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  129- 138 ص ص:                                                   11/09/93پذیرش:                                                        12/05/92دریافت:

  

  مازندراناستان ورزشی دولتی و خصوصی  اماکندر  گراییرضایت مشتري و مشتريبررسی 

   3، سعید امیر نژاد2محمد حسین رضويسید دکتر  ،1سمانه الماسی

                                                                                                                                                     :چکیده

عمومی کردن ورزش در جهت تـامین سـلامت جامعـه،  اماکن ورزشی چه در بخش خصوصی چه در بخش دولتی نقش مهمی در هدف:مقدمه و 

ارتبـاط  بررسـیهدف از انجام این پژوهش  ایجاد انگیزه، جذب جوانان به ورزش قهرمانی و تربیت ورزشکاران در رشته هاي مختلف ورزشی را دارند

   .است استان مازندران اماکن ورزشی دولتی و خصوصی  این دو در يو مقایسه گراییو مشتري رضایت مشتريبین 

 کـه چنـدمنظورهي هاسـالن مشـتریان،آماريکه به شکل میـدانی بـوده وجامعـه  استپژوهش حاضر توصیفی و از نوع همبستگی  :شناسیروش

پاسـخ دادنـد. ابـزار بـه پرسشـنامه تصـادفاً و زن مشـتریان مـرد نفـر از 400این میان  که از ندفعالیت ورزشی در آن مکان را داشت سابقه ماه6حداقل

تجزیـه و تحلیـل در .اسـت دانـاوان گراییمشـتري نامهو پرسش )ACSI( ندارد سنجش رضایت مشتري آمریکاییاستا ي اطلاعات پرسشنامهآورجمع

یومـان  آزمـون ،چندگانـهرگرسـیون  ،دوربـین واتسـون ،اسـپیرمن، ضـریب همبسـتگی کلموگراف اسمیرنوف( استنباطی توصیفی و آماري از هاداده

  استفاده شده است.  مستقل)Tویتنی،

 شـاملبـا رضـایت مشـتري  گراییابعاد مشتريوجود دارد. بین   ):01/0p=،63/0rبا رضایت مشتري ( گراییي بین مشتريدارارتباط معنی :هایافته

 برقراري ارتباط بـا مشـتري ،):01/0p=،505/0r( نیاز مشتري تأمین ):01/0p=،504/0rشناخت نیاز مشتري ( ،):01/0p=،564/0r( خشنودي مشتري

)01/0p=،435/0r:( ی رضایت بینمشتري در پیش خشنودي، بعد گرایی.رگرسیون چندگانه نشان داد در میان ابعاد مشتريي وجود دارددارارتباط معنی

بـه  نـداردوجـود ) =t+519/0 و =09/0p( يدارتفاوت معنی دولتی و خصوصی ی ي ورزشهابین رضایت مشتري سالن بیشتري داشت.مشتري سهم 

بـه دسـت  ) =34/3xو در خصوصی  =39/3xنگین رضایت مشتري در دولتیبود (میاخصوصی بیشتر از  دولتیاي که رضایت مشتري در اماکن گونه

 =04/0p(مشـتري و تنها در ابعـاد خشـنودي )=t+ 270/0و =67/0pي نداشت (داردولتی وخصوصی تفاوت معنی يهانیز در سالن گراییمشتريآمد.

از مشـتري در بخـش شناخت نی وخشنودي  .طی آني مشاهده شددارتفاوت معنی )=t -184/0و =583/0pشناخت نیازهاي مشتري (و)=t_546/0و

   خصوصی بیشتر بود؛

بخـش  ،به اینکه در اماکن ورزشی خصوصی استان مازندران شاهد رضایت کمتري نسبت بـه بخـش دولتـی بـودیم با توجه گیري:و نتیجهبحث 

که نسبت به بخـش دولتـی  بیشتري يد تا مشتریان در قبال هزینهروي بیاور گراییاي جلب رضایت مشتریان به مشتريخصوصی این استان باید بر

هوشیاري مشتریان در درك کیفیت خـدمات توجـه  باید قبل از هرچیز بهنیز ي ورزشی هامدیران سالن .کنند خدمات بهتري کسب نمایندپرداخت می

  . کنندبینی نمایند و حتی نیازهاي مشتري را قبل از خود او پیش

  

  یاماکن ورزشی دولتی و خصوص ACSIشاخص  ،رضایت مشتري:  واژهکلید

  

 

 

                                                                                                                      almasi_68@yahoo.com                                                     . کارشناس ارشد تربیت بدنی و علوم ورزشی، گروه مدیریت ورزشی، دانشگاه غیر انتفاعی شمال، آمل، ایران                              1

  تربیت بدنی و علوم ورزشی، گروه مدیریت ورزشی، دانشگاه مازندران، مازندران، ایران دانشیار .2 
   ، دانشگاه خوارزمی، تهران، ایرانورزشی مدیریت تربیت بدنی و علوم ورزشی، گروهدانشجوي دکتري  .3 
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130   94نامۀ مدیریت ورزشی و رفتار حرکتی/ سال یازدهم/ شماره بیست و یکم/ بهار و تابستان پژوهش 

  مقدمه

ي نوین زندگی مدرن به وجود آمده است، هاکه به دلیل گسترش وسایل و امکانات رفاهی و شیوه کاهش تحرك و فعالیت بدنی در زندگی روزمره

زیرا سلامتی و تندرستی پایه و اساس داشتن یک  ؛سازدمی حرکت مورد نیاز جسمانی را بیش از پیش آشکار تأمیندر جهت  ریزيضرورت برنامه

 خصوصی، اهمیت واگذاري امور به بخش نیازهاي جامعه نیست تأمیندولتی به تنهایی قادر به از آنجایی که بخش  )1(. سالم و موفق استي جامعه

ي زیر پوشش دولت به هامقام معظم رهبري لزوم واگذاري فعالیت يپی ابلاغیهقانون اساسی در 44حیاي مجدد اصل در کشور ما با ا .شودمی نمایان

پی آن به شرح ورزش مورد توجه قرار گرفت که در ویژه صنعتسازي در صنایع بهخصوصیي نامهبخش خصوصی گنجانده شد که در این ابلاغیه بر

 يي ارائهسازهدف خصوصی )2(. گري دولتی اشاره شدو کاهش تصدي ي بخش تربیت بدنی به منظور گسترش امر ورزشهاموریتأوظایف و م

ایجاد رقابت است. از آنجا که عمده ترین  ترمهمو در نهایت افزایش رضایت مشتریان و از همه  گراییست و افزایش مشتريالاخدمات با کیفیت ب

ي و آورندي مشتري باعث ارتقاي میزان سود، ارتقا سطح رضایتم)3ي افزایش کارایی در اقتصاد به دست نیروهاي بازار است(سازهدف خصوصی

 هابهینه از فرصتي ادهبه چالشی عظیم تبدیل شده، چالشی که رمز بقا در آن تنها به استف سرعت بالاي تغییرات،شود می افزایش سهم در  بازار

 مشتري يهفلسف در معطوف شود، گراییبه سوي مشتري هاو شرکت هابا یکدیگر سبب شد تا توجه سازمان هابستگی دارد. رقابت شدید سازمان

 .آیند می بر آن تحقق روش یا وسیله تکاپوي در سپس خواهد می چه مشتري شودمی صمشخ ابتدا یعنی د،شو می تأکید مشتري يهگرایی،برخواست

 گیري واندازه درك قابل که نماید ایجاد مشتري براي تمایزي وجه سازمان توسط شده ارائه خدمات که است این گرایی مشتري استراتژي هدف دو

شرط توفیق در این راه، بهره گیري از فرصت و رویارویی با   )4( .باشد داشته ،شودمی انجام سازمان در که برآنچه فراگیر و گسترده تأثیر و باشد

)، از این رو 5ي امروزي است(هاین چالش پیش روي سازمانترمهمو جلب رضایت مشتري  گراییدر واقع مشتري ي پیش رواست.هاچالش

در تحقق این امر  )6بایستی انتظارات مشتریان از کیفیت خدمت را تحت نظر داشته باشند(ي خدماتی همواره هامتخصصان بازاریابی معتقدند سازمان

 ي رقابتی مکان ورزشیهااز اماکن ورزشی امري مهم است که باعث شناخت مزیت گراییسیستم سنجش رضایت مشتري و مشتري سازيپیاده

مشتریانی که رضایت بیشتري دارند  )7کنند(می اط خود با مشتریانشان را ارزیابیو ابزاري است اصولی  که مدیران به وسیله آن سلامت ارتب شودمی

 مشتري شودمی صمشخ ابتدا یعنی د،شو می تأکید مشتري يهبرخواست گرایی، مشتري يهفلسف در )8(کننداحتمال بیشتري دارد تا مجدداً خریداري 

به  گراییاز آنجا که نیمه دوم قرن بیستم به انتقال اقتصاد از صنعت) 9( ,آیند می بر آن تحقق روش یا وسیله تکاپوي در سپس خواهد می چه

ي دولتی و خصوصی پی بردند که تنها کیفیت محصول هابخشي کلیه)، مدیران موسسات دولتی و خدماتی در 10منجر شده است( گراییخدمت

)، در فضاي به شدت 11(تغییر داد گراییرا از بازاریابی به مشتري از دیگران شود، بلکه باید کانون توجه هانمی تواند به تنهایی موجب تمایز آن

وظیفه بخش خصوصی در )، 12شود( می و انتظارات مشتریان، سبب مرگ نابودي سازمان هارقابتی، مشتري گرا نبودن و عدم توجه به خواسته

ي ورزشی ترغیب و میانگین سلامت هابه طوري که سایر افراد جامعه به شرکت در فعالیت است ن خودورزش جلب هرچه بیشتر رضایتمندي مشتریا

و ابزاري است   شودمی ي رقابتی مکان ورزشیهاسنجش رضایت مشتري از اماکن ورزشی امري مهم است که باعث شناخت مزیتجامعه بالا رود. 

ي ورزشی ارائه خدمات خود را در هااگر مدیران سازمان )7( کنندمی خود با مشتریانشان را ارزیابیکه بازاریابان به وسیله آن سلامت ارتباط اصولی 

ي ورزشی ارائه دهند باعث استقبال بیشتر مردم  براي حضور در اماکن ورزشی شده و موسساتی که هاسطح کمی بیش از حد انتظار مشتري در مکان

در دنیاي رقابتی امروز در صنعت  )11ي کلانی را عاید خود کنند(هاسود اندهمدت زمان کوتاهی توانست به رضایتمندي مشتریان خود اهمیت داده در

طلبند، از طرفی اماکن خصوصی ورزشی براي جلب رضایت مشتریان و گسترش ورزش جامعه به می خدمات با کیفیت بالا را ،مشتریان آگاه ،ورزش

. در واقع با سرمایه گذاري بخش تا بدین ترتیب بقاي خود را تضمین کنند هستند رضایت مشتریان خودمنظور توسعه سلامت نیازمند اندازه گیري 

ي موفقیت آمیز یاد هایابند که به سادگی نمی توان رضایت مشتري را به مدت طولانی جلب نمود، در مشارکتمی ي ورزشی درهاخصوصی سازمان

درك اینکه مشتریان ورزشی چه انتظارهایی  که رمز نگهداري و حفظ مشتریان ورزشی و ایجاد سود و منفعت به تلاش مداوم بستگی دارد. اندهگرفت

طراحی شده از سنجش رضایت مشتري به صورت ي نامهدارند امکان برتري براي سازمان را به همراه دارد که مهم براي رسیدن به این هدف یک بر

فاکتور طرز برخورد کارکنان،  5هاي آمادگی جسمانی پرداخت، این محقق دریافت که ) به ارزیابی کیفیت خدمات باشگاه2000( 1لام )13( دقیق است

 تأثیرها ي محیطی و ایمنی در هنگام فعالیت بر ادراك مشتري از کیفیت خدمات ارائه شده در باشگاههاها، ویژگیهاي پیشنهادي، رختکنبرنامه

و رضایت مشتري  گراییرستوران به دست آمد، نشان دادند  بین ابعاد مشتري219) در تحقیقی که از مشتریان 2001کوت (هاداناوان و.)14(گذاردمی

 به دخو تحقیق در ) 2001( چوي پیل.)15(را بر رضایت مشتري داشت تأثیربیشترین  نیاز مشتري تأمین هاي وجود دارد که از میان آنداررابطه معنی

ثانیاً  .)16(است مشتریان توسط خدمات کیفیت درك آمادگی، يهاباشگاه مشتریان مندي رضایت در عامل پیشگو ترین مهم که رسید نتیجه این

 رقابت هاباشگاه دیگر با آن سودآوري، دنبال به و مشتري جذب منظور به خصوصی بدنسازي يهاباشگاه و است همراه رقابت با سازي خصوصی

 چون مقابل در شود؛ می مشتریان رضایتمندي افزایش سبب آن دنبال وبه شده هاباشگاه این در خدمات کیفیت افزایش موجب رقابت این و کنندمی

 چندانی اهمیت هاباشگاه گونه این در هم خدمات کیفیت افزایش و رقابت نتیجه در ندارد، قرار اولویت در بدنسازي دولتی يهاباشگاه در سودآوري

 انجام فرانسه سلامتی باشگاه پنج از مشتري روي بر که سلامتی يهاباشگاه در مشتري رضایت بررسی عنوان با خود مقاله در )2006بودت ( .ندارد
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 131 مازندران گرایی در اماکن ورزشی دولتی و خصوصی استانبررسی رضایت مشتري و مشتري

تعیین کننده  مشتریان رضایت گیري شکل در تصویرسازي مثل غیرملموس عوامل و کارکنان رفتار مثل انسانی عوامل کیفیت که داد نشان شد،

 مندي مشتري و وفاداري مشتریانآن بر رضایت تأثیرهاي ورزشی و ) در رساله دکتري خود به بررسی کیفیت خدمات باشگاه2008( 1چوان .)17(است

 ) در2010( .  هنري)18(دارد تأثیرها محیط باشگاه بر رضایت مندي مشتریان پرداخت و به این نتیجه رسید که کیفیت خدمات از قبیل کیفیت برنامه

به این نتیجه رسید که برخورد اجتماعی  هاي آمادگی جسمانی و ایروبیکتحقیق خود تحت عنوان بررسی رضایت، نیازها و مشکلات کاربران باشگاه

ها، میزان تخصص و کارآمدي میزان امکانات و تسهیلات، نحوه مدیریت، تخصص کارکنان و پرسنل مجموعه کارکنان، هزینه پرداختی مناسب،

)، در 1999( الکساندریس و دیگران ).19(باشدها میمندي مشتریان از این باشگاهین عوامل رضایتترمهممربیان و دسترسی مناسب و آسان از 

اري بین مراکز آمادگی مندي بین مراکز آمادگی جسمانی خصوصی و دولتی یونان انجام داد به این نتیجه رسید که تفاوت معنادمقایسه رضایت

تري نسبت به مشتریان هاي دولتی امتیاز پایینجسمانی خصوصی و دولتی در زمینه امکانات و تجهیزات، کارکنان وجود دارد و مشتریان باشگاه

مندي مقایسه رضایت) در تحقیق خود تحت عنوان بررسی و 1389دوست قهفرخی و همکاران (علی )20( .اندهاي خصوصی به مرکز خود دادهباشگاه

هاي بدنسازي خصوصی و دولتی شهر تهران به این نتیجه رسید که رضایت از تأسیسات و محیط فیزیکی باشگاه و همچنین مشتریان زن باشگاه

عنوان دیگر با در پژوهشی همچنین  .باشدهاي دولتی میهاي خصوصی بسیار بهتر و فراتر از باشگاهنحوه برخورد مدیریت، مربیان و کارکنان باشگاه

 از رضایتمندي مشتریان تهران به این نتیجه رسیدندکه میزان شهر مردان دولتی و خصوصی بدنسازي يهاباشگاه مشتریان رضایتمندي يهمقایس

 يهشهری و هزینه از مشتریان است، رضایتمندي دولتی بدنسازي يهابیشتر از باشگاه خصوصی بدنسازي يهاباشگاه در انسانی نیروي کیفیت

مندي )  با بررسی عوامل مرتبط با رضایت1387بهلکه و همکاران ( .)21(است داشتند بدنسازي خصوصی يهادولتی بیشتر از باشگاه يهاباشگاه

بودن  سب، دارامشتریان استخرهاي سرپوشیده خصوصی  به این نتیجه رسید که بهداشت و ایمنی استخر، نحوه برخورد اجتماعی و روابط انسانی منا

بسزایی داشته  تأثیرامکانات و تجهیزات مناسب، استفاده از مدیران و مربیان متعهد  و متخصص در جذب مشتري  براي استخرهاي خصوصی 

 درك آمادگی، يهاباشگاه مشتریان مندي رضایت در عامل پیشگو ترین مهم که رسید نتیجه این به خود تحقیق در ) 2001( چوي پیل .)22(است

 دنبال به و مشتري جذب منظور به خصوصی بدنسازي يهاباشگاه و است همراه رقابت با سازي ثانیاً خصوصی .است مشتریان توسط خدمات کیفیت

  رضایت افزایش سبب آن دنبال وبه شده هاباشگاه این در خدمات کیفیت افزایش موجب رقابت این و کنند می رقابت هاباشگاه دیگر با آن سودآوري،

 هم خدمات کیفیت افزایش و رقابت نتیجه در ندارد، قرار اولویت در بدنسازي دولتی يهاباشگاه در سودآوري چون مقابل در شود؛ می مشتریان مندي

مراکز  در خدمات از مشتریان انتظارات عنوان با خود تحقیق ) در2006همکارانش ( و 2آفتینوس .)16(چندانی ندارد اهمیت هاباشگاه گونه این در

 داشتند. و تمایل امنیت و کمک به کارکنان باشگاه تمایل ،مدرن تجهیزات به بیشتر خصوصی آمادگی مراکز مشتریان رسید نتیجه این به یونان آمادگی

  .)23(داشت تمایل آمادگی به مراکز آمد و رفت در راحتی به دولتی آمادگی مراکز مشتریان

ي استانداردي به منظور افزایش دقت در تحقیقـات بـراي ها، به مرور زمان شاخصشده در زمینه رضایتمندي مشتري انجامبا توجه به تحقیقات      

  .) را نام بردACSIتوان شاخص رضایت مشتري آمریکایی(می سنجش رضایت مشتري  ایجاد شد که از آن جمله

را موجب توسعه و تحول ورزش  سازيمدیران استان مازندران خصوصی %81که با توجه به این و مطالب ذکر شده این شاخص،  با توجه به      

و همچنین افزایش رقابت داخلی  اندهي در ورزش استان دانستسازرا موجب افزایش بهره وري و بهینه سازيمدیران خصوصی %79و  اندهاستان دانست

را در  گراییمحقق بر آن شد تا  ارتباط  بین رضایت مشتري و مشتري)24(دانند می يسازي خصوصیهاو ارتقاء کیفیت کالا و خدمات را از دستاورد

  ده و میزان آن را در دو بخش دولتی و خصوصی مقایسه نماید.چندمنظوره سنجیي ورزشی  هاسالن

  

  روش تحقیق

 .انجام شده است گردآوري اطلاعات به صورت میدانی. پیمایشی استاهداف مورد پژوهش از نوع توصیفی روش انجام تحقیق با  توجه به موضوع و

  است.کاربردي  ،از لحاظ استفاده از نتایج همچنین 

 تحقیق آماريي جامعه

استان مازندران که حداقل شش ماه ي چندمنظورهي ورزشی هاسالني کلیهکننده به در این پژوهش را مشتریان مراجعه آماري مورد مطالعهي جامعه

، 1391دهد. طبق آمار و اطلاعات ارائه شده از سازمان  امور ورزش و جوانان استان مازندران در سالتشکیل می اندهفعالیت ورزشی داشت يسابقه

آمده  1. که به تفکیک شهرستان، دولتی یا خصوصی بودن، در جدولهستند داراي مجوزفعالیت در این استان چندمنظوره، سالن ورزشی 192تعداد

صورت  به این هاانتخاب آزمودنی سازمان  امور ورزش و جوانان نیستند در دامنه تحقیق قرار نمی گیرند. داراي مجوز یی کههااست. بنابراین باشگاه

سه منطقه  از که تصادفی ییهاآزمودنیها از شهرستانشود، می استان مازندران از لحاظ جغرافیایی به سه قسمت غرب،شرق و جنوب تقسیمبود که 

هاي سالن ورزشی چندمنظوره در(مرکز) استان، شهرستان 45،  در(شرق) ساري و بهشهر با هاي موجود در شرق، مرکز و غرب به نسبت تراکم سالن

فعال که ي رهچندمنظوسالن ورزشی  22ي چالوس، تنکابن و نوشهر با هاسالن ورزشی چندمنظوره و در (غرب) شهرستان 59و قائمشهر با  آمل، بابل

ي هاپرسشنامه ،ي ورزشی چندمنظورههاسالناي هطبق - اند. با انتخاب خوشه ايرسید، انتخاب شدهمی سالن ورزشی چندمنظوره 126در مجموع به 
 

1 . Chuan 
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 ، در بین ورزشکارانپرسشنامه72پرسشنامه و در غرب 174پرسشنامه، در مرکز  162ها، به نسبت توزیع شدند. که در شرقتحقیق در این شهرستان

و  اندهپاسخ دهندگان هر سالن ورزشی همگی در یک نوبت مشخص نبودلازم به ذکر است  بصورت تصادفی  توزیع شد در دونوبت صبح و عصر

  د.رسیپرسشنامه می 400 ، که در مجموع به تعداداندهو آقایات در دو نوبت صبح و عصر به پرسشنامه جواب داد هابسته به نوبت خانم

 
 فعالیت از سازمان تربیت بدنی استان مازندران به تفکیک شهرستان داراي مجوز يچندمنظورهي ها: سالن)1(جدول

 ردیف نام شهرستان تعداد باشگاه

  دولتی  خصوصی

  1  آمل  14  8

  2  بابل  14  4

  3  بابلسر  6  3

  4  فریدونکنار  4  0

  5  محمودآباد  6  1

  6  جویبار  8  0

  7  سوادکوه  7  3

  8  قائمشهر  11  8

  9  ساري  25  10

  10  نکاء  9  1

  11  بهشهر  7  4

  12  گلوگاه  6  0

  13  چالوس  8  0

  14  رامسر  8  0

  15  تنکابن  7  1

  16  نور  1  1

  17  نوشهر  6  1

  دولتی  147
  جمع

  خصوصی  45

  جمع کل    192

  

  ابزارگردآوري اطلاعات

ي نامهپرسش)، ACSI)(1994سنجش رضایت مشتري آمریکایی (ي نامهشامل پرسش، سؤال 28با اي هصفح دوي نامهابزار تحقیق شامل یک پرسش 

  .است ) 2001داناوان و دیگران(

شـهر  عضـویت، يسـابقهاز قبیل جنس، وضعیت تأهل، سن، شغل، وضعیت تحصـیل،  1اولین بخش پرسشنامه که شامل اطلاعات جمعیت شناختی

بود. دومین بخش این  است استفاده از باشگاه در هفته و در نهایت انگیزه حضور در باشگاه بدنسازيتعداد دفعات  ،سوابق ورزشی ،محل سکونت دائم

بعـد خشـنودي  1،2،3ت سـؤالاکـه  اسـت سـؤال 13پرداختـه اسـت. ایـن قسـمت از پرسشـنامه شـامل  گراییپرسشنامه به ارزیابی میزان مشتري

سومین بخش سنجد. می را ،بعد برقراري ارتباط با مشتریان13و12و 11نیاز مشتري و تأمینبعد 8،9،10بعد شناخت نیارهاي مشتري، 4،5،6،7مشتري،

  . است بخش انتظار مشتري، کیفیت مشتري، ارزش درك شده، 3در  سؤال 15است که که شامل  2از پرسشنامه در رابطه با سنجش رضایت مشتریان

) به فارسـی 1387ي دکتر اکبرپور محمد(هامحققین مورد استفاده قرار گرفت، اولین باردر مقالهي این تحقیق در ایران، چندین بار توسط هاپرسشنامه

  در مقالهقرارگرفت. محقق هم آن را با اهداف تحقیق مناسب و تأییدترجمه و روایی آن مورد بررسی و 
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 133 مازندران گرایی در اماکن ورزشی دولتی و خصوصی استانبررسی رضایت مشتري و مشتري

ت بـراي سؤالاورد تحلیل قرار گرفت و نتایج نشان داد که تحقیق براساس قابلیت اطمینان و تحلیل فاکتورها مي نامهخود استفاده کرده است. پرسش

اسـاتید متخصـص مـدیریت ورزشـی تن از  9ظاهر و محتوایی  پرسشنامه با توجه به نظرات  1رواییي شده مناسب بودند. آورجمعآزمودن اطلاعات 

  ه شده است.ي آلفاي کرونباخ براي تعیین پایایی در جدول زیر آوردانجام شد. همچنین نتایج محاسبه

  

  ): ضریب آلفاي کرونباخ براي مولفه هاي مشتري گرایی و رضایت مشتري2جدول (

  میزان آلفاي کرنباخ  هامؤلفه  میزان آلفاي کرونباخ  پرسشنامه

  

  

  گرایی مشتري        

  

                

             87/0  

  65/0  خشنودي مشتري

  83/0  شناخت نیارهاي مشتري

  82/0  مشتري تأمین نیاز

  80/0  برقراري ارتباط با مشتریان

  

  سنجش رضایت مشتریان

  

              91/0  

  77/0  انتظار مشتري

  86/0  کیفیت درك شده

  88/0  ارزش درك شده

 
  هاتحلیل آماري داده

ي آمار هامنظور تجزیه و تحلیل اطلاعات از دو دسته روشي شده استفاده گردید. به آورجمعي هاداده براي سازماندهی و تحلیل spss19 افزارنرماز 

در  هـابـراي توصـیف متغیر اسـتانداردو انحراف  ، حداقل، حداکثر، فراوانی، درصدتوصیفی نظیر میانگین آمار ازتوصیفی و استنباطی بهره گرفته شد. 

با توجـه  .گردیداستفاده ها براي تعیین وضعیت طبیعی بودن داده S-K آماري از تکنیکدر سطح آمار استنباطی  .گشته استتحقیق استفاده ي جامعه

درسـطح  و دوربـین واتسـون اسـپیرمنهاي ضـریب همبسـتگی از آزمون هاداده بودن نرمالغیر داري آزمون کالموگراف اسمیرنف و به سطح معنی

 همزمـاني رهچنـدمتغیبینی متغیرهاي ملاك از روي متغیرهاي پیش بین از رگرسیون همچنین براي پیش .استفاده گردیده است p≤0/01معناداري 

  استفاده شده است.

  : هایافته

  بر اساس جنسیت ها: توزیع و درصد فراوانی آزمودنی)3(جدول

  درصد  فراوانی  جنسیت

  50  200  مرد

  50  200  زن

  100  400  مجموع

  

  هافراوانی هدف از رفتن به باشگاه آزمودنیتوزیع و درصد ): 4(جدول

 درصد فراوانی هدف از رفتن به باشگاه

 25/7 29 قهرمانی

 5/39 158 تناسب اندام

 6 24 کنترل وزن

 9 36 اجتماعی شدن

 75/14 59 آمادگی جسمانی

 25/16 65 آرامش یافتن

 25/7 29 سلامتی

 100 400 مجموع
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  هارنوف براي بررسی نرمال بودن دادهکلموگراف اسمینتایج آزمون  :)5( جدول

  آزمون ينتیجه N  Z sig  هامتغیر

  نرمال نیست هاداده  019/0                     01  0,726  200  رضایت مشتري

  نرمال نیست هاداده  041/0  1,09  200  گراییمشتري

  

  گرایی: ضریب همبستگی بین رضایت مشتري و مشتري)6(جدول

    شاخص  متغیرها

رضایت مشتري و 

  گراییمشتري

  ضر یب همبستگی

  اسپیرمن

63/0*  

01/0p<*  

 
  .وجود دارد  ):p=،63/0 r 01/0با رضایت مشتري ( گراییي بین مشتريدارارتباط معنی

  بر رضایت مشتري گراییابعاد مشتري تأثیري تحلیل رگرسیونی هاکننده: مشخص)7(جدول

  

   شود.می تأییدبا توجه به مقدار دوربین واتسون فرض استقلال خطاها   و)7(با توجه به جدول 

  هاي معنادار در گرسیون چندگانه): متغیر8جدول (

  

  

       ضرایب  غیراستاندارد

  خطاي استاندارد  بتا  ضریب استاندارد

  47/1  13/0              ....................  مقدار ثابت

  329/0     044/0             389/0                 خشنودي

    118/0                    027/0       202/0               تأمین نیاز مشتري

  57/0                  310/0            098/0             برقراري ارتباط با مشتري                      

      

رضایت مشتري سهم بیشتري داشت و بعد از آن بینی ، بعد خشنودي مشتري در پیشگراییرگرسیون چندگانه نشان داد که در میان ابعاد مشتري

 گراییمشتريرضایت مشتري از روي ابعاد بینی رگرسیونی براي پیش يمعادله نهایتاً نیاز مشتري و برقراري ارتباط با مشتري قرار دارند.  تأمینابعاد 

  به صورت زیر در آمد.

  

  مقیاس

  

ضریب 

 (r)همبستگی

  
2R  

  
2Rتعدیل 

  شده

  

  

Durbin 
Watson 

  

F 

 
سطح 

  يدارمعنی

ـــنودي  خش

  مشتري

554/0  307/0  305/0  54/1  976/175  000/0  

شناخت نیاز 

  مشتري

452/0  204/0  202/0  350/1  102/271  000/0  

نیــاز  تــأمین

  مشتري

434/0  188/0  186/0  478/1  419/92  000/0  

ــــراري  برق

ــا  ــاط ب ارتب

  مشتري

383/0  74/14  147/0  476/1  321/68  000/0  
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 برقراري ارتباط با مشتري) /098 +نیاز مشتري تأمین( )202/0+(خشنودي )389/0+47/1 =رضایت مشتري(

  

  )(Mann-Whitney U: آزمون یومان ویتنی )9(جدول

سطح 

  يدارمعنی

  متغیر  هاگرو ه  میانگین zي رهنم

  گراییمشتري  دولتی 69/196 - 665/0 50/0

  خصوصی 31/204

  رضایت مشتري  دولتی 54/198 - 339/0 73/0

  خصوصی 46/202

  ي وجود ندارد.دارتفاوت معی گراییدولتی وخصوصی در رضایت مشتري ومشتريي چندمنظورهبین اماکن ورزشی 

  

  گیري:بحث و نتیجه

از دیدگاه مشتریان ارتباط  گراییرضایت مشتري و مشتريدهد که بین می ي این پژوهش نشانهانتایج حاصل از تجزیه و تحلیل فرضیه

 . به نظر) 15،17،19( ) همخوانی دارد2010(؛ هنري )2006(بودت؛ )2001( با پژوهش داناوان ها) وجود دارد. این یافته=63/0r= 01/0 pي(دارمعنا

خدمات مطابق خواست و نیاز مشتري بیشتر باشد  يیعنی توجه وتلاش به ارائه گراییمشتري ي ورزشی بیشتر به سمتهارسد هرچه سالنمی

 ، رضایت مشتریان خود را حاصل کنندگراییتوانند با حرکت هرچه بیشتر به سوي مشتريمی ي ورزشیهارضایت مشتري را افزون خواهد کرد. سالن

ت داده شود این است که در هر مرحله از کار به هوشیاري مشتریان خویش توجه و گوي رقابت را در دست گیرند. در واقع آنچه که باید بدان اهمی

 ):p=،548/0 r 01/0و انتظار مشتري ( گراییخدمات جانبی به وجد آورده و مشتري دائم خویش نماییم. بین مشتري يرا با ارائه هانماییم و حتی آن

همخوانی دارد. درواقع هنگامی که مشتري به عضویت سالن ورزشی )14،18(؛ )2008( چوان؛ )2004(تایج لام  ي وجود دارد که باندارارتباط معنی

 حال وقتی مشتري با خدماتی فراتر از انتظارات خود پیش از عضویت مواجه .خدمات ورزشی آن مکان دارد يارائه يتصوراتی از نحوه ،آیدمی در

 p=،614/0 01/0( و کیفیت درك شده گراییکند. بین مشتريمی وستان و آشنایان معرفیمکان ورزشی خود را به د اًبه وجدآمده و مسلم ،شودمی

r:(، پیل  ي یافت شد که با نتایجدارارتباط معنی)همخوانی دارد. هنگامی که مشتري به این )17،23،16 ( )2006( بودت ؛)2006( ؛ آفتینوس)2001

د این رضایت را با تلاش در تواننمی ي ورزشیهاسالن ،شودمی همخوانی دارد، رضایت حاصلدرك برسد که خدمات ارائه شده با انتظارات وي 

ي ورزشی باید در جهت کمک به هاي مربیان به دست آورند، تلاش سالنهارفتار کارکنان و توصیه يي کیفیت در زمینههاگرا بودن در زمینهمشتري

خدمات مطلوب،  يارائه ينحوه يممکن است مشتري آماتور ما به دلیل نداشتن آگاهی در زمینهمشتري براي درك خدمات خود باید باشد، چرا که 

کمک کرد تا کیفیت  هانخست پس از شناخت انتظارات مشتریان باید به آن يپس در درجه ؛خدمات مطلوب شما را نادیده گرفته و ناراضی گردد

به حقوق مشتري  ؛گرا است که به سلیقه و نیاز مشتریان خود توجه ویژه داردکنند که سالن شما یک سالن مشتري خدمات شما را شناخته و درك

و براي این دسته  شناسدمی و سالن ورزشی مشتري را به عنوان مشتري دائم خود کنندمی کارکنانش با احترام با مشتري برخورد دهد؛می اهمیت

آن گاه است که مشتریان به سالن  ؛ت، همچنین سالن ورزشی به نظرات و انتقادات مشتریان خود توجه کامل داردی ویژه قائل اسمشتریان تخفیف

چرا که با درك و اطمینان از کیفیت خدمات شما در ذهن  ؛کنندرك نمیبرابر افزایش شهریه سالن ورزشی شما را ت ورزشی شما وفادار شده و حتی در

محمدپور ي یافت شد که با نتایج دارارتباط معنی ):p=،442/0 r 01/0و ارزش درك شده ( گراییبین مشتري .رزدامی گویند به قیمتشمی خود

؛ اما به قیمتش ممکن است مشتري در ذهن خود به این نتیجه برسد که کیفیت خدمات این سالن ورزشی خوب است .همخوانی دارد )26)(1388(

خدمت که رضایت مشتریان را به همراه دارد مناسب بودن هزینه یا شهریه است، گاهی شاهد آن هستیم که ي هاارزد در واقع یکی از ویژگینمی

ند براي کردهاي اضافی، مجبوراستفاده کنند با هزینه هاي ورزشی بدون در نظر گرفتن قشر مشتریانی که قرار است از خدمات آنهامدیران سالن

 آن بر يپس شهریه دهد و فقط مشتریان محدودي که ازمی ینجاست که سالن ورزشی مشتریان خود را از دستا بران، میزان شهریه را بالا ببرند.ج

هرچه بیشتر  تأمینتوانند با می ورزشیي هاو ارزش درك شده سالن گراییبا این حال با توجه به ارتباط بین مشتري ؛شوندمی آیند مشتریان ثابتمی

، بعد گرایینیاز مشتري، این تعدیل قیمت در برابر خدمت را در ذهن مشتري ایجاد نمایند. رگرسیون چندگانه نشان داد که در میان ابعاد مشتري

 .قرار دارندنیاز مشتري و برقراري ارتباط با مشتري  تأمینرضایت مشتري سهم بیشتري داشت و بعد از آن ابعاد بینی خشنودي مشتري در پیش

...  تولد، تخفیف به مشتریان دائم و خدماتی جانبی از جمله تبریک سالروز يتوانند با ارائهمی ي ورزشیهاکه ذکر شد مدیران سالن طورهمان

 =09/0pدو بخش دولتی و خصوصی نشان داد رضایت مشتري در بخش دولتی ( يهیسنتایج حاصل از مقا مشتریان خود را خشنود کنند.

 )1389( ، قهفرخی)2001( ، پیل چوي)1999( الکساندریس ي پژوهش با نتایجهایافته .) بیشتر از بخش خصوصی بوده است=t+519/0و

سطح کیفیت خدمات خود هستند و در بخش  دولتی درپی ارتقايکی از آن باشد که اماکن اح تواندمی همخوانی ندارد. این نتیجه)16،20،21(

و رضایت مشتري نسبت به بخش خصوصی در این پژوهش  گراییمشتري يشاهد برتري بخش دولتی در زمینه منظورهچندي ورزشی هاسالن
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، سازيي بدنها(سالن منظوره نسبت به دیگر خدمات ورزشی ي چندهاهستیم، از سوي دیگر دلیل این نتیجه ممکن است این باشد که سالن

 گراییمشتري ،تواند بیشتر باعث اختلاف شودمی خصوصی تفاوت چندانی از لحاظ امکانات ندارد و آنچه که...) در بخش دولتی و  ایروبیک، استخر و

کمتر خدماتی  يي دولتی در قبال هزینههاعلت این امر این باشد که سالن شاید .است که طبق نتایج تحقیق رضایت مشتري را نیز به همراه دارد

در بخش دولتی بیشتر از بخش خصوصی  گراییرا به وجد آورده است. همچنین مشتري هاآن مشتریان بوده و يدهند که بیش از انتظارهامی ارائه

 )1388(محمدپورو )1387(مرادي عباس آبادي و همکارانالبته با نتایج .)22،23() در تضاد است1387(بهلکه ،)2006( آفتینوس يهابود که با یافته

 ،سازيي بدنهادر سالن تجهیزات به کار رفته در آن باشد؛ مثلاً ممکن است به دلیل نوع سالن ورزشی و ، این تضادهمخوانی دارد)  25،26(

دولتی در مراکز خصوصی این وسایل کیفیت بیشتري از مراکز  معمولاًکه  هستند سطوح مختلفی از استاندارد و کیفیت را دارا سازيي بدنهادستگاه

ي خصوصی بیشتر از دولتی بوده که رعایت بهداشت آب و محیط در استخرهااي هبه گون ؛هم صادق است هااین نکته در مورد استخر .ستدارا را

که از نتایج این تحقیق مشخص  طورهماناندك آن که در اغلب موارد توپ و تور است،  نسبتاًي ورزشی و تجهیزات ورزشی هااما در سالن است؛

. وجود رضایت و اوتی در بخش خصوصی و دولتی مشاهده نشود و یا حتی به دلایلی دیگر رضایت در بخش دولتی بیشتر گرددممکن است تف ،شد

بخش دولتی  اینکه ما شاهد ارتقاي .بخش خصوصی هم پیامد مثبت و هم پیامد منفی به دنبال دارده بیشتر در بخش دولتی نسبت ب گراییمشتري

ي ورزشی، هاي زیاد سالنهاچرا که افراد دیگر از ترس هزینه ؛است بیشتر ورزش و سلامت در جامعه يیک امتیاز بزرگ براي توسعه ،هستیم

است؛ چراکه با وجود  کنندهرزشی استان مازندران کم است نگرانوي هااما اینکه رضایت از بخش خصوصی در سالن شوند؛نشین نمیخانه

بالا، عدم درك مشتري از کیفیت خدمت در قبال شهریه و یا عدم برآورده کردن  يبخش خصوصی، نارضایتی را باید در شهریهکردهاي گزاف هزینه

رضایت مشتري  يکنندهتواند تعیینمی نیز هر مشتري در هر سطح مالی ي مشتري دانست، از طرفی برخورد کارکنان، به گونه یکسان باهاخواسته

و بیشتر افراد براي آرامش و تناسب اندام به  هستند 21-30 کنندگان دانشجو و در رنج سنیمراجعه این پژوهش بیشتر يهاباشد. طبق یافته

لذا  در پاسخگویی نقش مهمی داشته است؛ برخورد کارکنان و حس آرامش مشتریان يپس نحوه ؛کنندمی مراجعه چندمنظورهي ورزشی هاسالن

 يخدماتی مطابق سلیقه يو یا ارائه گراییبه این امر توجه ویژه داشته و هرچه بیشتر به سمت مشتري مدیران بخش دولتی و خصوصی باید

  مشتریان گام بردارند.
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