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 فصلنامه مطالعات مديريت شهري

 3191 بهار/ هفدهم/ شماره ششمسال 

 
 
 

تهران با بهبود  یشهردار یورزش یها مجموعه انیمشتر یتمندیرابطه رضا یبررس
 یورزش یمجموعه ها خدمات تیفیک

 
 95/99/9393تاريخ پذيرش مقاله:  5/9/9393تاريخ دريافت مقاله: 

 
 زرگر بهیط

 zargar_ta@yahoo.comواحد تهران جنوب یدانشگاه آزاد اسلام یعلم تئیه
  ییصفا هیراض

 احد تهران جنوبو یدانشگاه آزاد اسلام یورزش تيريارشد مدکارشناس 
gmail.com @ raz.safaei )مسئول مکاتبات( 

 

 
 چکیده

 مشتريان رضايت بستگی مستقیم طور به سازمان هر موفقیت امروز جهان در که نیست شکی مقدمه و هدف پژوهش:

 و ها شرکت. سازد فراهم را مشتريان رضايت که کند ارائه را خدماتی است مايل موفقی سازمان هر. دارد سازمان
 رضايت. بگیرند ناديده را سود ايجاد يا رقابتی مزيت به دستیابی نظیر خود کار اساسی اهداف توانند نمی مؤسسات
 مشتريان وفاداري به منجر ،مشتريان رضايت بالاتر سطوح و نمايد می ايجاد شرکت براي را زيادي مزاياي مشتريان

 .است اي موسسه هر براي مسئله ترين تازه حال درعین و ترين قديمی مشتري به خدمت واقع در.شود می
هااي  هااي آمااري ماورد اسات اده از دساته تحقیاق      تحقیق حاضر با توجه روابط بین متغیرهاا و روش  روش پژوهش:

 همبستگی بوده و به روش میدانی به اجرا در آمده است.

توان نتیجه گرفت که مدل رگرسیونی تحقیق مرکب از متغیر مستقل می F باتوجه به معناداري مقدار آزمونیافته ها: 

خطی و متغیر وابسته مدل خوبی بوده و متغیر مستقل قادر است تغییرات متغیر وابسته را تبیین کنند.نتايج رگرسیون 
هاي ورزشی شهرداري  بینی رضايتمندي مشتريان را در بین مجموعهتوانايی پیش که بهبود کی یت ساده دومتغیره

 تهران دارد.
هاي ورزشی  بینی رضايتمندي مشتريان مجموعهبهبود کی یت خدمات مجموعه ورزشی توانايی پیش نتیجه گیری:

 شهرداري تهران را دارد.
 هاي ورزشی, بهبود کی یت خدمات مجموعه مشتريان, رضايتمندي واژگان كلیدی:
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پنجمسال   

مهفدهشماره   

9313 بهار  

 مقدمه
که در جهان امروز موفقیت هر سازمان شکی نیست 

به طور مستقیم بستگی به رضايت مشتريان سازمان 
دارد. هر سازمان موفقی مايل است خدماتی را ارائه کند 

 ها و مؤسسات که رضايت مشتريان را فراهم سازد. شرکت

توانند اهداف اساسی کار خود نظیر دستیابی به  نمی
ناديده بگیرند. رضايت مزيت رقابتی يا ايجاد سود را 

نمايد و  مشتريان مزاياي زيادي را براي شرکت ايجاد می
منجر به وفاداري  ،سطوح بالاتر رضايت مشتريان

(. در واقع خدمت به 9339 ،)هیزي شود مشتريان می
ترين مسئله براي  حال تازه ترين و درعین مشتري قديمی

 (. 9339 ،اي است )رافائل هر موسسه

 ،هاي اصلی هر سازمان ها و مأموريت يكی از رسالت
شناخت و رفع نیازهاي مشتريان آن سازمان از راه عرضه 
 ،كالا يا خدمات خاصی به آنان است )سی علی و گودرزي

ترين  ترين و حیاتی (. كی یت خدمات يكی از مهم9333
عنوان يكی از ابزارهاي كارا در خلق مزيت  موضوعات و به

زمانی شناسايی شده است رقابتی و بهبود عملكرد سا
( بیان 9993) 1(. هوفمن و باتسون9993، )لويس
اند كه ايجاد سطح بالايی از كی یت خدمات  داشته

رضايت و وفاداري مشتريان را به همراه داشته و اين امر 
نیز به نوبه خود منجر به افزايش سهم بازار و سوددهی 

و  ها در مسیر کی یت منظور حرکت سازمان شود. به می
گیري کی یت و  نیازمند ابزارهاي اندازه ،ارتقاء آن

همچنین شناسايی نقاط ضعف سازمان در راه ارائه 
خدمات باکی یت مطلوب و چگونگی برطرف ساختن 

 ،(. تمايل به کی یت خدمات9339 ،هاهستیم )کاويانی آن
کند چراکه کی یت  ها اي ا می نقش مهمی در سازمان

امري حیاتی به شمار  ،سازمانخدمات براي بقا و بازدهی 
مندي کارکنان از  رود. در حقیقت امروزه رضايت می

عنوان  شده در سازمان به تسهیلات و کی یت خدمات ارائه
ها به حساب  مسائل حیاتی در اغلب ادارات و ارگان

هاي  آيد. با توجه به اهمیت و نقش تحرك و فعالیت می
ررسی عوامل ب ،بدنی در زندگی روزمره و سلامت افراد

اين  ،هاي بدنی ها در فعالیت مهم در تداوم شركت آن
سازد تا بر رضايت ورزشكاران و  امكان را فراهم می
 کارکنان تمركز كنیم.

گیري رضايت  مدل هاي گوناگونی براي اندازه 
( 9931ارائه شده است. مدل کانو )، مشتري

هاي مشتري را به سه دسته خصوصیات  نیازمندي
ساسی و عملکردي تقسیم کرد. وي نتیجه ا ،انگیزشی

، فهمیدن و درک مشتريان ،گرفت که ارتباط با مشتريان

نیازهاي مشتريان و کی یت عملکرد عواملی هستند که 
در رضايت يا خشنودي نهايی مشتريان نقش دارد و 

ترين موضوع ايجاد خلاقیت و نوآوري در ارائه  مهم
 خدمات به مشتري است. 

خدمت در ورزش توسط چلادوراي و ارزيابی کی یت 
ها سه  مورد شناسايی قرار گرفت. آن ،(0111) 2چانگ

هدف را شناسايی کردند: الف( خدمت اصلی ب( محیط 
فیزيکی مثل تأسیسات و امکانات فیزيکی که خدمت در 

شود ج( تعاملات بین فردي در انجام خدمت.  آن ارائه می
چگونگی کننده  رضايت مشتري عامل کلیدي و تعیین

هايی که در ارتباط با مشتري خواهند  موفقیت سازمان
گیري آن خیلی مهم است  باشد. از اين رو اندازه بود می
( کی یت خدمات را در 0199) 3(. يلديز0191 ،)فسیکوا

مراکز آمادگی جسمانی خصوصی مورد بررسی قرارداد. 
خدمات  ،کارکنان ،وي نتیجه گرفت که محیط فیزيکی

ترين عوامل جلب رضايت  ريزي از مهم نامهحمايتی و بر
خواهند به رضايت مشتري  ها می مشتري است.اگر باشگاه

برسند بايد آن را اندازه بگیرند زيرا چیزي را که نتوانید 
هاي  توانید مديريت کنید. درباشگاه گیري کنید نمی اندازه

ارزيابی میزان رضايت مشتري دشوار است  ،تناسب اندام
رضايت مشتري و دلايل رضايت متعدد و زيرا منابع 

توانند  محصولات متعددي وجود دارند که می ،خدمات
طبق تجربیات مشتريان در مراحل مختلف از قبیل يک 
مشتري جديد تا يک مشتري راضی و يک مشتري 

(. يکی از 0199، بررسی شوند )دوبرسکو و سالجا ،وفادار
ي مسئله هاي امروز پارامترهاي بسیار مهم در سازمان

ها و کارکنان آنهاست. همه مواردي  اثربخشی در سازمان
را که درباره رضايتمندي مشتريان از اماکن و خدمات 

تواند بالا باشد که  ورزشی مصداق دارد هنگامی می
ها اثربخشی  کارکنان و مديريان و مربیان آن مجموعه

با  ،(0112)4لیمهمانطور که تحقیق  لازم را داشته باشند.
ان تأثیر كی یت خدمات بر روي رضايتمندي مشتري عنو

داري بین  رابطه مستقیم و معنی ،و وفاداري نشان داد
 كی یت خدمات و میزان رضايتمندي وجود دارد.

خواهد به اين سؤال اساسی پاسخ  اين تحقیق می
دهد که آيا بین کی یت خدمات بعنوان يکی از مول ه 

هاي ورزشی  هاي ادراک اثربخشی مربیان مجموعه
شهرداري تهران و رضايتمندي مشتريانی که به اين 

اي وجود دارد و يا خیر؟ و  کنند رابطه اماکن مراجعه می
 اشد؟ ب شدت اين رابطه در چه حدي می
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 روش تحقیق
تحقیق حاضر با توجه روابط بین متغیرها و 

هاي هاي آماري مورد است اده از دسته تحقیق روش
همبستگی بوده و به لحاظ جنبه مورد است اده از نوع 
کاربردي بوده و به روش میدانی به اجرا در آمده 

هاي ورزشی  کلیه مشتريان مجموعه ،استجامعه آماري
را در بر می گیرد.با توجه به جامعه شهرداري تهران 

 333تعداد نمونه  ،نامحدود و مراجعه به جدول مورگان
هاي آيد و با درنظر گرفتن پرسشنامهن ر به دست می

پرسشنامه توزيع شد و  351ناقص و مخدوش تعداد 
براي  پرسشنامه آوري گرديد. از سهپرسشنامه جمع 399

 بررسی متغیرهاي تحقیق است اده شد.
الف( پرسشنامه اطلاعات فردي: شامل مشخصات 
فردي که بر اساس نیاز تحقیق به اطلاعات مربوط به 

ها توسط محقق آماده شده هاي فردي آزمودنیويژگی
 ،هاي مربوط به سناست. از طريق پرسشنامه داده

رشته تحصیلی و سابقه  ،وضعیت استخدام ،جنسیت
شود. ب( پرسشنامه ادراک آوري میفعالیت جمع

( : شامل α= (0/87(, 9332اثربخشی مهرزاد حمیدي )
مؤل ه انگیزش کاري  3باشد که اي می گزينه5سؤال 01
تا  2میزان مقاومت من ی در برابر تغییرات ) ،(5تا  9)

تا  92( و تعهد سازمانی )95تا  99بهبود کی یت ) ،(91
مندي سنجد. ج( پرسشنامه سنجش رضايت( را می01

( α= 0/83( )9339، مشتريان اماکن ورزشی )فريدفتحی
سؤال يا گويه است که میزان رضايت  31شامل  :

 ،(3تا  9چهار شاخص کی یت برنامه ) مشتريان را با
 93کی یت نتیجه ) ،(92تا  3کی یت تسهیلات فیزيکی )

( را در 31تا  03) ( و کی یت تعامل با مربیان03تا 

متغیرهاي مورد بررسی در آمار برمیگیرد. سطح سنجش 
میانگین و  ،درصد فراوانی نسبی ،توصی ی از جداول

انحراف معیار و در آمار استنباطی با توجه به طبیعی 
شده از طريق آزمون  آوري هاي جمع بودن توزيع داده

از رگرسیون  (,p>15/1کلموگروف اسمیرنوف در سطح )
 ساده بهره گرفته شد.

 

 ی پژوهشها یافته
 25/1( بین متغیرها Rمقدار ضريب همبستگی )

باشد که با توجه به آن بین مجموعه متغیر مستقل و می
متغیر وابسته تحقیق همبستگی مستقیم و معناداري 

(119/1>p، 25/1=Rمشاهده می )  شود. همچنین مقدار
Rشده ) ضريب تعیین تعديل

 1/33دهد که ( نشان می2
ايتمندي مشتريان به درصد از واريانس کل تغییرات رض

درصد به عواملی خارج از  1/53مؤل ه بهبود کی یت و 
 شود. مدل مذکور مربوط می

 ،F (119/1>p توجه به معناداري مقدار آزمون با
33/312=Fتوان نتیجه گرفت که مدل رگرسیونی ( می

تحقیق مرکب از متغیر مستقل و متغیر وابسته مدل 
ست تغییرات متغیر خوبی بوده و متغیر مستقل قادر ا

 وابسته را تبیین کنند. 
نشان  3نتايج رگرسیون خطی ساده دومتغیره جدول 

( توانايی 119/1sig=، /03=Tدهد که بهبود کی یت)می
هاي  بینی رضايتمندي مشتريان را در بین مجموعهپیش

ورزشی شهرداري تهران دارد.بنابراين معادله رگرسیون 
باشد: رح زير میبه ش 3هاي جدول براساس داده

 22/1)بهبود کی یت(  +39/0 رضايتمندي مشتريان

 

 نتايج همبستگی بین بهبود کی یت با رضايتمندي مشتريان :9جدول 
 دوربین واتسون عدد معنی داري  برآورد خطاي استاندارد ضريب تعیین تعديل شده ضريب تعیین ضريب همبستگی مدل

 32/9 119/1 03/1 33/1 33/1 25/1 رگرسیون)همزمان(

 
 قیتحق یونیمدل رگرس یمنظور بررس به Fآزمون  جي: نتا0جدول 

 F Sig مربع میانگین درجه آزادي مجموع مربعات مدل

 119/1 33/312 11/93 9 11/93 رگرسیون

   12/1 319 11/03 باقیمانده

    391 11/39 مجموع

 نتايج تحلیل رگرسیون بین بهبود کی یت با رضايتمندي مشتريان 3جدول
 t Sigمقدار  ضرايب استانداردشده ضرايب استاندارد نشده رگرسیون همزمان

B Std. Error Beta 

 111/1 93/03  19/1 39/0 عرض از مبدأ

 111/1 59/93 22/1 10/1 31/1 بهبود کی یت
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 بحث و نتیجه گیری

هاي توصی ی  يافته ،ها وتحلیل داده پس از تجزيه
هاي تحت بررسی زن  % نمونه3/50تحقق نشان داد ,

ن ر( بودند.  992ها مرد ) % آن1/39ن ر( و  095)
 ،سال 01ها زير  % نمونه3/90همچنین در ويژگی سن 

سال و  31الی  39 ،%03/3 ،سال 31الی  09 ،3/51%
سال بودند. در ويژگی سطح  31ها بالاي  % آن9/93

% 0/32ها به اين صورت بود که  تحصیلات توزيع نمونه
 ،ديپلم ولیسانس % فوق3/33 ،ها ديپلم و زير ديپلم آن
% دکترا بودند و نهايتاً در 3/1لیسانس و  % فوق5/99

% 3/09قرار بود که   اين ها از يافته، ويژگی وضعیت شغلی
% 3/93 ،% شغل آزاد5/31 ،شاغل در بخش دولتی

% بیکار 5/3% چند شغله و 3/3 ،دار % خانه1/99 ،دانشجو
هاي پرسشنامه ادراک اثربخشی  بودند. با توجه به داده

باشد.  می33/3دريافتیم که میانگین بهبود کی یت 
که هاي پرسشنامه رضايتمندي مشتريان نشان داد  داده

کی یت تسهیلات فیزيکی  ،90/3میانگین کی یت برنامه 
کی یت تعامل با مربیان  ،32/3کی یت نتیجه  ،33/3
باشد.آزمون کلموگروف می 33/3و رضايت مشتري  39/3

( است اده شد. نتیجه آزمون کلموگروف K-Sاسمیرنوف )
ها ازلحاظ آماري  اسمیرنوف بیانگر آن بود که تمام توزيع

(. با توجه به آزمون رگرسیون p>15/1شند )با نرمال می
خطی ساده دومتغیره نشان داده شد که بین دو متغیر 

هاي  بهبود کی یت با رضايتمندي مشتريان مجموعه
ورزشی شهرداري تهران همبستگی مستقیم و معناداري 

(119/1>p، 25/1=Rمشاهده می ) با نتايج  شود که
بختیاري ، (9333رنگرز ) ،(9333تحقیقات بهلکه )

لین  ،(0112لیم ) ،(9391فراهانی و همکاران ) ،(9339)
چاي وي و همکاران  ،(0113يی چین ) ،(0113)
( همسو بود. 0190( و سايکونن )0191چوي ) ،(0191)

در زمینه رابطه کی یت خدمات و رضايت مشتريان 
ات اق   تحقیقات بسیاري انجام شده است که اکثر قريب به

لب است که با افزايش کی یت ها مؤيد اين مط آن
يابد.  میزان رضايت مشتريان افزايش می ،خدمات

هاي ورزشی به دنبال ارضاي نیازها و  مشتريان مجموعه
کنند و  هاي خود به اين اماکن مراجعه می خواسته

 ،هايشان دست يابند چنانچه به میزان زيادي از خواسته
ي از آنکه بسیار احساس رضايت خاطر خواهند کرد. حال

هاي ورزشی  ها و نیازهاي مشتريان مجموعه خواسته
نحوه  ،امکانات مجموعه ،وسیله کی یت خدمات مثبت به

برخورد و روابط کارکنان مجموعه با مشتريان و ... ارضا 
شود؛ بنابراين منطقی است که بیان کنیم بهبود  می

کی یت با رضايت مشتريان ارتباط معناداري دارد. 
Rشده ) يب تعیین تعديلهمچنین مقدار ضر

( نشان 2
درصد از واريانس کل تغییرات  33دهد که می

درصد  53رضايتمندي مشتريان به مؤل ه بهبود کی یت و 
شود؛ بنابراين به عواملی خارج از مدل مذکور مربوط می

توان گ ت که بهبود کی یت خدمات مجموعه ورزشی  می
(119/1sig=، 93/03=Tتوانايی پیش ) رضايتمندي بینی

هاي ورزشی شهرداري تهران را دارد.  مشتريان مجموعه
دهد که کمیت و کی یت ارائه  تحقیقات ديگري نشان می

؛ 9333 ،خدمات با رضايت مشتريان ارتباط دارد )رمضانی
پور  (. تحقیق احسانی و شمسی9339 ،خانلري و استیري

( نشان داد که کی یت ارائه 9331( و کاظمی )9333)
با انگیزش شرکت بانوان ارتباط مستقیم و خدمات 

مندي مشتريان زن و نیز  داري دارد. مقايسه رضايت معنی
سازي خصوصی و دولتی نشان  هاي بدن مرد در باشگاه

 هاي خصوصی رضايت از ارائه خدمات داد که در باشگاه
نحوه برخورد  ،)تأسیسات و محیط فیزيکی باشگاه
هاي دولتی  باشگاهکارکنان و مديريت( در مقايسه با 

؛ کوزه 9399، بیشتر بود)علیدوست قه رخی و احمدي
(؛ نتیجه تحقیق افسانه پورک و 9333 ،چیان و ديگران

( حاکی از اين بود که رضايت مشتريان از 0190ديگران)
سازي دولتی بیشتر از  هاي بدن امکانات در باشگاه

که نتیجه تحقیق  هاي خصوصی بود. درحالی باشگاه
( نشان داد که بین انتظارات و 9390ممقانی )ابوذري 

هاي دولتی و خصوصی  رضايتمندي مشتريان باشگاه
هاي دولتی  داري وجود ندارد و در باشگاه ت اوت معنی
ترين رابطه را با متغیر انتظارات  مندي بیش متغیررضايت

توان گ ت که مسئولان  دارد.با توجه به اين يافته ها می
سنجش کی یت خدمات خود  هاي ورزشی با مجموعه

بینی کرده و با توجه  توانند رضايت مشتريان را پیش می
هاي آتی خود بپردازند.  ريزي ها به برنامه بینی به اين پیش

توانند فاکتورهاي اداراک  هاي ورزشی می مديران مجموعه
عنوان  اثربخشی همچون بهبود کی یت خدمات خود را به

ريان خود قرار داده معیارهايی جهت سنجش رضايت مشت
رضايت  ،و پیش از آنکه رضايت مشتريان خود را بسنجند

بینی کرده و در جهت افزايش رضايت  آنان را پیش
 اي بردارند. هاي مثبت و ارزنده مشتريان گام

 

 منابع و مآخذ
(. مقايسه انتظارات و 1332اشکان ) ،ابوذري ممقانی .1

سازي دولتی  هاي بدن مندي مشتريان باشگاه رضايت
نامه کارشناسی  و خصوصی از ارائه خدمات. پايان
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