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عیین ارتباط بین کیفیت خدمات ورزشی ارائه شده شهرداری مشهد با میزان رضایتمندی بانوان ت

 شهروند براساس مدل سروکوال
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 كیدهچ

هدف از انجام این پژوهش تعیین ارتباط بین کیفیت خدمات ورزشی ارائه شده شهرداری مشهد با میزان رضایتمندی بانوان شهروند 

ورزشی شهرداری سال مراجعه کننده به مكانهای  58براساس مدل سروکوال بود. جامعه آماری این پژوهش شامل تمامی بانوان بالای 

( ذکر گردید. با استفاده از فرمول برآورد حجم N=3290مشهد بودند که براساس آمار مدیریت تربیت بدنی همگانی شهرداری مشهد )

ها از ( برآورد شد که به صورت تصادفی ساده انتخاب شدند. به منظور تجزیه و تحلیل دادهn=450نمونه کوکران، تعداد نمونه آماری )

( 5388( که بر اساس مدل سروکوال پاراسورمان و همكاران )2008ه سنجش کیفیت خدمات و رضایتمندی  یی چین لیو )پرسشنام

طراحی شده استفاده شد. روایی صوری و محتوایی پرسشنامه با استفاده از نظرات اصلاحی اساتید مدیریت ورزشی تعیین شد. پایایی 

باشد که به شكل میدانی انجام گرفته به دست آمد. روش تحقیق ازنوع پیمایشی می 34/0باخ پرسشنامه با استفاده از آزمون آلفای کرون

های آماری کلموگروف اسمیرنف، ضریب همبستگی اسپیرمن و تحلیل رگرسیون در نرم ها از آزموناست. جهت تجزیه و تحلیل داده

زشی و ابعاد مختلف آن با رضایتمندی بانوان رابطه مثبت و استفاده گردید. نتایج نشان داد که بین کیفیت خدمات ور SPSSافزار 

معناداری وجود دارد. همچنین نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که مؤلفه های ملموس بودن، قابلیت اطمینان، پاسخ دهی و تضمین 

 خدمات واجد شرایط پیش بینی رضایتمندی می باشند.

 

 های کلیدی واژه

 .بانوان،مدل سروکوال، شهرداریکیفیت خدمات، رضایتمندی، 

                                                           
 - 03900802828لفن: نویسنده مسئول : ت Email: Mahnam_azizi@yahoo.com                                                                     
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 مقدمه

یکم با تحولات بس شگرفی  جهان در قرن بیست و

های این تحولات بدان معناست که روش روبروشده است.

دیرین کسب و کار در دنیای امروز کارایی گذشته را 

ها، در اوضاع کنونی رسالت واقعی سازمان نخواهد داشت.

ارائه راهکارهایی است  های مشتریان ونیاز خواسته درک

(. در 02) که رضایت مندی مشتریان را در پی داشته باشد

عصر رقابتی امروز هیچ سازمانی بدون توجه به نیازها 

تواند به های مشتریان و جلب رضایت آنها نمیوخواسته

موفقیت دست یابد که در این راستا کیفیت خدمات از 

ها، اهمیت زیادی برخوردار است. چرا که بر کاهش هزینه

افزایش سطح رضایتمندی، حفظ و نگهداری مشتری، 

بل افزایش سودآوری و تبلیغات دهان به دهان تاثیر قا                          

 پویاتر (. جهانی شدن تجارت و اقتصاد و02توجهی دارد )

شدن رقابت در مراکز خدماتی نقش مشتریان را در این 

نگاه امروز مراکز به مشتریان تنها  مراکز تغییر داده است.

یک مصرف کننده صرف نیست. مشتریان در مراکز 

 های انجام امور وامروزی در تولید و ارائه خدمات رویه

 ها و توسعه دانش و توان رقابتی همر اه و همگامفرآیند

 بنابراین درک و برآورده مدیران و کارکنان مراکز هستند.

 کردن انتظارات، برقراری رابطه کارآمد با مشتری و در

 نهایت خلق و ارائه ارزش به او از مهمترین مباحث مورد

 علاقه محققین و مدیران مراکز خدماتی به ویژه مراکز

 (. 74شود )نعت ورزش محسوب میخدماتی ص

 های موفقیت در ارائه هر خدمتییکی از نشانه

 باشد و اساساً دلیلرضایتمندی ذینفعان آن خدمت می

 ها چیزی جز برآورده ساختنها و شرکتوجودی سازمان

 های ذینفعان از طریق ارائه محصولات یانیازها و خواسته

 تواندن نمیخدمات و در نهایت تامین رضایتمندی آنا

 باشد. استفاده از فناوری روز و جدید در ارائه خدمت

 (. با5بایستی هدف از ارائه همان خدمت را تامین کند )

 های بدنی درفعالیت توجه به اهمیت و نقش تحرک و

 اهمیت سلامت افراد جامعه و نیز با زندگی روزمره و

 میادین ورزشی در این زمینه، شناسایی عوامل مهم

 های بدنی این امکان رادرتداوم شرکت آنان در فعالیت

 هایها در ورزش و فعالیتنماید تا بر فرصتفراهم می

 هایاستفاده از روش و بدنی تمرکز کرد و با تلاش پیگیر

-مختلف بازاریابی ورزشی به تحقیق و یافتن علاقه مندی

 های تفریحی وهای خاص و نیاز افراد جامعه به ورزش

 های بدنی پرداخت و مکانهایی رافراهم ساخت وفعالیت

 از ساعاتی را به دور خدماتی را ارائه داد که افراد بتوانند

 به تمایل وافر علاقه و خانوادگی و مسائل اجتماعی و

 (. در این راستا نقش7) های بدنی بپردازندفعالیت ورزش و

 مدیریت شهرداری با طیف وسیعی از وظایف عمرانی و

 در زمینه توسعه فضاهای ورزشی با هدف تأمینخدماتی 

 فضاهای لازم برای گذراندن اوقات فراغت شهروندان بسیار

 (. همانطور که مشخص است بانوان11حائز اهمیت است )

 هایبعنوان نیمی از افراد جامعه برای شرکت در فعالیت

 بدنی سهمی دارند، لذا شناسایی عوامل مهم و مؤثر در

 به سمت میادین ورزشی و بررسیجهت جذب بانوان 

 های بدنیعوامل مهم در تداوم شرکت بانوان در فعالیت

 های خاص وسازد تا بر فرصتاین امکان را فراهم می

 ها در ورزش ودسترسی زنان و دختران به این فرصت

  (.1های بدنی تمرکز کرد )فعالیت

 ومشکلات اجتماعی زیادی مواجه زنان ازدیربازبامسائل

ن امکا  مشکلات فقدان فرصت و یکی از این اند بوده

.  (04پرداختن به ورزش درتاریخی نه چندان دوراست)

 دهد که در دو دهه اخیر علاقه مندیتحقیقات نشان می

 به کیفیت خدمات در صنعت ورزش نیز مطرح شده است

 از مهمترین ای که امروزه کیفیت خدمات یکی به گونه

 دیریت خدمات و بازاریابی ورزشها در زمینه مسرفصل
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ها در بین عرضه باشد. از این رو با شدت گرفتن رقابتمی

کنندگان خدمات ورزشی شناخت انتظارات مشتریان و 

های ورزشی به بازاریابان سطوح این انتظارات از سازمان

دهد تا تعیین کنند آیا خدمات ارائه شده موقت اجازه می

(. 74ا دارا هستند یا خیر )سطح قابل قبولی از کیفیت ر

رضایت مشتریان وابسته به کیفیت خدمات است و می 

توان احتمال داد با افزایش کیفیت خدمات رضایت 

مشتریان افزایش یابد. این نگرش به تعهد مشتری تمایل 

او به بازگشت ثبات خرید خدمات گسترش روابط تجاری 

صبر  میان مشتری و ارائه دهنده خدمات افزایش تحمل و

مشتری در برابر کاستی های احتمالی خدمات آینده 

 (.71تبلیغات مثبت او درباره سازمان منجر می گردد )

(در پژوهشی که بر روی 1837دیواندری و دلخواه )

مشتریان در صنعت بانکداری انجام گرفت بیان نمودند که 

عامل کیفیت خدمات )شواهد فیزیکی، ملموس، اعتماد، 

اطمینان خاطر، همدلی( هزینه اخذ خدمات، پاسخگویی، 

دسترسی به خدمات، ویژگی خدمات و اداره شکایت 

مشتریان جهت معرفی عوامل در رضایتمندی مشتریان 

( اذعان داشت که یکی از 1834( بهلکه )4شود.)ارایه می

عوامل مرتبط با رضایتمندی دارا بودن امکانات و تجهیزات 

( به این نتیجه رسید که 0221) 1( چوی7مناسب است.)

درک کیفیت خدمات، موثر ترین پیشگو بر رضایت 

مشتری و خرید مجدد است. همچنین مهمترین عامل 

پیشگو در رضایتمندی مشتریان ، شامل درک کیفیت 

خدمات، ارتباط با محیط  فیزیکی، تعامل بین افراد و 

، به ها و مهم ترین عامل پیشگو در خرید مجدد آنهابرنامه

ترتیب اهمیت شامل درک کیفیت خدمات و تعامل بین 

( در تحقیقات خود به این 1223) 0( هیز80افراد بود.)

نتیجه رسید که کمیت و کیفیت امکانات یکی از عوامل 

 (84اثرگذار بر رضایت مشتریان است.)
                                                           

1. Choi 

2. Hayes 

( اظهار داشت که آگاهی مشتری از 0220) 8گرین ول 

مندی آنها وابسته تسهیلات فیزیکی تاحدی با رضایت

( در زمینه 0227و همکاران ) 7( تئودوراکس85است.)

های آمادگی در اندازه گیری رضایت مشتری در باشگاه

 -پرتغال به این نتیجه رسیدند که زنان درزمینه تجهیزات 

( 72خدمات در مقایسه با مردان رضایت کمتری داشتند.)

یتمندی ( عقیده دارند که رضا0222) 5پدراگوسا و کوریا

متغیری است که به طور معنی داری با انتظارهای 

مشتریان و تجهیزات باشگاه مرتبط است و اهمیت بسیار 

زیادی در تعیین میزان وفاداری مشتریان به باشگاه 

( در پژوهشی به 0212و همکاران ) 4( هاک لی75دارد.)

این نتیجه رسیدند که برای زنان گلف باز کیفیت خدمات 

زی و جدید بودن تجهیزات باشگاه در مقایسه باشگاه، تمی

( نتایج 84باشد.)با مردان دارای اهمیت بیشتری می

( حاکی از آن بود که 0211) 4پژوهش لی و همکاران

ملموس بودن و همدلی دو جنبه مهم از کیفیت خدمات 

 است که بر رضایتمندی مردان و زنان گلف باز تأثیر 

ند که زنان بیشتر بر گذارد. محققان همچنین دریافتمی

محیط فیزیکی، بهداشت، تمیزی و تجهیزات ایمنی توجه 

( در پژوهش خود با 0211) 3( چن و همکاران82دارند.)

استفاده از یک مدل سلسله مراتبی دریافت که رابطه بین 

کیفیت خدمات و رضایتمندی گردشگران مثبت و معنادار 

ه کیفیت است، به طوریکه ارتباط مثبتی بین چهار مؤلف

خدمات )تعامل کارکنان، محیط فیزیکی، کیفیت 

دسترسی و کیفیت تکنیکی( با رضایتمندی وجود 

 (82دارد.)

                                                           

3. GreenWell 

4. Theodoraks 

5. Pedragosa & Correia 

6. Hak  Lee 

7. Lee et al 

8. Chen et al 
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کند شهرداری مشهد و لذا ضرورت تحقیق ایجاب می

برنامه ریزان شهری برحسب نیاز سنجی شهروندان از 

های فضاهای ورزشی و ارزیابی تکوینی و اصلاح برنامه

بی پایانی جهت رسیدن به اهداف برنامه درحال اجرا، ارزیا

های آتی خود اقدام نمایند و از آنجا و اصلاح و بهبود برنامه

که درحوزه رضایت مندی بانوان استفاده کننده از فضاهای 

ورزشی شهرداری و خدمات ارائه شده پژوهش خاصی در 

داخل کشورصورت نگرفته است و با توجه به اینکه برای 

ی بدنی، نیازسنجی بانوان شهروند به هاارائه فعالیت

های ورزشی در اولویت اول برای کمک به مسئولین فعالیت

ورزش شهرداری در جهت برنامه ریزی و سازماندهی 

قراردارد، ضرورت انجام این پژوهش احساس شده و امید 

های این پژوهش گامی موثر است که با  بکارگیری یافته

براین این پژوهش در پی در این خصوص برداشته شود. بنا

پاسخ به این سوال است که کیفیت خدمات ورزشی 

شهرداری مشهد برای بانوان شهروند چگونه است؟ و آیا 

 خدمات ارائه شده با رضایتمندی آنها ارتباط دارد؟

 

 شناسی پژوهشروش

باشد که پژوهش حاضر توصیفی و از نوع پیمایشی می

 به شکل میدانی انجام گرفته است.

جامعه آماری این پژوهش شامل تمامی بانوان بالای 

سال مراجعه کننده به مکانهای ورزشی شهرداری  13

مشهد که براساس آمار مدیریت تربیت بدنی همگانی 

( ذکر گردید. با استفاده از N=2084شهرداری مشهد )

فرمول برآورد حجم نمونه کوکران، تعداد نمونه آماری 

(714=n برآورد شد که به ) صورت تصادفی ساده انتخاب

 شدند.

ها از پرسشنامه سنجش به منظور تجزیه و تحلیل داده

( که 0223کیفیت خدمات و رضایتمندی  یی چین لیو )

( 1233بر اساس مدل سروکوال پاراسورمان و همکارانش )

سؤال  01طراحی شده استفاده شد. پرسشنامه مشتمل بر 

(، تضمین 8تا  1های بوده که شامل ملموس بودن )سؤال

(، 10تا  2های (، پاسخگویی )سؤال3تا  7های )سؤال

-( و همدلی )سؤال14تا  18های قابلیت اطمینان )سؤال

ها بر باشد. مقیاس اندازه گیری سؤال( می01تا  14های 

 1ای و روش امتیازگذاری به ترتیب گزینه 5مبنای لیکرت 

 باشد.می 5تا 

مه با استفاده از روایی صوری و محتوایی پرسشنا

نظرات اصلاحی اساتید مدیریت ورزشی تعیین شد. پایایی 

به  27/2پرسشنامه با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ 

 دست آمد.

های ها از شاخصبه منظور تجزیه و تحلیل داده

های آماری کلموگروف اسمیرنف، ضریب توصیفی و آزمون

افزار  همبستگی اسپیرمن و تحلیل رگرسیون در نرم

SPSS  25/2و در سطح معناداری≥P .استفاده شد 

 

 های پژوهشیافته

آزمودنی که در این پژوهش شرکت نمودند  714از 

درصد را زنان مجرد  3/11درصد را زنان متاهل و  0/33

سال با  82-02تشکیل دادند. بیشترین میانگین سنی بین 

ر سال بالات 52درصد و کمترین میانگین مربوط به  4/82

نتایج به دست آمده از تحقیق،  درصد بود. بنا به3/12با 

درصد  0/72درصد پاسخ دهندگان زیر دیپلم،  8/73

 2/1درصد دارای مدرک لیسانس و  5/12مدرک دیپلم، 

باشند. درصد دارای مدرک فوق لیسانس و بالاتر می

درصد، شغل  4/1همچنین پاسخ دهندگان با شغل دولتی  

درصد دانشجو،  1/5باشند و درصد می  4/8خصوصی 

درصد سایر 0/8درصد بازنشسته و  0/2% خانه دار، 8/37

 مشاغل می باشند.

، خروجی آزمون کلموگروف 1با توجه به نتایج جدول 

های مربوط به متغیر دهد که دادهاسمیرنف نشان می
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 باشند.نرمال میرضایت نرمال و داده های مربوط به سایر متغیرها غیر 

 

 اسمیرنف  –نتایج آزمون کلموگروف  .5 جدول
 نتیجه آزمون سطح معنی دار آماره آزمون انحراف معیار میانگین تعداد متغیرهای مورد بررسی

نیست نرمال 0/004 1/76 0/83 2/88 417 بودن ملموس  

نیست نرمال 0/001 2/22 0/69 3/70 411 اعتماد  

نیست نرمال 0/001 2/12 0/90 3/30 410 گویی پاسخ  

نیست نرمال 0/001 2/12 0/71 3/80 411 اطمینان  

نیست نرمال 0/001 2/64 0/82 3/77 412 همدلی  

ستانرمال  0/59 0/77 0/65 3/51 409 رضایت  

 

دهد که بین نشان می 0نتایج به دست آمده از جدول 

 کیفیت خدمات با رضایت مشتریان رابطه مثبت و 

( وجود دارد. در خصوص P  ،44/2=r≤221/2معنی داری )

شود که بین ابعاد ابعاد کیفیت خدمات مشخص می

(، قابلیت اطمینان P  ،75/2=r≤221/2ملموس بودن )

(221/2≥P  ،44/2=r( پاسخ دهی ،)221/2≥P  ،42/2=r ،)

( و همدلی خدمات P  ،54/2=r≤221/2)تصمین خدمات 

(221/2≥P  ،52/2=r با رضایت مشتریان رابطه مثبت و )

 معنی داری وجود دارد.

 

 ضریب همبستگی بین کیفیت خدمات و رضایتمندی مشتریان .2جدول 

 سطح معنی داری ضریب همبستگی اسپیرمن تعداد متغیرها

44/2 714 رضایت کیفیت خدمات کل  221/2  

75/2 714 ملموس بودن  221/2  

44/2 714 قابلیت اطمینان  221/2  

42/2 714 پاسخ دهی  221/2  

54/2 714 تضمین خدمات  221/2  

52/2 714 همدلی خدمات  221/2  

 

ها از آماره به منظور بررسی مستقل بودن باقی مانده

شود که اگر مقدار آن بین استفاده میدوربین واتسن 

ها باشد نشان دهنده مستقل بودن باقی مانده 5/0تا 5/1

بود، لذا  574/1است. که مقدار آن در این پژوهش برابر 

باشند. همچنین در ها مستقل از یکدیگر میباقی مانده

ها تقریباً به یک شود باقی ماندهنمودار ذیل مشاهده می

اند و با تغییر مقادیر صفر قرار گرفتهمیزان در دو طرف 

ها تغییر چندانی نکرده برازش یافته پراکندگی باقی مانده

توان نتیجه گرفت که واریانس باقی است، بنابراین می

 ها ثابت است.مانده
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 ها(های مدل )بررسی نرمال بودن باقی ماندهباقی مانده . 5 شكل
 

 نشان دهنده معنی دار بودن مدل 8نتایج جدول 

 است. از آنجا که سطح معنی داری برای همدلی بیشتر از

 باشد، این متغیر در مدل غیر معنی دار بوده ومی 25/2

 باشند. همچنین با توجه بهسایر متغیرها معنی دار می

 تغییراتدرصد از  2/54توان گفت که ضریب تعیین می

  متغیر وابسته توسط متغیرهای مستقل قابل توجیه

 باشد و بین متغیر کیفیت خدمات بطور کل ومی

 داری وجود دارد و رضایتمندی رابطه مثبت ومعنی

 های کیفیت خدمات قدرت پیش بینی رضایتمندیمؤلفه

 را دارند. بنابراین مدل به دست آمده به صورت زیر است:

 

 رضایتمندی = 81/0+03/0* ملموس بودن  + 55/0*+  اعتماد54/0 *+ پاسخگویی94/0*+  اطمینان04/0 *همدلی
 

 ( نتایج رگرسیون ابعاد کیفیت خدمات بر رضایتمندی9 جدول
 نتیجه یدارسطح معنی t بتا ضریب متغیر

 در مدل معنی دار است 0012/ 6/57 ......... 852/ ضریب ثابت

 در مدل معنی داراست 0/001 3/21 122/ 092/ بودن ملموس

 در مدل معنی دار است 0/007 2/73 132/ 112/ اعتماد

 در مدل معنی داراست 0/001 4/06 202/ 142/ گویی پاسخ

 درمدل معنی دار است 0/001 7/43 382/ 342/ اطمینان

 در مدل معنی دار نیست 0/220 1/22 0/57 042/ همدلی

       221/2 ,      P= 74/124 ,           F=54/2 =R2 Adj             54/2 = R2                 ,44/2  R= 
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 بحث و نتیجه گیری

نتایج تحقیق نشان داد که بین ملموس بودن کیفیت 

خدمات ورزشی ارائه شده با رضایتمندی ارتباط معنی 

بودن امکانات و  داری وجود دارد. لذا اکثر تحقیقات دارا

تسهیلات، تجهیزات مدرن، فضای ورزشی و مربیان مجرب 

اند را از عوامل تأثیرگذار بر رضایت مشتریان بیان کرده

توان نتیجه گرفت بانوان از (. بنابراین می14،18، 12،07)

اینکه شرایطی وجود دارد تا بتوانند در نزدیکی محل 

اما از اینکه  سکونت خود به ورزش بپردازند راضی هستند

های ورزشی به وسایل و امکانات ورزشی تجهیز این مکان

 باشند. اند ناراضی مینشده

(، ناظمی و 1838این نتایج با تحقیقات رمضانی )

(، هیز 1822(، لطیفیان )1834(، بهلکه )1834همکاران )

(، تئودوراکس 0220(، گرین ول )0221(، چوی )0221)

(، هاک لی و 0222ا وکوریا )(، پدراگوس0227و همکاران )

( همخوانی  0211( و لی و همکاران )0212همکاران )

 (.82،84،75،72،85،80،84،01،7،08،12) دارد

نتایج تحقیق حاکی از آن است که بین قابلیت 

اطمینان خدمات ورزشی ارائه شده با رضایتمندی ارتباط 

معنی داری وجود دارد. قابلیت اطمینان دربرگیرنده دانش 

مهارت کارکنان و توانایی آنان در جلب اعتماد مشتریان  و

( 1822رجبی و همکاران ) نسبت به مکان ورزشی است.

دارند که بین عامل رفتار نیز در تحقیق خود اعلام می

کارکنان با رضایتمندی مشتریان مرد و زن تفاوت معنی 

( شاید از دید محقق توجیه کارکنان 3داری وجود دارد.)

وه خدمت رسانی مناسب به مشتریان، بکارگیری درباره نح

و جذب نیروهایی که دارای دانش و مهارت لازم در زمینه 

دانش و ورزش بودند دلیلی بر بالا بودن میانگین اطمینان 

 باشد. می

نیا های ناظمی و پدراماین نتایج با نتایج پژوهش

(، 1822(، صمدی و اسکندری )1832(، هنری )1833)

(، آفتینوس و همکاران 0224(، بودت )0222فرایر )

( 0223( و کالابوگ و همکاران )0223(، وولف )0224)

( مغایرت 1837پور )همخوانی و با نتایج احسانی و شمسی

 (.1،73،52،05،03،87،14،07،00دارد )

های پژوهش مشخص کرد که بین پاسخگویی یافته

خدمات ورزشی ارائه شده با رضایتمندی ارتباط معنی 

اری وجود دارد. منظور از پاسخگویی تمایل به همکاری و د

کمک به مشتری است. توجه به نیازهای مشتریان و 

های آنان چه در بخش تولید و چه پاسخگویی به خواسته

در بخش خدمات یکی از اصلی ترین و ضروری ترین 

(.افزودن 04وظایف و یا اهداف سازمان هاشده است )

اعات ورزشی باشگاه،دیدار با بخشی از امکانات،تغییر س

مسئولین ومدیران همواره جزء درخواست های مشتریان 

بوده که مورد پاسخگویی مسئولان واقع شده است.این 

(، 1833نیا )های ناظمی و پدرامها با نتایج پژوهشیافته

(، همخوانی و با نتایج پژوهش 1842اف و همکاران )رسول

(. محقق بر این باور 00،2،13دارد.)( مغایرت 1834کرمی )

است از دلایل احتمالی بالا بودن رضایت از بعد پاسخگویی 

ها، ارائه خدمات ( آگاهی از خدمات در اطلاعیه5از  8/8)

مطلوب و مناسب به مشتریان، برآورده کردن نیازهای 

ضروری اعضاء و توجه ویژه به اعضای دائمی خود باشد. 

دارد از ر تحقیق خود اعلام می( د1822چنانکه سجادی )

های جمله دلایل احتمالی پاسخگویی بهتر در باشگاه

ها اطلاع رسانی تواند باشد که این باشگاهخصوصی این می

کنند مناسبی از نحوه خدماتی که در باشگاه خود ارائه می

 (18دهند.)انجام می

نتایج نشان داد که بین تضمین خدمات ورزشی ارائه 

ایتمندی ارتباط معنی داری وجود دارد.باتوجه شده با رض

به اینکه بانوان  اعتماد و اطمینان بیشتری لازم دارند تا در 

محل های عمومی به ویژه ورزشگاه هاحاضرشوند لذا 

بالابودن میانگین اعتماد درمکان های ورزشی شهرداری 
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( 1834توجه بیشتری را می طلبد.چنانکه رضائی کهن )

دارد که برخورد مناسب کارکنان، لام میدر تحقیق خود اع

اعتماد متقابل بین مشتریان با کارمندان و میزان آرامش 

های مشتریان از مراکز خاطر از جمله مهمترین خواسته

( 1822(. رجبی و همکاران )10باشد)آمادگی جسمانی می

در تحقیق خود صراحتاً اعلام داشتند که زنان در مقایسه 

طمینان و اعتماد کارکنان را عامل با مردان قابلیت ا

دانند. یعنی اینکه مهمتری در رضایتمندی از باشگاه می

دهند در باشگاهی فعالیت کنند که از بانوان ترجیح می

لحاظ امنیتی مورد حمایت قرار گیرند و کارکنان باشگاه از 

 1ناجار و بیشو (3سوابق و اطلاعات آنها محافظت نمایند.)

دارند که اطمینان بخشی و رد اظهار می( در این مو0224)

مسئولیت پذیری کارکنان دو بعد بسیار مهم کیفیت 

خدمات هستند و مستقیماً با کیفیت کلی خدمات در 

ها با تحقیقات ناظمی و همکاران ( این یافته72ارتباطند.)

(، 1822(، لطیفیان )1833نیا )(، ناظمی و پدرام1834)

(، 1225و کیم ) (،کیم1822سجادی و همکاران )

(، رونتکونیات 0223(، وولف )0224آفتینوس و همکاران )

(، همسووبا پژوهش 0212(، چنگ )0223)

( مغایرت  دارد 0224(،و چن )1834کرمی)

(82،13،81،73،52،05،83،18،01،00،08.) 

همچنین بین همدلی خدمات ورزشی ارائه شده با 

ه تعریف، رضایتمندی ارتباط معنی داری وجود دارد. بنا ب

همدلی قابلیت ایجاد ارتباط با مشتری و توجه خاص 

هایشان، نسبت به یکایک آنان در جهت تحقق خواسته

( ذکر 78( و برخورد ویژه با توجه به روحیه افراد )77)

-های دولتی مانند شهرداریشده است. از آنجا که سازمان

اند، ازاین رو توجه به ها به دنبال ارائه خدمات همگانی

-های یکایک مشتریان مشکل به نظر میخواسته

رسد:امابررسی نیازهای خاص مشتریان وتلاش جهت 

                                                           

1. Najjar & Bishu 

برآورده کردن خواسته ها تاحدودی منطقی به نظر 

میرسدوبه شمار طرفداران ورزش می افزاید. هاک لی 

( ملموسات و همدلی را دو مؤلفه مهم تأثیر گذار 0212)

دانند که با کره میهای گلف بر کیفیت خدمات در باشگاه

( همچنین سید 84نتایج پژوهش حاضر همخوانی دارد.)

( بیان داشت که برآوردن انتظارات 1832جوادین )

های کیفیت خدمات به مشتریان در مورد ویژگی

( این نتایج با تحقیق 15انجامد.)رضایتمندی بالاتر آنها می

(،و لی 1822(، رجبی و همکاران )1838رمضانی )

 (.12،3،82( همخوانی دارد.)0211) وهمکاران

بین کیفیت خدمات ورزشی ارائه شده با رضایتمندی 

رابطه معناداری به لحاظ آماری وجود دارد. کیفیت 

خدمات رشته علمی نسبتا جوانی است و تنها حدود سه 

گذرد. آگاهی از دهه از انجام تحقیقات دراین زمینه می

آن به ارائه  مفهوم کیفیت خدمات و تلاش برای بهبود

خدمات با کیفیت منجر شده و با افزایش سطح کیفیت 

(. 8توان رضایت مشتریان را افزایش داد )خدمات می

های ورزشی و میزان ها یا مجموعهکیفیت خدمات باشگاه

(. 15رضایتمندی مشتریان بر وفاداری تأثیر دارند )

دارد که یکی از همچنین سازمان کلاب هاوس بیان می

های مؤثر در جذب بیشتر بانوان به سمت سالنعوامل 

( 88بدنسازی، ارائه خدمات با میزان و کیفیت خوب است.)

دهد که با توجه به اهمیت و های محقق نشان مییافته

های ورزشی شهرداری نقشی که کیفیت خدمات در مکان

کند، شناسایی عوامل مؤثر جهت جذب بانوان به ایفا می

سی عوامل مهم در تداوم شرکت سمت این مراکز و برر

آنها، تقویت و گسترش خدمات ورزشی که منجر به بالا 

شود، لازم و ضروری به نظر رفتن سطح رضایتمندی می

رسد. لذا بیشترین انگیزه مطرح شده جهت استفاده از می

خدمات ورزشی شهرداری مؤلفه سلامتی بوده است. 

وزمره افراد دانیم با متحول شدن زندگی رهمانطور که می
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-وقت کمتری را برای ورزش و کارهای بدنی اختصاص می

های بدنی و سلامتی بیشتر به دهند بنابراین نقش فعالیت

توان عنوان کرد که خورد. با توجه به نتایج میچشم می

های کیفیت خدمات قدرت پیش بینی رضایتمندی مؤلفه

از  درصد 2/54درصد( یا به عبارتی  2/54را دارا هستند )

تغییرات متغیر وابسته توسط متغیرهای مستقل قابل بیان 

باشد. چنانکه با افزایش کیفیت خدمات میزان می

یابد و با کاهش کیفیت خدمات رضایتمندی افزایش می

میزان رضایتمندی کاهش خواهد یافت. این نتایج با 

(، گوهر رستمی و 1838(، رمضانی )1830تحقیق ذره )

(، سجادی و همکاران 1832ری )(، هن1832همکاران )

(، چن و 0220(، کلاب هاوس )0221(، چوی )1822)

( همخوانی و با تحقیق احسانی و 0211همکاران )

( مغایرت 1822(و صمدی و اسکندری )1837پور )شمسی

 (.14،1،82،88،80،18،07،02،12،4دارد )

بر پایه نتایج پژوهش پیشنهاداتی از قبیل تهیه و 

های ورزشی مورد تجهیزات در مکان تدارک امکانات و

استفاده بانوان، اختصاص دادن ساعات بیشتری به ورزش 

های ورزشی شهرداری )صبح و بعداز ظهر(، بانوان در مکان

استفاده از پرسنل و مربیانی که تحصیلات دانشگاهی در 

رشته تربیت بدنی وتجربه لازم درامرآموزش رادارند برای 

های عه کنندگان و برگزاری دورهپاسخگویی بهتر به مراج

بازآموزی و آموزشی برای مربیان و پرسنلی که با تربیت 

شود که در بدنی شهرداری همکاری دارند پیشنهاد می

زمینه ایجاد رضایتمندی در بین بانوان و گسترش شرکت 

 های ورزشی مؤثر باشد.آنها در فعالیت

 

 و مآخذ  منابع

 .بررسی نظرهای مشتریان سالن های بدنسازی بانوان شهر اصفهان(. 1837احسانی،محمد؛ شمسی پور، سمانه. ). 1

 .174-185، صص 05نشریه حرکت، شماره 

نقش ورزش حرفه ای (. 1833. احسانی، محمد؛ هنرور، افشار؛ شریفیان، اسماعیل؛ کوزه چیان، هاشم؛ فرزان، فرزام. )0

 .141-158، صص 00. پژوهش در علوم ورزشی، شمارهن مسلماندررشد و گسترش ورزش زنا

.ماهنامه بانک ملی ایران فروردین،شماره ارزیابی کیفیت خدمات با استفاده از روش سروکوال(.1832. اسدی،نسرین.)8

 .77،ص140

ن استخرهای بررسی عوامل مرتبط با رضایتمندی مشتریا(. 1834. بهلکه ،طاهر؛حمیدی ، مهرزاد؛گودرزی ، محمود .)7

 .72،صفحه84. نشریه حرکت،پاییز،شمارهسرپوشیده خصوصی شهر تهران

، مقاله پذیرش شده ،اولین کنفرانس بین المللی درکیفیت خدماتDOEبسط(. 1821. بیک زاد،جعفر؛ وزیری،علیرضا.)5

 مدیریت اجرایی، تهران ،آذرماه. 

لی برای سنجش رضایتمندی مشتریان درصنعت تدوین و طراحی مد(. 1837. دیواندری،علی؛دلخواه ، جلیل.)4

-، زمستان84.پژوهشنامه بازرگانی،شمارهبانكداری واندازه گیری رضایتمندی مشتریان بانک ملت براساس آن

 135-008،صص

،پایان نامه کارشناسی بررسی وضعیت کلاس های آمادگی جسمانی ویژه بانوان درشهر اصفهان(. 1842. ذره،فریبا.)4

 .71-72آزاد اسلامی واحدخوراسگان.صص ارشد،دانشگاه
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مقایسه کیفیت خدمات با رضایتمندی مشتریان مرد و (. 1821. رجبی،مجتبی؛ غفوری ، فرزاد؛ شهلایی باقری ، جواد .)3
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 .05-08نامه کارشناسی ارشد،دانشگاه تهران.ص، پایان سطح شهر تهران

نقش شهرداریها درتوسعه فضاهای ورزشی برای گذران اوقات فراغت (.1833. رهنمایی،محمدتقی؛آقایی،لیلا.)11

 .05.صفحه00، جغرافیا،نشریه علمی پژوهشی،انجمن جغرافیای ایران،سال هفتم،شماره شهروندان

،پایان نامه مشتریان ازکیفیت خدمات مراکز آمادگی جسمانی شهرمشهدانتظارات (.1834. رضائی کهن،سمیرا.)10

 .48کارشناسی ارشد،دانشکده تربیت بدنی دانشگاه فردوسی مشهد.ص

مقایسه کیفیت خدمات ارائه شده (. 1822. سجادی،سید نصراله؛ محمودی ، احمد؛گودرزی ، محمود؛ میرانی ، مهران.)18

، ادگی جسمانی( دولتی و خصوصی شهر تهران از دیدگاه مشتریاندر باشگاههای ورزشی ) بدنسازی و آم

 73-88،زمستان،صص0پژوهش های مدیریت ورزشی و علوم حرکتی ،سال اول ،شماره 

ارزیابی کیفیت خدمات سازمان تامین اجتماعی از منظر (. 1830. سید جوادین ، سید رضا؛الماسی ، مسعود.)17

 .28-42ص ، بهار و تابستان ،ص8شماره ، فرهنگ مدیریت ،سال اول ،  کارکنان

.مدلی از ارزیابی تاثیرکیفیت خدمات بروفاداری مشتریان (1832سیدجوادین،سیدرضا؛خانلری،امیر؛استیری،مهرداد.). 15

 .57-71،صص 50ه المپیک،سال هیجدهم،شماره ،نشریخدمات ورزشی

ضایت مشتریان بانک ملی شهرستان .بررسی تاثیرکیفیت خدمات برر(1822. صمدی،عباس؛اسکندری،سهیلا.)14

 . 72-82،صص01، شماره 3(. )پژوهشگر( فصلنامه مدیریت ، سال تویسرکان )براساس مدل سروکوال

بررسی ومقایسه (. 1832. علی دوست قهفرخی ، ابراهیم؛کوزه چیان ، هاشم؛ جلالی فراهانی ، مجید؛ترکی ، مریم.)14

،تخصصی 5، نشریه حرکت،شماره خصوصی و دولتی شهر تهرانرضایتمندی مشتریان زن باشگاههای بدنسازی 

 .172-104مدیریت ورزشی، صص 

(،  پژوهش بانک سامان4بررسی کیفیت خدمات در صنعت بانكداری خصوصی ) مطالعه(. 1834. کرمی،پریسا.)13

 .04-02پایان نامه کارشناسی ارشد، رشته مدیریت بازرگانی،دانشگاه الزهرا.صص

مقایسه رضایتمندی مشتریان باشگاههای (. 1833حمیدرضا ؛ احسانی ، محمد.)  هاشم؛گوهررستمی ، . کوزه چیان ، 12

 .84-72،تخصصی مدیریت ورزشی ،صص1، نشریه حرکت، شماره لتی مردان شهر تهران بدنسازی خصوصی ودو

رسی ارتباط بین کیفیت بر(. 1832گوهررستمی،حمیدرضا؛ سرکاری ، امیر؛عظیم زاده ، سید مرتضی؛ امیری مجتبی.). 02

،دومین همایش ملی خدمات و رضایتمندی شرکت کنندگان در ایستگاههای تندرستی پارک های شهرتهران

 .107-102توسعه ورزش شهروندی،خرداد،تهران،صص
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