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Abstract 

Nowadays, in order to stay competitive and survive, organizations must have a correct 

and accurate knowledge of their external environment, especially customers, who are 

the main pillar of the external environment, in order to understand their needs and 

wants. customers in order to provide better service and bring more satisfaction and In 

the end, they take a step towards long-term preservation. This need has caused a 

change in the approach of organizations and new concepts in the field of customer 

management and marketing have been introduced by passing the traditional form. The 

gradual entry of our country into the world trade arena, the advancement of the 

privatization policy, the increase of customers and the subsequent increase of their 

expectations and expectations have increased the competition in such a way that the 

survival of organizations depends on the creation and increase of advantages. It will be 

competitive. The aim of this research was to investigate the meta-analysis of customer 

relations with the satisfaction of users of sports facilities, in order to reach this goal 

and complete the subject literature and theoretical foundations, related information 

from the field method and the library method such as reading books, articles, 

magazines, and research projects. Hashi and Internet information banks were 

collected. The statistical population included all the researches reported in the field of 

investigating the relationship with the customer and the satisfaction of the users of 

sports facilities from 1390 to 1402 (85 researches). From among the statistical 

population, 20 studies that met the criteria for entering the meta-analysis were selected 

as research samples through the census method. A number of 117 research hypotheses 

were extracted from the research sample and included in the meta-analysis process. 

According to the results of the analysis, the overall effect size under the fixed model 

with r index is equal to 0.386 and under the random effects model is equal to 0.389. 

The z value corresponding to both models is equal to 32.896 and 19.725 respectively, 

both of which are significant at the 0.001 level. Therefore, it can be concluded that, in 

general, customer relations have been effective on the satisfaction of users of sports 

facilities, and the level of impact is evaluated as moderate based on Cohen's 

classification. 
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ن فراتحلیل روابط ارتباط با مشتری با رضایتمندی استفاده کنندگان از اماک

 ورزشی

  
 3، علیرضا طاهر پور2، مهرداد رحیمیان1کاظم مهری

 26/10/3140تاریخ پذیرش:  23/10/1402تاریخ دریافت:

 چکیده
از  قیقیو د صحیح شناخت باید تحیا مهو ادا قابتر عرصهدر  نماند باقی جهت هانمازسا وزهمرا

 تا باشند شتهدا ،یندآمی رشما به نیوبیر محیط صلیا کنر که نمشتریا صبهخصو دخو نیوبیر محیط

و  بیشتر ضایتر جلبو  بهتر سانیرخدمت جهتدر  نمشتریا يهاستهاخوو  هازنیا بهموقعدرك  با

بررسی فراتحلیل روابط ارتباط تحقیق  یناز ا فهد. ندداربر مگا نناآ طولانیو  رماندگا حفظ نهایتدر

 تکمیلو  رمنظو ینا به نسیدر ايبربا مشتري با رضایتمندي استفاده کنندگان از اماکن ورزشی بود 

 مطالعه ماننداي کتابخانهو روش  نیامیداز روش  مربوطه تطلاعاا ي،ظرن مبانیو  عموضو تبیااد

جامعه  .شد آوريجمع ینترنتیا طلاعاتیا يبانکهاو  هشیوپژ يهاحطر ت،مجلا ت،مقالا ،هابکتا

آماري شامل همه تحقیقات گزارش شده در زمینه بررسی ارتباط با مشتري و رضایتمندي استفاده 

)طبق نظر داور محترم لحاظ پژوهش 85به تعداد  1402 تا  1390کنندگان از اماکن ورزشی از 

تحقیق که ملاك هاي ورود به فراتحلیل را دارا بودند، از طریق  20بود. از بین جامعه آماري  گردید(

فرضیه پژوهشی از تحقیقات نمونه  117روش سرشماري به عنوان نمونه تحقیق انتخاب شدند. تعداد 

فراتحلیل وارد شدند. بر اساس نتیجه تحلیل انجام پذیرفته اندازه اثر کلی  تحقیق استخراج و در فرایند

( برابر Randomو تحت مدل اثرات تصادفی) 386/0برابر   r ( با شاخصfixedتحت مدل ثابت)

که هر دو مقدار در  725/19و   896/32متناظر با هر دو مدل به ترتیب برابر  zاست. مقدار  389/0

توان نتیجه گرفت که به طور کلی روابط ارتباط با مشتري بر هستند. بنابراین می معنادار 001/0سطح 
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بندي کوهن رضایتمندي استفاده کنندگان از اماکن ورزشی موثر بوده اند و میزان تاثیر بر اساس طبقه

  شود.در حد متوسط ارزیابی می
 

 ن ورزشیفراتحلیل،  ارتباط با مشتري ، رضایتمندي ، اماک واژگان کلیدی:

 

 قدمهم
   

-ازهندو ا کنندگانمراجعه شناخت رمنظو به جدید يهاوريفنااز  دهستفاا همیتا ،هانمازسا نمیادر  قابتر یشافزا با وزهمرا 

 به يمشتر حفظو  بجذ چگونگی حاضر لحادر  ست.ا گشته ننمایا پیشاز  بیش نمازسا ايبر يمشتر هرارزش  يگیر

 که ندادهپی بر مسئله ینا به فطر یکاز  هانمازسا. (1396 ،هیمیابراست)ا هشد تبدیل هانمازسا ايبر مسئله مهمترین

 سساا ینابر يمشتر با دخو تباطیار دهبررا تطبیق لحاو در  نددار تیومتفا ديقتصاا يهاارزش مراجعه کنندگان

 با طتباار مدیریت ايجرا هنگا به تجربی قعیتوا با اتنظر نیاهمخو معد یگرد فطرو از (2017، رانهمکاو  هستند)یعقوبی

 هاییروش چهاز  يمشتر با طتباار مدیریت کهريطو به ؛ستا هشد ديیاز ییاجرا مشکلات نمدآ دجوو به باعث  1يمشتر

(. 1396نیاز، انصاریون و بیست)ا هشد تبدیل خراوا یندر ا چالشها مهمتریناز  یکی به اردمیگذ تاثیر هاسازمان دبرعملکر

و  پیشبینیدرك  هدفش که ستا ريتجا يتژاسترا یک بلکه وژه،پر یک نه ستا ممفهو یک نه يمشتر با طتباار مدیریت

در  يمشتر با طتباار (. مدیریت2017، 2رحیمی و کوزاكمیباشد) نمازسا یک بالفعلو  هبالقوکنندگان مراجعه يهازنیا مدیریت

 طتباار مدیریت. ستا بطهرا یناز ا ناشی سملمو غیرو  سمومل يیاامز به ستیابیو د متقاضی ايبر بیشتر يهاارزش ئهارا پی

اند در صورت عدم ( اظهار داشته2004در این زمینه ونوس و صفاریان ) ستا هانمازسا ايبر سملمو قعیتوا یک يمشتر با

اقدام نماید.  نمشتریا ستاخودر به سریع پاسخگویینسبت به  -1 وجود مدیریت ارتباط با مشتري سازمان قادر نخواهد بود :

. وشفرو  یابیزاربا يفرصتها کاهش -4تبلیغاتی.  يهزینهها افزایش-3. يمشتر دمجد جعهامر یطاشر دنکر همافرعدم  -2

باشد اقدام نمایید. می ريجا تمحصولاو  تخدما توسعهو  يمشتراز  ردخو زبا یافتدرعدم  -6. يمشتر ترسطحی شناخت -5

 متوسط يهانمازسادر  يمشتر با طتباار مدیریت ايجرا معد مهم نعامو جملهاز  دخو شهوپژدر  (2016) 3رانهمکاو  گنراوز

 با ضعیف تتباطاو ار مدیریت ارتباط با مشتري ايجرا ايبر متعهدو  انجو انمدیر انفقد ،جهدبو دنبو ناکافیرا  کوچکو 

 عصردر . ستا یافته تیومتفا شکل نیز نمشتریا بجذ ،گرفته دخو به نهورافنا شکل وزهمرا که تباطاتیار با نمود. انعنو يمشتر

 به زاربا تقسیم با. شوند نپنها نقیمتهایشاو  سیاستها پشت نندانمیتو یگرد هانمازسا ،جهانی بنتخاو ا ینترنتیا شفافیت

 که هستند هوشمند رقدآن  نمشتریا. ستا هشد ارشود قیمت يمبنا بر تنها قابتر ت،خدما نشد کالاییو  مختلف يبخشها

 يسو بهو  میکنند دهستفاا حق یناز ا ،باشند شتهدا يبد تجربه نمازسا هشد ئهارا تخدمااز  گرو ا نددار بنتخاا حق ننددامی

 یافتناز  بیش کنونی نمشتریا حفظ وزهمرا. ستا هیددگر منتقل نمشتریا به نمازسااز  رتقد يهامهرا ،قعدر وا. ندرومی قبار

 ؛نمیشوند تلقی شیورز يها هباشگا تخدما هکنندفمصر یک انعنو به تنها یگرد نیامشتردارد و  همیتا قدیمی نمشتریا

                                                           
1. Customer  Relationship Managemen  

2. Rahimi & Kozak 

3 . Ozgener et al 
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 ارستقرا جهت هباشگادر  مدیریت هشیو بهترین دنکر اپید الذ. نددار نقش نمازسا يبقادر  ريتجا شریک یک انعنو به بلکه

 .(2017، 1سانتوریدیس و وراکیمیباشد) مهم ربسیا نمشتریا با طتباار مدیریت سیستم

 دخو ريتجا انتو يتقاو ار رکاو  کسب يبقا جهتدر  هاهباشگا ینا شتلاو  شیورز يها هباشگا نمیا شدید قابتیر زاربا دجوو

 با موثر طتباار اريبرقر وملز مرا ینو ا ددگر ننمایا شیورز يها هباشگا يبقادر  پیشاز  بیش نمشتریا نقش ستا هشد سبب

هاي ( مزایاي ویژه مدیریت ارتباط با مشتري را افزایش سود، کاهش هزینه2008) کو و همکاران. میکند تريقو را يمشتر

مدیریت  به نمازسا یک کهداد  تشخیص باید چگونه لحاهاي مجدد بیان داشته است. تبلیغات و افزایش رضایتمندي و مراجعه

 به نسبت تعهدو  تحساساو ا دعتماا طحس بالاترین ندکهدارمی ن( بیا2009لیو)و  نسا ؟خیر یادارد  زنیا ارتباط با مشتري

 ،باشند شتهدا نمازسا به يبیشتر اعتماد نمشتریا گرا. ستا يمشتر با طتباار مدیریت نهاآ دخو نعااذ طبق بر کنندگانمراجعه

از  دهستفاا با نتیجهدر ، یدآمی پایین هاهزینه به کنندگاندرخواست حساسیت نهمزما ربطوو یافته یشافزا نیز نناآ اتتعهد

عملکرد  در مدیریت ارتباط با مشتري مهم هجایگا بیانگر ینهاا همه که دکر پیشبینیرا  نمشتریا رضایت انمیتو اتتعهد

 یشافزو ا نمشتریا شکایت کاهش باعث يمشتر با طتباار مدیریتاز  ناشی بموقعو  قیقد تطلاعاا همچنینسازمان است. 

 حفظو  يمشتر ضایتر يبالا حسطو هددمی ننشا دمتعد ت(. مطالعا1720 ،2راهاو او )سیمن دمیشو نناآ يضایتمندر

 نمشتریا يهازنیا که گونه نهما ؛میباشد مؤثر نمازسا دآوريسودر  عاملدو  ینو ا ندابستهوا یکدیگر به تشد به يمشتر

 که مانیزسا هر. دبو هداخو وريضر سازمان بقا ايبر يمشتر ضایتر يبالا سطح به نسیدو ر شدیدتر قابتر دمیشو تر عمتنو

از  زاربارا در  دخو سهم نمازسا رتصو ینو در ا هشد تضعیفدر آن  يمشتر هپایگا ،باشد پایین يمشتر ضایتر سطحدر آن 

در  حیاتیو  مهم جایگاهی حاضر عصردر  يمشتر ضایتر کسب ،شک ون(. بد1996، 3ماکويو  سپرنگا)داد  هداخو ستد

 ،هانمازسا افهدا به نسیددر راه ر نهاآ موفقیت که ننددامی خوبی به شدار انمدیرو داده  صختصاا دخو به هانمازسا افهدا

(. رضایت مشتري به عنوان کلید اصلی موفقیت سازمان و 1386 ران،همکاو  دست)صنیعیفرا مشتري ضایتر جلب وگردر

 تخدما که ستا هشدتثباا یتجرب ر(. بهطو2017شود)سانتوریدیس و وراکی، پذیري طولانی مدت در نظرگرفته میرقابت

 یا نمازسا با بطهرا مهادا جهتدر  تصمیمو  نمشتریا داريفاو نندامیتو ،میباشند يمشتر ضایتر حسطوداراي  مختلفکه

عموما مدیران ورزشی در کشور ما دچار  (.2015، 4و واح سیبیونداهد)د ارقر تأثیر تحترا  کالا یا تخدما ههنددئهارا سازمان

 شیورز خدماتی يهانمازسادر ازاریابی می باشند و صرفا به کسب نتیجه و امتیاز فکر می کنند، درحالیکه نزدیک بینی در ب

 مدیریت ینابنابر. سانندرمی دسو شما به میکنند یافتدر خدمت شمااز  که مشتریانی ایرز ،میشوند بمحسو ییدارا نمشتریا

 ساخت به مسئولانهو  عمیق توجه ستارا یندر ا ستا باشد. بدیهی شتهدا نمشتریا بیشتر ارينگهدو  بجذدر  سعی باید هباشگا

 مشتریان و سلامتی حفظ ايبر یمنو ا اردستاندا شیورز ماکنا دجوو ایرز ،ستا توجه قابل ربسیا شیورز ماکنا زيمناسبساو 

فی حفظ و از طر .ستا وريضر ربسیا تمسابقاو  تمرین زشموآ حیندر  هاآن بمطلو نمایشو  هارتمها سطح يتقاار

 ندامیتو ملیکهاعو شناسایی ا،لذ .ورت غیر قابل انکار مبدل شده استنگهداري مشتریان در دنیاي رقابتی امروز به یک ضر

                                                           
1. Santouridis & Veraki  

2. Seeman & O'Hara 

3. Spreng & Mackoy 

1. Ndubisi & Wah  
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 يمشتر با طتباار مدیریت مینهز یندر ا أجدید که میباشد همیتا حائز ربسیاآورد،  همافررا  قشر ینا بیشتر يضایتمندر

 تا شد آنبر محقق ه،شد نبیا اردمو به توجه باو  رمنظو بدین. ستا گرفته ارقر توجه ردمو مرا ینا جهتدر  ريهکارا انبهعنو

هاي گوناگون انجام پذیرفته که در پژوهش شیورز ماکنا به گانجعهکنندامر يضایتمندر بررا  يمشتر با طتباار تأثیر مدیریت

لذا اهداف پژوهش حاضر تعیین اندازه اثر کلی رابطه مدیریت است را با بهره گیري از رویکرد فراتحلیل مورد ارزیابی قرار دهد.

ارتباط با مشتري و رضایتمندي استفاده کنندگان از اماکن ورزشی و نیز تعیین سوگیري انتشار در بین مطالعات و در نهایت 

 تعیین میزان همگونی و ناهمگونی در بین مطالعات بوده است.

 انی نظری و پیشینه پژوهشمب

 تباط با مشتریارمدیریت 

 ،یابیزاربا وش،فر يها بخش نمیا پیوستگیو  تناسب دیجاآن ا فهد که ستا جامع دیکررو یک يمشتر با طتباار مدیریت  

مدیریت ارتباط با مشتري یک فناوري براي مدیریت تمامی روابط   (.2011، 1و آوننیر رباشد)فو می پشتیبانیو  هید یسوسر

باشد. به طور خلاصه، مدیریت ارتباط بامشتري به بالقوه خود با هدف بهبود روابط تجاري می و تعاملات سازمان با مشتریان

، 2کند با مشتریان در ارتباط باشد، فرآیندها را تسهیل نماید و قابلیت سوددهی را بهبود بخشد )سیلس فورسسازمان کمک می

2018 .) 

 مشتری رضایتمندی

نگرش یک مشتري نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می  کاتلر رضایتمندي مشتري را احساس یا  

کند. این پژوهشگر بیان می کندرضایتمندي مشتري نتیجه اصلی فعالیت بازاریاب است که به عنوان ارتباطی بین مراحل 

ی راضی شوند، به احتمال زیاد مختلف رفتار خرید مصرف کننده عمل می کند؛ براي مثال اگر مشتریان  به وسیله خدمات خاص

. رضایتمندي مشتري درجه اي تعریف می شود که عملکرد واقعی یک شرکت (3،2016خرید خود را تکرار خواهند کرد)کاتلر

انتظارات مشتري را برآورده می کند. درصورتی که عملکرد شرکت انتظارات مشتري را برآورده کند، مشتري احساس رضایت و 

  (4،2014احساس نارضایتی می کند)برکلیدر غیر این صورت 

 

 اماکن ورزشی

ک ت تواند( که میمکانی است براي آموزش، تمرین و برگزاري مسابقات مختلف مثل )بسکتبال، والیبال، استخر شنا و ...  

ده شاي طراحی ساس فضمنظوره )تک رشته مثل شنا، ژیمناستیک و ...( و چند منظوره )بسکتبال و فوتسال و ...( باشد که بر ا

 باشد.داراي امکانات مختلف از قبیل رختکن، سرویس بهداشتی و غیره می

 پیشینه پژوهش داخلی 

                                                           
2. Fournier & Avery 

2 - Salesforce 

3 . Kotler 

4 . Berkley 
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ن ضایتمندي مشتریابندي عوامل موثر بر ر شناسایی و اولویت  هدف را با اي ( مطالعه1401محمد پناهی سلسله و همکاران) 

دانی اجرا که به روش میه حلیلی بودت-توصیفی پژوهش حاضر ش تحقیق. روانجام داده اندورزشی شهر تهران مراکز تفریحی و 

هران تشکیل داده گانه ت 22مراجعه کنندگان به مراکز تفریحی و ورزشی در مناطق کلیة را تحقیق ري ماآجامعة  ه است.شد

گیري ونه و به روش نمونهعنوان نمنفر به  384بودند که با استفاده از جدول کرجسی و مورگان براي جامعه نامعلوم تعداد 

 ن و پیشینهز بررسی دقیق متوکه پس ا هاي بودشامل پرسشنامه محقق ساخته نیز گیريدردسترس انتخاب شدند. ابزار اندازه

امه با استفاده متخصص، و همچنین پایایی پرسشن 10و روایی صوري و محتوي آن نیز پس از اعمال نظرات  هتحقیق تهیه شد

عاملی  و تحلیل . از روش هاي ضریب همبستگی پیرسون، تحلیل عاملی اکتشافیتایید گردیده استکرونباخ از آزمون آلفاي 

 ل،ندسترسی، پرس تاییدي مرتبه دوم جهت تجزیه و تحلیل داده ها استفاده شد. نتایج تحقیق نشان داد علل خدمات رفاهی،

تند. خیل هستریان به مراکز تفریحی و ورزشی شهري دطراحی کالبدي، فضاي فیزیکی و عامل نگهداري در رضایتمندي مش

ر دین مراکز نقش ا بنابراین می توان گفت براي حفظ و توسعه رضایتمندي مشتریان از مراکز تفریحی و ورزشی و پررنگ کردن

م ي و اقدازامه ریافزایش فعالیت بدنی و سلامت و نشاط افراد جامعه مسئولین امر در جهت بهبود عوامل شناسایی شده برن

 .نمایند

با نقش  مات ارائه شدهارائه مدل تاثیر بازاریابی رابطه مند بر کیفیت خد ( پژوهش را با هدف1400رحمانی تبار و همکاران) 

و  همبستگی است -فیاین تحقیق از نوع توصی .انجام داده اند میانجی برند سازمانی در باشگاه هاي ورزشی استان کرمانشاه

حقیق، به صورت آماري ت دهند. نمونهپژوهش را مدیران باشگاه هاي ورزشی استان کرمانشاه تشکیل می جامعه آماري این

آریا مدیر )با « مندبازاریابی رابطه»هاي امل پرسشنامهشدند. ابزار اندازه گیري شنفر انتخاب  324اي به تعداد تصادفی طبقه

بود. از روش  90/0ایاییپ( با 2010بامگارس) «سازمانی برند»  و 75/0 ایاییپ با ( 2008لیو )« کیفیت خدمات»( و 88/0پایایی 

 .اخته شدون پردآماري استنباطی و مدل یابی معادلات ساختاري به بررسی اثرات متغیرهاي مشاهده شده بر متغیرهاي مکن

بر کیفیت مند ابطهرریابی بازا. همچنین نتایج نشان داد که بازاریابی رابطه مند بر برندسازمانی باشگاه هاي ورزشی تاثیر دارد

مند بر کیفیت خدمات و اثرات مثبت و برندسازمانی بر کیفیت خدمات تاثیرگذارند. با توجه به اثر مثبت بازاریابی رابطه خدمات

 یمیانجی جزئ غیرمترا یک  مند بر برند سازمانی و برند سازمانی بر کیفیت خدمات، می توان متغیر برند سازمانیبازاریابی رابطه

ریان، هت رضایت مشتهاي ورزشی می توانند با به کارگیري مبانی بازاریابی رابطه مند در جپس مدیران باشگاهمحسوب نمود. 

ه ه خود بهرمجموع تمایل حضور مجدد آنان و وفادار ساختن مشتریان خود گام بردارند و از مزایاي یک مشتري وفادار براي

 .گیرند

ان فاداري مشتریومندي و ( در پژوهش خود به بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با مشتري بر رضایت1398مکاران)محرم زاده و ه

 اي مدیریتمؤلفه ه هاي پژوهش نشان داد؛ ارتباط مستقیم و معناداري بینیافتهمراجعه کننده به اماکن ورزشی پرداختند. 

ي در ایتمندمشتري، جذب و حفظ مشتري، توسعه روابط با رض ارتباط با مشتري درك و تفکیک مشتري ارتباط متقابل با

ینرو ا. ازید شدهمچنین تأثیر مثبت و میانجی گري رضایت مندي بر وفاداري مشتریان تأی.وجود دارد 001/0سطح معنادار 

ن ري مشتریااداوف وتغییر فضاي تجاري و تحول بازاریابی از طریق مدیریت ارتباط با مشتري به منظور افزایش رضایت مندي 

ل جذب و ن عواماماکن ورزشی امري ضروري است بنابراین ارایه خدمات با دقت و توجه به نیازها و علایق مشتري مهمتری

 .باشدحفظ مشتري در اماکن می
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 هايتریان باشگاه( در پژوهش خود به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و رضایتمندي با وفاداري مش1397و همکاران )  فاتح

 با يمند ضایتر و داريفاو با تخدما کیفیت متغیر بین کهداد  ننشا هشوپژ يیافتهها سیربر. بیلیارد شهر مشهد پرداختند

 تخدما یفیتک ي،مند ضایتو ر تخدما کیفیت يمتغیرها بیندارد. از  دجوو داريمعناو  مثبت طتباار نمشتریا داريفاو

 .دبو نمشتریا داريفاو ايبر يتر يقو پیشبین

اي هان باشگاه( در پژوهش خود به بررسی ارتباط کیفیت خدمات با رضایتمندي و وفاداري مشتری1394عیدي و همکاران )س

و  راندنزما نستاا انبانو شیورز يباشگاها تخدما کیفیت دبعاا همه بین بانوان استان مازندران پرداختند. نتایج نشان داد 

 به تخدما یتکیف دبعااز ا یک هر،همچنیندارد.  دجوو مثبتیو  دارمعنی طاتبن،ارمشتریا داريفاو و يضایتمندر انمیز

، %( 31/6) سلموم ملاعو که ينحو به ؛کنند می بینی پیشرا  نمشتریا داريفاو و يضایتمندر اتتغییراز  اريمقد ،تنهایی

را  نشتریام يضایتمندر تاتغییر (% 54/5) همدلیو ( % 52/2) پاسخگویی، (%53/1) نطمیناا%(  57/6) دعتماا قابلیت

 . مینمایند توصیف

 پیشینه پژوهش خارجی

ی شرع يدر بانکدار يمشتر تیو رضا يبر وفادار یارتباطات و خدمات شرکت تیفیک ریتأث( 2021لوبیس و همکاران )

 تیفیک ،يدارر وفاارتباطات شرکت ب ت،یخدمات بر رضا تیفیک ت،یکه ارتباطات شرکت بر رضا دهدینشان م جینتاپرداختند. 

 نیمچندارد. ه يفاداروبر  يمثبت و معنادار ریاثر مثبت و معنادار دارد. تأث تیاثر مثبت و معنادار، رضا يخدمات بر وفادار

به  مطالعه نیارد. اد يمعنادار ریتأث يخدمات و وفادار تیفیک نیرابطه ب و يارتباطات شرکت و وفادار نیبر رابطه ب تیرضا

 .کند یکمک م انیمشتر يوفادار شیافزا يابر یاسلام يبانکدار

ي شترم يوفادار بر یابیارتباطات بازار ریتأث يگریانجیدر م يمشتر تینقش رضا( در تحقیق خود به بررسی 2019دیمیاتی )

( ارتباطات ب .اردپرداخت. نتایج نشان می دهد که: الف( ارتباطات بازاریابی تأثیر مثبت قابل توجهی بر رضایت مشتري د

 .ر وفاداري مشتري داردبج( رضایت مشتري تأثیر مثبت و معناداري  .ازاریابی تأثیر مثبت قابل توجهی بر وفاداري مشتري داردب

 ..ددار اي اثر ارتباطات بازاریابی بر وفاداري مشتري جامعه کاربراند( رضایت مشتري نقش بسیار مهمی در واسطه

و  يمشتر با طاتبار مدیریت دبعاا بین بطهرا دجوو ههنددننشا (2017کی)راو و یدیسرسانتو هشوپژاز  همدآستدبه نتیجه

 تنهایدر. نددبو بطروا کیفیتروي  بر مثبت تأثیر دارايمدیریت ارتباط با مشتري  دبعاا وه،بهعلا. دبو نمشتریا يضایتمندر

 رفت.گ ارقر تأیید ردمو نمشتریا يضایتمندو ر يمشتر با طتباار مدیریت بطهدر را بطروا کیفیت میانجی بطهرا

  سوال های پژوهش

 پژوهش به این شرح تدوین شدند؛ سوال هايبا عنایت به اهداف تحقیق حاضر، 

 است؟ میزان اندازه اثر کلی رابطه مدیریت ارتباط با مشتري و رضایتمندي استفاده کنندگان از اماکن ورزشی به چه

 دارد میزان آن چقدر است؟  آیا سوگیري انتشار در پژوهش وجود دارد؟ اگر وجود

 هاي  به دست آمده از پژوهش همگن هستند یا ناهمگن؟آیا یافته

 شناسی پژوهشروش
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 لتحلی افر (2010)نسورندو ا لپو .میباشد تحلیلافرآن روش  ماهیتو  انبهعنو توجه با ،هشوپژ ینادردهستفارداموروش

 به که مرتبط يفرضیههاو  مشخص عموضو ردمودر  لیهاو تمطالعاز ا ايمجموعه ،متناقض نتایج مغااد مهم کمیروش  یکرا 

 افره عبارت دیگر ب .دمیشو تحقیقها ري،ماآ رتقد سبب اربزا ینا که ندادهکر نبیاو ندادهکر معرفی سدرمی حدوا اينتیجه

 ايبر ستا هشدمنجاا پیشین محققین توسط نچهو آ قبلی يهشهاوپژ مندمنظا ترکیب ايبر که ستا کمی ديیکررو تحلیل

 (.2010) لی، دمیشو منجاا جدید نشدا کشفو  هشوپژ يبدنه يرهبادر يجمعبند به ستیابید

ندي ري با رضایتممدیریت ارتباط با مشت يبطهرا يزهحودر  سسترو در د هشدمنجاا تمطالعا کلیه ،هشوپژ ريماآ جامعه

 ردمو یرز طحس سهو در  گرفته رتصو نظرردمو يمینههازدر  1402 تا 1390 لسااز  که استفاده کنندگان از اماکن ورزشی

 -هشی؛ جوژپ -علمی  تمجلادر  هشدپچا تمقالا-ب؛ اکترو د شدار شناسیرکا ينامههانپایا-لفا.گرفت ارقر رسیرب

 دسناا مرکز قبیلز ا طلاعاتیا يهاهپایگااز  یکیدر مذکور اردمو کهبا این توضیح یی. اجرا هستگاد توسط هشدمنجاا يهشهاوپژ

 تمجلا هایگاپ ،تربیتو  تعلیم تمطالعا ههشگاوپژ، نشگاهیدا دجها علمی تطلاعاا هپایگا، انیرا علمی اركمد تطلاعاو ا

و  انیرا لیم کتابخانه ،فرهنگی بنقلاا رايشو بیرخانهد سانیرعطلاا هپایگا، انیرا تنشریا تطلاعاا بانک، رنو تخصصی

 خلدر دا که نددبو يهشهاوپژ شامل باید نظرردمو يهشهاوپژ که ستا کرذقابل. ستا هشد نمایه رکشو سراسر يهاهنشگادا

 ت دیگر حجم جامعهتعداد این پژوهش ها و با عبار .نددبو سستردر د نلاینآ یا ستید رتبهصو یاو  سیرفا نباز بهو  انیرا

  پژوهش بوده است. 85آماري 

د قضاوتی روش هدفمن شامل روشاین  ه است.دبو ينمونهگیر کیفی يهاهشیو عنواز  حاضر هشوپژدر  ينمونهگیرروش 

 دهستفاا دفمنده ينمونهگیراز روش  هشوپژ فاهدا سساا برو  دخو يهاوتقضا به توجه با هشگروپژ هشیو یندر ا بوده است.

 نهایتدر که دبر هبهر نمونه هاي منتخب شناسایی ايبر مذکور از روش  ه،مدآستدبه يهشهاوپژ منابع به جعهامر با و دنمو

و  هشوپژ ريماآ امعهج گیدگستر به توجه با .گرفت ارقر سیربر ردمو هشوپژ ینا به طور کلی در ثرا ازهندا 116و  مطالعه 85

 نظرردمو تمطالعا بنتخاا ايبر ينمونهگیر بچورچا یک که ستا وريضردارد  دجوو محقق ايبر که هشیوپژ يیتهاودمحد

 ينامههانپایا 1: شد تعریف ينمونهگیر بچورچا حاضرسه هشوپژ ريامآ نمونه تعیین جهت سساا ینا بر. دشو بنتخاا

 دشهی هنشگادا ،انتهر هنشگادا ،طباطبائی علامه هنشگادا مانند)انشهرتهر سطح معتبر يهاهنشگادر دا سستردر د نشجوییدا

 میارزخو يهاهنشگادا و (تتحقیقاو  معلو حدآزاد وا هنشگاو دا الزهرا هنشگادا ،شاهد هنشگادا رس،مد تربیت هنشگادا ،بهشتی

 هپایگا شامل طلاعاتیا يبانکها ینا. نددبو هشد نمایه ايیانهرا طلاعاتیا يبانکهادر  که مقالاتی-2. تبریز هنشگاو دا جکر

 با اردادقر فرط هشیوپژ يهاحطر -3 نشگاهیدا دجها علمی هپایگا ان،یرا تنشریا تطلاعاا بانک ر،نو تخصصی تمجلا

 و تبریز بیتترو  تعلیم ديبررکا ههشکدوپژ ،ملی کتابخانه ان،یرا علمی اركمدو  دسناا رکزم شامل لتیدو يهاهستگاد

 ساسابر معتبر يهاژهواکلید  ابتدا ينمونهگیر بچورچااز  لیهاو يهشهاوپژ بنتخاا ربهمنظو .انتهر تربیتو  تعلیم ههشگاوپژ

 هش،در این پژویل تحلافر عملیاتی کردن به منظور. ندشد تعیین لیهاو يجستجوهادر  دهستفاا ربهمنظو هشیوپژ پیشینه ورمر

 :دبو یرز رتبهصو بستهو وا مستقل متغییر ايبر هاواژهکلید

 ارتباط با مشتري: پیشبین متغیر
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به  کهتیرصودر هشد بحث يهاواژهکلید سساا بر تمطالعا يهاانعنو اجستخرو ا نشد مشخصاز  پسمتغیر ملاك : 

 بنتخاا ايبرین همچن.دمینمو کسب تحلیل افر ايبررا  زملا یطاشر مطالعهآن  د،میکر اپید طتبااررضایت از اماکن ورزشی 

 وجخر وورود  يهاكملا ،1در جدول .دمیشو  گرفته نظردر  وجخرورود و  يهاكملا يسر یک لیهاو يهشهاوپژاز  نمونه

 ند.ا هئهشدارا هشوپژ یندر ا تحلیل افر به تمطالعا

 تحلیل افر به تطالعام وجخرورود و  يهاك: ملا1جدول

 ملاك هاي خروج ملاك هاي ورود

تا  1390 يهالسا بین هشد پچا يهشهاوپژو  تمقالا

1402 

  يمحاسبه ايبر زملا تطلاعااز ا یکی که هشهاییوپژ

 .باشند دهنکر ارشگزرا  ثرا ي ازهندا

مدیریت ارتباط با  يبطهرا به که هشهاییوپژو  تمقالا

 اندمشتري و رضایتمندي پرداخته

  هانآ تطلاعاو ا باشند نامههانپایااز  برگرفته که مقالاتی

 .باشد هشدآوريجمع رهبادو

 يمحاسبه ايبررا  کافی يهاداده بایستی هشهاوپژ

 .باشند دهکر ارشگز ثرا ازهیندا
 

  نلاینآ طریقاز  کامل يمقاله رتبهصو باید هشهاوپژ

 .باشند سترسیدقابل خانههابکتا شیودر آر یا هشدپچا

 موسسهدو  به مختلف ینوعنا با که مشابه يهاهشوپژ

 .باشند هئهشدارا

ی شناسرکا ينامههانپایا به تنها نشجوییدا يهشهاوپژاز 

 .دمیشو هبسند يکترو د شدار

 به مالی حمایت جهت هنشگادا وهعلا که نامههایینپایا

 .باشند هئهشدارا یگرد تمؤسسا

 

اخته س (1389) ديباآمصر توسط که هشیوپژ يهاحطر تمشخصا چک لیستاز  تطلاعاا آوريجمع ايبر هشوپژ یندر ا

 هشدمنجاا يهشهاوپژ نهایی ارشگز ،تحلیل وتجزیه  حدوا ،تحلیلافر تمطالعادر  ینکها به توجه با. شد دهستفاا هشد

 تطلاعاا ینا هک دمیشو دهستفاا لیهاو يهشهاوپژت طلاعاا ثبت ربهمنظو مفر یناز ا ،میباشد سیربر ردمو عموضو يمینهدرز

 ياجرا محل ،هشوپژ منجاا لسا، (حطر ،نامهنپایا ،)مقاله ثرا عنوان، هشگروپژ منا ،هشوپژ انعنو: باشد یرمیز اردمو شامل

 و ییروا ده،ستفاردامو يهااربزا ،هشوپژروش  ي،نمونهگیرو روش  نمونه ري،ماآ جامعه ،بستهو وا مستقل يمتغیرها ،هشوپژ

. میباشد ثرا ازهدنا محاسبه ايبر زملا ريماآ يهانموآز یردمقا یا هارهماآ ،هشوپژ يهاالسؤ یا فرضیهها ،هااربزا پایایی

 ،هشوپژ يهاالسؤ یا فرضیهها ،هااربزا پایاییو . یددگر يستهبندد اريکدگذ فترچهد یک رتبهصو هتکمیلشد يچکلیستها

 فترچهد یک رتبهصو هتکمیلشد يیستهاچکل. میباشد ثرا ازهندا محاسبه ايبر زملا ريماآ يهانموآز یردمقا یا هارهماآ

 .یددگر يستهبندد اريکدگذ
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 گبررکا مفر تهیه اب مهدر ادا. شد زغاآ هشوپژ مسئله تعریف با تحلیل(اهش)فروپژ ینا تطلاعاا دآوريگرو روش  رکا هنحو

 یک ،یگرد تامؤسسو  هاهنشگادا تمساعد جهت،هشگروپژ هنشگادا از زمجو خذو ا هاواژهکلید ینوتدو  تطلاعاا آوريجمع

 علمی تمقالاو  هاهشوپژ نامههانپایا ردمودر  طلاعاتیا منابع به عجور با دموجو اركمد تمامی یافتن ايبر گیرافر يجستجو

 دجها لمیع تطلاعاا هپایگا ر،سرکشواسر يهاهنشگادا برخی ان،یرا علمی اركمد تطلاعاو ا دسناا مرکز مانند هشیوپژ

 هاكملا به وجهت باو  هاآن اريکدگذو  نظرردمو مینهدر ز هشدمنجاا يهشهاوپژ یستل تهیهاز پس. گرفت رتصوو  نشگاهیدا

 یرز رتصودو  هب لیستها چک داريفیشبر و تکمیل ربهمنظو. شد بنتخاا تحلیلافر ايبر هااز آن اديتعد ،شنرو يهارمعیاو 

 :شد عمل

 .هنددمی ارقر نجعاامر رختیادر ا نلاینآ رتبهصورا  دخو تطلاعاا که طلاعاتیا يبانکهادر  ینترنتیا يجستجوـ 1

 ها.هشپژو ارينگهد يهاهپایگاو  هنشکددا کتابخانه یا هاهنشگادا يمرکز يکتابخانهها به ريحضو جعهامرـ 2

 ،تحلیلافر به ورود يهاكملا به توجه با هاو ورود آن لیهاو يهشهاوپژ سساا بر داريفیشبرو  چکلیستها تکمیلاز  پس

و  ثرا يهازهاندا محاسبهو  2CMA ارفزمانر به هاورود داده با نپایادر . شد يستهبندد چهفترد یک رتبهصو چکلیستها

 نپایا به تطلاعاا دآوريگر یندآفر هشدحمطر عموضواز  کلی آوردیک بر به نسیدر ايبر ثرا يهاازهندا ترکیبو  رنتشاا رشتو

 شناسایی هشد کرذ يهاواژه کلیداز  دهستفاا با نظر ردمو يهشهاوپژ مرحله یندر ا ه،شد حمطرورود  يهاكملا سساابر.سیدر

 هشوپژ 85 اددتع عمجمودر  يگیرنمونه بچورچها به توجه باو  ريماآ جامعهدر  هشد یافت يهاهشوپژ سیربر با میشوند

آورده  ،2 ولجددر  بطمرت تطلاعاا. نددبو مقاله انعنو 61و  نامه نپایا انعنو 24 هشوپژ ادتعد یناز ا که یددگر داريبرفیش

 .ستا هشد

 هاي جمع آوري شده: پژوهش2جدول 

 طرح پژوهشی تمام متن مقاله پایان نامه مرکز ردیف

 - 8 - 24 ایران داك 1

 - 16 16 - سایت جهاد دانشگاهی 2

 - 24 24 - پرتال علوم انسانی 3

 - - 2 - کتابخانه ملی 4

 - 14 19  گوگل اسکولار 5
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ی قرار ج مورد ارزیابهاي ورود و خروهاي فیش برداري شده از لحاظ ملاكي بعد پژوهشحلهاثر؛ در مر 85با فیش برداري 

هاي ژوهشپربوط به مها از روند فراتحلیل حذف شدند. اطلاعات هاي ورود و خروج تعدادي از پژوهشگرفتند. با اعمال ملاك

 ، آورده شده است.3حذف شده در جدول 

 یههاي اول: ارزیابی پژوهش3جدول 

 علت حذف          

 نوع اثر            
 نداشتن آماره مورد نیاز تکراري بودن

جمع مطالعات وارده به 

 پژوهش

 11 26 24 مقاله

 9 13 2 پایان نامه

 - - - طرح پژوهشی

ید و تحلیل گردمطالعه وارد فرا 20هاي ورود و خروج تعداد اثر بر اساس ملاك 64، با حذف 3بدین ترتیب طبق جدول

 .پژوهش باقی مانده صورت گرفت 20تجزیه و تحلیل اطاعات بر روي 

و  مقایسه همچنینو  ثرا يها ازهندا سپس ه،شد نبیا تمقالا توصیفی يها شاخص ابتدا هاداده  تحلیلو تجزیه به منظور 

از  دهستفاا بارا  هااده د که ستا ريماآ برنامه یک CAM2. ستا هشد دهستفااCAM2 ارفزا منراز  دهستفاا با هاآن  ترکیب

 يها گزینه ،هاداده  رساختا ،هااز: ورود داده ندارتعبا برنامه ینا هعمد يهابخش. هددمی ارقر دازشپر ردمو تحلیلافرروش 

از  یکیو ...  ثرا ازهندي اگیرازهندا ،هاحطر تحلیلو تجزیه ن،گرسیور ،یانسوار تحلیل ،کمیاتر تحلیلو   تجزیه ،محاسباتی

 يگزینهها تحقیق عنو به با توجه همچنین. میکند محاسبه شکل یکاز  بیشرا در  ثرا ازهندا که ستا برنامه ینا يیاامز

 يسیهاربردر  که ستا اوانفر تمکاناا باو  ديبررکا ،جامع اريفزا منر CMA ارفزا منردارد.  ثرا ازهندا محاسبه ايبر تیومتفا

 .  . شدداده  تشخیص تحلیلافر تمطالعادر  يگیررکا به ايبر ارفزا منر ناسبترینمو  کاملترین نمحققا نظراز  ه،شد منجاا

 های پژوهشیافته

 ايبر مناسبو  بالا نسبتآً موضوعی مشابه یاو  منطبق تموضوعا با مقاله 64از  عمجمودر  تحقیق یندافر لطودر 

 مناسب هشوپژ ینا در مطالعه 20 هشد گرفته ظرن در يها ضفر پیش توجه با هاهشوپژ ینا  عمجمواز  شد بنتخاا تحلیلافر

 هشوپژ يمتغیرها ادتعدو  تحقیقروش  ري،ماآ يها نموآز ل،سا سساابر متغیرها يبند ستهد یندافردر  ،شدداده  تشخیص

 .دهد، مشخصات کتابشناسی تحقیقات وارد شده به فراتحلیل را نشان می4جدول .گرفتند ارقر تحلیلو  تجزیه ردمو

را تحلیلاب شناختی تحقیقات وارده شده به فمشخصات کت: 4جدول   

کد 

 تحقیق
 عنوان

سال 

 چاپ
 نام محقق
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1 
 وفادارى و مندى رضایت با خدمات کیفیت بین رابطه بررسى

ارومیه شهر خصوصى و دولتى سرپوشیده ورزشى اماکن مشتریان  
1391 

سید عامري؛ بهرامی؛ 

 صیادي

2 
 با اريبرگز ملاعو تخدما ئهارا کیفیتو  يمند ضایتر طتباار

نشجوییورزش دا دلمپیادر ا نکنندگا شرکت يمند ضایتر انمیز  
 ناصریان؛ کردلو و یزدي 1392

3 
 تعهد با تخدما کیفیت بین بطدر روا يضایتمندر نقش تحلیل

نکرما نستاا انبانو بیکویرا و زيبدنسا يهاهباشگا شیورز  
1394 

سجادي، قربانی و 

 میریوسفی

نامشتری ضایتر بر نیکولکترا يمشتر با طتباار ریتمدی تأثیر 4  محمدي و سهرابی 1395 

5 
 مدیریت میانجی نقش با داريفاو بر مند بطهرا یابیزاربا تأثیر

شووو يها حسلا  نمشتریا با طتباار  
 میرانی 1401

6 
 ضایتو ر تخدما کیفیت ي،مشتر با طتباار مدیریت بطهرا

دماتیخ يها نمازسادر  نکنندگا دهستفاا  
 کیا؛ میرابی و مظفري 1393

7 

 نمشتریا يضایتمندر بر موثر ملاعو يلویتبندو او شناسایی

يفضاها وکزامر  

(انتهر کلانشهر: رديمو مطالعه)يشهر شیو ورز تفریحی  

1401 
سلسله، یکتایار، رمضانی

 نژاد و خدامرادپور

8 

 يمشتر با طتباار مدیریت با يمشتر يضایتمندر بطهرا مطالعه

کیفیت خدمات میانجی  نقش به توجه با نیکیوترلکا

 ،ینترنتیا يسایتها نیکیولکترا نمشتریا ،مطالعهردموالکترونیکی)

شی(ورز يکالا وشفر  

1397 
درینی، صادقی و 

 جویمی

9 
 داريفاو و يضایتمندر بر يمشتر با طتباار مدیریت أثیر

شیورز ماکنا به هجعهکنندامر نمشتریا  
1398 

و  محرم زاده؛ پاشایی

 حسینی

10 

تعیین ارتباط بین کیفیت خدمات ورزشی ارائه شده شهرداري 

شهر مشهد با میزان رضایتمندي بانوان شهروند بر اساس مدل 

 سروکوال

1395 

مهنام عزیزي؛ 

محمدرضا اسماعیل زاده؛ 

 حسن فهیم دوست

11 
 داريفاو بر يمند ضایتو ر تخدما کیفیت تأثیر سیربر

بیک(ویرو ا زي)بدنسا شیورز يها هباشگادر  نمشتریا  
1390 

محمودي، سجادي و 

 گودرزي

12 
 يهاهشگاوفردر  يمشتر با طتباارمدیریت  لمد حیاطر

دیکررو با شیورز ism 
1400 

جامعیان؛ حسینی و 

 ترکفر

چیان، شریفیان، ساعت 1393و  يضایتمندر با شنا يستخرهاا تخدما کیفیت بین بطةا 13
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 نستاا رديمو )مطالعه نناآ تیآ رحضو قصد به نمشتریا داريفاو

(رانندزما  

-فیروز، فیروزي و محمدعلی

 نسب

14 

    فرآکا یابیزارباو   يمشتر با طتباار مدیریت تأثیر سیربر

 یابیزاربا میانجی نقش با يمشتر ضایتروي  ر بر  رینانه

مجید( شیورز  برند: رديمو  خلی)مطالعةدا  

 رجایی، درودیان و دادانه 1400

15 
 نمشتریا داريفاو با يضایتمندو ر تخدما کیفیت بین بطهرا

مشهد شهر ردبیلیا يهاهباشگا   
1397 

فاتح، آهار، مرادپور و 

 سلیمانی

16 
 يضایتمندر با سک(اکیو لمد ي)برمبنا تخدما کیفیت طتباار

شیورز برنامهقفو يفعالیتهادر  ننشجویادا دمجد رحضو به تمایلو   
 کلهري و یزدي 1396

17 
و    خصوصی شیورز يهاهباشگاخدمات   کیفیت  یسهمقا

 SERVQUAL  لمداز    دهستفاا  با لتیدو
1394 

فسنقري، گودرزي، 

 سجادي و قهفرخی

18 
 داريشهر هشد ئهارا شیورز تخدما کیفیت بین طتباار تعیین

الکووسر لمد سساابر ندوشهر انبانو يضایتمندر انمیز با مشهد  
1395 

و عزیزي، اسماعیل زاده 

 فهیم دوین

19 

 بر(آر.ام.سی)يمشتر با طتباار مدیریت اريتأثیرگذ لمدحیاطر

در  الکووسر لمد سساابر تخدما کیفیتاز  نمشتریا يمند ضایتر

بیکویرو ا زيبدنسا يها هباشگا  

 مودي و میرکاظمی 1397

20 
 با طتباار مدیریت سیستم ارستقرا بر موثر ملاعو شناسایی

انیرا زيبدنسا يها هباشگادر  يمشتر  
1398 

پاشایی خامنه، امامی، 

 حسینی و خواجه پور

 

 شامل نیاوافر بیشترینو  1394تا  1390 يها لسا شامل ها هشوپژ نیاوافر کمترین یافته هاي پژوهش نشان دادکه

 دهستفاا تریشب ها هشوپژ سایراز  که ستا tنموآز به طمربو نیاوافر بیشترینباشد. همچنین می 1398تا  1396 يها لسا

 کشد.، توزیع فراوانی پژوهش ها بر مبناي روش تحقیق را به تصویر می5جدولست. ا هشد

ها بر اساس روش تحقیق: توزیع فراوانی پژوهش5جدول   

 جامعه آماری روش تحقیق کد تحقیق
روش نمونه 

 گیری

حجم  روش آماری

)نفر(نمونه  

 پیمایشی 1
بانوان شهر 

 مشهد

 -پیرسون  تصادفی ساده

 رگرسیون
413 

 187 -پیرسون  –هدفمند مشتریان  توصیفی 2
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 رگرسیون تصادفی استخر

3 
 -توصیفی 

 پیمایشی
 دانشجویان

-تصادفی خوشه

 اي

 -پیرسون 

 رگرسیون
180  

 علیّ 4
مشتریان 

 بدنسازي

ايخوشه مدل معادلات  

 ساختاري
322  

 علیّ 5
مشتریان 

 فروشگاه

 -پیرسون  تصادفی ساده

 رگرسیون
384  

6 
 -توصیفی 

 پیمایشی

مشتریان 

 فروشگاه

مدل معادلات  تصادفی ساده

 ساختاري
384  

 توصیفی 7
مراجعه 

 کنندگان

 رگرسیون تصادفی
384  

8 
 -توصیفی 

 تحلیلی
 مراکز تفریحی

 پیرسون دسترس
384  

 همبستگی 9
خریدارن 

 الکترونیکی

مدل معادلات  تصادفی

 ساختاري
384  

 همبستگی 10
مراجعه 

 کنندگان

مدل معادلات  تصادفی

 ساختاري
384  

11 
توصیفی 

 همبستگی

مراجعه 

 کنندگان

 -پیرسون  خوشه اي

 رگرسیون
417  

 آمیخته 12
مدیران 

 فروشگاه

ايطبقه ساختاري  

 تفسیري
400  

 همبستگی 13
مشتریان 

 استخر

 رگرسیون تصادفی ساده
219  

14 
توصیفی 

 همبستگی

مشتریان 

 محصولات

مدل معادلات  دسترس

اختاريس  
370  

15 
توصیفی 

 همبستگی

مشتریان 

 باشگاه

خوشه اي 

 تصادفی

 -پیرسون 

 رگرسیون
322  

  384 -اسپیرمن  تصادفی ساده دانشجویانتوصیفی  16
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 رگرسیون همبستگی

 تفاوتی 17
مشتریان 

 باشگاه

 تی مستقل تصادفی
196  

 پیمایشی 18
مشتریان 

 باشگاه

 -اسپیرمن  تصادفی ساده

 رگرسیون
417  

19 
 -توصیفی 

 پیمایشی

مشتریان 

 باشگاه

مدل معادلات  تصادفی ساده

 ساختاري
210  

 آمیخته 20
مشتریان 

 باشگاه

مدل معادلات  هدفمند

 ساختاري
245  

 ههمبستگی، بود-براساس داده هاي مندرج در جدول فوق از لحاظ روش تحقیق، اکثر پژوهش ها به صورت توصیفی

. روش وده استنیز به صورت تصادفی، تصادفی طبقه اي، در دسترس، کل شمار و هدفمند باست. روش نمونه گیري تحقیقات 

. مرور وده استبهاي آماري مورد استفاده شامل تی تک نمونه اي، همبستگی، رگرسیون، مدل معادلات ساختاري و تفسیري  

با چند  PLSفزار امربعات جزیی با نرم  روش هاي آماري نشان می دهد که روش مدل یابی معادلات ساختاري به شیوه کمترین

 مورد در حال گسترش بوده و از جمله روش هاي آماري پرکاربرد بوده است. 

یل آزمون هاي تبدیل می شوند. نحوه تبد dیا  rدر فراتحلیل همه آزمون هاي آماري اغلب به یک شاخص استاندارد 

ي از هاي آمار ل شاخصطریق نرم افزار صورت می گیرد. و براي تبدی آماري هم به صورت دستی و با استفاده از فرمول و هم از

 فرمول هاي زیر استفاده شد:

         

ه شده است:، زیر مشخصات مربوط به حجم نمونه انتخاب شده در تحقیقات وارد شده  به فراتحلیل ارائ6در جدول  

هاي تحقیقاتنمونه :  مشخصات توصیفی مربوط به حجم6جدول   

 جمع حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین حجم نمونه تعداد تحقیق

20 5/327 12/163 18 417 6550 

 

اند. اشتهپژوهش شرکت د 20)مشتري( به عنوان نمونه تحقیق در این  6550همانگونه که مشاهده می شود در کل 

ر ل حجم نمونه برابت که حجم نمونه قابل قبولی محسوب می شود. حداقنفر بوده اس 327میانگین حجم نمونه هم حدودا برابر 

 نفر بوده است. 417نفر و حداکثر حجم نمونه هم برابر  180
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های استنباطی یافته    

 در این بخش تلاش گردیده است با استفاده از روش فراتحلیل به سؤالات پژوهش پاسخ داده شود:

 دو رد. معمولابدیل کن نتیجه همه تحقیقات انجام شده را به یک شاخص استاندارد تبا استفاده از روش فراتحلیل می توا

(. شاخص 1393کوهن)تفاوت( است)قربانی زاده و نانگیر،   D)رابطه( و شاخص rشاخص پرکاربرد اندازه اثر شامل شاخص 

یق از ذا در این تحقز آسان تر است لاز انعطاف پذیري بیشتري برخوردار است و تفسیر آن نی Dنسبت به شاخص  rاندازه اثر 

ري آن ان معنادامی تو این شاخص به عنوان اندازه اثر استفاده شد. پس از تبدیل نتایج همه تحقیقات به یک شاخص اندازه اثر

ي ارثیر معنادسته تارا آزمون کرده و به این سوال کلی پاسخ داد که آیا در تحقیقات متعدد متغیرهاي مستقل بر متغیر واب

جه این ها محاسبه شد. نتیگویی به این سوال پژوهشی اندازه اثر کلی براي همه پژوهشداشته است یا خیر؟ بنابراین براي پاسخ

 ،  ارائه شده است:7محاسبه در جدول

: اندازه اثر کلی، فاصله اطمینان و معناداری تحقیقات وارد شده به فراتحلیل7جدول   

 

برابر   r ( با شاخصfixed؛ گزارش شده است اندازه اثر کلی تحت مدل ثابت)4-5جدول بر اساس نتیجه تحلیل که در 

و   896/32متناظر با هر دو مدل به ترتیب برابر  zاست. مقدار  389/0( برابر Randomو تحت مدل اثرات تصادفی) 386/0

گرفت که به طور کلی روابط ارتباط با توان نتیجه معنادار هستند. بنابراین می 001/0که هر دو مقدار در سطح  725/19

بندي کوهن در حد مشتري بر رضایتمندي استفاده کنندگان از اماکن ورزشی موثر بوده اند و میزان تاثیر بر اساس طبقه

 دهد.، نتایج آزمون مذکور را نشان می8شود. جدولمتوسط ارزیابی می

 کوهن جهت ارزیابی اثر d: نتایج آزمون 8جدول 

 d Rکوهن)واحد انحراف استاندارد( ثراندازه ا

 1/0 2/0 کوچک

 3/0 5/0 متوسط

 5/0 8/0 بزرگ

 

بررسی همگونی تحقیقات وارد شده به فراتحلیل ارائه شده است: نتایج آزمون، 9در جدول  
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 جهت بررسی همگونی  Q: نتایج آزمون9جدول 

 Iمجذور  سطح معناداری (Qدرجه آزادی ) Qمقدار 

541/52 19 001/0 838/63 

دهد که تحقیقات وارد شده به فراتحلیل همگون معنادار است و این نتیجه نشان می 0001/0در سطح  Qمقدار آزمون 

کننده را مورد مطالعه قرار داد. با توجه به توان نقش متغیرهاي تعدیلشود. لذا مینیستند و فرض همگونی بین تحقیقات رد می

مطالعه اصلی تقریبا زیاد است، ناهمگون بودن نتایج طبیعی است و از سوي  20اج شده از این که تعداد فرضیه هاي استخر

دیگر تعدد عوامل مطالعه شده موثر در رضایتمندي استفاده کنندگان از اماکن ورزشی نیز از دلایل دیگر این ناهمگونی است. از 

سبه شده( قرار دارد و با افزایش تعداد اندازه اثر، توان آزمون اغلب تحت تاثیر حجم نمونه)تعداد اندازه اثر محا Qآنجا که آزمون 

(. لذا جهت بررسی همگونی و ناهمگونی بهتر است نتایج شاخص 1396یابد)نیازي و همکارانبراي رد فرض همگونی افزایش می

نده همگونی مطالعات است. تر باشد نشان دهنیز مورد بررسی قرار گیرد. هر چه قدر مقدار این آزمون به صفر نزدیک Iمجذور 

درصد ناهمگونی بین مطالعات است. بنابراین  63است و نشان دهنده حدود  838/63در تحقیق حاضر مقدار این شاخص برابر 

با توجه به عدم همگونی مطالعات باید از مدل اثرات تصادفی در گزارش نتایج استفاده شود.در مدل اثرات ثابت فرض بر این 

ر واقعی براي اثر عمل آزمایشی وجود دارد و تمامی آزمایشات همین مقدار را برآورد می کنند. اما مدل اثرات است که یک مقدا

تصادفی بر این فرض استوار است که به طور بالقوه مقادیر واقعی براي عمل آزمایشی می تواند متعدد باشد)به دلیل نوع اقدام، 

واقعی خود را برآورد می کند و از این مدل زمانی استفاده می شود که نتیجه  فاصله زمانی و غیره( و هر آزمایش فقط مقدار

(.یکی از 1393آزمون نا هم گونی همچون تحقیق حاضر، معنادار باشد و ناهم گونی مشاهده شود) قربانی زاده وهمکاران، 

است. در ادامه این دو شکل  1قیفی ( از طریق نمودار فانل یا2( و دقت نتایج)شکل1هاي بررسی خطاي انتشار بررسی)شکلروش

 ارائه شده است.

 

                                                           
1 -funnel plot 
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: نمودار قیفی)انتشار بررسی( مطالعات وارد شده در فراتحلیل1شکل   

 

: نمودار قیفی)دقت نتایج( مطالعات وارد شده در فراتحلیل2شکل   

هاي ن روش از روشتقارن نسبی در شکل نمودار قیفی شکل نشان دهنده نبود خطاي انتشار است. البته علاوه بر ای

 Nاست.آزمون  1ایمن از خطا روزنتال Nها روش توان جهت بررسی این مسئله استفاده کرد. یکی از این روشآماري نیز می

ایمن از خطاي روزنتال، تعداد مطالعات گم شده)با میانگین اثر برابر با صفر( یعنی تعداد مطالعات موید فرضیه صفر را که باید 

دهد)نیازي شود تا از لحاظ آماري یک اندازه اثر کلی غیر معنادار به دست آید و نتیجه را تغییر دهد، نشان می به تحلیل اضافه

 ، ارائه شده است.10(. نتیجه حاصل از این روش در جدول 1395و همکاران، 

 ایمن از خطا N: نتایج آزمون10جدول 

 مقدار شاخص

 787/32 براي مطالعات مشاهده شده Zمقدار 

 000/0 براي مطالعات مشاهده شده pمقدار 

 05/0 آلفا

 2 دامنه

 959/1 براي آلفا Zمقدار 

                                                           
1 -Rosenthal's Fail-safe N test 



                                                                       بازاریابی خدمات عمومی                    لنامه فص                 

  43-19  ، مقاله پژوهشی، صفحات1402 زمستان، 4، شماره 1دوره                    

37 

 

 20 تعداد مطالعات مشاهده شده

 5577 رساندفا میرا به آل  Pاي که مقدار تعداد مطالعات گم شده

تجاوز  05/0سطح الفا از  مطالعه گم شده وجود داشته باشد که 5577دهد که باید تعداد نتایج آزمون مذکور نشان می

طاي انتشار خمطالعه( است لذا نشان دهنده دقت و نبود 20تر از تعداد مطالعات مشاهده شده)کند. چون این عدد خیلی بزرگ

ی روي ی یا واقعي بالیندهد که دو مساله در روش رزنتال وجود دارد؛ اول اینکه به جاي معنی داراست. آزمون اوروین نشان می

روین این زمون اوآنماید. کند و دوم اینکه براي تحقیقات گم شده یک اثرکلی خنثی را فرض میي آماري تاکید میمعنی دار

ر مقدار اث ست و همدهد که هم کوچکترین مقدار اثرمفروض را انتخاب کرده که از نظر معنی داري واقعی مهم اامکان را می

یابد  اید تغییربمربوطه  گیرد. براي تغییر این مقادیر پارامترهايدر نظر میمیانگین را براي تحقیقات گم شده عددي غیرخنثی 

در « شده حقیقات گمتمیانگین لگاریتم نسبت برتري در »و « معیار لگاریتم جزئی نسبت برتري»که این پارمترها عبارتند از 

ی نسبت برتري به بیش اینکه لگاریتم ترکیباست. به این معنی که براي  18ایمن از خطاي اوروین برابر با  Nاین بخش مقدار 

تایج آزمون ن 11وجود دارد. جدول  1/0تحقیق با میانگین لگاریتم نسبت برتري  18ه مکان یابی تعداد ببرسی، نیاز  -1/0از 

 ، خلاصه نتایج فراتحلیل وارد شده به پژوهش حاضر را نشان می دهد.3شکل  مذکور را نشان می دهد.

زمون اوروین: نتایج آ11جدول   

 مقدار شاخص

 82510/0 مطالعات مورد مشاهده شده آزمون هج

 100/0 معیار آزمون هج

 00000/18 میانگین آزمون هج و مطالعات گمشده

 

 

: خلاصه نتایج فراتحلیل وارده شده به پژوهش3شکل   

.، خلاصه نتایج اثرات ثابت و اثرات تصادفی را نشان می دهد4شکل   
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ه نتایج اثرات ثابت و اثرات تصادفی فراتحلیل وارده شده به پژوهش: خلاص4شکل   

 باشداسب میها متنلها با وزن هر تحقیق در تحلی، خلاصه نتایج )اثرات ثابت، اثرات تصادفی( که موقعیت آن4در شکل 

طالعات مفی به ات تصادشود معنی داري براي هر مطالعه وجود دارد. در مدل اثرارائه شده است. همانطور که مشاهده می

  تري داده شده است.تر وزن بیشتر و به مطالعات بزرگتر وزن کمکوچک

 گیریبحث و نتیجه

تحقیق حاضر به بررسی فراتحلیل روابط ارتباط با مشتري با رضایتمندي استفاده کنندگان از اماکن ورزشی پرداخته است. 

مدیریت ارتباط با مشتري و رضایتمندي استفاده ي ایران در حوزه کلیه مطالعات انجام شده دررا جامعه آماري پژوهش 

هاي در سطح پایان نامهکه نظر  در زمینه موردکه  پژوهش 85به تعداد  1402تا  1392که از سال  کنندگان از اماکن

لات علمی پژوهشی هاي اجرایی و تحقیقات چاپ شده در مجتوسط دستگاه یافتههاي انجام کارشناسی ارشد و دکترا و پژوهش

هاي سراسر کشور، پایگاه اطلاعات هاي اطلاعاتی معتبر)مرکزاسناد و اطلاعات مدارك علمی ایران، دانشگاهدر یکی از پایگاهکه 

رسانی نور، بانک اطلاعات نشریات ایران، کتابخانه ملی ایران، پایگاه اطلاعدانشگاهی، پایگاه مجلات تخصصی علمی جهاد

تحقیق که ارتباط مستقیم با موضوع مورد مطالعه  85تشکل داد. از بین ي انقلاب فرهنگی( نمایه شده است شورا دبیرخانه

مورد به دلیل نداشتن معیارهاي ورود به فراتحلیل از روند پژوهش کنارگذاشته شده و در  39مورد تکراري اعلام و  25داشتند 

کردند و از طریق روش سرشماري به عنوان نمونه تحقیق انتخاب شدند.  تحقیق ملاك هاي ورود به فراتحلیل را پیدا 20نهایت 

پژوهشی  –هاي پژوهشی و پایان نامه هاي کارشناسی ارشد بودند که به شکل مقاله علمی اغلب تحقیقات مستخرج از طرح

اي ملی داخلی بوده اند. هپژوهشی بوده و تعداد سه مورد هم مقالات چاپ شده در همایش–مقاله علمی   17اند. که چاپ شده

حداقل تعداد نویسندگان برابر دو و حداکثر چهار نفر بوده است. اغلب مقالات داراي سه نفر نویسنده بوده است. براساس داده 

گیري تحقیقات نیز به صورت تصادفی، همبستگی، بوده است. روش نمونه-ها به صورت توصیفیهاي بدست آمده اکثر پژوهش

، در دسترس، کل شمار و هدفمند بوده است. بعضی از تحقیقات هم به صورت واضح روش نمونه گیري خود را ايتصادفی طبقه
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عاملی و مدل سازي  بوده است. هاي آماري مورد استفاده شامل تی تک نمونه اي، رگرسیون، تحلیلاند. روشمشخص نکرده

با  PLSاختاري به شیوه کمترین مربعات جزیی با نرم افزار مرور روش هاي آماري نشان می دهد که روش مدل یابی معادلات س

 چند مورد در حال گسترش بوده و از جمله روش هاي آماري پرکاربرد بوده است. 

 به توجه که ريوط به ،ستا ملی وريهبهر یشافزو ا جامعه طنشا ،سلامت تأمین ساسیو ا مهم ربسیا ملاعواز  یکیورزش 

رزش و و به دممر یشاگر خیرا يهالسادارد. در ديقتصاا نقدر رو ییابسز نقش شرفتهپی معاجودر شیورز يفعالیتها

 دخو رکاو  کسب وماتدو  حفظ ايبر هاهباشگا ینا. ستا هشد رکشودر  شیورز يهاهباشگا ادتعد یشافزا باعث بدنی يفعالیتها

 یشافزا جهتدر  نندابتو تا باشند هگاآن آ بر مؤثر ملاعوو  نمشتریا حفظو در  ندآور همافررا  خویش نمشتریا ضایتر باید

 ينیاو راز د مزر وزهمرا ،ییاگريمشترو  يمشتر به عمیق نمایند. توجه ذتخارا ا يبهتر تتصمیما دخو نمشتریا يضایتمندر

 د،یاز ربسیا اريسرمایهگذ با. میباشد نمازسا هردر  موفقیت عامل مهمترین ي،مشتر شتندا غدغهو د ستا رتتجاو  صنعت

در  هانمازسا ینا. کنند جلب طولانی تمد بهرا  يمشتر ضایتر نندانمیتو گیدسا به که مییابنددر شیورز يهانمازسا شتربی

 اوممد شتلا به ،منفعتو  دسو دیجاو ا شیورز نمشتریا حفظو  ارينگهد مزر که نداگرفته دیا میزآموفقیت هايمشارکت

 . داردبستگی

که به طور کلی روابط ارتباط با مشتري بر رضایتمندي استفاده کنندگان از اماکن نتیجه حاصل از سوال پژوهش نشان داد 

است که میزان تاثیر براساس  389/0ورزشی موثر بوده و اندازه اثر محاسبه شده با استفاده از مدل اثرات تصادفی برابر 

ها شود. در توضیح این یافتهزیابی می= بیشتر( درحد متوسط ار<8/0=متوسط و 8/0تا  5/0=کوچک،  >5/0بندي کوهن )طبقه

 تک و بگیریم نظر در جوانب همه از را خود خدمات کیفیت باید ،باشیم داشته وفادار مشتریانى بخواهیم اگرتوان گفت می

 پنهان مشترى چشم از ،خدمات کیفیت افزایش در مثبت اقدام کوچکترین که دهد مى نشان نیز نتیجه این. نکنیم عمل بعدى

 خدمات ارائه از منفعت و سود کسب بدنبال اگر. شود ورزشى اماکن از استفاده از او و رضایتوفادارى  باعث تواندمى و ماند نمى

 درصد 20 از موسسه یک درآمد درصد 80، 80-20 قانون طبق زیرا. باشیم داشته وفادار مشتریانى باید ،هستیم ورزشى

بایستی تماشاگران، طرفداران و استفاده کنندگان از اماکن ورزشی را از جمله  لذا مدیران ورزشی. شود مى حاصل آن مشتریان

ایتمندي ایشان بدون شک رونق و بازدهی اقتصادي رضمولفه هاي حیاتی تصمیم گیري خود در نظر بگیرند. چرا که استقبال و 

و رضایتمندي از وفادارى  سطح به را او باید ،مشترى بلوغ چرخه در باید بنابراینرا نیز براي ورزش کشور به همراه خواهد آورد. 

 همراه به را مشترى رضایت ،تواند مى خدمات کیفیت افزایش در مثبتى گام هر راستا این در. برسانیم استفاده از اماکن ورزشی

 روى باید ابتدا راضی مشتریان کسب براى پژوهش این هاىیافتهاست.  بیشتر اقدامات این از بعضى تاثیر اما. باشد داشته

 عامل اولین ،برخورد خوش و ماهر ،متخصص انسانى نیروى. شویم متمرکز خود انسانى منابع کیفیت همان یعنى تعامل کیفیت

 و عمیق ،خوب رابطه یک بتوانند ورزشى اماکن کارکنان و مربیان اگر. رسدمى بنظر نیز منطقى که ؛است رضایتمندي افزایش

 همان این که شود مى ایجاد مشتریان در آن به تعهد و ورزشى مکان به تعلق حس نوعى ،کنند برقرار مشتریانشان با صادقانه

 دومیند. شو مى خرید تکرار و مشترى مجدد مراجعه یعنى رفتارى وفادارى به منجر بعدى وهله در که است نگرشى رضایت

 نتوانیم ما ولى ،باشد راضى حتى مشترى اگر. است منطقى نیز مورد این که است برنامه کیفیت ،رضایتمندي افزایش در عامل

 مشترى ،کند استفاده ورزشى مکان هاى برنامه از بتواند خود فراغت ساعات در وى که کنیم تنظیم طورى را خود کارى برنامه

 یطمح کیفیت ،مشترى رضایتمندي با مرتبط عامل سومین. شود مى ورزشى مکان ترك به مجبور یا ،کندمى مراجعه کمتر یا
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 تجهیزات و وسایل باید)راضی بماند(،  ندهد تغییر را خود ورزشى مکان ،مشترى اینکه براى. است ورزشى اماکن فیزیکى

و متناسب با نیازمندي استفاده کنندگان و پیشرفت فناوري وسایل . تجهیزات جدید را فراهم  کنیم روز به مرتبا را خود ورزشى

 ،بدنى وضعیت لحاظ به تغییرى ،کند احساس ،ورزشى مکان مشترى اگر. بود نتیجه فیتکی ،رضایتمندي در آخر عامل .نماییم

 دهد. مى تغییر را خود ورزشى مکان ،نباشد راضى ورزشى مکان بر حاکم اجتماعى جو از یا نشده ایجاد او در روانى آرامش

 خود هايفعالیت و ها برنامه و بگیرند نظر در را ها اولویت این باید ،اندراضی مشتریان از سود کسب بدنبال که مدیرانى بنابراین

 داشته توجه خدمات کیفیت جوانب ىهمه باید باشیم داشته راضى مشتریانى بخواهیم اگربنابراین  .کنند همسو آنان با را

 سطوح یراز است متفاوت هامحیط سایر از ورزش: جمله از داشته را خود فرد به منحصر مشخصات ورزشى خدمات زیرا باشیم

 کنندگان مشارکت خدمات دیگر سوى از زیاد( بسیار احساسى درگیرىدهد)می جاى خود در را احساسى دلبستگى از بالاترى

 ورزشى شود( تجارب مى ارائه دانشگاهى ورزشى هايباشگاه یا سلامتى تجارى هايباشگاه در که خدماتى ورزشى)نظیر

 به توجه با همچنین. دارد همراه به را اجتماعى و روانى ،جسمانى منافع نندگانک شرکت براى که کنند مى فراهم را گوناگونى

 دشوار ورزشى خدمات و محصول فهم هستند بینى پیش قابل غیر و پیچیده و متفاوت اغلب ورزشى مشتریان نیازهاى اینکه

نشان داد  ابه با پژوهش حاضرمش اى مطالعه ( در2018لیو) داشت. خواهیم راضى مشتریان توجهى چنین نتیجه در پس است

 رضایتمندى و وفادارى با خدمات کیفیت متغییر بین که کردند مشخص وفادارى و خدمات رضایتمندى کیفیت زمینه درکه 

 ى زمینه در (2018همکارانش) و بنسبردى دیگرى مشابه ى مطالعه در همچنین و. دارد وجود دارى معنا و مثبت ىرابطه

 وفادارى با خدمات کیفیت ،اعضا رضایتمندى با خدمات کیفیت بین که کردند مشخص وفادارى و ندىرضایتم،  خدمات کیفیت

 مشخصي به دست آمده ها یافته اساس داشت. بر وجود معنادارى و مثبت ى رابطه اعضا وفادارى با اعضا رضایتمندى و اعضا

. کنند مى بینى پیش معنادارى و مثبت بطور ار رضایتمندى فیزیکى تسهیلات کیفیت و برنامه کیفیت متغییرهاى که شد

 دو رضایتمندى و خدمات کیفیت. گیرد مى شکل خدمت از استفاده از پس او در که است مثبتى احساس مشترى رضایت

 آنها زیرا شود مى کنترل مدیران توسط بیشتر احتمال با خدمات کیفیت اینکه اول هستند هم به مرتبط ولى مجزا مفهوم

 مى ارزیابى را خدمات از رضایتشان بیشتر احتمال با مشتریان حالیکه در کنند مى کنترل را مشتریان به شده هارائ خدمات

چن، است) مقدم خدمات کیفیت بر رضایتمندى بنابراین است مرتبط کلى و مدت کوتاه تاثیرات با رضایتمندى اینکه دوم. کنند

 راضى مشتریان بخواهند اگر خصوصى و دولتى سرپوشده ورزشى ماکنا مسئولین آمده بدست نتایج به توجه با (. پس2018

 لینهمچنین  دهند قرار خود توجه کانون در را فیزیکى تسهیلات کیفیت و برنامه کیفیت هاى مولفه باید باشند داشته

 و بهترین که رسید نتیجه این به مشترى وفادارى و مشترى رضایت ،خدمات کیفیت ى زمینه در  خود نامه در پایان2010)

 ،رضایت جلب دنبال به که ،»تاسیسات« هستند و »امکانات« مشترى رضایت جلب براى خدمات کیفیت عامل ترین مهم

 در تحقیقى در .(2017) همکاران و لى داشهاك  دیگرى مشابه ى مطالعه در. داشت خواهند پى در نیز را مشترى وفادارى

 که رسیدند نتیجه این به دادند انجام مجدد خرید قصد و مندى رضایت بر خدمات کیفیت تأثیر زمینه در کره گلف هايباشگاه

 بیشترى اهمیت داراى مردان با مقایسه در باشگاه  تجهیزات بودن جدید و تمیزى ،باشگاه خدمات کیفیت باز گلف زنان براى

 .به دست امده از این پژوهش مورد تایید است حاصل نتایج ها یافته این که باشد مى

 یناز ا دهستفاا هزینه ،باشند حترا باید سترسید ظلحااز  تفریحیو  شیورز ماکنا که شتدا نبیا انمیتو به طور کلی

در  باید لیلد همین به. باشند رداربرخو نیز کافی منیتو از ا باشد متناسب هانمکا یندرا پاسخگویی نماز تمدو  ماکنا
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 هنگیزا فتنر بالا باعثو  هشد حفظ جعینامر نیروا منیتا تا دشو اي هیژو دتاکی تنکا ینا بر شیورز ماکنا ساختو  حیاطر

 صلخصوا علی ،ماکنا پرسنل ردبرخوو  طتباار هشیو که دکر نعااذ باید همچنین. ددگر هانمکا یناز ا دهستفاا ايبر هاآن

 بر ارتاثیرگذو  مهم ملاعوز ا یکی، خدماتی( پرسنل ،مدیریتی )پرسنل سطحی هردر  ن،مشتریا با شیو ورز تفریحی ماکنا

 توجه ربسیا هاننساا ردبرخو عنوو  جتماعیا تتعاملا به هاننساا که معیاجودر  ،میباشد وزيمرا معاجودر  نمشتریا ضایتر

. دبو شیو ورز تفریحی ماکنا نمشتریا ضایتر بر يکالبد حیاطر عامل تاثیر تحقیق نتایج یگراز د. هنددمی همیتو ا دهکر

 يهااردستاندا دنبو پایین انعنو تحت ضعف طنقا بخشدر  رکشو بدنی تربیت توسعه جامع منظا ديهبررا سند در عامل همین

 رحضوو  نمشتریا جعهامردر  موثر ملاعواز  یکی قعدر وا. ستا گرفته ارقر توجه ردمو نیز شیورز يساختها یرو ز حیاطر

 هانمکا ینا به کتابخانههاو  ،خانههازنما یکیدنز مچنینهو  مسابقه يمحلهاو  زيبا يمینهاز مناسب حیاطر نناآ دمجد

 بیشتر پوشش نمکاا ضمنو در  هشد توجه نیز مذهبیو  فرهنگی مسائل به تفریحورزش و  رکنادر  دمیشو باعث که ،میباشد

 به نیز ارينگهد عامل کهداد  ننشا  نتایج ،نهایتدر . میکند همافر نیزرا  کزامر یندر ا گیادخانو رحضو همچنینو  سلیقهها

 که هستند ملیاعو جملهاز  اردمو ینا همهدارد.  نقش شیو ورز تفریحی ماکنا نمشتریا يضایتمندر بر عامل خرینآ انعنو

و  ماکنا انمدیر که ستا شیو ارز میشوند اريمد يمشتر فرهنگ شگسترو  نمازسا ییرآکا به عمومی دعتماا یشافزا موجب

 شدر با وزهمرا ستا کرذ به زملا نپایادر . میشوند قائل نمشتریانشا ايبر اردمو ینا عایتر با شیو ورز تفریحی يمجموعهها

 که مانیزسا نتیجهدر . ستا یافته نیوفز نیز هشد ئهارا تخدما کیفیتاز  نمشتریا راتنتظاا ر،کشودر  شیورز کزامر ونفزروز ا

. دبو هداخو يبیشتر ريماندگاو  دسوداراي  نهایتو در  تر موفق ،کند می ويپیر يمشتر ضایتر نساندر کثراحد به فلسفهاز 

 شدر به توجه با. ددگر می حاکم دبر-دبر ضعیتو و دمیشو تأمین نمازسا نصاحباو  نمشتریا ن،کنارکا منافع ضعیتو یندر ا

 اردمو نددار رظانتداده و ا تغییر نیزرا  هاآن تتوقعا دم؛مر ندگیز سبکدر  تغییرو  يشهر يهارساختادر  تغییرو  شهرنشینی

 انمدیر تا ستا زنیا ستارا یندر ا. باشد مبهاا ونبدو  ضحوا کاملا ننظرشا ردمو نمکااز  دهستفاا يهنمارا همچنینو  شتیابهد

 ضایتر به بهترو  بیشتر چه هر نندابتو تا هندد ارقر رکا رستودر د ردمو ینرا در ا ساسیو ا يجد قتد شیو ورز تفریحی کزامر

  .یابند ستد نمشتریانشا

 های کاربردییشنهادپ

 يهاو المان فضاها نحااطر همچنینو  یبدنتیترب متخصصین کمکاز  فیزیکی يفضاها حیاطردر  شودیم دپیشنهاـ 

  يترنهیو به یشترب دهستفاا نددار شیورز تمکاناا که ییهاپارك همچنینو  شیورز يهامجموعه يفضاها حیاطر جهت يشهر

 .دپذیر رتصو

 بهها پارك يضاهافاز  يبیشتر يهاقسمت صختصاا به نسبت هايشهردار کهنیا یگرد ديپیشنها اردمواز  یگرد یکیـ 

 اب هزینه یافتدر معد لیمعمولاً به دل دممر بیشتر سترسید لیبه دل که ندورز مهتماا زيبا يهانیو زم شیورز تمکاناا

 .شد هداخو وبررو دممر فطر از  يبیشتر لستقباا

 کزامر ارينگهدو  فظحدر  مربوطه متخصصینو کمک  نیاروز د يهاکیاز تکن دهستفاا با  انمدیرو  نیمسئول تیرنهاو دـ 

  .نددار ولمبذرا  زملا شتلاها پارك تمکاناو ا یورزشیحیتفر
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 (.73(،)پیاپی2،)17 ،ایران در مدیریت يهاپژوهش. ایران در اطلاعات فناوري

 ا مشتري بر (. تأثیر مدیریت ارتباط ب1398میر داود. ) ،حسینی د وسجا ،پاشایی ؛مهرداد ،محرم زاده

 يهارتباطات در رسانهمدیریت ا  .کننده به اماکن ورزشیراجعهمندي و وفاداري مشتریان مرضایت
  .76-67(،4)6،ورزشی

 و شناسایی(. 1401. )مژگان خدامرادپور، رحیم و نژاد، رمضانی مظفر؛ یکتایار، پیام؛ سلسله، محمدپناهی 

 موردي مطالعه) شهري ورزشی و تفریحی فضاهاي مراکزو مشتریان رضایتمندي بر موثر عوامل بندياولویت

 .190-175(, 1)17, انسانی هاي سکونتگاه ریزي برنامه مطالعات(. تهران کلانشهر:
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