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 هدمش یآب پارک های یگردشگران ورزش یمندتیخدمات با رضا تیفیکابعاد  نیارتباط ب
 9، علی بنسبردی9، پروین شوشی نسب3محمد هادی اسماعیلی، 1محمد رضا معین فرد

 چکیده

در دنیای امروز کیفیت خدمات به عنوان ابزاری حیاتی در به دست آوردن مزیت رقابتی نقش مهمی در بقا و سودآوری  مقدمه و هدف:

سازمان ها و رضایتمندی مشتریان دارد. همچنین کیفیت خدمات از موضوعات مهم در سیاست گردشگری است که توجه به آن می تواند 
ی از مهم ترین انواع گردشگری گردد. هدف پژوهش حاضر بررسی ارتباط بین کیفیت منجر به توسعه گردشگری ورزشی به عنوان یک

 خدمات با رضایتمندی گردشگران ورزشی مجموعه های آبی مشهد بود. 

نفر از گردشگرانی بودند که در اردیبهشت  989روش تحقیق توصیفی از نوع همبستگی بود. نمونه آماری این پژوهش  روش شناسی:

آبی به شهر مشهد سفر نموده بودند. ابزار گردآوری اطلاعات  پارک هایبا هدف اولیه و یا پانویه استفاده از خدمات ورزشی  1933ماه 
( بود. روایی صوری و محتوایی پرسشنامه با استفاده از نظر متخصصین مدیریت ورزشی مورد 3008) برگرفته از پرسشنامه استاندارد لیو

از آزمون کلموگروف اسمیرنوف برای تعیین (. α=87/0پایایی پرسشنامه نیز با استفاده از روش آلفای کرونباخ بررسی شد) تایید قرار گرفت.
رای برگرسیون چندگانه روش گام به گام ابعاد کیفیت خدمات و از آزمون  رتبه بندیی طبیعی بودن توزیع داده ها، از آزمون فریدمن برا
 تعیین ارتباط بین متغیرهای پژوهش استفاده شد. 

بر اساس یافته های پژوهش تفاوت معنی داری بین ابعاد کیفیت خدمات )ملموسات، قابلیت اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و  یافته ها:

به استثنای بعد ملموسات، بین تمام متغیرهای ابعاد کیفیت خدمات با رضایتمندی ارتباط معنی داری یافت همدلی( به دست آمد. همچنین 
 شد.

نشان می دهد که هر یک از ابعاد کیفیت خدمات می تواند تاثیر به خصوصی در رضایتمندی یافته های تحقیق   نتیجه گیری:بحث و 

 های تفریحی آبی ورزشی و در نتیجه توسعه گردشگری ورزشی تفریحی داشته باشند. پارکگردشگران ورزشی 

 

 یورزش گردشگریپارک های آبی، رضایتمندی، کیفیت خدمات، : واژه های کلیدی
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 مقدمه:
 .(1) ستالمللی اهای پیشتاز و در حال رشد در سطح بیندر میان صنایع خدماتی، صنعت گردشگری یکی از بخش

بر اساس شود. می محسوبگردشگری به عنوان موضوعی مهم و اساسی در تحولات اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی 
میلیارد نفر می رسد و  2/1به 3030درصد رشد دارد و در سال  9/9تعداد گردشگران جهان سالیانه  WTO1گزارش 

توسعه گردشگری در (.3تریلیون دلار خواهد رسید ) 3در همین حال هزینه های گردشگران در سراسر جهان به 
 یو مسیر شده نفتبه آن وابستگی کاهش و  این کشوردرآمدهای موجب افزایش می تواند  ایران به نوبه خود

 گردشگری که دارد گوناگونی اقسام ردشگری(. گ9)آورد به توسعه پایدار و همه جانبه فراهم آن مطلوب برای دستیابی
استندیون و  (.9) است داشته را رشد گردشگری بیشترین مختلف های بخش میان در که هاست آن از یکی ورزشی

( گردشگری ورزشی را اینگونه تعریف می کنند: تمام اشکال مشارکت فعال و یا غیر فعال در فعالیت 1333) 3ناپ دی
ورزشی به طور غیررسمی یا به صورت سازماندهی شده، به دلایل تجاری یا غیر تجاری که لازمه آن سفر به مکانی 

دو عامل بسیار مهم بر رشد گردشگری ورزشی موثر بوده است.  سال های اخیردر  (.5دور از خانه یا محل کار باشد)
نها توجه بیشتری به فعالیت های تفریحی و اوقات فراغت بنمایند و مد مردم باعث شده است که آافزایش درآاولا 

تمایل شهرها برای ایجاد تاسیسات ورزشی جهت توسعه مناطق شهری و جذب  1380دوم اینکه از اوایل دهه 
اگر  (. گردشگری ورزشی2ورزشی جهت افزایش توجه به مناطق مرکزی شهری افزایش یافته است ) گردشگران

به عنوان باری اقتصادی و مدیریتی بر دوش سازمان دهندگان و مدیران شهری محسوب می شد،  چه در گذشته
در واقع این تغییر نگرش  (.7،8آن به عنوان وسیله ای جهت بهبود اقتصاد شهری نام برده می شود ) امروزه از اما

مدیران و دولت های محلی از ورزش به عنوان راهی برای توسعه  از اوایل قرن بیست و یکم   که  ه استباعث شد
از (. 3در جوامع شهری بنمایند ) اقتصادی و اجتماعی از طریق ایجاد انواعی از سازمان ها و خدمات مرتبط با ورزش

 شود، تحتی کیفیت خدماتی که ارائه میعمدتاً به واسطه خدماتی است ،صنعت  ورزشی یک گردشگریآنجا که 
های مربوط به رسانی به عنوان یک مفهوم کلیدی در سازمان کیفیت خدمات از سوی دیگر  .گیردتأثیر قرار می

مدیریت کیفیت یکی از موضوعات مهم در سیاست  توان گفت که بنابراین می (.10) شودگردشگری قلمداد می
داشته باشد تمایل به بازگشت مجدد گردشگران را در بر رضایتمندی و تواند گردشگری است که پرداختن به آن می

 دمع دلیل به که است مفهومی خدمات کیفیت .و در نهایت موجب توسعه گردشگری و گردشگری ورزشی شود
 کیفیت زا متعددی تعاریف. است انگیخته بر را فراوانی مناقشات آن گیری اندازه طریق و تعریف نحوة روی بر اجماع

 به را ماتخد کیفیت است،قرار گرفته  استفاده مورد گسترده طور به که تعاریفی از یکی. است شده ارائه خدمات
 کیفیت بنابراین، .می کند تعریف ارائه شده  خدمات از مشتریان انتظارات و نیازها ساختن برآورده از حدی عنوان

 ودش تعریف شده خدمات دریافت و ارائه شده خدمات از مشتریان انتظارات بین اختلاف عنوان به تواند می خدمات
. کنندمی درک گذشته خود تجربیات و شده تجربه خدمت عملکرد اساس بر را خدمت کیفیت واقع مشتریان، در(. 11)

 خدمت فیتکی رویکرد این محققان، از بسیاری. کندمی بندیطبقه را خدمت کیفیتمشتری است که  لذا این درک
 ندهکن مصرف کلی احساس: » اندکرده تعریف گونهاین را خدمت کیفیت( 1339) 9هابرت و بیتنر مثلاً. پذیرندمی را
 از این جهت با خدمت کیفیت مورد در هابرت و بیتنر تعریف. (13) «آن خدمات و سازمان نسبی نقصان یا برتری از

 خدمات یفیتک که می شود تأکید نکته این بر خدمت، کیفیت تعریف سنتی رویکرد دارد که در فرق سنتی شیوه
 

1 World Tourism Organization 

3 Standeven & De Knop 

9 Bitner & Hubert 



 222 مشهد یآب پارک های یگردشگران ورزش یمندتیخدمات با رضا تیفیکابعاد  نیارتباط ب

 ها در ادبیات کیفیت خدمات، بر اهداف )مقاصد(است. بیشترین بحث واقعی عملکرد با مشتری انتطارات یمقایسه
(. 19درپاسخ دادن به این سؤال است که چه چیزی باید ارزیابی شود )ارزیابی، متمرکز است و به عبارتی سعی 

را برای ادراک از کیفیت « مدل شکاف»( با توجه به تعریف سنتی کیفیت خدمت، 1385) 1پاراسورامان و همکاران
 و خدمت مطرح کردند و در آن به پنج شکاف اشاره کردند: الف( شکاف میان ادراکات مدیریت از انتظارات مشتری

خدمت مورد انتظار؛ ب( شکاف میان ادراکات از انتظارات مشتری و تفسیر این ادراکات به تعریف از کیفیت خدمت؛ 
ج( شکاف میان تفسیر ادراکات از تعریف کیفیت خدمت و ارائه خدمت؛ د( شکاف میان ارائه خدمت و ارتباطات 

کننده و عملکرد واقعی خدمت. هر شکاف، خارجی با مشتریان؛ ه( شکاف میان سطح خدمت مورد انتظار مصرف
 منجر به شناسایی آنان ای از عوامل است. مطالعات عمیقدهنده خدمت در مدیریت مجموعهنتیجه عدم توانایی ارائه

(. 19پنج بعد در ارزیابی کیفیت خدمات گردید که عبارتند از: قابلیت اعتماد، پاسخگویی، ملموسات، اطمینان و همدلی)
اعتماد؛ به توانایی انجام دقیق خدمت وعده داده شده اشاره دارد. پاسخگویی؛ تمایل برای کمک به مشتری قابلیت 

کند. منظور از ملموسات؛ ظاهر امکانات فیزیکی، تسهیلات، تجهیزات، پرسنل و و ارائه سریع خدمت را منعکس می
توانایی آنان در القای حس اعتماد و اطمینان است.  باشد. منظور از اطمینان؛ دانش و ادب کارکنان وابزار ارتباطی می

به مانند کیفیت خدمات در مورد تعریف (. 15) همدلی یعنی مراقبت و توجه فردی سازمان یا شرکت به مشتریان خود
رضایتمندی نیز اتفاق نظر وجود ندارد. در تعریفی آمده است: رضایت مشتری مقدار احساسی است که در اثر برآوردن 

( رضایت مشتری را واکنش 3003) 3(. لاولاک12آید )ارات مشتری و یا افزودن انتظارات به مشتری به دست میانتظ
کند. در یک تعریف دیگر رضایت مشتری عبارت عاطفی کوتاه مدت، نسبت به هر تجربه خدماتی خاص تعریف می

(. رضایت مشتری مزایای 17از آن )است از برداشت و احساس مشتری نسبت به محصول یا خدمت بعد از استفاده 
سازد و سطوح بالاتر رضایت مشتری به وفاداری بیشتر مشتری منجر بسیار زیادی برای سازمان ها فراهم می

تر است تا اینکه دائماً برای جایگزینی یک مشتری که سازمان را ترک کرده است، حفظ مشتریان سودمند. شودمی
رای سازمان کنند، در نتیجه بیار راضی تبلیغات کلامی مثبتی را منتشر میمشتریان بس. مشتری جدید جلب شود

-این مسأله برای تأمین. دهندشوند و هزینه جلب مشتریان جدید را کاهش مییک آگهی سخنگوی متحرک می

کنندگان خدمات تخصصی بسیار مهم است . در این خدمات تبلیغات کلامی منبع اطلاعاتی اصلی برای مشتریان 
های ناشی از اشتباهات احتمالی از دیگر مزایای رضایت دور کردن مشتریان از رقبا و کاهش هزینه. جدید می باشد

در مورد این مساله که آیا کیفیت خدمات ورزشی تحت تاثیر جنسیت قرار می گیرد یا خیر  (.18) مشتری می باشد
( که به بررسی انتظارات مشتریان از خدمات 3005) 9توافق نظر کلی وجود ندارد. نتایج تحقیق آفتینوس و همکاران

و مردان  های زنانداری بین خواستهدر مراکز تندرستی و آمادگی جسمانی یونان پرداختند نشان داد که تفاوت معنا
ت ترین فاکتوری اسدر مراکز خصوصی و دولتی ورزشی وجود دارد. بر اساس یافته های این تحقیق جنسیت مهم

(. در مقابل 13گذارد به طوری که زنان انتطارات بالاتری از کیفیت خدمات دارند )ارات مشتریان تأثیر میکه بر انتظ
 "تجربه ی کیفیت خدمات در برنامه های فضای باز"( در پژوهشی به منظور بررسی 3010) 9آستراپلوس و همکاران

(. تحقیقات 30عنوان کردند که در بحث کیفیت خدمات هیچ تفاوت معناداری بین انتظارات زنان و مردان دیده نشد)
گین معنی داری با میان نشان میدهند که سایر متغیرهای دموگرافیک از قبیل سن، میزان تحصیلات و ... به طور

 ( .  31،33سطح کیفیت خدمات در ارتباط است )
 

1 Parasuraman et al 

3 Lovelock 

9Afthions et al.  
9 Astrapellos et al 
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( که تلاش در توضیح چگونگی ارزیابی 3009، 1در ادبیات گردشگری ) به عنوان مثال آتلیگان و همکاران     
 گردشگران از کیفیت خدمات دارند، به اهمیت گردشگران به عنوان نقطه مرکزی در درک گردشگری ورزشی اشاره

سی مورد برر در گردشگری ورزشی در ابعاد مختلفی در مطالعات داخلی و خارجیکیفیت خدمات شده است. در واقع 
( به طبیعت چند بعدی کیفیت خدمات در گردشگری ورزشی اشاره کرده و از سه 1333) 3توایتس قرار گرفته است.

از سوی  (.39) نام می بردنه )تاسیسات ورزشی( بعد مفهومی بازیگران ) بازیکنان ورزشی(، حضار )تماشاچیان( و صح
( ابعاد کیفیت خدمات گردشگری ورزشی را کیفیت دسترسی، کیفیت محل اسکان، کیفیت 3008) 9دیگر شانک

مدیریت برگزاری رویداد و کیفیت رویداد قلمداد کرده و عنوان می کند که کیفیت خدمات گردشگری ورزشی 
رضایتمندی نیز مستقیما بر بازگشت مجدد گردشگران ورزشی به مقصد گردشگری تاثیر و مستقیما بر رضایتمندی 

( در اشاره به چهار بعد کیفیت خدمات گردشگری ورزشی شامل تعامل 1130) 9می گذارد. اما چن و همکاران
ثبتی یافتند. تباط مار بعد با رضایتمندی ارهکارکنان، محیط فیزیکی، کیفیت دسترسی و کیفیت تکنیکی، بین این چ

مجدد  زشی، رضایتمندی و تمایل به بازگشتمثبت بین کیفیت خدمات گردشگری ور همچنین آنها به وجود ارتباطی
ادراک کیفیت خدمات توسط گردشگران ورزشی را در حیطه های مختلف مورد بررسی  پژوهشگران ورزشییافتند. 

، 5الکساندریس و همکارانز سلامتی و آمادگی جسمانی )ر مراکقرار داده اند؛ از آن جمله مطالعه کیفیت خدمات د
( و 3009 ،7(، تاسیسات تفریحی و فراغتی ) کو و پاستور3003،  2(، زمین های گلف ) کریلی و همکاران3009

  (.7( )3003، 8ورزشی )گرین ول و همکارانرویدادهای 
لیگ  میزبان های ورزشگاه در تماشاگران رضایتمندی و خدمات کیفیت بین به بررسی رابطة پژوهشی که     

به  دسترسی ورزشگاه، فضای بودن بهداشتی از تماشاچیان رضایتمندی میزان داد که نشان آسیا پرداخت، قهرمانان
فضای   جذابیت و طراحی و امنیت از آنها رضایتمندی میزان و کم ورزشگاه خدماتی کارکنان و مدیریت خدمات،
 فراغتی خدماتی های محیط تمامی در شده خدمات ادراک کیفیت در مهمی عنصر بهداشت .بود خوب نسبتاً ورزشگاه

 تحصیل و مجرب مدیران از ها باشگاه بودن محروم و عدم آموزش کارکنان است. فوتبال بیسبال و یا مثال برای

در پژوهشی  (.39بود) ها ورزشگاه این در ارائه شده خدمات کیفیت از تماشاگران لایبا رضایتمندی عدم علل از کرده
کیفیت  که از میان متغیرهای شدو عنوان  بررسینقش ابعاد کیفیت خدمات در توسعه گردشگری ورزشی ایران دیگر

خدمات تاثیر کیفیت دسترسی بر رضایتمندی گردشگران ورزشی بیش از تاثیر کیفیت مجموعه ورزشی و کیفیت 
 تهران شهر دولتی و خصوصی بدنسازی های باشگاه مشتریان مندی رضایت مقایسة و بررسی .(35) مسابقه است

 مهم دارد. وجود داری معنی اختلاف ایران دولتی و خصوصی های باشگاه در رضایت اجتماعی بین که نشان داد

 و شدن اجتماعی از دولتی های باشگاه مشتریان رضایت میزان که بود این شد، این اختلاف موجب که عاملی ترین
 رضایت بینتفاوت معنی داری  بود. همچنین کمتر خصوصی های باشگاه مشتریان به جدید نسبت افراد با ملاقات

در  . مشاهده شد کارکنان رفتار دولتی، کیفیت و خصوصی بدنسازی های باشگاه در فیزیکی محیط و تجهیزات از
 دولتی های باشگاه مشتریان در رضایت از بیشتر مراتب به خصوصی بدنسازی های باشگاه در رضایت مجموع میزان

شنای  هایبررسی کیفیت خدمات، رضایتمندی و وفاداری مشتریان در استخر تحقیقی به( در 3008) 3. لیو (53) بود
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نتایج این تحقیق نشان داد که رضایتمندی مشتریان با وفاداری و کیفیت خدمات ارتباط تنگا  .کشور تایوان پرداخت
و عامل  معنی دار بودهپاسخگویی و اعتبار با رضایتمندی تنگی دارد و از ابعاد کیفیت خدمات رابطه عوامل همدلی، 

 مطالعهدر ( نیز 3009) 1(. وو32اشته اند )همدلی بیشترین تأثیر و عامل ملموسات کمترین تأثیر را را بر رضایتمندی د
 ابعادپرداخت.  جنوبیکرهر د سمانیج آمادگی هایباشگاه اعضای رضایتمندی و خدمات یفیتخود به بررسی رابطه ک

 و دقت پاسخگویی، اعتبار، قابلیت بودن، ملموس شامل خدمات کیفیت ارزیابی برای پژوهش این استفاده مورد
 از نیزحاضر پژوهش در که است ابعادی همان دقت، بعد جز به ژوهش،پ این در خدمات کیفیت ابعاد. بودند همدلی

 ان را در سطح بالاییمشتری رضایتمندی و خدمات تکیفی ارتباط بین میزان پژوهش ینشده است. ا استفاده هاآن

( در تحقیق خود به بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر رضایتمندی و توجه به خرید مجدد 3001) 3(. چوی37) داد شانن
رین تجنوبی پرداخت. وی به این نتیجه رسید که درک کیفیت خدمات مؤثرکره جسمانی های آمادگیدر باشگاه

یفیت خدمات، ل درک کترین عوامل پیشگو در رضایتمندی مشتریان شامپیشگو در رضایتمندی مشتریان بوده و مهم
( در مطالعه خود 3010)9(.  چایپاکدی و وتپراسیت 38ها می باشد )ارتباط با محیط فیزیکی، تعامل بین افراد و برنامه

های ینببه این نتیجه دست یافتندکه از بین اجزای کیفیت خدمات، ملموسات، پاسخگویی و قابلیت اعتبار پیش
ن ورزشی بودند. قیمت، بیشترین تأثیر را روی رضایتمندی گردشگران و ارزش معناداری برای رضایتمندی گردشگرا

و  (. از سوی دیگر نتایج تحقیق تئودوراکیس33ها دارد )شده بیشترین تأثیر را روی گرایشات رفتاری آتی آن ادراک
( نیز نشان دادکه عامل اعتماد و اطمینان مؤثرترین عامل در رضایت مندی کلی مشتریان می باشد. 3001) همکاران

همچنین مواجه شدن مشتریان با خدمات مربوط تأثیر قابل توجهی بر ادراک مشتریان از کیفیت خدمات در رابطه 
برای اولین بار، کیفیت  9پنج بعدی سروکوالدر زمینه ابعاد کیفیت خدمات مدل  (.33رویداد های حرفه ای دارد )با 

سازی کرد و ابزاری برای سنجش ادراک از کیفیت خدمت ارائه کرد. از این مدل خدمت را به صورت جامع مفهوم
در بسیاری از پژوهش های مربوط به کیفیت خدمات در گردشگری ورزشی استفاده شده است. اگر چه نتایج تحقیقی 

در شمال یونان انجام شد نشان داد که ممکن است این مدل در خدمات رسانی گردشگری  که در دریاچه پلاستیرا
در هوای باز قادر به پیش بینی رضایتمندی گردشگران نباشد، اما در ارزیابی خدمات گردشگری به خصوص در 

 (.  35فضای بسته مورد استفاده وسیع پژوهشگران قرار می گیرد )
مشتریان ناراضی یک شرکت، به منظور ارائه شکایات با سازمان مورد % 30اند که بیش از ها نشان دادهیافته     

های خویش به رقبا مراجعه نموده و عدم رضایت خویش را با بلکه برای تأمین نیاز ;کنندنظر ارتباط برقرار نمی
دادن  ترک یک مشتری یا از دستضرر و زیان ناشی از . کنندمندی تمام برای سایر مشتریان بالقوه بازگو میعلاقه

ا تعداد تواند بچرا که یک مشتری ناراضی می. رسدتر از آن است که به نظر مییک مشتری ناراضی، بسیار جدی
در این راستا توجه به اینکه  (.13)بسیار زیادی از مردم صحبت کند و نارضایتی خویش را به مراتب بدتر جلوه دهد 

ایش رضایتمندی مشتریان به صورت دقیق تر و کامل تر موثر باشد ضروری و حائز چه مواردی می تواند در افز
اهمیت است. اماکن و تاسیسات ورزشی یکی از عواملی است که نقش مهمی در جذب گردشگران ورزشی به عنوان 

می  شیمشتریان دارد و از مسائل مهم در مدیریت این اماکن رعایت کیفیت خدمات ارائه شده به گردشگران ورز
مرور پژوهش های پیشین حاکی از وجود تحقیقات اندک در زمینه ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایتمندی باشد. 

 شیگردشگری ورز بالا در حوزهبه لطف پتانسیل های  ایرانکشور گردشگران ورزشی در ایران است. در حالی که 
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فیت درک ارتباط میان کیدارد.  راقابلیت توسعه این نوع از گردشگری و در نتیجه کسب درآمد بیشتر از این راه 
به دلیل  شهر مشهدخدمات و رضایت مشتریان نقش شایانی در توسعه گردشگری ورزشی داشته و قابل توجه است. 

 یجذب می کند، و این امر سبب ایجاد ظرفیتزیادی را به خود  مذهبی وجود حرم امام رضا)ع( سالانه گردشگران
ای ه پارکدر سال های اخیر یت به این امر شده است. با عنا سایر انواع گردشگری در این شهراز برای استفاده 

ورزشی  های پارکدر زمینه ورزش های آبی شروع به فعالیت کرده اند. این در این شهر  سرپوشیده ورزشیتفریحی 
ارتقاء درآمدزایی نیازمند توجه به نیاز ها و خواسته دشگران خود، جذب گردشگران جدید و حفظ گرخدماتی برای 

که سنجش کیفیت  شوند اهمیت این موضوع واقف باید به ها این مجموعهمدیران  د.نمی باش گردشگرانهای 
 ینا در بقا و رشدو توجه به نقش کلیدی آن ها به عنوان عامل اصلی  گردشگرانمندی خدمات و ارزیابی رضایت

تشخیص نقاط ضعف و قوت سازمان، اولین گام ضروری در جهت بهبود و توسعه همچنین و  های آبی ورزشیپارک 
ه توج که با است این مجموعه های آبیباشد. این از وظایف مدیران می شانتحت مدیریت های مجموعه فعالیت

بر درآمدزایی، به ایفای نقش خویش در توسعه ورزش و  ایجاد رضایتمندی در مشتریان علاوه به کیفیت خدمات و
هدف اصلی پژوهش حاضر بررسی ابعاد کیفیت خدمات و ارتباط آن با رضایتمندی  گردشگری ورزشی کشور بپردازند.

 گردشگران در پارک های تفریحی آبی ورزشی بود.

 روش شناسی
ی سشنامهابزار تحقیق پر. شده است انجام یدانیاست که به شکل مپیمایشی  -یفیتوص پژوهش حاضر تحقیقی

بود که پس از ترجمه و بومی سازی مورد استفاده قرار بر اساس مقیاس پنج ارزشی لیکرت  (3008) استاندارد لیو
( در حوزه ، اعتماد، پاسخگوئی، اطمینان و همدلیساتملموبخش ) 5سوال در  13دارای  مذکور پرسشنامهگرفت. 

در حوزه رضایت بخش )وجهه عمومی، کارکنان، تسهیلات، ترویج و تجهیزات(  5ل در سوا 30کیفیت خدمات و 
 روایی صوری و محتوایی پرسشنامه با نظرخواهی از  متخصصین مدیریت ورزشی مورد تایید قرار گرفت. مندی  بود.

 رضایتمندی(. α=89/0  ;کیفیت خدمات α=31/0تعیین پایایی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ انجام یافت )
به شهر مشهد  1933جامعه آماری تحقیق را تمامی گردشگران ورزشی تشکیل داده اند که در اردیبهشت ماه سال 

از . بودنداستفاده کرده  "ایرانیان "و "های آبیموج"، "آفتاب"آبی  پارک هایمسافرت نموده و از خدمات ورزشی 
 989آماری پژوهش بر اساس جداول آماری )کرجسی و مورگان(  نمونه، نامحدود بود پژوهشآنجا که جامعه آماری 

ز ا .بود سهمیه ای در دسترسگیری مورد استفاده برای انتخاب این افراد به صورت روش نمونه .گردیدنفر تعیین 
ای هآزمون کلموگروف اسمیرنوف برای تعیین طبیعی بودن توزیع داده ها استفاده شد و توزیع داده ها در تمام مولفه 

 ت خدمات ابعاد کیفی رتبه بندیآزمون فریدمن جهت از  کیفیت خدمات و رضایتمندی گردشگران ورزشی نرمال بود.
طح متغیر در پیش بینی س (ابعاد کیفیت خدمات)تحلیل سطح متغیرهای مستقل به منظور همچنین   استفاده شد.

برای بررسی استقلال خطاها از  وروش گام به گام از آزمون رگرسیون چندگانه ( رضایتمندی گردشگران)ملاک 
 .واتسون استفاده گردید -آزمون دوربین

 یافته های تحقیق:
 را نشان می دهد. پژوهش جامعه آماریویژگی های جمعیت شناختی  1جدول
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 اطلاعات جمعیت شناختی جامعه آماری: 1جدول 
متغیرهای 

 فردی
 عنوان

شاخص 
 آماری

 مقدار
متغیرهای 

 فردی
 عنوان

شاخص 
 آماری

 مقدار

 
 سن
 

 سال30کمتراز
 39 فراوانی

 
میزان 

 تحصیلات

 زیردیپلم
 109 فراوانی

 37،5 درصد 35،1 درصد

 سال31-90
 دیپلم 318 فراوانی

 
 27 فراوانی

 17،3 درصد 58،9 درصد

 سال 50تا91
 51 فراوانی

 دیپلم فوق
 98 فراوانی

 10،3 درصد 19،2 درصد

بیشتر از 
 سال50

 11 فراوانی
 کارشناسی

 192 فراوانی

 93 درصد 3،3 درصد

وضعیت 
 تاهل

 مجرد
کارشناسی  309 فراوانی

 ارشد و بالاتر
 30 فراوانی

 5،9 درصد 59،9 درصد

 متاهل
 171 فراوانی

 محل اقامت
 خارج استان

 123 فراوانی

 99،9 درصد 95،7 درصد

 جنسیت
 مرد

 391 فراوانی
 داخل استان

 313 فراوانی

 52،7 درصد 29،9 درصد

 زن
 199 فراوانی

 شغل

 کارمند
 138 فراوانی

 99،3 درصد 95،2 درصد

دلیل اصلی 
 سفر
 

حضور در 
 پارک آبی

 37 فراوانی
 دانش آموز

 83 فراوانی

 31،3 درصد 35،3 درصد

 زیارت
 398 فراوانی

 دانشجو
 97 فراوانی

 13،2 درصد 22،9 درصد

بازدید از 
اماکن 

تاریخی و 
 باستانی

 5 فراوانی

 آزاد

 92 فراوانی

 13،9 درصد 1،9 درصد

 سایر
 

 39 فراوانی
 سایر

 71 فراوانی

 13 درصد 2،9 درصد

 
 .باشدمی =001/0pو =r 59/0ضریب همبستگی پیرسون برابر با 9با توجه به جدول و یافته ها بر اساس      

ارتباط معناداری وجود دارد. به این معنا کیفیت خدمات با رضایتمندی  توان گفت بیناطمینان می 33/0 بنابراین با
اصله همچنین مقدار ضریب تعیین ح یابد.که با بهبود کیفیت خدمات، رضایتمندی گردشگران ورزشی افزایش می

  درصد همپوشانی واریانس دارند 33به میزان نشان می دهد که کیفیت خدمات و رضایتمندی گردشگران 
 .(9)جدول 
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 کیفیت خدمات و رضایتمندی گردشگران ورزشیهمبستگی بین : 3 جدول

 شاخص آماری

 متغیر تحقیق
 تعداد

همبستگی  ضریب

 پیرسون
 (P )سطح معنی داری

ضریب 

 R)2تعیین)

 کیفیت خدمات

 001/0 59/0 979 رضایتمندی و
33% 

  

میانگین رتبه ابعاد  5در جدول  . (9)جدول  فریدمن برای رتبه بندی ابعاد کیفیت خدمات استفاده شد از آزمون     
 ده شده است.نشان دا کیفیت خدمات 

 نتایج آزمون فریدمن :4جدول

سطح معنی داری  (2X)خی دو درجه آزادی متغیر

(P) 

 22102 881122 4 ابعاد کیفیت خدمات

 

 کیفیت خدماترتبه بندی ابعاد : 5 جدول

 رتبه میانگین رتبه ابعاد

 1 2/03 ملموسات

 8 8503 قابلیت اعتبار

 3 2508 پاسخگویی

 4 3208 اطمینان

 5 2408 همدلی

رضایتمندی )در پیش بینی سطح متغیر ملاک  (ابعاد کیفیت خدمات)تحلیل سطح متغیرهای مستقل به منظور       
همچنین برای بررسی استقلال خطاها از . استفاده شدروش گام به گام از آزمون رگرسیون چندگانه ( گردشگران

 . بیان شده اند 7و2جداول  درها نتایج این آزمون. واتسون استفاده گردید -آزمون دوربین

یفیت ک ابعاد) مستقل متغیرهای سطح برای تحلیلنتایج آزمون رگرسیون چندگانه : /جدول 

 (گردشگران رضایتمندی) وابسته متغیر سطح بینی پیش در( خدمات

 متغیر

ضریب 

رگرسیون 

 چندگانه

ضریب 

تعیین 

 شدهتعدیل

F P-Value 
 -دوربین

 واتسون

ابعاد کیفیت 

 خدمات
52/0 91/0 93/93 001/0 53/1 
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 < 53/1 < 5/3) برای ابعاد کیفیت خدمات واتسون -شود، آزمون دوربینمشاهده می 2همانطور که در جدول     
تایج نهمچنین . لذا شرط استفاده از رگرسیون برقرار است داد که بین خطاها همبستگی وجود ندارد، ، نشان(5/1

و ضریب تعیین حاصله نشان  (P<01/0)نشان داد که بین متغیرها رابطه خطی وجود دارد  ،ANOVA (F)آزمون 
 .می کننددرصد از واریانس رضایتمندی گردشگران را تبیین  91داد که ابعاد کیفیت خدمات 

 

 ابعاد کیفیت خدماترگرسیون ضرایب : 2جدول

-مؤلفه پیش

 بین

ضریب 

 (B)رگرسیون

ضریب رگرسیون استاندارد 

 شده

(β) 
t P-

Value 

ت
ما

خد
ت 

فی
کی

د 
عا

اب
 

 ضریب ثابت
 همدلی

 پاسخگویی
 قابلیت اعتبار

 اطمینان

307/0 
180/0 
159/0 
193/0 
130/0 

- 
329/0 
335/0 
318/0 
313/0 

187/5 
735/5 
733/9 
835/9 
890/9 

001/0 
001/0 

001/0 
001/0 
001/0 

و اطمینان ( =001/0P) ، قابلیت اعتبار(=001/0P) ، پاسخگویی(=001/0P) همدلی بعد رگرسیونطبق نتایج      
(001/0P= )سات قابلیت بعد ملمو و شناخته شدندرضایتمندی گردشگران بین به عنوان پیش از ابعاد کیفیت خدمات

ترین قوی ( β= 398/0)در این میان، بعد همدلی. رضایتمندی گردشگران را نداشت و از مدل خارج شدپیش بینی 
 .(7)جدول پیش بین برای رضایتمندی گردشگران بود

 

 بحث و نتیجه گیری:
های ازماناز این رو س. کندترین نقش را در رضایت یا نارضایتی مشتریان ایفا میکیفیت خدمات یا کالا اساسی 

ی رضایت در واقع مطالعه (.5) کنندگان خود هستندپیشرو و متعالی همیشه در پی کسب اطمینان از رضایت مراجعه
 در میان صنایع خدماتی، صنعت. گرددگیری کیفیت خدمات مرتبط میمشتریان اغلب به طور نزدیکی با اندازه

های صورت بینیو طبق پیش( 1)المللی است های پیشتاز و در حال رشد در سطح بینگردشگری یکی از بخش
در جامعه ایران (. 9) میلیارد نفر در سال خواهد رسید 1.2به  3030المللی تا سال گرفته، تقاضا برای گردشگری بین

شود  گردشگری می تواند به عنوان موضوعی مهم و اساسی در تحولات اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی محسوب
 مسیری یابد و در نتیجهدهای کشور افزایش و وابستگی به درآمدهای نفتی کاهش میکه با گسترش آن درآم

گردشگری اقسام گوناگونی دارد که گردشگری (. 9)شودمطلوب برای دستیابی به توسعه پایدار و همه جانبه فراهم می
بیشترین رشد  های مختلف گردشگری،هاست که به خصوص در سال های اخیر در میان بخشورزشی یکی از آن

ی کیفیت خدماتی که ارائه صنعت خدماتی است و عمدتاً به واسطه ورزشی یک گردشگری (.7)را داشته است 
های مربوط به نیز به عنوان یک مفهوم کلیدی در سازمان رسانیگیرد. کیفیت خدماتشود تحت تأثیر قرار میمی
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با شدت گرفتن رقابت از موضوعات مهم  مدیریت کیفیتتوان گفت که ؛ بنابراین می(11)شودگردشگری قلمداد می
-ورزشی و بهره موجب توسعه گردشگری و گردشگری تواندباشد که پرداختن به آن میدر سیاست گردشگری می

در همین راستا شناخت انتظارات مشتریان و سطوح این انتظارات از (. 5)الذکر شود مندی از فواید اقتصادی فوق
دهد تا تعیین کنند که آیا خدمات ارائه شده سطح قابل قبولی از ی، به بازاریابان خدمات اجازه میهای ورزشسازمان

 (.15)کیفیت را دارند یا خیر 

نتایج تحقیق حاضر بیانگر وجود ارتباط معنادار مثبتی بین کیفیت خدمات و رضایتمندی  گردشگران ورزشی      
 بنابراین با افزایش و. یابدرضایتمندی گردشگران ورزشی افزایش می میزاناست؛ در واقع با بهبود کیفیت خدمات، 

 انتظارات توان زمینه رضایتمندی گردشگران ورزشی مجموعه های آبی را فراهم و تقویت کیفیت خدمات می

 همکاران ین وجوادهای سیدبا یافته اخیر یافته .تأمین ساخت را هاآن هایخواسته و هانیاز و برآورده را مشتریان

، و الکساندریس و (3013)، نوویل و همکاران (3010) و وتپراسیت چایپاکدی ،(3010) 1همکاران و لی ،(1983)
شده به این نتیجه رسیدند که  ذکر تحقیقات تمامی. (99،93، 91، 90، 33)باشدمی همسو (3019)همکاران

 بین ارتباط نوعی کدام به هر این تحقیقات. امروز استها در بازار رقابتی رضایتمندی مشتری کلید موفقیت سازمان

 اساس و پایه خدمات که کیفیت نتیجه گرفت این می توانبنابر. دهندمی نشان را مشتریان رضایت و خدمات کیفیت

 مشتریان ساختن انتظارات گردشگران ورزشی و برآورده طریق از را خود نقش احتمالاً که باشدمی مشتریان رضایت

 بر تمرکز های آبیجمله مجموعه از و ورزشی یا مجموعه سازمان هر هایاز استراتژی یکی رو،این از. کندمی ایفا

جایگاه  احتمالاً و مشتریان را افزایش داده رضایت بتوانند طریق این از تا باشد خدمات بهبود کیفیت هایاستراتژی
بنابراین این اماکن می بایست  به طور مستمر به . نمایند کسب تفریحی ورزشی مراکز سایر بین در بهتری رقابتی

 .ارزیابی کیفیت خدمات خود پرداخته و در جهت ارتقا سطح خدمات خود تلاش کنند
عتبار، قابلیت ا)همچنین بر اساس یافته های تحقیق بین تمامی ابعاد کیفیت خدمات به جز بعد ملموسات      

احتمالاً  داری وجود دارد؛ بنابراینرضایتمندی گردشگران ورزشی ارتباط مثبت و معنابا ( پاسخگویی، اطمینان، همدلی
با افزایش و تقویت هر یک از ابعاد کیفیت خدمات به استثنای بعد ملموسات میتوان زمینه رضایتمندی گردشگران 

 چایپاکدی و وتپراسیت و (3011) های لی و همکارانشیافته اخیر با یافته. های آبی را فراهم آوردورزشی مجموعه

همان طور که ذکر شد نتایج پژوهش حاضر نشان داد که از میان تمام ابعاد کیفیت . (33،93) باشدهمسو می( 3010)
شاید علت این مساله تفاوت در جامعه آماری پژوهش . داری نداردخدمات بعد ملموسات بر رضایتمندی تاثیر معنا

دقت پاسخ دهندگان به سؤالات یا جوان بودن افراد شرکت کننده در پژوهش به حاضر با سایر پژوهش ها یا عدم 
و تسوکاتس و ( 3019) 3در هر صورت کیتاپسی و همکاران.  علت ماهیت و نوع فعالیت های آبی تفریحی باشد

اد کیفیت نیز دریافت که در بین تمام ابع( 3008)لیو . (99،95) نیز به نتیجه مشابهی دست یافتند( 3002) 9راند
البته در این خصوص اتفاق ( . 32)خدمات، ملموسات کمترین تاثیر را بر رضایتمندی مشتریان استخرهای شنا دارد 

نشان دادند که ملموسات و همدلی مهم ترین ( 3011)نظر بین محققین وجود ندارد به طوری که لی و همکاران 
یافتند در( 3013)و نوویل ( 3010)آستراپلوس (. 92)ی باشد ابعاد کیفیت خدمات رسانی در تعیین رضایتمندی افراد م

که مدل مقیاس سروکوال برای سنجش کیفیت خدمات در سازمان های خدماتی چون بانک ها، هتل ها ، رستوران 
ها و مراکز ورزشی سر پوشیده طراحی شده است و با برنامه ها و فعالیت هایی که در فضای باز برگزار می شود 

 

1 Lee et al. 

3 Kitapci et al 

9 Tsoukatos & Rand 
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برای مثال محیط فیزیکی، تسهیلات، تجهیزات و . (31،90)ارد و این مساله ریشه در بعد ملموسات داردمطابقت ند
ظاهر کارکنان را می توان برای جلب رضایتمندی مشتریان بهبود بخشیده و اصلاح کرد در حالی محیط فیزیکی 

آن ها بستگی به شرایط آب و هوایی دریاچه ها، رود خانه ها و پارک ها قابل دست کاری نیستند و رضایتمندی از 
بر این اساس شاید بتوان گفت که استفاده از مدل سروکوال در گردشگری ورزشی باید با احتیاط (. 39،97)دارد 

درمورد رابطه بین کیفیت خدمات و  (3001)تئودوراکیس و همکاران از سوی دیگر نتیجه تحقیقی که . صورت گیرد
رضایتمندی مشتریان با استفاده از مقیاس سروکوال انجام دادند، شناخت تأثیر منفی بعد پاسخگویی بر رضایتمندی 

که به بررسی  (1930)کوزه چیان و همکاران همچنین . (33) بود که با نتیجه تحقیق حاضر غیر همسو می باشد
 گری بر رضایتمندی گردشگران ورزشی لیگ برتر فوتبال بین استقلال و پرسپولیسنقش ابعاد کیفیت خدمات گردش

توان بنابراین، می. (35) ورزشی بر رضایتمندی معنادار نیست عهکه تأثیر کیفیت مجمو ندبه این نتیجه رسید ندپرداخت
جه به نوع ختلف با توگفت که احتمالاً تاثیر ابعاد مختلف کیفیت خدمات بر رضایتمندی ممکن است در شرایط م

 می کنند بیان (3011)همکاران  و به عنوان مثال لی. خدمات ارائه شده و جامعه آماری مورد مطالعه متفاوت باشد

 می  دهند قرار مد نظر را متفاوتی جنبه های و دارند کیفیت خدمات به نسبت متفاوتی ادراک مرد و زن مشتریان که

مدیران مجموعه های آبی پیشنهاد کرد که برای افزایش سهم بازار خود بر روی استراتژی بنابراین می توان به  .(92)
 و زن مشتریان مجدد چرا که حضور. های تفکیکی و توجه به خصوصیات مد نظر مشتریان زن و مرد تمرکز نمایند

 . می باشد کیفیت خدمات از متفاوتی جنبه های از مرد متأثر
اما با توجه به پژوهش های پیشین در حوزه گردشگری ورزشی آنچه روشن است اینکه احتمالاً هر یک از ابعاد      

.  ا توجه نمودهکیفیت خدمات گردشگری ورزشی تأثیر بخصوصی روی رضایتمندی گردشگران دارند که باید به آن
 ارائه برای اما می شود، ناشی دریافتی خدمات یتکیف از مشتری رضایت که است این بر اعتقاد عموماً بنابراین اگرچه

 موجود کمبودهای تا گیرند قرار بررسی مورد مجزا طور به خدمات کیفیت مختلف ابعاد بایستی خدمات مطلوب تر

  .شوند شناسایی بهتر
ی با ورزشن ضرورت توجه مدیران مجموعه های آبی به ابعاد کیفیت خدمات و در نتیجه رضایتمندی گردشگرا     

 رسیدند نتیجه این این پژوهشگران به. (91) آشکارتر می شود (1983)همکاران و جوادینسید  توجه به نتایج تحقیق

 تواند افزایشدرنهایت می که دارد هاآن وفاداری با مثبتی ارتباط مشتریان و گردشگران ورزشی رضایتمندی که

 بر طریق این از را خود نقش خدمات کیفیت که گفت بتوان شاید بنابراین،  .باشد داشته دنبال به را هاآن حضور

مدیران  که می رسد نظر به حاضر، تحقیق یافته های به توجه با و اساس این بر .می کند ایفا مجدد مشتریان حضور
گام  آبیبه مجموعه های  مشتریان مجدد حضور جهت در خدمات، کیفیت به توجه طریق از مجموعه های آبی باید

 می تواند از که می شود تلقی سازمان برای نیز مثبت تبلیغ نوعی خدمات کیفیت بهبود از سوی دیگر. بردارند

 . حتی حذف کند یا و داده کاهش را تبلیغات هایهزینه
 ارتباط در مشتریان بازگشت با که عواملی به توجه در مجموع با توجه به نتایج پژوهش حاضر می توان گفت که     

در دنیای . زنندمی رقم را سازمان بقای هر که هستند مشتریان واقع،این در .باشدبرخوردار می زیادی اهمیت از است،
-توانمندی و هافعالیت همه باید هاآن .باشد تفاوتبی مشتریان هاینیاز و هابه خواسته تواندنمی سازمانی هیچ امروز 

 هاآن رضایت مجدد مشتریان و گردشگران ورزشی، بازگشت منبع که چرا کنند، مشتری متوجه رضایت را خود های

 با را رضایت خویش عدم و کرده مراجعه رقبا به خویش هاینیاز تأمین برای می باشد؛ چرا که مشتریان ناراضی
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 دادن دست از یا یک مشتری ترک از ناشی زیان و ضرر .کنندمی بازگو بالقوه مشتریان سایر برای تمام مندیعلاقه

 تعداد با تواندمی ناراضی یک مشتری که چرا .رسدمی نظر به که است آن از ترجدی بسیار ناراضی، مشتری یک

 مالکان و مدیران اساس، این بر. دهد بدتر جلوه مراتب به را خویش نارضایتی و کند صحبت مردم از زیادی بسیار

 راهکارهای مناسبی و شناسایی نموده را مشتریان رضایتمندی عوامل های ورزشی بایدهای آبی وسازمانمجموعه

و  ماهر کارکنان استخدام شهروندان، در بین مناسب وجهه ایجاد .کنند پیدا هاآن رضایت سطح ارتقای و حفظ برای
 رسانیروز به و جانبی خدمات و امکانات های آبی، فراهم سازیمجموعه از استفاده ساعات مناسب مدیریت باسواد،

 مشتریان وگردشگران ورزشی رضایت ایجاد جهت های مناسبیراهکار توانندمی استفاده مورد وسایل و تجهیزات

نقل و ایاب و ذهاب، به کارگیری مدیران و  و حمل بخش در مطلوب خدمات ارائه عواملی همچون توجه به. باشد
 کارکنان و مدیران مجموعه ها با گردشگران ومشتریان،برخورد  نحوة به توجه مربیان با مهارت ها و بینش بالا،

 ازی، سیستماتیک نمودن تمامی خدماتاستاندارد با فناوری بالابرای تمرین وب از وسایل و تجهیزات گیری بهره

با  درگیر های مختلف سازمان بین هماهنگی ایجاد مناسب، قیمت و کیفیت با خدمات و محصولات ارائه بر نظارت
 ارائه خدمات مطلوب به گردشگران جهت تر دقیق ریزی برنامه و تر مطلوب خدمات ئهارا منظور ها به این مجموعه

ورزشی بسیار ضروری به نظر می رسد. همچنین با توجه به افزایش روزافزون حساسیت و آگاهی مشتریان نسبت 
ئولیت ها که به نوعی نشاندهنده به مسئولیت های اجتماعی سازمان ها، توجه مدیران مجموعه های آبی به این  مس

چگونگی خدمات رسانی آن ها به جامعه است ضروری مباشد. به عنوان مثال فعالیت هایی همچون در نظر گرفتن 
تسهیلات برای اقشار کم درآمد یا تحت پوشش قرار دادن کودکان بی سرپرست برای استفاده از این مجموعه های 

کت خیرخواهانه در ساخت مراکز ورزشی تفریحی می تواند اسباب رضایتمندی آبی، توجه به محیط زیست و یا مشار
بیشتر مشتریان این مجموعه های آبی را فراهم نماید. از سوی دیگر عصر دانایی و عصر فراصنعتی امروز و تغییرو 

بینی نشده  شتحولات سریع سبب شده است که سازمان ها جهانی بیندیشند و برای رویارویی با رقابتهای موجود پی
خود را آماده سازند. توجه مدیران مجموعه های آبی به تغییرات جهانی در عرصه های تکنولوژی، فرهنگی، اجتماعی 
و دیگر شئون زندگی و بهره برداری مناسب و به موقع از این تغییرات و در نظرگرفتن ان ها به طور منطقه ای و 

 مدیران مجموعه کیفیت خدمات این مجموعه ها گردد. همچنینمتناسب با شرایط کشور می تواند موجب بهبود 
با گسترش دانش و دسترسی آسان به اینترنت و شبکه های اجتماعی، مشتریان به  های آبی باید آگاه باشتند که

راحتی می توانند ا طلاعات خود را در خصوص کیفیت خدمات در سراسر جهان به دست بیاورند و ممکن است این 
 باید مورد نظر قرار گیرد.رضایتمندی آنان تاثیر داشته باشد و این نکته مساله بر 
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