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 چکیده

پژوهش حاضر مقایسه نگرش و رفتار مشتریان نسبت به خدمات مراکز آمادگی جسمانی شهر رشت  هدف :هدف

 .است

پیمایشی است که به شکل میدانی انجام شد. جامعه آماری  -پژوهش حاضر از نوع توصیفی :شناسی روش

 گیری نمونهبه روش  ها آننفر از 033 آن شامل کلیۀ مشتریان مراکز آمادگی جسمانی شهر رشت بود که

فردی، کیفیت خدمات  های ویژگیتصادفی انتخاب شدند. ابزار گردآوری اطلاعات، پنج پرسشنامۀ  ای خوشه

نفر از 8 تأییدو قصد خرید مجدد بود که روایی آن  مورد  ورزشی، رضایتمندی مشتری، وفاداری مشتری

آن با استفاده از آزمون ضریب آلفای کرونباخ معادل  متخصصان مدیریت ورزشی قرار گرفت و پایایی

39/3=α  .محاسبه شد 

سنی و مدت عضویت مشتریان در  های گروهکه بین کیفیت خدمات با متغیر جنسیت،  نتایج نشان داد :ها یافته

 (. همچنین بین وفاداری مشتریان با دفعات حضور مشتریان درP≤30/3باشگاه تفاوت معناداری وجود داشت)

  (.P≤30/3مشاهده شد ) داری معنیسنی مشتریان تفاوت  های گروهبا  مجدد خریدو بین قصد  ها باشگاه

انسانی و  های ویژگیمشتریان بر اساس  بندی طبقهبا  توانند میمدیران مراکز آمادگی جسمانی  :گیری نتیجه

مشهتریان در جههت    ههای  سهته خوامتنوع آنان و ارائهه محصهویتی مبهابا بها      نیازهایانتظارات و  شناسایی

 .رضایتمندی، وفاداری دائم و تمایل به بازگشت دوباره آنان به باشگاه تلاش کنند

 کیفیت خدمات، نگرش مشتری، رضایتمندی، وفاداری، قصد خرید مجدد. های کلیدی: واژه
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مقدمه 
امروزه کارایی و اثربخشی سازمان سخن روز 

گسترش شدید رقابت و پویایی  واسبه بهاست. 

طی چند  ها سازمانو اهداف  ها آرماناقتصاد، 

شده است، در  ای عمدهسال اخیر دچار تغییرات 

از این، تمرکز بر جذب مشتریان حالی که پیش 

بود، امروزه  ها سازمانجدید، سیاست عمده 

راهبردی و تجاری بر حفظ و بهبود  های سیاست

وفاداری و افزایش اعتماد مشتریان نسبت به 

علل چنین  ترین مهمسازمان متمرکز است. 

تغییری افزایش آگاهی و اطلاع عمومی در مورد 

ری مشتریان ایت و وفاداپیامدهای مبلوب رض

(. مشتری 0388 چیان و همکاران،است )کوزه

عامل کلیدی و محوری در تقویت و سودآوری و 

کلیه  گیری جهتو  شود میبقاء سازمان قلمداد 

و منابع سازمان حول محور  ها استراتژیاهداف، 

 )محمودی، باشد میجذب و نگهداری مشتری 

(، نشان دادند 0333)0(. ریچهلد و سسر3:0333

قوی بر سود شرکت  تأثیرحفظ مشتریان که 

جذب مشتریان جدید دارد. رضایت  بهنسبت 

مشتریان وابسته به کیفیت خدمات است و 

احتمال داد با افزایش کیفیت خدمات  توان می

. این نگرش به یابد میرضایت مشتریان افزایش 

تعهد مشتری، تمایل او به بازگشت، ثبات خرید 

میان مشتری و  خدمات، گسترش روابط تجاری

خدمات، افزایش تحمل و صبر  دهنده ارائه

احتمالی خدمات  های کاستیمشتری در برابر 

سازمان منجر  دربارۀآینده، تبلیغات مثبت او 

جامعه کنترل (. » 00:0333)محمودی، گردد می

کیفیت را بدین گونه تعریف « 2کیفیت آمریکا

                                                      
1. Richheld & Sasser 
2. American Society of Quality Control 

(ASQC) 

و خصوصیات یک  ها ویژگیمجموع کل :» کند می

ل یا خدمت که بتواند نیازهای مشتری را محصو

مشتری  اصبلاح بهاین تعریف « برآورده نماید.

محور، بیانگر این است که شرکت تنها زمانی 

به کیفیت کامل برسد که محصویت و  تواند می

متناسب یا بیش از  کند میخدماتی را که ارائه 

(. 23:0333 ،3)کاتلر انتظارات مشتری باشد

بین  کنند میسعی موفا  های شرکت

سازمان و نیازهای مشتریان تعادل  های استراتژی

و همگرایی برقرار نمایند و در روند طراحی و 

حداکثر رضایت  تأمینمحصول و خدمات به  ارائه

)میرابی و  دارند میمشتری توجه اساسی مبذول 

(. رضایت مشتری، یک مفهوم 0383 زادواریان،

کلی واکنش نتیجه  دهنده نشانجامع است، که 

طیف  تواند میعاطفی پس از مصرف است و 

 .(2338، 0)چن وسیعی از ناراضی به راضی باشد

وفاداری عبارت است از ایجاد تعهد در مشتری 

برای انجام معامله با سازمان خاص و خرید کای و 

مکرر. وفاداری از باور به  صورت بهخدمات 

)نیات  شناختی روانکیفیت خدمات، تصمیم 

 شود میی( و نگرش مثبت و مبلوب ناشی رفتار

تکرار رفتار خرید و ثبات در رفتار  عنوان بهو 

(، وفاداری مشتریان 2333خرید است. فولرتن )

: وفاداری رفتاری: قصد داند میرا شامل دو بخش 

مشتریان به خرید مجدد خدمت و محصول از 

در حفظ روابط  ها آنخدمت، و قصد  دهنده ارائه

. وفاداری نگرشی: سبح وابستگی هکنند عرضهبا 

 کننده عرضهروانی و دفاع نگرشی نسبت به 

این نوع وفاداری عبارتند  های مشخصهخدمت. 

از: تبلیغات مثبت دهان به دهان، تشویا دیگران 

                                                      
3. Kotler 

4. Chen 
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به استفاده از آن محصول یا خدمت )عبافر و 

(. نیات رفتاری عبارت است از 0333منصوری،

کرد خدمت ادراک مشتریان نسبت به عمل

و اینکه آیا  رسانی خدمتدهندگان از لحاظ 

مشتریان حاضر به خرید بیشتر از یک سازمان 

خاص هستند و یا اینکه خرید خود را کاهش 

. نیات رفتاری یا نیات در رفتار نتیجه دهند می

فرایند رضایت مشتریان است )صمدی و 

احساسات  طورکلی به ها نگرش(. 0388همکاران،

در مورد محصویت، افراد و یا  مثبت یا منفی

مجموع رضایت از  عنوان بهمسائل است که 

و  شود میمحصویت یا خدمات در نظر گرفته 

به  "نامبلوب"از  ای محدودهدر  تواند می

، بسته به نوع تجارب ارزیابی گذشته، "مبلوب"

(. تحقیا در مورد  0،0331باشد )روئست و پیترز

فتاری فرایند رفتار مشتریان به دنبال فهم ر

، بعد از استفاده از محصول/ خدمات گیری تصمیم

. مشتری محصول/ خدمت را در شود میانجام 

و  کند میمقابل نیازها و انتظاراتش ارزیابی 

نتیجه آن یا رضایتمندی است یا نارضایتی. 

رضایت باعث تقویت وفاداری خریدار و تکرار 

نارضایتی نسبت  که درحالی، شود می اش تجربه

و  گذارد می جای بهبه خدمت نگرشی منفی 

 دهد میسازمان مشتری را از دست  معمویً

(. بنابراین از 0383)گوهررستمی و همکاران، 

طریا ارزیابی شاخص رضایت مشتری در یک 

رفتار خود را  تواند می، سازمان مدت طوینیدوره 

تجزیه و تحلیل نماید و چنانچه روند منبقی در 

ت مشتریان وجود نداشته باشد، دستیابی به رضای

خود را اصلاح نموده و مجموعه  گیری جهت

اجرایی خود را با نگرش به خواسته  های فعالیت

نماید )معمار جعفری و  ریزی برنامهمشتریان 
                                                      
1. Roest  & pieters 

خدمات مراکز آمادگی جسمانی  (.0389همکاران

یک فعالیت نامحسوس بر پایه  عنوان به تواند می

که ارزش را  شود می فیزیکی تعریف های فعالیت

ارائه سود فیزیکی،  وسیله بهبرای افراد 

روانشناسی، اجتماعی و اقتصادی به وجود 

 های سازمان. چنانچه (2333 ،2ییلدیز) آورد می

بر رضایت  مؤثرورزشی درک مناسبی از عوامل 

از نتایج  توانند میمشتریان داشته باشند بهتر 

ایتمند مثبت برخورداری از پایگاه مشتریان رض

استفاده کنند، زیرا برآوردن انتظارات مشتریان 

کیفیت خدمات، به  های ویژگیدر مورد 

و باعث  انجامد می ها آنرضایتمندی بایتر 

تا به خدمات وفادار بمانند و حتی آن را  گردد می

 به دیگر مشتریان نیز پیشنهاد دهند

که این خود  (.0383، سیدجوادین و همکاران)

 .دهد میتریان جدید را کاهش هزینه جذب مش

گوهررستمی و همکاران در همین زمینه 

بر رضایت  مؤثرعوامل  بندی رتبه(، با 0383)

 های مؤلفه بین در، سازی بدنمشتریان باشگاه 

، کیفیت خدمات ها باشگاهکیفیت خدمات 

عامل در رضایتمندی  ترین مهمکارکنان را 

مشتریان اعلام کردند. همچنین تفاوت 

بین رضایتمندی مشتریان باشگاه با  داری معنی

در باشگاه  ها آنمدت عضویت و دفعات حضور 

(، دریافتند 0333پیدا کردند. رجبی و همکاران )

که عامل تجهیزات فیزیکی و محیبی و عامل 

دسترسی به خدمات در زنان و مردان تفاوت 

مشاهده نشده است ولی در رفتار  داری معنی

 های برنامهان کارکنان، کارکنان، قابلیت اطمین

تمرینی و قیمت بین زنان و مردان تفاوت 

در  زنان نمرات بیشتری وجود دارد؛ داری معنی

عظیم زاده و  .اند کرده این متغیرها گزارش
                                                      
2. Yildiz 
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(، جهت تعیین انتظارات 0333گوهررستمی )

تندرستی مستقر در  های ایستگاهمخاطبان 

ند شهرداری تهران به این نتیجه رسید های پارک

که محیط فیزیکی بیشترین انتظار و هویت 

ایستگاه تندرستی کمترین انتظار مخاطبان از 

در  جز به طور همینبوده است.  ها ایستگاه

سنی در بقیه متغیرهای جمعیت  های گروه

بین انتظارات افراد  داری معنیشناختی تفاوت 

 0وجود نداشت. تئودوراکیس و همکارانش

رضایت مشتری در  گیری اندازه، با (2330)

نشان  آمادگی جسمانی در پرتقال، های باشگاه

خدمات در / دادندکه زنان در زمینه تجهیزات

مقایسه با مردان کمتر راضی بودند و بیشتر افراد 

/ در زمینه تجهیزات ذهنی کرده تحصیل

اجتماعی حداقل رضایت را داشتند. هاک لی و 

کیفیت  تأثیر(، با بررسی 2300) 2همکاران

مات بر رضایتمندی و قصد خرید مجدد در خد

گلف کره، دریافتند که  برای زنان  های باشگاه

گلف باز خدمات باشگاه، تمیزی و جدید بودن 

تجهیزات باشگاه در مقایسه با مردان دارای 

 3. همچنین رانگتاناکیتباشد میاهمیت بیشتری 

 " در رسالۀ دکتری خود با عنوان ،(2338)

کیفیت خدمات در مراکز رضایت مشتریان از 

به این نتیجه رسید که رضایت زنان از  "آمادگی

 03 کیفیت، بیشتر از مردان بود و افراد بایی

از این سن بودند.  تر پاییناز افراد  تر راضیسال 

، به این نتیجه رسید که بین (2338) 0چین لیو

کیفیت خدمات، رضایتمندی مشتریان و وفاداری 

ناختی چون سن، درآمد با متغیرهای جمعیت ش

ماهیانه و تحصیلات و مدت عضویت تفاوت 

                                                      
3. Theodorakis et al. 
4. Hak Lee et al. 

5. Rueang thenekiet 

6. Chin Liu 

خلاصه، مدیران  طور بهوجود داشت.   داری معنی

رضایت و درک  اساس برورزشی نیاز دارند بدانند 

ی از خدماتشان های ویژگیاز کیفیت خدمات چه 

و به وفاداری آنان  گذارد می تأثیربر مشتریان 

( و 0383، انسیدجوادین و همکار) انجامد می

متعاقب آن به بازگشت دوباره مشتریان ختم 

ورزشی در گرو  های سازمان. امروزه بقای شود می

نگرش مثبت مشتری نسبت به خدمات ارائه 

شده و به طور کلی به سازمان است. بنابراین با 

توجه به نیازهای متفاوت مشتریان، این افراد به 

نزدیک و بدنی  های فعالیتمتفاوتی به  های شیوه

، در نتیجه نگرش و رفتار کنند میآن را درک 

 های سازماننسبت به ارائه خدمات توسط  ها آن

ورزشی، متفاوت خواهد بود. بنابراین شناخت 

نیازهای متنوع مشتریان  شناساییعلائا و 

 ریزی برنامهورزشی، و  های سازمانتوسط مدیران 

بر اساس این شناخت  ها برنامه دهی سازمانو 

. در تحقیقات شود میری بسیار مهم تلقی ام

تاکنون، به بررسی  در این زمینه شده انجام

نگرش و رفتار مشتریان با در نظر گرفتن هر 

چهار متغیر کیفیت خدمات، رضایتمندی 

مشتریان، وفاداری و قصد به خرید مجدد 

مشتریان پرداخته نشده است، بنابراین محقا 

میل اطلاعات در جهت تک راهکارهاییقصد دارد 

حاصل از تحقیقات قبلی و کمک به مدیران 

آمادگی جسمانی در جهت افزایش  های باشگاه

شهر رشت ارائه دهد. در  های باشگاه وری بهره

 های آزموناین پژوهش محقا با استفاده از 

پاسخ خواهد داد که  سؤالآماری مناسب به این 

آیا بین کیفیت خدمات، رضایتمندی ، وفاداری و 

د خرید مجدد با متغیرهای جمعیت شناختی قص

چون جنسیت، سن، مدت عضویت، دفعات 

وجود داری معنیحضور و تحصیلات تفاوت 
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دارد؟ بر این اساس  هدف اصلی از این تحقیا؛ 

مقایسه نگرش و رفتار مشتریان نسبت به 

و ایروبیک شهر  سازی بدن های باشگاهخدمات 

  رشت است. 
 

 شناسی پژوهش روش
حاضر از نوع توصیفی پیمایشی است که  تحقیا

اطلاعات به روش میدانی گردآوری شد. حجم 

جامعه آماری در زمان انجام پژوهش نزدیک به 

باشگاه آمادگی جسمانی بود. بنابراین  033

که دارای مجوز رسمی از  هایی باشگاهتمامی 

شهر رشت بودند در دامنه  بدنی تربیتاداره 

انتخاب نمونه از روش  تحقیا قرار گرفتند. برای

است  شده استفادهتصادفی  ای خوشه گیری نمونه

منبقۀ شهرستان  0که هرکدام از   صورت بدین

یک خوشه در نظر گرفته شد و با  عنوان بهرشت 

موجود در هر منبقه،  های باشگاهتوجه به نسبت 

تصادفی  صورت بهتعدادی باشگاه در هر منبقه 

 00، نبقه یکانتخاب شدند بدین منظور از م

 9 ،باشگاه، منبقه سه 8 ،باشگاه، منبقه دو

منبقه  نهایتاًباشگاه و  8 ،باشگاه، منبقه چهار

تصادفی انتخاب شدند و  صورت بهباشگاه  0 ،پنج

( نفر مرد 0( نفر زن و )0در هر باشگاه نیز )

سال، که حداقل به مدت شش ماه  08بایی 

دارا مربوطه را  های باشگاهسابقه فعالیت در 

نمونه تحقیا  عنوان بهتصادفی  صورت بهبودند، 

انتخاب شدند و پرسشنامه در اختیارشان قرار 

ابزار گردآوری اطلاعات در این پژوهش از . گرفت

پنج پرسشنامه شامل: متغیرهای جمعیت 

 20با   2، پرسشنامه کیفیت خدمات0شناختی

است و به  شده تنظیمکه توسط محقا  سؤال

                                                      
1. Demographic 

2. Service Quality 

(؛ سؤال1ات و محیط فیزیکی )چهار بعد تجهیز

(؛ سؤال0(؛ برنامۀ تمرینی )سؤال1پرسنل )

 و شود می( تقسیم سؤال 9خدمات فرعی )

 چانگ 3همچنین پرسشنامه رضایتمندی کلی

 0، پرسشنامه وفاداریسؤال 0( با 0338)

و پرسشنامه  سؤال 8( با 2338مشتریان لیو )

 سؤال 0( با 0338چانگ ) 0قصد خرید مجدد

نفر اساتید 8است که توسط  شده استفاده

مدیریت ورزشی اصلاح و روایی آن مشخص شد. 

پایایی ابزارهای تحقیا به روش آلفای کرونباخ 

کیفیت  های پرسشنامه به ترتیب برای

(، α=33/3(، رضایتمندی کلی )α=33/3خدمات)

(و قصد خرید مجدد α=33/3وفاداری مشتریان)

(82/3=α .محاسبه شد )سنجش  طور همین

( محاسبه α=39/3ایایی کلی پرسشنامه معادل )پ

پرسشنامه طیف لیکرت  گیری اندازهشد. مقیاس 

نظر خود  دهندگان پاسخبوده است که  تایی پنج

 کاملاًموافقم تا  کاملاًاز  سؤایترا در مورد 

(. از بین 0تا0مخالفم مشخص کردند )امتیاز 

پرسشنامه به  00 شده توزیعپرسشنامه  033

طلاعات کنار گذاشته شد و تجزیه و علت نقص ا

پرسشنامه انجام  380تحلیل آماری بر اساس 

از آمار توصیفی  ها دادهشد. برای تجزیه و تحلیل 

و  فراوانیخام، توزیع  های نمره بندی طبقه)

پراکندگی مانند میانگین،  های شاخصمحاسبه 

انحراف معیار و ...( و از آمار استنباطی )آزمون 

یرنوف جهت آزمون نرمال بودن کلموگروف اسم

 –یو من  و آزمون تی مستقل، ها دادهتوزیع 

ویتنی، کروسکال والیس و تحلیل واریانس یک 

 افزار نرمطرفه( استفاده شد. بدین منظور از 

                                                      
3. Overall Satisfaction 

4. Loyalty 

5. Repurchase Intention 
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(23rev-ssss برای تجزیه و تحلیل اطلاعات )

 ها فرضیهگردآوری شده استفاده گردید و تمام 

مورد تحلیل و  ( P≤30/3در سبح معناداری )

 بررسی قرار گرفتند.

 

 ی پژوهشها یافته
نتایج بررسی توصیفی مربوط به ویژگی فردی در 

است. با توجه به جدول،  شده ارائه( 0جدول )

را  موردمبالعه های باشگاه% از مشتریان  9/03

% آن را مردان تشکیل دادند. 0/03زنان و 

کلی(  صورت به) دهندگان پاسخمیانگین سنی 

 08تا  21که محدوده سنی  باشد می  90/28

%( 3/09) دهندگان پاسخسال بیشترین درصد از 

نمونه دارای تحصیلات  افراد اکثررا شامل بودند. 

% بودند.  3/30دیپلم و لیسانس با مقدار برابر

 3بایتر از  کننده شرکت% از مشتریان  0/33

%  3/93سال عضویت در باشگاه را داشتند که 

به باشگاه مراجعه  هفته دربار  3تا 2این افراد 

.کردند می

 

 توزیع فراوانی افراد نمونه بر اساس متغیرهای جمعیت شناختی .1جدول

 

در  ها دادهبررسی طبیعی بودن توزیع  منظور به

 -از آزمون کلموگروف  موردبررسیجامعه 

ایج نشان داد که است. نت شده استفادهاسمیرنوف 

 ( دارای توزیعsis=20/3متغیر کیفیت خدمات )

نرمال بود و توزیع متغیرهای رضایتمندی کلی، 

 موردبررسیوفاداری، قصد خرید مجدد در نمونه 

 بودند. نرمال غیر

 متغیرهایهمچنین در بررسی تفاوت بین 

 tتحقیا با جنسیت مشتریان،  نتایج آزمون 

فیت خدمات با مستقل نشان داد که بین کی

درصد 

 فراوانی

درصد  متغیر فراوانی

 فراوانی

درصد  متغیر فراوانی

 فراوانی

 متغیر فراوانی

5/22  0ماه تا 9 032 

 سال

اه
شگ

 با
در

ت 
وی

ض
 ع

ت
مد

 

3/09  203 21- 

سال08  

ده
ر

 
ی

سن
 

9/03  زن 030 

ت
سی

جن
 

1/22 سال 2تا0 002   9/28  003 31-

سال28  

0/03  مرد 033 

سال 3تا 2 00 11  9/03  00 01-

سال38  

3/3  زیر دیپلم 38 

ت
لا

صی
تح

ح 
سط

 

1/03 سال >3 001   3/3  00 01< 

 سال

3/30  دیپلم 032 

بار 0 2 5  

ته
هف

در 
ور 

ض
 ح

ت
عا

دف
جمع در هر  380 033 

 متغیر

0/01 دیپلم فوق 99   

2/20 بار 3تا 2 209   3/30  لیسانس 032 

2/05 بار 1تا 3 031   0/0  لیسانس فوق 01 
< 

 جمع در هر متغیر 380 033 جمع در هر متغیر 380 133



  453    8 یاپیپ ،4 ماره، ش4935 تابستانو  بهارورزش،  ۀو توسع تیریوفصلنامه مدد ...                      یگوهررستم درضای، حمبنار نینوش 

وجود دارد  داری معنیمتغیر جنسیت تفاوت 

(303/2=t ، 30/3مقدار=sig .) 

ویتنی نشان داد  –همچنین نتایج آزمون یو من 

که بین رضایتمندی کلی، وفاداری و قصد خرید 

وجود  داری معنیمجدد با متغیر جنسیت تفاوت 

بین ابعاد کیفیت با  تفاوتدر بررسی  ندارد.

ن، نتایج نشان داد که بین ابعاد جنسیت مشتریا

پرسنل، برنامه تمرینی و خدمات فرعی با 

وجود دارد  داری معنیجنسیت مشتریان تفاوت 

و بین تجهیزات و محیط فیزیکی با جنسیت 

 (.2یافت نشد )جدول داری معنیمشتریان تفاوت 

 
 کیفیت خدمات با توجه به جنسیت مشتریان بررسی تفاوت ابعاد .2 جدول 

 

نشان داد  AVΟΝΑ حاصل از آزمون های یافته

که بین متغیر کیفیت خدمات با رده سنی تفاوت 

(. در ادامه 3( )جدولP≤30/3است) دار معنی

مقایسه تفاوت بین طبقات سن، نتایج  منظور به

نشان داد که بین افراد   LSD حاصل از آزمون

تفاوت  2و0سال با دو گروه سنی  08بایی 

رزیابی از کیفیت خدمات وجود در ا داری معنی

از  2و0دارد. این افراد نسبت به گروه سنی 

هستند. نتایج آزمون کروسکال  تر راضیخدمات 

والیس نشان داد بین دو متغیر رضایتمندی و 

 داری معنیوفاداری با رده سنی افراد تفاوت 

وجود ندارد. همچنین بین متغیر  قصد خرید 

ری مشاهده مجدد با رده سنی تفاوت معنادا

ویتنی  –(. که نتایج آزمون یو من P≤30/3شد)

سال با گروه سنی 08نشان داد بین افراد بایی 

در قصد خرید مجدد  داری معنیتفاوت  2و0

در 2و0. این افراد نسبت به گروه *وجود دارد

بودند. تر مصممبازگشت دوباره به باشگاه 

 

 

سطح  نتیجه آزمون

 معناداری

tمقدار Df  انحراف

 معیار

 کیفیت ابعاد جنسیت میانگین

ن
آزمو

test
-t

 

 

تفاوت غیر 

 دار معنی

تجهیزات و محیط  زن 33/3 993/3 383 091/3 898/3

 مرد 81/3 101/3 فیزیکی

 خدمات فرعی زن 30/3 909/3 099/310 310/2 333/3 دار معنیتفاوت 

 مرد 13/3 103/3

سبح  نتیجه آزمون

 معناداری

میانگین  uمقدار zمقدار

 رتبه

 ابعاد کیفیت تجنسی

ن 
آزمو

 u
 

ن 
م

– 
ی

ویتن
 

 پرسنل زن 33/233 /33093800 -310/0 308/3 دار معنیتفاوت 

 مرد 12/080

 برنامه تمرینی زن 12/238 /33300030 -800/2 330/3 دار معنیتفاوت 

 مرد 89/019
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 بررسی تفاوت متغیرهای کیفیت خدمات، قصد خرید مجدد با توجه به رده سنی .3 جدول 

نشان داد  AVΟΝΑحاصل از آزمون  های یافته

که بین متغیر کیفیت خدمات با مدت عضویت 

(. 0است )جدول دار معنیاشگاه تفاوت در ب

، ها گروهمقایسه تفاوت بین  منظور به طور همین

را  داری معنیتفاوت  LSDآزموننتایج حاصل از 

عضو باشگاه سال  3 بین افرادی که بیشتر از

(. P≤30/3نشان داد ) 0هستند با افراد گروه

سال عضویت از خدمات نسبت  3افراد با بیش از 

مدت  طور همینبودند.  تر راضی 0به گروه 

تفاوت  موردبررسیعضویت با سه متغیر دیگر 

 را نشان نداد. داری معنی

 

 خدمات با توجه به مدت عضویت در باشگاه کیفیت متغیربررسی تفاوت   .0 جدول

 

نشان داد که  AVΟΝΑ نتایج حاصل از آزمون

بین کیفیت خدمات و دفعات  داری معنیتفاوت 

نتایج  همچنینحضور در باشگاه وجود ندارد. 

از آزمون کروسکال والیس بین  آمده دست به

ضور رضایتمندی و قصد خرید مجدد با دفعات ح

نشان نداد ولی  داری معنیافراد در باشگاه تفاوت 

بین وفاداری با دفعات حضور در هفته تفاوت 

(. 0(، )جدولP≤30/3مشاهده شد ) داری معنی

را  داری معنیویتنی تفاوت  –نتایج آزمون یو من 

 1 تا 3. مشتریانی که *نشان داد 3و2بین گروه 

از گروه  کردند میبار از باشگاه در هفته استفاده 

 دوم وفادارتر بودند.

 نتیجه آزمون
سطح 

 داری معنی
 fمقدار

میانگین 

 ذوراتمج

درجه 

 آزادی

مجموع 

 مجذورات
 متغیر

ن 
آزمو

 
V
A

Ο
Ν
Α

  
 

تفاوت 

 دار معنی
33/3 333/2 

کیفیت  332/2 3 391/3

 982/029 380 332/3 خدمات

 نتیجه آزمون
سبح 

 داری معنی
 آماره خی دو درجه آزادی

رتبه 

 میانگین
 متغیر گروه

ن 
آزمو

 u
 

ن 
م

– 
ی

ویتن
 

تفاوت 

 دار معنی
30/3 3 001/03 

 سال08 -21 03/088

قصدخرید 

 مجدد

 سال31-28 83/081

 سال01-38 00/038

 سال >01 13/283

 fمقدار داری معنیسطح  نتیجه آزمون
میانگین 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

مجموع 

 مجذورات
 متغیر

 303/2 333/3 دار معنیتفاوت 

کیفیت  300/2 3 383/3

 خدمات
332/3 380 903/029 
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 حضور در باشگاه دفعات بهتوجه  بررسی تفاوت متغیر وفاداری با .0 جدول

 

 
در بررسی تفاوت بین سبح تحصیلات با 

نشان داد  ها یافتهتحقیا  موردمبالعهمتغیرهای 

آمادگی  های باشگاهکه سبح تحصیلات مشتریان 

یک از متغیرهای کیفیت  هیچجسمانی با 

خرید ضایتمندی، وفاداری و قصد خدمات، ر

 مجدد تفاوت معناداری را نشان نداد.

 

 گیری بحث و نتیجه 
هدف از پژوهش حاضر، مقایسه نگرش و رفتار 

مشتریان مراکز آمادگی جسمانی)ایروبیک، 

 ( شهر رشت  بوده است.سازی بدن

محقا به این نتیجه  ها دادهبا تجزیه و تحلیل 

رسیده است که بین کیفیت خدمات و متغیر 

وجود دارد. زنان  داری عنیمجنسیت تفاوت 

خدمات موجود در باشگاه را بهتر از مردان 

( و هاک لی 2338ارزیابی کردند. رانگتاناکیت )

( هم  به این نتیجه رسیدند که کیفیت 2300)

برای زنان از  ها باشگاهخدمات ارائه شده در 

اهمیت و توجه بیشتری نسبت به مردان 

نتایج برخوردار است همچنین این نتیجه با 

 ( همسو  نیست. 2330تئودوراکیس و همکاران )

 
سه بعد پرسنل، برنامه تمرینی و خدمات فرعی 

عامل اختلاف در ارزیابی کیفیت خدمات بین 

زنان و مردان در پژوهش حاضر بودند. ییلدیز 

(، با تجزیه و تحلیل عملکرد کیفیت 2300)

خدمات در مراکز تناسب اندام ترکیه، نشان داد 

پرسنل، برنامه و محیط فیزیکی  های لعامکه 

برای مشتریان این مراکز از اهمیت بیشتری 

نسبت به حمایت از خدمات برخوردار بود. در 

تحقیا حاضر این تفاوت به علت نوع انتظارات 

متفاوت مشتریان زن و مرد از خدمات ورزشی 

مراکز آمادگی جسمانی است که این مراکز باید 

نیازهای هر دو گروه در در جهت برآورده ساختن 

رضایت آنان تلاش کنند و به این  تأمینجهت 

نکته توجه داشته باشند که کیفیت خدمات 

ورزشی یک محرک اساسی در جذب افراد به 

هستند و اهمیتی که افراد برای  ها باشگاهسمت 

کیفیت خدمات و چگونگی ارائه خدمات قائلند 

چه بسا بیشتر از کمیت آن است. در همین 

( به این 0383) پور شمسیمینه احسانی و ز

مشتریان به چگونگی و نتیجه رسیدند که 

و  دهند میخدمات اهمیت بیشتری  ارائهکیفیت 

 درجه آزادی داری معنیسطح  نتیجه آزمون
آماره خی 

 دو

رتبه 

 میانگین
 متغیر گروه

 2 332/3 دار معنیتفاوت 
320/02 

 هفته دربار  0 03/000

 وفاداری

03/013 
بار در  3تا 2

 تههف

30/208 
 دربار  1تا 3

 هفته

33/238 
 دربار  1تا 3

 هفته



 8 یاپیپ ،4 ماره، ش4935 تابستانو  بهارزش، ور ۀو توسع تیریوفصلنامه مدد    ...  نسبت به خدمات انینگرش و رفتار مشتر سهیمقا   411

کمیت امکانات و استفاده از انواع  ها آناز نظر 

تبلیغاتی اهمیت کمتری در جذب  های روش

 .مشتری دارد

نتایج تحقیا نشان داد که میزان کیفت خدمات 

در بعد تجهیزات و محیط فیزیکی تفاوت 

را بین دو گروه زنان و مردان نشان  داری معنی

نداد. این بدان معناست که هر دو مشتریان زن و 

مرد از تجهیزات و محیط فیزیکی به یک اندازه 

با این  توان میرضایت داشتند. این مسئله را 

مکانات و تجهیزات و محیط فیزیکی مبلب که ا

برای دو گروه از مشتریان تفکیک نشده  ها باشگاه

است یا به عبارتی امکانات و تجهیزات ورزشی 

یکسان و مشابه در دسترس مشتریان زن  طور به

و مرد قرار دارد، توجیه کرد. این نتیجه با تحقیا 

( هم سو است. و با 0333رجبی و همکاران )

( هم سو 0333ده و همکاران)تحقیا عظیم زا

 نیست.

پرسنل، بین دو  مؤلفهمیزان کیفیت خدمات در 

را نشان  داری معنیگروه زنان و مردان تفاوت 

داد. زنان، پرسنل و کارکنان باشگاه را عامل 

مهمی در رضایتمندی از باشگاه ورزشی بیان 

کردند. از دید زنان ظاهر و پوشش پرسنل و 

ریان دارای اهمیت نظرخواهی مدیریت از مشت

زیادی بود. این نتایج با تحقیا رجبی و همکاران 

و همکاران  رستمی گوهر( هم سو است. 0333)

( 2339) 0( و بودت0383(، هنری )0383)

کیفیت خدمات کارکنان را عامل مهمی در 

رضایتمندی مشتریان اعلام کردند. برخورد 

با مشتری، برخورداری از دانش و مهارت  مؤدبانه

فی، تمایل کمک به مشتریان، برقراری ارتباط کا

ی هستند که های ویژگیصمیمانه و غیره از جمله 

                                                      
1. Bodet 

کارکنان باشگاه باید برای رضایتمندی، جذب و 

ماندگاری دائمی مشتری از آن برخوردار باشند. 

مشتریان تمایل دارند با افرادی با دانش و آگاهی 

 قابلیت اعتماد بای سروکار طور همینزیاد و 

(،  نشان 0339) 2داشته باشند. هوات و همکاران

دادند که عملکرد و دانش پرسنل از عناصر مهم 

در تعریف کیفیت پرسنل هستند. مدیران مراکز 

آمادگی جسمانی باید کارکنانی را انتخاب کند 

که دارای مهارت و تخصص کافی باشند و همین 

 های برنامهپیوسته بر اجرای  صورت بهطور 

و انجام وظایفشان نظارت داشته باشد و کارکنان 

و انتقادات مشتریان در این زمینه  ها پیشنهاداز 

استفاده کنند چون پرسنل باشگاه خود جزئی از 

. علاوه بر این بدین شوند میخدمات محسوب 

ارتباطی مستقیم با مشتری  دائماًخاطر که آنان 

ی و رداخیل در وفاعامل بسیار د کنند میبرقرار 

به بازگشت دوباره مشتریان هستند این  تمایل

که کارکنان حتی از  کند مینقش آنجا نمود پیدا 

طریا برقراری ارتباط صمیمانه بین دو یا چند 

از وفاداری را ایجاد  ای زنجیره توانند میمشتری 

باعث تبلیغات دهان به دهان و  متعاقباًکنند که 

جذب مشتریان بیشتر خواهد شد و همین طور 

 های گروهری مشتریان قبلی، به دلیل ایجاد وفادا

دوستانه و تمایلشان به مراجعه دوباره به باشگاه 

ورزشی   های سازمان. بنابراین شود میمورد نظر 

باید این توانایی را داشته باشند که منابع انسانی 

 خود را به شیوه صحیح و کارا مدیریت کند.

بین میزان کیفیت خدمات در بعد برنامۀ تمرینی 

را نشان  داری معنیدو گروه زنان و مردان تفاوت 

به این  بایتریکه زنان امتیاز  صورت بدینداد. 

 دهنده نشانبعد از کیفیت خدمات دادند که 

                                                      
2. Howat et al. 
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اهمیت آن از دید مشتریان زن است. نحوه 

آموزش مربیان و خلاقیت و نوآوری در برنامه 

تمرینی برای مشتریان زن اهمیت بیشتری 

ردان داشت. که با نتایج تحقیا رجبی نسبت به م

( مبابقت دارد. متغیر 0333و همکاران )

ت در انتخاب برنامه تمرینی بسیار حائز یجنس

اهمیت است. از آنجا که روحیۀ زنان و مردان از 

و فیزیولوژیکی با هم متفاوت  شناختی روانلحاظ 

متفاوت  کنند میاست، برنامه تمرین که انتخاب 

(، 0333عقیده رجبی و همکاران )خواهد بود. به 

بانوان بیشتر علاقه دارند با مربیانی تمرین کنند 

که دارای دانش و اطلاعات کافی در این رشته 

ویژه و متنوعی  برنامهباشد و همچنین مربی 

برای هریک از مشتریان داشته باشد در حالی که 

از یک سری  دهند میآقایان بیشتر ترجیح 

که  شده مشخصعین و تمرینی م های برنامه

الگو   شد میتوسط یک قهرمان ورزشی استفاده 

بگیرند. مربی باید در طراحی برنامه تمرینی 

جنسیت مشتریان را در نظر بگیرد و بر اساس 

هریک از مشتریان  های خواستهو  ها نیازمندی

زن یا مرد برنامه تمرینی را طراحی کند تا زمینه 

زش مربی، باید آمو ۀنحورضایتمندی فراهم شود. 

با علم مدرن ورزش مبابقت داشته باشد و 

تمرینی  برنامهخلاقیت، نوآوری و پیشرفت در 

( و 0383) پور شمسیمشاهده شود. احسانی و 

( وجود مربیان متخصص و متعهد 0383هنری )

و کارآمد را عامل مهمی در رضایت و جذب 

( هم 2332)0. فرایردانند میمشتریان ورزشی 

های متخصص و کارشناس علوم پرورش نیرو

 های برنامهورزشی را در طراحی و اجرای 

 مؤثرو ورزش و بهبود عملکرد باشگاه  بدنی تربیت

مراکز آمادگی جسمانی  شود می. پیشنهاد داند می
                                                      
1. Frier 

داشته  ای ویژهدر انتخاب و گزینش مربی توجه 

باشند تا  مربیان ورزشی از دانش و مهارت کافی 

برخوردار باشد تا زمینه  خود موردنظر رشتهدر 

 رضایت مشتریان در این زمینه فراهم شود.

همچنین متغیر خدمات فرعی از ابعاد کیفیت 

خدمات بین گروه زنان و مردان تفاوت 

وجود داشت. خدمات فرعی برای  داری معنی

زنان اهمیت بیشتری جهت عضویت در یک 

باشگاه آمادگی جسمانی نسبت به مردان داشت. 

ان دسترسی به باشگاه، اهمیت بیشتری از دید زن

نسبت به مردان داشت. برای  ها گویهدر بین 

مردان هم، فروشگاه موجود در باشگاه، بسیار 

حائز اهمیت بود ولی درکل زنان از خدمات 

بودند. تخفیف در  تر راضیفرعی نسبت به مردان 

اقساط  صورت بهشهریه دریافتی، پرداخت شهریه 

ائه خدمات متناسب با شهریه از آن ار تر مهمیا 

عامل مهمی در   تواند میدریافتی یا فراتر از آن 

جذب یا نگهداری مشتریان به باشگاه باشد. 

مناسب، اقدامات ایمنی  های موزیکاستفاده از 

در زمینه تجهیزات، یا حفظ اطلاعات شخصی 

در بعد خدمات  مؤثرمشتریان از دیگر عوامل 

 تأثیرگذارتریان فرعی هستند که بر رضایت مش

( و هنری 0383) پور شمسیهستند. احسانی و 

(، هزینه دریافتی مناسب و در نظر 0383)

گرفتن انواع تخفیف در شهریه را عامل مهمی در 

.  بین داند میرضایت و جذب مشتریان ورزشی 

 رضایتمندی کلی ، وفاداری، قصد به متغیرهای

خرید مجدد  با جنسیت  مشتریان ورزشی 

 مشاهده نشد. داری معنی تفاوت
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نتایج دیگر تحقیا نشان داد که بین متغیر 

کیفیت خدمات با رده سنی مشتریان تفاوت 

وجود دارد. استفاده از  آزمون تعقیبی  داری معنی

سال با دو گروه  08این تفاوت را بین افراد بایی 

سال نشان داد و  21تا08سال و 31تا 28سنی

ل کیفیت خدمات را سا 08اینکه مشتریان بایی 

ارزیابی کردند .این نتیجه  2و0بهتر از افراد گروه 

(، 0333) رستمی گوهرعظیم زاده،  های یافتهبا 

سنی با  های گروهبین  داری معنیکه تفاوت 

که  صورت بدینسبح انتظار مشتریان پیدا کردند 

، شود میبا افزایش سن سبح انتظارات افراد کم 

( و لیو 2338اکیت )همچنین با تحقیا رانگتان

( هم سو است. تحقیا حاضر نشان 2338)

خدماتی  2و0که افراد در دو گروه سنی  دهد می

آنچه  کنند نمیمتناسب با انتظارات خود دریافت 

نیازهای  تر جوانمسلم است، افراد در سنین 

به سمت تجهیزات و لوازم مدرن  شان خدماتی

نه و تمرینی اختصاصی، خلاقا های برنامهورزشی، 

در حال الگو  دائماًنوآور تمایل دارد. افراد جوان 

در سبح جهانی  ای حرفهگرفتن از ورزشکاران 

و در بین مشتریان  سازی بدندر حیبه  مخصوصاً

انتظار دارند خدماتشان در  متعاقباًمرد هستند و 

تمرینی، مربی  برنامهزمینه تجهیزات، مربی، 

باشد.  ای حرفهبه تقلید از ورزشکاران  ساز بدن

از طریا  توانند می سازی بدن های باشگاهمدیران 

 درصددکنند و  شناساییمربیان این نیازها را 

 رفع متعادل این نیازها برآیند.

با توجه به نتایج تحقیا بین رضایتمندی و 

 داری معنیوفاداری با رده سنی مشتریان تفاوت 

( مغایر 2338لیو) تحقیایافت نشد. که با نتایج 

نشان داد بین متغیر قصد خرید  ها یافته. است

 داری معنیمجدد با رده سنی افراد تفاوت 

 08مشابه مشتریان بایی  طور بهمشاهده شد 

در   2و0سال نسبت به مشتریان رده سنی 

 تر مصممخود  موردنظرمراجعه دوباره به باشگاه 

که در بای اشاره شد افراد  طور همانبودند. 

سوق  هایی باشگاهه سمت ب معمویً تر جوان

که بتواند خدمات و تجهیزاتی مدرن و  یابند می

دوباره  چنین ایناستاندارد برایشان فراهم کند و 

به این مراکز مراجعه خواهند کرد. البته باید 

توجه داشت که چنین هدفی در سایه حضور  و 

و علوم ورزش در  بدنی تربیتنظارت متخصصان 

 .شود میاین مراکز حاصل 

پژوهش نشان داد که بین متغیر  های یافته

کیفیت خدمات با مدت عضویت در باشگاه 

وجود دارد. آزمون تعقیبی  داری معنیتفاوت 

سال عضویت 3افرادی که بیش از  که دادنشان 

سال 0ماه تا 9در باشگاه را داشتند نسبت به افراد

است به عضویت باشگاه درآمدند از کیفیت 

این یافته با نتایج تحقیا  بودند، تر راضیخدمات 

( 2338( و لیو )0383و همکاران ) رستمی گوهر

نشان داد که بین   ها یافتههم سو است. در ادامه 

مدت عضویت در باشگاه با سه متغیر 

رضایتمندی، وفاداری و قصد خرید مجدد تفاوت 

 که با نتایج تحقیا لیو وجود نداشت، داری معنی

بیان  طور این نتوا می. ( هم سو  نیست2338)

کرد که افرادی که به مدت طوینی در عضویت 

از خدمات آن باشگاه  مسلماًیک باشگاه هستند 

راضی هستند و با توجه به شناخت و درکی که 

 دست بهاز خدمات باشگاه طی عضویتشان 

آوردند نگرشی مثبت نسبت به خدمات 

ولی افراد تازه وارد یا با مدت  دارند باشگاه

ر به این حد از درک از خدمات عضویت کمت

نرسیدند. بنابراین مراکز آمادگی جسمانی باید در 

ایجاد آگاهی و شناخت و جذب این افراد به 

 سمت باشگاه تلاش بیشتری کنند.
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از دیگر نتایج تحقیا این بود که تفاوت 

کیفیت خدمات،  متغیرهایبین   داری معنی

رضایتمندی و قصد خرید مجدد با دفعات حضور 

در باشگاه یافت نشد اما بین متغیر وفاداری با 

وجود  داری معنیدفعات حضور در باشگاه تفاوت 

بار از باشگاه در هفته 1تا3داشت، مشتریانی که 

بار در هفته  3تا2از افرادی که  کردند میاستفاده 

به  شان وفاداری کردند میاز باشگاه استفاده 

در ارتباط  باشگاه بیشتر بود و از آنجا که وفاداری

 توان میمستقیم با رضایتمندی مشتریان است 

گفت افرادی که بیشترین مراجعه را در هفته به 

 های گروهبیشتر از  شان رضایتمندیباشگاه دارند 

و  رستمی گوهردیگر است. این نتیجه با نتایج 

طبا نتایج ( هم سو است. 0383همکاران )

یر از چهار متغ کدام هیچحاصل از تحقیا، بین 

 داری معنیبا سبح تحصیلات تفاوت  موردبررسی

(، 0383و همکاران ) رستمی گوهر یافت نشد.

را بین سبح تحصیلات  داری معنیهم تفاوت 

. از باشگاه یافت نکردند شان رضایتمندیافراد با 

( همسو 2338این نتیجه با نتایج تحقیا لیو )

 نیست.

نتیجه کلی که محقا از این پژوهش استنباط 

مشتریان بر  بندی طبقهاین است که  کند می

نیازهای آنان  شناساییانسانی،  های ویژگیاساس 

تخصیص  منظور به ها ویژگیبر اساس همین 

منابع سازمانی متناسب با نیازهای مشتریان، 

مبابقت محصویت ارائه شده با درک و انتظارات 

مشتریان و غیره سبب ایجاد توقعات و ادراکات 

ریان، جلب اعتماد مشتری، یکسان بین مشت

مصرف منابع  نهایتاًجذب بیشتر مشتری و 

زیتمایل . شود میصحیح و کارا  طریاسازمان به 

( مشاهده نیات رفتاری 0339)0و همکاران
                                                      
1. Zeithaml et al. 

 دهد میسیگنالی است که نشان  عنوان بهمشتری 

آیا مشتری به استفاده از خدمات یک شرکت 

مختلف  ایه شرکتادامه خواهد داد و یا آن را به 

بنابراین مراکز آمادگی جسمانی  . دهد میتغییر 

باید از تنوع مشتریان و نیازهای متفاوتشان آگاه 

منابعی که سبب ایجاد نیازها و  دائماًباشند و 

کرده  شناساییرا  شوند میانتظارات در مشتریان 

سازمان در جهت  جانبه همهو نیز از توانایی 

نتظارات اطمینان برآورده ساختن این نیازها و ا

 .یابند
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Abstract 

Objective: The purpose of this paper was the comparison of attitude and behavior 

of customers towards physical fitness services centers in Rasht.. 
Methodology: This paper was a descriptive survey held as field study. The 

population included all of the customers of physical fitness service centers in 

Rasht which four hundreds of them were selected by cluster sampling. The 

research tools were five questionnaires including demographic features, sport 

services quality, customer's satisfaction, customer's loyalty and repurchase 

intention which are validated by eight management experts and the                

         's alpha test was α=0.96. 

Results: The results showed that there was significant difference between 

service quality based on the variables of sex, age, and the length of customer's 

participation in club (p≤0.05). There was also significant difference between 

customers loyalty based on the times they were present in clubs. Moreover, 

there was significant difference between repurchase intention based on the age. 
Conclusion: In order to achieve satisfaction, permanent loyalty and customers' 

coming back, the managers of physical fitness services centers can classify 

customers based on human traits as well as identify their expectations and 

requirements and offer products regard to their demands. 

Keywords: Service quality, Customer's attitude, Satisfaction, Loyalty, 

Repurchase intention. 
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