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چکیده

این تحقیق با هدف بررسی ارتباط بین ابعاد مختلف کیفیت خدمات و میزان رضایت مندي استفاده 
، باشگاه تهرانسر، باشگاه 2، باشگاه 1باشگاه (کنندگان از خدمات باشگاه هاي پنج گانه شرکت ملی نفت ایران 

به این منظور نمونه اي مشتمل بر . واقع در شهر تهران انجام شد) و باشگاه مرکزي شرکت نفتشهید زرگر، 
نفر از استفاده کنندگان از خدمات باشگاه هاي مذکور به صورت تصادفی ساده انتخاب و مورد مطالعه 260

کیفیت (گردید سئوال طراحی و تعیین روایی و پایایی50پرسشنامه اي محقق ساخته حاوي . قرار گرفتند
پس از توزیع و جمع آوري پرسشنامه ها نتایجی به این شرح به ). α=094/0و رضایتمندي α=931/0خدمات 

از استفاده کنندگان از خدمات ورزشی شرکت ملی نفت جمهوري اسلامی ایران که در ٪37.3. دست آمد
از استفاده کنندگان از خدمات % 9/6.را مردان تشکیل می دادند٪7/62مطالعه حضور یافته اند را زنان و 

در محدوده سنی % 7/30سال و  20ورزشی شرکت ملی نفت جمهوري اسلامی ایران، در محدوده سنی زیر 
از کل نمونه % 23.قرار دارند که به ترتیب کمترین و بیشترین درصد را به خود اختصاص دادندسال50بالاي 

از خدمات باشگاه % 8/17از خدمات باشگاه تهرانسر، % 9/16، 2باشگاه از خدمات % 4/25، 1از خدمات باشگاه 
.نیز از خدمات باشگاه مرکزي استفاده نموده بودند%  9/16زرگر و 

میانگین هاي به دست آمده براي ابعاد رضایتمندي نشان داد که بعد وجهه بالاترین میانگین و بعد 
66/3و 33/2کلیه ابعاد رضایتمندي در محدوده . داده اندآسودگی پائین ترین میانگین را به خود اختصاص 

نتایج نشان داد که با افزایش سابقه استفاده از خدمات باشگاه . مطلوب قرار دارندقرار داشتند که در حد نسبتآ
ملموس (همچنین بین کلیه ابعاد کیفیت خدمات .هاي شرکت نفت میزان رضایت مندي کاهش پیدا می کند

و میزان رضایتمندي استفاده کنندگان از ) یت اطمینان دهی، پاسخگو بودن، تعهد، و  پشتگرمیبودن، قابل
به این معنی که بهبود ابعاد . خدمات ورزشی باشگاه هاي شرکت نفت ارتباط مثبت و معنی دار وجود دارد

تگی و شدت همبس. مختلف کیفیت خدمات، موجب افزایش میزان رضایتمندي استفاده کنندگان می شود
ارتباط بین دو بعد اطمینان دهی و پشتگرمی با میزان رضایت مندي در حد بالا و شدت همبستگی بین سه 

.بعد ملموس بودن، پاسخگو بودن، و تعهد در حد متوسط بود
ملموس بودن، قابلیت اطمینان دهی، پاسخگو نتایج رگرسیون چندگانه نیز نشان داد که متغیر هاي

,R=0/80(از واریانس رضایتمندي می شوند ٪8/64رمی منجر به تبیینبودن، تعهد، و پشتگ R2=0/64,

p=0/001 .( ضرایب استاندارد بتا نشان می دهد که قابلیت اطمینان دهی بیشترین ضریب و پشتگرمی نیز
.کمترین ضریب را در پیش بینی رضایتمندي دارا بوده اند

ایت مندي از خدمات باشگاه شهید زرگر با نشان داد که بین میزان رضANOVAنتایج آزمون 
رضایتمندي از باشگاه شهید زرگر در سطح پائین تري . ، و باشگاه تهرانسر تفاوت وجود دارد2، باشگاه 1باشگاه 

بالاتر از باشگاه 1همچنین رضایتمندي از خدمات ورزشی باشگاه شماره . از سه باشگاه مذکور قرار دارد
.مرکزي می باشد
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مقدمه1- 1

اهمیت صنعت خدمات در مقایسه با سایر صنایع، تکنیـک هـاي مـورد نیـاز     به دلیل در جهان امروز، 
همـانطور کـه سـطح کیفیـت کالاهـاي     ،هاي ارائه دهنده خدمات به تازگی مطرح شده اندبراي اداره سازمان

این مسئله اکنون در مورد خدمات مطـرح گردیـده و ایـن    ،ساخته شده به دلیل وجود رقابت بهبود یافته است
بنابراین اگر صنایع خدماتی به خوبی اداره نشوند، قدرت رقابتی خود را . بخش با رقابت شدید مواجه شده است

کی از مسائل مهم در سازمان هـاي  اخیراً کیفیت خدمات به عنوان ی.)1383خوش دهان، (از دست می دهند
ارائه خدمت با کیفیت یک اسـتراتژي اساسـی بـراي بقـا و     . بازرگانی انتفاعی و غیر انتفاعی پدیدار گشته است

).1990، 2؛ ریهالد و ساسر1997، 1پاور(موفقیت در محیط رقابتی امروز است 
یسـت اهتمـام خـویش را در کسـب     هاي خدمت محور مـی با هاي ورزشی به عنوان سازمانمدیریت سازمان

هر چه خدمات کیفی مدیران اماکن ورزشی بهبـود یابـد،   . رضایت مشتریان و ارائه خدمات کیفی به کار گیرند
).1382پایکز و همکاران، (گرایش مردم به فعالیتهاي ورزشی افزایش می یابد

کیفیت و آنچـه کـه مشـتري از ایـن     تفاوت میان انتظارات مختلف از ابعاد گوناگون "کیفیت خدمات به عنوان 
ازادراك مشـتري ). 1988، 3مـک کـی و کرومپتـون   ( تعریف شـده اسـت   "خدمت یا خدمات ادراك می کند

محققـان عمومـاً   ). 1990، 4زیتهـام و همکـاران  (.کیفیت خدمات همان بر آورده کردن موفقیت وشکست است
پنج ویژگـی ارائـه شـده توسـط زیتهـام و همکـاران       کیفیت خدمات را از طریق ارزیابی مشتریان با استفاده از

تعریف کیفیت خـدمات  . شامل ملموس بودن، اعتبار، همدلی، اطمینان و پاسخدهی ارزیابی می کنند) 1990(
حول یک ایده می چرخد که آن هم نتیجه مقایسه اي است که مشتري بین انتظاراتش از خـدمات و ادارکـش   

کیفیـت خـدمات   ). 2006، 5سیتسـکاري و همکـاران  (ند، انجام می دهد هایی که خدمات عرضه می شواز راه
موضوع مهمی در ادبیات مربوط به بازاریابی است، از آنجایی که میزان ادراك کیفیت خدمات به میزان رضایت 

؛ زیســامل و 2003، 7؛ زیســامل و بیتنــر2004، 6آلکســاندریس و همکــاران(و حفــظ مشــتري مــرتبط اســت 
مدیریت کیفیت عبارت است از فرآیند مدیریت بهبود مستمر کـه در آن تـلاش مـی شـود     ، )1996، 8همکاران

در بسیاري از کشورها بـا ازدیـاد   ).2003زیسامل، (انتظارات مشتریان یا مراجعان به نحو احسن برآورده شود 
ده ماندن بر باشگاه هاي ورزشی در دهه اخیر، ارائه دهندگان خدمات ورزشی به صورت افزایشی به منظور سود

).2000، 9پاپادیمیتریو و کارتلیوتیس(خدمات با کیفیت و عملیات اثر بخش تاکید دارند 

1. Powers
2. Reicheld & Sasser
3. MacKay & Crompton
4. Zeithaml et al.
5. Tsitskari et al
6. Alexandris et al
7. Zeithaml & Bitner
8. Zeithaml et al
9 . Papadimitriou & Karteliotis
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شکی نیست که در جهان امروز موفقیـت هـر سـازمان بـه طـور مسـتقیم بسـتگی بـه رضـایت          از سوي دیگر 
. یان را فراهم سـازد هر سازمان موفقی مایل است خدماتی را ارائه کند که رضایت مشتر. مشتریان سازمان دارد

ا ایجـاد سـود را   ی ـها و موسسات نمی توانند اهداف اساسی کار خود نظیر دستیابی بـه مزیـت رقـابتی    شرکت
رضایت مشتریان مزایاي زیادي را براي شرکت ایجاد می نماید و سطوح بالاتر رضایت مشتریان، . نادیده بگیرند

.)1381هیزي، (منجر به وفاداري مشتریان می شود
مندي مشتري را به عنوان احسـاس یـا نگـرش یـک مشـتري نسـبت بـه یـک         رضایت،)2002(مال و ناصرج

منـدي  این دو پژوهشـگر بیـان مـی کننـد، رضـایت     .محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می کنند
د مصرف کننده است که به عنوان ارتباطی بین مراحل مختلف رفتار خرییمشتري نتیجه اصلی فعالیت بازاریاب

محور قرار دادن مشتري، رضایت مشـتریان  . رضایت مشتري رکن اساسی مدیریت کیفیت است. عمل می کند
در صورت حفظ و نگهداشتن این محوریت، رضایت مشتریان از سازمان . را براي سازمان به ارمغان خواهد آورد

).1381هیزي، (وفادار خواهند شد افزایش یافته و در صورت استمرار این رضایت، مشتریان به سازمان
افـزایش رقابـت بـراي بیشـتر     . در دنیاي تجاري کنونی، یکی از عمده ترین چالش ها نگهداري از مشتري است

مشتریان منجر شده است تا شرکت ها ارزش بیشتري براي خدماتی که به مشتریان ارائه می کنند قائل شـوند  
بر طبق تحقیقی کـه توسـط موسسـه تحقیقـات     . متفاوت جلوه دهندتا بتوانند خودشان را نسبت به رقبایشان

از مشتریان ناراضی نسبت به کیفیت پائین خدمات اعتراض مـی  % 4انجام شد، تنها ) IER) (1990(1محیطی
مهـم تـر   . درصدي که اعتراض نمی کنند، به تجارت خود با آن سازمان ادامه نمی دهنـد 96از % 90کنند، اما 

که هر مشتري ناراضی حداقل به هفـت نفـر دیگـر نیـز دربـاره تجربـه خـود خواهـد گفـت          این واقعیت است
).1998، 2رینتژما(

سازمان ها و مراکز ورزشی نیز به دلیل ارتباط گسترده با استفاده کنندگانی که به طور در این میان باشگاه ها،
ده کنندگان از کیفیت خدماتشان را به مندي استفامرتب از خدمات آنها استفاده می کنند، می بایست رضایت

در تحقیق حاضر سعی بر آن شده است تا میزان . عنوان اصل اساسی در تمامی اعمال مدیریتی خود قرار دهند
ورزشـی شـرکت ملـی نفـت     -کیفیت خدمات ورزشی باشگاه هاي فرهنگیمندي استفاده کنندگان از رضایت

تحقیق حاضر در پنج فصل شامل طرح تحقیق، مروري بـر ادبیـات،   براي این امر. مورد بررسی قرار گیردایران
مبانی و پیشینۀ نظري تحقیق، روش تحقیق، تجزیه و تحلیل آماري که شامل یافته هاي تحقیق است و بحـث  

.و نتیجه گیري تهیه گردیده است

1 . Institute of Environmental Research (IER)
2 . Rintjema
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لهأبیان مس2- 1

است، گرفتهقرارتوجهمورداخیردههدرکهاستمدیریتتازهمباحثجملهازخدمتمدیریت
هایشانسازمانحیاتتجدیدبرايراگوناگونیهايراهآنهاآید،میپدیدموسساتبینرقابتکههمچنان

ارائه.کنندجذبراخودمشتریانبتوانندتاکنندمیاعمالنوآوري هائیودهندمیقراربررسیمورد
موسساتیفقطوشودمیمشتريرضایتموجبکهباشدريعناصترینمهمازشایدکیفیتباخدمت

تعهدوبودهبرخوردارجامعینگرشازمشتريمورددرکهدهندارائهپایدارطوربهراخدمتاینتوانندمی
محور قرار دادن مشتري، . رضایت مشتري رکن اساسی مدیریت کیفیت است. باشدداشتهآنبهعمیقی

در صورت حفظ و نگهداشتن این محوریت، رضایت . را براي سازمان به ارمغان خواهد آوردرضایت مشتریان 
مشتریان از سازمان افزایش یافته و در صورت استمرار این رضایت، مشتریان به سازمان وفادار خواهند شد 

).1381هیزي، (
خدمات به چشم نمی واقع خدمات ناملموس هستند؛ در. چهار ویژگی متمایز براي کیفیت خدمات وجود دارد

خدمات همچنین تفکیک ناپذیر هستند؛ بدین معنی که همزمان . آیند مگر اینکه مورد استفاده قرار گیرند
در نهایت، آنها . خدمات فاسد شدنی هستند؛ در واقع خدمات را نمی شود انبار کرد. تولید و مصرف می شوند

مهارت ها، تمرین، شخصیت ارائه دهنده (دارد مانند متغیر هستند؛ خدمات به تعدادي از عوامل بستگی 
که کیفیت تجربه شده توسط ) خدمات، نیازها، نظرات، تجارب قبلی، مهارت و شخصیت دریافت کننده خدمات

).2010، 1زابو(مشتري در حین دریافت یا انتقال خدمات را تعیین می کند 
آنها بلکه در مورد نحوه مصرف و ارزیابی آنها نیز خدمات نسبت به کالاهاي تولیدي نه تنها در نحوه تولید

د و بر نحوه خدمات چهار ویژگی عمده دارند که آنها را نسبت به کالا ها متفاوت می کنن. متفاوت هستند
خدمات ناملموس و ناهمگن هستند، به صورت همزمان تولید و مصرف . ثیر می گذارندأطراحی و فروش آنها ت

خدمات ناملموس ). 1997، 1996؛ کاتلر، 2000چلادوري و چانگ، (خاصی ندارند می شوند و مالک و صاحب
که اشیائی با ویژگی هاي ساخت دقیق که می توان آنها را حساب کرد، ذخیره –هستند زیرا، برخلاف کالاها 

خدمات - کرد، اندازه گیري کرد، تست کرد و قبل از فروش آنها را به منظور آزمون کیفیت بررسی کرد
آنها . عملکرد هایی براي آن دسته از ویژگی هاي یکسان کیفیت هستند که به ندرت قابل تجمیع هستند

ناهمگن هستند زیرا عملکرد آنها معمولاً در میان تولیدکنندگان، مشتریان و روزهاي مختلف متفاوت هستند 
ید و مصرف همزمان خدمات در تول. که موجب می شود کیفیت یکسان به سختی قابل اندازه گیري باشد
آنها فاسد شدنی . گذار اتفاق می افتدهستند زیرا انتقال خدمات اغلب به صورت تعاملی بین مشتري و خدمت

تعامل به پایان می رسد، خدمات ارائه می شوند، دقیقاً متضاد کالاها که یک تبهمرهستند زیرا زمانی که یک
).1985پاراسورامن و همکاران، (هداري کندمشتري اغلب می تواند مدت زمانی خرید خود را نگ

1 . Szabo, A
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تحقیقات مختلفی در این مورد بحث کرده اند که کیفیت خدمات سهم مهمی در میزان رضایت مشتریان دارد 
کیفیت خدمات در ورزش در زمینه هاي مختلفی از جمله ). 2008، 2و چلادوراي؛ شانک1990، 1گرنروس(

، 4؛ چلادوراي، اسکات و هایوود فارمر2004، 3لکساندریس و همکارانا(باشگاه هاي سلامت و آمادگی جسمانی 
مک کی و کرامپتون، (، امکانات و تسهیلات اوقات فراغت و تفریح )1998، 5کیم و کیم(، مراکز ورزشی )1987
، و گردشگري ورزشی )2001، 7؛ کلی و تورلی2002، 6گرینول، فینک، و پاستور(، تماشاچیان ورزشی )1988

کیفیت خدمات ورزشی عامل مهمی براي بهبود و توسعه . ، انجام شده است)2008، 8چلادورايشانک و(
بنابراین ضروري است که ابعاد مختلف آن را بدانیم تا ). 1990زیتهال و همکاران، (سازمان هاي ورزشی است 

خدمات را بهبود بتوانیم آن را تجزیه و تحلیل کنیم، بخش هاي مختلف آن را بشناسیم و اثربخشی و دقت
مک کی و (ارزیابی نیست مفهوم کیفیت خدمات تفریحی به سادگی قابل تعریف و .)2005، 9کورما(ببخشیم 

مدل کیفیت خدمات (تحقیق بازاریابی با استفاده از مدل هاي جامع کیفیت خدمات ). 1988، 10نکرامپت
هامیلتون و همکاران، (رمی داشته است موفقیت هایی در زمینه تفریح و سرگ) 1988پاراسورمن و همکاران، 

، )2001، 11گرف و همکاران(مطالعه با استفاده از مدل هاي تعدیل شده تاحدودي موفق تر بوده اند ). 1991
) 1982(12از این رو پروپست و لیم. اما کارهاي تکمیلی براي درك کیفیت خدمات در این زمینه نیاز است

د بر استفاده از مفاهیم و مدل هاي اشتقاقی از بازاریابی باشد، راه کارها و اظهار می کنند که تاکید بیشتر، بای
محققان بسیاري در رشته . اندازه گیري کیفیت خدمات براي رشته تفریح و سرگرمی کاملاً تعدیل شده است

) 1991(کرامپتون و همکاران . تفریح و سرگرمی چهارچوب مفهومی کیفیت خدمات را تعدیل کرده اند
کرامپتون و مک . ت خدمات را براي ارزیابی کیفیت خدمات در تفریح و سرگرمی عمومی تعدیل کردندکیفی
مدل مفهومی ارزیابی دیدگاه مشتریان در رابطه با "، بعد از چندین تحقیق در تحقیقی با عنوان )1990(کی 

دل کیفیت خدمات در ابعاد کیفیت خدمات در اماکن عمومی تفریحی و ورزشی را بر اساس م"کیفیت خدمات
).ناملموس بودن آن، پایایی آن، جوابگویی، و ایمنی(چهار حوزه عنوان کردند 

1. Grönroos
2 . Shonk & Chelladurai
3 . Alexandris et al.
4. Chelladurai, Scott, & Haywood-Farmer
5. Kim & Kim
6. Greenwell, Fink, & Pastore
7 . Kelley & Turley
8 . Shonk & Chelladurai
9 . Corma, 2005; Redondo, Olivar, & Redondo
10 . Mackay & Cromption
11. Grafe et al.
12. .Propst and Lime
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ورزش و تفریحات را بر بعد کیفیت خدمات در6این نویسندگان در مقیاس کیفیت ورزش و تفریحات خود 
لموس بودن، جوابگویی، نام: این ابعاد عبارت بودند از . ال و بري مشخص کردنداساس مدل پاراسورامن، زیته

).1988، 1مک کی و کرامپتون(پایایی، فراورده و ماحصل کیفیت، امنیت و قابل محاسبه بودن کیفیت 
میزان رضایتمندي استفاده کنندگان در به دنبال پاسخ به این سئوالات هستیم که در این تحقیق 

ي شرکت ملی نفت هاامکانات باشگا هبخش هاي وجهه، کارکنان، آسودگی، ترویج و تبلیغات و تجهیزات و 
ملموس بودن، اطمینان دهی، پاسخگو بودن، تعهد و (کیفیت خدمات آیا ابعادایران به چه میزان است؟

با میزان رضایت مندي ارتباط دارند؟) پشتگرمی
ضرورت و اهمیت تحقیق3- 1

انی انتفاعی و غیر انتفاعی اخیراً کیفیت خدمات به عنوان یکی از مسائل مهم در سازمان هاي بازرگ
ارائه خدمت با کیفیت یک استراتژي اساسی براي بقا و موفقیت در محیط رقابتی امروز . پدیدار گشته است

بالا بودن کیفیت خدمات، حاشیه اي رقابتی براي سازمان است ). 1990، 3؛ ریهالد و ساسر1997، 2پاور(است 
تحقیق در بخش هاي عمومی و خصوصی ). 1990، 4بربار(است که می تواند منجر به رشد سازمان گردد 

خدمات نشان داده است که کیفیت خدمات درك شده در رضایت مشتریان، خرید مجدد، ایجاد نگرش مثبت 
بنابراین، زمانی که در یک سازمان کوشش ها در ). 1984، 5آندرسون و زیتهام(و مزایاي استراتژیک نقش دارد 

ي از اهمیت برخوردار است هدایت می شوند، پی بردن به ادراك در جهت کشف عواملی که براي مشتر
به همین سبب، کیفیت ادراك شده از محصول به کانون بسیاري از . مشتریان از کیفیت، حیاتی می باشد

).1991، 6آکر و جاکوبسون(ات بازاریابی تبدیل شده است قتحقی
بیشترینهاشرکتکهاستتی موضوعاازیکیبهشدنتبدیلحالدرمشتريرضایتطرفیاز

روشوهامدلبررسیوکشفحالدرپیوستهمتخصصاننتیجهدر. دهندمیانجامآنبارهدرراتحقیق
محققان. بیانجامدمشتریانرضایتدربارهدارمعنیاطلاعاتبهیابیدستبهاستممکنکههستندهایی

کاملطوربههاچهارچوبچهاگر. ندارندتوافقتريمشرضایتبرايجهانیتعریفیکبرهنوزبازاریابی
مشترينارضایتیورضایتدربارهقضاوتبهرسیدنبرايکهايپیچیدهفرایندهنتیجهدرامااند،شدهکشف
دربارهتحقیق). 1997،اولیور(شدنخواهدپذیرفتهاحتمالاًونشدهپذیرفتهنظريمدلیکدارد،وجود

رضایتکهکنندمیاشارهتحقیقادبیات). 1965کاردوزو،(شدآغاز1960دههاوایلدرمشتریانرضایت
تطبیقفرعینتیجهمشترينارضایتیواست،انتظاراتمثبتتطبیقعدمیاتطبیقفرعینتیجهمشتریان

1 . Mackay & Crompton
2. Powers
3. Reicheld & Sasser
4. Barber
5. Anderson & Zeithaml
6. Aaker & Jacobson
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اتادبیدرغالبتعریف). 1972،میلرواولشاوسکی،1980اولیور،؛1984،دي(استانتظاراتمنفی
). 1980اولیور،(استانتظارتطابقعدممدلمشتریانرضایتبرايبازاریابی

محصولیک) کیفیت(کاراییخصوصدرگرفتهشکلانتظاراتعنوانبهرامشتریانمدلاصل،در
امکانیااحتمال(انتظاردارد؛وجودرضایتکنندهبینیپیشسهمدل،طبقبر. کندمیتشریحخدمتیا

میارانتظآنچهمیانمقایسهنتیجه(تطابقعدم،)مشخصعملکردسطحیکدرمحصولکارایییامشارکت
محصولبهشدهدادهنسبتپیامدهايازشدهادراكمیزان( کاراییو،)استشدهمشاهدهکهآنچهورفت

ازترکمکارایی–فیمنتطابقعدم: ازعبارتندتطابقعدمازممکنوضعیتسه). 1997اولیور،) (خدمتیا
راانتظاراتکارایی-صفرتطابقعدمواستاندارد؛ازبالاترکارایی–مثبتتطابقعدم؛)انتظار(استاندارد

زمانیرضایتسطحبالاترینکهدریافتند) 1983(مازورسکیولاباربراو) 1997(اولیور. کندمیبرآورده
ترینپائین. کنندتجربهرامثبتتطابقعدموشدهدرگیربالاظاراتانتباخریديدرمردمکهافتدمیاتفاق
.شودمیتجربهمنفیتطابقعدموبودهپائینانتظاراتکهافتدمیاتفاقزمانیرضایتسطح

بخش ورزش و تربیت بدنی این وزارت . وزارت نفت جمهوري اسلامی ایران سازمانی گسترده است
لفه هاي همگانی و قهرمانی به مدیران، کارکنان و خانواده هاي آنها ورزشی در مؤارائه خدمات خانه عهده دار 

بخش ورزش این وزارت خانه در جهت رسیدن به رسالت خود که مشارکت هر چه بیشتر کارکنان و . است
خانواده هاي آنها در ورزش همگانی و همچنین موفقیت در بخش قهرمانی است، نیازمند مدیریت موفق در 

.ورزش و تربیت بدنی می باشدبخش 
5با توجه به وسعت خدمات ورزشی ارائه شده توسط امور ورزش شرکت ملی نفت ایران که در 

باشگاه ورزشی مختلف انجام می شود، تلاش در جهت جذب و حفظ مشتریان و استفاده کنندگان از این 
داده است که کیفیت خدمات و نتایج تحقیقات مختلف نشانلات ورزشی از اهمیت برخوردار استتسهی

بنابراین پی بردن به ادراك استفاده . رضایت مندي مشتریان نقش مهمی در وفاداري و حفظ مشتریان دارد
کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی ارائه شده توسط امور ورزش این شرکت و میزان رضایتمندي استفاده 

ت و نهایتاً اثربخشی سازمان دارد نیز از اهمیت کنندگان از این خدمات که نقش مهمی در مدیریت کیفی
شناخت میزان کیفیتی که توسط استفاده کنندگان از فضاهاي ورزشی شرکت ملی نفت ایران . برخوردار است

درك شده است، این امکان را می دهد تا نقاط ضعف شناسایی شده و در صورت نیاز اقدامات اصلاحی را 
بنابراین در این تحقیق به دنبال بررسی میزان رضایتمندي . ده انجام دادجهت بهبود کیفیت خدمات ارائه ش

.زشی شرکت ملی نفت ایران می باشداستفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی باشگاه هاي ور
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تحقیقاهداف4- 1

هدف کلی تحقیق بررسی میزان رضایتمندي استفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی باشگاه: هدف کلی

.ورزشی شرکت ملی نفت ایران است- هاي فرهنگی

:اهداف تخصصی
مندي استفاده کنندگان در بخش هاي وجهه، کارکنان، آسودگی، ترویج و تعیین میزان رضایت-1

هاتبلیغات و تجهیزات و امکانات باشگا ه
سنمندي کاربران از کیفیت خدمات ورزشی و بررسی ارتباط بین میزان رضایت-2
مندي کاربران از کیفیت خدمات ورزشی و سابقه استفاده از بین میزان رضایتبررسی ارتباط -3

خدمات باشگاه هاي شرکت ملی نفت
بررسی ارتباط بین ادراك استفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش ملموس بودن -4

مندي آنانخدمات و میزان رضایت
دمات ورزشی در بخش قابلیت اطمینان بررسی ارتباط بین ادراك استفاده کنندگان از کیفیت خ-5

دهی و میزان رضایتمندي آنان
بررسی ارتباط بین ادراك استفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش پاسخگو بودن و - 6

میزان رضایتمندي آنان
کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش تعهد و میزان رضایتبررسی ارتباط بین ادراك استفاده-7

ن مندي آنا
بررسی ارتباط بین ادراك استفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش پشتگرمی و میزان -8

مندي آنانرضایت
مندي با استفاده از ابعاد کیفیت خدماتپیش بینی رضایت-9

گانهپنجهايباشگاهورزشیخدماتکیفیتازکاربرانمنديرضایتمیزانبینتفاوتبررسی-10

سوالات تحقیق5- 1

مندي استفاده کنندگان در بخش هاي وجهه، کارکنان، آسودگی، ترویج و تبلیغات و تجهیزات یزان رضایتم.1
وامکانات باشگا هها در چه حد است؟

داردارتباط وجود سنمندي کاربران از کیفیت خدمات و آیا بین میزان رضایت.2
فاده از خدمات باشگاه هاي شرکت ملی مندي کاربران از کیفیت خدمات و سابقه استآیا بین میزان رضایت.3

نفت ارتباط وجود دارد؟
آیا بین ادراك استفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش ملموس بودن خدمات و میزان رضایت.4

مندي آنان ارتباط وجود دارد؟
زان رضایتآیا بین ادراك استفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش قابلیت اطمینان دهی و می.5

مندي آنان ارتباط وجود دارد؟
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آیا بین ادراك استفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش پاسخگو بودن و میزان رضایت.6
مندي آنان ارتباط وجود دارد؟

مندي آنان کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش تعهد و میزان رضایتآیا بین ادراك استفاده.7
ارتباط وجود دارد؟

یا بین ادراك استفاده کنندگان از کیفیت خدمات ورزشی در بخش پشتگرمی و میزان رضایتآ.8
مندي آنان ارتباط وجود دارد؟

مندي چگونه است؟ همبستگی چندگانه بین ابعاد کیفیت خدمات و رضایت.9
دارد؟وجودتفاوتگانهپنجهايباشگاهخدماتکیفیتازکاربرانمنديرضایتمیزانبینآیا.10

تعریف واژه ها و اصطلاحات6- 1

تعاریف مفهومی1- 6- 1

:1کیفیت خدمات

تفاوت میان انتظارات مختلف از ابعاد گوناگون کیفیت و آنچه که مشتري از "کیفیت خدمات به عنوان 
).1988، 2مک کی و کرومپتون( تعریف شده است "این خدمت یا خدمات ادراك می کند

:3مدیریت کیفیت
عبارت است از فرآیند مدیریت بهبود مستمر که در آن تلاش می شود انتظارات مشتریان مدیریت کیفیت 

).2003زیسامل، (یا مراجعان به نحو احسن برآورده شود 
:4رضایتمندي

ازبعدخدمتیامحصولیکبهنسبتمشتريیکنگرشیااحساسعنوانبهرامشتريمنديرضایت
.)2002ناصر،وجمال(ندکنمیتعریفآنازاستفاده

1 . Service Quality
2. MacKay & Crompton
3. Quality Management
4 . Satisfaction



کلیات تحقیق: فصل اول

10

تعاریف عملیاتی2- 6- 1
:کیفیت خدمات

استفاده کنندگان از کیفیت خدمات باشگاه هاي فرهنگی در این تحقیق کیفیت خدمات به عنوان نگرش 
پنج بعد ملموس امتیاز به صورت میانگین کیفیت خدمات. ورزشی شرکت ملی نفت ایران تعریف می شود

). پرسشنامه پیوست(سنجیده می شود ، پاسخگو بودن، تعهد و پشتگرمی بودن، اطمینان دهی
:رضایتمندي

مندي به عنوان تفاوت میان انتظارات مختلف از ابعاد گوناگون کیفیت خدمات در این تحقیق رضایت
در این تحقیق میزان رضایت مندي به صورت . باشگاه هاي ورزشی شرکت ملی نفت ایران تعریف می شود

ها سنجیده می شود یج و و تجهیزات و امکانات باشگاه وجهه، کارکنان، آسودگی، تروپنج بعد امتیاز ن میانگی
).پرسشنامه پیوست(

:استفاده کنندگان
استفاده کنندگان به افرادي اطلاق می شود که به طور منظم از امکانات باشگاه هاي پنج گانه شرکت 

.ننداستفاده می ک1389ملی نفت ایران در سال 
:باشگاه هاي پنج گانه شرکت ملی نفت ایران

، باشگاه 1باشگاه فرهنگی ورزشی شرکت ملی نفت ایران واقع در شهر تهران شامل باشگاه شمارة 5به 
.، باشگاه شهید زرگر و باشگاه تهرانسر اطلاق می گردد2ي، باشگاه شمارة مرکز



:فصل دوم
مبانی نظري 

قو مروري بر ادبیات تحقی
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مقدمه1- 2

در بخش اول به ادبیات مربوط مشتري پرداخته . ادبیات و پیشینه تحقیق در این فصل مطرح می شود
مشتریان . است، بنابراین، مشتریانی داردمحصولیبه یقین داراي چون هر عملکردي در یک سازمانمی شود

پس از طرح ادبیات مربوط به مشتري مفهوم خدمت. یکی از رکن هاي اساسی سازمان هاي ورزشی هستند
محصول اکثر سازمان هاي وزرشی به جاي کالاهاي مصرفی به نوعی مربوط به خدمات می . مطرح می شود

مفاهیم . قسمت سعی می شود که خدمت ورزشی به تفصیل مورد بازنگري قرار گیردبنابراین در این. شود
مندي از ت سپس رضای. کیفیت و کیفیت خدمات و دیدگاه هاي مختلف در ارتباط با آن نیز مطرح می شود

ات داخلی و خارجیقو نهایتاً، نتایج تحقی. خدمات و متغیر هاي مربوط به آن مورد بازنگري قرار می گیرد
.مندي مشتري و کیفیت خدمات مورد بازنگري قرار می گیرندانجام شده در ارتباط با رضایت

مشتري2-2

حصول یا نتایج یک عملکرد را مصرف می کنند یا به آنهـا نیـاز   مشتریان، مردم یا عملیاتی هستندکه م
چون هـر عملکـردي در یـک سـازمان بـه یقـین داراي هـدفی اسـت، بنـابراین،          . دارند و از آنها بهره می برند

.)1377برنیکرهوف و همکاران،(مشتریانی دارد 
جام معـاملات تجـاري محـض    استنباط جهان تجارت از استعمال واژه مشتري صرفاً بر ان1990تا سال 

محدود بود که درآمدي از آن حاصل می شد، ولی امروزه مشتري به عنوان یک واحد غیر درآمد زا نیـز مطـرح   
مشتري کسی است که انجام معامله و داد وستدي را در یک محیط رقابتی به عهـده دارد و در  «بنابراین . است

.)1377برنیکرهوف و همکاران،(»حالت تعاملی چیزي را می دهد و چیزي را می گیرد

مشتري گرایی و مشتري مداري2-2-1
مشتري مداري، افزایش رقابت، تغییرات سـریع تکنولـوژي ، جهـانی سـازي و غیـره مفـاهیم جدیـدي        
هستند که جهان امروزي را به شدت تحت تاثیر خود قرار داده و آن را از جهان پیشین بسـیار متفـاوت کـرده    

سرعت . به راحتی زندگی کرد،که دیگر نمی توان با اندیشه هاي قدیمی در جهان جدید رقابتاند، به گونه اي
بالاي تغییرات اکثر سازمان ها و بنگاه هاي اقتصادي را به چالش عظیمی کشانیده است؛ چالشی که رمز بقا در 

ت و حمایـت مشـتریان از   رمز بقاي سـازمان هـا در رضـای   . آن تنها به استفاده بهینه از فرصت ها بستگی دارد
آنهاست و هر یک از سازمان هاي پیشرو، ضمن حفظ موقعیت خود همواره در صـددند تـا بـا کسـب رضـایت      

امروزه هدف سازمان ها ارائه خدمات یا محصولات بـا کیفیـت در   . مشتریان، هدایت کننده نیازهاي آنان باشند
ردن مشتریان، به سودآوري و ایفـاي نقـش خـود    زمان مناسب و اعتبار دهی به محصول است، تا با مشعوف ک

.)1384یحیایی ایله اي، (بپردازند


