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Extended 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 
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customers can be achieved. Using conflict resolution strategies of solution orientation, non-

confrontation, and control can benefit from consensus and conflicting opinions by looking at 

conflicts positively and looking at conflicts as an opportunity to achieve superior thinking in 

conflict control. However, and in general, solution orientation, non-confrontation, and control can 

lead to conflict resolution and reduce differences with stakeholders and help increase the 

intellectual capacities of managers in the development of sports venues. It should be noted that 

every study faces limitations, and this study was also limited by such limitations as conflict of 

interest in sports venues and cultural, social, and economic differences in sports venues in different 

locations. There are three views on the role of conflict in organizational effectiveness: For most 

people, the term organizational conflict has a certain meaning and connotation. Conflict can simply 

slow down the coordination and necessary actions of the team in order to achieve the organization's 

goals. Another theory of conflict argues that conflict improves the effectiveness of an organization 

by creating motivation for change and improving the decision-making process. There is also a third 

theory in this field, known as the interactionist theory. Clearly, the interactionist approach does 

not argue that all conflicts are constructive and useful. There are certainly conflicts that have a 

negative impact on effectiveness. According to the interactionist theory, in such cases, managers 

have a decisive role. In conflict, which is an inevitable phenomenon of life, an individual is 

simultaneously faced with two opposing tendencies, one of which prevents the other from 

occurring; External and internal events (unresolved internal conflicts, unconscious and conscious) 

are very stressful and endanger human health. Avoiding psychological stress is an adaptive 

response, but continuous and uncontrollable psychological stress involves a maladaptive response. 

Conflict is often considered harmful, but sometimes it causes problems to appear and solve them, 

improves decision-making and performance, creates creativity and changes. Conflict causes 

different perceptions of another person's values, goals and intentions and faces people with many 

problems. However, conciliatory and participatory conflict management styles can keep 

stakeholders informed of the processes and provide the basis for resolving conflicts by presenting 

expectations, potentials and limitations in spatial, temporal, legal and economic dimensions. 

However, managing and resolving conflicts requires the generosity and tolerance of club 

managers, who must improve their abilities in this area. 
 

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

Quality 
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 مبسوط  چکیدس

استتت.  خدمات تیفیبر انتظارات از ک  یمبتن یورزشتت   هایباشتتگاه یدیکل  نفعانیتعارض ذ  تیریارائه مدل مد  پژوهش نیاز ا  هدف

گردد. بخش اول پژوهش، شتتامش شتتناستتایی و که در دو بخش انجام می  استتت آمیخته اکتشتتا ی  هایپژوهشاین مطالعه از نوع  

ترکیبی )کیفی و  صتورتبهباشتد که هد مند( مینفر به روش  15ورزش )های ورزشتی با نظر خبرگان نفعان باشتگاهذی  بندیاولویت

، جامعه آماری بخش دومبرای انجام مصتتاحبه باشتتد. می  یفیک  در بخش دوم، مورداستتتفادهروش تحقیق  استتت.  شتتدهانجامکمی( 

 دندیگردانتخاب    برای مصتاحبه هد مند  صتورتبهکه این ا راد،   های ورزشتیاستاتید مدیریت ورزشتی و مدیران باشتگاهپژوهش را 

ها از روش مقایسته مداوم . برای تحلیش دادهو تا حد اشتباع نظری ادامه یا ت(. روایی و پایایی اباارهای پژوهش به تییید رستید 19)

ی  ذینفع باشتگاه ورزشت  13استت. نتای  بخش اول نشتان داد که   شتدهاستتفادهدر طی سته مرحله کدگااری باز، محوری و انتخابی  

های طرف قرارداد با باشتتگاه، تولیدکنندگان و ورزشتتراران، ستتازمانمهم )بندی و چهار ذینفع  وجود دارند و در ادامه ذینفعان رتبه

های مدیریت تعارض و انتظارات از کیفیت خدمات، شتناستایی و مدل شتاخ . ورزشتی و مربیان( شتناستایی گردیدند کنندگانتوزیع

های  توان رضتایت مشتتریان باشتگاههای مدیریت تعارض مناست  میبا استتفاده از راهبردها و ستب .  گردیدنهایی پژوهش ترستیم 
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با نگاه مثبت به تعارضات    تواندیعدم مقابله و کنترل م ،ییگرا  حش حش تعارض راه  یاهبردهااز ر  یریگبهره  ورزشی را کس  نمود.

به تفرر برتر در کنترل تعارضتات نگاه   یابیدستت ی رصتت برا  یو نظرات متعارض بهره برد و به تعارضتات به چشتم  یاز همفرر

 نفعانیحش تعارضتتات و کاهش اختلا ات را با ذ  نهیزم تواندیمو کنترل   قابلهعدم م  ،ییگرا  حش¬راه یطور کلحال و به  نیکرد. با ا

با    یکم  کند. لازم به ذکر استت که هر پژوهشت   یدر توستعه اماکن ورزشت   رانیمد ی رر  یهاتیظر  شیداشتته باشتد و به ا اا  یدر پ

 ،ی رهنگ  یهاو تفاوت  یاماکن ورزشت   درهمچون تعارض منا ع    ییهاتیبا محدود ایپژوهش ن نیمواجه استت و ا  ییهاتیمحدود

مطرح  ریز دگاهیها ستته دستتازمان  ینقش تعارض در اثربخشتت   نهیدر زم نقاط مختلف بود.  یدر اماکن ورزشتت  یو اقتصتتاد یاجتماع

و اقدامات   یهماهنگ تواندیو مفهوم در بردارد. تعارض صتر ا م  یمعن ینوع  ،یا راد، اصتطلاح تعارض ستازمان  شتتریب یاستت  برا

 قیکه تعارض از طر  کندیم لالدر مورد تعارض استتتد  یگرید هیلازم کار گروه به منظور تحقق اهداف ستتازمان را کندتر کند. نظر

وجود    نهیزم نیدر ا این یستوم هی. نظربخشتدیستازمان را بهبود م   ی  یاثربخشت   ،یریگمیتصتم  ندیو بهبود  رآ  رییتغ یبرا اهیانگ جادیا

و   ندهکه همه تعارضتات ستاز کندیاستتدلال نم انیتعامش گرا  رردیطور واضت،، رومشتهور استت. به  انیتعامش گرا هیدارد که به نظر

 یموارد نیدر چن ان،یتعامش گرا  هی. بر استا  نظرگاارندیم  یمنف  ریتاث  یوجود دارند که بر اثربخشت  این  یتعارضتات  نایقیهستتند.   دیمف

  شیت بتاشتتتد،   رد هم زمتان بتا دو تمتا  یم  یزنتدگ  رینتاپتااجتنتاب  دهیت . در تعتارض کته پتدبتاشتتتنتدیرا دارا م  یاکننتدهنیینقش تع  رانیمتد

و   ارینشتده ناهشت حش  یدرون  یها)تعارض  یو درون  یرونیب یدادهایرو  شتود یم  یگریمانع بروز د یریاستت که   ومعارض رو به ر

ار  ستازگارانه استت، اما  شت  یواکنشت   ،ی. اجتناب از  شتار رواناندازندیرا به مخاطره م یتنش زا هستتند و ستلامت آدم  اری( بست اریهشت 

شتدن   انیباعث نما یاما گاه  شتود،یم یتلق  بارانیرا در بردارد. تعارض ا ل  ز  رانهقابش کنترل واکنش ناستازگا  ریمستتمر و    یروان

متفاوت از  یها. تعارض باعث ادراکشتتودیو تحول م  رییو تغ تیخلاق جادیو عملررد، ا یریگمیها، بهبود تصتتمو حش آن  شیمستتا

 تیریمد یها¬حال ستب  نی. با استازدیرو مروبه  یو ا راد را با مشترلات  راوان شتودیم یگریها، اهداف و مقاصتد  رد دارزش

و   یقانون  ،یزمان ،یموجود در ابعاد مران  یهاتیو محتدود  هاشیت با ارائه انتظتارات، پتتانستتت  تواندیم  یتعتارض مصتتتالحته و مشتتتارکت

و ر ع تعارضتتات    تیریحال مد نیر ع تعارضتتات را  راهم آورد. با ا  نهیقرار داده و زم  ندهای را  انیدر جر را نفعانیذ ،یاقتصتتاد

 را ارتقاء دهند. شیخو ییتوانا نهیزم نیدر ا ستیبایباشگاه است که م رانیمد یصدر و بردبارسعه ازمندین
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 مقدمه

 به خدمات، بخش در چه د ویتول بخش در چه آنان هایخواستته به ییپاستخگو و انیمشتتر یازهاین به توجه ر،یاخ یهاستال در

 درآمد ا اایش و مردم زندگی استتاندارد بهبود استت. شتدهتبدیش هاستازمان اهداف و وظایف ترینضتروری و تریناصتلی از یری

برآورده ستاختن نیازها و  درگروی ورزشتی آینده هاستازماناستت و همچنین مو قیت  ورزش صتنعت توستع  برای هایمحرک نیروی

در این راستتتا بستتیاری از در اماکن ورزشتتی استتت.   باکیفیتو   انتظارات مشتتتریان استتت و این امر مستتتلام ارائه خدمات مناستت 

و   4( و ستتتیارلیوگولاری2021همرتاران )و    3(، لی2021همرتاران )و    2(، کورنیتاوان2021همرتاران )  و  1تتاتهتا همچون  پژوهش

این عامش در انتخاب و و اداری مشتتریان به اماکن ورزشتی معر ی نموده اند.  ترینمهم  عنوانبهخدمات را   تیفی( ک2021همراران )

 ،کنندمی ورزش عالیت بدنی و   به که شروع ا رادی از تعداد زیادی که کرد ( گاارش2020همراران )  و 5ابراهیمدر حالی است که  

همراران   6هیونگ و همچنین، کندنمینظر آنان را جل    ،شتتدهارائهو کیفیت خدمات    شتتوندمی و دلاده مییو  یکوتاه دورۀ در

از  را جدید خود مشتتریان کش از درصتد 40 ستال، هر در آمریرا در ورزشتی تیستیستات میانگین، طوربه که کردند گاارش (2021)

از کیفیت  مشتتتریان شتتناخت انتظارات ورزشتتی، خدمات کنندگانعرضتته بین رقابت شتتدت گر تن با ،روازاین می دهند  دستتت

در  .گیرند کار به بیشتتر جاب مشتتریبرای  را جدیدی راهبردهای تا دهدمی اجازهاماکن مدیران به  آن، بر مؤثر عوامش و خدمات

 عملررد قضتاوت به منظور استتانداردهایی عنوانبه که خدمات ارائ  اعتقاداتی دربارۀ و توقعات از استت عبارت انتظاراتاین راستتا، 

اجرای  برای ستازمان ی  توانایی اعتماد  قابلیت  1استت   بعد پن  بر انتظارات ستروکوال، براستا  دیدگاه .شتوندمی گر ته کاربه  

  3  وری  خدمات تهی  و به مشتتریان کم  برای کارکنان تمایش پاستخگویی   2 دقیق  و مطمئن صتورتبه شتدهدادهوعده   خدمات

 و مراقبت   همدلی 4 مشتتریان  در اعتقاد و اعتماد حس برای ایجاد کارکنان و ستازمان توانایی و انستانی نیروی و دانش اطمینان 

نیروهای   و کارکنان تجهیاات،  یایری، امرانات نمای   محستوستات 5 می کند  عرضته به مشتتریانش ستازمان ی  که انفرادی توجه

 دانندمیو تجهیاات هر سازمان    هاداراییاز   برگر تهرا   مشتریان ( انتظارات2014) 8برگ و .  لدنر(54  2021،  7ما و یانگ)  یارتباط

 قرار خود را تحت تیثیر انتظارات این به نوعی تواندمی نامحستو  خواه و محستو  خواه ستازمان، هر یهادارایی و ازاین رو،
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کند به بهبود و اداری و تمایش به حضتتور مجدد مشتتتریان اماکن کم   تواندمیدهد. شتتناخت انتظارات مشتتتریان اماکن ورزشتتی  

 در طرف مقابش.  (120   2021همراران،    و 2لویرانندهد )و عملررد مالی آنها را تحت تیثیر قرار   (230  2022همراران،   و 1بیاتریا)

و   هادستتورالعمشو همچنین    هادیدگاهنواع تظارات مشتتریان با تعارضتاتی بین اپیشتنهادات و ان کارگیریبهاماکن ورزشتی در تحلیش و 

  هایباشتتگاه .(28  2020،  3گا ار)  آوردد می  پدی  بخشتتنامه های ستتازمانی روبرو هستتتند که این عوامش چالش هایی را برای آنان

 رهنگی متفاوتی  هایزمینهی ستتیاستتی و ماهبی و نیا پیش هادیدگاه، اندازهاچشتتمشتتیوه های ارتباطی، اهداف و    دارایورزشتتی  

و از این  شودمی یو چالش های  هاتعارضمنجر به ایجاد    ،هاتفاوت گونهاینامع مختلف وجود  . در جو(77   2018، 4همفیش) هستند

تولی ورزش و ستلستله مرات  های م. از ستویی ستاختار حاکم بر ستازمانرستدمیرو بررستی راهبردهای کاهش تعارضتات لازم به نظر  

ی  ها ستتازمانی را با  ، اهداف ناستتازگار، ارتباطات و هماهنگی اماکن ورزشتت ناپایرانعطافستتازمانی، وجود نظام اداری خشتت  و  

و لاینف  از  ناپایراجتنابجایی  عنوانبهتعارض با این حال  و تنش و ناستتازگاری نموده استتت.رض نواع تعاورزشتتی مستتتعد ا

 از ستویی. (51  2021همراران،   و  5تشتوکودو) دیآکه ا ل  به علت ویژگی های ستازمانی پدید می   شتودمیزندگی ستازمانی قلمداد  

 سازمان مضرو لاوما برای   بوده ناپایراجتنابدر سازمان  در مسیر رسیدن به هدف های سازمان است و وجود آن تعارض، اختلاف 

و یا ممرن است باعث   (1125   2021، 6سانگ و چوی)  تواند خلاقیت را بیشتر و نوآوری و تغییر را تروی  دهدنیست. تعارض می

ها  توانایی هدایت و کنترل پدیده تعارض در ستازمان  نی  بنابرا(1222  2021، 7هوانگشتود )اتلاف و تحلیش انرژی و منابع ستازمان  

هایی که دارای تعارض  یر سازنده ) یر  سازماناز سویی  های مدیران است که مدیران امروز نیازمند آن هستند.از مهم ترین مهارت

ها با تعارض  ازمانشتتوند. در حالی که ستت کارکردی( باشتتند، برای ایجاد همراری و وحدت در دوران بحران، دچار آشتتفتگی می

آورند. بی شت  ستازنده )کارکردی( عوامش مثبت و موثری را برای تر ی  و رشتد خلاقیت و نوآوری در ستازمان خود به وجود می

دارند و در این میان مدیریت تعارض از اهمیت بستتتاایی ها بر عهدهای را در ا اایش اثربخشتتتی ستتتازمانکنندهمدیران نقش تعیین

 برخوردار است.
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بازوی عملیاتی ورزش کشتود پایرای خیش عظیم مشتتریان با گرایشتات ماهبی،  عنوانبهکلی، اماکن ورزشتی    طوربهبا این حال و 

 رایندی بسیار  ه های سنی و جنسی متفاوت هستند و پایرش و تحلیش انتظارات آنان  درگروستیاسی، اقتصادی،  رهنگی و اجتماعی 

استت و انتظاراتی دارند که بیشتتر به  ی ورزشتی ناظر بر اماکن ورزشتی درخوهاستازماناستت و از طر ی   برانگیاچالشپیچیده و  

ورزشتی. لاا مدیران و مستئولین اماکن ورزشتی معمولا   هایباشتگاهستازمانی ستوگیری دارد تا نیازها و انتظارات   کاریمحا ظهستمت 

ی وجود محیط. با این حال کنندمیو  رستایشتی قرار دارند و زمان زیادی برای کاهش تعارضتات صترف  برانگیاچالشدر  ضتایی  

ابع تعارض و راهبردهای لاا تلاش در شتناستایی مناثربخش استت و   زمانی از ضتروریات اماکن ورزشتیآرام توام با ستلامت ستا

وهش  ژمی گردد. لاا هدف از پ  ورزشتی ست  در مدیریت تعارض در اماکنشتیوه های منا  منجر به اتخاذ از آن  ر تبرونعملیاتی  

 ورزشی است. هایباشگاهحاضر ارائه مدل مدیریت تعارض مبتنی بر انتظارات از کیفیت خدمات در 

 روش پژوهش

بر  یمبتن یورزشتتت   هایباشتتتگاه  یدیکل نفعانیتعارض ذ  تیریاستتتت. هدف این پژوهش مد کیفی  هایپژوهشاین مطالعه از نوع  

 شود مرحله انجام می دوکه در  خدمات است  تیفیانتظارات از ک

 های ورزشیشناسایی ذینفعان کلیدی باشگاه .1

کیفی هم از طریق  صتتورتبهنفعان  باشتتد به این صتتورت که برای شتتناستتایی ذیترکیبی )کیفی و کمی( می  صتتورتبهاین بخش  

های ورزشتی شتهر ستاری و باشتگاهنفر از استاتید مدیریت ورزشتی، مدیران    15)  ورزشای و هم طبق نظر خبرگان مطالعات کتابخانه

کمی و از   صتورتبهمنتخ  ورزشتی به روش هد مند( کلیه ذی نفعان شتناستایی گردید و ست س   مدیران ادارات ورزش و جوانان

های . تعداد گویهتا ذینفعان کلیدی شتناستایی شتوند بندی شتدطریق پرستشتنامه و طبق نظر خبرگان )همان نمونه بخش قبلی( اولویت

امتیاز   2امتیاز، مخالفم  3امتیاز، موا قم امتیاز، نظری ندارم   5ای لیررتی )کاملا موا قم  پن  گاینه صورتبهباشد که  می 13پرستشتنامه  

نفر از استاتید مدیریت ورزشتی رستید.  8امتیاز( طراحی گردید. روایی ستؤالات مصتاحبه و پرستشتنامه به تییید  1لا مخالفم و کام

به دست آمد. در بخش کیفی از کدگااری باز استفاده شد و در بخش   81/0پایایی پرسشنامه نیا با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ،  

 ذینفعان کلیدی استفاده شد.  بندییتاولوکمی از آزمون  ریدمن برای 

 خدمات تیفیبر انتظارات از ک یمبتن یورزش هایباشگاه یدیکل نفعانیتعارض ذ  تیریمدطراحی مدل  .2

های مدیریت تعارض و اکتشتا ی، مؤلفه  هایمصتاحبهباشتد که با بررستی ادبیات و کیفی از نوع تحلیش تم می صتورتبهاین بخش  

خدمات در قال  مدل استتتخراش شتتد. برای هر دو متغیر اصتتلی یعنی مدیریت تعارض و انتظارات از کیفیت  انتظارات از کیفیت  

استتت اما به دلیش تیکید بر ذینفعان در مدل پژوهش حاضتتر، با تغییراتی که برگر ته از   شتتدهطراحیهایی  خدمات، قبلا پرستتشتتنامه
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کنندگان شتامش استاتید مدیریت ورزشتی آشتنا با مدیریت تعارض  رکتشتوندگان بود، مدل نهایی طراحی گردید. مشتانظرات مصتاحبه

انجام داده باشتند(   شتدهگفتههای های ورزشتی )استاتیدی که حداقش ی  مقاله، کتاب و یا طرح در زمینهو کیفیت خدمات در باشتگاه

گیری که با استتفاده از نمونه کنندگانترستتان ستاری انجام شتد. تعداد مشتارکهای منتخ  ورزشتی شتهمدیران باشتگاهو همچنین 

و   قبش از انجام دادن مصتتاحبه  گیری تا رستتیدن به اشتتباع نظری ادامه یا ت.نمونهدر واقع،  نفر بود.   19هد مند انتخاب شتتدند، 

کنندگان و انتشتار  در نگهداری مفاد مصتاحبه و مشتخصتات مشتارکت یبر تعهد اخلاق  یای با امضتای پژوهشتگر مبننامه همچنین

شتد. پس از  یبررست  دییها ضتب  و برای استتخراش نرات کلکنندگان تمام مصتاحبهمشتارکت  بااطلاع ن،ینرردن آن ارستال شتد. همچن

  یها مصتتاحبهبرگاار شتتد. در   ،مدل ارائه مورد نظر برای  هایشتتاخ برداشتتت و   ،یتلق  تیبا محور  هامصتتاحبهاعلام موا قت، 

  شتدهگردآوری  هایشتاخ و  هامؤلفهد ییتا ایو  دیشتاخ  جد  ای مؤلفهبه ستوال مورد نظر در مورد ارائه   انیپاستخگو  شتدهانجام

 ابراز نظر کردند.

شتوندگان  های مصتاحبهانجام مصتاحبه، ستؤالات دیگری به منظور ترمیش گفته  درروندستؤال اصتلی بود که  6ستؤالات مصتاحبه شتامش  

 نیمه ساختارمند انجام شد. صورتبهپرسیده شد. در واقع مصاحبه 

ا گیردمیهای ورزشتی تعارضتی وجود داردا این تعارض به چه دلیش صتورت ستؤالات مصتاحبه شتامش  از دید شتما، آیا در باشتگاه

دهدا آیا کیفیت خدمات ( رخ میگر تمیاختیار مصاحبه شوندگان قرار روه از ذینفعان )لیست ذینفعان در تعارض بیشتر با کدام گ

به مشتتتریان از کیفیت مناستتبی برخوردار باشتتد،   شتتدهارائهتواند بر بروز تعارض تیثیرگاار باشتتدا آیا در صتتورتی که خدمات  می

 دهیدااز تعارض در باشگاه پیشنهاد می ر ترونبدهدا چه راهرارهایی برای تعارضی در باشگاه رخ می

 ،))بتاورپتایری مین روایی و پتایتایی مطتالعته از روش ارزیتابی لینوکلن و گوبتا استتتتفتاده شتتتد. بتدین منظور چهتار معیتار اعتبتاربرای تتی

 اقدامات معیارهای، این از هری  به دستتیابی برای و شتد گر ته نظر در ارزیابی برای تییید پایری و پایریاطمینان ،پایریانتقال

  انجام گر ت زیر

موثق   میاان که کردند تییید و مشتاور راهنما استاتید را هاپرستش استت. بدین منظور، کمّی هایپژوهش در روایی اعتبارپایری  معادل

 .است داده ا اایش قبولی قابش حد به را پژوهش داده های بودن

 متخصت  مدیریت دو توست  پژوهشتی هاییا ته منظور این استت. برای کمّی هایپژوهش در بیرونی اعتبار جایگاین  پایریانتقال

 .گر تند قرار موردبررسی نداشتند، مشارکت پژوهش در که

 و ثبت هابردارییادداشتت و جائیات پژوهش ،پایریاطمینان ایجاد منظور به و استت کمّی پژوهش در پایایی   معادلپایریاطمینان

 .شد ضب 
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 صتورتبه مستتندات همه و شتدهضتب  و ثبت دقتبه مراحش تمامی بدین منظور استت. ستوگیری از پرهیا معنای   بهتییید پایری

 است. قرارگر ته اساتید تییید و اختیار در پیوست

 جل  از پس بخش این در گر ت که صتتورت اقداماتی کانونی، ا راد با مصتتاحبه دادن انجام برای یازموردن مجوز اخا برای

 لازم اطلاعات و مراجعه مقرر زمان در لازم، اطلاعات دادن آنان رای اعتماد جل  و مصتاحبه برای کلیدی نظران صتاح  همراری

 .است گر تهانجام تم تحلیش روش با ،شدهانجام یهامصاحبه از آمده دست به های داده وتحلیشیهتجااست.  شدهگردآوری

 های پژوهشیافته

ها دکتری شتوندگان در این بخش مرد بودند و تحصتیلات اکثر آنمصتاحبهدر گام اول، ذینفعان کلیدی باید شتناستایی شتوند. تمامی  

استت آورده شتده   شتوندگانمصتاحبه، ذینفعان که برگر ته از مبانی نظری و مصتاحبه با  1در جدول   در ادامه،درصتد(.   3/53بود )

 است 

 های ورزشی  ذیهفعان باشگاس1جدو  

 ذینفعان ردیف ذینفعان ردیف

 مدیران باشگاه 8 ورزشراران 1

 اداراه ورزش و جوانان 9 مربیان 2

 های ورزشی دراسیون 10 عموم مردم 3

و   تتتولتتیتتدکتتنتتنتتدگتتان 4

 ورزشی کنندگانتوزیع

 های طرف قرارداد با باشگاهسازمان 11

نیروهتای تعمیر و نگهتداری   5

 های ورزشیباشگاه

 های ورزشی تابعهباشگاه 12

 مراکا استعدادیابی 13 کارکنان 6

  های ورزشیهیئت 7

(، با استتفاده از پرستشتنامه و توزیع آن در بین جامعه آماری بخش اول، 1جدول )  یورزشت های  بعد از شتناستایی ذینفعان باشتگاه

 ذینفعان کلیدی در نظر گر ته شدند(. عنوانبهاولویت اول  4ذینفعان با استفاده از آزمون آماری  ریدمن انتخاب شدند. ) ترینمهم
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 بهدی ذیهفعان  آزمون فریدمن برای بررسی یکسان بودن اولویت2جدو  

 نتیجه P دوخی

 داری وجود دارد.های ورزشی تفاوت معنیبندی ذینفعان باشگاهبین اولویت 001/0 169/87

 

 های ورزشیذیهفعان باشگاسبهدی رتبه  3جدو  

 های ورزشیذینفعان باشگاه ردیف
میتانگین 

 هارتبه
 های ورزشیذینفعان باشگاه ردیف

میتانگین 

 هارتبه

 3/6 های ورزشی تابعهباشگاه 8 8/9 ورزشراران 1

هتای طرف قرارداد بتا  ستتتتازمتان 2

 باشگاه

 1/6 مدیران باشگاه 9 5/9

 کننتدگتانتوزیعتولیتدکننتدگتان و   3

 ورزشی

 5/5 عموم مردم 10 9/8

 3/5 مراکا استعدادیابی 11 6/8 مربیان 4

 9/4 های ورزشی دراسیون 12 1/7 های ورزشیهیئت 5

هتای  نیروهتای تعمیر و نگهتداری بتاشتتتگتاه  13 7 کارکنان 6

 ورزشی

6/4 

  6/6 اداراه ورزش و جوانان 7

ذینفعان  ترینمهمورزشتتی و مربیان از جمله  کنندگانتوزیعو های طرف قرارداد با باشتتگاه، تولیدکنندگان ورزشتتراران، ستتازمان

 های ورزشی هستند.باشگاه

تدوین گردید. در ابتدا  خدمات تیفیبر انتظارات از ک یمبتن یورزشت   هایباشتگاه  یدیکل نفعانیتعارض ذ  تیریمددر گام دوم، مدل 

گردید در ادامه،  یبنددستتههای ابتدایی مدیریت تعارض و انتظارات از کیفیت خدمات شتناستایی و  مبانی نظری، شتاخ  بامطالعه

 های ورزشی انجام شد.ای با اساتید دانشگاهی و مدیران باشگاهمصاحبه
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بودند  کنندگان دارای تحصتتیلات دکتری  های پژوهش مرد بودند. اکثر مشتتارکتی نمونهنشتتان داد که همه  یشتتناخت یتجمعنتای  

 درصد(. 9/78بود )سال  20ها بیشتر از سابقه شغلی اکثر نمونهو همچنین  درصد( 9/57)

 است. شدهارائه شدهانجامهای در ادامه نتای  کدگااری مصاحبه

   نتایج کدگذاری باز و محوری4جدو  

 هامقوله کدهای باز ردیف
کتدهتای 

 محوری

 شهرت باشگاه  .1

 1قابلیت اطمینان

ت
دما

 خ
ت

یفی
ز ک

ت ا
ارا

تظ
ان

 

 عملررد کارکنان  .2

 دانش و مهارت مربیان  .3

 مناس  خدمات یرساناطلاع  .4

 توجه ویژه به نیازهای مشتریان  .5 2پاسخگویی

 مناس  برای ر ع نیازهای مشتریانارائه خدمات   .6

 ساعات مناس  برای مشتریان  .7

 3همدلی
 ایجاد آرامش در مشتریان  .8

 شنونده  عال بودن برای مشتریان  .9

 انعطاف کارکنان، در برخورد با مشتریان  .10

 روزبهتجهیاات   .11

 4موارد ملمو 
 بهداشت محی  باشگاه  .12

 زیبایی محی  باشگاه  .13

 ظاهر پرسنش و مربیان باشگاه  .14

 پاسخگویی به مشرلات و شرایات مشتریان  .15

 
1 . Assurance 
2 . Responsiveness 
3 . Empathy 
4 . Tangibles 
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 حفظ حریم خصوصی  .16
قتابلیتت   یتا  اعتبتار 

 1اترا
 تیمین امنیت مشتریان  .17

 جبران زیان و ضرر به مشتریان  .18

 تطبیقی  .19

ض های تعارضسب 
عار

ت ت
یری

مد
 

 اجتنابی  .20

 مصالحه  .21

 مشارکتی  .22

 رقابتی  .23

 حش گراییراه  .24

 عدم مقابله  .25 راهبردهای تعارض

 کنترل  .26

 ی بین  ردیهاتعارض  .27

 انواع تعارض

 های درون  ردیتعارض  .28

 های بین گروهیتعارض  .29

 یگروهدرونهای تعارض  .30

 هاتعارض اشخاص و گروه  .31

 تعارض بین سازمانی  .32

 

بر  یمبتن یورزشتت   هایباشتتگاه یدیکل  نفعانیتعارض ذ  تیریمدمدل که   مدل نهایی پژوهشدر مرحله کدگااری انتخابی،  در ادامه، 

 (.1)شرش  باشد طراحی شدمی خدمات  تیفیانتظارات از ک

 
1 . Reliability 
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 خدمات تیفیبر انتظارات از ک یمبته یورزش هایباشگاس یدیکل هفعانیتعارض ذ تیریمد  مد  1شکل 

گیرینتیجهبحث و   

 استتت. خدمات تیفیبر انتظارات از ک  یمبتن یورزشتت   هایباشتتگاه یدیکل  نفعانیتعارض ذ  تیریارائه مدل مد  پژوهش نیاز ا  هدف

پژوهش حاضتر نشتان داد که ابعاد کیفیت خدمات مانند قابلیت اطمینان، پاستخگویی، همدلی، موارد ملمو  و اعتبار یا قابلیت   ی نتا

در این راستتتا بستتیاری از های ورزشتتی مبتنی بر انتظارات  راهم کنند.  زمینه کاهش تعارض ذینفعان کلیدی باشتتگاه توانندیماترا 

 و  4( و ستتتیارلیوگولاری2021)  همرتارانو    3(، لی2021)  همرتارانو    2(، کورنیتاوان2021)  همرتاران  و  1هتا همچون تتاتپژوهش

 عامش در انتخاب و و اداری مشتریان به اماکن ورزشی معر ی نموده اند. ترینمهم عنوانبهخدمات را  کیفیت( 2021) همراران

 تواندمی( اظهار کردند که قابلیت اطمینان به خدمات و محصتولات اماکن ورزشتی  2021همراران )و    5در زمینه قابلیت اطمینان، لی

ورزشتی از   هایباشتگاهگفت که ا راد حاضتر در   توانیمزمینه توستعه برند و خوشتنامی اماکن ورزشتی را  راهم کنند. در این راستتا 

. نقش مهم مدیران و کارکنان این باشتندیم  خویش به دنبال دستتیابی به برخی اهداف خود و یا ر ع نیازهای  هامرانحضتور در این 

. پس از مشتتخ  شتتدن اهداف و نیازهای مشتتتریان، وظیفه مهم باشتتدیمو نیازهای مشتتتریان خود  باشتتگاه پی بردن به اهداف

به مشتتریان در جهت ارائه خدمات  ایجاد اطمینان. از این رو  باشتدیمورزشتی دستتیابی به این اهداف و یا ر ع این نیازها    هایباشتگاه

ستب  گردد تا مشتتریان از حضتور در باشتگاه راضتی باشتند و  واید  تواندمیاستتاندارد و ر ع نیازها و دستتیابی به اهداف مشتتریان  

 
1 Taat 

2 Kurniawan 

3 Li 

4 Cizrelioğullari 

5 Li 
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ورزشتی می   هایباشتگاهحضتور خود را به واستطه دستتیابی به اهداف و یا ر ع نیازها به شترش عینی لمس کنند. از این رو مدیران  

کنند.  هاخواستتهد، باشتگاه را متعهد به ر ع این متنوع و استتاندار  یهابرنامهمشتتریان با ایجاد  هایخواستتهبایستتی ضتمن پی بردن به  

به   تواندمیدر جهت بهبود کیفیت و ر ع انتظارات ورزشتی به مشتتریان   هایباشتگاه اطمینان دادنکه   رستدمیاز این رو چنین به نظر 

 زمینه کاهش تعارضات را  راهم کند.شرش قابش قبولی 

( اظهتار کردنتد پتاستتتخگویی از جملته ابعتاد مهم در ادراک از 2020)  یرانیجتام  ( و2018همرتاران )در زمینته پتاستتتخگویی، دبتا ی و  

و زمینه بهبود  دهدمیمرتب  با توستتعه کیفیت خدمات قرار   یهابرنامهکیفیت خدمات استتت و مشتتتریان را در جریان  رایندها و 

ورزشتی پاستخگویی به شترش ویژه ای ناد مشتتریان   هایباشتگاهدر با این حال    .کندیمادراک کیفیت خدمات در مشتتریان را  راهم  

ستب  ارتقای ستط، رضتایت   تواندمیورزشتی    هایباشتگاهاز ستوی کارمندان   هاحوزهاهمیت دارد. پاستخگویی مناست  در تمامی 

از باشتگاه   ئیتا مشتتریان خود را جا  شتودمیورزشتی انجام گردد ستب    هایباشتگاهی در صتورتی که در  مشتتریان گردد. پاستخگوی

که پاستخگویی   شتودمیتلقی نمایند و به شترش مناستبی ستعی در بهبود نام باشتگاه ورزشتی اقدام کنند. از این رو چنین استتنباط 

گردد. از این رو    کاهش تعارضتاتبه واستطه بهبود احستاستات مشتتریان ستب   تواندمیورزشتی    هایباشتگاهمناست  به مشتتریان در 

ورزشتی به واستطه توستعه و بهبود ستط، توانایی کارکنان خود در پاستخگویی مناست  و با احترام به مشتتریان   هایباشتگاهمدیران  

 .تعرضات را مدیریت کنند توانندیم

کته همتدلی بین ( معتقتد انتد  2021همرتاران )( و بتالینتادو و  2021همرتاران )و  (، پیلو  2022همرتاران )، پراستتتاد و  همتدلیدر زمینته  

پنداری را  راهم  هم ذاتو زمینه همگرایی احساسی و   شودمیتعارضات منجر   کاهشبهبود و   بهکارکنان و مشتریان به شرش ویژه  

ستب  گردد تا مشتتریان  تواندمیبهبود رواب  بین کارکنان با یردیگر و همچنین رواب  بین کارکنان و مشتتریان . در این راستتا کندیم

ستب  گردد تا نیازهای   تواندمیورزشتی    هایباشتگاهاز حضتور در باشتگاه ورزشتی احستا  آرامش کنند. بهبود رواب  اجتماعی در  

باشگاه بهبود یابد و دیگر ا راد نیا تمایش  تعارضات در  سب  گردد تا    تواندمیمر اجتماعی مشتریان به شرش مناسبی ر ع گردد. این ا

ورزشتی با ارتقای ستط، همدلی کارکنان    هایباشتگاهمدیران    رودیمبه حضتور در این باشتگاه ورزشتی داشتته باشتند. از این رو انتظار 

 ات در باشگاه ورزشی گردند.کاهش تعارضاجتماعی در میان آنان سب   هایمهارتبا دیگران و بهبود 

( دریتا تنتد کته موارد و تجهیاات ملمو  بتاعتث بهبود 2021همرتاران )( و تیتان و  2021همرتاران )، بلیتا  و  موارد ملمو در زمینته  

بهبود و توستعه    یاشتدهمشتخ به شترش   بایستتییممشتتریان   رستدمیبه نظر . در این راستتا شتودمیادراک ا راد از کیفیت خدمات 

. در صتورتی که گرددیمآنان   هاییاهانگحتم ستب  بهبود   طوربهکیفیت خدمات را درک کنند. درک این موضتوع از ستوی مشتتریان 

که مشتتریان متوجه این ارتقا نشتده و بهبود کیفیت خدمات را  رودیمکیفیت خدمات را به شترش  یر قابش لمستی ارتقا داد، انتظار 
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  هایباشگاه. مدیران  رسدمیورزشی امری ضروری به نظر    هایباشگاهاین رو درک کیفیت خدمات از سوی مشتریان    درک نرنند. از

این پیام را به مشتتریان خود انتقال دهند که در راستتای   تواندمی،  شتدهمشتخ   صتورتبهورزشتی با ارتقای ستط، کیفیت خدمات 

که این امر بتواند ستتب  شتتود تا   گرددیمت خدمات هستتتند. چنین تبیین  رضتتایت مشتتتریان به شتترش مناستتبی در حال بهبود کیفی

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

اظهار کردند که اعتبار و قابلیت اترا به خدمات ( 2021همراران )و چنگ و  (2021همراران )، بیبر و  اعتبار یا قابلیت اترا در زمینه

ورزشتی در صتورت عدم رعایت استتانداردها    هایباشتگاه. در این راستتا باشتدیمخدمات   دهندگانارائهاز جمله انتظارات مشتتریان از 

  هایباشتگاهرا در پی داشتته باشتد. از این رو اعتماد و اعتبار  یریناپاجبرانصتدمات  تواندمی ل  و نامناست     یهامشتاورهو ارائه 

ورزشتی    یهامشتاورهاز طریق ایجاد ارتباطات مناست ،   هاباشتگاه. بدین منظور توستعه اعتبار باشتدیمورزشتی اهمیت ویژه ای را دارا 

بهبود و توستعه  همچنین  ورزشتی گردد.  ایهباشتگاهستب  ارتقای اعتبار در   تواندمیمناست  و استتفاده از وستایش و تجهیاات مناست  

به نوبه خود ستتب  ارتقای اطمینان خاطر ورزشتتراران گردد. از این رو این اطمیان خاطر    تواندمیورزشتتی   هایباشتتگاهاعتبار در 

باشتگاه   کاهش و مدیریت تعارضتات درستب    تواندمیورزشتی می باشتد،    هایباشتگاهمشتتریان که ناشتی از اعتبار مناست  و بالای 

 ورزشی گردد.

  های ورزشتتی مبتنی بر انتظارات از کیفیت خدمات،مدیریت تعارض ذینفعان کلیدی باشتتگاه  استتا نتای  پژوهش و بر   استتا بر 

 باشتد و زمینه تفاهمات مطلوب را  راهم کند. اثرگااربر کاهش تعارضتات   تواندمی  مشتارکتی وتعارض مصتالحه  مدیریت  های ستب 

( همستتو استتت. در این 2021بورک )( و 2019)  یمبولااب(، آدکونلی و 2018)  یرورپیب(، 2019همراران )این نتیجه با نتای  هارا و  

سته دیدگاه زیر مطرح استت  برای بیشتتر ا راد، اصتطلاح تعارض ستازمانی،    هاستازماندر زمینه نقش تعارض در اثربخشتی  راستتا و 

هماهنگی و اقدامات لازم کار گروه به منظور تحقق اهداف ستازمان را کندتر  تواندمی. تعارض صتر ا برداردنوعی معنی و مفهوم در 

،  گیرییمتصتتتمه برای تغییر و بهبود  رآینتد  که تعتارض از طریق ایجتاد انگیا  کنتدیمکنتد. نظریته دیگری در مورد تعتارض استتتتتدلال  

  طوربه. نظریه ستومی نیا در این زمینه وجود دارد که به نظریه تعامش گرایان مشتهور استت. بخشتدیماثربخشتی ی  ستازمان را بهبود  

ود دارند که بر که همه تعارضتات ستازنده و مفید هستتند. یقینا تعارضتاتی نیا وج  کندنمیواضت،، رویررد تعامش گرایان استتدلال 

در .  باشتتندیمرا دارا   ایکنندهتعییننظریه تعامش گرایان، در چنین مواردی مدیران نقش  استتا . بر گاارندیماثربخشتتی تاثیر منفی 

که یری مانع بروز دیگری   رد هم زمان با دو تمایش معارض رو به رو استتتت  زندگی می باشتتتد، ناپایراجتنابتعارض که پدیده 

ناهشتیار و هشتیار( بستیار تنش زا هستتند و ستلامت آدمی را به    نشتدهحشی درونی  هاتعارض  رویدادهای بیرونی و درونی )شتودمی

ی مستتمر و  یر قابش کنترل واکنش ناسازگارانه را . اجتناب از  شتار روانی، واکنشتی ستازگارانه استت، اما  شتار رواناندازندیممخاطره  
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و عملررد،   گیرییمتصتتم، بهبود هاآن، اما گاهی باعث نمایان شتتدن مستتایش و حش شتتودمیتلقی   باریانزدر بردارد. تعارض ا ل  

و ا راد   شودمیگری ، اهداف و مقاصد  رد دیهاارزشمتفاوت از   یهاادراک. تعارض باعث  شودمیایجاد خلاقیت و تغییر و تحول  

با ارائه انتظارات،  تواندمیمشتارکتی  وتعارض مصتالحه مدیریت  های با این حال ستب . ستازدیم  روروبهمشترلات  راوانی را با  

موجود در ابعاد مرانی، زمانی، قانونی و اقتصتادی، ذینفعان را در جریان  رایندها قرار داده و زمینه ر ع   هاییتمحدودو   هایشپتانست 

در   بایستتیمو بردباری مدیران باشتگاه استت که   صتدرستعهتعارضتات را  راهم آورد. با این حال مدیریت و ر ع تعارضتات نیازمند 

کنترل  و    عتدم مقتابلتهحتش گرایی،  راه  تعتارضبردهتای حتش  راهاز    یریگبهرهین حتال  در عاین زمینته توانتایی خویش را ارتقتاء دهنتد.  

با نگاه مثبت به تعارضتات از همفرری و نظرات متعارض بهره برد و به تعارضتات به چشتم ی   رصتت برای دستتیابی به   تواندمی

زمینه حش تعارضتات   تواندمیحش گرایی، عدم مقابله و کنترل  راهکلی   طوربهتفرر برتر در کنترل تعارضتات نگاه کرد. با این حال و 

 رری مدیران در توستعه اماکن ورزشتی کم  کند.   هاییتظر و کاهش اختلا ات را با ذینفعان در پی داشتته باشتد و به ا اایش 

همچون تعارض منا ع در   هایییتمحدودمواجه استت و این پژوهش نیا با   هایییتمحدودلازم به ذکر استت که هر پژوهشتی با  

 ی  رهنگی، اجتماعی و اقتصادی در اماکن ورزشی نقاط مختلف بود.هاتفاوتاماکن ورزشی و 
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