
 

 
 
 
 

  ورزشهاي فيزيولوژي و مديريت در  پژوهش
  1395 مستانز، 4شمارة ، 8دورة 

  103 -115: ص ص 
  
  
عيين ارتباط بين كيفيت خدمات ورزشي ارائه شده شهرداري مشهد با ميزان رضايتمندي بانوان ت
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 كيدهچ

هدف از انجام اين پژوهش تعيين ارتباط بين كيفيت خدمات ورزشي ارائه شده شهرداري مشهد با ميزان رضايتمندي بانوان شهروند 
داري سال مراجعه كننده به مكانهاي ورزشي شهر 18جامعه آماري اين پژوهش شامل تمامي بانوان بالاي . براساس مدل سروكوال بود

با استفاده از فرمول برآورد حجم . ذكر گرديد) N=9236(مشهد بودند كه براساس آمار مديريت تربيت بدني همگاني شهرداري مشهد 
ها از به منظور تجزيه و تحليل داده. برآورد شد كه به صورت تصادفي ساده انتخاب شدند) n=417(نمونه كوكران، تعداد نمونه آماري 

) 1988(كه بر اساس مدل سروكوال پاراسورمان و همكاران ) 2008(فيت خدمات و رضايتمندي  يي چين ليو پرسشنامه سنجش كي
پايايي . روايي صوري و محتوايي پرسشنامه با استفاده از نظرات اصلاحي اساتيد مديريت ورزشي تعيين شد. طراحي شده استفاده شد

باشد كه به شكل ميداني انجام گرفته روش تحقيق ازنوع پيمايشي مي. به دست آمد 94/0پرسشنامه با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ 
هاي آماري كلموگروف اسميرنف، ضريب همبستگي اسپيرمن و تحليل رگرسيون در نرم ها از آزمونجهت تجزيه و تحليل داده. است

اد مختلف آن با رضايتمندي بانوان رابطه مثبت و نتايج نشان داد كه بين كيفيت خدمات ورزشي و ابع. استفاده گرديد SPSSافزار 
همچنين نتايج تحليل رگرسيون نشان داد كه مؤلفه هاي ملموس بودن، قابليت اطمينان، پاسخ دهي و تضمين . معناداري وجود دارد

  .خدمات واجد شرايط پيش بيني رضايتمندي مي باشند

  
  هاي كليدي واژه

 .سروكوال، شهرداريكيفيت خدمات، رضايتمندي، بانوان،مدل 

                                                           
 -  09370802828: تلفن: نويسنده مسئول Email: Mahnam_azizi@yahoo.com                                                                     
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  مقدمه
يكم با تحولات بس شگرفي  جهان در قرن بيست و

هاي اين تحولات بدان معناست كه روش .روبروشده است

ديرين كسب و كار در دنياي امروز كارايي گذشته را 

ها، در اوضاع كنوني رسالت واقعي سازمان .نخواهد داشت

هايي است ارائه راهكار هاي مشتريان ونياز خواسته درك

در ). 20( كه رضايت مندي مشتريان را در پي داشته باشد

عصر رقابتي امروز هيچ سازماني بدون توجه به نيازها 

تواند به هاي مشتريان و جلب رضايت آنها نميوخواسته

موفقيت دست يابد كه در اين راستا كيفيت خدمات از 

 ها،چرا كه بر كاهش هزينه. اهميت زيادي برخوردار است

افزايش سطح رضايتمندي، حفظ و نگهداري مشتري، 

افزايش سودآوري و تبليغات دهان به دهان تاثير قابل                           

 پوياتر جهاني شدن تجارت و اقتصاد و). 29(توجهي دارد 

شدن رقابت در مراكز خدماتي نقش مشتريان را در اين 

به مشتريان تنها  نگاه امروز مراكز .مراكز تغيير داده است

مشتريان در مراكز . يك مصرف كننده صرف نيست

 هاي انجام امور وامروزي در توليد و ارائه خدمات رويه

 فرآيندها و توسعه دانش و توان رقابتي همر اه و همگام

 بنابراين درك و برآورده .مديران و كاركنان مراكز هستند

 ري و دركردن انتظارات، برقراري رابطه كارآمد با مشت

 نهايت خلق و ارائه ارزش به او از مهمترين مباحث مورد

 علاقه محققين و مديران مراكز خدماتي به ويژه مراكز

  ). 47(شود خدماتي صنعت ورزش محسوب مي

 هاي موفقيت در ارائه هر خدمتييكي از نشانه

 باشد و اساساً دليلرضايتمندي ذينفعان آن خدمت مي

 ها چيزي جز برآورده ساختنتها و شركوجودي سازمان

 هاي ذينفعان از طريق ارائه محصولات يانيازها و خواسته

 تواندخدمات و در نهايت تامين رضايتمندي آنان نمي

 استفاده از فناوري روز و جديد در ارائه خدمت. باشد

 با). 5(بايستي هدف از ارائه همان خدمت را تامين كند 

 هاي بدني درعاليتف توجه به اهميت و نقش تحرك و

 اهميت سلامت افراد جامعه و نيز با زندگي روزمره و

 ميادين ورزشي در اين زمينه، شناسايي عوامل مهم

 هاي بدني اين امكان رادرتداوم شركت آنان در فعاليت

 هايها در ورزش و فعاليتنمايد تا بر فرصتفراهم مي

 هايوشاستفاده از ر و بدني تمركز كرد و با تلاش پيگير

-مختلف بازاريابي ورزشي به تحقيق و يافتن علاقه مندي

 هاي تفريحي وهاي خاص و نياز افراد جامعه به ورزش

 هاي بدني پرداخت و مكانهايي رافراهم ساخت وفعاليت

 از ساعاتي را به دور خدماتي را ارائه داد كه افراد بتوانند

 به تمايل وافر علاقه و خانوادگي و مسائل اجتماعي و

 در اين راستا نقش). 4( هاي بدني بپردازندفعاليت ورزش و

 مديريت شهرداري با طيف وسيعي از وظايف عمراني و

 خدماتي در زمينه توسعه فضاهاي ورزشي با هدف تأمين

 فضاهاي لازم براي گذراندن اوقات فراغت شهروندان بسيار

 همانطور كه مشخص است بانوان). 11(حائز اهميت است 

 هايان نيمي از افراد جامعه براي شركت در فعاليتبعنو

 بدني سهمي دارند، لذا شناسايي عوامل مهم و مؤثر در

 جهت جذب بانوان به سمت ميادين ورزشي و بررسي

 هاي بدنيعوامل مهم در تداوم شركت بانوان در فعاليت

 هاي خاص وسازد تا بر فرصتاين امكان را فراهم مي

 ها در ورزش ون به اين فرصتدسترسي زنان و دخترا

  ).1(هاي بدني تمركز كرد فعاليت

 ومشكلات اجتماعي زيادي مواجه زنان ازديربازبامسائل

ن امكا  مشكلات فقدان فرصت و يكي از اين اند بوده

.  )27(پرداختن به ورزش درتاريخي نه چندان دوراست

 دهد كه در دو دهه اخير علاقه منديتحقيقات نشان مي

 فيت خدمات در صنعت ورزش نيز مطرح شده استبه كي

 از مهمترين اي كه امروزه كيفيت خدمات يكي به گونه

 ها در زمينه مديريت خدمات و بازاريابي ورزشسرفصل
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ها در بين عرضه از اين رو با شدت گرفتن رقابت. باشدمي

كنندگان خدمات ورزشي شناخت انتظارات مشتريان و 

هاي ورزشي به بازاريابان سازمانسطوح اين انتظارات از 

دهد تا تعيين كنند آيا خدمات ارائه شده موقت اجازه مي

). 46(سطح قابل قبولي از كيفيت را دارا هستند يا خير 

رضايت مشتريان وابسته به كيفيت خدمات است و مي 

توان احتمال داد با افزايش كيفيت خدمات رضايت 

تعهد مشتري تمايل اين نگرش به . مشتريان افزايش يابد

او به بازگشت ثبات خريد خدمات گسترش روابط تجاري 

ميان مشتري و ارائه دهنده خدمات افزايش تحمل و صبر 

مشتري در برابر كاستي هاي احتمالي خدمات آينده 

  ).41(تبليغات مثبت او درباره سازمان منجر مي گردد 

در پژوهشي كه بر روي )1384(ديواندري و دلخواه 

ان در صنعت بانكداري انجام گرفت بيان نمودند كه مشتري

شواهد فيزيكي، ملموس، اعتماد، (عامل كيفيت خدمات 

هزينه اخذ خدمات، ) پاسخگويي، اطمينان خاطر، همدلي

دسترسي به خدمات، ويژگي خدمات و اداره شكايت 

مشتريان جهت معرفي عوامل در رضايتمندي مشتريان 

اذعان داشت كه يكي از ) 1387(بهلكه ) 6.(شودارايه مي

عوامل مرتبط با رضايتمندي دارا بودن امكانات و تجهيزات 

به اين نتيجه رسيد كه ) 2001( 1چوي) 4.(مناسب است

درك كيفيت خدمات، موثر ترين پيشگو بر رضايت 

همچنين مهمترين عامل . مشتري و خريد مجدد است

پيشگو در رضايتمندي مشتريان ، شامل درك كيفيت 

ات، ارتباط با محيط  فيزيكي، تعامل بين افراد و خدم

ها و مهم ترين عامل پيشگو در خريد مجدد آنها، به برنامه

ترتيب اهميت شامل درك كيفيت خدمات و تعامل بين 

در تحقيقات خود به اين ) 1998( 2هيز) 32.(افراد بود

نتيجه رسيد كه كميت و كيفيت امكانات يكي از عوامل 

  )37.(يت مشتريان استاثرگذار بر رضا
                                                           
1. Choi 
2. Hayes 

اظهار داشت كه آگاهي مشتري از ) 2002( 3گرين ول 

تسهيلات فيزيكي تاحدي با رضايتمندي آنها وابسته 

در زمينه ) 2004(و همكاران  4تئودوراكس) 35.(است

هاي آمادگي در اندازه گيري رضايت مشتري در باشگاه

 - پرتغال به اين نتيجه رسيدند كه زنان درزمينه تجهيزات

) 49.(خدمات در مقايسه با مردان رضايت كمتري داشتند

عقيده دارند كه رضايتمندي ) 2009( 5پدراگوسا و كوريا

متغيري است كه به طور معني داري با انتظارهاي 

مشتريان و تجهيزات باشگاه مرتبط است و اهميت بسيار 

زيادي در تعيين ميزان وفاداري مشتريان به باشگاه 

در پژوهشي به ) 2010(و همكاران  6ليهاك ) 45.(دارد

اين نتيجه رسيدند كه براي زنان گلف باز كيفيت خدمات 

باشگاه، تميزي و جديد بودن تجهيزات باشگاه در مقايسه 

نتايج ) 36.(باشدبا مردان داراي اهميت بيشتري مي

حاكي از آن بود كه ) 2011( 7پژوهش لي و همكاران

م از كيفيت خدمات ملموس بودن و همدلي دو جنبه مه

  است كه بر رضايتمندي مردان و زنان گلف باز تأثير 

محققان همچنين دريافتند كه زنان بيشتر بر . گذاردمي

محيط فيزيكي، بهداشت، تميزي و تجهيزات ايمني توجه 

در پژوهش خود با ) 2011( 8چن و همكاران) 39.(دارند

ه بين استفاده از يك مدل سلسله مراتبي دريافت كه رابط

كيفيت خدمات و رضايتمندي گردشگران مثبت و معنادار 

است، به طوريكه ارتباط مثبتي بين چهار مؤلفه كيفيت 

تعامل كاركنان، محيط فيزيكي، كيفيت (خدمات 

با رضايتمندي وجود ) دسترسي و كيفيت تكنيكي

  )30.(دارد

                                                           
3. GreenWell 
4. Theodoraks 
5. Pedragosa & Correia 
6. Hak  Lee 
7. Lee et al 
8. Chen et al 
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كند شهرداري مشهد و لذا ضرورت تحقيق ايجاب مي

برحسب نياز سنجي شهروندان از  برنامه ريزان شهري

هاي فضاهاي ورزشي و ارزيابي تكويني و اصلاح برنامه

درحال اجرا، ارزيابي پاياني جهت رسيدن به اهداف برنامه 

هاي آتي خود اقدام نمايند و از آنجا و اصلاح و بهبود برنامه

كه درحوزه رضايت مندي بانوان استفاده كننده از فضاهاي 

خدمات ارائه شده پژوهش خاصي در  ورزشي شهرداري و

داخل كشورصورت نگرفته است و با توجه به اينكه براي 

هاي بدني، نيازسنجي بانوان شهروند به ارائه فعاليت

هاي ورزشي در اولويت اول براي كمك به مسئولين فعاليت

ورزش شهرداري در جهت برنامه ريزي و سازماندهي 

احساس شده و اميد قراردارد، ضرورت انجام اين پژوهش 

هاي اين پژوهش گامي موثر است كه با  بكارگيري يافته

بنابراين اين پژوهش در پي . در اين خصوص برداشته شود

پاسخ به اين سوال است كه كيفيت خدمات ورزشي 

شهرداري مشهد براي بانوان شهروند چگونه است؟ و آيا 

  خدمات ارائه شده با رضايتمندي آنها ارتباط دارد؟

  

  شناسي پژوهشروش
باشد كه پژوهش حاضر توصيفي و از نوع پيمايشي مي

  .به شكل ميداني انجام گرفته است

جامعه آماري اين پژوهش شامل تمامي بانوان بالاي 

سال مراجعه كننده به مكانهاي ورزشي شهرداري  18

مشهد كه براساس آمار مديريت تربيت بدني همگاني 

با استفاده از . رديدذكر گ) N=9236(شهرداري مشهد 

فرمول برآورد حجم نمونه كوكران، تعداد نمونه آماري 

)417=n ( برآورد شد كه به صورت تصادفي ساده انتخاب

  .شدند

ها از پرسشنامه سنجش به منظور تجزيه و تحليل داده

كه ) 2008(كيفيت خدمات و رضايتمندي  يي چين ليو 

) 1988(نش بر اساس مدل سروكوال پاراسورمان و همكارا

سؤال  21پرسشنامه مشتمل بر . طراحي شده استفاده شد

، تضمين )3تا  1هاي سؤال(بوده كه شامل ملموس بودن 

، )12تا  9هاي سؤال(، پاسخگويي )8تا  4هاي سؤال(

-سؤال(و همدلي ) 16تا  13هاي سؤال(قابليت اطمينان 

ها بر مقياس اندازه گيري سؤال. باشدمي) 21تا  17هاي 

 1اي و روش امتيازگذاري به ترتيب گزينه 5مبناي ليكرت 

  .باشدمي 5تا 

روايي صوري و محتوايي پرسشنامه با استفاده از 

پايايي . نظرات اصلاحي اساتيد مديريت ورزشي تعيين شد

به  94/0پرسشنامه با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ 

  .دست آمد

هاي خصها از شابه منظور تجزيه و تحليل داده

هاي آماري كلموگروف اسميرنف، ضريب توصيفي و آزمون

همبستگي اسپيرمن و تحليل رگرسيون در نرم افزار 

SPSS  05/0و در سطح معناداري≤P استفاده شد.  

  

  هاي پژوهشيافته
آزمودني كه در اين پژوهش شركت نمودند  417از 

درصد را زنان مجرد  8/11درصد را زنان متاهل و  2/88

سال با  39-29بيشترين ميانگين سني بين . دادند تشكيل

سال بالاتر  50درصد و كمترين ميانگين مربوط به  6/39

نتايج به دست آمده از تحقيق،  بنا به. درصد بود8/10با 

درصد  2/40درصد پاسخ دهندگان زير ديپلم،  3/48

 0/1درصد داراي مدرك ليسانس و  5/10مدرك ديپلم، 

. باشندليسانس و بالاتر مي درصد داراي مدرك فوق

درصد، شغل  7/1همچنين پاسخ دهندگان با شغل دولتي  

درصد دانشجو،  1/5درصد مي باشند و  7/3خصوصي 

درصد ساير 2/3درصد بازنشسته و  2/0خانه دار، % 3/84

  .مشاغل مي باشند

، خروجي آزمون كلموگروف 1با توجه به نتايج جدول 

هاي مربوط به متغير دهد كه دادهاسميرنف نشان مي
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  .باشندنرمال ميرضايت نرمال و داده هاي مربوط به ساير متغيرها غير 

  

  اسميرنف  –نتايج آزمون كلموگروف  .1 جدول
 نتيجه آزمون سطح معني دار آماره آزمون انحراف معيار ميانگين تعداد متغيرهاي مورد بررسي

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

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

نيست نرمال 0/001 2/12 0/90 3/30 410 گويي پاسخ  

نيست نرمال 0/001 2/12 0/71 3/80 411 اطمينان  

نيست نرمال 0/001 2/64 0/82 3/77 412 همدلي  

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

  

دهد كه بين ان مينش 2نتايج به دست آمده از جدول 

 كيفيت خدمات با رضايت مشتريان رابطه مثبت و 

در خصوص . وجود دارد) P  ،67/0=r≥001/0(معني داري 

شود كه بين ابعاد ابعاد كيفيت خدمات مشخص مي

، قابليت اطمينان )P  ،45/0=r≥001/0(ملموس بودن 

)001/0≤P  ،66/0=r( پاسخ دهي ،)001/0≤P  ،60/0=r( ،

و همدلي خدمات ) P  ،56/0=r≥001/0(ت تصمين خدما

)001/0≤P  ،50/0=r ( با رضايت مشتريان رابطه مثبت و

 .معني داري وجود دارد

 

 ضريب همبستگي بين كيفيت خدمات و رضايتمندي مشتريان .2جدول 

 سطح معني داري ضريب همبستگي اسپيرمن تعداد متغيرها

67/0 417 رضايت كيفيت خدمات كل  001/0  
بودن ملموس  417 45/0  001/0  

66/0 417 قابليت اطمينان  001/0  
60/0 417 پاسخ دهي  001/0  

56/0 417 تضمين خدمات  001/0  
50/0 417 همدلي خدمات  001/0  

 

ها از آماره به منظور بررسي مستقل بودن باقي مانده

شود كه اگر مقدار آن بين دوربين واتسن استفاده مي

ها ان دهنده مستقل بودن باقي ماندهباشد نش 5/2تا 5/1

بود، لذا  547/1كه مقدار آن در اين پژوهش برابر . است

همچنين در . باشندها مستقل از يكديگر ميباقي مانده

ها تقريباً به يك شود باقي ماندهنمودار ذيل مشاهده مي

اند و با تغيير مقادير ميزان در دو طرف صفر قرار گرفته

ها تغيير چنداني نكرده كندگي باقي ماندهبرازش يافته پرا

توان نتيجه گرفت كه واريانس باقي است، بنابراين مي

 .ها ثابت استمانده
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  )هابررسي نرمال بودن باقي مانده(هاي مدل باقي مانده . 1 شكل

  
 نشان دهنده معني دار بودن مدل 3نتايج جدول 

 بيشتر ازاز آنجا كه سطح معني داري براي همدلي . است

 باشد، اين متغير در مدل غير معني دار بوده ومي 05/0

 همچنين با توجه به. باشندساير متغيرها معني دار مي

 درصد از تغييرات 9/57توان گفت كه ضريب تعيين مي

   متغير وابسته توسط متغيرهاي مستقل قابل توجيه

 باشد و بين متغير كيفيت خدمات بطور كل ومي

  داري وجود دارد و بطه مثبت ومعنيرضايتمندي را

 هاي كيفيت خدمات قدرت پيش بيني رضايتمنديمؤلفه

  :بنابراين مدل به دست آمده به صورت زير است. را دارند
  

  رضايتمندي = 85/0+09/0* ملموس بودن  + 11/0*اعتماد+  14/0 *پاسخگويي+ 34/0*اطمينان+  04/0 *همدلي
 

  كيفيت خدمات بر رضايتمندينتايج رگرسيون ابعاد ) 3 جدول
  نتيجه يدارسطح معني t بتا ضريب متغير

  در مدل معني دار است  0010/ 6/57 ......... 850/  ضريب ثابت

  در مدل معني داراست 0/001 3/21  120/  090/ بودن ملموس

  در مدل معني دار است  0/007 2/73  130/  110/ اعتماد

  دل معني داراستدر م 0/001 4/06 200/  140/  گويي پاسخ

 درمدل معني دار است 0/001 7/43 380/  340/  اطمينان

  در مدل معني دار نيست 0/220 1/22 0/57  040/  همدلي
       001/0 ,      P= 46/107 ,           F=57/0 =R2 Adj             57/0 = R2                 ,76/0  R= 
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  بحث و نتيجه گيري
داد كه بين ملموس بودن كيفيت  نتايج تحقيق نشان

خدمات ورزشي ارائه شده با رضايتمندي ارتباط معني 

لذا اكثر تحقيقات دارا بودن امكانات و . داري وجود دارد

تسهيلات، تجهيزات مدرن، فضاي ورزشي و مربيان مجرب 

اند را از عوامل تأثيرگذار بر رضايت مشتريان بيان كرده

توان نتيجه گرفت بانوان از يبنابراين م). 17،13، 19،24(

اينكه شرايطي وجود دارد تا بتوانند در نزديكي محل 

سكونت خود به ورزش بپردازند راضي هستند اما از اينكه 

هاي ورزشي به وسايل و امكانات ورزشي تجهيز اين مكان

 . باشنداند ناراضي مينشده

، ناظمي و )1383(اين نتايج با تحقيقات رمضاني 

، هيز )1390(، لطيفيان )1387(، بهلكه )1386(همكاران 

، تئودوراكس )2002(، گرين ول )2001(، چوي )2001(

، هاك لي و )2009(، پدراگوسا وكوريا )2004(و همكاران 

همخواني  ) 2011(و لي و همكاران ) 2010(همكاران 

  ).39،36،45،49،35،32،37،21،4،23،10( دارد

ين قابليت نتايج تحقيق حاكي از آن است كه ب

اطمينان خدمات ورزشي ارائه شده با رضايتمندي ارتباط 

قابليت اطمينان دربرگيرنده دانش . معني داري وجود دارد

و مهارت كاركنان و توانايي آنان در جلب اعتماد مشتريان 

) 1390(رجبي و همكاران  .نسبت به مكان ورزشي است

فتار دارند كه بين عامل رنيز در تحقيق خود اعلام مي

كاركنان با رضايتمندي مشتريان مرد و زن تفاوت معني 

شايد از ديد محقق توجيه كاركنان ) 8.(داري وجود دارد

درباره نحوه خدمت رساني مناسب به مشتريان، بكارگيري 

و جذب نيروهايي كه داراي دانش و مهارت لازم در زمينه 

ن دانش و ورزش بودند دليلي بر بالا بودن ميانگين اطمينا

  . باشدمي

نيا هاي ناظمي و پدراماين نتايج با نتايج پژوهش

، )1390(، صمدي و اسكندري )1389(، هنري )1388(

، آفتينوس و همكاران )2006(، بودت )2000(فراير 

) 2008(و كالابوگ و همكاران ) 2008(، وولف )2006(

مغايرت ) 1384(پور همخواني و با نتايج احساني و شمسي

  ).1،48،50،25،28،34،16،24،22(دارد 

هاي پژوهش مشخص كرد كه بين پاسخگويي يافته

خدمات ورزشي ارائه شده با رضايتمندي ارتباط معني 

منظور از پاسخگويي تمايل به همكاري و . داري وجود دارد

توجه به نيازهاي مشتريان و . كمك به مشتري است

 هاي آنان چه در بخش توليد و چهپاسخگويي به خواسته

در بخش خدمات يكي از اصلي ترين و ضروري ترين 

افزودن ).26(وظايف و يا اهداف سازمان هاشده است 

بخشي از امكانات،تغيير ساعات ورزشي باشگاه،ديدار با 

مسئولين ومديران همواره جزء درخواست هاي مشتريان 

اين .بوده كه مورد پاسخگويي مسئولان واقع شده است

، )1388(نيا هاي ناظمي و پدرامها با نتايج پژوهشيافته

، همخواني و با نتايج پژوهش )1379(اف و همكاران رسول

محقق بر اين باور ). 22،9،18.(مغايرت دارد) 1386(كرمي 

است از دلايل احتمالي بالا بودن رضايت از بعد پاسخگويي 

 ها، ارائه خدماتآگاهي از خدمات در اطلاعيه) 5از  3/3(

مطلوب و مناسب به مشتريان، برآورده كردن نيازهاي 

. ضروري اعضاء و توجه ويژه به اعضاي دائمي خود باشد

دارد از در تحقيق خود اعلام مي) 1390(چنانكه سجادي 

هاي جمله دلايل احتمالي پاسخگويي بهتر در باشگاه

ها اطلاع رساني تواند باشد كه اين باشگاهخصوصي اين مي

كنند نحوه خدماتي كه در باشگاه خود ارائه مي مناسبي از

  )13.(دهندانجام مي

نتايج نشان داد كه بين تضمين خدمات ورزشي ارائه 

باتوجه .شده با رضايتمندي ارتباط معني داري وجود دارد

به اينكه بانوان  اعتماد و اطمينان بيشتري لازم دارند تا در 

ند لذا محل هاي عمومي به ويژه ورزشگاه هاحاضرشو

بالابودن ميانگين اعتماد درمكان هاي ورزشي شهرداري 
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) 1387(چنانكه رضائي كهن .توجه بيشتري را مي طلبد

دارد كه برخورد مناسب كاركنان، در تحقيق خود اعلام مي

اعتماد متقابل بين مشتريان با كارمندان و ميزان آرامش 

هاي مشتريان از مراكز خاطر از جمله مهمترين خواسته

) 1390(رجبي و همكاران ). 12(باشدآمادگي جسماني مي

در تحقيق خود صراحتاً اعلام داشتند كه زنان در مقايسه 

با مردان قابليت اطمينان و اعتماد كاركنان را عامل 

يعني اينكه . دانندمهمتري در رضايتمندي از باشگاه مي

دهند در باشگاهي فعاليت كنند كه از بانوان ترجيح مي

امنيتي مورد حمايت قرار گيرند و كاركنان باشگاه از لحاظ 

 1ناجار و بيشو )8.(سوابق و اطلاعات آنها محافظت نمايند

دارند كه اطمينان بخشي و در اين مورد اظهار مي) 2006(

مسئوليت پذيري كاركنان دو بعد بسيار مهم كيفيت 

خدمات هستند و مستقيماً با كيفيت كلي خدمات در 

ها با تحقيقات ناظمي و همكاران اين يافته) 40.(ارتباطند

، )1390(، لطيفيان )1388(نيا ، ناظمي و پدرام)1386(

، )1995(،كيم و كيم )1390(سجادي و همكاران 

، رونتكونيات )2008(، وولف )2006(آفتينوس و همكاران 

، همسووبا پژوهش )2010(، چنگ )2008(

مغايرت  دارد ) 2006(،و چن )1386(كرمي

)30،18،31،48،50،25،38،13،21،22،23.(  

همچنين بين همدلي خدمات ورزشي ارائه شده با 

بنا به تعريف، . رضايتمندي ارتباط معني داري وجود دارد

همدلي قابليت ايجاد ارتباط با مشتري و توجه خاص 

هايشان، نسبت به يكايك آنان در جهت تحقق خواسته

ذكر ) 43(فراد و برخورد ويژه با توجه به روحيه ا) 44(

-هاي دولتي مانند شهردارياز آنجا كه سازمان. شده است

اند، ازاين رو توجه به ها به دنبال ارائه خدمات همگاني

-هاي يكايك مشتريان مشكل به نظر ميخواسته

امابررسي نيازهاي خاص مشتريان وتلاش جهت :رسد

                                                           
1. Najjar & Bishu 

برآورده كردن خواسته ها تاحدودي منطقي به نظر 

هاك لي . ار طرفداران ورزش مي افزايدميرسدوبه شم

ملموسات و همدلي را دو مؤلفه مهم تأثير گذار ) 2010(

دانند كه با هاي گلف كره ميبر كيفيت خدمات در باشگاه

همچنين سيد ) 36.(نتايج پژوهش حاضر همخواني دارد

بيان داشت كه برآوردن انتظارات ) 1389(جوادين 

يت خدمات به هاي كيفمشتريان در مورد ويژگي

اين نتايج با تحقيق ) 15.(انجامدرضايتمندي بالاتر آنها مي

،و لي )1390(، رجبي و همكاران )1383(رمضاني 

  ).10،8،39.(همخواني دارد) 2011(وهمكاران 

بين كيفيت خدمات ورزشي ارائه شده با رضايتمندي 

كيفيت . رابطه معناداري به لحاظ آماري وجود دارد

نسبتا جواني است و تنها حدود سه  خدمات رشته علمي

آگاهي از . گذرددهه از انجام تحقيقات دراين زمينه مي

مفهوم كيفيت خدمات و تلاش براي بهبود آن به ارائه 

خدمات با كيفيت منجر شده و با افزايش سطح كيفيت 

). 3(توان رضايت مشتريان را افزايش داد خدمات مي

هاي ورزشي و ميزان ها يا مجموعهكيفيت خدمات باشگاه

). 15(رضايتمندي مشتريان بر وفاداري تأثير دارند 

دارد كه يكي از همچنين سازمان كلاب هاوس بيان مي

هاي عوامل مؤثر در جذب بيشتر بانوان به سمت سالن

) 33.(بدنسازي، ارائه خدمات با ميزان و كيفيت خوب است

و  دهد كه با توجه به اهميتهاي محقق نشان مييافته

هاي ورزشي شهرداري نقشي كه كيفيت خدمات در مكان

كند، شناسايي عوامل مؤثر جهت جذب بانوان به ايفا مي

سمت اين مراكز و بررسي عوامل مهم در تداوم شركت 

آنها، تقويت و گسترش خدمات ورزشي كه منجر به بالا 

شود، لازم و ضروري به نظر رفتن سطح رضايتمندي مي

رين انگيزه مطرح شده جهت استفاده از لذا بيشت. رسدمي

. خدمات ورزشي شهرداري مؤلفه سلامتي بوده است

دانيم با متحول شدن زندگي روزمره افراد همانطور كه مي
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-وقت كمتري را براي ورزش و كارهاي بدني اختصاص مي

هاي بدني و سلامتي بيشتر به دهند بنابراين نقش فعاليت

توان عنوان كرد كه يج ميبا توجه به نتا. خوردچشم مي

هاي كيفيت خدمات قدرت پيش بيني رضايتمندي مؤلفه

درصد از  9/57يا به عبارتي ) درصد 9/57(را دارا هستند 

تغييرات متغير وابسته توسط متغيرهاي مستقل قابل بيان 

چنانكه با افزايش كيفيت خدمات ميزان . باشدمي

ت خدمات يابد و با كاهش كيفيرضايتمندي افزايش مي

اين نتايج با . ميزان رضايتمندي كاهش خواهد يافت

، گوهر رستمي و )1383(، رمضاني )1382(تحقيق ذره 

، سجادي و همكاران )1389(، هنري )1389(همكاران 

، چن و )2002(، كلاب هاوس )2001(، چوي )1390(

همخواني و با تحقيق احساني و ) 2011(همكاران 

مغايرت ) 1390(سكندري و صمدي و ا)1384(پور شمسي

  ).16،1،30،33،32،13،24،20،10،7(دارد 

بر پايه نتايج پژوهش پيشنهاداتي از قبيل تهيه و 

هاي ورزشي مورد تدارك امكانات و تجهيزات در مكان

استفاده بانوان، اختصاص دادن ساعات بيشتري به ورزش 

، )صبح و بعداز ظهر(هاي ورزشي شهرداري بانوان در مكان

ده از پرسنل و مربياني كه تحصيلات دانشگاهي در استفا

رشته تربيت بدني وتجربه لازم درامرآموزش رادارند براي 

هاي پاسخگويي بهتر به مراجعه كنندگان و برگزاري دوره

بازآموزي و آموزشي براي مربيان و پرسنلي كه با تربيت 

شود كه در بدني شهرداري همكاري دارند پيشنهاد مي

د رضايتمندي در بين بانوان و گسترش شركت زمينه ايجا

 .هاي ورزشي مؤثر باشدآنها در فعاليت

 

  و مĤخذ  منابع

 .بررسي نظرهاي مشتريان سالن هاي بدنسازي بانوان شهر اصفهان). 1384. (احساني،محمد؛ شمسي پور، سمانه. 1

  .147-135، صص 25نشريه حركت، شماره 
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  . مديريت اجرايي، تهران ،آذرماه

تدوين و طراحي مدلي براي سنجش رضايتمندي مشتريان درصنعت ). 1384.(ديواندري،علي؛دلخواه ، جليل. 6
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