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 رضايت از كيفيت پرسنل باشگاه - 5

شگاهرضايت از امكانات و تجهيزات با - 6
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  مقدمه-1-1
  

 محرك زيرا .است مشتري رضايت كسب مدار مشتري هايسازمان در رقابت اساسي اركان از يكي امروزه

 مشتريان همانا هستند خويش پيشرفت مسير در عمده بهبودهاي دنبال به كه تجاري هايسازمان براي اصلي

 و تجزيه درك، براي چارچوبي تجاري، موسسه هر تا است حياتي بسيار بنابراين .باشند مي سازمان آن

ها به اين نكته به خوبي اكنون سازمان .باشد داشته اختيار در مشتريانش رضايت وضعيت ارزيابي و تحليل

واقفند كه نگرش مشتري مداري و جلب مشتري قانون اول كسب و كار تلقي شده و در غير اين صورت 

هاي ن در عرصه چالشمشتري گرايي به عنوان پايدارترين آرما. محكوم به حذف از صحنه بازار خواهند شد

هاي مفهومي و نظري كه به نحوي در ارتباط با مديريت امروز همواره كانون توجه قرار گرفته و چارچوب

برهمين اساس، جستجوي عوامل تأثير گذار براي رضايت . مشتري است مورد بررسي قرار گرفته است

  .مشتريان، و ارتقاء سطح كيفيت خدمات بايد مد نظر قرار گيرد



3  

  بيان مسئله -1-2
هايي كه قصد رقابت در بازار و عرضه محصولات متنوع به مشتريان خود را دارند، چاره امروزه براي سازمان

ها براي آن. ها باقي نمانده است زهاي آنها و نيااي جز اعمال توجه بيش از پيش به مشتريان و خواسته

درآمد و سود به جلب رضايت مشتري و بهبود كيفيت كالا و خدمات عرضه شده به مشتريان روي افزايش 

 5، منيلال)2006( 4و گراملر 3زيس مال) 200( 2، كندون وپولي)2009(1اكثر محققان  مانند لوتس. آورده اند

حياتي در كسب وكار اند كه ضعف در ارائه بهترين خدمات به مشتريان بسيار مساله همگي بيان كرده)2006(

اكنون سازمانها به اين نكته به خوبي واقفند كه نگرش مشتري مداري و جلب رضايت مشتري . هاستشركت

. قانون اول كسب و كار تلقي شده و در غير اين صورت محكوم به حذف از صحنه بازار خواهند شد

ه شدت به يكديگر وابسته و اين مطالعات متعدد نشان مي دهد سطوح بالاي رضايت مشتري و حفظ مشتري ب

هزينه بدست آوردن مشتري جديد نسبت به نگهداري مشتري . دو عامل در سود آوري سازمان مؤثر مي باشند

امروزه رضايت مشتري به عنوان هدف و غايت نهايي ). 1387پورايران(برابر، زمان، پول و منابع نياز دارد 5

  ).  7،1994هوبرتو 6بيتنر(شركت ها و مؤسسات در آمده است 

 آن، از منظور و خدمات كيفيت بهبود سازمان، اثربخشي هاي افزايش راه از يكي كه معتقدند نظران صاحب

 با را كيفيت)جامع كيفيت مديريت نهضت پيشگامان از يكي( دمينگ. است مشتريان انتظارهاي و نيازها تأمين

 اين به و يابد مي افزايش مشتريان رضايت خدمات، كيفيت با افزايش بنابراين. داند مي يكي مشتري رضايت

 را سازمان اثربخشي هايشاخص از يكي توانمي از اين رو.كند مي پيدا ارتقا سازمان اثربخشي ترتيب

  .  دانست مشتري رضايت

، 8ديشمن ( شوند مي مأيوس كوتاهي دورة در كنند، مي ورزش به شروع كه افرادي از نيمي حدود در

 ميانگين طور به ساله هر آمريكا در ورزشي تأسيسات كه دادند گزارش) 1999(  10اسميت و 9ساوير). 2001

اگر عملكرد سازمان همواره پايين تر از انتظارات مشتري . دهندمي دست از را مشتريانشان  كل درصد 40

باشد، مشتريان به سازمان پشت كرده و سازمان در نهايت شكست خواهد خورد بنابراين شركت هايي كه از 

رضايي كهن، (سطوح بالاتر رضايت مشتري برخوردارند همواره قوي تر و در بلند مدت موفق تر هستند

مشترياني كه . خوب در بلند مدت، نسبت به جلب مشتريان جديد، سودمندتر است حفظ مشتريان). 1386

                                         
1- lotz 
2 - Kandampully 
3 -Zeithaml 
4 -Gremler 
5- Manila 
6- bittner 
7 -hobbert 
8 -dishman 
9 -savieir 
10 -smith 
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رضايت زيادي از سازمان دارند، تجربيات مثبت خود را براي ديگران بيان مي كنند و به اين ترتيب وسيله 

 ).1386هاشمي، (تبليغ براي سازمان مي شوند، كه در نتيجه هزينه جذب مشتريان جديد را كاهش مي دهند

طبق تحقيقات قبلي در زمينه ارزيابي رضايت مشتريان اماكن ورزشي شاخص هاي اندازه گيري شامل 

وفاداري مشتري، كيفيت پرسنل، بهداشت و ايمني، مديريت و برنامه ريزي، امكانات و تجهيزات و همچنين 

اندازه گيري رضايت ). 1،2012و پاسچالسويتا 1390مير كلايي و امير نژاد . (ويژگي هاي محيطي مي باشند

مشتري، يك بحث كليدي در عملكرد بازار است و از آن براي تصميم گيري در مديريت استفاده مي 

و ابزاري است اصولي كه بازاريان به وسيله آن، سلامت ارتباط خود را با ) 1996، 2پيرسي نيگل(شود

رت است كه يك سازمان مي تواند و تنها به اين صو) 2003, 3روسون جانف.(مشتريانشان ارزيابي مي كنند

متوجه شود كه مشتريانش تا چه حد از وضعيت موجود خدمات و محصولات سازمان راضي هستند و در 

همين طور بدين وسيله قادر خواهند بود فاصله ها و خلأهاي اشاره شده را برطرف . كجا نارضايتي وجود دارد

ن ناراضي، بتوانند به موقع از جدا شدن آنها از ليست كنند و بدين طريق ضمن شناسايي نقاط ضعف ومشتريا

 مهم از يكي مشتري، وفاداري حثب). 1381طاهري كاشاني، (ها جلوگيري به عمل آورندمشتريان باشگاه

براي يك مشتري ارائه شدن بهترين خدمات با كمترين . است آمادگي صنعت و ورزش در مباحث ترين

توليد كنندگان ).2010، 4فانچون من(به شركت گردد) وفاداري(مشتريتواند باعث مراجعه مجدد قيمت مي

بر اساس مطالعات، به اين نكته رسيده اند كه چگونه مي توانند در مشتريان خويش وفاداري ايجاد كنند و 

وفاداري را به اين معني مي دانند كه مشتري پس از خريد كالا يا خدمات از آن رضايت داشته و براي تأمين 

هاي خود مجدداً به آن مراجعه كرده و ديگران را هم به خريد آن كالا يا استفاده از آن خدمت ترغيب نياز

ها و مطمئن ساختن مشتريان از مشتريان، كاهش قيمتدر اينجا رضايت مشتري به شناخت نيازهاي  نمايد،

مشتريان اشاره شده كيفيت كالا و خدمات و ايجاد ارتباط و پيوند سازنده بين كارگزاران مؤسسات و 

در سال هاي اخير رقابت براي جذب مشتريان به خاطر افزايش تعداد باشگاه ). 1382نصيري قيداري، (است

لذا، . هاي بدنسازي تازه احداث و مدرن در بسياري از شهرها بخصوص شهر كرمانشاه افزايش يافته است

براي اين منظور . ن اين اماكن استجذب مشتريان جديد و حفظ مشتريان موجود از اهداف مهم مديرا

هاي ضروري است كه با دانش و آگاهي بيشتر به سوي آينده گام برداشت تا خدمات از سوي مشتريان باشگاه

  ).1387پور ايران، (بدنسازي با كيفيت تلقي گردد

سازي در هاي بدندر سال هاي اخير گرايش مردم به ورزش و فعاليت هاي بدني باعث افزايش تعداد باشگاه

ها براي حفظ و تداوم كسب و كار خود، بايد رضايت مشتريان خود را فراهم كشور شده است واين باشگاه

ها ، بايد از وضعيت رضايتمندي به همين دليل مديران باشگاه. كنند تا بتوانند در حفظ مشتريان موفق شوند

                                         
1 -Paschule souitea 
2 -Piersi niegle 
3 -Rouison janfe 
4- Fanchun man 
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يتمندي مشتريان خود بتوانند تصميمات مشتريان و عوامل موثر بر آن آگاه باشند تا در جهت افزايش رضا

از آنجايي كه رضايتمندي مشتريان مي تواند مرتبط ). 1389گوهر دستي وكوزه چيان، ( بهتري را اتخاذ نمايند

با ابعاد گوناگوني باشد و كيفيت خدمات در يك باشگاه ورزشي موارد متعددي را در بر مي گيرد، هدف از 

بنابراين ميتوان سوال تحقيق را چنين بيان نمود كه، . ن ابعاد استانجام اين تحقيق مشخص ساختن اي

هاي بدنسازي استان كرمانشاه از نحوه ارائه خدمات و كيفيت خدمات ارائه شده رضايتمندي مشتريان باشگاه

ه هاي بدنسازي استان كرمانشابه چه ميزان است؟  در اين تحقيق بر آنيم تا ميزان رضايتمندي مشتريان باشگاه

كارهاي اصولي و كاربردي را براي و عوامل موثر بر آن را ارزيابي كنيم و با استفاده از نتايج تحقيق ، راه

  .هاي مربوطه و مديران ورزشي ارائه نماييمباشگاه

  

  ضرورت و اهميت پژوهش -1-3
 درك با هزينه و وقت اتلاف از جلوگيري اعضاي ورزش، حفظ به توانمي ورزشي بازاريابي هايمزيت از

 عمل ابتكار و گويي پاسخ ها،باشگاه و بالاتر براي بيشتر عايدي و سود نتيجه در و مخاطبان خواسته و نياز

در اوضاع كنوني، رسالت واقعي سازمانها  .كرد اشاره رقابت با بودن همراه و رقبا شناخت و سازمان در

هايي كه در درك نياز ها وخواسته هاي مشتريان وارائه راهكارهايي براي رضايتمندي مشتريان است، باشگاه

سطح عالي قرار دارند همواره مشتريان خود را راضي نگه مي دارند و كليد اصلي موفقيت اين سازمانها منطبق 

هاي علاقه خاص جوانان استان كرمانشاه سبب گسترش باشگاه. ارات مشتريان استبودن عملكرد آنها با انتظ

لذا تحقيق اخير در صدد است با بررسي ابعاد مختلف . بدنسازي زيادي در سراسر استان شده است

رضايتمندي مشتريان به ميزان رضايتمندي آنها پي برده ، نقاط ضعف را شناسايي و آنها را اصلاح و نقاط 

- ا تقويت كند و راهكارهاي مناسب و سازنده اي در جهت كسب رضايت همه جانبه مشتريان باشگاهقوت ر

ها بهبود ها ارائه دهد كه به تبع اين امر موقعييت تجاري و سودآوري باشگاههاي بدنسازي به مديران باشگاه

  .يابدمي
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  اهداف پژوهش -1-4

  هدف كلي -1-4-1

هاي بدنسازي استان كرمانشاه از رضايتمندي مشتريان باشگاه ابعادبندي بررسي و اولويت

  .خدمات ارائه شده

  اهداف ويژه - 4-2- 1

هاي بدنسازي استان كرمانشاه از مندي مشتريان باشگاهبندي ابعاد رضايتاولويت .1

 .خدمات ارائه شده

 
 
 

  هاي پژوهشسؤال -1-5
هـاي بدنسـازي اسـتان كرمانشـاه     باشـگاه مندي مشـتريان از مناسـبات اجتمـاعي در    ميزان رضايت .1

 چقدر است؟

 هاي بدنسازي استان كرمانشاه چقدر است؟مندي مشتريان از كيفيت پرسنل باشگاهميزان رضايت .2

هـاي بدنسـازي اسـتان كرمانشـاه چقـدر      مندي مشتريان از بهداشت و ايمني باشگاهميزان رضايت .3

 است؟

هـاي بدنسـازي اسـتان كرمانشـاه     ريـزي باشـگاه  برنامـه مندي مشتريان از مديريت و ميزان رضايت .4

 چقدر است؟

هاي بدنسازي استان كرمانشاه چقـدر  مندي مشتريان از امكانات و تجهيزات باشگاهميزان رضايت .5

 است؟

هاي بدنسازي استان كرمانشـاه چقـدر   هاي محيطي باشگاهمندي مشتريان از ويژگيميزان رضايت .6

 است؟

هـاي بدنسـازي اسـتان كرمانشـاه بـه چـه ترتيـب        مندي مشتريان باشگاهتبندي ابعاد رضاياولويت .7

  است؟
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  هاي پژوهشمحدويت -1-7

  باشدگر ميهايي كه در كنترل پژوهشمحدوديت - 7-1- 1

هاي گر تنها محدود به مشتريان باشگاهكننده با توجه به امكانات پژوهشنمونه شركت -1

 .باشندبدنسازي مي

هاي استان كرمانشاه و در باشگاه هاي مجاز شاه و شهرستاناين تحقيق در شهر كرمان -2

 . بدنسازي مردان صورت گرفته است

 اين تحقيق بر روي ورزشكاراني انجام شد كه حداقل شش ماه سابقه فعاليت ورزشي -3

 .در آن باشگاه را داشته باشند

 . توزيع شده است 1391پرسشنامه تحقيق در آبان  -4

  باشندگر نميكنترل پژوهشهايي كه در محدوديت - 7-2- 1

م هنگا كنندگان شركت انگيزه و تمركز و توجه ميزانكامل  كنترل توانايي عدم -1

 .پركردن پرسشنامه

  هاها بخصوص در شهرستانهمكاري محدود بعضي از مديران باشگاه . -2

شرايط  كليه پاسخ دهندگان از نظر شرايط فرهنگي، خانوداگي و وضعيت اجتماعي در -3

 .ر نداشتنديكساني قرا

 . ها در پاسخگويي به پرسشنامههمكاري محدود بعضي از مشتريان باشگاه -4

  تعريف مفهومي و عملياتي پژوهش -1-8

  مشتريان باشگاه - 8-1- 1

در اين پژوهش منظور از مشتريان باشگاه كساني هستند كه حداقل در طول يك سال گذشته 

  .اندكردهبه صورت منظم براي تمرين به آن باشگاه مراجعه 



  

  

  

  فصل دوم
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