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:تشکروتقدیر

تحصیلاتدورهبتوانمتافرمودعطامنبهرانامهپایانایننگارشتوفیقکهشاکرمراخداوند

.برسانمپایانبهراخودتکمیلی

دلسوزانهارشاداتوراهنماییهاباپژوهشاینانجامدرکهبزرگوارانیواساتیدهمهازداردجا

:نمایمسپاسگزارينموده اندیاررابنده

عهدهبرراتحقیقاینراهنماییزحمتکهفرزاد غفوريدکترآقايجنابارجمنداستاد-

.داشتند

تحقیق بنده را مشاورعنوانبهکهجواد شهلایی باقريدکترآقايجنابارجمنداستاد-

.یاري نمودند

.استاد ارجمند سرکار خانم دکتر کشکر که داوري این تحقیق را بر عهده داشتند-

کمک استاد ارجمند  جناب آقاي دکتر اندام  که مرا در اجراي تمام مراحل  تحقیق -

.نمودند
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چکیده.
شهرستان خصوصیبدنسازيهايباشگاهمشتریانمنديکیفیت خدمات با رضایترابطهاین تحقیق،هدف

رائه دهندگان با گسترش مراکز ورزش و تناسب اندام در بسیاري از کشورها در دهه گذشته ،ا.بودشاهرود
سودآوري تاکید می خدمات ورزشی به طور فزاینده اي بر کیفیت خدمات و بهره برداري کارآمد ،به منظور 

میمشتریانمنديرضایتافزایشموجبکههاییفعالیتبهبودرويبرشدتبههاسازمانهمچنین.نمایند 
بنابراین سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در باشگاههاي بدنسازي  . کنندمیگذاريسرمایهشود،

موردآماريجامعۀ.فع نقایص موجود کمک می کنداهمیت پیدا کرده و به مدیران ، کارکنان و مربیان براي ر
330آمارينمونۀ.بودند شهرستان شاهرودخصوصیبدنسازيهايباشگاهمشتریانپژوهش،ایندربررسی

پرسشنامهپژوهشایندراطلاعاتگردآوريابزار.شدندانتخابتصادفیطوربهکهبودندمشتریانازنفر
روایی پرسشنامه توسط متخصصین مورد بررسی قرار گرفت و پایایی پرسشنامه با استفاده .محقق ساخته بوده

نتایج در دو سطح آمار توصیفی و آمار استنباطی . مورد تایید قرار گرفت) 73/0و 75/0(از آلفاي کرونباخ  و با 
مورد spssرم افزار با استفاده از ن)  آزمون کلموگروف اسمیرنوف ،ضریب همبستگی اسپیرمن و فریدمن(

تجهیزات فیزیکی و محیطی با رضایت مندي بین  که دادنشانتحقیقهايیافتهبررسی. بررسی قرار گرفت 
001/0P<341/0r(رابطه  مثبت و معناداري وجود داردمشتریان و رضایت مندي بین  رفتار کارکنان. )=
001/0P<،408/0r(رابطه  مثبت و معناداري وجود داردمشتریان بین  قابلیت اطمینان و اعتماد کارکنان  . .)=

001/0P<،319/0r(رابطه  مثبت و معناداري وجود داردبا رضایت مندي مشتریان بین  برنامه هاي . )=
001/0P<،425/0r(رابطه  مثبت و معناداري وجود داردبا رضایت مندي مشتریانتمرینی  بین  عامل . )=

001/0P<،362/0r(رابطه  مثبت و معناداري وجود داردبا رضایت مندي مشتریاندسترسی به خدمات  =( .
001/0P<،330/0-r(رابطه  منفی و معناداري وجود داردبا رضایت مندي مشتریانبین عامل قیمت 

همچنین مهمترین عوامل تاثیر گذار بر رضایتمندي مشتریان باشگاهها در مجموع به ترتیب رفتار کارکنان .)=
، برنامه هاي تمرینی با 78/3قابلیت اعتماد و اطمینان با میانگین ،95/3، قیمت با میانگین 12/4با میانگین 

بدست 86/2جهیزات فیزیکی با میانگین و نهایتا ت2/ 89، دسترسی به خدمات با میانگین 39/3میانگین 
.آورده اند
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مقدمه

وتکاملجهتدرطبیعیهايپدیدهتماماستهستینظامزیرینسنگوحیاتلاینفکجزءتحولوتغییر

طوربهراستاایننیز درانسانهستندوتحولتغییردستخوشهموارهشدهتعیینپیشازمسیرکردنطی

شئونتمامدرکهشتابنده ايتحولاست؛وتحولتغییرجویايافزونتر،شتابیوتندترآهنگیباناخودآگاه

باشد بامیمشغولکهکاروکسبهردراقتصاديبنگاههرتانمایدمیایجابگرفته،شکلهاانسانزندگی

تغییراتباهمگامحرکتقابلیتآن،ازفراتروباشدداشتهنظرتحتراتحولوشرایطتغییرات،بینیتیزودقت

وگرفتهخودبهترايحرفهوعمیقبسمفهومیبازار،دررقابتمروزحقیقت ادر.نمایدایجادخوددررا

. )1384ربیعی،(شودسازمانمرگبهمنجرتواندمیبازارنیازهايوتغییراتباهمگامیدراهمالکمترین

کهدادپاسخپرسشاینبهبایدعلمیمطالعاتبا.استروزسخنسازمانفرایندهاياثربخشیوکاراییامروزه

افزایش راههايازیکیکهمعتقدندصاحبنظران.بخشیدبهبودراسازمانفرایندهاياثربخشیمیتوانچگونه

یکی(1دمینگ.استمشتریانانتظاراتونیازهاتامینآن،ازمنظوروخدماتکیفیتبهبودسازمان،اثربخشی

کیفیتافزایشبابنابراین،.داندمییکیمشتريرضایتباراکیفیت)جامعکیفیتمدیریتنهضتپیشگاماناز

یکیتوانمیخاطرهمینبه.یابدارتقامیسازماناثربخشیطریقبدینورودمیبالامشتریانرضایتخدمات

) 1382زاده،خیاط.(دانستمشتريرضایتراسازماناثربخشیهايشاخصاز

بلکهپذیردمیانجامشرکتازکوچکیبخشدرکهباشدنمیوظایفیبهمنحصرمشتريبهخدماتارائهالبته

مشتري،نیازساختنبرآوردهدرکهاستهاياستراتژيوسازمانسطوحکلیهدرمدیرانفکريتحولمستلزم

مشتریان،هايخواستهونیازهاتامینبرايبایستیهاشرکت.نمایدمیگیردرراسازمانواحدهايتمام

برتمرکز.یابنددستخودسازمانیهايهدفبهطریقاینازتانمایندتدوینجامعیبازاریابیهاياستراتژي

میکوششکهسازمانیهرواستمشتریانبهخدماتارائهومحصولکیفیتبهتوجهمعنیبهمشترينیازهاي

ارائهومحصولکیفیتبهتوجهباهاشرکتازبسیارياکنون.شودآشنامفهوماینبابایدباشدگرامشتريکند

1 Deming
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خدماتدریافتبرايراکنندهمصرفانتظاراتتکنولوژي،پیشرفتکه،چراکنندمیرقابتمشتريبهخدمات

بدین. باشندنمیکالایینوعهرپذیرشبهحاضردیگرگذشتههمانندآنانودادهافزایشموقعبهومناسب

حذفرقابتگردونهازخودبهخودنباشند،خودکنندهمصرفانتظاراتتامینبهقادرکههاییسازمانترتیب

آنجاییازوحیاتی استامریککاروکسبهرموفقیتبرايمشتریانحفظامروزرقابتیبازاردر.شدخواهند

هايخواستهبهموثرتوجهاست،هزینه ترکموسادهجدید،مشتریانجذببهنسبتفعلیمشتریانحفظکه

بلکه، گرددمیجاريمشکلاتحلموجبتنهانهمناسبفروشازپسخدماتوکالادریافتبرايمشتریان

عنوانبهمشتريرضایتموفق،هايسازماندرمی باشدمشتریاندروفاداريورضایتایجادبرايايشیوه

کهفعالیت هاییبهبودرويبرشدتبههاسازماناین . می شودشدهگرفتهنظردرموفقیتمعیارهايازیکی

بهتوجهباداشتنظردربایستیاما. میکنندگذاريمیگردد،سرمایه مشتریانرضایتمنديافزایشباعث

عوامل،ابتدابایستیسازمانهامشتري،رضایتتامینضرورتوهمچنینسازمانهاامکاناتومنابعمحدودیت

وسازمانمحدودامکاناتومنابعبهتوجهباسپسنمایند،اولویت بنديورا شناساییمشتريرضایتبرموثر

در). 1379اصغرپور،( دهندانجامرامشتریانرضایتبهبودجهتلازماقداماتعوامل،اولویتواهمیتبراساس

سببقانوناینرعایتعدموشدهتلقیکاروکسبقانونمشتريرضایتکسبومشتري مدارينگرشنتیجه

).1383مسعودي،(گرددمیبازارصحنهازحذف

تحقیقبیان مسئله و سئوال هاي اصلی 1-1

در دو مبحث مورد بررسی قرار می "نظام ارزشی"ارزش و اهمیت مشتري در نگاه سیستمی به صورت یک 

هر مشتري )1382محمدي (یک ارزشی که مشتري براي فروشنده دارد و دیگري ارزش از دیدگاه مشتري :گیرد

چراکه روابط با .وسعه دهدمنفرد یک ارتباط با فروشنده شکل می دهد که شرکت باید آن را حفظ نموده  و ت

شرکت ها تلاش کرده اند از طریق بازاریابی رابطه ). 22001گرونروس،(مشتري وجود ندارد بلکه باید بدست آید

2 - Gronroos



١٧

مند ضمن شناخت نیازهاي مشتریان خدمات با ارزشی را به آنان ارائه کنند تا باجلب رضایت مندي آنان،در آنها 

با مشتریان و دیگر افراد و گروههاي ذینفع مرتبط با سازمان روابط بلند ایجاد وفاداري کرده و کاري کنند که 

به منظور ارزیابی چگونگی تامین نیازهاي مشتري،مدیران اغلب از اندازه گیري ) 1381ونوس،(مدتی برقرار شود

بنابر این ، کیفیت خدمات و ) 3،1995داب هولکار(کیفیت خدمات و رضایت مندي مشتري استفاده می کنند

اسپرنگ (رضایت مشتري توجه زیادي از بازاریابان شرکت هاي علمی و پژوهشگران را به خود جلب کرده است 

محققان ،کیفیت سرویس و رضایت مندي را به جاي یکدیگر بکار برده اند اما بیشتر آنان ) 4،1996و مکوي

پاراسورامان و .5،1990بینتر(دارندتوافق دارند که این دوساختار متفاوت هستند اگرچه به هم ربط 

ارائهوکنندهتولیدهايشرکتها،سازمان.)7،1994تیلور و بکر. 1996اسپرنگ و مکوي،. 6،1998همکاران

صورتبهکنندمیسعیمشتريرضایتمنديموضوعاهمیتبهبردنپیبانیزخدماتومحصولاتدهنده

رامتبوعسازمانهايمشتریانرضایتمیزانCRMهاي روشومتدهاازاستفادهباموردي،بعضاوايدوره

شناساییرااستاولویتدرمشتریانبرايآنهاخدماتوتولیداتدرکهراشاخصهاییهمینطورونمودهارزیابی

هدایتمدارترمشتريچههرسمت بهراخودشرکتآمده،بدستاطلاعاتازاستفادهبابتوانندتانمایند

آنازواستبازارعملکرددرکلیديبحثیکمشتريرضایتگیرياندازهچرا که ).1381طاهري،(نمایند

سازمانیککهاستصورتاینبهتنهاو).8،1996پیرسی(شودمیاستفادهمدیریتدرگیريتصمیمبراي

راضیسازمانمحصولاتوخدماتموجودوضعیتازحدچهتامشتریانشکهشودمی متوجهتواندمی

حال با توجه به اینکه حفاظت از دارایی ها، نشانه ).1381طاهري،(وجودداردنارضایتیکجادروهستند

مدیریت خوب است ، در باشگاههاي خصوصی ،مشتریان به عنوان دارایی محسوب می شوند، زیرا مشتریان که 

بنابر این . اقدام به دریافت خدمات از شما می کنند براي شما سود ایجاد می کنند و در واقع منبع سود هستند

3 -Dabholkar
4 -Spreng and Mackoy
5 - Bitner
6 -Parasuraman e tal
7 -Taylor and Baker
8 piercy
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مشتري بیشتري را جذب نماید و بیشتر از آن ، مشتریان خود را حفظ نماید و مشتري کمتري مدیر باشگاه باید

اندازه گیري کیفیت ). 1383رمضانی،(چند برابر هزینه حفظ آن است از دست بدهد چون هزینه جذب مشتري

طریقنبدیوکنندبرطرفنیزراشدهاشارهخلاهايوهافاصلهتوانندمیخدمات و رضایت مشتري

با . نمایندجلوگیريشرکتمشتریانلیستازآنهاشدنجداازبموقعوکردهشناساییراناراضیمشتریان

توجه به مطالب فوق محقق در پی آن است که ارتباط بین کیفیت خدمات را با رضایت مندي مشتریان 

لحاظ سوالات اصلی این پژوهش باشگاههاي بدنسازي خصوصی مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار دهد بدین 

:به شرح ذیل  مطرح می گردد

آیا بین کیفیت خدمات و رضایت مندي مشتریان باشگاههاي بدنسازي خصوصی ارتباط وجود دارد

کدام یک از متغیر هاي کیفیت خدمات می توانند رضایتمندي مشتریان باشگاههاي بدنسازي خصوصی را 

افزایش دهند

قیقاهمیت و ضرورت تح- 1- 2

رضایت مشتري به عنوان یک عامل کلیدي در شکل گیري تمایلات خرید اتی مشتریان به شمار می رود 

همچنین مشتریان راضی به احتمال زیاد از تجربه ي خوب خود نزد دیگران صحبت خواهند کرد این امر به 

اطات اجتماعی با دیگر ویژه در فرهنگ هاي شرقی که نزدیکی اجتماعی به گونه اي شکل یافته است تا ارتب

اهمیت کیفیت خدمات را ) 9،2002جمال و ناصر(افراد جامعه را بهبود بخشد،از اهمیت بیشتري برخوردار است

محققان تایید کرده اند ارائه خدمات با  کیفیت به مشتري، با . می توان  از نتایج تحقیقات گذشته نیز دریافت

نیز اعتقادي مشابه دارد و از ) 2004(10فیسکوا. مستقیم داردوفاداري مشتري و افزایش سود سازمان رابطه

9 -Jamal and Nasser
10 -Fecikova



١٩

کیفیت برتر کالا و خدمات به عنوان ورودي رضایت مشتري و نهایتاً  کامیابی سازمان نام می برد بحث کیفیت 

خدمات در خدمت رسانی به مشتریان هم از دید سازمان هاي خصوصی که بدنبال جذب مشتریان 

و در نهایت سود آوري بالا هستند و هم از دیدگاه سازمان هاي عمومی که اصولاً مردم بیشتر،موفقیت در رقابت 

)94،ص1383صراف،(و منافع عمومی ، فلسفه وجودي آنها را شکل می دهند حائز اهمیت است 

بیت بنابراین با توجه به رقابت موجود و به منظور پاسخگویی به انتظارات فزاینده ي مشتریان و در نتیجه آن، تث

مشتریان خود و جذب مشتریان جدید سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در باشگاه هاي بدنسازي 

خصوصی بر اساس یک ابزار علمی اهمیت و ضرورت پیدا کرده و مدیران ، کارکنان و مربیان را براي رفع نقایص 

موجود کمک می کند

)قیتحقانجامخاصيضرورتهاوي،کاربردیعلماهدافشامل(قیتحقاهداف1-3

يبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضاوخدماتتیفیکنیبارتباطزانیمنییتع: یکلهدف3-1- 1

یخصوص

:یاختصاصاهداف2- 1-3

يبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضاباتجهیزات فیزیکی و محیطیعاملنیبارتباطزانیمنییتع

یخصوص

یخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضابارفتار کارکنان عاملنیبارتباطنییتع

یخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضاباقابلیت اعتماد و اطمینانعاملنیبارتباطنییتع

یخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضابابرنامه هاي تمرینیعاملنیبارتباطنییتع

یخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضابادسترسی به خدماتعاملنیبارتباطنییتع

یخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضاباقیمتعاملنیبارتباطنییتع
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:قیتحقيهاهیفرض1-4

وجودرابطهيبدنسازیخصوصيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضابایطیمحویکیزیفزاتیتجهعاملنیب-1

دارد

داردوجودرابطهیخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضابارفتار کارکنان عاملنیب-2

رابطهیخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضاباو اعتماد کارکناننانیاطمتیقابلعاملنیب-3

داردوجود

داردوجودرابطهیخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضابابرنامه هاي تمرینی عاملنیب-4

داردوجودرابطهیخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضابادسترسی به خدمات عاملنیب- 5

داردوجودرابطهیخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتريمندتیرضاباقیمتعاملنیب- 6

تحقیقهايمحدودیت1-5

استبودهمحققاختیاردرکههاییمحدودیت1- 1-5

و زنانمردانبدنسازيخصوصیمجازباشگاههايدروستان شاهرودشهردرتحقیقاین.1

.استگرفتهصورت

صورت پذیرفته است اندماه سابقه فعالیت ورزشی داشته 1که حداقل این تحقیق برروي مشتریانی.2

اختیار محقق نبوده استمحدودیت هایی که در2- 1-5

عدم پاسخگویی بعضی از مشتریان باشگاه ها به پرسشنامه ها.1


