
 
1389  تابستان_  مديريت ورزشي    

127 -140  : ص ص-5شمارة    
87 / 12/ 04 : تاريخ دريافت    
88 / 07 / 04: تاريخ تصويب    

 

  هاي بدنسازي خصوصي و هاي بدنسازي خصوصي و بررسي و مقايسة رضايتمندي مشتريان زن باشگاهبررسي و مقايسة رضايتمندي مشتريان زن باشگاه
  دولتي شهر تهراندولتي شهر تهران

 مريم تركي _ يمجيد جلالي فراهان _ هاشم كوزه چيان - 11دوست قهفرخيابراهيم علي
دانشجوي دورة دكتري دانشگاه تهران، دانشيار دانشگاه تربيت مدرس تهران، استاديار دانشگاه تهران،  كارشناس تربيت 

 بدني شهرداري تهران
 

 چكيده
هاي بدنسازي خصوصي و دولتي شـهر تهـران بـا روش            اين پژوهش با هدف بررسي و مقايسة رضايتمندي مشتريان زن باشگاه          

هاي بدنسـازي شـهر تهـران بودنـد كـه           جامعة آماري، مشتريان زن باشگاه    .  و از نوع پيمايشي و به شكل ميداني انجام شد          توصيفي
اي پنج منطقه از شهر تهران انتخاب و سـپس در ايـن   گيري خوشهبراساس نمونه. دستِ كم شش ماه سابقة فعاليت ورزشي داشتند       

 نفر از مشـتريان هـر باشـگاه بـا     10در نهايت نيز . صورت تصادفي انتخاب شدند   ي به  باشگاه دولت  25 باشگاه خصوصي و     25مناطق،  
براي گردآوري اطلاعـات از پرسشـنامة       . شد.  پرسشنامه انجام  475گيري تصادفي گزينش شدند و تجزيه وتحليل آماري روي          نمونه
نتايج پـژوهش نشـان    . مستقل انجام شدtده از آزمون تجزيه و تحليل اطلاعات نيز با استفا. استفاده شد% 92ساخته با اعتبار    محقق

جز مؤلفة رضايت از هزينـه و       داري وجود دارد كه به    هاي خصوصي و دولتي اختلاف معني     هاي رضايتمندي در باشگاه   داد، بين مؤلفه  
هـاي  هـا، باشـگاه   ديگر مؤلفه، در)P = 00/0(داري بالاتر بود طور معنيهاي دولتي بهشهريه كه در آن ميزان رضايتمندي در باشگاه     

هـاي  همچنين بين رضايت كلـي مشـتريان باشـگاه        ). >P 05/0(داري مورد رضايت بيشتري بودند      طور معني بدنسازي خصوصي به  
تري را نشان   شهاي خصوصي رضايت بي   و مشتريان باشگاه  ) P = 00/0(داري مشاهده شد    بدنسازي خصوصي و دولتي اختلاف معني     

شود، رضايت از تأسيسات و محـيط فيزيكـي   هاي خصوصي و دولتي مي   عاملي كه موجب بروز اين تفاوت در باشگاه        ترينمهم. دادند
 ممكـن اسـت ناشـي از جلـب رضـايت      ههاي خصوصي اسـت ك ـ باشگاه و همچنين نحوة برخورد مديريت، مربيان و كاركنان باشگاه     

 .هاي خصوصي باشدمشتريان و درآمدزايي بيشتر در باشگاه
 

 هاي كليديژهوا
 .رضايت مشتري، باشگاه بدنسازي زنان، خصوصي، دولتي
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 مقدمه

با مطالعات علمي بايد به اين پرسش پاسخ داد         . امروزه كارايي و اثربخشي فرايندهاي سازمان سخن روز است        
اي ه ـنظـران معتقدنـد كـه يكـي از راه         صـاحب . توان اثربخشي فرايندهاي سازمان را بهبود بخشـيد       كه چگونه مي  

. افزايش اثربخشي سازمان، بهبود كيفيـت خـدمات و منظـور از آن، تـأمين نيازهـا و انتظارهـاي مشـتريان اسـت              
بنـابراين بـا    . داندكيفيت را با رضايت مشتري يكي مي      ) يكي از پيشگامان نهضت مديريت كيفيت جامع       (1دمينگ

از . كنـد ب اثربخشي سازمان ارتقا پيدا مي     يابد و به اين ترتي    افزايش كيفيت خدمات، رضايت مشتريان افزايش مي      
 ).3(هاي اثربخشي سازمان را رضايت مشتري دانست توان يكي از شاخصرو مياين

گـزارش  ) 2001 (2ديشمن. ترين مباحث در ورزش و صنعت آمادگي استبحث وفاداري مشتري، يكي از مهم  
سـاوير و  . شـوند  در دورة كوتـاهي مـأيوس مـي   كنند،كند كه در حدود نيمي از افرادي كه شروع به ورزش مي      مي

 درصـد كـل   40طـور ميـانگين   گزارش دادند كـه تأسيسـات ورزشـي در آمريكـا هـر سـاله بـه        ) 1999 (3اسميت
 ).19(دهند مشتريانشان را از دست مي

 هـزار   33در آمريكا بـيش از      . عنوان صنعت جهاني در حال رشد است      سرعت به سلامتي و آمادگي حركتي، به    
. يسات ورزشي آمادگي و سلامت وجود دارد و تعداد مراكز آمادگي در اروپا كمتر ولي در حـال افـزايش اسـت               تأس

 ميليـون دلار    5/164 مشتري و درآمد توليدي در حـدود         311500 مركز آمادگي خصوصي با      1300يونان تقريباً   
نيـاز بقـا و     دن خـدمات برتـر، پـيش      در صنايع خدماتي رقابتي، فراهم آور     . در سال دارد و اين صنعت رقابتي است       

 ).9(موفقيت است 

ترين امتياز و ماية حيات نظام اقتصادي مبتني بر بازار است و هر عاملي كه نيل به رقابت در بـازار               رقابت مهم 
نظـران  يكي از اهداف مشترك تمام صاحب     . سازدتدريج عدم كارايي را بر نظام اقتصادي حاكم مي        را مانع شود، به   

 ).6(هاي اقتصادي است سازي، افزايش رقابت در فعاليتاي خصوصيدر راست

                                                           
1-  Deming 
2 - Dishman 
3 - Sawyer and Smith 
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هـايي دارد كـه در تـأمين و         د است كه اساساً بخش دولتي در مقايسه با بخش خصوصـي، ويژگـي             قپاركر معت 
در مقابـل، بخـش خصوصـي بـه سـبب      . توليد كارآ، اثربخش و اقتصادي خدمات و كالاها با دشواري مواجه اسـت       

ها، مديريت، ساختار و نيروي انساني كاملاً متفاوت با بخش دولتي، قادر اسـت بـا                دليل هدف بهرقابت و همچنين    
 ).8(كارايي بيشتر به توليد و تأمين كالاها و خدمات بپردازد 

كنند كـه در آن     ويژه در كشورهاي در حال توسعه، در فضايي كاملاً تحت كنترل عمل مي            هاي دولتي به  بنگاه
فقدان سيسـتم نظـارت بـر عملكـرد مـديران، نبـود             .  مديريت آن تنها يك عامل اجرايي است       دولت مالك بوده و   

هاي دولتي  اند كه كارايي بنگاه   انضباط مالي، جايگزيني اهداف اجتماعي به جاي اهداف اقتصادي، از جمله عواملي           
ين اهـداف، قيمـت كالاهـا و        هاي دولتي از فقـدان اسـتقلال در تعي ـ        عدم كارايي بنگاه  . دهدرا تحت تأثير قرار مي    

سـازي  بـا خصوصـي   . گيـرد نشـأت مـي   ... خدمات توليدي، استخدام يا اخراج كارگران، پرداخت حقوق و پاداش و            
يابنـد كنتـرل    شود و مديران اجازه مـي     اي منطقي بين مالكان شركت و مديران تعريف مي        هاي دولتي، رابطه  بنگاه

) ترين آنها كسـب حـداكثر سـود اسـت         كه مهم (شده  تا به اهداف تعيين   هاي اقتصادي اعمال كنند     كاملي بر بنگاه  
 ).7(دست يابند 

موضـوع  . ترين تحولاتي كه در زمينة بهبود عملكرد در دهة آخر قـرن بيسـتم بـه وقـوع پيوسـت         يكي از مهم  
ديريتي در هاي معنوان يكي از عناصر و الزامات اصلي سيستم   گيري ميزان رضايت مشتري به    شناخته شدن اندازه  

-گيري و پايش رضـايت مشـتري بـه        هاي اندازه سازي سيستم ايجاد و پياده  . هاي كسب و كار بود    مؤسسات و بنگاه  

 ).7(رود شمار ميهاي امروزي بهترين شاخص در امر بهبود عملكرد، از نيازهاي اساسي سازمانعنوان مهم

اي در ارتقـاي ابـزار      هـاي گسـترده   ان تـلاش  باتوجه به وجود رقابت روزافزون در صنايع مختلـف، شـاهد چن ـ           
هـاي تجـاري    گرايي توسـط محققـان، كارشناسـان و مـديران سـازمان           مديريت كيفيت و گسترش نگرش مشتري     

تـرين عوامـل در تعيـين موفقيـت         عنوان يكـي از مهـم     توان به هستيم كه اكنون رضايت و وفاداري مشتري را مي        
تـرين شـاخص در كيفيـت       عنـوان مهـم   گيري و پايش بـه    اندازه. مار آورد شها در سودآوري و بقاي خود به      سازمان

همچنين ابزاري اصولي است كه بازاريابان بـه كمـك          ). 2(هاست  محصولات و خدمات، از نيازهاي اساسي سازمان      
 ).17(كنند آن، سلامت ارتباط خود را با مشتريانشان ارزيابي مي
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ها نيـز   كند و شركت   نگرش مشتري و وجود مشكل كمك مي       ها در تعيين  مطالعات رضايت مشتري به شركت    
خواهند به رضايت مشتري    ها مي اگر شركت ). 10(سرعت آن مشكل را تصحيح كنند       توانند به در صورت امكان مي   

بنـابراين رضـايت    . توان مديريت كرد  گيري كرد، نمي  برسند، بايد آن را اندازه بگيرند زيرا چيزي را كه نتوان اندازه           
رو هايي است كه با مشتري در ارتباطند، از ايـن         كننده در چگونگي موفقيت سازمان    ري عامل كليدي و تعيين    مشت
 ).12(گيري آن بسيار مهم است اندازه

هاي بدنسـازي  در پژوهش خود با عنوان بررسي عوامل مؤثر بر رضايتمندي مشتريان باشگاه          ) 1383(رمضاني  
نتيجه رسيدند كه بين پايگاه اقتصادي و اجتمـاعي مشـتريان بـا رضـايتمندي     بانوان در سطح شهر تهران، به اين        

ها و نيازهاي مشتريان و استفاده از وسايل مدرن نيـز           بين توجه به خواسته   . داري وجود دارد  مشتريان رابطة معني  
 ).4(داري وجود دارد با رضايتمندي مشتريان رابطة معني

هاي بدنسازي بانوان شهر    با عنوان بررسي نظرهاي مشتريان سالن     در پژوهشي   ) 1384(پور  احساني و شمسي  
هاي باشگاه، حفـظ تندرسـتي، تناسـب        اصفهان، به اين نتيجه رسيدند كه هدف بيشتر بانوان از شركت در كلاس            

همچنين وجود مربيان متخصص و متعهد و مكان قرارگيري سالن و در نظر گرفتن انواع  . اندام و كاهش وزن است    
مشتريان به چگونگي و كيفيت ارائـة       . هنگام پرداخت شهريه، در ميزان جذب مشتري اهميت زيادي دارد         تخفيف  

هـاي تبليغـاتي    دهند و از نظر آنان كيفيت و كميت امكانات و استفاده از انـواع روش              خدمات، اهميت بيشتري مي   
 ).1(اهميت كمتري در جذب مشتري دارد 

هاي آمـادگي در پرتغـال   گيري رضايت مشتري در باشگاه زمينة اندازه در  ) 2004( و همكارانش    1تئودوراكيس
خدمات در مقايسه با مردان رضايت كمتري داشتند و بيشـترِ           / به اين نتيجه رسيدند كه زنان در زمينة تجهيزات          

 ). 19(اجتماعي داشتند / افراد تحصيلكرده نيز حداقل رضايت را در زمينة تجهيزات و ذهني 

در پژوهشي با عنوان انتظارهاي مشتريان از خدمات در مراكز آمادگي يونان،   ) 2006 (2كارانشآفتينوس و هم  
دار بين مردان و زنان در ارتباط با انتظارهايشان از كيفيت خـدمات             نتيجه گرفتند در مجموع سيزده تفاوت معني      

                                                           
1 - Theodorakis 
2 - Afthinos 
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نان باشگاه به كمك و ايجاد      مشتريان مراكز آمادگي خصوصي بيشتر به تجهيزات مدرن، تمايل كارك         . وجود داشت 
 ).9(امنيت و مشتريان مراكز آمادگي دولتي، به سهولت در رفت و آمد به مراكز آمادگي، تمايل داشتند 

 184هـاي سـلامتي كـه بـر روي          در مقالة خود با عنوان بررسي رضايت مشـتري در باشـگاه           ) 2006 (1بودت
نتـايج پـژوهش   . انـد داد چهار عامل در رضـايتمندي مهـم  مشتري از پنج باشگاه سلامتي فرانسه انجام شد، نشان       

گيـري  پيشنهاد كرد كه كيفيت عوامل انساني مثل رفتار كاركنان و عوامل غيرملموس مثل تصويرسازي در شـكل                
 ).11(كننده است رضايت مشتريان تعيين

هـاي ورزشـي،   باشگاهگيري كيفيت خدمات در اي با عنوان اندازهدر مقاله) 2006( و همكارانش    2تسيتسكاري
هاي تفريحي و ورزشي داراي ساختار چندبعدي است و اين ابعاد از            نتيجه گرفتند ارزيابي كيفيت خدمات سازمان     

تمركز بر كيفيت خدمات، مأموريت مراكز تفريحـي و         . كشوري به كشور ديگر و در خدمات مختلف، متفاوت است         
 ).18(در درجة اول بايد به كل سازمان مربوط شود ورزشي است، همچنين پژوهش در ماهيت كيفيت خدمات 

مندي مشتريان را به در صنعت آمادگي و سلامتي، علاقهرقابتي ، در پژوهشي با عنوان مزاياي       )2008 (3وولف
مشتريان به خـدمات    : نتايج پژوهش نشان داد   . هاي سنجش آمادگي بررسي كرد    خدمات پشتيباني به ويژه آزمون    

توان تعريـف كـرد و مشـتريان بيشـتر بـه            هاي متنوعي از خدمات پشتيباني را مي      د، مجموعه پشتيباني توجه دارن  
تواننـد بـا    داران مـي  بنابراين باشگاه . دهندمندند كه نيمرخ رواني و فيزيولوژيكي متنوعي را ارائه مي         خدماتي علاقه 

ظ مزاياي رقابت در بازار، خـود       توجه به خواست مشتريان و تهية اينگونه خدمات پشتيباني، ضمن دستيابي و حف            
 ).20(را نيز متفاوت از ديگر رقبا نشان دهند 

در پژوهش خود بحث رضايتمندي مشتريان را از سه منظر انتظارها، تجهيزات و             ) 2009  (4پدراگوسا و كوريا  
هـاي آمـادگي و      نفر از مشـتريان باشـگاه      463هاي  آنها با بررسي ديدگاه   . ميزان وفاداري مشتريان، ارزيابي كردند    

داري بـا  طـور معنـي  سلامتي در شهر ليسبون پرتغال به اين نتيجه رسيدند كه رضايتمندي متغيري است كـه بـه        

                                                           
1 - Budet 
2 - Tesitskari 
3 - Woolf, J. 
4 - Pedragosa, V., Correia, A. 
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انتظارهاي مشتريان و تجهيزات باشگاه مرتبط است و اهميت بسيار زيادي در تعيين ميزان وفاداري مشتريان بـه                  
 ).16(باشگاه دارد 

طور كامل بـه تبـع      دنياي سرشار از تغييرات، تغييراتي كه به      . هاستگونيدنياي كنوني، دنياي تحولات و دگر     
هايي كه از نيازهاي متفاوت و گسـتردة نهـاد پيچيـدة انسـان     آيد، آن هم خواسته   ها و ارادة افراد پديد مي     خواسته

هي با ايـن    عصر كنوني، عصري است كه انطباق با تغييرات به معناي واقعي و همگامي و همرا              . گيردسرچشمه مي 
منظور حفظ و بقاي خود     ها به به همين دليل، سازمان   ). 5(تغييرات از خصوصيات و مشخصات بارز اين دوره است          

هـاي سـازمان را   هـا و قـوت  گيري كنند تـا ضـعف    اي يا مستمر، رضايت مشتريان خود را اندازه       صورت دوره بايد به 
بنـابراين در ايـن     . ها را نيز توسعه بخشـند      كنند و قوت   ها، تصميمات لازم اتخاذ   تشخيص دهند و براي رفع ضعف     

 و با اسـتفاده از      شدهاي بدنسازي خصوصي و دولتي شهر تهران بررسي         مندي مشتريان زن باشگاه   تپژوهش رضاي 
 .گرديدها ارائه هاي مربوطه، مديران ورزشي و باشگاهنتايج، راهكارهاي اصولي و كاربردي براي سازمان

 

  تحقيق روش

جامعـة آمـاري مشـتريان زن       . و به شكل ميداني انجـام شـد       ) از نوع پيمايشي  (ن پژوهش با روش توصيفي      اي
هاي بدنسازي خصوصي و دولتي شهر تهران بودند كه دستِ كم شش ماه سابقة فعاليت ورزشي داشـتند و                   باشگاه

وهش براسـاس جـداول   نمونـة آمـاري پـژ   . شـدند  نفر را شامل مـي    5800گرفته حدود   براساس برآوردهاي صورت  
با توجـه بـه   . اي عمل شدگيري خوشهصورت نمونه نفر ورزشكار بودند كه براي انتخاب افراد نمونه به      500آماري،  

هاي  باشگاه و در باشگاه    150هاي خصوصي بدنسازي بالغ بر      اينكه حجم جامعة آماري در زمان پژوهش در باشگاه        
 و 13، 10، 7، 2منـاطق  ( منطقه از شهر تهـران     5اي،  گيري خوشه نمونه باشگاه بود، بر اساس      120دولتي بالغ بر    

 25 باشـگاه خصوصـي و       25در مجموع   ( باشگاه خصوصي    5 باشگاه دولتي و     5انتخاب و سپس از هر منطقه       ) 18
  نفر از مشتريان هر باشگاه كه حائز شرايط مورد  10در نهايت نيز    . به صورت تصادفي انتخاب شدند    ) باشگاه دولتي 

هـاي مخـدوش، تجزيـه و تحليـل         گيري تصادفي گزينش شدند كه با كنار گذاشتن پرسشنامه        نظر بودند، با نمونه   
 .انجام شد) هاي دولتي نفر از باشگاه239هاي خصوصي و  نفر از باشگاه236( پرسشنامه 475آماري روي 
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از طريق مصاحبه و مشـورت بـا       ساخته استفاده شد كه روايي آن       براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامة محقق     
پرسشـنامه شـامل    .  شد 92/0استادان و خبرگان تأييد شد و اعتبار آن با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ برابر با                 

 رضـايت   4 تا   1سؤالات  . تنظيم شد ) ايگزينهمقياس پنج ( سؤال و شش بخش بود و براساس پيوستار ليكرت           29
 رضايت از تجهيزات و محيط فيزيكي سالن، سؤالات   15 تا   9سلامت، سؤالات    رضايت از    8 تا   5اجتماعي، سؤالات   

 هزينـه و  29 تـا  25هاي تمريني، سـؤالات   رضايت از برنامه24 تا  22 رضايت از نيروي انساني، سؤالات       21 تا   16
 . مستقل انجام شدtتجزيه و تحليل اطلاعات نيز با استفاده از آزمون . گرفتشهريه را دربرمي

 

 تحقيق هاي يج و يافتهنتا

شناختي افراد نمونه مانند درصد و تعداد افراد نمونه، ميانگين سن و وضعيت تأهل افـراد                هاي جمعيت ويژگي
 . آمده است1نمونه به تفكيك نوع باشگاه در جدول 

 
  درصد و تعداد افراد، ميانگين سن و وضعيت تأهل افراد نمونه به تفكيك نوع باشگاه-1جدول 

 وضعيت تاهل
 ميانگين سن درصد تعداد نوع باشگاه

 نامشخص درصد متاهل درصد مجرد

 2 4/44 104 6/55 130 91/28 ± 71/11 6/55 236 خصوصي

 2 5/43 103 5/56 134 92/26± 42/11 4/44 239 دولتي

 4 9/43 207 1/56 264 92/27± 59/11 100 475 مجموع

 

. اد جامعه براسـاس هـدف و انگيـزه از تمـرين در باشـگاه آورده شـده اسـت                   ، توزيع فراواني افر   1شكل     در  
، هدف بيشتر افراد نمونه از حضور در باشگاه، كسـب سـلامتي و كمتـرين هـدف نيـز برقـراري        شكلبراساس اين   

 .ارتباط اجتماعي است
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  توزيع فراواني افراد جامعه براساس هدف و انگيزه از تمرين در باشگاه– 1 شكل 

هاي توصيفي رضايتمندي مشتري مانند تعداد افراد نمونه، ميانگين و انحراف معيار در هـر               ، شاخص 2 جدول
هـاي  هاي رضايت اجتماعي، رضايت از سلامتي، تجهيزات و محيط سالن، نيروي انسـاني، برنامـه              گروه را در مؤلفه   

هاي بدنسازي خصوصـي  ن از باشگاهميزان رضايت كلي مشتريا. دهدتمريني و رضايت از هزينه و شهريه نشان مي      
 . آمده است2و دولتي نيز در جدول 

 هاي خصوصي و دولتيهاي رضايتمندي در باشگاههاي توصيفي مؤلفه شاخص– 2جدول 
 مؤلفة رضايت

 باشگاه
رضايت 
 اجتماعي

رضايت از 
 سلامتي

تجهيزات و 
 سالن

نيروي 
 انساني

برنامة 
 تمريني

هزينه و 
 شهريه

رضايت 
 كلي

 213 232 225 225 222 236 235 تعداد

 90/78 10/68 51/78 11/80 77/72 18/87 55/87 ميانگين رضايت

صي
صو

خ
 

 63/11 70/24 71/16 13/13 24/24 46/10 41/10 انحراف معيار

 206 233 224 229 225 235 234 تعداد

تي 94/74 54/75 67/72 72/76 42/67 87/82 70/81 ميانگين رضايت
دول

 

 37/10 25/20 16/17 42/12 87/18 37/11 80/11 ف معيارانحرا
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 ها يافتهليلتجزيه وتح

هـاي خصوصـي و دولتـي در هـر يـك از      نتايج آزمون مقايسة آماري ميزان رضايتمندي مشتريان زن باشـگاه      
نجـام   مسـتقل ا   tهاي رضايتمندي و همچنين از نظر ميزان كلي رضايتمندي كه با استفاده از آزمون آماري                مؤلفه

 . ارائه شده است3شد، در جدول 

 هاي خصوصي و دولتيهاي رضايتمندي در باشگاه آزمون مقايسة آماري مؤلفه– 3جدول 
 Pميزان  درجة آزادي  Tميزان  ميانگين نمرات باشگاهمؤلفة رضايت مندي 

 000/0 467 686/5 70/81±80/11 دولتي رضايت اجتماعي  55/87± 41/10 خصوصي

 000/0 469 278/4 87/82± 37/11 دولتي ت از سلامت رضاي 18/87± 46/10 خصوصي

رضايت از تجهيزات و  77/72± 24/24 خصوصي
 010/0 445 601/2 42/67± 87/18 دولتي سالن

رضايت از عوامل  11/80± 13/13 خصوصي
 005/0 452 830/2 72/76± 42/12 دولتي انساني

رضايت از برنامة  51/78± 71/16 خصوصي
 000/0 447 652/6 67/72± 16/17 دولتي ريني تم

رضايت از هزينه و  10/668± 70/24 خصوصي
 000/0 463 -54/3 54/75± 25/20 دولتي شهريه

 000/0 417 67/3 94/74± 37/10 دولتي رضايت كلي  90/78± 63/11 خصوصي

 

 هـاي رضـايتمندي در     داري بـين مؤلفـه    دهـد، اخـتلاف معنـي     ي نشـان م ـ   3هاي جـدول    طور كه يافته  همان
ن ميزان رضـايتمندي  آهاي خصوصي و دولتي وجود دارد كه به جز مؤلفة رضايت از هزينه و شهريه كه در    باشگاه

-هاي بدنسازي خصوصي به   ها، باشگاه در ديگر مؤلفه  ). P=00/0(داري بالاتر بود    طور معني هاي دولتي به  در باشگاه 

هـاي  همچنـين بـين رضـايت كلـي مشـتريان باشـگاه           ). <P 05/0(داري مورد رضايت بيشتري بودنـد       ر معني طو
هـاي خصوصـي    و مشـتريان باشـگاه    ) P = 00/0(داري وجـود داشـت      بدنسازي خصوصي و دولتي اختلاف معنـي      

 .رضايت بيشتري را نشان دادند
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 گيريبحث و نتيجه

-هاي بدنسازي خصوصي و دولتـي تفـاوت معنـي   ماعي در باشگاههاي پژوهش، بين رضايت اجت  براساس يافته 

هـاي  ترين عامل بروز اين تفاوت اين بود كه در باشـگاه          تحليل عاملي نشان داد مهم    ). P= 00/0(داري وجود دارد    
هـاي خصوصـي   دولتي جو اجتماعي خوبي وجود ندارد و شانس ملاقات با افراد جديد نسبت به مشـتريان باشـگاه    

داري هاي بدنسازي خصوصي و دولتي تفـاوت معنـي      همچنين بين ميزان رضايت از سلامت در باشگاه        .كمتر است 
دست آمد، وجود اخـتلاف بسـيار       ترين عواملي كه در تحليل اين موضوع به       از جمله مهم  ). P= 00/0(مشاهده شد   

دولتـي بـود، وگرنـه از      هـاي   هاي خصوصي نسبت به باشگاه    در كاهش استرس و همچنين ايجاد آرامش در باشگاه        
، )كـه زيرمجموعـة رضـايت از سـلامتي بودنـد          (نظر ايجاد سلامتي و تندرستي و نيز كمك به حفظ تناسب اندام             

 .هاي دولتي و خصوصي مشاهده نشدتفاوت چنداني بين باشگاه

-نـي هاي بدنسازي خصوصي و دولتي نيز تفاوت مع     بين رضايت از تجهيزات و محيط فيزيكي سالن در باشگاه         

هـا،  هاي بدنسازي خصوصـي از تميـزي و نظافـت دوش   رضايت مشتريان باشگاه). P = 010/0(داري مشاهده شد   
هـاي  هاي بهداشتي و رختكن و همچنين درجة حرارت سالن تمرين و رختكن به مراتب بيشتر از باشـگاه             سرويس

همچنين بين ميزان رضايتمندي    .  شد دار در اين مؤلفه   دولتي بدنسازي بود و اين عوامل موجب بروز تفاوت معني         
داري مشـاهده شـد     هاي بدنسازي خصوصـي و دولتـي تفـاوت معنـي          مشتريان از كيفيت نيروي انساني در باشگاه      

)005/0=P (     در رضايتمندي مشتريان دو نوع باشگاه خصوصي و دولتي مي   فو آنچه موجب بروز بيشترين اختلا -

هـاي خصوصـي   هاي تمرينـي در باشـگاه   مشتريان براي تجويز برنامهشد، توجه به شخصيت افراد و نيز مشورت با  
 .هاي بدنسازي دولتي بودنسبت به باشگاه

هـاي تمرينـي در    بين رضـايت از برنامـه      )P = 00/0(دار  توان به وجود تفاوت معني    از ديگر نتايج پژوهش مي    
هـاي بدنسـازي    هـاي باشـگاه   رنامـه هاي خصوصي و دولتي اشاره كرد كـه خلاقيـت و نـوآوري بيشـتر در ب                باشگاه

. هاي ويژه و اختصاصي براي مشتريان موجب اخـتلاف شـد  هاي دولتي و نيز ارائة برنامهخصوصي نسبت به باشگاه   
داري مشـاهده شـد   هـاي خصوصـي و دولتـي تفـاوت معنـي     بين رضايتمندي مشتريان از هزينه و شهرية باشـگاه      

)00/0=P .(   هاي خصوصي به منابع دولتي     چون باشگاه . داري داشتند  برتري معني  هاي دولتي در اين زمينه باشگاه
بنابراين شهرية بيشتري را نسبت بـه       . كنندوابسته نيستند وبه قصد درآمدزايي و كسب منفعت بيشتر فعاليت مي          



 بررسي و مقايسة رضايت مندي مشتريان زن باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و دولتي شهر تهران 

 

137

ننـد  كدريافت مي ) اندكه بيشتر به دنبال ترويج فرهنگ عمومي ورزش و ارائة خدمات همگاني           (هاي دولتي   باشگاه
. هاي بدنسازي خصوصي نسبت به دولتي شـود       مندي كمتر در باشگاه   تواند موجب بروز رضايت   و همين مسئله مي   

داري مشـاهده شـد   هاي بدنسازي خصوصي و دولتي تفاوت معنـي     علاوه بر اين، بين رضايت كلي مشتريان باشگاه       
تـرين عامـل بـروز ايـن تفـاوت در           مهـم . )9(همخواني دارد   ) 2006(كه با نتايج تحقيقات آفتينوس و همكارانش        

هاي خصوصي و دولتي، رضايت از تأسيسات و محيط فيزيكي باشگاه و همچنين نحـوة برخـورد مـديريت،                   باشگاه
هاي خصوصي است كه ممكن است ناشي از جلب رضايت مشتريان و درآمدزايي بيشـتر               مربيان و كاركنان باشگاه   

 .هاي خصوصي باشددر باشگاه

هاي هاي دولتي كمتر از بنگاه    طور متوسط كارايي بنگاه   دهد كه به  هاي دولتي نشان مي   رزيابي بنگاه مطالعات ا 
پـژوهش حاضـر نيـز نشـان داد ميـزان رضـايت در       ). 7(انـد  خصوصي است كه در همان زمينه مشغول به فعاليت  

لتي است كه ايـن مسـئله بـه         هاي دو مراتب بيشتر از رضايت مشتريان در باشگاه      هاي بدنسازي خصوصي به   باشگاه
ترين هدف بخش خصوصي، سـودآوري اسـت، در حـالي كـه در بخـش دولتـي                  مهم. شوددلايل مختلف ايجاد مي   

بخش خصوصي داراي قابليت تطبيق با محيط و در مقابل بخش دولتـي داراي              . بيشتر منافع عمومي مدنظر است    
 .خش خصوصي افزايش يابدشود كه كارايي بها موجب مياين تفاوت. سيستم بسته است

به ايـن منظـور مـديران باشـگاه         . هاي بدنسازي خصوصي، سودآوري براي باشگاه است      ترين هدف باشگاه  مهم
گيرند و كيفيـت خـدمات را بـراي رضـايتمندي مشـتريان خـود       كار ميتمام تلاش خود را براي جذب مشتري به     

تـرين عامـل    هش خود به اين نتيجه رسـيد كـه مهـم          در پژو ) 2001 (1طور كه جانگ پيل   همان. دهندافزايش مي 
عـلاوه بـر   ). 14(هاي آمادگي، درك كيفيت خدمات توسط مشتريان است پيشگو در رضايتمندي مشتريان باشگاه  

دنبـال آن  منظور جـذب مشـتري و بـه   هاي بدنسازي خصوصي بهباشگاه. سازي با رقابت همراه است اين، خصوصي 
هـا و بـه   كنند و اين رقابت موجب افزايش كيفيت خـدمات در ايـن باشـگاه     رقابت مي  هاسودآوري، با ديگر باشگاه   

هـاي بدنسـازي دولتـي در       در مقابل چون سـودآوري در باشـگاه       . شوددنبال آن افزايش رضايتمندي مشتريان مي     
در مجموع،  . اردها اهميتي ند  اولويت قرار ندارد، در نتيجه رقابت و افزايش كيفيت خدمات هم در اين گونه باشگاه              

                                                           
1 - Jong Pill, C. 
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 ـ )1384(پـور   ، احساني و شمسـي    )1383(نتايج اين پژوهش با نتايج تحقيقات رمضاني         و جانـگ   ) 2006(ودت  ، ب
 ).14 و 11، 4، 1(كند هاي آنها را تأييد ميخواني دارد و يافتههم) 2001(پيل 

همچنـين  . يـد اسـت   تر از جذب مشـتريان جد     براساس نتايج تحقيقات، حفظ مشتريان كنوني بسيار به صرفه        
علـت نداشـتن    زيـرا بـه   . تر از جذب مشتري اسـت     توان پنداشت كه جلب رضايت مشتري و نگهداري آنها مهم         مي

). 13(اطلاعات از مشتريان جديد، انتخاب مشتريان هـدف و در نتيجـه بازاريـابي هدفمنـد، مشـكل خواهـد بـود           
شود كه با تشديد رقابت     و بازاريابي محسوب مي   ، يكي از مفاهيم كسب و كار        )CRM(مديريت ارتباط با مشتري     

هـاي  مديريت ارتباط با مشتري بـا امتـزاج مفـاهيم بازاريـابي و قابليـت             . در تجارت اهميت آن رو به افزايش است       
هـاي همـان مشـتري    اي متفاوت و منطبق با خواستهگونهكند تا با مشتريان مختلف به     فناوري اطلاعاتي سعي مي   

هـاي بـدني   به همين دليل و باتوجه به اينكه افراد زيادي بـه ورزش و فعاليـت  ). 15(اشته باشد برخورد و تعامل د  
-، بـه )هـاي بدنسـازي  مانند باشـگاه (دهند هايي كه خدمات ورزشي ارائه ميپردازند، لازم است افراد يا سازمان  مي

هـا و   گيري كننـد تـا ضـعف      اندازهاي يا مستمر، رضايت مشتريان خود را        صورت دوره منظور حفظ و بقاي خود، به     
هـا را نيـز توسـعه       ها، تصـميمات لازم اتخـاذ كننـد و قـوت          هاي سازمان را تشخيص دهند و براي رفع ضعف        قوت

 .بخشند
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