شغلي نسبت به ،روابط مناسب کاری بين مديران و کارکنان که دهدميوی نشان  پژوهش

اهميت روابط با  ۀبه مقايس پژوهشدر اين  ،کيفيت خدمات بهتر دارد. البته ۀارائ بر تأثير بيشتری

ثيرگذار بر رضايت أاز متغيرهای ت عنوان يکيبه عامل ارتباطاتاز رضايت شغلي پرداخته نشده و 

 . شغلي ياد شده است

درصد از  049/10که  همکاران بوددر ارتباط با رضايت کارکنان،  شدهآخرين عامل مطرحدرنهايت، 

اعتماد و مورد ،نمود. داشتن همکاران خوبواريانس رضايت شغلي از کيفيت خدمات را تبيين مي

هنگام نياز بهکه همکاران در مراکز ورزشي باشد. اينهمواره موجب دلگرمي افراد مي رسانياری

موجب  ،داشته باشند را با يکديگرگذاری اطلاعات کمک لازم را دريافت نموده و قابليت اشتراک

کيفيت خدمات از آن ياد  ۀمختلف حوز مطالعاتخوشنودی خواهد شد. يکي از عوامل مهمي که در 

 يک ر( د2016) 2(. ايزورسيان1394؛ اسمعيلي، 1985)پاراسورمون،  استهمکاران شود، مي

های محيطي، های کارکنان، ويژگيشش عامل انگيزش، تعاملات اجتماعي، ويژگي کيفي پژوهش

عنوان گذار دانسته و همکاران را بهاثررضايت شغلي کارکنان  برادراکات سازماني و عوامل توزيعي را 

يک عامل فرعي محسوب  ،پژوهشخلاف اين تعاملات اجتماعي مطرح نموده است که بر ۀمجموعزير

 ؛باشدتفاوت مي ۀکنندتوجيه ،آماری ۀو جامع پژوهش های دوتفاوت در روش ،شده است. البته

 بر اهميت همکاران اشاره شده است.  پژوهشدر هر دو  که چندهر

شده رضايت شغلي در ورزش با محوريت کيفيت خدمات انجام  ارتباط با که تاکنون در مطالعاتي

دادن توجه قراربا مورد حاضر پژوهش. اندصورت گرفتهمشتريان مراکز ورزشي  زمينۀدر بيشتر ،است

تا  ابزاری را تهيه نمود ،با عنايت به موضوع کيفيت خدمات نيز عنوان مشتريان داخلي وکارکنان به

. موردسنجش قرار دهندرضايت کارکنان خود را  آن طريق مديران مراکز مختلف بتوانند از

همچون رضايت  بسياریمتغيرهای  بررضايت شغلي کارکنان  کهبا توجه به اينذکر است بهلازم

تواند بسيار ضروری سنجش اين رضايت مي ،باشداثرگذار ميوری آوری و بهرهشغلي مشتريان، سود

                                                           
1. Yee 

2. Izvercian 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042816301665
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نقاط ضعف  ،ای از اين ابزاردوره ۀشود مديران مراکز ورزشي با استفادپيشنهاد ميراستا، دراينباشد. 

خود را در محيط فعاليت کارکنان اصلاح نموده و با توجه به عوامل رهبری، منابع، پاداش، ارتباطات 

تا از اين طريق رضايت  ندفراهم آورد را کيفيت خدمات مناسب در داخل محيط سازمان ،و همکاران

  ازند.سهمراه با خود بيشتر کارکنان را 

ضوع رضايت پرداخته اند رضايت مشتری همواره در اولويت بوده در بيشتر متوني که تا کنون به مو

است و رضايت کارکنان کمتر مورد توجه قرار گرفته بود. در اين مقاله علاوه بر توجه به اين موضوع 

به منظور قابل سنجش نمودن رضايت کارکنان پرسشنامه معتبری طراحي شد که استفاده از ابعاد 

اخت بهتر رضايت کارکنان و تلاش در جهت افزايش عملکرد و مختلف آن مي تواند موجب شن

 افزايش بهره وری سازمان به عنوان پيامد نهايي آن باشد. 
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Abstract 

Tee aim ff ttii   styyy wss t  sss ig  ddd vll ittt ttt ee qsss tinnnii rffff  mmll yyees� 
satisfaction from internal services quality in water sports facilities. The 

population was employees of swimming pools and water recreation centers in 

Tehran. Samples were selected using Non-targeted method. 284 questionnaires 

were completed. Data were analyzed using the structural equation modeling, 

exploratory factor analysis, and first and second-order confirmatory factor 

analysis. The results showed that the five main factors influencing employees' 

satisfaction with the quality of internal services centers were leadership, 

resources, rewards, communications and coworkers. The results also revealed 

taat tllll eeeeriii fffcctrr  aa  th  graatsstiimccct o  mmll yyee�� aatiffccti...  It is 
recommended to Sports center's managers to assess the quality of internal 

services periodically, in order to try to promote their productivity and staff 

satisfaction. 

 

Keywords: Employees' Satisfaction, Internal Services Quality, Equation 

Modeling, Factor Analysis 
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