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 مبتنی بر انتظارات از کیفیت خدماتهای ورزشی کلیدی باشگاهذینفعان مدل مدیریت تعارض  ةارائ

 چکیده

این است.  خدمات تیفیبر انتظارات از ک یمبتن یورزش هایباشگاه یدیکل نفعانیتعارض ذ تیریارائه مدل مد پژوهش نیاز ا هدف

 یبنداولویتگردد. بخش اول پژوهش، شامل شناسایی و که در دو بخش انجام می است آمیخته اکتشافی هایپژوهشمطالعه از نوع 

 دهشانجامترکیبی )کیفی و کمی(  صورتبهباشد که نفر به روش هدفمند( می 51ورزش )های ورزشی با نظر خبرگان نفعان باشگاهذی

ت اساتید مدیری، جامعه آماری پژوهش را بخش دومبه برای انجام مصاحباشد. می یفیک در بخش دوم، مورداستفادهروش تحقیق  است.

و تا حد اشباع نظری ادامه  51) دندیگردانتخاب  برای مصاحبه هدفمند صورتبهکه این افراد،  های ورزشیورزشی و مدیران باشگاه

ها از روش مقایسه مداوم در طی سه مرحله کدگذاری باز، . برای تحلیل دادهیافت(. روایی و پایایی ابزارهای پژوهش به تأیید رسید

بندی ذینفع باشگاه ورزشی وجود دارند و در ادامه ذینفعان رتبه 51است. نتایج بخش اول نشان داد که  شدهاستفادهمحوری و انتخابی 

ورزشی و مربیان( شناسایی  کنندگانتوزیعهای طرف قرارداد با باشگاه، تولیدکنندگان و ورزشکاران، سازمانمهم )و چهار ذینفع 

ز با استفاده ا. های مدیریت تعارض و انتظارات از کیفیت خدمات، شناسایی و مدل نهایی پژوهش ترسیم گردیدشاخص. گردیدند

 های ورزشی را کسب نمود.توان رضایت مشتریان باشگاههای مدیریت تعارض مناسب میراهبردها و سبک

 ذینفعان، سبک مدیریت تعارض، راهبرد مدیریت تعارض، کیفیت خدمات. :هاکلیدواژه

Provide a conflict management model for key stakeholders of sports clubs based on 

expectations of service quality 

Abstract 

The purpose of this study is to present a conflict management model of key stakeholders of 

sports clubs based on expectations of service quality. This study is a kind of mixed exploratory 

research that is done in two parts. The first part of the research includes identifying and 

prioritizing the stakeholders of sports clubs with the opinion of sports experts (15 people in a 

targeted manner), which has been done in a combination (qualitative and quantitative). The 

research method used in the second part is qualitative. To conduct the interview in the second 

part, the statistical population of the study was the professors of sports management and 

managers of sports clubs, who were purposefully selected for the interview (19 and continued 

to the point of theoretical saturation). The validity and reliability of the research tools were 

confirmed. To analyze the data, continuous comparison method was used during the three 

stages of open, axial and selective coding. The results of the first part showed that there are 13 

stakeholders of the sports club and then the ranking stakeholders and four important 

stakeholders (athletes, organizations contracting with the club, sports producers and 

distributors and coaches) were identified. Conflict management indicators and expectations of 

service quality were identified and the final research model was drawn. By using appropriate 

conflict management strategies and styles, the satisfaction of sports club customers can be 

achieved. 

Keywords: Stakeholders, Conflict Management Style, Conflict Management Strategy, Service 

Quality 
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 مقدمه

 یکی به خدمات، بخش در چه د ویتول بخش در چه آنان هایخواسته به ییپاسخگو و انیمشتر یازهاین به توجه ر،یاخ یهاسال در

 نیروی درآمد افزایش و مردم زندگی استاندارد بهبود است. شدهتبدیل هاسازمان اهداف و وظایف ترینضروری و تریناصلی از

برآورده ساختن نیازها و انتظارات  درگروی ورزشی آینده هاسازماناست و همچنین موفقیت  ورزش صنعت توسعة برای هایمحرک

ن ها همچودر این راستا بسیاری از پژوهشدر اماکن ورزشی است.  باکیفیتو  مشتریان است و این امر مستلزم ارائه خدمات مناسب

 تیفی( ک0205همکاران )و  4( و سیزرلیوگولاری0205همکاران )و  1(، لی0205همکاران )و  0(، کورنیاوان0205همکاران ) و 5تات

 1ابراهیماین در حالی است که عامل در انتخاب و وفاداری مشتریان به اماکن ورزشی معرفی نموده اند.  ترینمهم عنوانبهخدمات را 

و  مأیوس یکوتاه دورۀ در ،کنندمی ورزشفعالیت بدنی و  به که شروع افرادی از تعداد زیادی که کرد ( گزارش0202همکاران ) و

 که کردند گزارش (0205همکاران ) 6هیونگ و همچنین، کندنمینظر آنان را جلب  ،شدهارائهو کیفیت خدمات  شوندمی دلزده

 با ،روازاین می دهند؛ از دست را جدید خود مشتریان کل از درصد 42 سال، هر در آمریکا در ورزشی تأسیسات میانگین، طوربه

مدیران به  آن، بر مؤثر عوامل و از کیفیت خدمات مشتریان شناخت انتظارات ورزشی، خدمات کنندگانعرضه بین رقابت شدت گرفتن

 توقعات از است عبارت انتظاراتدر این راستا،  .گیرند کار به بیشتر جذب مشتریبرای  را جدیدی راهبردهای تا دهدمی اجازهاماکن 

 سروکوال، براساس دیدگاه .شوندمی گرفته به کار عملکرد قضاوت به منظور استانداردهایی عنوانبه که خدمات ارائة اعتقاداتی دربارۀ و

 :0 دقیق؛ و مطمئن صورتبه شدهدادهوعده  اجرای خدمات برای سازمان یک توانایی اعتماد: قابلیت :5است  بعد پنج بر انتظارات

 و سازمان توانایی و انسانی نیروی و دانش : اطمینان:1 فوری؛ خدمات تهیة و مشتریان به کمک برای کارکنان تمایل پاسخگویی:

می  عرضه به مشتریانش سازمان یک که انفرادی توجه و مراقبت : همدلی:4 مشتریان؛ در اعتقاد و اعتماد حس برای ایجاد کارکنان

( 0254) 8برگ و . فلدنر(14: 0205، 7ما و یانگ) یارتباطنیروهای  و کارکنان تجهیزات، فیزیکی، امکانات نمای : محسوسات:1 کند؛

 خواه و محسوس خواه سازمان، هر یهادارایی و ازاین رو، دانندمیو تجهیزات هر سازمان  هاداراییاز  برگرفتهرا  مشتریان انتظارات

به بهبود  تواندمیدهد. شناخت انتظارات مشتریان اماکن ورزشی  قرار خود را تحت تأثیر انتظارات این به نوعی تواندمی نامحسوس

و عملکرد مالی آنها را تحت تأثیر  (012: 0200همکاران،  و 1بیاتریزکند )وفاداری و تمایل به حضور مجدد مشتریان اماکن کمک 

تظارات مشتریان پیشنهادات و ان کارگیریبهاماکن ورزشی در تحلیل و  در طرف مقابل. (502: 0205همکاران،  و 52لویکانندهد )قرار 

و بخشنامه های سازمانی روبرو هستند که این عوامل چالش هایی را برای  هادستورالعملو همچنین  هادیدگاهنواع با تعارضاتی بین ا

ی سیاسی و هادیدگاه، اندازهاچشمشیوه های ارتباطی، اهداف و  دارایورزشی  هایباشگاه .(08: 0202، 55گافار) آوردد می پدی آنان

منجر به  ،هاتفاوت گونهاینامع مختلف وجود . در جو(77: 0258، 50همفیل) هستندفرهنگی متفاوتی  هایزمینهمذهبی و نیز پیش 

حاکم بر . از سویی ساختار رسدمیو از این رو بررسی راهبردهای کاهش تعارضات لازم به نظر  شودمی یو چالش های هاتعارضایجاد 

، اهداف ناسازگار، ارتباطات و هماهنگی ناپذیرانعطافتولی ورزش و سلسله مراتب سازمانی، وجود نظام اداری خشک و های مسازمان

جزیی  عنوانبهتعارض با این حال  رض و تنش و ناسازگاری نموده است.نواع تعای ورزشی مستعد اهاسازمانی را با اماکن ورزش
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همکاران،  و 5تشوکودو) دیآکه اغلب به علت ویژگی های سازمانی پدید می  شودمیو لاینفک از زندگی سازمانی قلمداد  ناپذیراجتناب

و لزوما  بوده ناپذیراجتنابدر سازمان در مسیر رسیدن به هدف های سازمان است و وجود آن تعارض، اختلاف  از سویی. (15: 0205

و یا  (5501: 0205، 0سانگ و چوی) تواند خلاقیت را بیشتر و نوآوری و تغییر را ترویج دهدنیست. تعارض می سازمان مضربرای 

توانایی هدایت و کنترل پدیده تعارض  نی؛ بنابرا(5000: 0205، 1هوانگشود )ممکن است باعث اتلاف و تحلیل انرژی و منابع سازمان 

هایی که دارای تعارض غیر سازماناز سویی  های مدیران است که مدیران امروز نیازمند آن هستند.ها از مهم ترین مهارتدر سازمان

ها با ازمانشوند. در حالی که سسازنده )غیر کارکردی( باشند، برای ایجاد همکاری و وحدت در دوران بحران، دچار آشفتگی می

آورند. بی تعارض سازنده )کارکردی( عوامل مثبت و موثری را برای ترغیب و رشد خلاقیت و نوآوری در سازمان خود به وجود می

دارند و در این میان مدیریت تعارض از اهمیت بسزایی ها بر عهدهای را در افزایش اثربخشی سازمانکنندهشک مدیران نقش تعیین

 برخوردار است.

بازوی عملیاتی ورزش کشود پذیرای خیل عظیم مشتریان با گرایشات مذهبی،  عنوانبهکلی، اماکن ورزشی  طوربهبا این حال و 

بسیار  فرایندیه های سنی و جنسی متفاوت هستند و پذیرش و تحلیل انتظارات آنان درگروسیاسی، اقتصادی، فرهنگی و اجتماعی 

ی ورزشی ناظر بر اماکن ورزشی درخواست و انتظاراتی دارند که بیشتر به سمت هاسازماناست و از طرفی  برانگیزچالشپیچیده و 

ورزشی. لذا مدیران و مسئولین اماکن ورزشی معمولا در فضایی  هایباشگاهسازمانی سوگیری دارد تا نیازها و انتظارات  کاریمحافظه

وجود محیطی آرام توام با سلامت . با این حال کنندمیو فرسایشی قرار دارند و زمان زیادی برای کاهش تعارضات صرف  برانگیزچالش

نجر م از آن رفتبرونتعارض و راهبردهای عملیاتی ابع لذا تلاش در شناسایی مناثربخش است و  زمانی از ضروریات اماکن ورزشیسا

وهش حاضر ارائه مدل مدیریت تعارض ژمی گردد. لذا هدف از پ ورزشی سب در مدیریت تعارض در اماکنشیوه های منا  به اتخاذ

 ورزشی است. هایباشگاهمبتنی بر انتظارات از کیفیت خدمات در 

 روش پژوهش

تظارات بر ان یمبتن یورزش هایباشگاه یدیکل نفعانیتعارض ذ تیریاست. هدف این پژوهش مد کیفی هایپژوهشاین مطالعه از نوع 

 شود:مرحله انجام می دوکه در  خدمات است تیفیاز ک

 های ورزشیشناسایی ذینفعان کلیدی باشگاه .5

مطالعات  کیفی هم از طریق صورتبهنفعان باشد به این صورت که برای شناسایی ذیترکیبی )کیفی و کمی( می صورتبهاین بخش 

های ورزشی شهر ساری و مدیران ادارات نفر از اساتید مدیریت ورزشی، مدیران باشگاه 51) ورزشای و هم طبق نظر خبرگان کتابخانه

 وکمی و از طریق پرسشنامه  صورتبهمنتخب ورزشی به روش هدفمند( کلیه ذی نفعان شناسایی گردید و سپس  ورزش و جوانان

 51ه های پرسشنام. تعداد گویهتا ذینفعان کلیدی شناسایی شوند بندی شدطبق نظر خبرگان )همان نمونه بخش قبلی( اولویت

امتیاز و کاملا  0امتیاز، مخالفم  1امتیاز، موافقم امتیاز، نظری ندارم  1ای لیکرتی )کاملا موافقم پنج گزینه صورتبهباشد که می

نفر از اساتید مدیریت ورزشی رسید. پایایی پرسشنامه  8ی گردید. روایی سؤالات مصاحبه و پرسشنامه به تأیید امتیاز( طراح 5مخالفم 

به دست آمد. در بخش کیفی از کدگذاری باز استفاده شد و در بخش کمی از آزمون  85/2نیز با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ، 

 تفاده شد.ذینفعان کلیدی اس بندیاولویتفریدمن برای 

 خدمات تیفیبر انتظارات از ک یمبتن یورزش هایباشگاه یدیکل نفعانیتعارض ذ تیریمدطراحی مدل  .0
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 های مدیریت تعارض واکتشافی، مؤلفه هایمصاحبهباشد که با بررسی ادبیات و کیفی از نوع تحلیل تم می صورتبهاین بخش 

برای هر دو متغیر اصلی یعنی مدیریت تعارض و انتظارات از کیفیت خدمات، انتظارات از کیفیت خدمات در قالب مدل استخراج شد. 

است اما به دلیل تأکید بر ذینفعان در مدل پژوهش حاضر، با تغییراتی که برگرفته از نظرات  شدهطراحیهایی قبلا پرسشنامه

 ورزشی آشنا با مدیریت تعارض و کیفیت کنندگان شامل اساتید مدیریتشوندگان بود، مدل نهایی طراحی گردید. مشارکتمصاحبه

انجام داده باشند( و همچنین  شدهگفتههای های ورزشی )اساتیدی که حداقل یک مقاله، کتاب و یا طرح در زمینهخدمات در باشگاه

تخاب دفمند انگیری هکنندگان که با استفاده از نمونهترستان ساری انجام شد. تعداد مشارکهای منتخب ورزشی شهمدیران باشگاه

ای ای با امضنامه و همچنین قبل از انجام دادن مصاحبه گیری تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت.نمونهدر واقع، نفر بود.  51شدند، 

 ن،یکنندگان و انتشار نکردن آن ارسال شد. همچندر نگهداری مفاد مصاحبه و مشخصات مشارکت یبر تعهد اخلاق یپژوهشگر مبن

 تیا محورب هامصاحبهشد. پس از اعلام موافقت،  یبررس دییها ضبط و برای استخراج نکات کلکنندگان تمام مصاحبهمشارکت بااطلاع

به سوال مورد نظر در مورد  انیپاسخگو شدهانجام یهامصاحبهبرگزار شد. در  ،مدل ارائه مورد نظر برای هایشاخصبرداشت و  ،یتلق

 ابراز نظر کردند. شدهگردآوری هایشاخصو  هامؤلفهد ییتا ایو  دیشاخص جد ای مؤلفهارائه 

 شوندگانهای مصاحبهانجام مصاحبه، سؤالات دیگری به منظور تکمیل گفته درروندسؤال اصلی بود که  6سؤالات مصاحبه شامل 

 نیمه ساختارمند انجام شد. صورتبهپرسیده شد. در واقع مصاحبه 

 ؟ تعارضگیردمیهای ورزشی تعارضی وجود دارد؟ این تعارض به چه دلیل صورت دید شما، آیا در باشگاهسؤالات مصاحبه شامل: از 

واند تدهد؟ آیا کیفیت خدمات می( رخ میگرفتمیاختیار مصاحبه شوندگان قرار بیشتر با کدام گروه از ذینفعان )لیست ذینفعان در 

به مشتریان از کیفیت مناسبی برخوردار باشد، تعارضی در باشگاه  شدهارائهخدمات  بر بروز تعارض تأثیرگذار باشد؟ آیا در صورتی که

 دهید؟از تعارض در باشگاه پیشنهاد می رفتبروندهد؟ چه راهکارهایی برای رخ می

 ،))باورپذیری مین روایی و پایایی مطالعه از روش ارزیابی لینوکلن و گوبا استفاده شد. بدین منظور چهار معیار اعتباربرای تأ

 زیر اقدامات معیارهای، این از هریک به دستیابی برای و شد گرفته نظر در ارزیابی برای تأیید پذیری و پذیریاطمینان ،پذیریانتقال
 :انجام گرفت

 میزان که کردند تأیید و مشاور راهنما اساتید را هاپرسش است. بدین منظور، کمّی هایپژوهش در روایی اعتبارپذیری: معادل
 .است داده افزایش قبولی قابل حد به را پژوهش داده های موثق بودن

 که متخصص مدیریت دو توسط پژوهشی هاییافته منظور این است. برای کمّی هایپژوهش در بیرونی اعتبار جایگزین :پذیریانتقال
 .گرفتند قرار موردبررسی نداشتند، مشارکت پژوهش در

 و ثبت هابردارییادداشت و جزئیات پژوهش ،پذیریاطمینان ایجاد منظور به و است کمّی پژوهش در پایایی : معادلپذیریاطمینان
 .شد ضبط

 پیوست صورتبه مستندات همه و شدهضبط و ثبت دقتبه مراحل تمامی بدین منظور است. سوگیری از پرهیز معنای : بهتأیید پذیری
 است. قرارگرفته اساتید تأیید و اختیار در

 همکاری جلب از پس بخش این در گرفت که صورت اقداماتی کانونی، افراد با مصاحبه دادن انجام برای یازموردن مجوز اخذ برای
 شدهگردآوری لازم اطلاعات و مراجعه مقرر زمان در لازم، اطلاعات دادن آنان رای اعتماد جلب و مصاحبه برای کلیدی نظران صاحب
 .است گرفتهانجام تم تحلیل روش با ،شدهانجام یهامصاحبه از آمده دست به های داده وتحلیلیهتجزاست. 

 های پژوهشیافته

ا دکتری هشوندگان در این بخش مرد بودند و تحصیلات اکثر آنمصاحبهدر گام اول، ذینفعان کلیدی باید شناسایی شوند. تمامی 

 است آورده شده است: شوندگانمصاحبه، ذینفعان که برگرفته از مبانی نظری و مصاحبه با 5در جدول  در ادامه،درصد(.  1/11بود )
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 های ورزشی. ذینفعان باشگاه1جدول 

 ذینفعان ردیف ذینفعان ردیف

 مدیران باشگاه 8 ورزشکاران 5

 اداراه ورزش و جوانان 1 مربیان 0

 های ورزشیفدراسیون 52 عموم مردم 1

و  تولیدکنندگان 4

 ورزشی کنندگانتوزیع

 های طرف قرارداد با باشگاهسازمان 55

نیروهای تعمیر و نگهداری  1

 های ورزشیباشگاه

 های ورزشی تابعهباشگاه 50

 مراکز استعدادیابی 51 کارکنان 6

  های ورزشیهیئت 7

 ترینمهم(، با استفاده از پرسشنامه و توزیع آن در بین جامعه آماری بخش اول، 5جدول ) یورزشهای بعد از شناسایی ذینفعان باشگاه

 ذینفعان کلیدی در نظر گرفته شدند(. عنوانبهاولویت اول  4ذینفعان با استفاده از آزمون آماری فریدمن انتخاب شدند. )

 

 بندی ذینفعان. آزمون فریدمن برای بررسی یکسان بودن اولویت2جدول 

 نتیجه P دوخی

 داری وجود دارد.های ورزشی تفاوت معنیبندی ذینفعان باشگاهبین اولویت 225/2 561/87

 

 های ورزشیذینفعان باشگاهبندی رتبه .3جدول 

 های ورزشیذینفعان باشگاه ردیف
 میانگین

 هارتبه
 های ورزشیذینفعان باشگاه ردیف

 میانگین

 هارتبه

 1/6 های ورزشی تابعهباشگاه 8 8/1 ورزشکاران 5

 5/6 مدیران باشگاه 1 1/1 های طرف قرارداد با باشگاهسازمان 0

 انکنندگتوزیعتولیدکنندگان و  1

 ورزشی

 1/1 عموم مردم 52 1/8

 1/1 مراکز استعدادیابی 55 6/8 مربیان 4

 1/4 های ورزشیفدراسیون 50 5/7 های ورزشیهیئت 1

 6/4 های ورزشیتعمیر و نگهداری باشگاه نیروهای 51 7 کارکنان 6

  6/6 اداراه ورزش و جوانان 7

-اشگاهذینفعان ب ترینمهمورزشی و مربیان از جمله  کنندگانتوزیعو های طرف قرارداد با باشگاه، تولیدکنندگان ورزشکاران، سازمان

 های ورزشی هستند.

بتدا تدوین گردید. در ا خدمات تیفیبر انتظارات از ک یمبتن یورزش هایباشگاه یدیکل نفعانیتعارض ذ تیریمددر گام دوم، مدل 

امه، گردید در اد یبنددستههای ابتدایی مدیریت تعارض و انتظارات از کیفیت خدمات شناسایی و مبانی نظری، شاخص بامطالعه

 های ورزشی انجام شد.ای با اساتید دانشگاهی و مدیران باشگاهمصاحبه
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ودند بکنندگان دارای تحصیلات دکتری های پژوهش مرد بودند. اکثر مشارکتی نمونهنشان داد که همه یشناخت یتجمعنتایج 

 درصد(. 1/78بود )سال  02ها بیشتر از سابقه شغلی اکثر نمونهو همچنین  درصد( 1/17)

 است. شدهارائه شدهانجامهای در ادامه نتایج کدگذاری مصاحبه

 کدگذاری باز و محوری. نتایج 4جدول 

 هامقوله کدهای باز ردیف
کدهای 

 محوری

 شهرت باشگاه  .5

 5قابلیت اطمینان

ت
دما

 خ
ت

فی
کی

از 
ت 

ارا
تظ

ان
 

 عملکرد کارکنان  .0

 دانش و مهارت مربیان  .1

 مناسب خدمات یرساناطلاع  .4

 توجه ویژه به نیازهای مشتریان  .1 0پاسخگویی

 نیازهای مشتریانارائه خدمات مناسب برای رفع   .6

 ساعات مناسب برای مشتریان  .7

 1همدلی
 ایجاد آرامش در مشتریان  .8

 شنونده فعال بودن برای مشتریان  .1

 انعطاف کارکنان، در برخورد با مشتریان  .52

 روزبهتجهیزات   .55

 4موارد ملموس
 بهداشت محیط باشگاه  .50

 زیبایی محیط باشگاه  .51

 باشگاهظاهر پرسنل و مربیان   .54

 پاسخگویی به مشکلات و شکایات مشتریان  .51

اعتبار یا قابلیت 

 1اتکا

 حفظ حریم خصوصی  .56

 تأمین امنیت مشتریان  .57

 جبران زیان و ضرر به مشتریان  .58

 تطبیقی  .51

 های تعارضسبک

ض
عار

ت ت
ری

دی
م

 

 اجتنابی  .02

 مصالحه  .05

 مشارکتی  .00

 رقابتی  .01

 حل گراییراه  .04
 تعارضراهبردهای 

 عدم مقابله  .01

                                                           
1 . Assurance 
2 . Responsiveness 
3 . Empathy 
4 . Tangibles 
5 . Reliability 
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 کنترل  .06

 ی بین فردیهاتعارض  .07

 انواع تعارض

 های درون فردیتعارض  .08

 های بین گروهیتعارض  .01

 یگروهدرونهای تعارض  .12

 هاتعارض اشخاص و گروه  .15

 تعارض بین سازمانی  .10

 

بر  یمبتن یورزش هایباشگاه یدیکل نفعانیتعارض ذ تیریمدمدل که  مدل نهایی پژوهشدر مرحله کدگذاری انتخابی، در ادامه، 

 (.5)شکل  باشد طراحی شدمی خدمات تیفیانتظارات از ک

 

 خدمات تیفیبر انتظارات از ک یمبتن یورزش هایباشگاه یدیکل نفعانیتعارض ذ تیریمد. مدل 1شکل 

گیرینتیجهبحث و   

 یجنتا است. خدمات تیفیبر انتظارات از ک یمبتن یورزش هایباشگاه یدیکل نفعانیتعارض ذ تیریارائه مدل مد پژوهش نیاز ا هدف

پژوهش حاضر نشان داد که ابعاد کیفیت خدمات مانند قابلیت اطمینان، پاسخگویی، همدلی، موارد ملموس و اعتبار یا قابلیت اتکا 

ها هشدر این راستا بسیاری از پژوهای ورزشی مبتنی بر انتظارات فراهم کنند. زمینه کاهش تعارض ذینفعان کلیدی باشگاه توانندیم

( 0205) همکاران و 4( و سیزرلیوگولاری0205) همکارانو  1(، لی0205) همکارانو  0(، کورنیاوان0205) همکاران و 5همچون تات

 عامل در انتخاب و وفاداری مشتریان به اماکن ورزشی معرفی نموده اند. ترینمهم عنوانبهخدمات را  کیفیت

 تواندمی( اظهار کردند که قابلیت اطمینان به خدمات و محصولات اماکن ورزشی 0205همکاران )و  1در زمینه قابلیت اطمینان، لی

ضور ورزشی از ح هایباشگاهگفت که افراد حاضر در  توانیمزمینه توسعه برند و خوشنامی اماکن ورزشی را فراهم کنند. در این راستا 

                                                           
1 Taat 

2 Kurniawan 

3 Li 

4 Cizrelioğullari 

5 Li 
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. نقش مهم مدیران و کارکنان این باشگاه باشندیم خویش به دنبال دستیابی به برخی اهداف خود و یا رفع نیازهای هامکاندر این 

ی ورزش هایباشگاهفه مهم . پس از مشخص شدن اهداف و نیازهای مشتریان، وظیباشدیمپی بردن به اهداف و نیازهای مشتریان خود 

به مشتریان در جهت ارائه خدمات استاندارد و رفع نیازها  ایجاد اطمینان. از این رو باشدیمدستیابی به این اهداف و یا رفع این نیازها 

سبب گردد تا مشتریان از حضور در باشگاه راضی باشند و فواید حضور خود را به واسطه  تواندمیو دستیابی به اهداف مشتریان 

ورزشی می بایستی ضمن پی بردن به  هایباشگاهدستیابی به اهداف و یا رفع نیازها به شکل عینی لمس کنند. از این رو مدیران 

کنند. از این رو چنین به نظر  هاخواستهه را متعهد به رفع این متنوع و استاندارد، باشگا یهابرنامهمشتریان با ایجاد  هایخواسته

زمینه  به شکل قابل قبولی تواندمیدر جهت بهبود کیفیت و رفع انتظارات ورزشی به مشتریان  هایباشگاه اطمینان دادنکه  رسدمی

 کاهش تعارضات را فراهم کند.

( اظهار کردند پاسخگویی از جمله ابعاد مهم در ادراک از کیفیت 0202) ییرانجام( و 0258همکاران )در زمینه پاسخگویی، دباغی و 

و زمینه بهبود ادراک کیفیت  دهدمیمرتبط با توسعه کیفیت خدمات قرار  یهابرنامهخدمات است و مشتریان را در جریان فرایندها و 

ورزشی پاسخگویی به شکل ویژه ای نزد مشتریان اهمیت دارد.  هایباشگاهدر با این حال  .کندیمخدمات در مشتریان را فراهم 

سبب ارتقای سطح رضایت مشتریان گردد.  تواندمیورزشی  هایباشگاهاز سوی کارمندان  هاحوزهپاسخگویی مناسب در تمامی 

شکل  گاه تلقی نمایند و بهاز باش ئیتا مشتریان خود را جز شودمیورزشی انجام گردد سبب  هایباشگاهپاسخگویی در صورتی که در 

که پاسخگویی مناسب به مشتریان در  شودمیمناسبی سعی در بهبود نام باشگاه ورزشی اقدام کنند. از این رو چنین استنباط 

ی به ورزش هایباشگاهگردد. از این رو مدیران  کاهش تعارضاتبه واسطه بهبود احساسات مشتریان سبب  تواندمیورزشی  هایباشگاه

 .ت کنندتعرضات را مدیری توانندیمواسطه توسعه و بهبود سطح توانایی کارکنان خود در پاسخگویی مناسب و با احترام به مشتریان 

که همدلی بین ( معتقد اند 0205همکاران )( و بالینادو و 0205همکاران )(، پیلو و 0200همکاران )، پراساد و همدلیدر زمینه 

پنداری را فراهم  هم ذاتو زمینه همگرایی احساسی و  شودمیتعارضات منجر  کاهشبهبود و  بهیان به شکل ویژه کارکنان و مشتر

د تا مشتریان سبب گرد تواندمیبهبود روابط بین کارکنان با یکدیگر و همچنین روابط بین کارکنان و مشتریان . در این راستا کندیم

سبب گردد تا نیازهای  تواندمیورزشی  هایباشگاهاز حضور در باشگاه ورزشی احساس آرامش کنند. بهبود روابط اجتماعی در 

مایل باشگاه بهبود یابد و دیگر افراد نیز تتعارضات در سبب گردد تا  تواندمیاجتماعی مشتریان به شکل مناسبی رفع گردد. این امر 

ورزشی با ارتقای سطح همدلی کارکنان با  هایباشگاهمدیران  رودیمحضور در این باشگاه ورزشی داشته باشند. از این رو انتظار به 

 کاهش تعارضات در باشگاه ورزشی گردند.اجتماعی در میان آنان سبب  هایمهارتدیگران و بهبود 

( دریافتند که موارد و تجهیزات ملموس باعث بهبود 0205همکاران ) ( و تیان و0205همکاران )، بلیاس و موارد ملموسدر زمینه 

عه بهبود و توس یاشدهمشخصبه شکل  بایستییممشتریان  رسدمیبه نظر . در این راستا شودمیادراک افراد از کیفیت خدمات 

ه . در صورتی کگرددیمآنان  هاییزهانگحتم سبب بهبود  طوربهکیفیت خدمات را درک کنند. درک این موضوع از سوی مشتریان 

که مشتریان متوجه این ارتقا نشده و بهبود کیفیت خدمات را  رودیمکیفیت خدمات را به شکل غیر قابل لمسی ارتقا داد، انتظار 

 ایهاهباشگ. مدیران رسدمیورزشی امری ضروری به نظر  هایباشگاهدرک نکنند. از این رو درک کیفیت خدمات از سوی مشتریان 

این پیام را به مشتریان خود انتقال دهند که در راستای  تواندمی، شدهمشخص صورتبهورزشی با ارتقای سطح کیفیت خدمات 

ا که این امر بتواند سبب شود ت گرددیمرضایت مشتریان به شکل مناسبی در حال بهبود کیفیت خدمات هستند. چنین تبیین 

 تعارضات کاهش و انتظارات برآورده شود.لازم را کسب کنند و به واسطه آن مشتریان از باشگاه ورزشی رضایت 

اظهار کردند که اعتبار و قابلیت اتکا به خدمات ( 0205همکاران )و چنگ و  (0205همکاران )، بیبر و اعتبار یا قابلیت اتکا در زمینه

ورزشی در صورت عدم رعایت استانداردها و  هایباشگاه. در این راستا باشدیمخدمات  دهندگانارائهاز جمله انتظارات مشتریان از 
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ی ورزش هایباشگاهرا در پی داشته باشد. از این رو اعتماد و اعتبار  یریناپذجبرانصدمات  تواندمیغلط و نامناسب  یهامشاورهارائه 

ورزشی مناسب و  یهامشاورهطریق ایجاد ارتباطات مناسب، از  هاباشگاه. بدین منظور توسعه اعتبار باشدیماهمیت ویژه ای را دارا 

بهبود و توسعه اعتبار در همچنین  ورزشی گردد. هایباشگاهسبب ارتقای اعتبار در  تواندمیاستفاده از وسایل و تجهیزات مناسب 

این اطمیان خاطر مشتریان که ناشی  به نوبه خود سبب ارتقای اطمینان خاطر ورزشکاران گردد. از این رو تواندمیورزشی  هایباشگاه

 باشگاه ورزشی گردد. کاهش و مدیریت تعارضات درسبب  تواندمیورزشی می باشد،  هایباشگاهاز اعتبار مناسب و بالای 

 های ورزشی مبتنی بر انتظارات از کیفیت خدمات،مدیریت تعارض ذینفعان کلیدی باشگاه اساسنتایج پژوهش و بر  اساسبر 

ین ا باشد و زمینه تفاهمات مطلوب را فراهم کند. اثرگذاربر کاهش تعارضات  تواندمی مشارکتی وتعارض مصالحه مدیریت های سبک

( همسو است. در این راستا و 0205بورک )( و 0251) یمبولااب(، آدکونلی و 0258) یکورپیب(، 0251همکاران )نتیجه با نتایج هارا و 

سه دیدگاه زیر مطرح است: برای بیشتر افراد، اصطلاح تعارض سازمانی، نوعی معنی و  هاسازماندر زمینه نقش تعارض در اثربخشی 

هماهنگی و اقدامات لازم کار گروه به منظور تحقق اهداف سازمان را کندتر کند. نظریه دیگری  تواندمی. تعارض صرفا برداردمفهوم در 

ازمان را ، اثربخشی یک سگیرییمتصمکه تعارض از طریق ایجاد انگیزه برای تغییر و بهبود فرآیند  کندیملال در مورد تعارض استد

رایان واضح، رویکرد تعامل گ طوربه. نظریه سومی نیز در این زمینه وجود دارد که به نظریه تعامل گرایان مشهور است. بخشدیمبهبود 

. بر گذارندیمنده و مفید هستند. یقینا تعارضاتی نیز وجود دارند که بر اثربخشی تاثیر منفی که همه تعارضات ساز کندنمیاستدلال 

زندگی  رناپذیاجتنابدر تعارض که پدیده . باشندیمرا دارا  ایکنندهتعییننظریه تعامل گرایان، در چنین مواردی مدیران نقش  اساس

ی هاتعارض؛ رویدادهای بیرونی و درونی )شودمیکه یکی مانع بروز دیگری  فرد هم زمان با دو تمایل معارض رو به رو است  می باشد،

. اجتناب از فشار روانی، واکنشی اندازندیمناهشیار و هشیار( بسیار تنش زا هستند و سلامت آدمی را به مخاطره  نشدهحلدرونی 

، اما گاهی دشومیتلقی  باریانزی مستمر و غیر قابل کنترل واکنش ناسازگارانه را در بردارد. تعارض اغلب سازگارانه است، اما فشار روان

 یهااکادر. تعارض باعث شودمیو عملکرد، ایجاد خلاقیت و تغییر و تحول  گیرییمتصم، بهبود هاآنباعث نمایان شدن مسایل و حل 

مدیریت های با این حال سبک. سازدیم روروبهمشکلات فراوانی و افراد را با  شودمیگری ، اهداف و مقاصد فرد دیهاارزشمتفاوت از 

موجود در ابعاد مکانی، زمانی، قانونی و اقتصادی،  هاییتمحدودو  هایلپتانسبا ارائه انتظارات،  تواندمیمشارکتی  وتعارض مصالحه 

و  رصدسعهذینفعان را در جریان فرایندها قرار داده و زمینه رفع تعارضات را فراهم آورد. با این حال مدیریت و رفع تعارضات نیازمند 

بردهای حل راهاز  یریگبهرهین حال در عدر این زمینه توانایی خویش را ارتقاء دهند.  بایستیمبردباری مدیران باشگاه است که 

با نگاه مثبت به تعارضات از همفکری و نظرات متعارض بهره برد و به تعارضات  تواندمیکنترل و  عدم مقابلهحل گرایی، راه تعارض

مقابله و  حل گرایی، عدمراهکلی  طوربهتفکر برتر در کنترل تعارضات نگاه کرد. با این حال و به چشم یک فرصت برای دستیابی به 

ن در فکری مدیرا هاییتظرفزمینه حل تعارضات و کاهش اختلافات را با ذینفعان در پی داشته باشد و به افزایش  تواندمیکنترل 

 ییهایتمحدودمواجه است و این پژوهش نیز با  هایییتمحدودتوسعه اماکن ورزشی کمک کند. لازم به ذکر است که هر پژوهشی با 

 ی فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی در اماکن ورزشی نقاط مختلف بود.هاتفاوتهمچون تعارض منافع در اماکن ورزشی و 
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