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ABSTRACT 
Introduction: Customers at leisure and sports centers are always on the lookout for quality and satisfying services, 

so keeping customer satisfaction and staying present is the most vital goal of any organization. 

Research aim: Therefore, the purpose of this study was to identify and prioritize the factors affecting 

customer satisfaction in recreational and sports centersin Tehran. 
Methodology: The research method was descriptive-analytical which was implemented by field method and was 

applied in terms of purpose. The statistical population consisted of those who referred to recreational and sports 

centers in 22 districts of Tehran, using Morgan table for unknown population, 384 persons were selected as the 

sample of the study through available sampling method. Research measurement instrument was including a self-made 

questionnaire which its face validity and content validity with exact considering of study literature and asking experts 

and authorities on the topic (10 persons), questionnaire reliability was measured by the Cranach’s alpha (α =0/80). 

Following methods were used for data analysis. Descriptive statistics methods including average and standard 

deviation, inferential statistics method including the Pearson correlation coefficient and exploration factor analysis 

and confirmatory factor analysis. 

Studied Areas: 22 urban areas in Tehran were selected as geographical areas. 

Result: causes of welfare services, accessibility, personnel, physical design, physical space and maintenance factor 

are involved in the satisfaction of clients in recreational and sports centers. 

Conclusion: that in order to maintain and develop the satisfaction of clients in recreational and sports centers and to 

highlight the role of these centers in enhancing physical activity and health and vitality of the community, authorities 

should plan and act to improve the identified factors. 
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1398بهمن  08 تاریخ دریافت:  

1399 دی 01 تاریخ پذیرش:  

 چکیده   
حیاتی  هک هاآن حضور ادامه و مشتریان رضایت حفظ و به همین علت هستند، به دنبال خدمات کیفی و رضایت بخش ورزشی همواره مراکز تفریحی و مشتریانمقدمه: 

  گیرد. قرار توجه مورد باید است، سازمان هر ترین هدف

 ز تفریحی و ورزشی شهر تهران بود.بندی عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان مراکشناسایی و اولویت: هدف

برای انجام مطالعات اجرا شد. که به روش میدانی باشد،تحلیلی می  -پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر روش توصیفی  :تحقیق یشناس روش

گانه شهر تهران استفاده شد که با استفاده از جدول کرجسی و مورگان برای جامعه نامعلوم تعداد  22مراجعه کنندگان به مراکز تفریحی و ورزشی در مناطق کلیة میدانی ازبین 
بررسی دقیق متون و  ای بود که پس ازیری شامل پرسشنامه محقق ساختهگ اندازهابزار  یری دردسترس انتخاب شدند.گ نمونهنمونه تحقیق و به روش  عنوان  بهنفر  384

متخصص، و همچنین پایایی پرسشنامه با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ  10روایی صوری و محتوی آن نیز پس از اعمال نظرات  پیشینه تحقیق تهیه شد و
(80/0=α) استفاده  هارتبه دوم جهت تجزیه و تحلیل دادهپیرسون، تحلیل عاملی اکتشافی و تحلیل عاملی تاییدی مهای ضریب همبستگی تایید شد. از روش

 .شد
 گانه شهری در شهر تهران به عنوان قلمرو جغرافیایی انتخاب شد.22مناطق قلمرو جغرافیایی پژوهش: 

 .عامل نگهداری در رضایتمندی مشتریان به مراکز تفریحی و ورزشی شهری دخیل هستند علل خدمات رفاهی، دسترسی، پرسنل، طراحی کالبدی، فضای فیزیکی وها: یافته

راد جامعه مسئئولین امئر   برای حفظ و توسعه رضایتمندی مشتریان به مراکز تفریحی و ورزشی و پررنگ کردن نقش این مراکز در افزایش فعالیت بدنی و سلامت و نشاط اف: نتایج

 شده برنامه ریزی و اقدام نمایند. شناسایی در جهت بهبود عوامل

ید ژهکل : وا  اماکن تفریحی و ورزشی، رضایتمندی مشتری، کلانشهر تهرانها
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  مقدمه
در عصر حاضر ورزش به عنوان یک بخش اقتصادی چه از بعد عملی و مصرف کالا و خدمات ورزشی و توسعه اقتصادی جوامع 

 21رترین عوامل در رشد اقتصادی ملی و یکی از درآمدزا ترین منابع در قرن مختلف نقش اساسی دارد و هم اکنون یکی از اثرگذا
 زندگی سبک تغییرات تحت تأثیر توجهی قابل طور به ورزش صنعت دیگر، سوی از (.Brown & Nagel, 2002رود )بشمار می

 بیشتری برای ارزش مردم تا شده باعث و یافته افزایش مردم میان در تندرستی به علاقه که طوری به گرفته است، قرار افراد

 رشد موجب بلکه ورزش، بهبود صنعت موجب تنها نه سبک تغییر این شوند. قائل ورزش با مرتبط هایفعالیت و فراغت اوقات

رابطة نزدیکی با رضایتمندی مشتریان در صنعت  توجه به اینکه کیفیت خدماتاست و از طرفی با  شده نیز آن با مرتبط صنایع
دانند که ارائة خدمات باکیفیت به مشتریان برای موفقیت ضروری است و رمز های ورزشی می رزشی دارد، اکنون سازمانخدمات و

یابد.  که با بهبود کیفیت خدمات احتمالاً رضایتمندی مشتریان نیز افزایش می طوری رود بهمار میبشبقا در محیط رقابتی امروز 
(Nik Abdul Rashid; Syed Abdullah; Muhamad Noor; MohamedKassim & Ali Akbar, 2018 .) ،بسیاری از مردم

وابسته به  یهر نوع سازمان تجار تیموفق، انگارند که تصوری غلط استدو مفهوم کیفیت خدمات و رضایتمندی را یکسان می
 و روزمره زندگی در بدنی ایهفعالیت و تحرک که نقشی و اهمیت به باتوجه. (Lynn & Brewster, 2018) است انیمشتر تیرضا

مسائل  از دور به را ساعاتی بتوانند افراد که داد ارائه را خدماتی و نمود فراهم را محیطی باید کند،ایفاء می جامعه افراد سلامت
 تمام قیتموف ،(. از طرف دیگر1387 ،بهلکهبپردازند ) بدنی هایفعالیت و ورزش به وافر تمایل و علاقه با خانوادگی، و اجتماعی

 مهم از یکی که دارد قرار متعددی عوامل تأثیر تحت غیردولتی، یا دولتی خدماتی، یا تولیدی از اعم ،ورزشی مؤسسات و هاسازمان
رضایت مشتریان، از معیارها و مدیران واحدهای خدماتی اغلب برای سنجش  (.1393کاووسی،و )ثقایی است رضایتمندی هاآن ترین

که در جهان امروز  ستین یشک (.1389 ،)آقا میری و همکاران کنندو رضایت مشتریان استفاده می اتهای کیفیت خدمشاخص
را ارائه کند که  یمایل است خدمات یبه رضایت مشتریان سازمان دارد. هر سازمان موفق یبستگ میهر سازمان به طور مستق تیموفق
 ودیا ایجاد س یبه مزیت رقابت یابیدست ریخود نظکار یانند اهداف اساستویها و مؤسسات نمایت مشتریان را فراهم سازد. شرکترض

 از مواردی هستند، راضی خدمات از چرا و چقدر ورزشی باشگاه یا سازمان مشتریان که موضوع این به بردنپی. رندیرا نادیده بگ

 سازمان هر ترین هدفحیاتی که حصولاتمراجعه و خرید م فزاینده روند ادامه و مشتریان رضایت حفظ برای هاباشگاه که است

باشد وقضاوتی رضایتمندی واکنش مربوط به خوشنودی مصرف کنندگان می .(1387 ،بهلکهدهند ) قرار توجه مورد بایستی است را
 Zeithaml) کنند یا خیرها سطح قابل قبولی از رضایت را فراهم میهای آناست درباره این که آیا محصولات وخدمات و یا ویژگی

& Bitner, 2003).  
های فردی و اجتماعی است. ضایت نوعی ای چند بعدی، پیچیده، نسبی و متاثر از زمان، مکان و ارزشمفهوم رضایتمندی مقوله

در جهان مطرح گردید و در ابتدا بیشتر جنبه اقتصادی  1930است. این مفهوم در دهه  عقلانیاحساس خوشایندی توام با ارزیابی 
های ذهنی نیز برای سنجش میزان رضایتمندی و ارزیابی کیفیت شاخص 1970دهه داشت. اما از (های عینیشاخصبیشتر برتاکید )

 ها و توجه به جامعه مدنی به همراه گسترده ترزندگی و خدمات شهری توسط محققین مورد استفاده قرار گرفت. کاهش نقش دولت
و  ژانگ (.Massam, 2002 ) و روی آوردن به خوشنودی فردی و رضایتمندی شدعلوم اجتماعی باعث تعدیل رویکرد عینی  شدن
، منیتا ر،عتباا ت،تباطاار ،پاسخگویی د،عتما، ا سملمو کیفی اردمو شاملرا  تخدما کیفیت دبعا( ا2006) 2لیمو  (2020) 1مون

ها و یکی از رسالتدانند. می تدماخ به حترا سترسید نمکاو ا یمشتردرک  ،ضعاتوادب و  ،صلاحیت ،خاطر سایشآ ،شایستگی
یا خدمات خاصی به آنان است  لاهای اصلی هر سازمان، شناخت و رفع نیازهای مشتریان آن سازمان از راه عرضه کامأموریت
یت خدمات برای بقا و فکه کی میکند چرا یفاها ایت خدمات، نقش مهمی در سازمانفتمایل به کی(. 1388 گودرزی،و  )سیفعلی

 سلامت های بدنی در زندگی روزمره و رود. با توجه به اهمیت و نقش تحرک و فعالیتی سازمان، امری حیاتی به شمار میبازده
سازد تا بر رضایت ورزشکاران و های بدنی، این امکان را فراهم میها در فعالیتافراد، بررسی عوامل مهم در تداوم شرکت آن

های مشتری را به نیازمندی گیری رضایت مشتری، ارائه شده است. مدل کانو نی برای اندازههای گوناگومدل م.کارکنان تمرکز کنی
سه دسته خصوصیات انگیزشی، اساسی و عملکردی تقسیم کرد. وی نتیجه گرفت که ارتباط با مشتریان، فهمیدن و درک مشتریان، 
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ی نهایی مشتریان نقش دارد و مهمترین موضوع ایجاد ت عملکرد عواملی هستند که در رضایت یا خشنودفینیازهای مشتریان و کی
مورد ( 2009) 1چانگدورای و ت خدمت در ورزش توسط چلافیارزیابی کی. خالقیت و نوآوری در ارائه خدمات به مشتری است

یزیکی که محیط فیزیکی مثل تأسیسات و امکانات ف (خدمت اصلی ب (ها سه هدف را شناسایی کردند: الفشناسایی قرار گرفت. آن
کننده چگونگی موفقیت  رضایت مشتری عامل کلیدی و تعیین .بین فردی در انجام خدمت لاتتعام (شود جخدمت در آن ارائه می

 ،های خدماتی پیشرفته. از طرفی یکی از عوامل تاثیر گذار بر موفقیت سازمانکه در ارتباط با مشتری خواهند بوداست هایی سازمان
-Baker & Crompton, 2000 ; Liu Yi) دی مشتری از طریق بهبود کیفیت خدمات به مشتریان استنیل به هدف رضایتمن

Chin, 2008.)  تاکنون تحقیقات زیادی در مورد رضایتمندی از کیفیت زندگی و بخصوص کیفیت محیط شهری انجام گرفته، ولی
خش جزئی در کنار سایر عوامل تاثیرگذار بر میزان در این تحقیقات عمدتا خدمات ارائه شده بوسیله شهرداری به عنوان یک ب

های تفریحی و . کیفیت خدمات فضاها و مکاننگریسته شده است... (  محله، واحد همسایگی، واحدمسکونی، شهر و)رضایتمندی 
ت فراغت و های شهری که همواره تعداد زیادی از ساکنین شهرها جهت گذراندن اوقاها( به عنوان یکی از محیط)پارک ورزشی

ها باید به عنوان یکی . شهرداریها بسیار حائز اهمیت استکنند جهت رضایتمندی آنها مراجعه میورزش و سرگرمی به آن برای
 متخصصان ورزشی و ایجاد رضایتمندی بسیار تلاش نمایند. از متولیان ارایه خدمات شهری در ارایه مطلوب خدمات تفریحی و

 این تحقق در. باشند داشته تحت نظر خدمات را کیفیت از مشتریان انتظارات باید همواره خدماتی هاینسازما بازاریابی معتقدند

های مزیت شناخت باعث که است مهم امری ورزشی اماکن از گراییمشتری و مشتری رضایت سنجش سیستم پیاده سازی امر
کنند می ارزیابی را با مشتریانشان خود ارتباط سلامت آن لهوسی به مدیران که اصولی است ابزاری و شودمی ورزشی مکان رقابتی

(Johnson, 2001). قرن بلکه و هاسال درطول که است تحولاتی از ناشی امروزی درمدیریت مدار مشتری هایسیستم پیدایش
 داده رخ دیگر سوی زا مشتریان نیاز و آگاهی سطح افزایش و سو یک از هاسازمان اداره نحوه و بشر علمی تفکر نحوه در ها

 احساس سطح"به عنوان  یمشتر تیرضاداشتن مشتریان است.  است. موضوع مهم در رابطه با حفظ و گسترش بازار راضی نگه
 ,Afthanorhan, Awang, Rashid, Foziah & Ghazaliتعریف شده است ) "شده درکمحصول نسبت به فرد  کی بیان شده

رود و یکی از عوامل کلیدی در رقابت جهانی است. ناپذیر هر تجارتی به شمار می جداییامروزه کیفیت خدمات اجزای  .(2019
برای تحقق بخشیدن به این امر درک دقیق . برای افزایش کیفیت خدمات، میتوان به برآورده ساختن انتظارات مشتریان اقدام کرد

  .(Nepwanga, 2011) ها و رضایت مشتریان امری ضروری استنیازها و انگیزه
بر اساس نظر محققان، رضایت مشتریان عاملی است روانی و کیفی که به صورت غیر مستقیم و از روی پیامدهای آن قابل 

 اضی وشود ریبرآورده م یانمشتر یازهایکه ن کنند آنگاهکند و اظهار میمی فیتوص یبه عنوان حالت عاطفآن را  بررسی است و
.  (1394،)محمودی و همکاران کنندیخدمات استفاده نم ایمحصول  احتمالا دوباره از یناراض نایکه مشتر یوفادار هستند، در حال

ند و از دلایل وفادار باش انیمشتری نگه دارند تا دارای راضرا  انیاست که مشتر نیامروز ا یکسب و کارها یهدف اصلبه طور کلی 
 اقدام سبب نیگذارد، ا یم ریتأث وی دیخر میتصمی و مشتر تیااست که چگونه برند بر سطح رض نیا ،ینام تجار تیموفق یاصل

 & Ashraf, Ilyas, Imtiaz) کندیم دوستان حمایتخانواده و  ی درنام تجار نیااز و شود ی میبه نام تجار یحفظ وفادار

Ahmad, 2018)  تیخش خدمات اهمرقابت و توسعه ب شیافزا لیبه دل 1980از دهه  یمشتر تیرضا لیو تحل هیتجزاز این رو 
 نیاند. او اجرا کرده یطراح یمشتر تیرضا یریاندازه گ یرا برا یمل یهاکشور شاخص نیچند جه،یاست. در نت افتهی یشتریب

به  یابیدر دست هاشاخص پیش بینی کنند که کدامدهد تا یاجازه م ،یمشتر تیها، علاوه بر به دست آوردن سطح رضاشاخص
 هستنداعمال شده  یهایاستراتژ یاثربخش یابیارز زیو ن ندهیآ انیمشتر یهاخواسته ینیب شیر به پقاد بوده و ریدرگ تیرضا

(Ajami, Navarro Elola & Pasto, 2018). ( در مقاله خود به این نتیجه رسیدند 2006، )2تیتسکاری و تیوتراس ،در همین راستا
ای ساختار چند بعدی است که این ابعاد از کشوری به کشور دیگر و در های تفریحی و ورزشی دارکه ارزیابی کیفیت خدمات سازمان

محمودی و همکاران  خدمات مختلف متفاوت است و تمرکز بر کیفیت خدمات به عنوان ماموریت مراکز تفریحی و ورزشی است.
داری وجود دارد. از بین ی و معنبین کیفیت خدمات و رضایتمندی مشتریان بئا وفئاداری آنئان ارتباط مثبت ( نیز دریافتند 1394)

 و 3سائورا-نویمونتس. برای وفاداری مشتریان بود تئریبین قئوی متغیرهای کیفیت خدمات و رضایتمندی، رضایتمندی پیش

                                                 
1. Chelladurai and Chung 

2. Tsitskari & Tsiotras 

3. Montesinos-Saura  
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سازمان دهندگان و شرکتبه کنندگان  شرکت ندهیآ تمایلو  تیارزش درک شده، رضا و تیفیک ( نیز نشان دادند2018همکاران )
دهد و به  شیرا افزا تیکند تا سطح رضایکمک م دادیرو نیکه به بهبود ا رندیرا به کار گ ییهایاهد کرد که استراتژها کمک خو
 هاسازمان سایر همانند ورزشی هایرسد سازمانبه نتایج این تحقیقات به نظر می با توجه ند.شرکت کنندگان باش یدنبال وفادار

 شوند؛ برخوردار رضایتمند مشتریان مثبت نتایج از بتوانند بهتر تا باشند داشته رضایت مشتریان بر مؤثر عوامل از مناسبی درک باید

 به تا گرددباعث می و انجامدمی هاآن بالاتر رضایتمندی به خدمات، کیفیت هایویژگی مورد رد مشتریان برآوردن انتظارات زیرا

 اساس براین (.1389 ،یزدانیو  یریآقام ج،یرا ن،یجواد دیسنمایند ) شنهادپی مشتریان دیگر به را آن حتی و بمانند وفادار خدمات

 تجاری هایبنگاه و هاسازمان رو است ازاین درآمده مؤسسات و هاشرکت نهایی غایت و هدف عنوان به امروزه مشتری رضایت

 ،و دارابی یابند )مالکی  دست ممتاز وقعیتیم به رقبا سایر به نسبت فرد، به منحصر مزایای به دستیابی طریق از تا کنندمی تلاش
 ضروری و تریناصلی از یکی و خدمات تولید بخش در چه های آنان،خواسته به پاسخگویی و مشتریان نیازهای به (. توجه1387
 زیابیار جامعه، افراد بین در ورزش جایگاه و نقش نسبی ارتقاء به توجه بااست.  شده هاسازمان اهداف یا و وظایف ترین

 خواهند بدانندمی بخش این در مدیران است. شده تبدیل ورزش بخش مدیران اصلی هایدغدغه از به یکی مشتریان رضایتمندی

 واقفند موضوع این اهمیت زیرا به بپردازند، های خودسازمان در مشتریان رضایتمندی ارزیابی به مؤثرتری نحو به توانندمی چگونه

 راستای در ضروری گام اولین سازمان، هایقوت و هاتشخیص ضعف و آنان وفاداری میزان و شتریانم رضایتمندی ارزیابی که

که  مشتری کلیدی نقش میان این (. درKigozi & On, 2019) است خود تحت مدیریت مجموعة هایفعالیت توسعة و بهبود
 که است شده مشاهده زیرا شود،می محسوب نسازما رشد و بقا در اصلی است، عامل سازمان خدمات نهایی استفاده کننده

 از سوی نیازهایشان و هابه خواسته صورت بی توجهی در ورزشی، مرکز یک خدمات از استفاده برای موقت حضور از پس مشتریان

 انتظار مورد های خواسته و بتواند نیازها مرکز آن تا رفت خواهند جدیدی مراکز دنبال به ورزشی، خدماتی هایسازمان مدیران

 شناخت به شایانی کمک تواندمی مطالعات گونه این که شودمی حاصل نتیجه این مزبور مطالب به توجه با .کند تأمین را ایشان

 و عوامل شناسایی با ورزشی اماکن مدیران لذا کند؛ ورزشی هایسازمان در مشتری عدم حضور برعکس یا حضور عوامل و علل
 اماکن در بیشتر مشتریان و بهتر چه هر رضایت و نگهداری و جذب راستای در مشتریان، تمندیرضای بر تأثیرگذار متغیرهای

 سودآوری و رونق به طریق این از و شوند های ورزشیباشگاه و اماکن عملکرد بهبود سبب تا کنند تلاش و ریزیبرنامه ورزشی

 .کنند کمک خویش سازمان
ها باید  به عنوان یکی از و همچنین  شهرداری  و توسعه فعالیت بدنی و ورزشبا وجود این نقش مهم ورزش محلات در رشد  

با کیفیت  جهت حضور شهروندان جهت پرکردن اوقات فراغت، تفریح  های بزرگ در فراهم کردن محیطی امن، ایمن وسازمان
. لذا مدیریت ازندتند را فراهم سسرگرمی با کیفیت لازم و خدمات مطلوب بتوانند رضایت مشتریان که همان مردم هس ورزش و
ها کهمچنین پار) ورزشی و اماکن تفریحی ورضایتمندی مردم وحضور حداکثری درمدیران سازمان شهرداری برای جلب  شهری و

و از این عوامل اسفاده  باید از عوامل مختلف کیفیت خدمات و رضایتمندی آگاهی داشته باشند (هابه عنوان یکی از این مکان
تحقیق جامعی در این خصوص در یک کلان شهر مانند شهر تهران صورت نگرفته است. این در  ،ه این موضوعبا توجه بند. نمای

حالی است که شناسایی عوامل رضایتمندی از اماکن ورزشی در بلند مدت نه تنها موجب افزایش سلامت و تندرستی افراد جامعه 
نق اقتصاد جامعه نیز کمک شایانی خواهد کرد. بنابراین، شناسایی عوامل موثر بر خواهد شد، بلکه به اشتغال، درآمدزایی و رو

ای پویا چه از لحاظ سلامتی و چه رضایتمندی مشتریان اماکن تفریحی و ورزشی برای افزایش رونق ورزش و نشاط و در کل جامعه
است که عوامل رضایتمندی مشتریان اماکن  از لحاظ اقتصادی ضروری و مهم است. از این رو،  مسئله اصلی این تحقیق این

 تفریحی و ورزشی کدامند؟ و از چه اولویتی برخوردارند؟ 

   ژوهشروش پ
ری ماآجامعة  .بودکاربردی  جزء تحقیقات از لحاظ هدف وا اجر که به روش میدانی بود تحلیلی - توصیفیحاضر روش تحقیق 

گانه شهر تهران تشکیل داده بودند. با  22ورزشی متعلق به شهرداری تهران  در مناطق  مراجعه کنندگان به مراکز تفریحی وکلیة را تحقیق 
ورزشی در شهر تهران، از هرمنطقه یک مجموعه ورزشی چند منظوره و یا پارک که  های تفریحی وها و مجموعهبه کثرت فراوان پارکتوجه 
ها گانه شهری را داشته است  انتخاب شدند که تعداد آن22در مناطق  ددو پرتر های پرجمعیتبیشترین دسترسی و نزدیکی به محلهدارای 
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با استفاده از جدول کرجسی و پذیر نبود کنندگان امکانمجموعه ورزشی و پارک شد. از آن جایی که شناسایی تمام مراجعه 22مجموعا 
ها و رس انتخاب شدند. در مجموعهیری دردستگ هنموننمونه تحقیق به روش  عنوان بهنفر  384مورگان برای جامعه نامعلوم تعداد 

ابزار  آوری شد.پرسشنامه قابل استفاده جمع 334پرسشنامه به صورت در دسترس توزیع شد که از این مقدار  384های منتخب پارک
ی سؤال 35. پرسشنامه بود بر رضایتمندی مشتریان مراکز تفریحی و ورزشیعوامل موثر یری تحقیق شامل پرسشنامه محقق ساختهگ اندازه
ی و ورزش یحیمشتریان مراکز تفر یتمندیموثر بر رضا به شناسایی علل اصلی گذاری شده بود،نمرهلیکرت  یا درجه  بر اساس طیف پنجکه 

برای بررسی روایی پرسشنامه، روایی صوری و محتوی استفاده گردید. در بررسی روایی صوری و محتوی ضمن بررسی  پرداخت. یم
 35ی و نظرخواهی از اساتید و متخصصین، تعداد و ورزش یحیمشتریان مراکز تفر یتمندیرضامتون و ادبیات تحقیق در مورد دقیق 

 10نویس اولیه پرسشنامه تهیه و دوباره در اختیار اساتید و متخصصین علوم ورزشی )سوال طرح گردید. بعد از طرح سوالات، پیش
ح و سادگی هر سوال مورد بررسی قرار گیرد. بعد از بررسی نظرات اساتید و متخصصین و بر نفر( قرار گرفت تا مربوط بودن، وضو

سوال(. بعد از این  33را کسب کردن در پرسشنامه باقی ماندند ) 79/0اساس شاخص والتس و باسل سوالاتی که ضریب بالای 
( مورد بررسی قرار گرفت که 80/0الات و کل پرسشنامه )نفر از پاسخگویان قرار گرفت و پایایی سو 30مرحله، پرسشنامه در اختیار 

گیرند و در بالایی برخوردار بودند. به منظور درک اینکه سوالات در چند عامل زیربنایی قرار می در این مرحله کلیه سوالات از پایایی
عاملی اکتشافی به کار برده شد که کند، تحلیل های که همپراشی بین متغیرها را توجیه میحقیقت تعیین تعداد یا ماهیت عامل

 نتایج آن در ادامه ارائه شده است. 

 و بارتلت KMOنتایج آزمون  .1جدول 

 (KMO)شاخص کفایت نمونه گیری   آزمون بارتلت

 5030/ 443 خی دو

 595 درجه آزادی 92/0

 001/0 داریسطح معنی

ه برای انجام تحلیل عاملی کفایت لازم را دارد. همچنین، انجام نشانگر آن است که حجم نمون (1) در جدول KMOنتایج آزمون 
ها را به یکسری عامل زیربنایی تقلیل داد. همچنین نتایج توان دادههای تحقیق امکان پذیر است و میتحلیل عاملی برروی داده

 ها وجود دارد.ختار جدید در دادهداری بین متغیرها وجود دارد و امکان کشف سادهد که ارتباط معنیآزمون بارتلت نشان می

 یو ورزش یحیمراکز تفر مشتریان  یتمندیموثر بر رضاهای نتایج تحلیل عاملی اکتشافی و بارهای عاملی گویه .2جدول 

 عامل نگهداری عامل پرسنل گویه
عامل خدمات 

 رفاهی
 عامل دسترسی

عامل طراحی 

 کالبدی

عامل فضای 

 فیزیکی

1 67/0      

2 56/0      

3 47/0      

4 56/0      

5 64/0      

6 52/0      

7 56/0      

8 49/0      

9 46/0      

10  70/0     

11  70/0     

12  73/0     

13  71/0     

14  68/0     

15   62/0    

16   64/0    

17   51/0    
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18   62/0    

19   45/0    

20   66/0    

21   49/0    

22    53/0   

23    52/0   

24    59/0   

25    57/0   

26    66/0   

27     71/0  

28     66/0  

29     48/0  

30      59/0 

31      56/0 

32      55/0 

33      47/0 

 1 از عامئل بیشئتر   6دهد. در کل ارزش ویژه می نشان واریماکس چرخش از بعد را متغیرها از یک هر عاملی بارهای ،(2) جدول
 کردند.درصد از واریانس کل را تبیین می 11/58عامل،  6( بود. این 073/1و  118/1، 279/1، 301/1، 706/1، 919/2)

 های پرسشنامهمقیاس خرده بین همبستگی و پایایی ضرایب استاندارد، انحراف میانگین، .3 جدول
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 39/0 72/0 48/0 57/0 54/0 1 86/0 822/0 87/1 9 مولفه پرسنل

 22/0 49/0 35/0 42/0 1  80/0 028/1 93/1 5 مولفه نگهداری

 62/0 55/0 65/0 1   83/0 772/0 21/4 7 مولفه خدمات رفاهی

 56/0 46/0 1    73/0 820/0 24/4 5 مولفه دسترسی

 32/0 1     79/0 903/0 58/1 3 مولفه طراحی کالبدی

 1      64/0 805/0 89/3 4 داخلیمولفه فضای

       80/0 335/0 98/2 33 مولفه رضایتمندی

شاخص مربوط  7شاخص مربوط به مولفه نگهداری،  5شاخص مربوط به مولفه پرسنل،  9مشخص شد که  (2) مطابق با جدول
شاخص مربوط به  4شاخص مربوط به مولفه طراحی کالبدی و  3شاخص مربوط به مولفه دسترسی،  5به مولفه خدمات رفاهی، 
عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان مراکز تفریحی و  دهد،نیز نشان می (3) جدول همچنین نتایج باشند.مولفه فضای فیزیکی می

های مربوط به ی دادها کتابخانهجمع آوری داده های تحقیق در دو بخش صورت گرفت. در بخش دارند.  معناداری رابطة هم ورزشی با
ی آور جمعها و جستجوی اینترنتی بررسی گردید و در بخش میدانی به پخش و  نامه یانپا، ها کتابادبیات و پیشینه تحقیق با مرور مقالات، 

 )جداول، درصد، میانگین و انحراف معیار( آمار توصیفی یها از روش تحقیق یها داده وتحلیل یهبرای تجزی تحقیق پرداخته شد. ها پرسشنامه
ها در این تحقیق  یلتحلتمام تجزیه و  .استفاده گردید دوم( )آزمون کلموگروف اسمیرونف، و مدل عاملی مرتبه استنباطی آمار و

 . و نرم افزار لیزرل انجام گرفت SPSS22 افزار نرمتوسط 
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 قلمرو جغرافیایی پژوهش

 بیست و است نفر 8٬244٬535جمعیّت آن .ترین شهر و پایتخت ایران و مرکز استان تهران و شهرستان تهران است بزرگ تهران
ترین شهرهای  این شهر یکی از بزرگ کیلومتر مربّع است. 730مساحت این شهر . آید می شمار به جهان تپرجمعی شهر پنجمین و

 شده واقع البرز کوه رشته شهر تهران، در شمال کشور ایران و جنوب دامنه .غرب آسیا و بیست و هفتمین شهر بزرگ دنیا است
را  مسافر میلیون 129 ،1390 سال بهار در فقط که است مترو الفع خط چهار و راهی بزرگ متراکم شبکه یک دارای شهر این. است 

زبان   ساکنان اصلی تهران اقوام فارسی .است بوده ایران سرتاسر از زیادی مهاجران جذب مرکز تهران 1340دهه از .اند کرده جا جابه
 شهر این در مردم بیشتر. است فارسی شهر این در ای رهمحاو زباناکنون این شهر دارای اقوام مختلفی است و عمده  ه همبودند، البت

تراکم . لر ،عرب ارمنی، مازندرانی، گیلک، آذربایجانی، کُرد،: از عبارتند تهران ساکن اقوام دیگر. دارند تهرانی لهجه با فارسی زبان
شود که بنابر آمار بیستمین شهر  رد میع برآویازده هزار تن در هر کیلومتر مربت در تهران بین ده هزار و هفتصد تا بیش از جمعی

 2درجه و  51فاصل طول جغرافیایی  کوه البرز در حد های جنوبی رشته شهر تهران در شمال ایران، در کوهپایه .پرتراکم جهان است
 35 تا شمالی دقیقه 34 و درجه 35 جغرافیایی عرض و کیلومتر 50 تقریبی طول به شرقی، دقیقه 36 و درجه 51 تا شرقیدقیقه 
 و متر 2000 حدود به شمال نقاط بلندترین در شهر ارتفاع. است  شده گسترده کیلومتر 30 تقریبی عرض به شمالی دقیقه 50 و درجه

 رسد. تهران از شمال به نواحی کوهستانی، و از جنوب به نواحی کویری منتهی متر از سطح دریا می 1050 به نقاط ترین جنوبی در
نوب و شمال دارای آب و هوایی متفاوت است. نواحی شمالی از آب و هوای سرد و خشک و نواحی جنوبی از شده، در نتیجه در ج

ناحیه )شامل ری و  134منطقه،  22است. تهران به  ساختار اداری ایران در تهران متمرکز شده.آب و هوای گرم و خشک برخوردارند
تهران  آید. برج آزادی است. برج میلاد نیز نماد دیگر آن به حساب مینماد شهر تهران  .است محلّه تقسیم شده 370تجریش( و 

رو، برق و الکترونیک، منسوجات، خود تجهیزاتهای صنعتی ایران است، کارخانجاتی در زمینه فعالیتمیزبان نزدیک به نیمی از 
میلادی، تهران در  2008در سال ی دنیا ها ترین پایتخت در فهرست گران اند، شکر، سیمان و مواد شیمیایی در این شهر واقع شده

 مانده یکی هپل در زندگی، های هزینه شاخص مبنای بر و دنیا شهرهای ترین گران فهرست در همچنین تهران. داشت قرار آخر هپل
 و تبیس رتبه شهری، منطقه تجمعی کردن لحاظ با و ششم و پنجاهتهران از جهت تولید ناخالص داخلی رتبه  .ر جای داردآخ به

 .کنند رداخت میپ را کشور مالیات از درصد 33 تهران مردم .دارد دنیا شهرهای بین در را نهم

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 (1395، )منبع: شهرداری تهران موقعیت جغرافیایی محدوده مورد مطالعه. 1شکل 
 

 موقعیت تهران در کشور 
   

   

               

 موقعیت شهرستان در استان 
                                  

 شهر تهران 
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 (1395، )منبع: شهرداری تهران گانه شهری تهران 22مناطق  . 2شکل                                                           

 
 های ورزشی کلانشهر تهرانمجموعه .3شکل

  و بحث هایافته
 5/78درصد متاهل و  5/21درصد هم زن بودند، از این میان  8/42درصد مرد و  2/57نمونه تحقیق  334توصیف نتایج تحقیق نشان دادکه از 

 40درصد بالای  2/8سال، و  31-40درصد بین  7/10سال،  21-30درصد بین  5/39سن داشتند،  سال 20درصد زیر  6/41درصد مجرد، که 
 درصد 5/36آموز، از مراجعین دانش درصد 9/9  وضعیت اشتغال شرکت کنندگان در تحقیق بدین صورت بود که سال سن داشتند.

شاغل فعال بودند. میزان تحصیلات شرکت کنندگان در درصد هم در سایر م 9/12آزاد و  درصد 3/25کارمند، درصد  4/15دانشجو، 
 درصد 4/8لیسانس،  درصد 3/39فوق دیپلم،  درصد2/11از مراجعین تحصیلات دیپلم،  درصد 1/41تحقیق نیز بدین صورت بود که 

درصد از  7/32تحصیلات فوق لیسانس و بالاتر داشتند. هدف و انگیزه مشتریان مراکز تفریحی و ورزشی بدین گونه بود که 
 1/8درصد برای سلامتی،  5/25درصد برای تناسب اندام،  8/16درصد برای کنترل وزن،  9/16مراجعین برای آمادگی جسمانی، 

 آورده شده است. (4) های جمعیت شناختی تحقیق در جدول. دیگر ویژگیارتباط با مردم و اجتماعی شدندرصد برای 

 جمعیت شناختی های آماری مرکزی متغیرهایشاخص .4جدول 

 

 

 متغیرها
 هایشاخص

 آماری
 

 سابقه عضویت

 )ماه( در مرکز
 درآمد ماهانه

 دفعات استفاده

 از مرکز در هفته

 میزان فعالیت

 در هفته

 15 6 10000000 48 بیشترین

 3 1 500000 1 کمترین

 18/6 35/4 799000 82/10 میانگین

 44/3 70/2 50/43228 29/6 انحراف استاندارد
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 799های تحقیق نشان داد که میانگین میزان درآمد شرکت کنندگان در تحقیق در ماه بررسی درآمد نمونه (4) ساس جدولبر ا
میانگین سابقه عضویت در مرکز  هزار تومان بود. 500میلیون تومان و کمترین مقدار  10هزار تومان بود که بیشترین مقدار درآمد 

 18/6ها در هفته که میانگین میزان فعالیت ورزشی آنماه بود و این 1و کمترین سابقه  ماه 48ماه که بیشترین سابقه  82/10
در بخش استنباط تحقیق، از تحلیل عاملی مرتبه  ساعت در هفته بوده است. 3ساعت و کمترین آن  15ساعت که بیشترین میزان فعالیت 

 (1)فریحی و ورزشی و بار عاملی هر کدام از علل استفاده شد که در شکل دوم برای مشخص کردن عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان مراکز ت
 باشد.نیز تاییدی بر روایی سازه ابزار تحقیق می ارائه شدهاست. در ضمن مدل نشان داده شده 

 
 عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان مراکز تفریحی و ورزشی استانداردشده مقیاس شش عاملی مدل ضرایب .4شکل 
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 های برازش مدل ابزار تحقیق. شاخص5دول ج

 وضعیت  مقدار مطلوب  مقدار   شاخص

    معادل انگلیسی معادل فارسی

 - - 2 17/1182 خی دو

 مطلوب 90/0مساوی یا بیشتر از  GFI 96/0 شاخص نیکویی برازش
 مطلوب 90/0مساوی یا بیشتر از  NNFI 96/0 شاخص برازش هنجار نشده

 مطلوب 90/0مساوی یا بیشتر از  NFI 94/0 جار شدهشاخص برازش هن
 مطلوب 90/0مساوی یا بیشتر از  CFI 96/0 شاخص برازش تطبیقی

 مطلوب 90/0مساوی یا بیشتر از  IFI 96/0 شاخص برازش افزایشی
 مطلوب 50/0بزرگتر از  PNFI 87/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده

 مطلوب 1/0کمتر از  RMSEA 065/0 ریشه میانگین مربعات خطای برآورد
 مطلوب 3تا  1بین  CMIN/DF 33/2 خی دو بهنجار شده

های ، شاخص33/2برابر با  CMIN/DFهای نسبت خی دو به درجه آزادی ، گویای این مطلب است که شاخص(5) نتایج جدول
برابر با  RMSEAو شاخص  72/0برابر با  PGFI، شاخص نیکویی برازش مقتصد 90/0بیشتر از  IFIو  CFIبرازش تطبیقی 

در سطح قابل قبولی قرار دارند، بدین معنی که مدل تحقیق دارای برازش مطلوبی است و ساختار عاملی در نظر گرفته شده  065/0
 است. ( بار عاملی استاندارد شده و سطح معناداری متغیرهای مدل نشان داده شده6برای آن قابل قبول است. همچنین در جدول )

 بارهای عاملی استاندارد شده و سطح معناداری متغیرهای مدل .6جدول 

 ردیف
متغیر 
 پنهان

معرف 
 علل در مدل

بار عاملی 
 استاندارد شده

انحراف 
 T P_value استاندارد

1 
مولفه 
 پرسنل

S1 1 میزان رضایت از نحوه برخورد پرسنل - - - 
S2 10/11 03/2 67/0 میزان رضایت از تسلط بر پاسخگویی و راهنمایی 001/0 
S3 07/10 32/2 66/0 میزان رضایت از رعایت ساعات کاری توسط پرسنل 001/0 
S4 55/6 66/1 40/0 میزان رضایت از حضورپرسنل درپست خود 001/0 
S5 31/7 99/1 45/0 میزان تسلط پرسنل برانجام وظایف خود 001/0 
S6 04/11 45/2 75/0 زمیزان رضایت از شیوه مدیریت مرک 001/0 
S7 13/10 38/1 67/0 میزان رضایت از تعهد مدیران به ارباب رجوع 001/0 
S8 32/10 44/2 68/0 میزان رضایت از دقت نظر پرسنل 001/0 
S9 72/10 92/1 72/0 میزان رضایت از وضعیت ظاهری مرکز 001/0 

2 
مولفه 

 نگهداری

S10 1 هاصندلی میزان رضایت از چیدمان - - - 
S11 36/8 34/0 56/0 میزان رضایت از آراستگی محیط 001/0 
S12 15/10 81/2 74/0 میزان رضایت از وضعیت نور و روشنایی 001/0 
S13 19/10 25/2 75/0 میزان رضایت از وضعیت نظافت 001/0 
S14 22/10 40/2 75/0 میزان رضایت از وضعیت سرویس بهداشتی 001/0 

3 
مولفه 

خدمات 
 رفاهی

S15 1 میزان رضایت از موقعیت قرارگرفتن تسهیلات فیزیکی مرکز - - - 
S16 97/9 16/2 63/0 های زباله مرکزمیزان رضایت ازتعدادسطل 001/0 
S17 62/10 48/2 67/0 میزان رضایت از تابلوهای راهنما درخیابان به سمت مرکز 001/0 
S18 75/10 52/1 68/0 یت از سهولت درپارک خودرومیزان رضا 001/0 
S19 19/11 98/0 72/0 میزان رضایت از تلفنهای گویا و عمومی مرکز 001/0 
S20 07/8 93/0 49/0 هامیزان رضایت از کیفیت آب سردکن 001/0 
S21 63/11 58/1 75/0 میزان رضایت از وجود بروشورهای راهنمای مرکز 001/0 

4 
 

مولفه 
 دسترسی

S22 1 میزان رضایت از امنیت مرکز - - - 
S23 35/9 38/2 67/0 میزان رضایت از دسترسی آسان و مناسب به مرکز 001/0 
S24 72/8 31/3 61/0 های پرداختی در مرکزمیزان رضایت از هزینه 001/0 
S25 41/8 71/0 58/0 میزان رضایت از میزان امکانات و تسهیلات مرکز 001/0 
S26 44/7 95/0 50/0 میزان رضایت از زمان انتظار کشیدن دریافت خدمات مرکز 001/0 

5 
مولفه 
  طراحی 
 کالبدی

S27 1 های مرکزمیزان رضایت از سنگ فرش - - - 
S28 63/12 30/0 84/0 میزان رضایت از فضای سبز مرکز 001/0 
S29 55/11 34/3 73/0 کزهای مرمیزان رضایت از نمایشگاه 001/0 

6 
مولفه 
فضای 
 فیزیکی

S30 1 میزان رضایت از فضای کتابخانه مرکز - - - 
S31 20/8 10/1 68/0 های بازی مرکزمیزان رضایت از زمین 001/0 
S32 74/6 85/0 49/0 میزان رضایت از فضای برگزاری مسابقات مرکز 001/0 
S33 57/6 85/0 48/0 زخانه مرکزمیزان رضایت از فضای نما 001/0 

/  01/0و  05/0به ترتیب معنی داری در سطح خطای 
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 مندی مشتریان مراکز تفریحی و ورزشیرتبه بندی عوامل موثر بر رضایت
ارتباط بین  (،) دهند. پارامتر گاماها را نشان میا یا همان عاملهان بارهای عاملی ارتباط بین سازهپارامترهای گاما و لامدا یا هم

دهد. بر ارتباط بین متغیر پنهان درونی و متغیر مشاهده شده درونی را نشان می(، )متغیر پنهان بیرونی و درونی و پارامتر لامدا 
بر بندی هر یک از عوامل موثر توان به رتبهگیرد، میانجام می tها که با استفاده از مقدار اساس این ضرایب و مقدار معناداری آن

 رضایتمندی مشتریان مراکز تفریحی و ورزشی پرداخت. 

 رتبه بندی عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان مراکز تفریحی و ورزشی .7جدول 

 رتبه T P-Value انحراف استاندارد بار عاملی استاندارد شده عامل ردیف

 001/0 3 00/7 21/0 86/0 پرسنل 1

 001/0 6 75/6 20/0 67/0 نگهداری 2

 001/0 1 00/9 24/0 91/0 خدمات رفاهی 3

 001/0 2 88/10 35/0 87/0 دسترسی 4

 001/0 4 97/7 45/0 81/0 طراحی کالبدی 5

 001/0 5 85/6 28/0 79/0 فضاهای فیزیکی 6

                  /  01/0و  05/0به ترتیب معنی داری در سطح خطای     

عاملی( م ترین عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان مراکز تفریحی و ورزشی )بر اساس بارهایدهد مه، نشان می(7)نتایج جدول 
، عامل پرسنل با بار عاملی 87/0است. بعد از آن به ترتیب عامل دسترسی با بار عاملی  91/0عامل خدمات رفاهی با بار عاملی 

قرار ، 67/0و عامل نگهداری با بار عاملی  79/0با بار عاملی  ، عامل فضای فیزیکی81/0، عامل طراحی کالبدی با بار عاملی 86/0
، عامل خدمات رفاهی مهم ین دسته عوامل موثر بر رضایتمندیاز مجموع ا مشخص گردید که (7) با توجه به نتایج جدولدارند. 

در بهبود و جلب رضایت که خدمات رفاهی اماکن ورزشی نقش مهمی  اندته شد. تحقیقات مختلفی نشان دادهترین مولفه شناخ
 ،مرکز تیامنهمچنین نتایج تحقیق نشان داد عامل دسترسی شامل  .(1391گودرزی، و فراهانی )سلامت،کنند مشتری ایفا می

خدمات  افتیدر دنیزمان انتظار کش، مرکز لاتیامکانات وتسه زانیم، در مرکز یپرداخت هاینهیهزکز، آسان ومناسب مر یدسترس
اند که تسهیلات مراکز خدماتی از جمله دارند. تحقیقات مختلفی نشان دادهشتریان مراکز تفریحی و ورزشی نقش در رضایت م مرکز

 حسینی،(، سهولت دسترسی و امنیت مرکز )Duncan & Gary 2002؛Sohrabi & Kashef, 2011 اماکن تفریحی و ورزشی )

  باشند.ضایتمندی مشتریان اماکن تفریحی و ورزشی می( را از علل رCaro & Garcia  ;2009 ,1396 مرضیه امیرنژاد،

این بود که عامل پرسنل و کارکنان نیز از جمله عوامل مهم در رضایت مشتریان اماکن تفریحی و  (7) جدول از نتایج دیگر
ورپرسنل حض ،ساعات کاری توسط پرسنل تیرعا یی،پاسخگو جهت راهنما تسلط فرد زانیم ،طرز برخورد پرسنل ورزشی بودند.

 ،دقت نظر پرسنل رکز،م نیادر به ارباب رجوع  رانیتعهد مد ،مرکز تیریمد وهیش خود، فیتسلط پرسنل برانجام وظاخود،  درپست
 ,Wu؛ 1388 کوزه چیان امیرحسینی، نادریان جهرمی، احسانی؛ گوهررستمی،) از این دسته عوامل هستندظاهری مرکز  تیوضع

از جهات مختلف مانند )طرز برخورد، شیوه پاسوخگویی و راهنمایی مناسب،  کارکنان برخورد و تاررف که کنندمی   عنوان .(2005
 مشتریان ذهن در باشگاه مورد در را کلی مطلوب قضاوت یک تواندمی با مشتریان مواجهه اولین آراستگی ظاهری و غیره( در

( عوامل مربوط به پرسنل حوزه مدیریت Gagoda, 2008؛  1388پور یو گوهر یکارگر، هنر ،یندر) دهد، در همین راستا شکل
مراکز تفریحی و ورزشی را، از جمله تعهد مدیران به ارباب رجوع و شیوه مدیریت به روز را نیز از عوامل تاثیرگذار بر رضایت 

امل طراحی کالبدی بود. از دیگر عوامل تاثیر بر رضایت مشتریان اماکن تفریحی و ورزشی ع( 7) براساس جدول مراجعین دانستند.
ی سهراب) هایباشد که با نتایج پژوهشهای مرکز( میهای مرکز، فضای سبز مرکز، نمایشگاه)سنگ فرش مواردی همچون طراحی

 با همگام بایستی ورزشی فضاهای این رو ( مطابقت دارند. ازChuan-Jao, 2008؛ 1392اصغری، ،عبداللهی معماری، ؛1390همکاران و

فضای فیزیکی است که بر رضایتمندی  (7) عامل بعدی براساس نتایج بدست آمده از جدول یابند. توسعه تدریجی حولت و تغییر
 Jonson, 2001؛ 1394 همکاران، محمودی و) جمله همین راستا محققانی ازر است. در مشتریان اماکن تفریحی و ورزشی تاثیرگذا

 هایشان به مواردی همچون( در پژوهشGreenwell, Fink &Pastor, 2002 ؛Aminuddin & Lee, 2008؛ 1387،کهن، ضاییر

عامل نگهداری نیز به عنوان آخرین عامل اند. های بازی، فضای برگزاری مسابقات( و مواردی از این قبیل اشاره کرده)کیفیت زمین
 Greenwell) بهداشت هایسرویس یتمیز و بر رضایتمندی مشتریان اماکن تفریحی و ورزشی نقش دارد. مواردی مانند بهداشت
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 et al, 2002 )( 1390همکاران، معماری و( آراستگی محیطی )1386،عرب آمری دهخدا، ،سیاح) استاندارد بودن وضعیت نور و روشنایی
 اند.ات انجام شده قبلی نیز موثر بودهدر تحقیق

      گیرینتیجه
 به توجه که طوری است، به ملی وریبهره افزایش و جامعه نشاط سلامت، تأمین اساسی و مهم بسیار عوامل از یکی ورزش

 هایفعالیت و ورزش به مردم گرایش اخیر هایدارد. درسال اقتصادی رونق در بسزایی نقش پیشرفته درجوامع ورزشی هایفعالیت

رضایت  باید خود کار و کسب متداو و حفظ برای هاباشگاه این .است شده کشور در ورزشی هایتعداد باشگاه افزایش باعث بدنی
 رضایتمندی جهت افزایش در بتوانند تا باشند آگاه آن بر مؤثر عوامل و مشتریان حفظ در و آورند فراهم را خویش مشتریان

 راز و رمز امروزه گرایی،مشتری و مشتری به عمیق توجه (.1388 ،کوزه چیاننمایند ) اتخاذ را بهتری تصمیمات خود مشتریان

 بسیار گذاریسرمایه باشد. بامی سازمان هر در موفقیت عامل مهمترین داشتن مشتری، دغدغه و است تجارت و نعتص دنیای

 هاسازمان این کنند. جلب طولانی مدت به را رضایت مشتری توانندنمی سادگی به که یابنددرمی ورزشی هایسازمان بیشتر زیاد،

 بستگی مداوم تلاش به منفعت، و سود ایجاد و ورزشی مشتریان حفظ و نگهداری که رمز اندگرفته یاد آمیزموفقیت مشارکتهای در

  (.1384 ،زاده)حسن دارد

رضایتمندی معمولا کیفیت خدمات و تجربه مشتری جزء اولین متغیرهایی هستند که در ذهن مشتریان مورد تفسیر قرار  در بحث
یت از کلیه خدمات ورزشی و غیر ورزشی همراه با خدمت اصلی است که در می گیرد. کیفیت خدمات  و تجربه مشتریان شامل رضا

باشد.  لذا نمی توان این موارد سازی این تجربیات امکان پذیر نمیگیرد و عملا جدامشتری تحت یک تجربه واحد شکل می ذهن
فیت خدمات شامل امکانات جانبی مانند جانبی را از تجربه مشتری جدا پنداشت کما اینکه در اماکن ورزشی صرف نیز، رضایت از کی

نتایج  این تحقیق  (.Yoshida, 2017) گرددحتی مسیر و چگونگی دسترسی نیز میمحیط فیزیکی، کارکنان، تغذیه؛ خوابگاه و 
نشان داد شش دسته از عوامل پرسنل، نگهداری، خدمات رفاهی، دسترسی، طراحی کالبدی و فضای فیزیکی در بهبود رضایتمندی 

 یکی از عوامل کیفیت که گردید منجر تجربی و عمیق نگرشکنندگان دخیل بودند. اماکن تفریحی و ورزشی از دید استفاده از

در . دهدمی قرار ارزیابی مورد ها و دیگر موارد ظاهری()مانند: تابلوهای راهنما، وضعیت آب سرد کن فیزیکی ظواهر و ابعاد خدمات
 جدید هایو همچنین فناوریادند، امکانات و تجهیزات جانبی انجام د( Ozgener & İraz, 2006؛  1395 حسینی،تحقیقاتی که )

 (2006) رابینسون اساس نظربر مشتریان را به عنوان یکی از عوامل موثر بر رضایت مشتریان ارزیابی کردند. به پاسخگویی جهت
 انتظار نمایدمی رشد ورزشی تفریحی مراکز با وابطشانر که زمانی و بوده حساس به قیمت مشتریان که داشت اشاره توانمی

 هستند. دارا را خدمات این از استفاده جهت پرداخت معقول

باید راحت باشند، هزینه استفاده  دسترسی لحاظ اماکن ورزشی و تفریحی از که توان بیان داشتمی ها با توجه به این پژوهش 
 در ها متناسب باشد و از امنیت کافی نیز برخوردار باشند. به همین دلیل بایدمکاناز این اماکن و مدت زمان پاسخگویی دراین 

ها تا امنیت روانی مراجعین حفظ شده و باعث بالا رفتن انگیزه آن ای شودویژه تاکید نکات این بر ورزشی اماکن ساخت طراحی و
ارتباط و برخورد پرسنل اماکن، علی الخصوص اماکن تفریحی  همچنین باید اذعان کرد که شیوهها گردد. برای استفاده از این مکان

)پرسنل مدیریتی، پرسنل خدماتی(، یکی از عوامل مهم و تاثیرگذار بر رضایت مشتریان در  سطحی و ورزشی با مشتریان، در هر
از  دهند.توجه کرده و اهمیت میها بسیار ها به تعاملات اجتماعی و نوع برخورد انسانباشد، در جوامعی که انسانجوامع امروزی می

 سند راهبردی در عامل دیگر نتایج تحقیق تاثیر عامل طراحی کالبدی بر رضایت مشتریان اماکن تفریحی و ورزشی بود. همین

 هایساخت زیر و های طراحیبودن استاندارد پایین عنوان تحت ضعف نقاط بخش در کشور بدنی تربیت توسعه جامع نظام

است. در واقع یکی از عوامل موثر در مراجعه مشتریان و حضور مجدد آنان طراحی مناسب  گرفته قرار توجه دمور نیز ورزشی
شود در کنار باشد، که باعث میها میها به این مکانها، و کتابخانههای مسابقه و همچنین نزدیکی نمازخانههای بازی و محلزمین

ها و همچنین حضور خانوادگی در ز توجه شده و در ضمن امکان پوشش بیشتر سلیقهورزش و تفریح به مسائل فرهنگی و مذهبی نی
نتایج تحقیق نشان داد که عامل نگهداری نیز به عنوان آخرین عامل بر رضایتمندی  ،در نهایتکند. این مراکز را نیز فراهم می

 کارآیی به عمومی اعتماد افزایش موجب که ستنده عواملی مشتریان اماکن تفریحی و ورزشی نقش دارد. همه این موارد از جمله

های تفریحی و ورزشی با رعایت شوند و ارزشی است که مدیران اماکن و مجموعهمی مشتری مداری فرهنگ گسترش و سازمان
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 انتظارات ر،کشو در ورزشی مراکز افزون روز رشد با امروزه است ذکر به لازم پایان در شوند.این موارد برای مشتریانشان قائل می

 مشتری رضایت رساندن حداکثر به فلسفه از که در نتیجه سازمانی .است یافته فزونی نیز شده ارائه خدمات کیفیت از مشتریان

 و مشتریان کارکنان، منافع وضعیت این در بود. خواهد بیشتری ماندگاری و دارای سود نهایت در و تر موفق کند، می پیروی
 و صنعت این رقابتی بازار در مشتریان رضایت بر تمرکز گردد، لذا می حاکم برد-برد وضعیت و شودمی سازمان تأمین صاحبان

با توجه به رشد شهرنشینی و تغییر در ساختارهای شهری و تغییر در  .باشد مراکز این بنیادی اهداف از باید عملکرد، مستمر بهبود
 انتظار دارند موارد بهداشتی و همچنین راهنمای استفاده از مکان مورد نظرشانها را نیز تغییر داده و توقعات آن ؛سبک زندگی مردم

کاملا واضح و بدون ابهام باشد. در این راستا نیاز است تا مدیران مراکز تفریحی و ورزشی دقت جدی و اساسی را در این مورد در 
در همین راستا با توجه به نتایج بدست آمده  ان دست یابند.دستور کار قرار دهند تا بتوانند هر چه بیشتر و بهتر به رضایت مشتریانش

 شود که:ها پیشنهاد میو اولویت بندی مولفه
مدیران شهرداری ها به بهبود خدمات  علی الخصوصهمچنین مدیران شهری  بیشترین توجه مدیران مراکز تفریحی و ورزشی  و -

 وان مراکز مشابه در کشورهای پیشرفته را الگو قرار دهند. تکنندگان باشد، که برای شروع میرفاهی برای استفاده
عدتاً ها و در نظر گرفتن وسایل حمل و نقل عمومی میسر کنند که قادر گام بعدی سهولت دسترسی به مراکز را با توسعه پارکینگ-

 باشد. ها مییکی از وظایف ذاتی شهرداری
 مجرب و کارآزموده استفاده کنند.در ادامه در اداره مراکز تحت نظر خود از کادر  -
ها چه از نظر ظاهری و چه از نظر امکانات باعث اقبال هر در اقدام بعدی حتی الامکان با تغییر طراحی مراکز و به روز کردن آن -

 چه بیشتر استفاده کنندگان شوند. 
های همچنین طراحان فضاها والمان شود در طراحی فضاهای فیزیکی از کمک متخصصین تربیت بدنی وهمچنین پیشنهاد می -

بهینه تری  هایی که امکانات ورزشی دارند استفاده بیشتر وهای ورزشی و همچنین پارکمجموعه شهری جهت طراحی فضاهای
 صورت پذیرد.

کانات ها به امپارکهای بیشتری از فضاهای ها نسبت به اختصاص قسمترد پیشنهادی دیگر این که شهردارییکی دیگر از موا-
های بازی اهتمام ورزند که بدلیل دسترسی بیشتر مردم معمولا بدلیل عدم دریافت هزینه با استقبال بیشتری از ورزشی و زمین

 طرف مردم روبرو خواهد شد.
ی های روز دنیا وکمک متخصصین مربوطه  در حفظ و نگهداری مراکز تفریحو در نهایت مسولین و مدیران  با استفاده از تکنیک -

 ورزشی و امکانات پارک ها تلاش لازم را مبذول دارند.

 تقدیر و تشکر

    از آن دفاع شده است.  سنندجبوده که در دانشگاه آزاد اسلامی واحد ورزشی  مدیریتمستخرج از رساله دکتری رشته این پژوهش 
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