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سازي  هاي بدن زن باشگاه مندي مشتريان مرد و كيفيت خدمات با رضايت ةمقايس
  خصوصي شهرستان شاهرود

  

  3، جواد شهلايي باقري2فرزاد غفوري، 1مجتبي رجبي
  

  22/5/90 :مقاله رشيپذ خيتار                             9/11/89  :مقاله تاريخ دريافت

 دهيچك

 يساز بدن يها باشگاه انيمشتر يمند تيرضايت خدمات با كيف سةيمقا پژوهش، نيا هدف
 يها باشگاه انيمشترنفر از  1500 پژوهش، يآمار جامعة. است شهرستان شاهرود يخصوص
 به به عنوان نمونه آماري  انيمشتر از نفر 330كه  بود شهرستان شاهرود يخصوص يساز بدن

 ساخته ة محققپرسشنام پژوهش نيا در اطلاعات يگردآور ابزار. شدند انتخاب يتصادف طور
و اعتبار  شد بررسي كه روايي آن توسط متخصصان اين رشته بودمقياس  خرده ششو داراي 

 پژوهش يها افتهي يبررس .دست آمد به 73/0و  75/0آزمون آلفاي كرونباخ  با استفاده ازآن 

امل دسترسي به در عامل تجهيزات فيزيكي و محيطي و ع ها رتبهبين ميانگين  داد  نشان
 داري وجود ندارد. در ساير متغيرها يعني رفتار كاركنان، يخدمات در زنان و مردان تفاوت معن
هاي زنان و مردان  تمريني و قيمت بين ميانگين رتبه هاي قابليت اطمينان كاركنان، برنامه

گزارش  رهايمتغاين  در بيشتريكه زنان نمرات  بدين معني ؛داري وجود دارد تفاوت معني
عامل چهار اي به  فزايش مشتريان زن بايد توجه ويژهدر نتيجه مديران باشگاه براي ا اند؛ كرده

  .هاي تمريني و قيمت داشته باشند قابليت اطمينان كاركنان، برنامه رفتار كاركنان،
 

  .يخصوص يساز بدن باشگاه ،يمشتر تيرضا كيفيت خدمات، :يفارس يها دواژهيكل
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  مقدمه
تنها كيفيت را  اين امر نه .است شدهخدمات در ورزش بيشتر بر مشتريان متمركز  ةرائا ،امروزه

). 1(شود  را نيز شامل ميبلكه آگاهي مشتريان از محصول  ،رديگ يمدر مراحل موجود در بر 
در دو مبحث بررسي » ارزشي ينظام«صورت  ارزش و اهميت مشتري در نگاه سيستمي به

هر . )2تري براي فروشنده دارد و ديگري ارزش از ديدگاه مشتري (ارزشي كه مشاول   شود: مي
 ؛توسعه دهند ،بايد آن را حفظ نموده ها شركتكه  كند يمبا فروشنده برقرار  يمشتري ارتباط

از طريق  اند كردهتلاش  ها شركت). 3( دست آيد هبا مشتري وجود ندارد بلكه بايد ب ارتباط زيرا
 ناخت نيازهاي مشتريان خدمات با ارزشي را به آنان ارائه كنند تا بامند ضمن ش بازاريابي رابطه

ايجاد وفاداري كرده و كاري كنند كه با مشتريان و ديگر افراد و  ها آندر  ،يمند تيرضاجلب 
دنياي كسب و كار  در .)4( نفع مرتبط با سازمان روابط بلندمدتي برقرار شود ذي هاي گروه
حفظ مشتري است. افزايش رقابت براي مصرف كنندگان   ها الشچ نيتر بزرگ، يكي از امروز

خدمات، ارزش اضافي براي مشتريان در  يا ارائةبراي محدود كردن  ها شركتباعث شده است تا 
تحقيقات زيست  ؤسسةم ةدهند. مطابق  مطالع نشان رقباتا خود را متمايز از  گيرندنظر 

كه % 96، اما از كنند يمشكايت  كيفيت بي از خدمات از مشتريان ناراضي %4محيطي تنها 
از همه هر  تر مهمو  ادامه بدهندكسب و كار با آن سازمان را  خواهند ينم %90،كنند ينمشكايت 

منظور ارزيابي  به. )5( كند يمنفر ديگر  در اين مورد صحبت كم با هفت  مشتري ناراضي دست
 يمند تيرضاگيري كيفيت خدمات و  زهمديران اغلب از اندا نيازهاي مشتري، نيتأمچگونگي 

از  بسياريكيفيت خدمات و رضايت مشتري توجه  ،نيبنابرا ؛)6( كنند يممشتري استفاده 
مراكز با گسترش  .)7علمي و پژوهشگران را به خود جلب كرده است ( يها شركتبازاريابان 

ن خدمات ورزشي دهندگا ارائه گذشته، ةتناسب اندام در بسياري از كشورها در ده زشي وو
 ندينما يمكيد منظور سودآوري تأ به اي بر كيفيت خدمات و بهره برداري كارآمد، طور فزاينده به
 كايآمر در .است رشد حال در يجهان يصنعت عنوان به سرعت به يحركت يآمادگ و يسلامت .)8(

 اروپا در يآمادگ مراكز تعداد و دارد وجود سلامت و يآمادگ يورزش ساتيتأس 33000از  شيب

 311500 ، يخصوص يآمادگ مركز 1300 باًيتقربا داشتن  وناني .است شيافزا حال در يول كمتر

 عيصنا در است. يرقابت يداراي صنعت سال در ميليون دلار 5/164حدود درآمد و يمشتر

 از اين رو، شناختن ؛)9( است تيموفق بقا و ازين شيپ برتر، خدمات آوردن فراهم ،يرقابت يخدمات
يي و دقت خدمات آآن از لحاظ تجزيه و تحليل، بهبود، پيشرفت كار متعدد يها بخشو  ابعاد

   .)1( ضروري است
درك كيفيت خدمات به رضايت  ؛ زيرامهم در ادبيات بازاريابي است اي سئلهمكيفيت خدمات 
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 ارائه و كننده ديتول يها شركت ،ها سازمان )12 -10( است مشتري و حفظ مشتري مرتبط

 كنند يم يسع يمشتر يتمنديرضا موضوع تياهم به بردن يپ با زين خدمات و محصولات هندهد

 زانيم »1گيري رضايت مشتري اندازه« يها روش از استفاده با ،يمورد بعضاً و يا دوره صورت به

 خدمات و داتيتول در كه را ييها شاخص ،نموده يابيارز را متبوع يها سازمان انيمشتر تيرضا

 شركت اطلاعات، اين از استفاده با بتوانند تا كنند ييشناسا است تياولو در انيمشتر يراب ها آن
  بحثي يمشتر تيرضا يريگ دازه). ان13( ندينما تيهدا شدن مدارتر يمشترسمت  به را خود
 تنها .)14( شود يم استفاده تيريمد در يريگ ميتصم يبرا آن از و است بازار عملكرد در يديكل

 موجود تيوضع از حد چه تا انشيمشتر كه شود يم متوجه سازمان كه است ورتص نيا به

 بحث همچنين، .)13( دارد وجود يتينارضا كجا در و هستند يراض سازمان محصولات و خدمات

 گزارش )2001( 2شمنيد .است يآمادگ صنعت و ورزش در مباحث نيتر مهم از يمشتر يوفادار

 وسيمأ مدت كوتاه اي دوره در ،كنند يم ورزش به شروع كه يافراد از يمين حدود در كند يم

 ساتيتأس نيانگيم طور به كه دادند گزارش )1999( 3تياسم و ريساو نيهمچن .)15( شوند يم

با توجه به  .)16( دهند يم دست از سال هر در را انشانيمشتر كل از درصد 40 كايآمر در يورزش
مشتريان دارايي  هاي خصوصي، ت خوب است، در باشگاهمديري ة، نشانها ييدارااينكه حفاظت از 

سود  ها آنبراي  كنند يمكه اقدام به دريافت خدمات از شما  يزيرا مشتريان ؛شوند يممحسوب 
تر از آن، مشتريان  مهمو  كند مدير باشگاه بايد مشتري بيشتري جذب نينابرا؛ بكنند يمايجاد 

 ةچند برابر هزين  جذب مشتري ةد چون هزينو مشتري كمتري از دست بده خود را حفظ كند
 خلأهاي و ها فاصله دتوان يم گيري كيفيت خدمات و رضايت مشتري ). اندازه17حفظ آن است (

 جدا از موقعه ب توان مي يناراض انيمشتر با شناسايي قيطر نيبد. كند برطرف زين را شده اشاره

  نمود. يريجلوگ باشگاه انيمشتر ستيل از ها آن شدن
ا براي بهبود كيفيت يند شش سيگمآاستفاده از فر«در تحقيق خود با عنوان  )2010( 4نگچ

يند شش به اين نتيجه رسيد كه اجراي فرآ» انداز مديريتي هاي تناسب اندام: چشم خدمات باشگاه
مندي مشتريان و همچنين تضمين  سيگما  موجب افزايش بهبود كيفيت خدمات و رضايت

     )18( شود يمباشگاه و به حداقل رساندن شكست در بخش مديريتي باشگاه مديريت پايدار براي 
مشتريان باشگاه هاي تناسب اندام با استفاده از  يمند تيرضا) به بررسي 2008(5رونتكونيات
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در حد متوسطي  ها باشگاهسروكوال پرداخت و به اين نتيجه رسيد كه كيفيت خدمات در اين 
سيد جوادين و همكاران . )19( مندي از بعد اطمينان بود ايتقرار داد و بالاترين سطح رض

وفاداري مشتريان در صنعت خدمات ورزشي: نقش كيفيت «در مقاله خود با عنوان ) 2008(
ادارك شده  و  يفيت خدماتبين ك رابطة به بررسي» خدمات، رضايت مشتري، تعهد و اعتماد

ت كه بين درك مشتريان از كيفيت خدمات وفاداري مشتريان پرداخت و به اين نتيجه دست ياف
 1همكاران و  نوسيآفت. )20( مستقيم وجود دارد با وفاداري مشتريان رابطةورزشي ارائه شده 

 به شتريب يخصوص يآمادگ مراكز انيمشتر كه دنديرس جهينت نيا به يقيتحق در )2005(

 انيمشتر د در حالي كهتوجه دارن تيامن و ،كمك به باشگاه كاركنان ليتما مدرن، زاتيتجه

 )2006( 2بودت .)9( ندارد توجه يآمادگ مراكز به آمد و رفت در يراحت به يدولت يآمادگ مراكز
كه روي تعداد  »هاي سلامتي مشتري در باشگاه يمند تيرضابررسي « خود با عنوان ةمقال در

 يمند تيرضادر  چهار عاملباشگاه سلامتي فرانسه انجام شد نشان داد كه  پنجمشتري از  184
گيري رضايت مشتريان تعيين  انساني در شكل عواملمهم است و پيشنهاد كرد كه كيفيت 

عوامل كيفيت  نيتر مهمخود  قيتحق در)2008( 3كالابوگ و همكاران .)21( كننده است
 .)22(بيان كرد مديريتي  يها روشتسهيلات و  مندي ورزشكاران را كارمندان، خدمات و رضايت

به  »مديريت خدمات ورزشي: ابعاد كيفيت«خود با عنوان  ة) در مقال2010( 4همكاران رومئو و
كه كيفيت خدمات تنها شامل  بيان كردندتجزيه و تحليل ابعاد كيفيت خدمات پرداختند و 

همچنين  محصول نيز بستگي دارد، ، بلكه به ادراك مصرف كنندةكيفيت در روند اجرا نيست
را بيش از حد  7و مديريت كيفيت اروپا 6، ايزو5سروكوال ات يعنياصلي كيفيت خدم يها مدل

به ارزيابي كيفيت خدمات ورزشي  دهد يمكه نشان  دانستند يمناپذير  سفت و سخت و انعطاف
كيفيت با توجه به اهميت . )1(نياز است با توجه به اجراي ابعاد كيفيت داخلي و خارجي 

عامل اين دو در بخش خصوصي كه بقاي آن وابسته به ويژه  به ،مندي مشتريان رضايتخدمات و 
از  استشاهرود را كه رو به افزايش  يساز بدنهاي  محقق بر آن شد كه وضعيت باشگاه است،
تحقيق اشاره  كه در پيشينة طور همان .كندمندي مشتري بررسي  كيفيت خدمات و رضايتنظر 
اما روي عوامل كيفيت  ،انجام شده تيمطالعا كيفيت خدمات گيري و اندازه ابعاددر مورد شد 
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مندي مشتري با هم پژوهشي انجام نشده است. هدف اين تحقيق تكميل  خدمات و رضايت
يي آافزايش كار در جهتمديران ساير پژوهشگران و كمك به تحقيقات اطلاعات منتج از 

ن شهر و همچنين بافت جوان اي  جمعيت هزار نفر 250 بادر شهري  يساز بدنهاي  باشگاه
  است:اصلي اين پژوهش به شرح ذيل  سؤالبدين لحاظ  .است
هاي  و زن باشگاه مندي مشتريان مرد رضايت توانند يميك از متغيرهاي كيفيت خدمات  كدام
  خصوصي را افزايش دهند يساز بدن

 شناسي پژوهش روش

 يدانيم لشك به كه است يشيمايپ نوع از يفيتوص قيحقت روش ،شده نييتع اهداف به توجه با
بود كه طبق  يساز بدن ةورزشكاران سازمان يافت قيتحق نيا يآمار ةجامع .است شده انجام
باشگاه  22از  )نفر زن 490نفر مرد و 1010( نفر 1500تربيت بدني شهرستان ةادار اعلام

عنوان نمونة  بهصورت تصادفي  نفر به330 خصوصي بود كه با توجه به جدول مورگان تعداد 
 باشگاه ياعضا ستيل از استفاده با ها باشگاه همة در قيتحق نيا. در شدند تخابانآماري 

 اساس بر كار نيا انجام يبرا انجام شد. پاسخگو نشيگز مورد در يتصادف يريگ نمونه يساز بدن

 هر در و شد ليتبد عصر و صبح قةطب دو به يآمار ةجامع يساز بدن كلاس يبرگزار نوبت ريمتغ

  نتخاب شدند.ا نفر 16 باشگاه
 ابزار .است شده استفاده يدانيم يها ه ويش و يا كتابخانه يها روش از اطلاعات يآور جمع يبرا

بررسي  ساخته بود كه روايي آن توسط متخصصان اين رشته محقق ةپرسشنام اطلاعات يگردآور
 350 نيب از دست آمد. به 73/0و  75/0آزمون آلفاي كرونباخ  با استفاده از ،و اعتبار آن

  ليتحل و هيتجز و شد گذاشته كنار اطلاعات نقص علت به پرسشنامه 20 ، شده عيتوز ةپرسشنام
عوامل كيفيت خدمات و  يريگ اندازه يبرا .شد انجام پرسشنامه 330 اساس بر يآمار
 نيا .استفاده شد ساخته محقق ةپرسشنام از يساز بدن يها باشگاه انيمشتر يمند تيرضا

) كرتيل يا نهيگزپنج  اسيمق( كرتيل وستاريپبر اساس  كه  بودش بخش ش شاملپرسشنامه 
رفتار  ،تجهيزات فيزيكي و محيطي سالنهاي پرسشنامه عبارت بودند از:  بخش .بودشده  ميتنظ

 ،دسترسي به خدمات ،ينيتمر يها برنامه ابليت اعتماد و اطمينان كاركنان و مربيان، كاركنان،
 شود يمي به اين صورت است كه ابتدا از مشتريان  خواسته . در اين روش پاسخگويقيمت

 سؤالاتكه در پايان  سؤاليك  با پاسخ به سپس كنند. ارزيابي خود را از خدمات ارائه شده بيان
 يآمار روش. خود را از خدمات بيان نمايند  يمند تيرضاميزان  شود يمهر متغير آورده 

 يبرا يفيتوص آمار از كه است ياستنباط و يفيصتو آمار شامل قيتحق نيا در شده استفاده



    1391، تابستان 14مطالعات مديريت ورزشي شماره   130

 مانند يپراكندگ يها شاخص محاسبة و يفراوان عيتوز جدول، يطراح خام، يها نمره يبند طبقه

مان يوهمچنين از آمار استنباطي از آزمون  ستفاده شد.ا و ... انسيوار و اريمع انحراف و نيانگيم
  شد.استفاده  تفاوت متغيرها براي مقايسة ويتني

  پژوهش هاي يافته
 به قيتحق جينتاشد و  قرار ليتحل و هيتجز قيتحق يها افتهي اطلاعات، و ها داده استخراج از پس

درصد)   8/71نفر مرد (237تعداد  نيانفر بوده كه از  330 ها يآزمودنتعداد كل  .است شرح نيا
 اند بوده متأهل) 6/27( نفر 91) مجرد و 4/72نفر ( 239، اند بودهدرصد)  2/28نفر زن ( 93و 

 مدرك با افرادسال بوده است.  ±98/4سال و  87/24متوسط سن گروه نمونه . )1(جدول 

 يدارا افراد از نفر108.  جامعه را به خود اختصاص داده استنفر از  45 پلميد ريز يليتحص
 يدارا افراد رنف 66 ند،ا  هداد اختصاص خود به را تعداد نيشتريب كه هستند پلميد يليتحص مدرك
 و ارشد كارشناسداراي مدرك نفر 15 و سانسيل مدرك يدارا افراد از 96 ،پلميد فوق مدرك
   .)1شكل( باشند يم بالاتر

  

  هلأو ت تيجنس بر حسب ها يآزمودن يفراوان عيتوزجدول  .1جدول
 درصد فراواني تأهل درصد فراواني جنسيت
4/72 239 مجرد2378/71مرد  

أهلمت932/28زن  91 6/27  
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اسميرنف  -  از آزمون كولموگروف و زنان مردانگروه آزمون نرمال بودن متغيرها در  براي
  .ارائه شده است 2استفاده شد كه نتايج آن در جدول 

  
  نرمال بودن متغيرهاي مورد مطالعه  يبرا اسميرنف - آزمون كولموگروف جينتا .2جدول 

  و زنان در گروه مردان
 ميانگين تعداد  رهايمتغ

  انحراف 
 استاندارد

Z كولموگروف - 
 داري يمعن  اسميرنف

 تجهيزات فيزيكي و محيطي
 006/0 69/1 59/7 65/35 237 مرد

 227/0 043/1 89/3 10/34 93 زن

 رفتار كاركنان
 0005/0 37/2 90/2 78/16 237 مرد

 0005/0 223/2 21/2 82/17 93 زن

 قابليت اطمينان كاركنان
 0005/0 63/2 78/2 10/12 237 مرد

 0005/0 029/3 93/1 31/13 93 زن

 هاي تمريني برنامه
 030/0 45/1 3 70/15 237 مرد

 001/0 940/1 39/2 33/17 93 زن

 دسترسي به خدمات
 0005/0 62/2 42/4 58/15 237 مرد

 003/0 806/1 64/1 22/15 93 زن

 قيمت
 0005/0 80/4 14/1 90/3 237 مرد

 0005/0 815/3 57/0 59/4 93 زن

  
يك از متغيرها داراي توزيع نرمال  در گروه مردان هيچ ،شود يممشاهده  2 جدول درچنانچه 
فقط نمرات تجهيزات فيزيكي و محيطي داراي توزيع نرمال است اما در گروه زنان  ،نيست

)05/0, p >   043/1z=( ساير متغيرها در گروه زنان داراي توزيع نرمال نيستند. با توجه به اين .
براي استنباط پيرامون  نيست،كه شرط نرمال بودن توزيع در متغيرهاي مورد مطالعه برقرار 

من ويتني استفاده شد كه يوتفاوت ميانگين نمرات با توجه به جنسيت از آزمون ناپارامتريك 
  ارائه شده است.  3 ايج آن در جدولنت
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  من ويتني براي بررسي تفاوت ميانگين متغيرهاي مورد مطالعه با توجه به جنسيتيوآزمون . 3جدول
 تعداد رهايمتغ

         ميانگين 
 ها رتبه

 داري معني  u Zآماره 

  تجهيزات فيزيكي و محيطي
 

 51/149 93 زن 056/0 -911/1 50/9533 77/171 237 مرد
  رفتار كاركنان

 

 24/189 93 زن 004/0 -884/2 50/8812 18/156 237 مرد
  قابليت اطمينان كاركنان

 

 62/196 93 زن 0005/0 -798/3 8126 29/153 237 مرد
  هاي تمريني برنامه

 

 20/203 93 زن 0005/0 -527/4 50/7514 71/150 237 مرد
  دسترسي به خدمات

 

 13/161 93 زن 600/0 -525/0 50/10614 21/167 237 مرد
  قيمت
 

 39/207 93 زن 0005/0 -397/5 50/7124 06/149 237 مرد
 

 در عامل تجهيزات فيزيكي و محيطي ها رتبهبين ميانگين  ،شود يممشاهده  3جدول  دركه  گونه همان
)05/0,p> 911/1- z=( و عامل دسترسي به خدمات )05/0, p> 525/0z=( ان تفاوت در زنان و مرد

قابليت  )،=p<  884/2- z ,05/0 (داري وجود ندارد. در ساير متغيرها يعني رفتار كاركنان معني
 و قيمت )=p< 527/4-z ,05/0 (هاي تمريني ، برنامه)=z-798/3  ,05/0 (اطمينان كاركنان

)05/0, p<  397/5-z= ( ؛ داري وجود دارد يت معنهاي زنان و مردان تفاو بين ميانگين رتبه
  . اند كردهمردان گزارش  در مقايسه با يبالاتركه زنان نمرات  بدين صورت

 يريگ جهينت و بحث

هاي  يافته اساس بر ،را ايجاد كرده است اختلاف نيا كه را يعوامل و ليدلا تا است آن بر محقق
بين عامل هاي تحقيق  يافته با توجه به. كند انيب يخصوص يساز بدن يها باشگاه در تحقيق

اين موضوع  .داري وجود دارد مندي مشتريان مرد و زن تفاوت معني رفتار كاركنان با رضايت
مندي از  ن در مقايسه با مردان رفتار كاركنان را عامل مهمي در رضايتاست كه زنا آن ديؤم

با  توأمانه و خدمات و تعامل متقابل و صميم رفتار مناسب در حين ارائةپس  دانند يمباشگاه 
و موجب پديد آمدن  ديافزا يماحترام از سوي كاركنان باشگاه بر رضايت مشتريان زن باشگاه 

هاي مشتريان  . كاركنان بايد به خواستهشود يمحس وفاداري و وابستگي مشتريان به باشگاه 
ايج اين نت. نيز توجه داشته باشند ها آنخود توجه كنند و در برخورد با مشتريان  به شخصيت 
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 )2005(آفتنيوس و همكاران)، 2006، بودت ()2008( و همكاران كالابگتحقيق با نتايج 
توجيهي در مورد مديريت ارتباط با  آموزشي و يها كلاس شود يمپيشنهاد  .دارد يهمخوان

 واند  سازمانة جوهر كاركنان زيرا ؛مشتري براي مديران و كاركنان باشگاه برگزار شود
 به نسبت كاركنان مشاركت و تعهد ،زهيانگ جاديا شود. مي محسوب سازمان برتري نشايها ييتوانا

 تيلئومس جاديا آورد. خواهد ارمغان به را سازمان اهداف شبرديپ در تيخلاق و ينوآور سازمان،
 شانيا يهمكار و مشاركت در اقياشت جاديا نيهمچن و عملكردشان مورد در كاركنان ييپاسخگو

اطمينان  و اعتمادبين عامل قابليت  .)20( بود خواهد سازمان در مستمر بهبود ساز نهيزم
زنان در مقايسه با  .داري وجود دارد مندي مشتريان مرد و زن تفاوت معني كاركنان با رضايت

 ؛دانند يممندي از باشگاه  در رضايت يتر مهممردان قابليت اطمينان و اعتماد كاركنان را عامل 
كه از لحاظ امنيتي مورد حمايت  كننددر باشگاهي فعاليت  دهند يم حيترجيعني اينكه بانوان 

نتايج اين تحقيق با  .دنمحافظت نماي ها آنسوابق و اطلاعات  و كاركنان باشگاه از گيرندقرار 
 دندار يماظهار در اين مورد ) 2006( 1ناجار و بيشو) همخواني دارد. 2008( رونتكونياتنتايج 
پذيري كاركنان دو بعد بسيار مهم كيفيت خدمات هستند و  مسئوليت طمينان بخشي وكه ا

هاي تمريني با  بين عامل برنامه. )24(اند  در ارتباطمستقيماً با كيفيت كلي خدمات 
كه  دهد يمداري وجود دارد اين موضوع نشان  ندي مشتريان مرد و زن تفاوت معنيم رضايت

 يساز بدنمندي از باشگاه  ني را عامل مهمي در رضايتهاي تمري زنان در مقايسه با مردان برنامه
اين  همخواني دارد و )2006( و بودت )1389( ج گوهر رستمينتايج اين تحقيق با نتاي دانند يم

ار بيشتر از بسي و تنوع تمريني نوآوري، توجه بانوان در بحث خلاقيت دهد يمموضوع نشان 
د كه داراي دانش و اطلاعات كافي كننربياني تمرين با م ندمند علاقهبانوان بيشتر . استآقايان 

براي هر يك از مشتريان داشته و متنوعي ويژه  ةبرناممربي د و همچنين ندر  اين رشته باش
هاي تمريني معين و  از يك سري برنامه دهند يم حيترجدر حالي كه آقايان بيشتر  باشد

بين عامل قيمت با  لگو بگيرند.ا شده ميمشخص شده كه توسط يك قهرمان ورزشي استفاده 
زنان در مقايسه با مردان قيمت  داري وجود دارد. مندي مشتريان مرد و زن تفاوت معني رضايت

) 2010( 2فراند و همكاران .دانند يم يساز بدن يها باشگاهمندي از  در رضايت يتر مهمرا عامل 
بر روي ادراك مشتريان مستقيمي  راتيتأثباشگاه  ةبه اين نتيجه دست يافتند كه شهري

شهريه باشگاه براي بانوان متناسب با وضعيت كلي باشگاه باشد  شود يمپيشنهاد س پ). 25دارد(
به استفاده طولاني مدت از  باشگاه  تخفيفات ويژه اي در نظر زن و براي  ترغيب مشتريان 

                                                                                                                                            
1. Najjar and Bishu 
2. Ferrand and e tal  
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يان و افزايش حفظ مشتريان در طولاني مدت باعث افزايش رضايتمندي مشتر زيرا. گرفته شود
به  يدسترس وتجهيزات فيزيكي و محيطي  يها عاملبين . .شود يمسود آوري براي باشگاه 

اين بدان معني  .مندي مشتريان مرد و زن تفاوت معني داري وجود ندارد خدمات با رضايت
ج اين نتايج با نتاي دارند.مندي مشتريان مرد وزن اثرات يكساني  است كه اين دو عامل بر رضايت

هاي مشتريان دائماً در  ، خواستهيساز بدنباشگاه هاي  در .) همخواني دارد2006( 1جي شانگ
بنابراين، كيفيت خدمات  شاخص مهم ارزيابي مشتريان، از  است؛حال افزايش و تنوع 

ارائه  و اساسارتباط با مشتري كه پايه  توسعة از طريق ها باشگاه نيبر اعلاوه  .ستها باشگاه
در نتيجه  ؛)27( كنند يممدت مشتريان و سودآوري دست پيدا  به عضويت طولاني استخدمات 
 مندي مشتريان كه نقش كيفيت خدمات در رضايت باشندبه اين امر واقف بايد  ها باشگاهمديران 
 ها آنزيرا  ؛خواهد بود ثرؤمبسيار ويژه مربيان  ، بهلازم به كاركنان باشگاه يها آموزش و ارائة

بايد در  ها باشگاه. همچنين مديران هستند ها باشگاهرگير ارائه خدمات به مشتريان مستقيماً د
خدمات به بانوان به چهار عامل رفتار كاركنان، قابليت اعتماد و اطمينان كاركنان،  ارائة

 اي داشته باشند. هاي تمريني و قيمت توجه ويژه برنامه

  :منابع 
1. Romo.V,P,. Chinchilla Minguet J.L., Freire. M.G, (2010). “Sports management 

Services: The Dimensions of Quality” Journal of Human Sport & Exercise .Vol 

V No II Pp 295-306 

 .).اصول بازاريابي و خدمات.چاپ اول،تهران،خدمات فرهنگي رسا1382محمدي،اسماعيل( .2

3. Gronroos,C.(2001)."Servic Management and Markating: A Customer 
Relationship Management  Approach". Second  Edition, published by John 
Wiley&Sons 

كاربردي بازاريابي خدمات بانكي براي  هاي روش) 1381ونوس،داور و ميترا صفاييان ( .4
 ايراني.تهران:نشر نگاه دانش هاي بانك

5. Rintjema, J. M. (1998) An evaluation of service quality at a private fitness club 
(A report submitted in partialfulfilment of the requirements for the degree of 
Master of Arts, Sports and Recreation Administration to the Graduate Academic 
Unit of Kinesiology of the University on New Brunswick.) 

6. Dabholkar, P.A. (1995), "A contingency framework for predicting causality 
between customer satisfaction and service quality", Advances in Consumer 

                                                                                                                                            
1. Shonk   



  135   مندي مشتريان مرد و ...... مقايسة كيفيت خدمات با رضايت

Research, Vol. 22, pp. 101-8 

7. Spreng, A.R. and Mackoy, D.R. (1996), "An empirical examination of a 

8. model of perceived service  quality and satisfaction", Journal of Retailing, Vol. 
72, pp. 201-14 

9. Papadimitriou, D. A. & Karteliotis, K. (2000) The service quality expectations in 
private sport and fitness centers:a re-examination of the factor structure, Sport 
Marketing Quarterly, 9(3), pp. 158–164 

10. Afthinos,Y. Theodorakis. N, D . Nassis,P. (2005).“Customers’ expectations of 
service in Greek fitness centers”. Managing Service Quality. Vol. 15 No. 3. PP: 
245-2458 

11.  Alexandris, K., Zahariadis, P., Tsorbatzoudis, C., & Grouios, G. (2004). An 
empirical investigation of the relationships among  service quality, customer 
satisfaction and psychological commitment in a Health Club context. European 
Sport Management Quarterly, 1, 36-52     

12.  Zeithaml, V., Berry, L.L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioural 
consequences of service quality. Journal of Marketing,60(2), 31-46 

13. .Zeithaml, V.A. and Bitner, M.J. (2003) Services Marketing: Integrating 
Customer Focus Across The Firm, New York, McGraw Hill  

 مشتريان رضايت ميزان ارزيابي براي يچارچوبارائه  )1381(كامبيز،كاشاني طاهري .14
  . مدرس تيترب دانشگاه. ارشد يكارشناس نامه انيپا  .يا انهيرا يخدمات هاي شركت

15. Piercy, N. F (1996). “The effects of customer satisfaction measurement : 

16. The internal market versus the external market”. Marketing Intelligence & 

17. Planning . Vol. 14. No. 4. PP:9-15 
18. Dishman, R. (2001). The problem of exercise adherence: Fighting sloth in 

nations with market economies. QUEST, 53(1), 27-294 

19. Sawyer, T. H., & Smith, O. (1999). The management of clubs, recreation and 
sport Champaign IL: Segamore 

 يساز بدن يها باشگاه انيمشتر يمند تيرضا بر مؤثر عوامل يبررس )1383(نينسر ،يرمضان  .20
 .تهران دانشگاه ارشد، يكارشناس نامة انيپا .تهران شهر سطح در بانوان يخصوص

21. Cheng. K,M. (2010). Application of the Six Sigma Process to Service  
QualityImprovement in Fitness Clubs: A Managerial Perspective. International 

Journal of Management. Vol. 27 No. 3 Pp528-540 

22. Rueangthanakiet ,Pairot.(2008). Members’ Satisfaction of Fitness Service 
Quality: A Case Study of California Wow Xperience. Master’s Project M.A. 



    1391، تابستان 14مطالعات مديريت ورزشي شماره   136

Bangkok: Graduate School Srinakharinwirot University. 

23. Javadein, S. R., Khanlari, A. Estiri, M. (2008). Customer loyalty in the sport 
services industry: the role of   service quality, customer satisfaction,commitment 
and trust. International Journal of Human Sciences.Vol 5,I2,Pp1-19 

24. Bodet , G.(2006). "Investigating Customer Satisfaction in a Health Club Context 
by an Application of the Tetraclasse Mode "l. European Sport Management 
Quarterly. Vol. 6, No. 2,pp. 149_165 

25. Calabuig F,Quintanilla,I& Mundina GJ.(2008 )The perception of service quality in 

sport services:differences according to sport facility, gender, age and user type in 
nautical services. Revista Internacional de Ciencias del Deporte,; 4(1).Pp25-43 

 يمند تيرضا يسهمقا. )1389(؛ احساني، محمدچيان، هاشم كوزه ا؛حميدرض گوهر رستمي، .26
بندي عوامل موثر  ، و رتبهخصوصي و دولتي شهر تهران يساز بدنباشگاه هاي  مرد مشتريان

 .135-152، صص26شماره در علوم ورزشي؛ پژوهشنشريه . بر آن

27. Najjar.I.and Bishu.(2006) “ service quality : A Case Study Of bank”, The 

Quality Management Journal,vol.13.N0.3,PP.35-44. 

28. Ferrand ,A,. Robinson, L,. Florence, P.V (2010). The Intention-to-Repurchase 

Paradox: A Case of the Health and Fitness Industry Journal of Sport 
Management Vol24, Issue 1, p.83-105  

29. Shonk, David J. M.S.(2006) “Perception Of Service Quality, Satisfaction And 
the intent to return among tourists attending a sporting event”. Presented in 
Partial Fulfillment of the Requirements for the Degree Doctor of Philosophy in 
the Graduate School of The Ohio State University 

30. Wei, P., Hung, H,. Yang.H.,C., Hsu,Y., . Ma, Z.(2010).Examination Of The 
Influence Of Service Quality On Membership Renewal In Fitness Centers In San 
Francisco Bay Area. Journal of Service Science (JSS) .Vol 3, No 2 Pp631-647 

 

  
 


