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. هاي ورزشی دولتی و خصوصی شهر تهران از دیـدگاه مشـتریان بـود   کیفیت خدمات باشگاه ۀهدف این پژوهش، بررسی و مقایس

هاي باشگاه نفر از مشتریان 417بدین منظور . توصیفی و از نوع پیمایشی بود که به شکل میدانی انجام شد ،روش پژوهش حاضر

هـاي  نفـر از باشـگاه   212هـاي دولتـی و   نفر از باشگاه 205(دولتی و خصوصی ) بدنسازي و آمادگی جسمانی و ایروبیک(ورزشی 

اي بـه  گیـري خوشـه  ها را دارا بودند، با استفاده از روش نمونهاشگاهکه حداقل شش ماه سابقه فعالیت ورزشی در این ب) خصوصی

بود که روایی محتـوایی و صـوري آن   ) 2008(ي چین لیو اابزار گردآوري اطلاعات، پرسشنامه. عنوان نمونه تحقیق انتخاب شدند

   بـراي تجزیـه و تحلیـل   ). α =91/0(توسط اساتید متخصص تأیید و پایایی ابزار از طریق ضریب آلفاي کرونبـاخ بـه دسـت آمـد     

خدمات  داري در کیفیتهاي پژوهش نشان داد که تفاوت معنیبررسی یافته. مستقل و من ویتنی استفاده شدtاز آزمون  ،هاداده

تفـاوت   ،همچنـین .)>001/0P(هاي ورزشی خصوصی و دولتی در شهر تهران از دیدگاه مشتریان وجود دارد ارائه شده در باشگاه

هـاي  باشـگاه  در هاي کیفیت خدمات از جمله موارد کیفی ملموس، اعتماد، پاسخگوئی، اطمینـان و همـدلی  لفهداري در مؤمعنی

هاي مذکور، کیفیت خـدمات ارائـه شـده بـه مشـتریان در      در تمامی مؤلفه. )>001/0P(ورزشی دولتی و خصوصی وجود داشت 

  .هاي دولتی بودهاي خصوصی بهتر از باشگاهباشگاه
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  دمهـمق

  هـاي آنـان، چـه در بخـش تولیـد و خـدمات، یکـی از        توجه به نیازهاي مشتریان و پاسخگویی به خواسـته  ،هاي اخیردر سال

از آنجا که بیش از نیمی از تولید ناخالص اغلب کشـورهاي  . ها شده استترین وظایف و یا اهداف سازمانترین و ضرورياصلی

توجه بـه   ، لذا)نظیر ارتباط مستقیم با مشتریان(هاي خاص این بخش شود و به دلیل ویژگیجهان از بخش خدمات حاصل می

 هـاي سـنجش و  علیرغم گذشت زمان طولانی از طرح موضوع کیفیـت خـدمات و شـیوه   ). 21(این بخش اهمیت بسیاري دارد

خدمات در اقتصاد کشورها نقـش آن   ةبلکه به دلیل اهمیت فزایند ،ارزیابی آن، نه تنها توجه به این موضوع مهم کاهش نیافته

  ).  15(بیش از پیش اهمیت یافته است

هـاي مختلـف سـازمان    مفهومی گسـترده کـه قسـمت    ؛ترین معیارهاي ارزیابی خدمات استیت به عنوان یکی از مهمکیف

بالا بردن کارایی کل سازمان با حداقل هزینه به منظور افـزایش قابلیـت رقابـت اسـت، بـه       ،هدف آن. نسبت به آن تعهد دارد

 ـ ،بدین ترتیـب ). 21(ي تطبیق دهدهاي مورد نظر مشترکه کل این مجموعه را با ویژگی نحوي خـدمات بـا کیفیـت بـه      ۀارائ

  ).1(مشتري براي بخش خصوصی و دولتی از موضوعات استراتژیک است

 بـه  ؛مطـرح شـده اسـت    مندي به کیفیت خدمات در صنعت ورزش نیـز علاقه ،اخیر ۀدهد که در دو دهتحقیقات نشان می

از ). 33(اسـت بازاریـابی ورزشـی   و  خـدمات  مدیریت ۀزمین ها دررین سرفصلت، کیفیت خدمات یکی از مهمامروزهکه اي  گونه

کنندگان خدمات ورزشی، شناخت انتظارات مشـتریان و سـطوح ایـن انتظـارات از     با شدت گرفتن رقابت در بین عرضه ،این رو

دهد تا تعیین کنند آیا خدمات ارائه شده سطح قابل قبولی از کیفیـت را دارا  هاي ورزشی، به بازاریابان خدمات اجازه میسازمان

  ). 34(هستند

 واگـذاري  ةویژه در بخـش خـدمات ورزشـی و اجـاز    هبا ورود بخش خصوصی به بخش خدمات و ب ،در طی چند سال اخیر

ارائـه ایـن خـدمات، خـود را بـا      اش در هاي ورزشی به بخش خصوصی، بخش دولتی با پیشینۀ انحصاري و غیر رقابتیباشگاه

هاي ورزشی را در هـر  آنچه بقاء و تداوم باشگاه ،در این میان. بیندبخش خصوصی به عنوان رقیبی تازه از راه رسیده مواجه می

هـاي  کند؛ ارائه خدمات به شکلی مطلوب و متناسب است تا بتوان ضـمن بـرآوردن انتظـارات و خواسـته    دو بخش تضمین می

هاي ورزشی توجه بـه کیفیـت   شود مگر اینکه باشگاهاین مهم حاصل نمی. جب کسب رضایت و وفاداري آنان شدمشتریان، مو

  ).17(انتظارات مشتریان، در حفظ و ارتقاي آن دانست ةخدمات را به عنوان مفهومی در برگیرند

مشـتریان،  وفـاداري چـون مزایـایی وشـود میبهترعملکردموجببرترکیفیتکه آگاهندخدماتی هايسازمانمدیران 

عنـوان بـه راخدماتکیفیتهاآن.آوردمی ارمغانبههاسازمانبرايوريبهرهوبازارسهمرشدنها،آنیازهايبهپاسخگویی

چگونـه مشـتریان بداننـد هـا سازمانکهشودمیمحققشرطیبهامراین .گیرندمیکاربهرقابتیمزیتایجادبراياهرمی

بـا داداحتمالتوانمیواست خدماتکیفیت بهوابستهمشتریانرضایت، همچنین). 32(کنندمیادراكخدماتشان را کیفیت

، خـدمات خریدثبات،بازگشتبهاوتمایلمشتري،تعهدبهنگرشاین.یابدافزایش مشتریانرضایتخدماتکیفیتافزایش

احتمـالی هـاي کاسـتی  برابـر  در مشـتري صـبر وتحملافزایشخدمات،ة دهندارائهومشتريمیانتجاريروابطگسترش

). 29(گرددمیمنجر سازمانيدربارهاومثبتتبلیغات، آیندهخدمات
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تـأمین کـه هـدف آن،  خدمات اسـت؛ کیفیتبهبودسازمان،افزایش اثربخشیهايراهازیکیکهمعتقدندنظرانصاحب

مشـتري رضـایت بـا راجامع، کیفیتکیفیتمدیریتنهضتپیشگامانازیکی 1دمینگ. باشدمشتریان میانتظاراتونیازها

  .شودبه عبارت دیگر، از نظر دمینگ کیفیت خدمات منجر به رضایت مشتري می. داندمییکی

کـه معتقـد اسـت تفـاوتی   ) 2004( 2کیلـور . بسیاري از مردم، این دو مفهوم را یکسان می انگارند که تصوري غلط اسـت 

کـه حـالی در؛اسـت مصـرف ازپسعاطفیارزیابییکاولیکهاین استدرداردخدماتکیفیتبامشتريرضایتمفهوم

  ). 25(اشاره داردخریدطیخدمتةدهندارائهرفتارمورددرمشتريشناختیهايبه قضاوتدومی

کـارآ، تولیـد   وتـأمین درکـه داردهـایی ویژگـی خصوصـی، بخشبامقایسهدردولتیبخشاساساً، استمعتقد3پارکر

دلیـل  بههمچنینورقابت سبببهخصوصیبخشمقابل،در .استمواجهدشواريباکالاهاوخدماتاقتصاديواثربخش

تـأمین وتولیـد بـه بیشترییآکار بااستقادربوده و  دولتیبخشبامتفاوتکاملاًانسانینیرويوساختارمدیریت،ها،هدف

  ).11(بپردازدخدماتوکالاها

: ال همـواره مطـرح اسـت   ؤاین س ـ ،مندي مشتریان و صنایع خدماتیدلیل اهمیت روز افزون کیفیت خدمات در رضایت به

هـاي   شناخت انتظارات مشتریان و سطوح ایـن انتظـارات از سـازمان    ارزیابی کرد؟ توان کیفیت خدمات را سنجش وچگونه می

دهد تا تعیین کنند آیا خدمات ارائـه شـده سـطح قابـل قبـولی از کیفیـت را دارا اسـت؟         خدمات اجازه میورزشی به بازاریابان 

 ةکننـد  در صورتی که خـدمات از نظـر عرضـه   . و انتظارات مشتریان مشخص شود خواستهواسطۀ  بهخدمات برجسته باید زیرا

  . )24(شودبرجسته و مهم تلقی نمی ، خدمات مذکورنماید ءما نتواند مشتریان را ارضا، اخیلی جالب باشد

مفهوم کیفیت خـدمات، آن را در پـنج    ةعوامل اصلی تشکیل دهند جهت شناسایی 1988در سال  4پاراسورامان و همکاران

  ). 30(اندبعد شناسایی و تعریف کرده

شـود، و بـه معنـاي دارا بـودن     شامل تجهیزات فیزیکی، ظاهر پرسنل و محیط فیزیکی سازمان مـی  :موارد کیفی ملموس

  . وسایل و تجهیزات وزشی مدرن و با کیفیت و نما و فضاي مناسب باشگاه است

تعهـدات بـه عمـل ، اعتمـاد  قابلیـت دیگرمعناي. توانایی در انجام خدمت وعده داده شده به طور دقیق و مطمئن :اعتماد

آنبـه بایـد ،دهدمیهاییوعدهخدمت ۀهزینوخدمتارائهةشیوخدمت،ارائهزمانمورددرورزشی  باشگاهاگریعنی است؛

  .نمایدعمل

منظـور از  . آمادگی و تمایل براي کمک به مشتریان و فراهم ساختن سریع خدمات مطلـوب بـراي مشـتریان    :پاسخگوئی

درهوشـیاري وحساسـیت  دادننشـان برخدمتکیفیتازبعدینا. است مشتريبهکمکوهمکاريبهتمایلپاسخگویی،

استمجبورمشتريکهاستزمانی مدتپاسخگویی،تعریفمعیار.داردکیدأت مشتريشکایات والاتؤسها،درخواستقبال

  .بماندمنتظرالاتشؤسبهپاسخ یاکمکدریافتبراي

دانش و مهارت کارکنان، ادب و مهربانی و توانایی آنان در جلب اعتماد مشـتریان و پـایین بـودن خطـر و ابهـام       :اطمینان

  .استباشگاه ورزشی بهنسبتمشترياطمینانواعتمادحسالقاي برايسازمانکارکنانتواناییوشایستگی. است

                                                            
1. Deming
2. Keillor 
3. Parker 
4. Parasuraman et al
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یعنـی ؛ هایشان اسـت یکایک آنان در جهت تحقق خواستهقابلیت ایجاد ارتباط با مشتري و توجه خاص نسبت به  :همدلی

آنها مهم بوده و کهشوندقانعمشتریانکهطوريه ب.شودمیايویژهبرخوردآنهاازکدامهرباافراد،روحیۀ بهتوجهبااینکه

  . استکرده دركراآنهاباشگاه ورزشی

به ایـن  ) 2006( 1رابینسون .)36(بحث برانگیز استسنجش کیفیت خدمات در صنعت خدمات ورزشی، همچنان موضوعی 

بـا  اولاً، . نمایـد  هـا متمـایز مـی    ها را از سایر سازمان هایی دارند که آن هاي ورزشی ویژگی موضوع اشاره کرده است که سازمان

مشـتریان  ثانیـاً،  . سـت کنند نسبتاً زیـاد ا اي که میتوجه به اینکه مفهوم خدمات ورزشی براي عامه مردم تازگی دارد، لذا هزینه

ثالثـاً، در  . کننـد ها سپري میهاي آنها در طی زندگی است، در باشگاهارزشمندترین زمان واوقات فراغت و تفریح خود را که جز

  کـه بـین مشـتریان نسـبت بـه باشـگاه ایجـاد        نیـز  گذاري عاطفی مانند احساس تعلق هاي ورزشی نوعی سرمایه اغلب باشگاه

هـدف اصـلی مـدیریت     ،بنابراین. ها بالاتر رودشوند انتظارات از این باشگاهذیرد؛ لذا این عوامل باعث میپ شود، صورت میمی

هـاي ورزشـی درك   چنانچـه سـازمان  ). 33(اسـت جلب رضایت مشتري و رابطه خـوب و مطلـوب بـا وي    ورزشی هاي  باشگاه

  نـد از نتـایج مثبـت برخـورداري از پایگـاه مشـتریان       توانبهتـر مـی   ،مناسبی از عوامل موثر بر رضایت مشتریان داشـته باشـند  

منـدي بـالاتر آنهـا    هاي کیفیت خدمات، بـه رضـایت  زیرا برآوردن انتظارات مشتریان در مورد ویژگی ؛مند استفاده کنندرضایت

 ،طـور خلاصـه   بـه ). 6(گردد به خدمات وفادار بمانند و حتی آن را به دیگر مشتریان نیز پیشـنهاد دهنـد  انجامد و باعث میمی

هاي از خدماتشـان بـر مشـتریان تـأثیر     مدیران ورزشی نیاز دارند بدانند بر اساس رضایت و درك از کیفیت خدمات چه ویژگی

  ).6(انجامدگذارد و به وفاداري رفتاري آنان میمی

هزینـه دارد،  با توجه به این موضوع که همواره جذب مشتریان جدیـد شـش برابـر بیشـتر از نگهـداري مشـتریان کنـونی        

و  6(کننـد  مشتریان وفادار بیشتر از مشتریان معمولی به جهت دریافت خدمات و یا محصول خرج میکه  توان عنوان داشت می

در همین راستا تحقیقات بسیاري نشان داده است که کیفیت خدمات مطلوب منجر به رضایت منـدي و وفـاداري مشـتري    ). 4

 ـ  ) 1389( د، سید جوادین و همکـاران گردمی   هـا یـا   مـدلی کـه نشـان داد کـه کیفیـت خـدمات باشـگاه        ۀدر تحقیقـی بـا ارائ

  ). 6(گذاردمندي مشتریان بر وفاداري تأثیر میهاي ورزشی و میزان رضایتمجموعه

که رضایت از تأسیسات و محیط فیزیکی باشـگاه و همچنـین    نددر تحقیق خود عنوان کرد) 1389( دوست و همکارانعلی

  ). 8(باشد هاي دولتی میهاي خصوصی فراتر از باشگاهد مدیریت، مربیان و کارکنان باشگاهبرخور ةنحو

ها بیشترین همبستگی را با رضـایت  هاي تمرینی و ایستگاهکیفیت برنامهکه  کندبیان می) 1389( گوهررستمی و همکاران

  ). 10(ها را مطلوب ارزیابی نمود ها داشت و رضایت مشتریان از پاركکلی نمونه

 ـ  در تحقیق خود بیان می) 1389( هنري پرداختـی مناسـب، میـزان امکانـات و      ۀکند که برخورد اجتمـاعی کارکنـان، هزین

ها، میزان تخصص و کارآمـدي مربیـان و دسترسـی مناسـب و     تسهیلات، نحوه مدیریت، تخصص کارکنان و پرسنل مجموعه

  ).13(باشد هاي آمادگی جسمانی میمندي مشتریان از باشگاهضایتترین عوامل رآسان از مهم

 در پژوهش خود به این نتیجه رسید که رضایت از تجهیـزات و محـیط فیزیکـی   ) 1388( کوزه چیان و همکاران ،همچنین

از میـزان آن در   هاي خصوصـی بیشـتر  باشگاه، راضی بودن از کیفیت رفتار کارکنان باشگاه و توجه به نیاز مشتریان در باشگاه

  ).9(هاي دولتی استباشگاه

                                                            
1. Robinson
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گلف کـره در   يهادر باشگاه) 2010(و همکاران  1یلتحقیق هاك  ،تحقیقات خارجی صورت گرفته در این زمینه ۀدر زمین

 ـفیزنـان گلـف بـاز ک    يکه بـرا  دیرس جهینت نیمجدد به ا دیو قصد خر منديتیخدمات بر رضا تیفیک ریمورد تأث خـدمات   تی

).22(باشدیم يشتریب تیاهم يبا مردان دارا سهیباشگاه در مقا زاتیبودن تجه دیو جد يزیباشگاه، تم

بـه بیشـتر خصوصـی آمـادگی مراکـز مشـتریان کهعنوان کردتحقیق خود در یوناندر) 2006(همکارانشو2آفتینوس

ورفـت درراحتیبهدولتیآمادگیمراکزمشتریانداشتند وتمایلامنیتوکمکبهکارکنان باشگاهتمایلمدرن،تجهیزات

  ).14(داشتندتمایلآمادگیبه مراکزآمد

 ـ جنبه که دریافتنددر تحقیقی که انجام دادند  )2004(و همکارانش  3تئودوراکس  توسـط اسـتفاده   کـه  خـدماتی  ۀهـاي ارائ

 هـاي  ویژگـی و طـرز برخـورد پرسـنل،     هـا  توانـایی به تجهیزات و امکانات، بیشتر ،بود کنندگان مراکز ورزشی در خواست شده

  ).35(دکنبندي خدمات فراهم شده، اشاره می ریزي و جدول در مراکز و موارد وابسته به برنامهشرکت ۀمربوط به هزین

بهتـر   ،داشته باشند ثر بر رضایت مشتریانؤهاي ورزشی درك مناسبی از عوامل م، چنانچه سازمانه شدبر اساس آنچه گفت

زیـرا بـرآوردن انتظـارات مشـتریان در مـورد       ؛مند استفاده کننـد توانند از نتایج مثبت برخورداري از پایگاه مشتریان رضایتمی

  .گردد تا به خدمات وفادار بمانندانجامد و باعث میها میمندي بالاتر آنهاي کیفیت خدمات، به رضایتویژگی

هاي اقتصادي در ورزش، توجه به کیفیت خدمات ارائه شده بـه مشـتریان و درك   با توجه به رشد روز افزون جنبه ،بنابراین

هاي خصوصی و دولتی کمـک خواهـد کـرد تـا ضـمن بـرآورده نمـودن        لان باشگاهؤدرست از انتظارات آنها، به مدیران و مس

تـري در جـذب   وفاداري مشتریان کسب نمایند، بلکه نقش پر رنگ ۀنیازهاي مشتریان، نه تنها به منافع اقتصادي بیشتر در سای

. و نگهداري مشتریان جدید اعمال کنند

توانـد راهنمـاي مناسـبی بـراي مـدیران      ورزش، می ۀدرك دیدگاه مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده در حیط ،شکبی

توانـد  گونه مطالعات میاین. ارائه شده به مشتریان هستندهاي ورزشی بوده که همیشه به دنبال ارتقاي کیفیت خدمات سازمان

 هـاي ورزشـی کمـک شـایانی کـرده و در راسـتاي      به شناخت علل و عوامل حضور یا برعکس عدم حضور مشتري در سازمان

 بررسی انجام شده در خصوص این موضـوع، . هاي ورزشی باشدداري هر چه بهتر مشتریان در باشگاهتلاش براي جذب و نگه

و گـوهر  ) 1389(ها جز چند تحقیق معدود سید جـوادین   از تحقیقات محدود در زمینه ورزش حکایت دارد که غالباً این تحقیق

هـاي ورزشـی   لذا در این تحقیق کیفیت خدمات باشـگاه . هاي غیر ورزشی صورت گرفته است اغلب در بخش) 1389(رستمی 

   .خصوصی و دولتی شهر تهران مورد بررسی قرار گرفت

  

  روش تحقیق

اطلاعات، به روش میدانی گردآوري شـد  . توصیفی و از نوع پیمایشی بود که به صورت مقطعی انجام شد ،روش تحقیق حاضر

ایـن  . اسـتفاده شـد  ) 1988( 6پاراسـورامان و همکـارانش   5که بر اساس مـدل سـروکوال  ) 2008( 4و از پرسشنامه یی چین لیو

                                                            
1. Hak lee
2. Afthinos
3. Theodorakis
4. Yi – chin liu 
5. SERVQUAL 
6. Parasuraman et al
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ایرانـی، جهـت تعیـین روایـی صـوري و محتـوا در اختیـار اسـاتید و          ۀبا فرهنگ جامعپرسشنامه پس از ترجمه و بومی سازي 

  ).α = 91/0(دست آمد ه ب 1و پایایی ابزار نیز با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ) نفر 11(خبرگان متخصص قرار گرفت 

باشـگاه بـه    4گاه، پاسـخگویی مشتریان به باش 3، اعتماد2بخش شامل موارد کیفی ملموس 5ال در ؤس 21پرسشنامه شامل 

  مقیـاس پـنج   (بین مشتریان و باشـگاه بـود و بـر اسـاس پیوسـتار لیکـرت        6مشتریان به باشگاه، و همدلی 5مشتریان، اطمینان

  . تنظیم شد) ايگزینه

خصوصـی و دولتـی شـهر تهـران     ) بدنسازي و آمادگی جسـمانی (هاي ورزشی آماري را مشتریان زن و مرد باشگاه ۀجامع

هـاي  در تحقیـق حاضـر، باشـگاه    ،از این رو. فعالیت ورزشی در باشگاه را دارا بودند ۀتشکیل دادند که دست کم شش ماه سابق

  . تحقیق قرار گرفتند ۀدر دامن ،ورزشی خصوصی و دولتی که داراي مجوز از اداره کل تربیت بدنی استان تهران داشتند

باشـگاه   830آماري پژوهش بیش از صد هـزار نفـر از    تعداد تقریبی جامعۀ ، از آنجا کهبر اساس برآوردهاي صورت گرفته

هـا  نفر از مشتریان ایـن باشـگاه   384 بدنسازي و آمادگی جسمانی بود، تعداد نمونه آماري پژوهش با استفاده از جدول مورگان

شـهرداري تهـران بـا     7و 4و 16 و2و 1اي اسـتفاده شـد و منـاطق    از روش نمونه گیري خوشه ،براي انتخاب نمونه. تعیین شد

نفر از مشتریان هـر باشـگاه    10هاي اصلی انتخاب شدند و در نهایت به طور تقریبی توجه به توزیع جغرافیایی به عنوان خوشه

بـراي   ،بـر همـین اسـاس   . به صورت تصادفی گزینش شدند ،بودند) شش ماه سابقه فعالیت ورزشی(که حائز شرایط مورد نظر 

پرسشنامه بازگردانـده شـد کـه پـس از      424پرسشنامه در بین این مشتریان توزیع که از این تعداد  450، تعداد اطمینان بیشتر

پرسشنامه قابل استفاده و به صورت کامل پاسخ داده شدند  417هاي مخدوش و غیر قابل استفاده، تعداد جدا کردن پرسشنامه

و نتایج تحقیق بـر اسـاس ایـن تعـداد پرسشـنامه تهیـه و       ) هاي خصوصینفر از باشگاه 212هاي دولتی و نفر از باشگاه 205(

.تنظیم گردید

هاي خام، طراحی جدول، توزیع فراوانی و محاسبه شـاخص هـاي پراکنـدگی ماننـد     از آمار توصیفی براي طبقه بندي نمره

جهت آزمون نرمـال بـودن توزیـع    ) K-S( 7و  از آمار استنباطی کلموگروف اسمیرنوف.... میانگین و انحراف معیار و واریانس و 

هاي خصوصی و دولتی شـهر  تفاوت بین متغیرها در باشگاه ۀبراي مقایس 9ویتنی -و آزمون من 8ها و از آزمون  تی مستقلداده

SPSSها از نرم افزار براي تجزیه و تحلیل داده. شهر تهران استفاده شد ver.18 استفاده گردید.  

  

  هاي تحقیقنتایج و یافته

کنندگان مانند جنس، وضعیت تأهل، سن، وضعیت شغلی، وضعیت تحصیلی، میزان درآمـد  هاي جمعیت شناختی شرکتویژگی

ماهانه، سابقه عضویت در باشگاه، تعداد دفعات استفاده از باشگاه در هفته و انگیزه هـاي حضـور در فعالیـت بـدنی بـه شـکل       

  .آمده است 1درصد در جدول 
  

                                                            
1. Cronbach / Alfa Coefficient
2. tangibility
3. reliability
4. responsiveness
5. assurance
6. empathy 
7. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
8. Independent samples T Test
9. Mann-Whitney U
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هـاي  به دلیـل اینکـه از تعـداد متغیـر    (دامنه میانگین متفاوتی بودند  هاي تحقیق دارايکه هر یک از مؤلفه با توجه به این

 آل، تمـامی هاي تحقیق با یکدیگر و با وضعیت ایدهجهت ایجاد همسانی براي مقایسه بهتر مؤلفه ،)متفاوتی تشکیل شده بودند

  بـه صـورت مقیـاس    SPSSدر نـرم افـزار    computeلفه اصلی و همچنین مجموع کیفیت خدمات با استفاده از دستور ؤم 5

  .تبدیل شدند 10تا  0

هـاي مـوارد   لفـه ؤهاي دولتی و خصوصی در ممیانگین نظرات پاسخ دهندگان در خصوص کیفیت خدمات باشگاه .2جدول

ها، اعتماد مشتریان به باشگاه، پاسخگوئی باشگاه به مشتریان، اطمینان خـاطر مشـتریان از باشـگاه و    کیفی ملموس در باشگاه

  لفـه مـوارد کیفـی ملمـوس     ؤبالاترین میانگین کیفیت خـدمات مربـوط بـه م   . دهدبین باشگاه و مشتریان را نشان میهمدلی 

  :باشد که در جدول زیر نشان داده شده استمی

  

  هاي آنهاي دولتی و خصوصی و مؤلفهدهندگان در خصوص کیفیت خدمات باشگاهمیانگین نظرات پاسخ .2جدول
  

  کیفیت خدمات  همدلی  اطمینان  پاسخگویی  اعتماد  کیفی ملموسموارد   نوع باشگاه

  52/6 ± 60/1  54/6 ± 80/1  51/6 ± 81/1  44/6 ± 81/1  62/6 ± 94/1  45/6 ± 25/2  دولتی

  70/7 ± 45/1  84/7 ± 47/1  75/7 ± 82/1  31/7 ± 93/1  67/7 ± 74/1  97/7 ± 63/1  خصوصی

  10/7 ± 64/1  18/7 ± 77/1  12/7 ± 91/1  87/6 ± 91/1  13/7 ± 91/1  19/7 ± 11/2  مجموع
  

میانگین نظـرات پاسـخ    1هاي دولتی و خصوصی، در نمودار ها و بین باشگاهبهتر بین میانگین این مؤلفه ۀبه منظور مقایس

 ،بـر اسـاس ایـن نمـودار    . هاي دولتی و خصوصی آورده شده استهاي آن در باشگاهلفهؤدهندگان در مورد کیفیت خدمات و م

هاي خصوصی دارا بود ترین کیفیت را در باشگاهولین باشگاه کمؤسخگویی مساموارد کیفی ملموس داراي بالاترین کیفیت و پ

  .هاي اصلی کیفیت خدمات وجود داشتهاي بسیار جزئی بین مؤلفههاي دولتی، تفاوتو در باشگاه

  )به درصد(کنندگان به تفکیک باشگاه خصوصیات جمعیت شناختی شرکت .1جدول 

  جنس  نوع باشگاه
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  تأهل
  درآمد ماهانه  تحصیلات  وضعیت شغلی  سن

سابقه 

  عضویت

دفعات 
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دولتی و خصوصی شهر تهران از دیدگاه مشتریان  )بدنسازي و آمادگی جسمانی

هاي آنهاي دولتی و خصوصی و مؤلفه

، )هاي دولتـی و خصوصـی  باشگاه(ها در جوامع مورد بررسی 

مذکور بـود  اسمیرنوف استفاده شد و نتایج، حاکی از طبیعی بودن توزیع تمامی متغیرها در هر دو جامعه 

لذا براي ). P=  033/0(هاي خصوصی داراي توزیع نرمال نبود 

از ) ولان باشـگاه بـا مشـتریان   ؤغیر از متغیر همـدلی مس ـ 

درصـد   5میـزان خطـاي نـوع اول    . ویتنـی اسـتفاده گردیـد   

) t(همچنین براي تعیین دقیق میزان آماره آزمـون  

از ) P > 05/0(ن جوامع داراي واریانس برابـري نبودنـد   

  .داري آزمون استفاده شد

هاي کیفیت خـدمات و   مؤلفههاي خصوصی و دولتی در هریک 

ارائـه   3مستقل و آزمون لون انجام شد، در جدول 

                                                            
1. Levene's Test for Equality of Variances (F)

6.53

7.847.70

کیفیت خدماتهمدلی

دولتی

خصوصی

بدنسازي و آمادگی جسمانی(هاي ورزشی در باشگاه شدهمقایسه کیفیت خدمات ارائه                                         

هاي دولتی و خصوصی و مؤلفهخدمات باشگاهدهندگان در خصوص کیفیت میانگین نظرات پاسخ .1نمودار 

ها در جوامع مورد بررسی در بخش آمار استنباطی، براي آزمون طبیعی بودن توزیع داده

اسمیرنوف استفاده شد و نتایج، حاکی از طبیعی بودن توزیع تمامی متغیرها در هر دو جامعه  -از آزمون کولموگروف

هاي خصوصی داراي توزیع نرمال نبود در باشگاه "ولان باشگاه با مشتریانؤهمدلی مس

غیر از متغیر همـدلی مس ـ (هاي دولتی و خصوصی در تمامی متغیرها تعیین تفاوت بین باشگاه

ویتنـی اسـتفاده گردیـد    -و براي متغیر مذکور از آزمون منآزمون تی مستقل استفاده شد 

همچنین براي تعیین دقیق میزان آماره آزمـون  . ها، مورد استفاده قرار گرفتداري آزمونبه منظور تعیین معنی

ن جوامع داراي واریانس برابـري نبودنـد   استفاده شد و در صورتی که آزمو) F( 1از آزمون برابري واریانس لون

داري آزمون استفاده شدسطر دوم نتایج آزمون تی مستقل براي تعیین آماره و سطح معنی

  هاتجزیه و تحلیل یافته

هاي خصوصی و دولتی در هریک نتایج آزمون مقایسه میزان کیفیت خدمات ارائه شده در باشگاه

مستقل و آزمون لون انجام شد، در جدول  tاز نظر میزان کلی کیفیت خدمات که با استفاده از آزمون آماري 

. Levene's Test for Equality of Variances (F)

6.456.626.456.526.54

7.97
7.67

7.32
7.7584

موارد کیفی  
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نمودار 

  

در بخش آمار استنباطی، براي آزمون طبیعی بودن توزیع داده

از آزمون کولموگروف

همدلی مس"و تنها متغیر 

تعیین تفاوت بین باشگاه

آزمون تی مستقل استفاده شد 

)05/0  =α (به منظور تعیین معنی

از آزمون برابري واریانس لون

سطر دوم نتایج آزمون تی مستقل براي تعیین آماره و سطح معنی

  

تجزیه و تحلیل یافته

نتایج آزمون مقایسه میزان کیفیت خدمات ارائه شده در باشگاه

از نظر میزان کلی کیفیت خدمات که با استفاده از آزمون آماري  ،همچنین

  . شده است

  

  

  

6.45
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موارد کیفی  
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  هاي دولتی و خصوصیباشگاه) هاي آنو مؤلفه(نتایج آزمون لون و تی مستقل براي بررسی تفاوت کیفیت خدمات  .3جدول
  

  آزمون تی مسقلآزمون لون  

  متغیرهاي کیفیت

  خدمات 
  tنتیجه آزمونFP-value  میانگین  نوع باشگاه

درجه 

  آزادي
P-valueنتیجه آزمون

  موارد کیفی ملموس
  45/6  دولتی

68/6  011/0  
واریانس غیر 

  یکسان
  داروجود تفاوت معنی  000/0  5/402  - 91/4

  97/7  خصوصی

  اعتماد
  62/6  دولتی

03/1  312/0  
واریانس 

  یکسان
  داروجود تفاوت معنی  000/0  415  59/3

  67/7  خصوصی

  پاسخگویی
  44/6  دولتی

41/0  519/0  
واریانس 

  یکسان
  داروجود تفاوت معنی  004/0  415  94/2

  31/7  خصوصی

  اطمینان
  51/6  دولتی

06/0  798/0  
واریانس 

  یکسان
  داروجود تفاوت معنی  000/0  415  30/4

  75/7  خصوصی

  کیفیت خدمات
  52/6  دولتی

17/1  280/0  
واریانس 

  یکسان
  داروجود تفاوت معنی  000/0  415  86/4

  70/7  خصوصی

  

 هـاي دولتـی و  مؤلفۀ مربوط بـه کیفیـت خـدمات، بـین باشـگاه      5شود، در تمامی ملاحظه می 3طور که در جدول  همان

هاي خصوصـی خـدمات بهتـري ارائـه     دهندگان، باشگاهداري وجود دارد و در تمامی موارد، از نظر پاسخخصوصی تفاوت معنی

و ) P> 001/0(داري وجـود دارد  هـاي دولتـی و خصوصـی تفـاوت معنـی     در مجموع نیز بین کیفیت خدمات باشگاه. دهندمی

  .است) 52/6با میانگین (هاي دولتی بهتر از کیفیت خدمات باشگاه) 70/7میانگین با (هاي خصوصی کیفیت خدمات باشگاه

ویتنـی   -هاي دولتی و خصوصی در مؤلفه همدلی بین مشـتریان و باشـگاه از آزمـون مـن    براي بررسی تفاوت بین باشگاه

  .ذکر شده است 4استفاده شد که نتایج آن در جدول 

  

  هاي دولتی و خصوصینتایج آزمون من ویتنی براي بررسی تفاوت مؤلفه همدلی مشتریان و باشگاه در باشگاه .4جدول 
  

  متغیر کیفیت خدمات
نوع 

  باشگاه
نتیجه آزمونU  ZP-value  رتبه میانگین

  همدلی
  63/64  دولتی

  داروجود تفاوت معنی  000/0  -576/4  0/1897
  99/97  خصوصی

  

هاي دولتی و خصوصی در مؤلفه همدلی بین مشـتریان و باشـگاه   شود، بین باشگاهمشاهده می 4طور که در جدول  همان

هاي خصوصی کیفیت خدمات بـالاتري را در  و به طور مشابه، مشتریان باشگاه) P> 001/0(داري وجود داشت نیز تفاوت معنی

  .هاي دولتی گزارش نمودندبه باشگاه مؤلفه همدلی مشتریان و باشگاه نسبت

  

  گیريبحث و نتیجه

قـدمتی ازخـدمات  ۀعرصدرموضوعاینامااست؛برخوردارطولانی ايسابقهازتولیداتةحوزدرکیفیتگیرياندازهچهاگر

خـدماتی فرآیندهايکیفیتدرثرؤمکلیديي پارامترهایاهاویژگیشناسائیدرپیچیدگی. باشدمی برخوردارسال20ازترکم

).2(شودمیمحسوبخدماتکیفیتگیرياندازهابزارهاي ۀتوسعدرخیرأتعلتترینمهمتولیديفرآیندهاي باقیاس در
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 هاي خدماتی در محیط رقابتی امروز مـورد موفقیت سازمان ةترین عوامل تعیین کنندکیفیت خدمات به عنوان یکی از مهم

   منـدي مشـتري بـه دلیـل کیفیـت پـایین خـدمت موجـب نگرانـی بـراي          هرگونه کاهش در رضـایت توجه قرار گرفته است، 

 تا دلایل و عـواملی کـه موجـب اخـتلاف در ارائـه کیفیـت       ندآن بود در این تحقیق بر انلذا محقق.هاي خدماتی استسازمان

خصوصی و دولتی شهر تهـران  ) سمانیبدنسازي و مراکز آمادگی ج(هاي ورزشی خدمات براساس اظهارات مشتریان در باشگاه

  .دنرا بیان کن ،شودمی

هـاي خصوصـی بـا میـانگین     لفه موارد کیفی ملموس در باشـگاه ؤهاي پژوهش، میزان کیفیت خدمات در مبر اساس یافته

 ت در بـین مستقل نشـان داد کـه ایـن تفـاو     tنتایج آزمون . بود 10از  45/6هاي دولتی با میانگین بهتر از باشگاه 10از  97/7

لفه ؤترین مواردي که باعث تفاوت در این ماز مهم). P> 001/0(باشد هاي خصوصی و دولتی از نظر آماري معنادار میباشگاه

) 65/4 =و خصوصـی  56/2 =دولتی(شد، مربوط به اختلاف در دیدگاه مشتریان در مورد تجهیزات و وسایل مدرن و جدید می

هـاي خصوصـی   شـد کـه در باشـگاه   ها مـی در باشگاه) 14/4 =و خصوصی 69/3 =لتیدو(و همچنین تمیزي و فضاي مرتب 

مندي مشتریان یکی از عوامل اختلاف در رضایت) 1999(و الکساندریس ) 1386(هاشمی . هاي دولتی بودتر از باشگاهمطلوب

یکـی از   )1387(بهلکـه نیـز   ). 12،16(کننـد هاي دولتی و خصوصی را در زمینه امکانات و تجهیزات باشگاه عنوان مـی باشگاه

). 3(کنـد مندي مشتریان از استخرهاي شهر تهران را دارا بودن امکانات و تجهیزات مناسب عنوان مـی عوامل مرتبط با رضایت

  هـاي ورزشـی خصوصـی تـلاش زیـادي را جهـت جـذب،        لفه این باشد که باشگاهؤشاید یکی از عوامل وجود تفاوت در این م

هـاي دولتـی   باشگاه و حفظ مشتریان خود براي بقاء و دستیابی و افزایش سودآوري با ارائه مطلوب خدمات نسبت به دارينگه

لفـه  ؤنتایج به دست آمده از ایـن م . ها و انتظارات مشتریان اهتمام ورزنددهند، لذا باید نسبت به فراهم نمودن خواستهانجام می

  ).  22، 14، 9(همخوانی دارد) 2010(لیو هاك) 2006(، آفتینوس)1388(چیانبا نتایج کوزه

بهتـر از   10از  67/7هـاي ورزشـی خصوصـی بـا میـانگین      لفه اعتماد از متغیر کیفیت خدمات نیز در باشـگاه ؤم ،همچنین

 هـاي همستقل، از تفاوت معناداري در بـین باشـگا   tهاي دولتی بود که با توجه به نتایج آزمون در باشگاه 10از  62/6میانگین 

 قیـق، پاسـخگویی مناسـب بـه مشـکلات اعضـاء      حبـا توجـه بـه نتـایج ت    ). P> 001/0(دولتی و خصوصی حکایـت داشـت   

 37/2هاي دولتـی نسبت به باشگاه 96/3هاي خصوصی و تأمین امنیت مشتریان در باشگاه) 14/4 =و خصوصی 61/2=دولتی(

هاي خصوصی و دولتی بود، کـه بـا نتـایج تئـودوراکیس     باشگاه در مؤلفهاز مهمترین عللی بود که باعث وجود اختلاف در این 

 کند کـه برخـورد مناسـب   در پژوهش خود عنوان می) 1387(رضایی کهن). 14، 35(همخوانی دارد) 2006(و آفتینوس) 2004(

مشـتریان از مراکـز   هـاي  تـرین خواسـته  کارکنان، اعتماد متقابل بین مشتریان با کارکنان و میزان آرامش خاطر از جمله مهـم 

هاي ورزشی خصوصی نسـبت  لفه اعتماد در باشگاهؤاز دلایل احتمالی بالاتر بودن میانگین م). 5(آمادگی جسمانی عنوان کردند

رسـیدگی بـه   . تواند این باشد که بخش مهمی از کیفیت خدمات مطلوب، رسیدگی به شکایات استبه دولتی از دید محقق می

 هـا خصوصـی  هایی به منظور ارتباط با مشـتري از سـوي مـدیران باشـگاه    ریان به صورت فرصتهاي مشتشکایات و خواسته

یکـی   ،همچنـین . نسبت به دولتی مورد توجه قرار گرفته که باعث افزایش اعتماد متقابل بین مشتریان و باشـگاه شـده اسـت   

هـاي  طلوب خدمات مـورد نظـر در باشـگاه   زمانی بین تماس مشتري با دریافت م ۀدیگر از احتمالات ممکن، کوتاه بودن فاصل

  .لفه اعتماد بودؤتواند باشد که باعث تفاوت ایجاد شده در مخصوصی نسبت به دولتی می

 31/7هاي خصوصی بـا میـانگین   لفه پاسخگویی به مشتریان در باشگاهؤاز دیگر نتایج پژوهش، وجود تفاوت معنادار بین م

 وجود آمدن اختلاف ایـن بـود کـه اطـلاع    ه ترین دلایل باز مهم). P> 001/0(بود  10از  44/6هاي دولتی و در باشگاه 10از 
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بـه   21/4هـاي ورزشـی خصوصـی    مطلوب در باشگاه ةو خدمات ارائه شد) 05/3 =و خصوصی 48/2 =دولتی(رسانی مناسب 

  ). 9و  8(خـوانی دارد هم) 1388(و کـوزه چیـان  ) 1389(بـود کـه بـا نتـایج علیدوسـت      39/2هاي دولتـی مراتب بهتر از باشگاه

چانـگ   ،همچنـین ). 38(کندمندي آنان عنوان میترین عوامل رضایتخدمت رسانی مطلوب به مشتریان را از مهم) 2005(وو 

 از جملـه دلایـل احتمـالی   ). 18(دانـد نیز کیفیت خدمات ارائه شده را در قصد حضور مجدد مشـتریان بـی تـأثیر نمـی    ) 2004(

ها اطلاع رسانی مناسبی از نحـوه خـدماتی کـه در    تواند باشد که این باشگاههاي خصوصی این میپاسخگویی بهتر در باشگاه

 هـاي خصوصـی نسـبت بـه    از عوامل احتمالی دیگر این است که باشـگاه  ،همچنین .دهندانجام می ،کنندباشگاه خود ارائه می

خـدمت رسـانی و    ةکنند کـه بـا نحـو   اي استفاده میدههاي دولتی از کارکنان مجرب و با روابط عمومی بالا و توجیه شباشگاه

هـاي دولتـی و عـدم    نبـود اطـلاع رسـانی مناسـب در باشـگاه      ،از طرف دیگر. چگونگی برخورد با مشتریان اطلاع کافی دارند

لفـه  ؤتوانـد از دیگـر دلایـل پـایین بـودن میـانگین م      هاي دولتی نیـز مـی  تصویري روشن و مثبت از خدمت رسانی در باشگاه

  .هاي دولتی بوده استپاسخگویی در باشگاه

لفه اطمینان از متغیر کیفیت خدمات نیز از نظـر آمـاري اخـتلاف معنـاداري در بـین      ؤنتایج پژوهش نشان داد که در بعد م

   لفـه در ؤوجـود دارد کـه میـانگین ایـن م     10از  75/7هـاي خصوصـی   و باشـگاه  10از  51/6هاي دولتی بـا میـانگین   باشگاه

نتایج آزمون حاکی از آن است که عدم رسـیدگی مناسـب   ). P> 001/0(هاي دولتی بود هاي خصوصی بالاتر از باشگاهباشگاه

تـر بـودن   و عدم دانش و مهارت کافی و لازم در بین مربیان باعث پایین) 81/3 =و خصوصی 76/2 =دولتی(به نیاز مشتریان 

، )1389(هاي گوهر رستمینتایج فوق با یافته. بود 12/4بت به خصوصینس 09/2هاي دولتیلفه اطمینان در باشگاهؤمیانگین م

هاي بدنسازي بانوان در نظر سنجی از سالن) 1384(شمسی پور). 14، 13، 10(همخوانی دارد) 2006(و آفتینوس) 1389(هنري

و همچنـین سـابقه ورزشـی و    ها و تمایلات مشتریان شهر اصفهان به این نتیجه رسید که آشنایی کم مدیران با اهداف، انگیزه

کـارایی کارکنـان در   ) 1999(هـان ). 7(مدیریت داشتند که مشتریان به آن اشاره داشـتند  ۀتحصیلات دانشگاهی پایین در زمین

هـاي  ترین عوامل در رضـایت منـدي مشـتریان باشـگاه    ثر با مشتریان را در جهت ارائه خدمات مناسب از مهمؤایجاد ارتباط م

خدمت رسانی مناسب به مشتریان بـا   ةشاید از دید محقق توجیه کارکنان درباره نحو). 23(کندعنوان میاسکی در شهر سئول 

 ـهاي آموزشی که از سوي مدیریت باشگاه خصوصی صورت میبرگزاري کلاس کـارگیري و جـذب نیروهـایی کـه     ه گیرد و ب

لفـه اطمینـان در   ؤدلیلی بر بـالاتر بـودن میـانگین م   هاي خصوصی علم ورزش در باشگاه ۀداراي دانش و مهارت لازم در زمین

  .  هاي دولتی بودهاي ورزشی خصوصی نسبت به باشگاهباشگاه

 هـاي ورزشـی دولتـی و   بـین باشـگاه   همـدلی ویتنی حاکی از وجود تفاوت معنادار در مؤلفـه   -نتایج آزمون من ،همچنین

و  69/2 =دولتـی (لفـه حمایـت از حقـوق مشـتریان     ؤیـن م ترین دلایل وجـود تفـاوت در ا  از مهم). P> 001/0(خصوصی بود

 تـر از بـود کـه مناسـب    31/4هـاي خصوصـی   و توجه به حفظ آرامش در زمان حضور مشتریان در باشـگاه ) 53/3 =خصوصی

هاي دولتی و نبود دلسـوزي لازم در حـل مشـکل مشـتریان و     بی توجهی به مشتریان در باشگاه. بود 97/2هاي دولتیباشگاه

  هـاي دولتـی بودنـد کـه ایـن      هـا و کمبودهـا در باشـگاه   ادگی و تخصص کافی در حمایت از حقوق مشتریان از ضعفعدم آم

. ها اشاره کـرد ها به ضعف و ناتوانی در کارکنان این باشگاهتوان از اصلی ترین این ضعفها دلایل گوناگونی دارد که میضعف

در پژوهش خود توجـه بـه   ) 2008(وولف). 14، 22(همخوانی دارد) 2006(وسو آفتین) 2010(فه با نتایج هاك لیؤلنتایج این م

 هـاي ویژگـی ) 2000(لام). 27(خواست مشتریان و پشتیبانی از خدمات را از مزایاي رقـابتی در صـنعت آمـادگی عنـوان کـرد     

  یـت خـدمات معرفـی    هاي ورزشی را یکی از موارد مهم در توجه به خواسـت و نیـاز مشـتریان در ارزیـابی کیف    محیطی باشگاه
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هـاي دولتـی ایـن بـود کـه کـم       لفه همدلی در باشگاهؤتر بودن میانگین میکی از دلایل احتمالی پایین ،از این رو). 26(کندمی

اهمیت تلقی شدن خدمت و چگونگی ارائه آن به مشتریان و بی توجهی به آموزش کارکنـان از سـوي مـدیریت در رابطـه بـا      

  .هاي دولتی بوداعث عدم القاي حس همدلی در مشتریان با کارکنان در باشگاهخدمات به مشتریان بود که ب

هـاي خصوصـی و دولتـی تفـاوت معنـاداري      ارائه شده به مشتریان باشگاه) هامجموع مؤلفه(در نهایت، در کیفیت خدمات

از ). 8، 9، 14(همخـوانی دارد ) 1389(و علی دوست) 1388(چیان، کوزه)2006(که با نتایج آفتینوس )P> 001/0(وجود داشت 

 =دولتـی (هاي موارد کیفی ملمـوس  لفهؤهاي خصوصی و دولتی مربوط به مترین عوامل تفاوت کیفیت خدمات در باشگاهمهم

 هـاي خصوصـی  بـود کـه در  باشـگاه   ) 10از  84/7 =و خصوصی 54/6 =دولتی( و همدلی ) 10از  97/7 =و خصوصی 45/6

کیفیت خدمات برتر بـراي درآمـدزایی بیشـتر در     ۀاین شاید ناشی از جلب رضایت مشتریان با ارائاي بود که داراي اهمیت ویژه

منـدي  ترین پیشگو براي رضایتکنند که مهمعنوان می) 2001(و چوي) 2009(پدراگوسا و کوریا . هاي خصوصی باشدباشگاه

  انتظـار مشـتریان توسـط مـدیران باشـگاه       هاي ورزشی درك کیفیـت خـدمات مـورد   و قصد حضور مجدد مشتریان در باشگاه

هـاي گلـف کـره    گذار بر کیفیت خدمات در باشگاهلفه مهم تأثیرؤملموسات و همدلی دو م) 2010(هاك لی). 19، 31(باشدمی

هاي دولتی با مشکلات بیشـتري نسـبت بـه    دهد که سازمانمطالعات نشان می). 22(است که با نتایج پژوهش همخوانی دارد

» خـدمات متنـوع  «بـراي  » مشتریان متنـوعی «هاي دولتی اغلب سازمان. انداي خصوصی براي بهبود خدمات مواجههسازمان

. ها در ارائه خدمات مجبور به در نظر گرفتن انتظارات تمام مشتریان باشـند شود که سازمانتنوع مشتریان باعث می. خود دارند

تـر  کیفیـت پـایین   از دیگـر دلایـل کـارایی و   . هاي خصوصی استسازمان تر ازهاي دولتی کمکارآیی سازمان ،به همین دلیل

هـاي  ولـی سـازمان   ،اندهاي دولتی به دنبال ارائه خدمات همگانیتواند این باشد که سازمانهاي دولتی میخدمات در سازمان

بایـد بـا    ،لذا از ایـن رو  .کنندمیخصوصی که به منابع دولتی وابسته نیستند و به قصد درآمدزایی و کسب منفعت بیشتر فعالیت 

  .   ارائه کیفیت برتر در راه حفظ مشتریان و جذب مشتریان جدید اقدام نمایند

 تـر از تـر و رضـایت بخـش   هـاي خصوصـی مطلـوب   پژوهش حاضر نیز نشان داد که کیفیت خدمات ارائه شده در باشـگاه 

یکی از این دلایل ممکن است وجود اخـتلاف  . یل مختلف باشدتواند به دلاهاي دولتی براي مشتریان است که این میباشگاه

 ترین هدف سـودآوري اسـت، در حـالی   مهم ،در بخش خصوصی. باشد... بین بخش خصوصی و دولتی در اهداف و مدیریت و 

 بخش خصوصی داراي قابلیت تطبیق با محیط است و با ارزیـابی شـرایط و  . که در بخش دولتی منافع عمومی مورد نظر است

در مقابل بخش دولتـی داراي سیسـتم بسـته اسـت و بـه راحتـی در مقابـل        . دهدگرفتن بازخورد به سرعت تغییراستراتژي می

شود که بازدهی و کارایی بخـش خصوصـی در مقابـل بخـش     ها سبب میاین تفاوت. دهدتغییرات محیطی واکنش نشان نمی

. اسـت  ترین هدف، سودآوري بـراي باشـگاه  ي ورزشی خصوصی مهمهاطور که ذکر شد، در باشگاه همان. دولتی افزایش یابد

 منـدي ها تمام تلاش خود را براي جذب مشتري انجـام داده و کیفیـت خـدمات را بـراي رضـایت     مدیران باشگاه ،بدین منظور

 ـ، کیفیت خدمات را پیش درآمـد رضـایت مشـتري بیـان مـی     )2000( 1ماتینهو و اسمیت. دهندمشتریان افزایش می  ).28(دکنن

  ، نتیجـه گرفتنـد کـه کیفیـت خـدمات درك شـده در نهایـت بـه رضـایت منـدي مشـتریان منجـر             )1992( 2کرونین و تیلـور 

).   20(شودمی

                                                            
1. Moutinho and Smith
2. Cronin and Taylor
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هاي ورزشـی خصوصـی بـه منظـور جـذب مشـتري و بـه دنبـال آن         ثانیاً خصوصی سازي با رقابت همراه است و باشگاه

هـا و بـه دنبـال آن    این رقابت موجب افزایش کیفیـت خـدمات در ایـن باشـگاه     کنند وها رقابت میسودآوري، با دیگر باشگاه

هاي ورزشی دولتی در اولویـت قـرار نـدارد، در    چون سودآوري براي باشگاه ،در مقابل. شودمندي مشتریان میافزایش رضایت

هـاي  نتایج این پـژوهش بـا یافتـه    در مجموع،. ها اهمیتی نداردنتیجه رقابت و افزایش کیفیت خدمات هم در این گونه باشگاه

همخـوانی  ) 2006(و تئـودوراکیس ) 2006(، آفتینـوس )2010(، هاك لی)1388(چیان، کوزه)1389(، هنري)1389(علی دوست

  ). 35، 14، 22، 9، 13، 8(دارد

 ـ  . باشـد کلید جذب و حفظ مشتریان بهبود نگرش مثبت آنها به عرضـه خـدمات مـی   که رسد به نظر می  تبـا بهبـود کیفی

 خدمات، رضایت و بهبود نگرش مطلوب در مشتریان، آنها با احتمال بیشتري مجدداً از خـدمات مجموعـه یـا باشـگاه ورزشـی     

هاي ورزشی در اولین گام لازم است تا با نظرسـنجی در  باشگاه. دهندکنند و حتی آن را به دیگران نیز پیشنهاد میاستفاده می

خدمات کارکردي و فنی خود را بـه   ،در گام بعدي. ها مطلع گردندها از خدمات مجموعهبین مخاطبان خود از سطح انتظارات آن

. اي طراحی کنند که از سطح انتظارات مشتریان فراتر باشدگونه

 خصوصـی هـاي  باشـگاه  بـا مقایسـه در دولتیهاي ورزشی ارائه شده در باشگاه خدماتکیفیت ،شد مشاهده که گونههمان

 و محـیط کیفـی بهبـود ، چـون مـواردي  بهاستضروريخودخدماتارتقاي براي دولتیهاي باشگاه. ددار نامطلوبیوضعیت

مشـتریان مراجعـه   حجـم بـه توجـه بامربیان مجرب و با دانش  کارگماريه بمدرن،تجهیزاتکارگیريبه،فضاهاي ورزشی

 در کارکنـان  ارتبـاطی  هـاي مهـارت افـزایش  مشـتري، هـر هايپاسخگوئی به خواسته براي کافیزمانصرفودقت ،کننده

 قبـال درکارکنانو مدیریت تصمیماتمیانتناقضعدم ،مشتریان به خصوص در اولین مراجعه مشتریان به باشگاه مواجهه با

 مـورد درموقـع بـه رسانیاطلاعمشتریان،متفاوت نیازهايبهتوجهبامتنوعمناسب و خدماتۀارائمشتریان،هايدرخواست

در مشـتریان بـه بخشـی اطمینـان ،و جبران احتمالی در صورت بـروز  اشتباهاتکاهش ها،آنازاستفادهبهتشویقو  خدمات

 بـه دربایـد مشـتریان مثبتنگرشحفظبراينیزخصوصیهاي باشگاه.داردمبذول کافیتوجهخصوص انجام درست کارها 

 فرهنـگ اعـتلاي بـا  وبرابـر شـرایطی درکهنیستانکارقابل. باشندداشتهدوچندانکوششیها،قابلیتگسترش وروزآوري

  .ماندمیباقی،بداردپاسرااصولآنکهگرایی،کیفیتومداريمشتري

  

   
  

، "هـاي فـازي  داده ارزیابی کیفیت خدمات بخش دولتی بـا "، )1388( آذر، عادل، رضایی پندي، عباس، جعفري نژاد، نوید.1

  38 – 13: ، ص)40پیاپی( 2پژوهش نامه مدیریت اجرایی، سال دهم، شماره 

بررسی کیفیت خدمات در دانشگاه آزاد اسـلامی  "، )1388(، محمد، نورائی، فرهاد بحرینی، کیومرث، شاه علیزاده کلخوران.2

فصـلنامه مـدیریت، سـال     ،")کتول مطالعه موردي دانشگاه آزاد اسلامی واحد علی آباد( QFDبر اساس مدل سروکوال و 

.79-62، ص 14ششم، شماره 

مندي مشتریان استخرهاي سـر  بررسی عوامل مرتبط با رضایت").1387(بهلکه، طاهر، حمیدي، مهرزاد، گودرزي، محمود .3

  .58-49ص . 37نشریه حرکت، شماره . "پوشیده خصوصی

.چاپ اول. انتشارات پرسمان: تهران. بازاریابی ورزشی). 1384( حسن زاده، مهرداد.4
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