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 چکیده

  شی افزا زیخدمات ن  تیفیامروز، توجه به ابعاد مختلف ک  ی ایبه گستتترص عتتنعت خدمات در دنبا توجه  

 نیدهند تا از ا  شیخدمات خود را افزا  یفیآن هستند که سطح ک یدر پ یاز مراکز ورزش  ی اریو بس  افتهی

هدف پژوهش حاضتتر توستتعه چارچوب   ن،ی. بنابراابندیدستتت   ی مشتتتر تیرضتتا ی به ستتطوب باا  قیطر

 حاضتر . پژوهشباشتدمیمدارس فوتبال شتهر تهران   شتده درادراک خدمات  تیفیستنجش ک ی برا  یاتیعمل

. باشتتدمی  ی و از نوع پیمایشتتیفیتوعتت  اطلاعات  ی از نظر گردآور  ی وکاربرد-ی ااز لحاظ هدف، توستتعه

که در   اندبوده کنندگان به مدارس فوتبال در شتهر تهرانمراجعهدستته از  پژوهش شتام  آن  ی جامعه آمار

الگوی کومر و از   ی حجم نمونه آمار  نییتع ی اند. برامدارس استتفاده کرده نیاز خدمات ا  1402تابستتان 

 ییشتد. روا  افتیشتده در یمورد پرستشتنامه تکم  353شتد که   نییتع  ییتا 400استتفاده و تعداد نمونه   لی

قرار گرفت.  دییکرونباخ مورد تا  ی آلفا  لهیوستتآن به ییایشتتد و پا  دهیخبرگان ستتنج پرستتشتتنامه توستت 

شام   در مدارس فوتبال  شدهادراک خدمات  تیفیسنجش کدهد ابعاد مینشتان   اضترپژوهش ح  ی هاافتهی

 
1 . ghaffari.mohammad@ut.ac.ir    
2 . ali_saberi1364@ut.ac.ir 
3 . f2052188@gmail.com 
4 . f2052188@gmail.com 

 کيفيت و استاندارد مديريت یعلم نشريه

Journal of Quality & Standard Management (JQSM)  

www.jstandardization.ir
 

 سابقه مقاله

 1402/ 10/12 تاریخ دریافت: 

 1403/ 03/ 13 تاریخ پذیرص: 

mailto:ghaffari.mohammad@ut.ac.ir


 47                                                                                        نشریه علمی مدیریت استاندارد و کیفیت          

 

DOI: 10.22034/jsqm.2024.445468.1564 

شتتده،  امکانات ادراک  تیفیشتتده، کاعتماد ادراک  تیفیشتتده، کادراک  یشتتناستتفهیوظ  تیفیکعد شتتش بُ

استت که از  شتدهادراک یکیزیظاهر ف  تیفیشتده و کتعام  ادراک  تیفیشتده، کادراک  یبانیپشتت  تیفیک

 در رتبه اول اهمیت قرار دارد. شدهکیفیت اعتماد ادراکعد دهندگان بُنظر پاسخ

  مدارس فوتبال ،خدمات تیفیک ،شدهکیفیت ادراککلمات کلیدی:   

 مقدمه  1

رود و خدمات، سوی اقتصاد مبتنی بر خدمات پیش می طور روزافزون بهامروزه محی  زندگی به 

های درحال توسعه داشته است، با این حال در  هایی است که رشد وسیعی در کشور ازجمله بخش

می خدمات  ارائه  کیفیت  به  توجهی  کمتر  کشورها  )این  پارملرشود  و  (.  2021  ،1هالنکروتز 

دلی  تفوق شرای  بازار فروشنده در اقتصاد کشورهای درحال توسعه، از مطالعات درحقیقت به

به  با مقوله خدمت غفلت شده است.  از بیمرتب   به کیفیت  توجهی و بیعلاوه بخشی  علاقگی 

و  خدمات  مدیریت  بین  تمایز  از  اندکی  درک  همواره  که  است  حقیقت  این  از  ناشی  خدمات، 

از این   (.2020،  2ان یگون  و دوجود داشته است )های تولیدی ومدیریت سازمان نیز  کشور ما 

گونه که شایسته است در این زمینه چندان فعال نبوده است. علاوه بر  قاعده مستثنی نبوده و آن

گیری کرده است.  های اخیر رشد چشماینکه در کشور ما علاقمندی به مراکز ورزشی در سال

باشند هرچه کیفیت خدمات اماکن ورزشی بهبود یابد، گرایش مردم  مدیران این مراکز باید آگاه  

 یایدر دن  یامروزه، موضوع خدمات از جمله مباحث چالشیابد.  های ورزشی افزایش میبه فعالیت

 آن   ادراکی  تی ف یبودن موضوع خدمات و ک  ستایعدم ا  ز،یآن ن    ی ها است. دلشرکت  ن یدر ب   ی رقابت

 کیبه عنوان    تی فی هستند که از ک  ی اد یز  ی ها سازمان(.  2018،  3)آیار  است  انیمشتر  ی از سو

  یرقابت  تیو استحکام موقع  ی وربهره  شیباعث افزا  تی فیبهبود ک  ؛کنندیاستفاده م  یابزار رقابت
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-آن اندازه بی مانند دوام و معا  ییهاآن را با شاخص ت یف یاما برخلاف کاا که ک   ،شوددر بازار می 

کمی   ی ریگ و  تیف یکنند،  علت  به  دارا بهمنحصر  ی هایژگیخدمات  آن  و ی  فرد  مبهم  ساختار 

 (. 2021 ،1هالنکروتز و پارملر)  است ی ادهیچیپ

د.  ردنبال ندابه  و مالکیت چیزی را    دهدارائه میخدمت، فعالیتی نامحسوس است که یک سازمان  

ارائه خدماتِ باید توجه داشت که  از مهم  بعلاوه  باشد که موجب  باکیفیت شاید  ترین عناعری 

پارملر)  شودرضایت مشتری می  و  را، خواست   برای همین  (.2021  ،2هالنکروتز    ۀ امروزه کیفیت 

عنایع خدماتی برای موفقیت باید بتوانند کیفیت خدمات خود را بررسی .  کنندمشتری تعریف می

باشند. سنجش کیفیت خدمات    ز دیدگاه مشتری ، به ویژه اطور مستمر درعدد بهبود آنو به   کرده

های گذشته مطالعات زیادی در مورد  . طی سالاستدر بخش خدمات ورزشی موضوع قاب  بحثی  

اما به تازگی مورد توجه بخش ورزص و اوقات   ،انجام شده های مختلف کیفیت خدمات در عنعت

   (.2020، 3وانگ و تئو) فراغت قرار گرفته است

مد  آهای مختلف کسب دربه دنبال منابع و روص  امروزه ورزص مانند یک بنگاه اقتصادی قدرتمند

آن همواره در علاقه فراوان مردم بهمدزا تبدی  شده است که با توجه به آو به یک عنعت در  بوده

بعلاوه اینکه .  است  های تجاری و عاحبان دیگر عنایع قرار داشته، شرکتهارسانه  هکانون توج

های اقتصادی دیگر های عنایع و بنگاهپرشور مردم در میادین ورزشی باعث ورود بازاریاب  حضور

  (. 1396  همکاران،)فسنقری و    برای تبلیغ و فروص بیشتر محصوات و خدمات خود شده است

المللی است ها در پهنه بینترین ورزصکه یکی از پرطرفدارترین و محبوب  ،امروزه مدارس فوتبال

زیادی    گسترص،  اندو بسیاری از کشورهای پنج قاره آن را در ردیف ورزص ملی خود قرار داده

ترین شاخص  سنجش کیفیت خدمات به عنوان مهم  های نظامسازی  . ایجاد و پیادهپیدا کرده است
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توجه    برای همین  رود.های ورزشی به شمار میدر امر بهبود عملکرد، از نیازهای اساسی سازمان

تا به شناسایی عوام    آوردبه فواید کیفیت خدمات در مدارس فوتبال، این امکان را فراهم می

و همکاران    زادهب ی خط)  پرداخته شودال  سنجش کیفیت خدمات به سمت مدارس فوتب  برای موثر  

1397) . 

همچنان وجود ندارد.    ، کار بردای که بتوان آن را در عنعت ورزص به شدهمدل تعریف  با این وجود، 

شود. نتایج  ای در آن مشاهده میکه امروزه قابلیت فزایندهاست  عنایع خدماتی  ز  ورزص یکی ا

دهد که در دو دهه اخیر علاقمندی به کیفیت خدمات به عنعت  گذشته نشان می   های پژوهش

ها در ترین سرفص ای که امروزه کیفیت خدمات یکی از مهمگونهورزص کشیده شده است، به

مدارس فوتبال  های اخیر  در سال(.  2018)آیار،    زمینه مدیریت خدمات و بازاریابی ورزص است

که   بوده  یکی از خدمات ورزشی مورد استقبال مردمو    عنعت ورزصهای رقابتی  یکی از حوزه

های اوقات فراغت تابستانی کودکان و نونهاان مورد توجه بسیاری از والدین عنوان یکی از طرببه

گونه مدارس و نیز میزان ای که وجود دارد کیفیت خدمات اینقرار گرفته است. با این حال نکته 

با توجه به گسترده شدن خدمات مدارس فوتبال و افزایش  مشتریان است.  ها به نیازهای  توجه آن

ادراکات    گیری کیفیت خدمات و میزان انتظارات وکنندگان به این مراکز اهمیت اندازهمراجعه

منظور بهبود کیفیت خدمات ارائه شده از طرف این مدارس  مشتریان از خدمات این مدارس به

 .شوددوچندان می

  یقتحقپیشینه   2

  یو گودرز   ی . فسنقر ردیگی قرار م  یحوزه مورد بررس  نیانجام شده در ا  ی هابخش پژوهش   نیدر ا 

پژوهش1396) در  عنوان    ی(  ک  ری تاث  ی بررس"تحت  بر    ت ی فی ابعاد  سروکوال  مدل  خدمات 

  154  یمنظور مشارکت  نیبه مطالعه پرداختند. به ا  "یورزش  های زن باشگاه   انیمشتر  مندی تیرضا

باشگاه   انیاز مشتر  ی نفر انجام شد.    یورزش  های زن   هاپژوهش آن  ی هاافته یشهرستان سبزوار 
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وجود دارد.   ی زنان ارتباط مثبت و معنادار   مندی ت یخدمات و رضا  تی فی ک  ن یکه ب   دهدمی   نشان

ب   ن،یهمچن بُ  نی از  کپنج  سروکوال  موارد    تیف یعد    « یهمدل»و    «ملموس  تیف یک» خدمات 

 . اندبوده  انیمشتر  مندی تیرضا ی برا تری ی قو های کننده ی ن بیش یپ

خدمات    تیف یعوام  موثر بر ک  نییتع"تحت عنوان    ی( در پژوهش1397و همکاران )  زادهب یخط

با مشارکت    یشیمایمنظور پ   نیبه مطالعه پرداختند. به ا  "تماشاگران  دگاهیاز د  ی آزاد   ومیاستاد

در ورزشگاه    سیفوتبال استقلال و پرسپول  میدو ت   داریدر د که    انجام شد  ینفر از تماشاگران  265

مجموعه    یمح  ی رهایمتغ  دهدمی   نشان  هاپژوهش آن  ی هاافتهیتهران حضور داشتند.    ی آزاد 

مجموع  ،یورزش کارکنان  ک  متیق  ،یورزش  ۀتعام   و  خدمات  و  به    یدسترس  تیف یمحصوات 

 دگاه یاز د  نیدارند. همچن  یورزش  ۀخدمات مجموع  تیف یبر ک  یمعنادار  ریتاث  ی ورزش  ۀمجموع

بر ک  ریتاث  نیشتریب  «یورزش  ۀموعمج   یمح»تماشاگران     یآزاد  ومیخدمات در استاد  تی فی را 

 به آن توجه نمود.  رهای متغ ریاز سا شی ب دیدارد که با

  ت ی فیک  ی هامؤلفه   یو تحل  یی شناسا"تحت عنوان    ی( در پژوهش1398و همکاران )  پارسااع 

ورزش اماکن  در  تکن  یخدمات  از  استفاده  ا  "مت ید  ک یبا  به  پرداختند.  مطالعه  منظور    نیبه 

 یورزش  های ئت یه   سانیرئبیو نا  س یرئ  ،یورزش  تیریمد  دینفر از اسات  12با مشارکت    یشیمایپ

ت ورزشکاران  شد.    ی مل  میو  انجام  مشهد  آن  ی هاافته یشهر  مؤلفه    دهدمی   نشان   هاپژوهش 

ب  نتری ت یبا اهم  ین یتمر  های برنامه  بر سا  ی رگذاریتأث  نیشتریمؤلفه است و  .  دارد  هامؤلفه  ر یرا 

 پژوهش دارد.   های مؤلفه ریرا از سا ی ریرپذیتأث نیشتریب   «وجهه باشگاه»مؤلفه   نهمچنی

  تناسب   مراکز  در  شدهخدمات درک  ت یف یک   یابیارز"با عنوان    ی ق ی( با انجام تحق2019)   ی اوکتا

خدمات ادراک شده در مراکز تناسب    تی فی ک  یبه بررس   "رهایمتغ  یبا توجه به برخ  ورزشی  اندام

  ت،یشده و جنسخدمات درک  تیف یک   نیاست که ب  نیا  ۀنشاندهند  جیپرداخت. نتا  یاندام ورزش
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وجود،   نی. با انداردوجود    ی داریفعال تفاوت معن  ت یمدت عضو  ت،یسن، سطح درآمد، هدف عضو

 وجود داشت. ی تفاوت معنادار یو کارشناس یل یتحص تیوضع ی رهایاز نظر متغ

دو  گون  مطالعه2020)   انیو  در  عنوان    ای (  م  تیف یک  ریتأث"با  بر   یتمندیرضا  زانیخدمات 

خدمات   تیفی ک   ریتأث  یبه بررس  "یعموم  ی سازمانها  یاز امکانات ورزش  یتجرب  جیورزشکاران: نتا

  ت یف یکه ک  دهد ینشان م  جی و بوردور پرداختند. نتا  سپارتای، ا  ایورزشکاران آنتال  ی تمندیبر رضا

  یمثبت و معنادار  ریخدمات تاث  ت ی فیورزشکاران و برداشت آنها از ک  ی تمندیبر سطح رضا  تخدما

 . "دارد

خدمات، ارزص   ت یف یک   نی رابطه ب  ی بررس"تحت عنوان    ی( در پژوهش2021و همکاران  )  انیت

 ی عدعملکرد چند بُ  تیف یعوام  ک  ریتأث  یبه بررس  "ووهان  سیدر تن  یشده و مصرف ورزشدرک

شده و عملکرد فروشگاه( بر ارزص درک  ی به باز  یدسترس  وم،یاستاد  تی فیک  ،ی )عملکرد باز  دادیرو

نوبه خو به  تن  دو  تماشاگران در مسابقات  رفتار مصرف  پرداختند.    سیبر   ن یا  ی اهافتهیووهان 

بهتر ارز   ی مطالعه درک  از ک مصرف  یابیاز  تأث  داد یخدمات رو  تی فیکننده  ارزص    راتیو  بر  آن 

 دهد. یقرار م  ی نیچ  یورزش  ی دادهایبرگزارکنندگان رو  اریدر اخت  یشده و متعاقباً رفتار مصرفدرک

را در   خوداهتمام    باید   ز نی  محورخدمت   های سازمان  عنوانبه   یورزش  های سازمان   تیریمد  نیبنابرا

  فیکم و ک  رامونیانجام شده پ   ی. بررسرندگی  کاربه   یف یو ارائه خدمات ک  انیمشتر  تیکسب رضا

 های پژوهشاز انجام    یورزش  های  یخدمات در مح  تیفی درباره سنجش ک  یداخل   های پژوهش

گرفته   عورت  های پژوهشاکثر    نی دارند. همچن  تیدر کشور حکا  نهیزم  نیو پراکنده در ا  دمحدو

زم ن  تی فی ک  نه یدر  بانکدار  عرفاً  ز یخدمات  خدمات  حوزه  و   نگاهی.  اندبوده   ی در  مطالعات  به 

بازار  قاتیتحق ورزش  یابیحوزه  گسترده  تیواقع  نیا  نی مب  زین  یخدمات  مطالعات  که  و   است 

 . افتیخصوص  نیدر ا  توانیم را ن داری دامنه
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 مبانی نظری    3

 هایاز جنبه   توانی داشته و م  ی مختلف  ی وکار معانکسب  اتیاست که در ادب  یمیجزء مفاه  ت، یف یک

  اتیو خصوع  های ژگوی  از  دستهبه آن  ت یفی ک  ،ی . از جنبه مشترآن پرداخت  یبررس به  مختلف  

قابل  کند ی خدمت اشاره م  ایمحصول   بر  و    ی)عل  هستند  رگذاریتأث  ی در و  تیرضا  جادیا  تی که 

  ، ک 2021همکاران  تصم  نتریمهم  ، تی فی(.  در  م  دی خر  ماتیعام   و    دی)رش  شودی محسوب 

ارائه دلیلی   باشده به عورت فراهم آوردن ارزص  کیفیت ادراک(.  2017،    نی؛ نام 2020همکاران ،  

  مرهون شناساییشرکت    موفقیت یک.  شودخاص تعریف می  1ویژندبه مشتری برای خرید یک  

ها باید قادر . شرکت استهای مورد نظر مشتری در مورد کیفیت محصول  یا خدمت خاص  ویژگی

خدمات دریافتی مشتری در یک عنعت باشند و    ۀشدبه تعریف عوام  وابسته به کیفیت ادراک

و   ادراکنشانهعلائم  کیفیت  مورد  در  موجود  دهند  را  شدههای  تشخیص  مشتری  دید    از 

 ی دیاز عوام  کل   یکی  ان،یباا به مشتر  ت یفی ارائه خدمات باک  در عنعت خدمات،  (.1997)آکر،

است که شرکت به    ی امور  هیشام  کل  انمشتری  به   خدمت .  هاستبر عملکرد شرکت   رگذاریتأث

رضا   ظورمن آن  انیمشتر  تیجلب  به  از محصوات    نیشتریب  افتیدر  برای   هاو کمک    ا یارزص 

مشتم  بر    ی ندی(. خدمت، فرآ2021)دام و دام ،    دهدی اند انجام مکرده  ی داریکه خر  یخدمات

ارائه خدمت،    های نظام  ایو کارکنان و    ی مشتر  نی نامحسوس، در ارتباط ب  های تی از فعال  سری کی

طرف به    کیاست که    ی تیفعال  ، است. خدمت  انیمسائ  مشتر  ی برا  هاییح راه  جادیا  به منظور 

(.  2020را دربر ندارد )وانگ و تئو،    ی زیچ  ت یکه نامحسوس بوده و مالک  کند ی عرضه م  گریطرف د

بر خدمات    یاقتصاد مبتن   ی افزون به سوروز  طورکه به   کنندیم   یزندگ  یطیامروزه افراد در مح

بخش  ،گری د   ؛رودی م   شیپ به   یکوچک  یخدمات  اقتصاد  به  رود،نمی  شماراز    قلب  عنوانبلکه 

 

1 . brand 
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  ، یبهداشت  ،ای مهیب   ،ی پست  ،یخدمات به خدمات بانک،  گریددر اقتصاد مطرب است.    ینآفریارزص

  یداریکه خر  یمحصوات  (. بلکه اغلب1390ِ  ،ییایمیو ک  نیدجواد ی)س  شودیمحدود نم  یو آموزش

داشتن   ی از کااها برا  یعیوس  فی. در واقع طشوندی مشام     زیاز خدمت را ن   ی عناعر   مکنیی م

بخش    ریاخ  انیدر سال  نکهیا  با وجوددارند و    هی بر خدمت تک   یمبتن   های ت یبر فعال  یرقابت  تیمر

کمتر به آن توجه    یعلم  ی حال در نوشتارها  نیمواجهه شده است با ا  یخدمات با اقبال فراوان

ساختار برتر و عام     کیخدمات به عنوان    تی فی (. ک2019،    ن یو بهارالد  ی)سونارس  شده است 

اظهار داشت    گونهنیا  توانیخدمات م  ت یف یاست. در مقوله ک  ی مشتر   تیرضا  ی برا   کنندهن ییتع

تا احساس کند که در معامله   سازندیرا قادر م  ی هستند که مشتر  یخدمات  تیف ی ککه خدمات با

متناسب    ت یفی ک  ، یتیریمد  دیجد  های هیدر نظر  ن،یاست. بنابرا  کرده  افتیرا در  یانجام شده ارزش 

سازمان    های تی فعال  تیدر هدا  محوری   ینقش  ی دارا   ی و مشتر  شودیم  فیتعر   ی مشتر  ی ازهای با ن

 یناملموس آن به دشوار  تیماه   یخدمات را به دل  تی فی (. ک2019  ن،یبهارالدو    ی)سونارس   است

خدمات   تیفی ک  یبررس  ی اند که برادهیرس  جهی نت  نیکرد. پژوهشگران به ا  ی رگی اندازه  توانیم

که پاراسورمان    باشد ی ابزارها، سرکوال م  نیا  نتری از معروف   یکیکرد.    یهمه ابعاد آن را بررس  دیبا

ک  ی از    ی انتظارات مشتر  نیشکاف ب   ایتفاوت    نیی تع  ی برا  اسیمق  نی. ااندتوسعه داده  شو همکاران

است    شده   یطراح  کنند، ی م   افتیباور دارند که از خدمت در  انمشتری  واقع  در  که  چهخدمت و آن

،    ی )د همکاران  جمع2019و  با  م  آوری (.  ب   توانی اطلاعات  را   ن یشکاف  ادراکات  و  انتظارات 

در   اتخدم  تی فیبا گذشته ارائه ک   سهیمقا  در  محور،ی ابیبازار  یورزش  ی ها. سازمان کرد  ی رگیاندازه

 هایبحث به روشن ساختن    یخدمات ورزش  های اند. مقوله کرده دیرا تشد  انیسطوب باا به مشتر

  ها،ساختمان  و  هاباشگاه   ی (. نما2018،    اری)آ  کنندیخدمات کمک م  تیف یبالقوه درباره تمرکز بر ک

و عندل  ها، اتومبی   انداز،چشم علا  ،یورزش  زاتی تجه   ها،ی مبلمان  مطالب    ئم،کارکنان سازمان، 

  ک یخدمات    ت یف یهستند که ک   یشواهد محسوس  یهمگ  ت،یقاب  رو  های نشانه   گردی  و  شدهنوشته 

  گوییو پاسخ  انیمشتر  ی ازهای (. توجه به ن 2020،انیگون  و دو  )دهندی را نشان م  یسازمان ورزش
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تول ا یو    فیوظا  نتری ی و ضرور  نتری یاز اعل  یکیو خدمات،    دیبه خواسته آنان، چه در بخش 

ناخالص    دیاز تول  یمیاز ن  شی(. از آنجا که ب2020و همکاران ،    کمالی )  است  شده  هااهداف سازمان

بخش،    نیخاص ا  های یژگیو    یو به دل  شودی جهان از بخش خدمات حاع  م  ی اغلب کشورها

  ت یف یاز طرب موضوع ک   یگذشت زمان طوان  با وجوددارد.    ی اریبس  تیبخش اهم  نیتوجه به ا

بلکه به    افته، یموضوع مهم کاهش ن   نای  به  توجه  تنهاآن، نه   یابیسنجش و ارز   های وه یش  وخدمات  

ب  ندهیفزا  تیاهم   یدل آن  نقش  کشورها  اقتصاد  در  پ  شی خدمات  است.    افتهی  تیاهم  شیاز 

 ز یخدمات در عنعت ورزص ن  تی فیبه ک   شی گرا   ر،یکه در دو دهه اخ  دهدی نشان م  هاپژوهش

به   ت یریمد  نهیموضوعات در زم  نتریاز مهم   یکیخدمات    تی فیکه ک  ای گونهمطرب شده است 

( در عنعت ورزص نشان 2017برشان و همکاران  ) های ی است. بررس یورزش یاب یخدمات و بازار

درک   یبه عبارت  شود،ی م  حاع خدمات    تی فیاز ک  انیبا ادراک مشتر  ی مشتر  تیکه رضا  دهدی م

 ارتباط دارد.   ی مشترو حف   ی مشتر تیخدمات با رضا تیف یک

 روش تحقیق   4

 یبرا  یاتیشد هدف پژوهش حاضر توسعه چارچوب عمل  انیب  زی قب  ن   های بخش  در  که  طورهمان

 -ای شده مدارس فوتبال است. پژوهش حاضر از نظر هدف توسعهخدمات ادراک  ت یفی سنجش ک

توع  ی کاربرد روص  نظر  از  آمار   یشیمایپ-یف یو  جامعه  آن  ی است.  شام     از  دستهپژوهش 

 نیاز خدمات ا  1402فوتبال شهر تهران است که در فص  تابستان    مدارس  به  کنندگانمراجعه

از اداره ک     ی مجوز رسم  ی مدارس فوتبال دارا  تمام  حاضر،  پژوهش  در.  اندمدارس استفاده کرده

نفر    353به حجم    ای ونهنم  ،جامعه  نیقرار گرفتند. از ا  پژوهشاستان تهران در دامنه    یبدن   تیترب

حجم نمونه   ن ییانجام شد. به منظور تع  ای چندمرحله  ی اروص خوشه  هب  ی رگیانتخاب شد و نمونه

پور  بی حببه گفتۀ  استفاده شده است.    یعامل   یانجام تحل  برای (  2013)   یو ل  ی کومر  ی از الگو

خوب   یاکتشاف  یعامل   یانجام تحل  ی برا  ییتا  400تعداد نمونه    (1391)  یشال  ی و عفر  یگتاب 
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،  2،  1عم  شد و مناطق    ای چندمرحله  ی اخوشه  ی رگیانتخاب نمونه به عورت نمونه  ی برا  .است

  ، انتخاب شدند. از هر منطقه  ی اعل  های خوشه  عنوانبه  ،ییایجغراف  عیبا توجه به توز  7،  4،  16

دسترس آن   در  انیمشتر  نیپرسشنامه ب  تیانتخاب شد و در نها  یهشت مدرسه فوتبال تصادف

پژوهش    اتیشد. پرسشنامه موردنظر که به روص استاندارد و بر اساس مرور ادب   عیمدارس توز

خدمات مدارس فوتبال   تیف یسنجش ک  ی برا  یارزش پنج  بستهپاسخ  با  سوال    43شد، شام     نیتدو

سوال با استفاده از پرسشنامه استاندارد   22ر، ابتدا  پرسشنامه مذکو  نیتدو   ی شهر تهران است. برا

-نقاط تماس فوتبال  نیو همچن  نه یزم  نیانجام شده در ا  ی هاشد. سپس پژوهش  نیسروکوال تدو

ک   ی برا  گر دی  سوال  21  و  شد   مرور  فوتبال   مدرسه   آموز ادراک  تی فیسنجش  به  خدمات  شده 

براساس پژوهش برا  های پرسشنامه اضافه شد. سواات مذکور،    ت ی ف یک  ییشناسا  ی انجام شده، 

آموز با مدرسه فوتبال  شد و سپس نقاط تماس فوتبال  نیشده در مدارس فوتبال تدوخدمات ادراک

  چارچوب   تواندب  پژوهشگر  تا  شد  اضافه  آن  به  فوتبال  مدارس   فردمنحصربه   های یژگ یو  نیو همچن

چهار    نیشده در مدارس فوتبال ارائه دهد. همچنخدمات ادراک  ت یف یسنجش ک   ی برا  را  جامعی

  های فروشگاه  نهزمی  در  اطلاعات  و  دهندگانپاسخ  یشناخت تیجمع  های یژگیسنجش و  ی سوال برا

شد. به منظور    نیو سابقه حضور در مدارس فوتبال( تدو  لاتیسطح تحص  ت، ی)سن، جنس  ی نترنتیا

-و خبرگان رشته  دیچندنفر از اسات  اریپرسشنامه موردنظر، ابتدا پرسشنامه در اخت  ییروا  یبررس

  . کنند  انیخود را ب  یخواسته شد تا نظرات اعلاح  شانیقرار گرفت و از ا  یورزش  تیریمد  های 

به    هاهیهمه گو  دهدینشان م   جی شد. نتا  هیپرسشنامه ته  ییاعلاحات فرم نها  نیپس از اعمال ا

در جدول    هاهیگو  یاند. بار عاملبوده  5/0بااتر از    یبار عامل  ی دارا   40و    38،  16  های هیجز گو

است. سپس    1شماره   منظورارائه شده  از ضر  ییایپا  یبررس   به  کرونباخ    ی آلفا  بیپرسشنامه 

با    ی برا  بیضر  ن یا  ؛استفاده شد برابر  برا  دبو  824/0ک  پرسشنامه  متغ  کیهر    ی و    ی رهایاز 

  طور ارائه شده است. همان  5آن در جدول شماره    جیپژوهش به عورت مجزا محاسبه شد که نتا

برخوردار    یمناسب  ییایپرسشنامه موردنظر از پا   دهد،یکرونباخ نشان م  ی آلفا  ب یضر  جنتای  که
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حجم نمونه    ت یانجام آزمون بارتلت و شاخص کفا  ، یعامل   یاستفاده از روص تحلاست. به منظور  

برا  یالزام  نیاُلک  -ریما  -سریک ادراک  تیف یک   تیوضع  یبررس  ی است.  مدارس  خدمات  شده در 

از ابعاد با توجه به    کی   هر  ازیمنظور امت  نیاستفاده شد. به ا  یا نمونهتک  یفوتبال، از آزمون ت

 نیمحاسبه شد. بنابرا  ی ریگنی انگیپرسشنامه با استفاده از م  قیشده از طر  ی آورجمع  ی هاداده

 ی قرار دارند. برا  یمناسب   ت یابعاد در جامعه پژوهش نشان داد که همه ابعاد در وضع  نیا  یبررس

 . شدشانون استفاده  ینتروپشده در مدارس فوتبال از آخدمات ادراک تی فیابعاد ک  ی بندرتبه

 پژوهش  یهاه یگو یبار عامل  .1جدول 

 بار عاملی  گویه   نام بارعاملی  گویه   نام

 580/0 تعاملات مناسب با ارباب رجوع  546/0 نوینروز و به زاتیتجه

 629/0 یحفظ شئونات اخلاق  693/0 جذاب ی کیزیامکانات ف 

 584/0 از خشونت  ز یپره 842/0 و آراسته زیکارکنان تم

 557/0 یتجربه در حوزه کار  859/0 مناسب  یک یزیظاهر امکانات ف 

 595/0 رختکن مناسب  709/0 نیانجام وعده در زمان مع

 513/0 از یمورد ن یو درمان کیخدمات پزش  651/0 کنندگان مراجعه مشکلات  ح 

 589/0 نگ یبه پارک یدسترس 510/0 قاب  اعتماد بودن 

 528/0 ها مناسب دستورالعم  یرساناطلاع 651/0 ارائه خدمات در زمان وعده داده شده 

 529/0 نی در مورد روزها و ساعات تمر یزیربرنامه 861/0 حفظ سوابق خوب خدمات

 659/0 آموزان همراه با خانواده حضور فوتبال  519/0 انجام خدمات  قیاعلام زمان دق 

 654/0 و کودکان نیوالد ی سرگرم ی برا یتدارک امکانات 698/0 عالی  عورت به خدمات  ارائه

 506/0 مناسب  ییبه مواد غذا یدسترس 669/0 کمک  به کارکنان تمای 

 552/0 ها یخوراک متیق  587/0 کنندگانمراجعه  درخواست به فوری  پاسخ

 732/0 حم  و نق  ی هماهنگ 594/0 مربیان  و کارکنان به اعتماد

 610/0 ذهاب   ابیا  ستمیوجود س 661/0 معاملات   در امنیت

 حذف  38گویه  حذف  16گویه 

 532/0 آموزص فوتبال  یهالم یارائه ف  557/0 ت یری مد تیحما

 حذف  40گویه  542/0 کنندگان به مراجعه ی توجه فرد

 0.654 خود  تخصصی حوزه   در تبحر 741/0 کنندگان به مراجعه  یتوجه شخص

 0.657 رواب  دوستانه  یبرقرار 650/0 آموزان فوتبال یآموزش  ی هاازیدرک ن
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 پژوهش هاییافته  5

  های افتهینخست    ،منظور  نیپژوهش حاضر ارائه شده است. به ا  های افتهیقسمت از پژوهش    نیدر ا

شده خدمات ادراک  تیف یپژوهش در رابطه با ابعاد ک  یاعل  های افتهیپژوهش و سپس    یفیتوع

 جدول در کنندگانمشارکت شناختی تیجمع هاییژگیمدارس فوتبال ارائه شده است. خلاعه و

 شده است.  ئهارا 2 شماره

 های جمعیت شناختی اعضای نمونه آماری . ویژگی2جدول 

 درعد فراوانی  فراوانی مطلق  گروه متغیر

 سن

 84/ 4 298 سال  30کمتر از 

 13/ 6 48 سال  40تا  31

 1/ 7 6 سال  50تا  41

 0/ 3 1 سال   51بیشتر از 

 جنسیت
 59/ 2 209 مرد 

 40/ 8 144 زن

 سطح تحصیلات

 44/ 2 156 زیر دیپلم و دیپلم 

 13/ 6 48 فوق دیپلم 

 21/ 5 76 لیسانس

 16/ 2 57 لیسانسفوق 

 4/ 5 16 دکتری

 میزان سابقه حضور در مدارس فوتبال 

 47/ 9 169 سال  2کمتر از 

 27/ 7 98 سال  5تا  3

 17/ 3 61 سال  8تا  6

 7/ 1 25 سال   8بیشتر از 

 

 0.542 اداری برخورد مناسب کادر  784/0 آموزانفوتبال  یمنافع برا ن یخواستار بهتر

   719/0 همه  یدر ساعت مناسب برا ات یانجام عمل
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های موجود توان از دادهحصول اطمینان از اینکه آیا می  برای قب  از انجام تحلی  عاملی اکتشافی  

ها برای تحلی  عاملی اکتشافی  برای تحلی  عاملی اکتشافی استفاده نمود و اینکه آیا تعداد داده

  استفاده شد.   ن یاُلک  -ریما  -سری زمون بارتلت و شاخص کفایت حجم نمونه ک آمناسب هستند از  

های  دهد دادهنشان می   کهاست    0.985میزان شاخص    شود،مشاهده می  4طور که در جدول  همان

کنند. همچنین مقدار معناداری آزمون بارتلت موردنظر برای تحلی  عاملی اکتشافی کفایت می

دهد تحلی  عاملی اکتشافی برای این منظور مناسب است و بوده و نشان می  0.05تر از  کوچک

توان اطمینان می  3د. لذا با توجه به جدول  شوفرض شناخته شده بودن ماتریس همبستگی رد می

 پذیر است.  آوری شده امکانها جمععاملی از داده داشت که ایجاد یک ساختار

 ن یالُک  - ری ما  -سریک. نتایج آزمون بارتلت و شاخص کفایت حجم نمونه 3جدول 

 نتایج آزمون کفایت نمونه  متغیر

 شدهخدمات ادراک تیفیک

 0/ 985 نی اُلک  -ر یما -سریکشاخص کفایت نمونه 

آزمون  

 بارتلت 

 7550/ 456 مقدار کای اسکوئر 

 78 درجه آزادی 

 0/ 001 سطح معناداری 

 

درعد است    50ها بیشتر از  شود همه میزان اشتراکمشاهده می   4طور که در جدول شماره  همان

بیان  با  توانایی عام    ۀ کنندو  های تعیین شده در تبیین واریانس متغیرهای مورد مطالعه است. 

برابر   30شود. مقدار اشتراک گویه هایی نیز مشاهده می وجود این در بین مقادیر اشتراک، تفاوت

است که کمترین    0.595برابر با    41که بیشترین اشتراک را دارد و میزان اشتراک گویه    0.829با  

 است.   0.5ها بیش از ها دارد اما در ک ، اشتراک همه گویهشتراک را در میان گویه میزان ا
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 اهه یگو  برای هاقبل و بعد از استخراج عامل هیاشتراک اول زانی م .4 جدول

 

اکتشافی  که هر یک از متغیرهای مشاهده شده با کدام عام   تشخیص این  به منظوردر مرحله بعد  

مدارس فوتبال شناسایی    شدهادراک  خدمات   تی ف یتوان کدر ارتباط است و اینکه چه ابعادی را می 

تحلی    ،کرد روص  از  استفاده  با  منظور  این  به  است.  شده  استفاده  اکتشافی  عاملی  تحلی   از 

 هشدادراک  خدمات  تیف یعد برای کبُ  شش،  2و انتخاب روص چرخش واریماکس  1های اعلی مولفه

نتایج تحلی  عاملی اکتشافی در    .شدگذاری  نمونه تحت مطالعه کشف و نام  برای مدارس فوتبال  

عد در یک بَ  41و    39،  26،  21،  20،  19،  18،  17،  13،  11های  گویهدهد  عد اول نشان می مورد بُ

 شدهشناسی ادراکوظیفه عد کیفیت  های آن بُتوان با توجه به گویهعد را می لذا این بُ  ؛گیرند قرار می

 
1 .Principle components 
2 .Varimax 

 گویه
اشتراک  

 اولیه 

اشتراک بعد  

 از استخراج 
 گویه

اشتراک  

 اولیه 

اشتراک بعد  

 از استخراج 
 گویه

اشتراک  

 اولیه 

اشتراک بعد  

 از استخراج 

 0/ 829 1 30گویه  0/ 695 1 15گویه  0/ 672 1 1گویه 

 0/ 627 1 31گویه  0/ 695 1 17گویه  0/ 728 1 2گویه 

 0/ 691 1 32گویه  0/ 699 1 18گویه  0/ 722 1 3گویه 

 0/ 715 1 33گویه  0/ 761 1 19گویه  0/ 709 1 4گویه 

 0/ 781 1 34گویه  0/ 677 1 20گویه  0/ 636 1 5گویه 

 0/ 786 1 35گویه  0/ 689 1 21گویه  0/ 755 1 6گویه 

 0/ 702 1 36گویه  0/ 816 1 22گویه  0/ 777 1 7گویه 

 0/ 738 1 37گویه  0/ 816 1 23گویه  0/ 783 1 8گویه 

 0/ 725 1 39گویه  0/ 726 1 24گویه  0/ 778 1 9گویه 

 0/ 595 1 41گویه  0/ 692 1 25گویه  0/ 718 1 10گویه 

 0/ 702 1 42گویه  0/ 743 1 26گویه  0/ 708 1 11گویه 

 0/ 641 1 43گویه  0/ 705 1 27گویه  0/ 791 1 12گویه 

    0/ 774 1 28گویه  0/ 764 1 13گویه 

    0/ 802 1 29گویه  0/ 676 1 14گویه 
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،  9،  8،  7،  6های  دهد که گویه عد دوم نشان می نام نهاد. نتایج تحلی  عاملی اکتشافی در مورد بُ

عد های آن بُتوان با توجه به گویهعد را می لذا این بُ  ؛گیرندعد قرار میدر یک بُ  22و    15،  14،  10

،  29،  27،  5های  گویهدهد  سوم نشان می  عدنتایج در مورد بُ شده نام نهاد.  کیفیت اعتماد ادراک

عد های آن بُتوان با توجه به گویهعد را می لذا این بُ  ؛گیرندعد قرار میدر یک بُ  33و    32،  31،  30

،  28،  1های  گویهدهد  نتایج در مورد بعد چهارم نشان می شده نام نهاد.  کیفیت امکانات ادراک

عد  های آن بُتوان با توجه به گویه عد را می لذا این بُ ؛گیرند در یک بعد قرار می  37و  36، 35،  34

،  24،  23های  گویهدهد  نتایج در مورد بعد پنجم نشان می   شده نام نهاد.کیفیت پشتیبانی ادراک

بُ  ؛گیرنددر یک بعد قرار می  43و    42،  25 با توجه به گویهعد را می لذا این  بُتوان  عد  های آن 

  12و    4،  3،  2های  گویهدهد  نتایج در مورد بعد ششم نشان میشده نام نهاد.  کیفیت تعام  ادراک

می  قرار  بعد  بُ  ؛گیرنددر یک  این  را می لذا  گویهعد  به  توجه  با  بُتوان  آن  ظاهر  های  عد کیفیت 

ادراک نهاد.  فیزیکی  نام  به جدول  شده  در  توان گفت شش عام  شناسایی شده  می   5با توجه 

کنند.  را تبیین می مدارس فوتبال    شده درادراک  خدمات  تی فیکدرعد واریانس    70.620مجموع  

کنند که در  را تبیین می شده  ادراک  خدمات  ت یف یکسایر عوام  نیز درعد ناچیزی از واریانس  

از طرفی، آلفای کرونباخ      بود.کمتر از یک    هاآن  مقدار ویژه،  قب  از چرخش، زیرا  نظر گرفته نشدند 

که   هستند 0.7آلفای بیش از  دارای برای ابعاد مختلف محاسبه شد و نتیجه نشان داد تمام ابعاد

در   هامتناظر با عام    انسیو وار  ژهیمقدار ودهد همبستگی درونی ابعاد مناسب است.  نشان می 

 نشان داده شده است.   5جدول 
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 ( افته یشده )چرخش استخراج  هایعامل یتجمع  انس یو درصد وار شدهواریانس تبیین ژه،ی مقدار و.  5جدول 

ای نمونهتک  ی شده در مدارس فوتبال، از آزمون تخدمات ادراک  ت یف یک  تیوضع  ی بررس  به منظور

  ق یآوری شده از طرجمع  ی هااز ابعاد با توجه به داده  ک یهر    ازیامت  برای این کار،  استفاده شد.

  یبرا  ی معنادار  بیضر  6. طبق جدول شماره  محاسبه شد  ی ریگ نی انگیپرسشنامه با استفاده از م 

حد  به دست آمد،    درعد  5  سطح خطای   شده برابر با عفر و کمتر ازخدمات ادراک  ت یف یابعاد ک

بنابراین بررسی    باشد،می  سهاز عدد    شیب  هاآن  نی انگیدر محدوده مثبت بوده و م  ابعاد  نییباا و پا

 که همه ابعاد در وضعیت مناسبی قرار دارند.  این ابعاد در جامعه پژوهش نشان داد

 شدهخدمات ادراک  ت یفیک وضعیت. نتایج آزمون تی برای بررسی 6جدول 

 

 مقدار ویژه متغیر ردیف 
  انسیوار

 شده  نییتب

 فراوانی تجمعی  

 درعد واریانس 

آلفای 

 کرونباخ 

تعداد  

 پرسش 

 10 0.804 21.324 21.324 5.331 شدهشناسی ادراک کیفیت وظیفه 1

 8 0.743 37.578 16.254 4.063 شدهادراککیفیت اعتماد   2

 7 0.721 51.465 13.887 3.472 شدهکیفیت امکانات ادراک 3

 6 0.804 58.563 7.098 2.252 شدهکیفیت پشتیبانی ادراک  4

 5 0.759 65.319 6.756 1.532 شدهکیفیت تعام  ادراک  5

 4 0.725 70.620 5.301 1.325 شدهکیفیت ظاهر فیزیکی ادراک  6

 40 0.824    مجموع  

 متغیر/ بعد 

 مقدار مفروض تی 

 میانگین
مقدار  

 تی

درجه  

 آزادی 

سطح 

 معناداری 

تفاوت 

 میانگین

 %95سطح اطمینان 

 حدباا  حد پایین 

 0.835 0.693 0.764 0.000 352 21.143 3.764 شدهادراک شناسی کیفیت وظیفه

 0.697 0.551 0.624 0.000 352 16.795 3.624 شدهکیفیت اعتماد ادراک

 0.833 0.698 0.766 0.000 352 22.258 3.766 شدهکیفیت امکانات ادراک

 0.608 0.747 0.677 0.000 352 19.133 3.678 شدهکیفیت پشتیبانی ادراک 

 0.709 0.563 0.636 0.000 352 17.127 3.636 شدهکیفیت تعام  ادراک 

 0.992 0.852 0.922 0.000 352 25.902 3.922 شدهکیفیت ظاهر فیزیکی ادراک 
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. با توجه به جدول شداز آنتروپی شانون استفاده  شده  خدمات ادراک  تی فیکبندی ابعاد  برای رتبه

شده رتبه دوم،  شناسی ادراکعد کیفیت وظیفهشده رتبه اول، بُادراکعد کیفیت اعتماد  بُ  7شماره  

عد کیفیت ظاهر فیزیکی  شده، بُعد کیفیت امکانات ادراکشده رتبه سوم، بُعد کیفیت تعام  ادراکبُ

بُادراک و  ادراکشده  پشتیبانی  کیفیت  اختصاص    شدهعد  به خود  را  تا ششم  رتبه های چهارم 

محااند.  داده انجام  کهبا  شد  مشخص  بُ  سبات،  مورد  اول در  ب  عد  کیفیت    های شاخص   نیاز 

 ی منافع برا  نیخود رتبه اول، خواستار بهتر  یتبحر در حوزه تخصص  ،شدهشناسی ادراکوظیفه 

رتبه سوم، ارائه خدمات به عورت    آموزانفوتبال  یآموزش  ی هااز یرتبه دوم، درک ن  آموزانفوتبال

فور   ،یعال مراج  ی پاسخ  درخواست  شخص عهبه  توجه  مراجعه  یکنندگان،  حمابه   تیکنندگان، 

  آموزص فوتبال  ی هالمیو ارائه ف  ی کنندگان، تجربه در حوزه کاربه مراجعه  ی توجه فرد  ت،یریمد

کیفیت    های شاخص  نیاز بعد دوم  در مورد بُ  اند.قرار گرفته  دهمچهارم تا    ی هاگاه یدر جا  بیترتبه

رتبه دوم، اعتماد به کارکنان    در معاملات  تیقاب  اعتماد بودن رتبه اول، امن  ،شدهاعتماد ادراک

مرب شده، ح    ان یو  داده  وعده  زمان  در  ارائه خدمات  سوابق خوب خدمات،  رتبه سوم، حفظ 

م  انجا  قیهمه و اعلام زمان دق  ی در ساعت مناسب برا  اتیکنندگان، انجام عملمشکلات مراجعه

به جا  ب یترتخدمات  تا    ی هاگاه یدر  گرفته   هشتمچهارم  بُ  اند.قرار  مورد  سوم  در  بعد    ن یاز 

رتبه اول،    نیدر مورد روزها و ساعات تمر   ی زیربرنامه  ،شدهکیفیت امکانات ادراک  های شاخص

سوم،  رتبه    آموزان همراه با خانوادهرتبه دوم، حضور فوتبال   هامناسب دستورالعم   یرساناطلاع

مع زمان  در  وعده  پارک  یدسترس  ن،یانجام  امکانات  نگ،ی به  تدارک  و  مناسب   ی برا  یرختکن 

عد در مورد بُ  اند. قرار گرفته  هفتمچهارم تا    ی هاگاه یدر جا  بیترت به  و کودکان  نیوالد  یسرگرم

رتبه    ازیموردن  ی و درمان  کیخدمات پزش  ، شدهکیفیت پشتیبانی ادراک  های شاخص نیاز ب چهارم  

  ی رتبه سوم، هماهنگ  مناسب  ییبه مواد غذا  یرتبه دوم، دسترس  ذهاب-ابیا  ستمیاول، وجود س

چهارم   ی هاگاهیدر جا  بیترتبه  هایخوراک  متی ق  و همچنین  روز و مدرنبه  زاتیحم  و نق ، تجه 

  یبرقرار ،شدهکیفیت تعام  ادراک  های از بین شاخصعد پنجم  در مورد بُ.  اندقرار گرفته  ششمتا  
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ی رتبه سوم،  حفظ شئونات اخلاقاداری رتبه دوم،  برخورد مناسب کادر  رتبه اول،    رواب  دوستانه

های چهارم تا پنجم قرار ترتیب در جایگاه به  از خشونت   زیپرهو    تعاملات مناسب با ارباب رجوع

ظاهر امکانات ، شدهاهر فیزیکی ادراککیفیت ظ  های از بین شاخص عد ششم  در مورد بُاند.  گرفته 

رتبه سوم و    کارکنان به کمک   یتمارتبه دوم،    جذاب  یکیزیامکانات فرتبه اول،    مناسب   یکیزیف

 اند. چهارم قرار گرفته  در جایگاه و آراسته زیکارکنان تم

 شده خدمات ادراک تیفیک ابعاد تیاهم نییبندی و تع رتبه . 7جدول 

 متغیر
وزن نرمال  

 شده
 رتبه

شماره  

 گویه
 شاخص  

وزن نرمال  

 شده
 رتبه

کیفیت  

شناسی  وظیفه

 شدهادراک 

0.0970 2 

 4 0.0749 ی ارائه خدمات به عورت عال 11

 5 0.0694 کنندگانبه درخواست مراجعه  ی پاسخ فور 13

 7 0.0621 ت یری مد تیحما 17

 8 0.0542 کنندگان به مراجعه ی توجه فرد 18

 6 0.0638 کنندگان به مراجعه  یتوجه شخص 19

 3 0.0809 آموزان فوتبال یآموزش  ی هاازیدرک ن 20

 2 0.0827 آموزانفوتبال  یمنافع برا ن یخواستار بهتر 21

 9 0.0512 یتجربه در حوزه کار  26

 10 0.0432 آموزص فوتبال  یهالم یارائه ف  39

 1 0.0946 خود  یتبحر در حوزه تخصص 41

کیفیت  

 اعتماد  

 شدهادراک 

0.1072 1 

 6 0.0703 کنندگان ح  مشکلات مراجعه 6

 1 0.1065 قاب  اعتماد بودن  7

 5 0.0810 ارائه خدمات در زمان وعده داده شده  8

 4 0.0816 حفظ سوابق خوب خدمات 9

 8 0.0631 انجام خدمات  قیاعلام زمان دق  10

 3 0.0955 انیاعتماد به کارکنان و مرب 14

 2 0.1021 در معاملات  تیامن 15

 7 0.0689 همه  یدر ساعت مناسب برا ات یانجام عمل 22

کیفیت  

 امکانات  
0.0817 4 

 4 0.0693 نیانجام وعده در زمان مع 5

 6 0.0637 رختکن مناسب  27
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در ادامه پس از شناسایی و سنجش ابعاد کیفیت ادراک شده از خدمات مدارس فوتبال در شهر  

 شود:تهران چارچوب زیر ارائه می

 5 0.0691 نگ یبه پارک یدسترس 29 شدهادراک 

 2 0.0753 ها مناسب دستورالعم  یرساناطلاع 30

 1 0.0868 نی در مورد روزها و ساعات تمر یزیربرنامه 31

 3 0.0724 آموزان همراه با خانواده حضور فوتبال  32

 7 0.0464 کودکان  و  نیوالد ی سرگرم ی برا یتدارک امکانات 33

کیفیت  

 پشتیبانی 

 شدهادراک 

0.0767 6 

 5 0.0428 روز و مدرنبه زاتیتجه 1

 1 0.0891 از یمورد ن یو درمان کیخدمات پزش  28

 3 0.0583 مناسب  ییبه مواد غذا یدسترس 34

 6 0.0398 ها یخوراک متیق  35

 4 0.0534 حم  و نق  ی هماهنگ 36

 2 0.0744 ذهاب - ابیا  ستمیوجود س 37

 کیفیت تعام  

 شدهادراک 
0.0872 3 

 4 0.0402 تعاملات مناسب با ارباب رجوع  23

 3 0.0525 یحفظ شئونات اخلاق  24

 5 0.0398 از خشونت  ز یپره 25

 1 0.0891 رواب  دوستانه  یبرقرار 42

 2 0.0634 اداری برخورد مناسب کادر  43

کیفیت ظاهر  

فیزیکی 

 شدهادراک 

0.0771 5 

 2 0.0743 جذاب ی کیزیامکانات ف  2

 4 0.0421 و آراسته زیکارکنان تم 3

 1 0.0901 مناسب  یک یزیظاهر امکانات ف  4

 3 0.0592 کارکنان به کمک   یتما 12
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خدماتی باکیفیت هستند که بتوانند نیازها و    توان گفت اعواًعد وظیفه شناسی میدر بررسی بُ

-وظایف نسبت به خواسته  درست  پذیری و انجامهای مشتریان را برآورده کنند. مسئولیتخواسته

چرا که فرآیند ارائه خدمات مدارس فوتبال به نحوه انجام امور ای دارد،  های مشتریان جایگاه ویژه

  ی هایتبودن فعال  یخدمات  یتگفت ماه   یدعد اعتماد بابُ  یدر بررس  . فوتبال آموزان وابسته است

با پ  یجاداست که ا  یاز مسائل  یکیمدارس فوتبال   خاص خود رو به رو    ی هایچیدگیاعتماد را 

بستر    یجاداعتماد،کننده خدمت رابطه تنگاتنگ دارد. ارد ارائه. چرا که ارائه خدمات با ف کندیم

در بررسی   شود.  ی ایژهبه آن توجه و   بایدآموزان است که  ارتباط بلندمدت با فوتبال  یک  یری گشک 

عد امکانات به عنوان سومین عام  شناسایی شده موثر بر سنجش کیفیت خدمات ادراک شده بُ

-. پشتیبانیاست های مدارس فوتبال، امکانات  متغیرهای اساسی در فعالیت توان گفت یکی از  می

  داشتن ، خدمات پزشکی، دسترسی به مواد غذایی به قیمت مناسب و  نوینهایی مانند تجهیزات  

آموزان شده است و  وری، آسایش و جذب فوتبالذهاب سبب ارتقای کارایی، بهره-سیستم ایاب

تواند تحولی در کیفیت خدمات در مدارس فوتبال ایجاد نماید.  می عد پشتیبانی  توجه مدیران به بُ 

 تیفیچارچوب سنجش ک
مدارس خدمات از  شدهادراک

 فوتبال در شهر تهران

 

شناسی کیفیت وظیفه
 شدهادراک

کیفیت اعتماد 
 شدهادراک

امکانات  تیفیک
 شدهادراک

کیفیت پشتیبانی 
 شدهادراک

کیفیت تعام  
 شدهادراک

کیفیت ظاهر فیزیکی 
 شدهادراک

  در شهر تهران مدارس فوتبالخدمات از  شدهادراک تیفیچارچوب سنجش ک. 1شکل
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از نظر اعتماد، ارتباط  یکدیگربا  کارکنان مدارس ورزشی در تهراناشاره دارد که  ی تعام  به حد

تعام   یو هماهنگ یکیانددر  موارد  .  برا   ی از  اهمسازمان  ی که  انسجام   یتها حائز  است حفظ 

عام  مهم دیگر در سنجش  .  است   یانرکنان و کارکنان با مشترکا  ی فرد  یانسازمان و تعام  م

کیفیت خدمات ادراک شده عملکرد کارکنان است. به علت اینکه خدمت در حضور مشتری انجام  

خوشرویی می و  درک  ادب،  شایستگی،  بیان،  نوع  رفتار،  تاثیر  تحت  آن  کیفیت  ارزیابی  شود، 

 گیرد. کارمندان قرار می

 و پیشنهادات گیرییجه نت  6

بررس  های پژوهش به  شناسا  ی گذشته  موثر،  تحل  ییعوام   در    یفیتک  ی هامؤلفه   ی  و  خدمات 

خدمات،    یفیتک   ینورزشکاران و رابطه ب  یتمندی رضا  یزانخدمات بر م  یفیتک   ی،اماکن ورزش

از   یک  یچگذشته نشان داد که ه  های پژوهش  بررسی .  اندارزص درک شده ورزشکاران پرداخته

شده از خدمات مدارس فوتبال در ادراک  یفیتسنجش ک  ی برا  یاتیعمل  وبچارچ  بررسی  به  هانآ

  یفیت سنجش ک  ی برا  یاتیپزوهش حاضر به توسعه چارچوب عمل  بنابراین.  اندشهر تهران نپرداخته

مهمترین ارزص    همین  برای   شده از خدمات مدارس فوتبال در شهر تهران پرداخته است.ادراک

را برای سنجش کیفیت خدمات مدارس فوتبال به علم    یاین پژوهش این است که چارچوب مهم

است. کرده  اضافه  کیفیت  داد    مدیریت  نشان  اکتشافی  عاملی  تحلی     خدمات   تی فی کنتایج 

بُادراک شش  شام   ادراکبُکه    استعد  شده  اعتماد  کیفیت  بُعد  اول،  رتبه  کیفیت  شده  عد 

عد کیفیت امکانات  شده رتبه سوم، بُعد کیفیت تعام  ادراکشده رتبه دوم، بُشناسی ادراکوظیفه 

های جایگاه  شدهعد کیفیت پشتیبانی ادراکشده و بُعد کیفیت ظاهر فیزیکی ادراکشده، بُادراک

خدماتی باکیفیت هستند که بتوانند نیازها و    اند. اعواًچهارم تا ششم را به خود اختصاص داده

کنند.  خواسته برآورده  را  بدست  های مشتریان  نتایج  اساس  زیر آبر  پیشنهادهای عملیاتی  مده 

 شود: ب میرمط
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آموزان ضمن کسب  پذیری کارکنان و مربیان مدارس فوتبال نسبت به نیازهای فوتبال مسئولیت  -

توفیق   و  پویایی  موجب  آنان  می انتظارات  فوتبال  مدرسه  بیشتر  چه   ه یتوع  نیبنابرا  شود.هر 

به ارتقا    ان،یبه مرب  یو علم  یو آموزص اعول   انیمرب  ژهیو  یعلم  ی هاکارگاه  ی با برگزار  ،شودمی 

فن همچن  کمک  انیمرب  یسطح  طریم  ان یمرب   نیشود.  از  مانند    میمستق  یهاروص  قیتوانند 

دهد، ر می یرا تغ   ی که مح  میمستق ریغ  ی هااز روص  ایو    ی سازیو درون  ،ی سازاطلاعات، همانند 

 کنند.   جادیا زهیآموزان انگدر فوتبال

اعتماد هستند. مربیان مدارس های فوتبال خانواده  - نیازمند حس  برای آسودگی خاطر  آموزان 

دارند.   اعتماد  ایجاد  در  مهمی  بسیار  نقش  کارکنان   رانیمد  ،شودمی   ه یتوع  نیبنابرافوتبال  و 

و کارکنان    رانیمد  ی هاها از تلاصآموزان نشان دهند تا آنبه فوتبال   نهیزم  نیاقدامات خود را در ا

 .  ندیحاع  نما نانیاعتماد و حفظ آن اطم  جادی ا ی برا

عد  های بُباشد، زیرا مولفههای مدارس فوتبال، امکانات می یکی از متغیرهای اساسی در فعالیت  -

  ه یتوع  باشد. بنابراینکنندگان تاثیرگذار میشده مراجعهامکانات بر سنجش کیفیت خدمات ادراک

آموزان  فوتبال   ی ایاول  بیترت  ن یشود تا بد   کیمدارس فوتبال تش  ان یو مرب  ایانجمن اول  ،شودمی 

 داشته باشند.  اریو اداره بهتر مدارس فوتبال در اخت تیریمد ی برا  ی ابزار

تشکی مولفه  - ادراک  ۀدهندهای  پشتیبانی  نشانکیفیت  همگی  روزافزون    ۀدهندشده  اهمیت 

و نقش بسزایی در تسهی  و تسریع روند ارائه خدمات مدارس فوتبال   استخدمات مدارس فوتبال  

بنابراین  دارد آمی   هیتوع.  فوتبال  نییشود،  مدارس  حما  ینی بازبنامه  بخش  در  و    یهاتیشود 

پزشک  ،کیپزش سو  یمعرف  اریحضور  از  تمر   یورزش  کیپزش  ئتیه  ی شده  جلسات  و   ینیدر 

در مدرسه فوتبال در کنار    .شود  یرفت و برگشت الزام  سیدر رابطه با سرو  یهماهنگ   نیهمچن

لذا ضرورت دارد نوع برخورد و   ؛خدمات نو، نحوه ارائه و رفتار مربیان عام  بسیار تاثیرگذار است

باشد  دور از خشونت در طول آموزص  ارتباط اولیه آنان مناسب، دوستانه و محترمانه و همچنین به

 . شودتا زمینه برای تداوم ارتباط مهیا  
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  ه یتوع  بنابراین .شده عملکرد کارکنان استعام  مهم دیگر در سنجش کیفیت خدمات ادراک  -

آوردن جوّ  ،شودمی  فراهم  تاث  نیدر ح  انیو دوستانه توس  مرب  یمنسجم، گروه  با    ر ی آموزص 

برقرار  یمناسب فوتبال  ی بر  ا رواب  دوستانه در  تعاملات    جادیآموزان  به گسترص  تا منجر  کنند 

   عد تعام  داشته باشد.از بُ یآموز ادراک مناسبو رواب  در آنان شود و فوتبال یاجتماع

حتی اگر ارتباطی    ،محی  فیزیکی محرک دیداری در مورد کیفیت خدمات مدارس فوتبال است  -

موضوع   نیمدارس ا  رانیشود، مدمی   هیتوعلی نداشته باشد. بنابراین  واقعی خدمات فوتبا  ارائهبا  

ها  شده آنادراک  تیف یک   ۀکنندنیی تواند تعیم  یکیزیجوانب ف  نی آموز از امهم را که ادراک فوتبال

   .شودبخش انجام  نیدر ا  ی شتریب  یمال ی هانهیخدمات باشد، مدنظر قرار دهند و هز تی فیاز ک

 شود: تی اشاره میآهای ها تحقیق و پیشنهادها برای پژوهشمحدودیتدر ادامه به 

محدودیت مهمترین  جمله  پرسشناماز  از  استفاده  حاضر  پژوهش  جمع  ۀ های  برای  آوری  بسته 

شود در مطالعات آینده از مصاحبه یا پرسشنامه باز  های پژوهش حاضر است. لذا پیشنهاد میداده

نیز در کنار پرسشنامه بسته استفاده شود تا در عورت امکان بتوان ابعاد محتم  دیگر را شناسایی  

مدارس فوتبال    کنندگانمراجعه  دگاهیشده از دخدمات ادراک  تی فی پژوهش ابعاد ک  نیدر اکرد.  

مدارس    رانیمتخصصان و مد  دگاهیابعاد را از د  نیا  ی گریپژوهش د  شودی م  شنهادیشد، پ  یبررس

 ی بنددست آمده با پژوهش حاضر رتبهبه جینتا  ب ی مورد سنجش قرار داده و سپس با ترک  فوتبال 

پژوهش   ییاز عوام  شناسا  کیهر    شودی م  شنهادیپ   نی همچن  .ردیعورت گ  ی دیجد شده در 

شوند تا تعمق در موضوع به   یمجزا بررس  یطور جداگانه، در پژوهشعوام  به   گرید   ایحاضر و  

 و عوام  خرد کمک کند.  رهایشناخت بهتر متغ 
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Abstract 

Due to the expansion of the service industry in today's world, attention payed to various 

dimensions of service quality has also increased and many sports centers seek to increase the 

quality of their services to achieve high levels of customer satisfaction. This study aims to 

develop an operational framework for measuring the quality of perceived services in football 

schools in Tehran. The present research is developmental-applied in terms of purpose and 

descriptive-survey in terms of data collection. The statistical population of the study included 

those who referred to football schools in Tehran and used the services of these schools in 2023. 

Comrey and Lee's model was used to determine the statistical sample size the number of 400 

samples was determined and 353 completed questionnaires were received. The validity of the 

questionnaire was assessed by experts and its reliability was confirmed by Cronbach's alpha. 

The findings of the present study show that the effective dimensions for measuring the quality 

of perceived services in football schools include six dimensions namely perceived quality of 

Conscientiousness, trust, facility, support, interaction, and physical appearance, which are of 

primary importance for the respondents in terms of the quality of perceived trust. 
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