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در . هاي بدنسازي خصوصي و دولتي شهر تهران بود مشتريان باشگاهمندي  رضايتبررسي و مقايسة ، پژوهشين اهدف 

ها به شدت بر  اين سازمان. شود هاي موفق، رضايت مشتري، به عنوان يكي از معيارهاي موفقيت در نظر گرفته مي سازمان
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هاي  گيري و پايش رضايت مشتري، مهم ترين امر در بهبود عملكرد از نيازهاي اساسي سازمان هاي اندازه سازي سيستم
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 نفر از مشتريان بودند كه به طور 481نمونة آماري . شهر تهران بودند كه دست كم شش ماه سابقة فعاليت ورزشي داشتند

هاي پژوهش نشان  بررسي يافته. مه به همراه پرسشگر بودابزار گردآوري اطلاعات پرسشنا. اي انتخاب شدند تصادفي خوشه

همچنين تفاوت . هاي بدنسازي خصوصي و دولتي وجود دارد داد كه تفاوت معني داري در رضايت كلي مشتريان باشگاه
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  مقدمه

ت و سنگ زيرين نظام هستي است؛ تحول شتابنده اي كه در تمام جزء جدايي ناپذير حياتغيير و تحول 
شئون زندگي انسان ها شكل مي گيرد، ايجاب مي كند تا هر بنگاه اقتصادي در هر كسب و كار كه مشغول است، 
با دقت و تيزبيني، تغييرات، شرايط و تحول را زير نظر داشته باشد و فراتر از آن، قابليت حركت همگام با 

شركت ها بايد براي تامين نيازها و خواسته هاي مشتريان، راهبردهاي بازاريابي . ت را در خود ايجاد كندتغييرا
تمركز بر نيازهاي مشتري به معني . جامعي تدوين كنند تا به اين ترتيب به هدف هاي سازماني خود دست يابند

كه كوشش مي كند مشتري گرا باشد، توجه به كيفيت محصول و ارائة خدمات به مشتريان است و هر سازماني 
اكنون بسياري از شركت ها با توجه به كيفيت محصول و ارائة خدمات به مشتري . بايد با اين مفهوم آشنا شود

رقابت مي كنند، چرا كه پيشرفت فناوري، انتظارهاي مصرف كننده را براي دريافت خدمات مناسب و به موقع 
بدين ترتيب سازمان هايي كه . يگر حاضر به پذيرش هر نوع كالايي نيستندافزايش مي دهد و آنان چون گذشته د

در بازار . قادر به تامين انتظارهاي مصرف كنندة خود نباشند، خود به خود از گردونة رقابت حذف خواهند شد
ن و كار، يك امر حياتي است و از آنجا كه حفظ مشترياكسب رقابتي امروز، حفظ مشتريان براي موفقيت هر 

فعلي نسبت به جذب مشتريان جديد، ساده تر و كم هزينه تر است، توجه مؤثر به خواسته هاي مشتريان براي 
دريافت كالا و خدمات پس از فروش مناسب، نه تنها موجب حل مشكلات جاري مي شود، بلكه شيوه اي براي 

  ). 1(ايجاد رضايت و فداكاري در مشتريان است 

در آمريكا بيش از .  سرعت به عنوان يك صنعت جهاني در حال رشد استسلامتي و آمادگي حركتي به
 تاسيسات ورزشي آمادگي و سلامت وجود دارد و تعداد مراكز آمادگي در اروپا كمتر ولي در حال افزايش 33000

 ميليون 5/164 مشتري و درآمد توليدي در حدود 311500 مركز آمادگي خصوصي با 1300يونان تقريباً . است
در صنايع خدماتي رقابتي، فراهم آوردن خدمات برتر، پيش نياز بقا . ر در سال دارد و اين صنعت رقابتي استدلا

در اين ميان، بحث وفاداري مشتري يكي از مهم ترين مباحث در ورزش و صنعت آمادگي ). 9(و موفقيت است 
  . است

 به ورزش مي كنند، در يك دورة گزارش مي كند در حدود نيمي از افرادي كه شروع) 2001(  1ديشمن
گزارش دادند كه به طور ميانگين تاسيسات ) 1999 (2همچنين ساوير و اسميت. كوتاه مدت مايوس مي شوند

  ). 16( درصد از كل مشتريانشان را در هر سال از دست مي دهند 40ورزشي در آمريكا 

                                                            
1 - Dishman 
2 - Sawyer & Smith  
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 مي كنند و در واقع منبع سود وقتي مشتريان از شما خدمات دريافت مي كنند براي شما سود ايجاد
بنابراين مدير باشگاه بايد مشتري بيشتري را جذب كرده و بيشتر از آن مشتريان خود را . محسوب مي شوند

  ).5(حفظ كند و مشتري كمتري را از دست بدهد، چون هزينة جذب مشتري چند برابر هزينة حفظ آن است 

ي ورزشي در مي يابند كه به سادگي نمي توانند رضايت با سرمايه گذاري بسيار زياد، بيشتر سازمان ها
در مشاركت هاي موفقيت آميز ياد گرفته اند كه رمز نگهداري و حفظ . مشتري را به مدت طولاني جلب كنند

درك اينكه مشتريان ورزشي چه چيزهايي . و ايجاد سود و منفعت، به تلاش مداوم بستگي داردمشتريان ورزشي 
هد براي انجام كاري كه به آنها محول شده است، امكان برتري و برجسته بودن به وجود مي انتظار دارند و تع

نكتة مهم براي آشكار كردن و تنظيم انتظارهاي مشتري ورزشي، يك برنامة طراحي شده از سنجش .  آورد
و وجود مطالعات رضايت مشتري به شركت ها در تعيين نگرش مشتري ). 2(رضايت مشتري به طور دقيق است 

  ). 11(مشكل كمك مي كند و شركت ها نيز در صورت امكان مي توانند زود آن مشكل را تصحيح كنند 

يكي از مهم ترين تحولاتي كه در زمينة بهبود عملكرد در دهة آخر قرن بيستم به وقوع پيوست، موضوع 
ت اصلي سيستم هاي مديريتي شناخته شدن اندازه گيري ميزان رضايت مشتري به عنوان يكي از عناصر و الزاما

ايجاد و پياده سازي سيستم هاي اندازه گيري و پايش رضايت . در مؤسسات و بنگاه هاي كسب و كار بود
. بهبود عملكرد از نيازهاي اساسي سازمان هاي امروزي به شمار مي رودمشتري، مهم ترين شاخص در امر 

اين .  ي، يادآور سخن ارزشمند لوردكلوين استمشتررضايت مندي صحبت از اندازه گيري مفهومي همچون 
وقتي مي توانيد چيزي را اندازه بگيريد و آن را به صورت عددي توصيف ": دانشمند بزرگ سالها پيش گفته بود 

ولي وقتي نمي توانيد چيزي را به صورت كمي توصيف كنيد، . كنيد، نمايانگر علم و دانش شما دربارة آن است
ممكن است شما در مورد آن پديده آگاهي كمي داشته باشيد، اما به سختي .  ناكافي استدانش شما دربارة آن

بنابراين بسيار حياتي است هر مؤسسة تجاري، ). 2، ص 5 ("مي توانيد ادعا كنيد كه دربارة آن پديده، علم داريد
، چرا )3(ر داشته باشد چارچوبي براي درك، تجزيه و تحليل و ارزيابي وضعيت رضايت مشتريانش در اختيابايد 

كه اندازه گيري رضايت مشتري، يك بحث كليدي در عملكرد بازار است و از  آن براي تصميم گيري در مديريت 
و ابزاري است اصولي كه بازاريابان به وسيلة آن، سلامت ارتباط خود را با مشتريانشان ) 14(استفاده مي شود 
  ). 15(ارزيابي مي كنند 

اسطة گسترش شديد رقابت و پويايي اقتصاد، آرمان ها و اهداف سازمان ها طي چند سال بواز سوي ديگر، 
اخير دچار تغييرات عمده اي شده است، درحالي كه پيش از اين، تمركز بر جذب مشتريان جديد، سياست عمدة 

اد مشتريان نسبت ي بر حفظ و بهبود وفاداري و افزايش اعتمرسازمان ها بود، امروزه سياست هاي راهبردي و تجا
مهم ترين علل چنين تغييري، افزايش آگاهي و اطلاع عمومي در مورد پيامدهاي . به سازمان متمركز است

از آنجا كه نظرهاي مشتري به طور مستقيم ما را به عملكردي ). 3(مطلوب رضايت و وفاداري مشتريان است 
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سم بازخورد مؤثر فوق العاده ضروري است تا بدين بهينه راهنمايي مي كند، ازاين رو ضرورت استقرار يك مكاني
  ). 7(وسيله نكات مثبت و اثربخش سازمان و همچنين نكات منفي و آسيب رسان آن شناسايي شود 

در تحقيقي به اين نتيجه رسيدند كه مشتريان مراكز آمادگي خصوصي بيشتر ) 2006( و همكاران 1آفتينوس
اه به كمك و امنيت و مشتريان مراكز آمادگي دولتي به راحتي در رفت و به تجهيزات مدرن، تمايل كاركنان باشگ

 .  آمد به مراكز آمادگي تمايل داشتند

خدمات در مقايسه با مردان، /نشان دادند كه زنان در زمينة تجهيزات) 2004( و همكارانش 2تئودوراكيس
. اجتماعي حداقل رضايت را داشتند/ كمتر راضي بودند و بيشتر افراد تحصيلكرده در زمينة تجهيزات  ذهني 

در رسالة دكتري خود با عنوان تاثير كيفيت خدمات بر رضايت مشتري و توجه به خريد مجدد ) 2001 (3چوي
 پيشگو بر رضايت يندر باشگاه هاي آمادگي در كرة جنوبي، به اين نتيجه رسيد كه درك كيفيت خدمات، مؤثرتر

مشتريان، شامل درك كيفيت رضايت مندي ن عامل پيشگو در ي ترهمچنين مهم. مشتري و خريد مجدد بود
خدمات، ارتباط با محيط فيزيكي، تعامل بين افراد و برنامه ها و مهم ترين عامل پيشگو در خريد مجدد  آنها، به 
ترتيب اهميت شامل درك كيفيت خدمات و تعامل بين افراد بود، همچنين بين رضايت مشتري و خريد مجدد 

  . معني داري وجود داردارتباط 

در مقالة خود رضايت مندي را مفهومي چند بعدي معرفي كردند و ) 1999( و همكارانش 4كنستانتينوس
 و 5هووات. نتايج تحقيق آنها از اين گفته كه رضايت مندي مشتري مفهومي چند بعدي است، حمايت كرد

دمات مشتري در مراكز فراغت و ورزش، يك مدل در تحقيقي با عنوان اندازه گيري كيفيت خ) 1996(همكارانش 
چهار بعدي شامل خدمات اصلي، كيفيت رفتار كاركنان، تجهيزات عمومي و خدمات فرعي را براي مركز فراغتي و 

با توجه به موارد مذكور، پژوهشگر بر آن شد تا رضايت مندي مشتريان را در دو . ورزشي استراليا معرفي كردند
  . وصي و دولتي مورد ارزيابي قرار دهدباشگاه بدنسازي خص

  

  ق ـروش تحقي

 جامعة آماري .بوده است كه به شكل ميداني اجرا شده پيمايشي –روش تحقيق اين پژوهش از نوع توصيفي 
مورد بررسي، مشتريان مرد باشگاه هاي خصوصي و دولتي بدنسازي شهر تهران كه دست كم شش ماه سابقة 

                                                            
1 - Afthinos  
2 - Theodorakis  
3 - Choi 
4 - Konstanious  
5 - Howat  
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 بنابراين در اين پژوهش، باشگاه هاي خصوصي و دولتي بدنسازي كه به صورت .فعاليت ورزشي داشتند، بود
همچنين مشترياني كه كمتر از شش ماه سابقة فعاليت . تحقيق قرار نگرفتندغيرقانوني كار مي كردند، در دامنة 

ق در باشگاه حجم جامعة آماري در زمان تحقي. در رشتة مورد نظر را داشتند، در دامنة تحقيق قرار نگرفته اند
  .  باشگاه بود150 باشگاه و در باشگاه هاي دولتي بدنسازي بالغ بر 300هاي خصوصي بدنسازي بالغ بر 

با توجه به موجود بودن . در اين تحقيق، به دليل ماهيت جامعة آماري، از نمونه گيري خوشه اي استفاده شد
ه به صورت تصادفي انتخاب شد، سپس در  منطق5فهرست باشگاه هاي مناطق بيست گانة شهر تهران، نخست 

 باشگاه دولتي به صورت تصادفي 20 باشگاه خصوصي و 30اين مناطق، با در نظر گرفتن نسبت باشگاه ها، 
انتخاب شدند و در هر باشگاه با استفاده از فوت اعضاي باشگاه بدنسازي نمونه گيري تصادفي در مورد گزينش 

ن كار بر اساس متغير نوبت برگزاري كلاس بدنسازي آقايان، جامعة آماري به براي انجام اي. پاسخگو صورت گرفت
  .  نفر مورد پرسش قرار گرفت10دو گروه صبح و عصر تبديل شد و در هر باشگاه 

از آنجا كه در اين تحقيق پي بردن به نظرهاي مشتريان باشگاه هاي بدنسازي و آگاه شدن از رضايت مندي 
از بين . بنابراين ابزار گردآوري اطلاعات در اين پژوهش، پرسشنامه به همراه پرسشگر بودآنها، مورد توجه بوده، 

 پرسشنامه به علت نقص اطلاعات كنار گذاشته شد و تجزيه و تحليل آماري بر 19 پرسشنامة توزيع شده، 500
  .  پرسشنامه انجام شد481اساس 

اين . سازي، از پرسشنامة محقق ساخته استفاده شدبراي اندازه گيري رضايت مندي مشتريان باشگاه هاي بدن
تنظيم ) مقياس پنج گزينه اي ليكرت( سؤال و شش بخش بود كه بر اساس پيوستار ليكرت 30پرسشنامه شامل 

 رضايت از 15 تا 9 رضايت از سلامت، سؤالات 8 تا 5، سؤالات )رضايت اجتماعي (4 تا 1سؤالات . شده است
 رضايت 27 تا 24 رضايت از كيفيت رفتار كاركنان، سؤالات 23 تا 16لن، سؤالات تجهيزات و محيط فيزيكي سا

  . را در بر مي گيرد) ديگر عوامل رضايت (30 تا 28از برنامه هاي تمريني و سؤالات 

از آمار توصيفي براي طبقه بندي نمره هاي خام، طراحي جدول، توزيع فراواني و محاسبة شاخص هاي 
 مستقل براي مقايسة  tو از آمار استنباطي و آزمون ... گين و انحراف معيار و واريانس و پراكندگي مانند ميان

و براي سنجش اعتبار . تفاوت بين متغيرها در باشگاه خصوصي و دولتي براي آزمون فرضيه ها استفاده شد
  .  استفاده شد92/0 كه برابر با 1پرسشنامه نيز از ضريب آلفاي كرونباخ

  

                                                            
1 - Cronbach / Alfa Coefficient  
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  ه های تحقيق نتايج و يافت

همان . پس از استخراج داده ها و اطلاعات به دست آمده، يافته هاي تحقيق مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت
 نشان مي دهد، بيشترين ميزان رضايت مندي در مجموع دو باشگاه خصوصي و دولتي، رضايت 1طور كه جدول 

، رضايت از )5/80با امتياز (ت اجتماعي  است و پس از آن رضاي9/84از سلامت با ميانگين رضايت مندي 
، رضايت از كيفيت رفتار ) 2/70با امتياز (، رضايت از برنامه هاي تمريني )7/75با امتياز (دسترسي با باشگاه 

با (و رضايت از تجهيزات و محيط فيزيكي ) 1/69با امتياز (و رضايت از شهرية باشگاه ) 4/69با امتياز (كاركنان 
  . به ترتيب در رده هاي بعدي قرار گرفتند، )5/62امتياز 

  
  ميزان رضايت مندي مشتريان از عوامل رضايت در باشگاه هاي، خصوصي و دولتي. 1جدول 

  حيطه هاي 
 سلامت اجتماعي  رضايت مندي

تجهيزات 
و محيط 
  فيزيكي

كيفيت 
رفتار 
  كاركنان

برنامه 
هاي 
  تمريني

ميزان 
 شهريه دسترسي

  ميانگين 
  رضايت مندي

5/80  9/84  5/62  4/69  2/70  7/75  1/69  

  2/25  3/22  1/17  19/1  0/17  4/11  6/11  انحراف معيار
  

  بيشترين اختلاف در رضايت مندي مشتريان در باشگاه هاي خصوصي و دولتي بدنسازي 1 شكل با توجه به 
ن رضايت از تجهيزات و محيط فيزيكي باشگاه در مرحلة يمربوط به رضايت از كيفيت رفتار كاركنان بود، همچن

كمترين اختلاف در حيطه هاي رضايت مندي در باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و دولتي مربوط . بعد قرار داشت
  . به رضايت از سلامت و رضايت اجتماعي است
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خصوصی  81.4 85.2 65.6 72.6 72.8 77.9 66.2

دولتی  79.1 84.6 57.9 64.6 66.5 72.4 73.2

اجتماعی سلامت تجهيزات کارکنان  برنامه ها  دسترسی شهريه

  
  شگاه هاي خصوصي و دولتيميزان رضايت مندي مشتريان از حيطه هاي رضايت مندي به تفكيك با. 1 شكل     

 ، ميانگين رضايت كلي در باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و دولتي مقايسه شده است كه 2شكل در 
مشتريان باشگاه هاي بدنسازي خصوصي، نسبت به مشتريان باشگاه هاي دولتي بدنسازي، رضايت بيشتري 

  . داشتند

110.4
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دولتی  خصوصی 

  
  سازي خصوصي و دولتيميانگين رضايت كلي مشتريان در باشگاه هاي بدن. 2 شكل
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  ، درصد مشتريان راضي و ناراضي در باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و دولتي را نشان 3شكل اطلاعات 
.  درصد از آنها راضي بودند86 درصد مشتريان باشگاه هاي ناراضي و در حدود 14مي دهد كه در حدود 

  . صد از  آنها راضي بودند در74 درصد از مشتريان ناراضي و 26همچنين در باشگاه هاي دولتي 

  

86

14
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26
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راضی  ناراضی 

خصوصی 
دولتی 

  
  ارزيابي درصد مشتريان راضي به مشتريان ناراضي در دو باشگاه. 3 شكل 

  

يافته هاي اين تحقيق نشان مي دهد كه بين رضايت كلي مشتريان باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و دولتي 
اجتماعي، (ندي همچنين اختلاف معني داري بين حيطه هاي رضايت م. اختلاف معني داري وجود دارد

در باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و ) تجهيزات، كيفيت رفتار كاركنان، برنامه هاي تمريني، دسترسي و شهريه
بين رضايت مندي مشتريان از سلامت در باشگاه هاي خصوصي و دولتي اختلاف معني داري . دولتي مشاهده شد

  .  آمده است3 و 2 جداول مشاهده نشد كه با توجه به وسعت نتايج حاصله خلاصة آن در
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  مقايسة ميانگين رضايت مندي مشتريان از حيطه هاي رضايت در باشگاه هاي خصوصي و دولتي. 2جدول 

نوع  حيطه هاي رضايت
انحراف  ميانگين  تعداد  باشگاه

  معيار
درجة 
  آزادي

آمارة 
  آزمون

سطح 
معني 
  داري

  رضايت اجتماعي  90/10  4/81  286 خصوصي
  64/12  1/79  195  دولتي 

479  157/2  032/0  

  رضايت از سلامت  54/11  2/85  286 خصوصي
  34/11  6/84  195  دولتي

479  551/0  582/0  

  رضايت از تجهيزات  60/16  6/65  286 خصوصي
  65/16  9/57  195  دولتي 

479  985/4  000/0  

رضايت كيفيت رفتار   14/18  6/72  286 خصوصي
  60/19  6/64  195  تي دول  كاركنان

479  756/4  000/0  

رضايت از برنامه   35/16  8/72  286 خصوصي
  70/17  5/66  195  دولتي   هاي تمريني

479  007/4  000/0  

رضايت از دسترسي    06/21  9/77  286 خصوصي
  67/23  4/72  195  دولتي 

479  703/2  007/0  

  رضايت از شهريه   95/26  2/66  286 خصوصي
  85/21  2/73  195  لتي دو

479  986/2-  003/0  

  
  مقايسة رضايت كلي مشتريان از باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و دولتي. 3جدول 

نوع   
انحراف  ميانگين  تعداد  باشگاه

  معيار
درجة 
  آزادي

آمارة 
  آزمون

سطح 
معني 
  داري

  رضايت كلي   73/16  4/110  286 خصوصي
  21/17  2/102  195  دولتي 

479  230/5  000/0  
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  و نتيجه گيری بحث 

محقق بر آن است تا دلايل و عواملي را كه موجب ايجاد اين اختلاف شده، بر اساس اظهارات مشتريان در 
كه بين رضايت بر اساس يافته هاي تحقيق، مشخص شد . باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و دولتي بيان كند

مهم ترين عاملي كه موجب اين . رداجتماعي در باشگاه هاي خصوصي و دولتي اختلاف معني داري وجود دا
اختلاف شد، اين بود كه ميزان رضايت مشتريان باشگاه هاي دولتي از اجتماعي شدن و ملاقات با افراد جديد 

همچنين نتايج تحقيق نشان داد كه بين ميزان رضايت از . نسبت به مشتريان باشگاه هاي خصوصي كمتر بود
اين موضوع مؤيد آن است كه .  دولتي تفاوت معني داري وجود نداردسلامت در باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و

. رضايت از سلامت در باشگاه هاي بدنسازي مستقل از نوع باشگاه است و تحت تاثير باشگاه قرار نمي گيرد
  همچنين بين رضايت از تجهيزات و محيط فيزيكي در باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و دولتي تفاوت 

ميزان رضايت مشتريان باشگاه هاي خصوصي بدنسازي از مدرن و جديد بودن تجهيزات . اردمعني داري وجود د
و درجة حرارت سالن تمرين و رختكن به مراتب بيشتر از باشگاه هاي دولتي بدنسازي بود و اين عامل موجب 

ساس نتايج بر ا. تجهيزات و محيط فيزيكي در باشگاه هاي خصوصي و دولتي شدايجاد اختلاف معني دار در 
تحقيق، بين ميزان رضايت مندي مشتريان از كيفيت رفتار كاركنان در دو باشگاه تفاوت معني داري وجود دارد 
كه آنچه موجب اختلاف در رضايت مندي مشتريان در دو باشگاه مي شود، اين است كه در باشگاه هاي خصوصي 

 ها با مشتريان مشورت مي كند و نظر آنها را براي نسبت به باشگاه هاي بدنسازي دولتي، مربي در تجويز برنامه
همچنين در باشگاه هاي خصوصي بدنسازي به خواسته هاي مشتريان . تجويز برنامه هاي تمريني جويا مي شود

توجه و رسيدگي مي شود و مديران و كاركنان باشگاه ها در برخورد با مشتريان به شخصيت آنها توجه دارند، 
  . ايت از اين عوامل در باشگاه هاي دولتي بدنسازي كمتر بوددرحالي كه ميزان رض

اين تحقيق، تفاوت معني دار رضايت از برنامه هاي تمريني در باشگاه هاي خصوصي ودولتي از ديگر نتايج 
بود كه بر اساس اظهارات مشتريان باشگاه ها، آنچه موجب اين اختلاف مي شود، اين است كه در باشگاه هاي 

ازي نسبت به باشگاه هاي دولتي، مربيان در صورت لزوم، برنامه هاي ويژه و اختصاصي براي خصوصي بدنس
همچنين بين رضايت مندي مشتريان از دسترسي در باشگاه هاي خصوصي و . مشتريان خود تدارك مي ديدند

 دو برابر باشگاه دولتي اختلاف معني داري وجود دارد كه با توجه به اينكه تعداد باشگاه هاي خصوصي به تقريب
هاي بدنسازي دولتي است، در نتيجه دسترسي مشتريان به باشگاه هاي خصوصي بدنسازي راحت تر و رضايت 

در نهايت بين رضايت كلي مشتريان باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و . مندي مشتريان آنها هم بيشتر است
. همخواني دارد) 2006( آفتينوس و همكارانش دولتي تفاوت معني داري وجود دارد كه اين نتايج با نتايج ياني

مهم ترين عاملي كه موجب بروز اين اختلاف در باشگاه هاي خصوصي و دولتي شد، رضايت از كيفيت رفتار 
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كاركنان و تجهيزات و محيط فيزيكي باشگاه است كه مشتريان باشگاه هاي خصوصي رضايت بيشتري نسبت به 
  .  حيطه ها دارندمشتريان باشگاه هاي دولتي در اين

ارزيابي بنگاه هاي دولتي نشان مي دهد كه به طور متوسط كارايي بنگاه هاي دولتي كمتر از بنگاه هاي 
بنگاه هاي دولتي خاصي در كشورهاي در حال توسعه . خصوصي است كه در همان زمينه به فعاليت مشغول اند

. الك بوده و مديريت آن فقط يك عامل استدر فضايي كاملاً تحت كنترل عمل مي كنند كه در آن دولت م
فقدان سيستم نظارت برعملكرد مديران، نبود انضباط مالي، جايگزيني اهداف اجتماعي به جاي اهداف اقتصادي، 

عدم كارايي بنگاه هاي دولتي از . از جمله عواملي هستند كه كارايي بنگاه هاي دولتي را تحت تاثير قرار مي دهند
 تعيين اهداف و قيمت كالاها و خدمات توليدي، استخدام يا اخراج كارگران، پرداخت حقوق و فقدان استقلال در

با خصوصي سازي بنگاه هاي دولتي، رابطه . نشات مي گيرد... پاداش، خريد و به كارگيري دارايي هاي جديد و 
ل كاملي بر بنگاه هاي اي منطقي بين مالكان شركت و مديران تعريف مي شود و مديران اجازه مي يابند كنتر

  . دست يابند) كه مهم ترين آنها حداكثر كردن سود است(اقتصادي اعمال كنند تا به اهداف تعيين شده 

رقابت، مهم ترين امتياز و ماية حيات نظام اقتصادي مبتني بر بازار است و هر عاملي كه مانع نيل به رقابت 
خصوصي سازي يكي از اهدافي كه در راستاي .  حاكم مي سازددر بازار شود، به تدريج عدم كارايي را بر نظام

  ). 6( در فعاليت هاي اقتصادي است »افزايش رقابت«مورد پذيرش تمام صاحب نظران است، 

دارد كه در تامين و پاركر معتقد است كه اساساً بخش دولتي در مقايسه با بخش خصوصي، ويژگي هايي 
در مقابل، بخش خصوصي به دليل رقابت .  و كالاها با دشواري مواجه استتوليد كارا، اثربخش و اقتصادي خدمات

و همچنين به علت هدف ها، مديريت، ساختار و نيروي انساني بسيار متفاوت با بخش دولتي، قادر است با كارايي 
  ). 8(بيشتر به توليد و تامين كالاها و خدمات بپردازد 

گاه هاي بدنسازي خصوصي به مراتب بيشتر از رضايت مشتريان بر اساس نتايج تحقيق، ميزان رضايت در باش
در باشگاه هاي دولتي بود كه اين مسئله به دلايل مختلف ايجاد مي شود، اولاً به دليل تفاوت هايي كه بين بخش 

در بخش خصوصي، مهم ترين هدف سودآوري است، . وجود دارد... خصوصي و بخش دولتي در اهداف، مديريت و 
بخش خصوصي داراي قابليت تطبيق با محيط است و . كه در بخش دولتي منافع عمومي مورد نظر استدر حالي 

اين تفاوت ها سبب مي شود كه كارايي بخش خصوصي افزايش . در مقابل بخش دولتي داراي سيستم بسته است
دين منظور مديران در باشگاه هاي بدنسازي خصوصي هم، مهم ترين هدف، سودآوري براي باشگاه هاست، ب. يابد

باشگاه ها تمام تلاش خود را براي جذب مشتري انجام داده و كيفيت خدمات را براي رضايت مندي مشتريان 
در تحقيق خود به اين نتيجه رسيد كه مهم ترين عامل ) 2001(همان طور كه پيل چوي . خود افزايش مي دهند

ثانياً .  كيفيت خدمات توسط مشتريان استپيشگو در رضايت مندي مشتريان باشگاه هاي آمادگي، درك
خصوصي سازي با رقابت همراه است و باشگاه هاي بدنسازي خصوصي به منظور جذب مشتري و به دنبال آن 
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سودآوري، با ديگر باشگاه ها رقابت مي كنند و اين رقابت موجب افزايش كيفيت خدمات در اين باشگاه ها شده و 
 مندي مشتريان مي شود؛ در مقابل چون سودآوري در باشگاه هاي بدنسازي به دنبال آن سبب افزايش رضايت

دولتي در اولويت قرار ندارد، در نتيجه رقابت و افزايش كيفيت خدمات هم در اين گونه باشگاه ها اهميت چنداني 
  . ندارد

  منابع و مآخذ

مشتريان خودروهاي مندي رضايت شناسايي و رتبه بندي عوامل مؤثر بر "). 1382. (اصغرپور، عليرضا.1
 پايان نامة " (AHP)سواري شركت ايران خودرو در تهران با استفاده از تكنيك فرايند سلسله مراتبي 

  .كارشناسي ارشد، دانشگاه تربيت مدرس

  . انتشارات پرسمان، چاپ اول. "بازاريابي ورزشي"). 1384. (حسن زاده، مهرداد. 2

لگوي سنجش رضايت مندي مشتريان بانك ملت در راستاي اجراي طراحي ا"). 1382. (دلخواه، جليل. 3
  .پايان نامة كارشناسي ارشد، دانشگاه تربيت مدرس. "استراتژي مشتري مداري

شناسايي و رتبه بندي عوامل مؤثر بر رضايت مشتري از محصولات شركت "). 1384. (ربيعي، سيدابراهيم.4
پايان نامة كارشناسي ارشد، دانشگاه . " فازي(AHP) سلسله مراتبي صا ايران با استفاده از تكنيك فرايند تحليل

  .تربيت مدرس

بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مندي مشتريان باشگاه هاي بدنسازي خصوصي "). 1383. (رمضاني، نسرين. 5
  .پايان نامة كارشناسي ارشد، دانشگاه تهران. "بانوان در سطح شهر تهران

مجلس شوراي . تهران. "خصوصي سازي مردمي؛ كارايي همراه با عدالت"). 1384. (كابلي زاده، احمد. 6
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