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چکیده
این پژوهش با هاي ورزشی،باشگاهآوري دبقا و سودر خدمات با کیفیت ۀارائبا توجه به نقش حیاتی :هدف

هاي آمادگی جسمانی و ایروبیک مندي و وفاداري مشتریان باشگاههدف مقایسۀ کیفیت خدمات، رضاي
.صوصی و دولتی شهرستان سبزوار انجام شدخ

هاي بود و جامعۀ آماري آن کلیۀ مشتریان زن باشگاهايروش پژوهش حاضر علیّ ـ مقایسه:شناسیروش
نفر به صورت تصادفی 341از این تعداد . آمادگی جسمانی و ایروبیک خصوصی و دولتی شهرستان سبزوار بودند

) 2008(استاندارد چین لیو ۀاطلاعات از پرسشناميگردآوريبرا. دانتخاب شدنپژوهشبه عنوان نمونۀ 
بیضرقیابزار از طرییایکردند و پادییو صوري آن را استادان متخصص تأییمحتواییاستفاده شد که روا

).α=98/0(آلفاي کرونباخ به دست آمد
هاي آن از خدمات و مؤلفهۀارائتیفیکنیبيداریمعنهاي پژوهش نشان داد که تفاوت بررسی یافته:هایافته

همچنین ). ≥05/0α(وجود داردیو دولتیخصوصيهادر باشگاهیو همدلنانیاطم،ییجمله اعتماد، پاسخگو
هاي ظاهر باشگاه، پرسنل، راحتی و تسهیلات و تجهیزات تفاوت بین رضایتمندي مشتریان از باشگاه و مؤلفه

نگرشی و (هاي آن مقیاسها در مؤلفۀ وفاداري و نیز خردهمچنین یافتهه). ≥05/0α(داري مشاهده شدمعنی
).≥05/0α(ها نشان دادندداري بین مشتریان باشگاهتفاوت معنی) رفتاري
هاي پژوهش حاضر، ضروري است تا مسئولان و مدیران در جهت تحقق رضایت با عنایت به یافته:گیرينتیجه

هاي آمادگی جسمانی و ایروبیک خصوصی و دولتی، با تعهد به شگاهبیشتر مشتري و سودآوري مستمر با
کننده، نقش بارزتري را به منظور ارتباط بهتر با تر به مشتریان شرکتهاي داده شده و ارائۀ خدمات ملموسقول

.مشتري ایفا کنند
.مشتریانهاي ورزشی،بازاریابی ورزشی، خدمات، باشگاه:اي کلیديهواژه
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مهمقد
شدت به یکدیگر دهد که سطوح بالاي رضایت مشتري و حفظ مشتري بهمطالعات متعدد نشان می

گونه که نیازهاي همان. )3:1386هاشمی،(وابسته است و این دو عامل در سودآوري سازمان مؤثرند 
لاي رضایت مشتري براي بقاي شود، رقابت شدیدتر و رسیدن به سطح باتر میمشتریان متنوع

.شرکت ضروري خواهد شد
یاتیحساس و حاریاست بسايفهیها، وظبازگشت مجدد آنيبرانهیزمجادیو ايحفظ مشتر

ارتباط ،یورزشابانیبازاريبرايابزار بازاردارنیترمهم. طلبدیرا میخاصيکه ترفندها و ابزارها
). 41:1389و همکاران، نیجواددیس(است بیاز بازار رقیآگاهخدمات مناسب و ۀدائم با افراد، ارائ

تعهد جادیوفادار در چارچوب کسب و کار به صورت اانیمشترجادیو ايدر مشتريمفهوم وفادار
طور مکرر و مستمر در کالا و خدمات بهدیانجام معامله با سازمان خاص در خريبرايدر مشتر

انیمشتريوفادارتیحفظ و تقون،یهمچن). 79:1388کاران، و هميدیس(شودیمفیتوصنده،یآ
یدر بازار را دارند، چالششیخویرقابتگاهیجاۀحفظ و توسعۀکه دغدغهاییسازمانيبرا

داشتن نگهیراضبادیها باشرکتنیبنابرا). 401:2003ساتن، (شودیمیتلقيراهبرد
ییایتجاري قوي بتوانند مزايهاطیدر محنکهیتا ارا توسعه دهند؛ شانیهاتفعالیکنندگان،مصرف

مشتري، يتمندیرضایاصلیاست که خروجنیمسئله انیالیدل. را براي خود کسب کنند
فروش، زانیمشیداشته باشند، از افزاشتريیوفادار بانیکه مشترییهاوفاداري است و شرکت

ها به کاهش کمتر آنلیو تماانیمشتردلخواه، برخورد بهتر متیقشیافزاد،یخرشتریقدرت ب
).484:2005و اوزر، نیدیآ(برندیسود مدشان،یخرریمسرییو تغمتیق

هدف انیدر جذب مشترتواندیکه میانواع عواملییشناسا،یورزشهايباشگاهرانیمديبرا
خدمات نشان یابیربازانهیها در زمپژوهش. استيمؤثر باشد و انتظار آنان را برآورده سازد، ضرور

وگالبه گفته مکد. ها ارتباط داردآنيو وفاداریشدت با حضور آتبهيمشترتیداده است که رضا
خدمات، پس از استفاده اینگرش به محصول ایاحساس ،يمشتريتمندیرضا) 2002(يو لوسکو

انیمیارتباطیاست و آن را عاملیابیبازاريهاتیفعالیهدف اصليمشتريتمندیاز آن و رضا
صورت قاتیتحق). 49:1387بهلکه و همکاران، (داندمیکنندهمصرفدیمراحل مختلف رفتار خر

يتمندیرضايدیفهم بهتر عوامل کليبرارانیکه به مدکنندیرا مطرح میجامعيهامدلرفته،گ
.کندیکمک مان،یو بازگشت مجدد مشتر

تجهیزاتوامکاناتبودندادند که مرتبنشانخودپژوهشدر) 1392(همکاران وفراهانی
ایجادواعضانیازهايبهتوجهمطلوب،رسانیخدمتسرعتاعضا،مشکلاتموقعبهرفعباشگاه،
وفراتربسیارخصوصیهايباشگاهدرباشگاهکارکنانومشتریانمیاندرمتقابلاعتمادحس 
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هايباشگاهدرخدماتکیفیتتفاوتوجبمخوداینکهاستدولتیهايباشگاهازترمطلوب
.شودمیدولتیوخصوصی

بابرخورددرکهدادندپیشنهادهابه مدیران و مالکان باشگاه) 1392(و همکاران یافچنگ
وباشگاهبهنسبتمشتریاناطمینانواعتمادجلبآنان،بامدتبلندروابطداشتنمشتریان،

لازم را داشته باشند تا مشتریان از باشگاه و محیط آنان ت به مشتریان دقتنسبتعهدداشتن
ارائۀدربایدهاعنوان کردند که مدیران باشگاه) 1391(و همکاران یرجب. داشته باشندضایتر

هايبرنامهکارکنان،اطمینانواعتمادقابلیتکارکنان،رفتارعاملچهاربهبانوانبهخدمات
.باشندداشتهايو قیمت توجه ویژهتمرینی

یخصوصهايدر مجموعهيتمندیرضازانینشان دادند که م) 1390(مکاران و هيمحمود
و امکانات بهتر، نسبت به دیمدرن و جدزاتیبه علت وجود تجهتواندیمنیاست که اشتریب

نشان داد که یجنوبةدر کر) 2010(و همکاران یمطالعات هاك لجینتا. باشدیدولتهايمجموعه
.دارنديشتریتوجه بساتینظافت و ظاهر تأس،یکیزیزن به ظاهر فانبازلفگ

در پژوهش خود نشان دادند که رضایت از تأسیسات و محیط ) 1389(و همکاران دوستیعل
ازفراترخصوصیهايبرخورد مدیران، مربیان و کارکنان باشگاهةفیزیکی باشگاه، همچنین نحو

در پژوهش خود بحث رضایتمندي مشتریان را ) 2009(گوسا و کوریاپدرا. استیدولتهايباشگاه
سه منظر انتظارها، تجهیزات و میزان وفاداري مشتریان ارزیابی کردند و به این نتیجه رسیدند که زا

انتظارهاي مشتریان و تجهیزات باشگاه مرتبط باداريمعنیورطبهرضایتمندي متغیري است که 
و سو ویهسنیهمچن. ادي در تعیین میزان وفاداري مشتریان به باشگاه دارداست و اهمیت بسیار زی

زانیمنییمؤثر در تبیعاملیجسمانیخدمات در مراکز آمادگتیفیمعتقدند که ک) 2013(
و انچیکوزه. استمتیقزیباشگاه و نۀوجه،افزارياز امکانات سختانیمشترمنديتیرضا

باشگاه، یکیزیفطیو محزاتیاز تجهتیمطرح کردند که رضادر پژوهش خود) 1388(همکاران 
یبسیخصوصهايدر باشگاهانیمشترازیرفتار کارکنان باشگاه و توجه به نتیفیبودن از کیضرا

در پژوهش خود نیز ) 2005(آفتینوس و همکارانش .استیدولتهايآن در باشگاهزانیفراتر از م
خصوصی، بیشتر به تجهیزات مدرن، تمایل کارکنان یدگی جسمان، مشتریان مراکز آمانشان دادند

آمد به مراکز وتراحتی در رفدولتی، بهیباشگاه به کمک و امنیت و مشتریان مراکز آمادگی جسمان
.تمایل داشتند

تیاز عوامل مؤثر بر رضایدرك مناسبیورزشيهابر اساس آنچه گفته شد، چنانچه سازمان
تمندیرضاانیمشترگاهیمثبت برخورداري از پاجیاز نتاتوانندیشند، بهتر مداشته باانیمشتر

يتمندیخدمات، به رضاتیفیکيهایژگیدر مورد وانیبرآوردن انتظار مشتررایاستفاده کنند؛ ز
است که اماکن و حیلازم به توض. تا به خدمات وفادار بمانندشودیو باعث مانجامدیها مآنتربالا
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انتظاراند،شدهجادیایبازار رقابتکیجادیخدمات بهتر و اۀعرضيبرایخصوصیورزشهايباشگاه
نیبنابرا. دباششتریبانشانیمشتريو وفاداريتمندرضایمتعاقباًوهاخدمات آنتیفیکرودمی

بهتريخدماتاندتوانستهیخصوصیمؤسسات ورزشایاست که آنیپژوهش حاضر ایمسئله اصل
ارائه کنند؟یبا مؤسسات دولتسهیقادر م

اي که در حال حاضر در کشور مشغول ارائۀ خدمات با توجه به اینکه یکی از مراکز ورزشی
رسد درك هاي ایروبیک و آمادگی جسمانی هستند، به نظر میورزشی به مشتریان هستند، باشگاه

خواهد داد تا سطح خدمات هاي مذکور اجازهبهتر از ابعاد کیفیت خدمات به مدیران باشگاه
هاي خود شده به مشتریان خود را بهبود بخشند تا با افزایش تعداد مشتریان، سودآوري باشگاهارائه

هاي انجام شده ضمن اینکه بررسی پژوهش. هاي باشگاه باشندرا موجب شوند و پاسخگوي هزینه
ي مشتریان در این نهادهاي دهد که توجه به بحث کیفیت خدمات، رضایتمندي و وفادارنشان می

با توجه به اهمیتی که متغیرهاي بنابراینها دارد؛ورزشی نقش بسزایی در بقا و سودآوري باشگاه
هاي کیفیت خدمات، رضایتمندي و وفاداري فوق در تمامی مراکز ورزشی دارد، مقایسۀ مؤلفه

.تواند نتایج ارزشمندي، به همراه داشته باشدمی

ششناسی پژوهروش
مورد يآمارۀجامع. انجام شدیدانیبوده است که به شکل مايسهیـ مقایپژوهش علنیروش ا

و یخصوصکیروبیو ایجسمانیآمادگهايزن باشگاهانیمشتریۀپژوهش را کلنیمطالعه در ا
که طبق اعلام ادارة ورزش و جوانان شهرستان، تعداد دادندیملیشهرستان سبزوار تشکیدولت
نفر 341مورگان تعداد ۀحجم نموننییبا توجه به جدول تعنیبنابرا. نفر گزارش شد3000هاآن

یحاضر، تمامپژوهشرو در نیاز ا. انتخاب شدنديآمارۀعنوان نمونبهیبه صورت تصادف
از یمجوز رسميکه دارا) یباشگاه خصوص20،یباشگاه دولت20(یو دولتیخصوصهايباشگاه

.قرار گرفتندپژوهشبودند در قلمرو يو جوانان استان خراسان رضوکل ورزشةادار
کیفیت خدمات، رضایتمندي و وفاداري یی هاي استانداردنامهها، از پرسشبراي گردآوري داده

شناختی، هاي جمعیتبخش ویژگیچهاردر پژوهش پرسشنامۀ . ، استفاده شد)2008(1چین لیو
تدوین یتمندي مشتریان و در نهایت بخش وفاداري مشتریانارزیابی کیفیت خدمات، سنجش رضا

ۀسابقسن، وضعیت تأهل، شغل، تحصیلات،(شناختی در بخش اطلاعات جمعیتکه طوريبه. شد
مورد ) عضویت، هدف و انگیزه از حضور در باشگاه ورزشی و تعداد دفعات مراجعه به باشگاه در هفته

موارد کیفی ملموس، با پنج مؤلفۀالؤس22خدمات کیفیتمورد متغیردر . ال قرار گرفتؤس
در بخش رضایت همچنین . مورد ارزیابی قرار گرفتاعتماد، پاسخگویی، اطمینان و همدلی

1. Yi- chin liu
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و در زاتیو تجهجیترولات،یظاهر باشگاه، پرسنل، تسهۀؤال در قالب پنج مولفس22مشتریان 
در اختیار مشتریان قرار ) یو نگرشيرفتار(فه با هشت سؤال و در قالب دو مؤلينهایت متغیر وفادار

تا ) 1(از کاملاً مخالفم کرتیلیپنج ارزشاسیهر کدام از سؤالات بر اساس مقتیاهمۀدرج. گرفت
ـ مجدد یبرگردان به فارسياپرسشنامه پس از روش سه مرحلهنیا. شدنییتع) 5(موافقم کاملاً

اریدر اختییصوري و محتواییروانییجهت تع،یفارسـ مجدد برگردان به یسیبرگردان به انگل
آلفاي بیبا استفاده از ضرزیابزار نییایقرار گرفت و پا) ده نفر(استادان و خبرگان متخصص 

هاي پژوهش از آمار در نهایت به منظور تجزیه و تحلیل داده. )α=98/0(دست آمدبهونباخکر
.استفاده شد) آزمون تی و یو من ـ ویتنیکولموگروف اسمیرنوف،(توصیفی و استنباطی 

ي پژوهشهایافته
متأهل، از % 7/72سال، 30تا 21ها در محدودة سنی مشتریان باشگاه% 7/39نتایج نشان داد که 

% 7/7دانش آموز و % 7/10کارمند، % 15دانشجو، % 7/15دار، خانه% 51نظر وضعیت شغلی، 
داراي مدرك دیپلم و زیر % 7/52از نظر سطح تحصیلات، . ندهاي پژوهش داراي شغل آزاد بودنمونه

به لحاظ میزان سابقۀ عضویت در . داراي مدرك لیسانس بودند% 3/23فوق دیپلم و % 24دیپلم، 
ها بین یک تا دو سال سابقۀ عضویت داشتند که بیشترین درصد را به خود نمونه% 36باشگاه، 

کنترل % 21حفظ سلامتی و % 7/24تن تناسب اندام، ها داشآزمودنی% 7/40. اختصاص داده بود
ها آزمودنی% 7/75همچنین . اندترین انگیزه و اهداف خود از ورزش کردن عنوان کردهوزن را از مهم

% 3/59ها اطلاع داشتند و از نظر تعداد دفعات مراجعه به باشگاه، از وضعیت امکانات سایر باشگاه
میانگین نظرات 1در نمودار . کردندبه باشگاه مراجعه میها بیش از سه بار در هفتهنمونه
هاي خصوصی و دهندگان در مورد کیفیت خدمات، رضایتمندي و وفاداري به تفکیک باشگاهپاسخ

. دولتی ارائه شده است
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هامیانگین عوامل کیفیت خدمات، رضایتمندي و وفاداري مشتریان باشگاه. 1شکل 

رنوفیاسم-از آزمون کولموگروفقیتحقيرهایمتغهايدادهعیتوزیدر ادامه به منظور بررس
انیمشتريو وفاداريتمندیرضايرهایمربوط به متغيهااساس دادهنیبر ا. استفاده شد

رو براي نیاز ا. برخوردار بودیعیطبیعیخدمات از توزتیفیکریمتغهايو فقط دادهیعیطبریغ
و وفاداري از آزمون من يتمندیدر متغیرهاي رضایو دولتصیخصوهايبین باشگاهفاوتتعیین ت

نتایج آزمون تی بین ۀبر پای. ـ ویتنی و براي کیفیت خدمات از آزمون تی مستقل استفاده شد
به منظور نبنابرایشد،مشاهدهداريمعنیتفاوتخصوصیودولتیهايکیفیت خدمات باشگاه

یخدمات قرار دارد، از آزمون تتیفیکهاياز مؤلفهکیام کدنیشده بمشاهدهتفاوتنکهیانییتع
یو دولتیخصوصهايباشگاهانیمشترنیخدمات در بتیفیکریمتغهايمؤلفهۀسیمقايبرا

نانیاطم،ییگواعتماد، پاسخيهادر مؤلفهشود،یملاحظه م1طور که در جدول همان. استفاده شد
وجود دارد داريیتفاوت معنیو دولتیخصوصايهباشگاهنیخدمات، بتیفیکیو همدل

)05/0<p(یو دولتیخصوصيهاباشگاهنیداري بملموس بودن تفاوت معنیۀ، اما در مورد مؤلف
یاز باشگاه دولتشیبیکمیخصوصيهاباشگاهنیانگیمنکهیبا توجه به ا). p<05/0(مشاهده نشد 

.ن ندادرا نشایقابل قبولتفاوتيبرترنیبود، اما ا
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هاي خصوصی و دولتینتایج آزمون تی مستقل براي بررسی تفاوت متغیر کیفیت خدمات در باشگاه.1جدول
متغیرهاي 

کیفیت خدمات
نوع 

آمارةمیانگینباشگاه
آزمون

درجۀ
آزادي

سطح 
آزموننتیجۀداريمعنی

دارمعنیعدم وجود تفاوت29825/0- 66/315/1دولتیملموس بودن 72/3خصوصی

داروجود تفاوت معنی29801/0- 78/359/2دولتیاعتماد 92/3خصوصی

داروجود تفاوت معنی298001/0- 46/322/4دولتیگوییپاسخ 86/3خصوصی

داروجود تفاوت معنی298001/0- 82/392/4دولتیاطمینان 11/4خصوصی

داروجود تفاوت معنی298001/0- 74/348/4دولتیهمدلی 08/4خصوصی

هاي خصوصی و دولتی از آزمون من در ادامه براي بررسی تفاوت متغیر رضایتمندي بین باشگاه
هاي خصوصی و دولتی ـ ویتنی استفاده شد و بر پایۀ نتایج، بین رضایتمندي مشتریان از باشگاه

هاي شده بین مؤلفهاز این رو براي تعیین تفاوت مشاهده.)>05/0p(داري وجود داشت تفاوت معنی
مشاهده 2طور که در جدول همان. بهره گرفته شدرضایتمندي مشتریان، از آزمون یو من ـ ویتنی

ظاهر باشگاه، هايهاي خصوصی و دولتی در مؤلفهشود، بین رضایتمندي مشتریان از باشگاهمی
ولی در مورد ) >05/0p(داري وجود داشت نیز تفاوت معنیپرسنل، راحتی و تسهیلات و تجهیزات 

ها در مجموع با رجوع به میانگین). <05/0p(داري مشاهده نشد مؤلفۀ تبلیغ و ترویج، تفاوت معنی
هاي هاي دولتی از مؤلفههاي خصوصی بیشتر از باشگاهشود، مشتریان باشگاهمیمشخص

.رضایتمندي، رضایت خاطر دارند
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هاي خصوصی و دولتیمندي در باشگاهبراي بررسی تفاوت متغیر رضایتمن ویتنییونتایج آزمون.2جدول 
آزمون آمارةايمیانگین رتبهمتغیر پژوهش

داريسطح معنیمن ـ ویتنی باشگاه خصوصیباشگاه دولتی
83/12517/1755/7549001/0)کلی(منديرضایت

1/1209/1800/6690001/0ظاهر باشگاه
03/12897/1725/7879001/0پرسنل

01/12201/1795/6975001/0راحتی و تسهیلات
74/14526/1555/10535336/0تبلیغ و ترویج

86/13014/1705/8304001/0تجهیزات

یتنیاز آزمون من ـ وزینیو دولتیخصوصهايباشگاهنیتفاوت متغیر وفاداري بیبررسيبرا
تفاوت یو دولتیخصوصهايبه باشگاهانیمشتريوفادارنینتایج بۀه شد و بر پایاستفاد

هايمؤلفهنیشده بتفاوت مشاهدهنییرو براي تعنیاز ا). p<05/0(وجود داشت داريیمعن
طور که در جدول همان. ارائه شده است3در جدول یتنویمن ـ وینتایج آزمون ان،یشتروفاداري م

يرفتاريو وفادارینگرشيوفادارهايبین مؤلفهانیمیانگین نظرات مشترشود،یمشاهده م3
.دهدمینشانراداريتفاوت معنی،یو دولتیخصوصهاينسبت به باشگاه

هاي خصوصی و دولتینتایج آزمون من ویتنی براي بررسی تفاوت متغیر وفاداري مشتریان در باشگاه.3جدول 
ايرتبهمیانگین متغیر پژوهش

Uسطح معنی داريمن ویتنی باشگاه خصوصیباشگاه دولتی
64/13136/1695/8420001/0)کلی(مشتریانوفاداري 

31/13469/1665/8821001/0وفاداري نگرشی
63/13137/1695/8419001/0وفاداري رفتاري

گیريبحث و نتیجه
کنند که کیفیت خدمات باعث رضایتمندي و وفاداري مشتریان و در تحقیقات مختلف بیان می

شود؛ از این رو در این مقاله بر اساس هدف تحقیق نهایت باعث افزایش حضور آتی در مشتریان می
هاي آمادگی جسمانی و به بیان مقایسۀ کیفیت خدمات، رضایتمندي و وفاداري مشتریان در باشگاه

ها و ها و متغیرهایی که در سازمانبدین منظور مدل. وبیک شهرستان سبزوار پرداخته شدایر
.کار رفته بود، تحلیل و موارد متناسب با محیط ورزشی استخراج شدخدمات تجاري دیگر به
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هاي آن و مؤلفهداري بین کیفیت خدماتتفاوت معنیپژوهش حاضر،هايیافتهاساسبر
هاي خصوصی و دولتی وجود دارد که این یافته در باشگاه) اطمینان و همدلیاعتماد، پاسخگویی،(

، سجادي و همکاران )1390(، محمودي و همکاران)1389(دوست و همکاران با نتایج علی
.همخوانی دارد) 2005(آفتینوسو)1392(همکاران و، فراهانی)1390(

خصوصی، بیشتر به یگی جسمانمطرح کرد، که مشتریان مراکز آماد) 2005(آفتینوس 
تجهیزات مدرن، تمایل کارکنان باشگاه به کمک و امنیت تمایل داشتند و مشتریان مراکز دولتی، به 

برخورد مناسب کارکنان، اعتماد متقابل زین) 1387(کهن ییرضا. آمد توجه داشتندوراحتی در رفت
از مراکز انمشتریهايخواستهنیترمهمآرامش خاطر را از جملهزانیبا کارکنان و مانیترمشنیب

بدنسازيهايکه در باشگاهداردیمانیب) 1386(یگوهررستم. عنوان کردیجسمانیآمادگ
ها را براي و نظر آنکندمیمشورتمشتریانباهابرنامهتجویزدرمربیدولتی،بهنسبتخصوصی

مشتریان هايخصوصی به خواستههايشگاههمچنین در با. شودمیجویاتمرینیهايبرنامهیزتجو
ها ها در برخورد با مشتریان به شخصیت آنو مدیران و کارکنان باشگاهشودیتوجه و رسیدگی م

. استکمتربدنسازيدولتیهايباشگاهدرعواملاینازرضایتمیزانکهتوجه دارند؛ در حالی
تیفیبر کرگذاریرا دو مؤلفه مهم تأثیعوامل ملموس و همدل) 2010(یو هاك ل) 1390(يجادس

نیانگیبودن مترنییپایاحتماللیاز دلایکیدیرو، شانیاز ا. کردندیها معرفخدمات در باشگاه
و انیآن به مشترۀارائیشدن خدمت و چگونگیتلقتیاهمکمدولتیهايدر باشگاهیهمدلۀمؤلف

باشد که باعث عدم انیخدمات به مشترنهیزمدرتیریبه آموزش کارکنان از سوي مدیتوجهیب
در ) 1390(یفلاحنیهمچن. شودیمدولتیهايبا کارکنان در باشگاهانیمشتریالقاي حس همدل

و بیضرانیشتریببیو ملموس بودن به ترتییپاسخگو،يپژوهش خود نشان داد که اعتمادساز
خدماتازکنندگاناستفادهيتمندیرضازانیمینبیشیرا در پبیضرنیکمتریکپارچگیو یکدلی

.دارنديبدنسازهايباشگاه
هايمربوط به مؤلفهیو دولتخصوصیهايخدمات در باشگاهتیفیعوامل تفاوت کنیترمهم

از یناشدیشانیا. بودايژهیوتیداراي اهمخصوصیهايبود که در باشگاهیو همدلناناطمی
خصوصیهايدر باشگاهشتریبییخدمات برتر براي درآمدزاتیفیکۀبا ارائانیمشترتیجلب رضا

و نبود دلسوزي لازم در حل مشکل دولتیهايدر باشگاهانیبه مشتریتوجهیبنیهمچن. باشد
ها و کمبودها در از ضعفانیاز حقوق مشترتیدر حمایو تخصص کافیو عدم آمادگانیمشتر

ها ضعفنیانیتریبتوان از اصلدیدارد که شایگوناگونلیلاها دضعفنیا. بودنددولتیهايباشگاه
ازینامناسب به نیدگیرسنیهمچن. ها اشاره کردباشگاهنیکارکنان ایخدمات تخصصۀارائمبه عد
یاحتماللیاز دلایکیممکن است ان،یمربنیو لازم در بیو دانش و مهارت ناکافانیمشتر

.باشدینسبت به خصوصدولتیهايدر باشگاهنانیطماۀمؤلفنیانگیبودن مترنییپا
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ها شاید بتوان گفت که لازم است براي افزایش میزان وفاداري بنابراین بر اساس این یافته
. گریزي، شاخص ارائۀ خدمات برتر نیز مورد توجه قرار گیردمشتریان و کاهش ضریب مشتري

کنند، مشتریان عاد مختلف کیفیت خدمات توجه میها به ابطور کلی، احتمالاً هنگامی که سازمانبه
.کنندشود و احساس رضایت بیشتري میها توجه میکنند که به آناحساس می

وفاداري (هاي آن بین وفاداري مشتریان و مؤلفههاي تحقیق مشخص شد کهبر اساس یافته
این . ري وجود داشتداهاي خصوصی و دولتی تفاوت معنیبه باشگاه) نگرشی و وفاداري رفتاري

همخوانی ) 2004(مولیناري،)2002(الکساندرین ، )1390(یافته با نتایج محمودي و همکاران 
گویی قابل اعتماد بودن و پاسخقابل لمس بودن خدمات،) 2002(که الکساندرین طوريبه.دارد

وفاداري را اثر مستقیم )1999(همچنین اولیور. داندکارکنان را در ایجاد وفاداري مشتریان مؤثر می
امکانات و برخورد اجتماعی ) 2004(کنستانتین و الکساندرین. دانداز رضایت و کیفیت خدمات می
مطرح کرد که جلب وفاداري ) 1390(همچنین محمودي .داندرا در میزان وفاداري مؤثر می

شکایات و . قرار گیرداي مورد توجهطور گستردهمشتري از طریق رسیدگی مؤثر به شکایات باید به
هایی به منظور ارتباط با هاي مشتریان باید به صورت فرصترسیدگی به مشکلات و خواسته

هاي در حال تغییر مشتري مورد توجه قرار گیرد و به عنوان ابزاري به منظور تأمین خواسته
ن امري احتمالاً بنابراین شاید بتوان گفت در صورت تحقق چنی. مشتریان مورد استفاده قرار گیرد

ها، اما برخی باشگاه. تحقق رضایت بیشتر مشتري و سودآوري مستمر باشگاه صورت خواهد گرفت
شوند و تفاوتی و یا تدافعی به خود میها و شکایات مشتري حالت بینسبت به انتظارات، خواسته

هاي اشگاهاحتمالاً یک مشتري ناخشنود در جستجوي ب. گردندموجب از دست رفتن مشتري می
)رقبا(ها سادگی سایر باشگاهبنابراین مشتریان ناراضی اهدافی هستند که به. جایگزین خواهد بود

. کنندآنان را جذب می
تیفیاست و کانیمشتريو وفاداريتمندیاز عوامل مؤثر بر رضایکیخدمات تیفیاز آنجا که ک

شنهادیپیجسمانیآمادگهايباشگاهرانیبه مددهد،یقرار میابیمورد ارزيخدمات را فقط مشتر
خدمات و تیفیسطح کيرگیو اندازهشیو انتقادها و پاشنهادهایصندوق پیۀکه با تعبشودیم

یآنان آگاههاياز انتظارها و خواستهايبه صورت مستمر و دورهانیمشتريتمندیرضایابیارز
با توجه نیهمچن. تلاش خود را انجام دهندتیکسب کنند و در جهت برآورده شدن انتظار آنان نها

رخصوصی بیشتر از دولتی است، بهتیجسمانآمادگیهايبه اینکه رضایتمندي مشتریان باشگاه
آمادگیهايدر باشگاهژهیودر ورزش بهسازيیاست مسئولان تأکید بیشتري بر سیاست خصوص

یخصوصهايوفاداري مشتریان در باشگاهبنا به وجود تفاوت بینتیدر نها. داشته باشندیجسمان
بنابراین پیشنهاد . ز این حیث جلوترنداخصوصیهايباشگاهمدیرانرسدبه نظر می،یو دولت
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درمشتريهردهانبهدهانتبلیغاتازگیريتا به منظور توسعه مشتریان وفادار و بهرهشودیم
.ن موضوع اهمیت بیشتري قائل شوندایبرايدولتیهايباشگاهافراد،سایرمشارکتجلب

داشته انیمشترتیاز عوامل مؤثر بر رضایدرك مناسبیورزشيهاچنانچه سازماننیبنابرا
رایاستفاده کنند؛ زتمندیرضاانیمشترگاهیمثبت برخورداري از پاجیاز نتاتوانندیباشند، بهتر م

انجامد یها مبالاتر آنيتمندیت، به رضاخدماتیفیکيهایژگیدر مورد وانیبرآوردن انتظار مشتر
نیهمچن. کنندشنهادیپزینانیمشترگریآن را به دیبه خدمات وفادار بمانند و حتشودیو باعث م

پژوهش برخوردار ۀبا جامعيبرابریاجرا از همسانطیکه محیطیفوق تنها در شراجینتامیتعم
خلاصه، طوربه. قرار دهدرانگیمیتصماریدر اخترا يدیباشد، قادر خواهد بود تا اطلاعات مف

از یهاییژگیخدمات، چه وتیفیو درك از کتیدارند که بدانند بر اساس رضاازینیورزشرانیمد
.انجامدیو به وفاداري رفتاري آنان مگذاردیمریتأثانیخدماتشان بر مشتر

منابع
،مجددحضورتمایلورضایتمندىبینىپیش. )1392(فریده؛ الهی، علیرضاسمیه؛ هادوي، سیدهافچنگی

،مشهدزنانایروبیکهاىباشگاهمطالعۀورزشی،هاىباشگاهدرمندرابطهبازاریابىهاىمؤلفهتوسطمشتریان
.70- 63، صص 4شمارة ورزشى،مدیریتدرکاربردىهاىپژوهشنشریۀ

مندي مشتریان بررسی عوامل مرتبط با رضایت.)1387(، محمود گودرزي، مهرزاد؛ حمیدي، طاهر؛بهلکه
.58-49، صص37شمارة حرکت،نشریۀ،خصوصیةاستخرهاي سرپوشید

نامۀ پایان،انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات مراکز آمادگی جسمانی شهر مشهد. )1387(، سمیراکهنرضائی
.2- 1م ورزشی، صص ، دانشکده تربیت بدنی و علودانشگاه فردوسی مشهدارشد، کارشناسی

،مشتریانمنديرضایتباخدماتکیفیتمقایسۀ.)1391(باقري، جواد مجتبی؛ غفوري، فرزاد؛ شهلاییرجبی
، صص 14ورزشی، شمارةمدیریتمطالعاتنشریۀ، شاهرودشهرستانخصوصیبدنسازيهايباشگاهزنومرد

136-125.
خدمات ارائه تیفیکسۀیمقا). 1390(مهران ،یزانیود؛ ممحم،ياحمد؛ گودرز،ينصراله؛ محموددیس، سجادي

،انیمشتردگاهیشهر تهران از دیو خصوصیدولت) یجسمانیو آمادگيبدنساز(یورزشيهاشده در باشگاه
.48-33، صص 2ةشمار،یو علوم حرکتیورزشتیریمديهاپژوهشنشریۀ

 مدلی از ارزیابی تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداري ). 1389(سید جوادین، سید رضا؛ خانلري، امیر؛ استیري، مهرداد
.54-41صص ،52المپیک، شمارة نشریۀ،مشتریان خدمات ورزشی

 ارزیابی عوامل مؤثر بر عملکرد مدیریت ). 1388(سیدي، سید مسعود؛ موسوي، سید علیرضا؛ حیدري، شهاب
نشریۀ،)مطالعۀ موردي در صنعت الکترونیک(گیري ارتباط با مشتري و ارائۀ الگوي مناسب و جدید اندازه

.112- 79، صص 2تحقیقات مدیریت آموزشی، شمارة 
تحلیل عاملی عوامل مؤثر ). 1390(چیان، وحید؛ رسولی، مهدي؛ هادوي، سیده فریده علی آبادي، مژگان؛ ساعت

همایش ملی تفریحات مجموعه مقالات ،هاي آمادگی جسمانی و ایروبیکبر رضایتمندي مشتریان زن از باشگاه
.120-1صص،ورزشی، تهران، دانشگاه تهران
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مقایسۀوبررسی).1389(، مریم ترکی، مجید؛فراهانیجلالی، هاشم؛ چیانکوزه، ابراهیم؛قهفرخیدوستعلی
، 5شمارة ورزشی،مدیریتنشریۀ،تهرانشهردولتیوخصوصیبدنسازيهايباشگاهزنمشتریانرضایتمندي

.127-140صص 
مشتریانوفاداريمقایسۀ.)1392(قهفرخی، ابراهیم؛ مرادي، آرام دوستفراهانی، مجید؛ محمودي، احمد؛ علی

.108- 95صص ،17شمارةورزشی،مدیریتنشریۀ،تهرانشهردولتیوخصوصیورزشیهايباشگاه
سابقات فوتبال لیگ برتر ایران با بندي تأثیرگذار بر حضور تماشاچیان ممطالعه و اولویت.)1387(، احمد فلاحی

.2-1، صص ، دانشکدة تربیت بدنیدانشگاه تهران، ارشدۀ کارشناسیپایان نام، رویکرد بازاریابی
بررسی میزان رضایتمندي مشتریان از کیفیت خدمات .)1390(، احمد امیرنژاد، ابراهیم؛ زاده میرکلائیقاسم

مقالات ششمین همایش ملی دانشجویان تربیت ةچکید،ولتیشده در استخرهاي سرپوشیده خصوصی و دارائه
.120-1ن، صص دانشگاه تهرا، تهران، بدنی وعلوم ورزشی

هاي مقایسه رضایتمندي مشتریان باشگاه.)1388(، محمد احسانی، حمید؛ گوهر رستمی، هاشم؛ چیانکوزه
.37-49، صص1شمارةحرکت،ۀنشری،بدنسازي خصوصی و دولتی مردان شهر تهران

هاي بدنسازي خصوصی و دولتی مردان شهر بررسی رضایتمندي مشتریان باشگاه.)1386(، حمید گوهر رستمی
.2- 1، دانشکدة علوم انسانی، صص دانشگاه تربیت مدرسارشد، نامۀ کارشناسی، پایانتهران

هاي ورزشی مجموعهمقایسه وفاداري مشتریان.)1390(، احمد؛ مرادي، آرام؛ سجادي، سید نصراله محمودي
دانشگاه صنعتی ، مقالات دومین همایش ملی تخصصی مدیریت ورزشیةچکید،خصوصی و دولتی شهر تهران

.120-1، صص شاهرود
 هاي وضعیت بهداشتی، ایمنی و تجهیزاتی سالن). 1389(مروي اصفهان، ناهید؛ ذوالاکتاف، وحید؛ ذره، فریبا

المللی آمادگی جسمانی و ایروبیک،اولین همایش علمی بین، صفهانبدنسازي دولتی و خصوصی ویژه بانوان ا
.120-1تهران، دانشگاه شهید بهشتی، صص 

آمادگیهايکلاسدرمشتریانمجددشرکتبهتمایلوخدماتکیفیتبررسی).1386(، لیدا احمديموذن
- 1، دانشکدة تربیت بدنی، صص مالدانشگاه ش، ارشدۀ کارشناسینامپایان،رضويخراساناستانبانوانجسمانی

2.
استانخصوصیودولتیسرپوشیدهاستخرهايمشتریانرضایتمنديمقایسه).1386(ی، مهدي هاشم

.2-1دانشکدة تربیت بدنی، صص ، ، دانشگاه شمالارشدنامۀ کارشناسیپایان،مازندران

Afthinos, Y., Nicholas, D., & Pantelis, N (2005). Customers’ expectations of service
in Greek fitness centers: Managing Service Quality, 15(3): 245-258.

Aydin, & Ozar (2005). National Customer Satisfaction index: Journal of Marketing
Intelligence and Planning, 486–504.

Hak lee, J., Duck Kim, H., & Jae Ko, Y (2010). The influence of service quality 0n
satisfaction and intention, A gender segmentation strategy: Sport management
Review, 1-10.

Hsueh, Y.S., & Su, J.M (2013). The Relationship among Service Quality and
Satisfaction of Customers in Fitness Centers Located in Southern Taiwan: Life
Science Journal, 10(4): 2613-2618.

Nicholas, D., Theodorakis, A., Nikolaos, T., & Kostas, A (2009). The mediating role
of place attachment on the relationship between service quality and loyalty in the
context of skiing: International Journal of Sport Management and Marketing, 6:
277-291.

            Copyright © The Author                   Publisher: University of Guilan 



13يآبادیمژگان علزاده،يمهدمهیرضا اندام، رح

Pedragosa, V., & Correia, A (2009). Expectations, satisfaction and loyalty in health
and fitness clubs: International journal of sport management and marketing, 5(4):
450-464.

Sutton, D., & Klein, T (2003). Enterprise Marketing Management: The New Science
of Marketing, New York: John Wiley & Sons, Inc. 401.

 Wu, C.M (2005). A Survey of Quality of Service, Satisfaction, and Loyalty in
Members of Fitness Center-An Example of Ebullient Fitness Center: Master
Dissertation, Taipei Physical Education College, Taipei, Taiwan.

            Copyright © The Author                   Publisher: University of Guilan 



JSMD, No. 1 (Serial 4), Spring & Summer 2014161

Marketing in private and public fitness and aerobic clubs:
The role of service quality, customer satisfaction and loyalty

Andam, R.1*, Mehdizadeh, R.2, Aliabadi, M.3

1Associate Professor, University of Shahrood, 2Assistant Professor, University of Shahrood
3M.A Sport Management

Received: 6 November 2013 Accepted: 17 May 2014

Abstract
Objective: Considering the vital role of quality services in survival and
profitability of sports clubs, the purpose of this study was the comparison of
service quality, customer satisfaction and loyalty in private and public fitness
and aerobic clubs in Sabzevar city.
Methodology: The study was a comparative one, and the statistical population
included all female costumers of fitness and aerobic centers in Sabzevar from
which 341 participants were selected randomly. To gather information, we used
a standard questionnaire by Liu (2008). Content validity of the questionnaire
was determined by experts and reliability was measured through Cronbach’s
alpha coefficient (α =0/98).
Results: Survey findings showed that there was a significant difference between
private and public fitness and aerobic clubs in service quality including its
components such as reliability, responsiveness, assurance and empathy. Also, a
significant difference was observed between customer satisfaction of private
and public clubs and components of corporate image, personnel, convenience
and equipment in private and public clubs. There was also a significant
difference between customer loyalty and its components (attitudinal loyalty and
behavioral loyalty) in Private and Public clubs.
Conclusion: According to our research findings, fitness and aerobic club
managers should play a greater role in customer satisfaction by sticking to their
promises and providing more tangible services in order to attract loyal
customers.
Keywords: Customers, Services, Sport clubs, Sport marketing.
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