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  چکيده

هـدف از انجـام ايـن    . امروز راز دنيای صنعت ورزشی اسـت , توجه عميق به مشتری و مشتری مداری 

بررسی عوامل مرتبط با رضايتمندی مشتريان استخرهای خصوصی سرپوشيده به منظـور بهبـود              , پژوهش

نمونـة تحقيـق   .  استآنانبه دست آوردن رضايت بيشتر مشتريان و جذب بيشتر        برای  , عملکرد استخرها 

با توجـه بـه     . است) N=۳۶۰(شامل مشتريان استخرهای خصوصی سرپوشيدة مناطق انتخابی شهر تهران          

از , منابع موجود و پرسشنامه های ويژة رضايت مـشتری و ويژگـی هـای خـدمات اسـتخرهای ورزشـی                   

آزمـون دو جملـه ای      , آزمون آماری مورد استفاده در اين تحقيـق       . ه شد دفاپرسشنامة محقق ساخته است   

نتايج به . برای آزمون فرضيات از اين توزيع استفاده شد, با توجه به اينکه دو طبقه نمره وجود داشت    . است

امکانات و تجهيزات کالبدی با رضـايت       , دست آمده نشان داد که بين رعايت بهداشت و امور ايمنی استخر           

  . شتريان ارتباط معنی داری وجود داردم

  

      واژه های کليدی 

  .رضايتمندی و استخر سرپوشيده, مديريت خدمت, مشتری مداری

                                                 
 Email : Taher_bahlekeh @ yahoo.com                                         ٠٩١١١٧٩٤٢٤٠: تلفن :  نويسندة مسئول ‐ ١
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  مقدمه
 بدني در زندگي روزمـره و سـلامت افـراد           فعاليت هاي باتوجه به اهميت و نقش تحرک و        

مهم و مـوثر در جهـت       اهميت ميادين ورزشي در اين زمينه ، شناسايي عوامل          نيز با   جامعه و   
جذب افراد به سمت ميادين ورزشي و بررسي عوامل مهم در تداوم شرکت آنـان در فعاليـت                  

 بـدني تمرکـز     فعاليت هـاي   در ورزش و     فرصت ها  تا بر    مي نمايد هاي بدني، اين امکان را فراهم       
علاقه افتن   مختلف بازاريابي ورزشي، به تحقيق و ي       روش هاي با تلاش پيگير و استفاده از        و   کنيم

دـني  فعاليـت هـاي    تفريحـي و      ورزش هاي  خاص و نياز افراد جامعه به     مندي هاي       بپـردازيم و     ب
ل ئه دهيم که افراد بتوانند ساعاتي را بـه دور از مـسا            ئيم و خدماتي ارا   ساز را فراهم    مکان هايي 

باتوجه ). ۲( بپردازند   فعاليت هاي بدني  اجتماعي و خانوادگي و علاقه و تمايل وافر به ورزش و            
هـ  ده است، تحقيق در     ش ازمينه ه به اين که تحقيق و پژوهش باعث پيشرفت در بسياري از             زمين

 منجر به توسـعه و پيـشرفت        تواندمي   تفريحي و باشگاهي     ورزش هاي  خاص مثل بازاريابي،     هاي
ه  بهتر ب برنامه ريزي هاي در جهتبرنامه ريزانو به مديران و    منجر شود    گوناگون    هاي تخصص

 ورزشي افراد جامعه کمک خواهد کرد و بـه          فعاليت هاي  مناسب براي    فرصت هاي منظور ايجاد   
ر از سودآوري مناسب در ايـن       ط تا با اطمينان خا    مي کند در بخش خصوصي کمک     سرمايه گذاران   

 ـراهکارهاي پيشنهادي استخراج شده از نتايج تحقيق        ). ۵(نند  ک سرمايه گذاري راه   مـي  ب  موج
ثر در  ؤل و عوامل م   ئمسائة  ارا.  خدمات در استخرهاي ورزشي افزايش يابد      ئة ارا  تا کيفيت  شود

  ، براي بهره بـرداري و مطلوبيـت هرچـه بهتـر از ايـن               ذيربطن  رضايت مندي مردم به مسئولا    
  .خواهد کردن  و مسئولاسازمان هابه  زيادی  ورزشي کمک مکان هاي

وـري   , اهميت موضوع است   ندةبيان کن تحقيقات انجام شده در داخل و خارج کشور           کـه   به ط
ه  که افزايش تحقيقات بازاريابي در صنعت ورزش ب        مي کند در کتاب خود بيان     ) ۱۳۸۱(احساني  

افزايش شايستگي مديران و آشنايي بيشتر آنـان        موجب   بدنسازي و باشگاهي     سالن هاي ويژه  
ب رضايت بيشتر افـراد و       و جل  اباشگاه ه در  گان    شرکت کنند    انگيزه هاي  با نيازها، تمايلات و   

  .دشومي جذب افراد بيشتر و در نهايت کاميابي آن سازمان ورزشي و افزايش سلامت جامعه 
 , سـازمان ورزشـي    بهره وري  خود با عنوان بررسي عوامل مؤثر در         ةدر مقال ) ۱۳۷۹(نادريان  

   که پرورش نيروهاي متخصص و کارشناس علـوم ورزشـي در طراحـي و اجـراي                 مي کند بيان  
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رـين  وي .استثر ؤ خصوصي مباشگاه هاي تربيت بدني و ورزش و بهبود عملکرد        برنامه هاي   مهم ت
 يک سازمان ورزشي را در نظر گرفتن وضـعيت اقتـصادي و             بهره وري عوامل برون سازماني در     

 اقساط و در نظـر گـرفتن انـواع تخفيـف در             به صورت معيشتي افراد جامعه، پرداخت شهريه      
خود با عنـوان بازاريـابي ورزش زنـان،         ة  در مقال ) ۲۰۰۴ (١١فراير. مي داند ه  هنگام پرداخت شهري  

مد را در بهبود عملکرد باشگاه هـا و رضـايت مـشتريان             ااستفاده از نيروهاي متخصص و کار     
 خود به اين نتيجه رسيد که کميت و کيفيـت امکانـات             تحقيقاتدر  ) ۲۰۰۱ (٢٢هيز. مي داند ثر  ؤم

نشان ) ۲۰۰۳ (٣٣ سازمان کلاب هاوس   يافته هاي . ستايت مشتريان ا  يکي از عوامل اثرگذار بر رض     
اـي  ثر در جذب بيشتر  بانوان به سمت      ؤمي دهد که يکي از عوامل م       اـلن ه  ئـة  بدنـسازي، ارا س
همچنين آنان نشان دادند که تاسيس باشگاه در يـک          . خوب است خدمات با ميزان و کيفيت      

  .ثر در جذب و رضايت مشتري استؤوامل معمومي ، يکي از عمراکز رفت و آمد و  مکان پر
اـي    خود مي گويد که يکي از رموز موفقيـت           ةدر مقال ) ۲۰۰۲ (٤٤مايتلو گـاه ه  بدنـسازي،   باش

 ورزشي و ايجاد سايت جهاني      مکان هاي تبليغات قوي براي ايجاد احساس نياز براي استفاده از          
  .است

 با رضـايتمندي مـشتريان      محقق را بر آن داشت تا به بررسي عوامل مرتبط         مسئله  همين  
را مورد  زير   هاي فرضيه شهر تهران بپردازد و براي رسيدن به اين هدف           ةاستخرهاي سرپوشيد 

  :بررسي قرار داده است که عبارتند از
  ؛بررسي ارتباط بين بهداشت و امور ايمني استخر با رضايت مشتريان. ۱
ي حاکم بر استخر بـا رضـايت        بررسي ارتباط بين نحوه برخورد اجتماعي و روابط انسان        . ۲

  ؛مشتريان
  ؛بررسي ارتباط بين تسهيلات اعطايي به مشتريان و رضايت آنان. ۳
  ؛بررسي ارتباط بين امکانات و تجهيزات و منابع کالبدي با رضايت مشتريان. ۴
  ؛بررسي ارتباط بين کيفيت منابع انساني استخر با رضايت مشتريان. ۵

                                                 
1 - Frier.M 
2 - Hayes, Bob E 
3 - Club haus _ health 
4 - Maileto .Jwall 
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  . مديران استخر با رضايت مشتريانبرنامه ريزيريت و  مديةبررسي ارتباط بين نحو. ۶
  

  روش تحقيق
از آنجـا کـه     . است که بطريق ميدانی انجام گرديـده اسـت        روش تحقيق از نوع پيمايشي      

اـي   باتوجه به منابع موجود و       ,پيرامون موضوع مورد بررسي تحقيقي مشاهده نشد        پرسشنامه ه
 از پرسـشنامه محقـق سـاخته        ,اي ورزشي  خدمات استخره  ويژگي هاي  رضايت مشتري و     ةويژ

دـ کمي  محقق با استفاده از پرسشنامه، اقدام به توليد و پردازش اطلاعات            . استفاده شد    و بـا   ن
دـ   را شناسـايي     شده، عوامل مرتبط و راهبردهاي مناسب        جمع آوري تاکيد بر اطلاعات     . مـي کن

 مناسب، اقدام بـه تعمـيم       يرمعني دا  آماري در سطح     ةهمچنين با جمع آوري اطلاعات از نمون      
  .مي شود آماري ةنتايج به جامع

   آماريةجامعه و نمون

 ـ     بررسـی    آماري مورد    ةجامع  مـشتريان اسـتخرهاي خـصوصي       ةدر ايـن پـژوهش، کلي
 آمـاري در زمـان انجـام پـژوهش،          ةحجم جامع . است ۱۳۸۴ شهر تهران در سال      ةسرپوشيد

 ـ.  استخر سرپوشيده تعيين شد    ۱۲۲مشتريان بالغ بر     ا توجـه بـه موجـود بـودن فهرسـت           ب
وـر   منطقه   ۵ تهران، ابتدا    ة گان ۲۰استخرهاي سرپوشيده مناطق     .  تـصادفي انتخـاب شـد      به ط

هـ اي   تصادفي   به صورت  استخر از اين مناطق      ۲۰سپس      انتخـاب شـدند و درهـر باشـگاه         خوش
 مرد و ۹( نفر ۱۸از هر باشگاه    .  گزينش پاسخگو صورت گرفت    ة تصادفي در مورد نحو    نمونه گيري 

 پرسـشنامه   ۱۱ پرسشنامه،   ۳۶۰به هنگام استخراج نتايج از      . مورد پرسش قرار گرفتند   )  زن ۹
 پرسـشنامه   ۳۴۹ و تجزيه و تحليل نتـايج براسـاس          ه نقص اطلاعات کنار گذاشته شد     به علت 

  .انجام شد
  ابزار گردآوري اطلاعات

 آن در   سوال هاي است که    محقق ساخته اي   ةابزار گردآوري اطلاعات در اين پژوهش پرسشنام      
 . رضايت مشتري تهيـه و تـدوين شـده اسـت           ة ويژ ةدو بخش، مشخصات فردي و پرسشنام     

  . اعتبار صوري پرسشنامه با استفاده از نظرهاي صاحب نظران مـديريت ورزشـي تاييـد شـد           
براي تعيين پايايي پرسشنامه از روش آلفاي کرونباخ استفاده گرديد که ايـن ضـرايب برابـر                 
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 آمار توصـيفي و     روش هاي  به کارگيري  تحقيق با    داده هاي تجزيه و تحليل آماري      . آمد ه دست ب ۸۱/۰
جـداول توزيـع فراوانـي،      (از آمار توصيفي    .  انجام شد  spss نرم افزار استنباطي و با استفاده از      
اـ بـراي توصـيف   )  گرايش مرکزي و پراکندگيشاخص هاي نمودارهاي توزيع فراواني،      و از داده ه

  . براي آمار استنباطي استفاده گرديددو جمله اي آزمون
  

   تحقيقايـيافته هنتايج و 
 درصد آنها مجـرد  ۳۲ نفر يعني ۱۱۲ بررسي، مورد نفر افراد ۳۴۹از لحاظ وضعيت تاهل، از    

 سال و ۱۷از لحاظ سن، کمترين سن اظهار شده       . بودند درصد آنها متاهل     ۶۸ نفر يعني    ۲۳۷و  
  .دو ب۶۶بيشترين آن 

  توصيف وضعيت مشتريان برحسب ميزان تحصيلات_  ۱ل جدو

    تعداد پاسخگويان
  وضعيت سواد پدر

  درصد  مطلق

  ۱۱  ۳۸  زيرديپلم

  ۴۲  ۱۴۷  ديپلم

  ۱۶  ۵۶  کاردانی

  ۲۶  ۹۱  کارشناسی 

  ۵  ۱۷  و بالاترکارشناسی ارشد 

  
دارای مـدرک    ) درصـد  ۴۲( نفر   ۱۴۷ نفر،   ۳۴۹ از   , نتايج جدول نشان مي دهد     همان طور که  

از نظر وضعيت شغلي مشتريان،     . هستندکارشناسی   داراي مدرک    ) درصد ۲۶( نفر   ۹۱ديپلم و   
 درصـد   ۵/۵ کارمند و کمتـرين آن يعنـي         ة درصد افراد در طبق    ۵/۴۰بيشترين فراواني يعني    

  . دانشجويان قرار داشتندةافراد در طبق
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 درصـد   ۸۰فيت آب استخر و      درصد مشتريان تميزي و شفا     ۸۲،  ۳باتوجه به نتايج جدول     
زـ    درصد برخـورد     ۸۰ خدمات و    ئة ارا ة با نحو  ت بلي ةتناسب هزين  رـام آمي  ۵/۷۵ کارکنـان و     احت

  .کرده اند خويش عنوان نديتمرضاي عوامل مرتبط با مهم تريندرصد تبليغات وسيع را از 
 مورد پذيرش H1 تحقيق در صورتي مورد پذيرش واقع خواهد شد که فرض آماري   ةفرضي

در .  استفاده شد  Z و تقريب    دوجمله اي  از آزمون آماري     فرضيه ها بنابراين براي تست    . قرار گيرد 
   Zمورد فرض اول، ارتباط بين بهداشـت و ايمنـي اسـتخر و رضـايتمندي مـشتريان چـون                    

، است درصد اطمينان    ۹۵ جدول توزيع نرمال استاندارد با فرض        Z از مقدار    تر بزرگ محاسبه شده 
 رد فرض صفر اقدام کرد و گفت که رعايـت بهداشـت و امـور ايمنـي اسـتخر در                مي توان به  
 برخورد اجتماعي   ةدر مورد فرض دوم، ارتباط بين نحو      . ثر است ؤ افراد از استخرها م    رضايتمندي

سوم، چهارم، پـنجم   های فرض  در مورد .  بود معني دار و روابط انساني با رضايت مشتريان، ارتباط        
  .  مشاهده شد عني دارمارتباط و ششم نيز 
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  بحث و نتيجه گيري
 )بررسي ارتباط بين بهداشت و ايمني استخر و رضايتمندي مـشتريان          (در مورد فرض اول     

 که بهداشت و ايمني استخر در       مشاهده می شود  , شد انجام   دو جمله اي  که با استفاده از آزمون      
 بين بهداشت و ايمني     یمعني دار  يعني ارتباط    ,ثر است ؤميار  بسرضايت و جذب بيشتر مشتري      

  .استخر با رضايت مشتريان وجود دارد
که بهداشت و ايمني استخرها     ) ۱۹۹۲(، رابرتسون و پاپ     )۱۳۷۹( ذره   يافته هاي اين نتايج با    

  .دداررا عامل مهمي در رضايت و جذب مشتريان مي دانند، مطابقت 
 ـ  ( دوم   ةفرضي  برخـورد اجتمـاعي و روابـط انـساني و رضـايت             ةين نحـو  بررسي ارتباط ب
 برخـورد اجتمـاعي و      ة که نحو  , انجام گرفته شد   دو جمله اي   که با استفاده از آزمون       )مشتريان

 برخـورد   ة بـين نحـو    یمعنـي دار   يعنـي ارتبـاط      ,ثر است ؤروابط انساني در رضايت مشتري م     
اـي    ايـن نتـايج بـا        .اجتماعي و روابط انساني با رضايت مشتريان وجود دارد         هـ ه  نادريـان   يافت

ثري در  ؤکه برخورد اجتماعي و روابط انساني را عامل م        ) ۲۰۰۰(، فراير   )۱۳۷۳(، تقوي   )۱۳۷۹(
  .دداررضايت مشتريان مي دانند، مطابقت 

 )بررسي ارتباط بين تسهيلات اعطايي به مشتريان و رضايت مشتريان         ( سوم   ةمورد فرضي 
 که ميـزان تـسهيلات اعطـايي و    مي دهد انجام گرفت، نشان مله ايدو جکه با استفاده از آزمون    

 در هنگام پرداخت شهريه تاثير زيادي در جذب مـشتري           پاداش ها استفاده از مزاياي جانبي و      
 برخورد اجتماعي و روابط انساني با رضـايت مـشتريان           ة بين نحو  یمعني دار  يعني ارتباط    ,دارد

  .وجود دارد
اـزماني  عوامل  مهم ترين   که از   ) ۱۳۷۹(، نادريان   )۱۹۹۶( باب پاتون    يافته هاي اين نتايج با      برون س

 يک سازمان ورزشي را در نظر گرفتن وضعيت اقتصادي و معيشتي افراد جامعـه و                بهره وري در  
  . مطابقت داردمي دانند،انواع تخفيف در هنگام پرداخت شهريه 

منـابع کالبـدي و رضـايت       بررسي ارتبـاط بـين امکانـات و تجهيـزات و            ( چهارم   ةفرضي
دـ    انجام گرفته است، نـشان       دوجمله اي  که با استفاده از آزمون       )مشتريان  کـه از نظـر      مـي ده

تـأثير  مشتريان و مديران و مربيان، کيفيت و کميت امکانات در جـذب و رضـايت مـشتري                  
ت  بين امکانات و تجهيـزات و منـابع کالبـدي بـا رضـاي              یمعني دار يعني ارتباط   . بسياری دارد 
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مطابقـت  ) ۱۹۹۲(، رابرتـسون و پـاپ       )۱۳۷۹( ذره   يافته هاي اين نتايج با    . مشتريان وجود دارد  
بـودن کيفيـت و کميـت امکانـات در          نامطلوب  نتايج توصيفي تحقيق بيانگر     در حالي که    . دارد

  . استخرهاي سرپوشيده ورزشي شهر تهران استبيشتر
 کـه بـا     )و ميزان رضايت مـشتريان    بررسي ارتباط بين کيفيت منابع انساني       (فرض پنجم   

 که استفاده از مديران و مربيان متعهـد و          مي دهد  انجام شد، نشان     دوجمله اي استفاده از آزمون    
 بين کيفيت منابع انساني     معني داري يعني ارتباط   . ثر است ؤمبسيار  متخصص در جذب مشتري     

اـي  اين نتايج با    . با رضايت مشتريان وجود دارد     ، لاکـو   )۲۰۰۰(، فرايـر    )۱۳۷۹( نادريـان    يافته ه
برنامه که استفاده از نيروهاي متخصص و کارشناس علوم ورزشي را در طراحي و اجراي               ) ۲۰۰۲(

  .مي کندد، مطابقت نثر مي دانؤ خصوصي مباشگاه هاي و ورزش و بهبود عملکرد هاي تربيت بدني
ر و ميـزان    بررسي ارتباط بين نحوه مديريت و برنامه ريـزي مـديران اسـتخ            (فرض ششم   

دـ      نشان   , انجام گرفت  دو جمله اي   که با استفاده از آزمون       )رضايت مشتريان  کـه از نظـر     مـي ده
 از  مي دهند  مديران استخر و ساعاتي که مشتريان ترجيح         برنامه ريزي  مديريت و    ةمشتريان، نحو 

   يعنـي ارتبـاط     ,بـسياری دارد  ر  يثتـأ  مختلف استفاده کنند، در رضايت مـشتريان         سانس هاي 
ايـن  .  مديران استخر با رضايت مشتريان وجـود دارد        برنامه ريزي  مديريت و    ة بين نحو  یمعني دار 

 ـ  ) ۲۰۰۲(و جانسون و ويلـسون      ) ۲۰۰۳(، اوهمي   )۱۳۸۱( احساني   ه هاي ـيافتنتايج با     ةوـکـه نح
 مديران استخر در ساعات مختلف شبانه روز را براي استفاده مـشتريان بـه مقـدار                 برنامه ريزي 

  .ند، مطابقت داردنثر مي داؤدر رضايتمندي مشتريان مزيادي 
 تحقيق حاضر نظر به اينکه بيشتر افرادي که با مناسب بودن شـهريه              ه هاي ـيافتباتوجه به   

 بـراي   مي شود استخرها پيشنهاد   صاحبان   بنابراين به    ,خانه دارند موافق بودند، کارمندان و افراد      
اسـتخرهايي کـه در دو   .  در نظر بگيرنـد ويژه اي خفيف   ت خانه دار جلب رضايت کارمندان و افراد      

 کنند که بانوان نيز بتوانند در نوبت عـصر از اسـتخرها             برنامه ريزي  طوري   ,مي کنند نوبت فعاليت   
به عنوان يکـي از عوامـل ارزيـابي         نبايد   رضايت مشتري    شاخص هاي همچنين  . نندکاستفاده  

  .دشو  و اماکن ورزشي منظورسازمان هاعملکرد مديران 
  



  ۱۳۸۷ پاييـز, ۳۷شمارة ,                                                                              نشرية حرکت  
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