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 چكيده

طبقـه   تغيير مداوم نيازهاي مشتريان و افزايش شدت رقابت درون صنعت، شركتها را ملزم نموده است كه به تعريف مشخصي از نيازهاي مشـتريان خـود و  
و بـه سـبب نقشـي كـه ورزش در      يسـت دست يابند. صنعت ورزش نيز از ايـن امـر مسـتثني ن   بخش  يتو انجام اقدامات رضا يزيبندي آنها جهت برنامه ر

 يانباشگاه ها، به جذب گسترده تر مشتر يبرا يزتما يجادفكري و جسمي جامعه دارد، شناسايي و طبقه بندي نيازهاي مشتريان مي تواند علاوه بر ا سلامت
نرجس شيراز و  ورزشيمطالعه در باشگاه  ينمنظور شناسايي و طبقه بندي نيازهاي مشتريان، داده هاي اآنها كمك نمايد. بر اين اساس به  يشترب يو سلامت

و در سـنجش   ييمحتـوا  يـي از روش روا يـق تحق يابـزار گـردآور   ييروا يلنمونه جمع آوري گرديد. در تحل 280به كمك ابزار پرسشنامه خودساخته از 
همچـون   يخاص ـ اريآم ـ يداده هـا عـلاوه بـر آزمونهـا     يـل %) محاسبه شد. در تحل71كردن ( يمو روش دو ن %)78كرونباخ معادل ( يآلفا يبضر يايي،پا

و  يـل و روش تحل يفراوان يشترينمدل كانو شامل روش ب يليتحل ياز دو روش شاخص از مجموعه روشها يس،و كراسكال وال يتنيمن و يمن،آزمون فرد
قـرار گرفتنـد و    نـدي در چهار طبقـه ب  يازهادرجه استفاده شده است. براساس يافته هاي حاصل، ن ينبدترو  ينها براساس روش بهتر يژگيو يبند يتاولو

بـا بـوم    ياننظـرات مشـتر   يدمشخص گرد يگرد يتعلق گرفت. از سو يباشگاه به محل سكونت مشتر يكينزد يازبه ن يتمنديرضا يشبر افزا يرتاث يشترينب
  متفاوت است. يكديگربا  يازهان از يكهر  يتمختلف در مورد اهم يشناخت
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  مقدمه

 يرمايـه عناصـر پركـاربرد در خم   يناز مهمتـر  يكـي  يدترد يب
ــتراتژ ــدي ن   ياس ــه بن ــايي و طبق ــركت، شناس ــر ش ــايه  يازه

د است كه يك كسب و كـار بـراي خـو    يبازار هدف يانمشتر
بلكـه   يديتول يعمسئله نه تنها در صنا ينانتخاب كرده است. ا

مصداق داشـته و خصوصـاً در صـنعت     يزن يخدمات يعدر صنا
همگــام بــا رشــد  يورزشــ يو باشــگاه هــا ورزشــيخــدمات 

 يـه تعـداد امـاكن ارا   يشصنعت در كشـور و افـزا   ينا يندهفزا
تـا سـه    2درصـد در طـول    15تا حد  يدهنده خدمات ورزش

ــال آ ــدهيسـ ــان،  نـ ــياهم) 1392(وزارت ورزش و جوانـ  يتـ
 يازمفهوم ن يت. بنابراين با توجه به اهميافتدوچندان خواهد 

ــه ر ميماتدر تصــ يمشــتر ــزيو برنام باشــگاه  يــك يهــا ي
 يطاقدامات باشگاه هـا در شـرا   ينتر ياز اساس يكي ي،ورزش
 يـن توانـد ا  يامروز كشورمان م يبازار خدمات ورزش يرقابت

 يبه تبيين درست ي،هر خدمت ورزش يهاز ارا يشپباشد كه تا 
خود دست يابند و دريابنـد كـه    يانمشتر يازهاياز مجموعه ن

 يـن . ايـرد گ يدر چند طبقه قـرار م ـ  يتنظر اولو از يازهان ينا
كنــد تــا مجموعــه  يباشــگاه كمــك مــ يريتبــه مــد يآگـاه 

از  يمهم تر مشـتر  يازهايتحقق ن ياقدامات خود را در راستا
بـا   يسـه در مقا يـق طر ينقرار دهد و از ا يورزش خدمت يك

  كند. يدادست پ يرقابت يتيرقبا به مز
احساس محروميـت و كمبودنـد    ينوع يانگرب يمشتر نيازهاي

خاص جهت رفع كردن آن احساس  يتيكه او را به انجام فعال
كـه   يياز آنجا. )2011(كاتلر و كلر،  كند يم يبكمبود ترغ

اشـتباه   يانسـان  يبـا خواسـته هـا    ازهـا يواژه ن يگاه از نظر لفظ
 يهمـان احسـاس كمبـود    يازهـا گفت، ن يدشوند با يگرفته م

 يكـه كنـد؛ در حال  يم ـ يبرفع آن ترغ يهستند كه فرد را برا
. ينـد آ يبه حسـاب م ـ  يازهابرآورده كردن ن يقخواسته ها طر

از نظر تعداد بطور كل محدودتر  يازهاآنكه چون ن يگرنكته د
سـاده تـر و البتـه     يكـار  يازهان ييتند، شناسااز خواسته ها هس

 يـك  يازهـاي ن شناسايينكات  ينتر است. با توجه به ا يعمل
حاضـر گرفـت كـه     يقمد نظر تحق ياز باشگاه ورزش يمشتر
صـورت گرفتـه مشـخص     يهـا  يپـس از بررس ـ  يانم يندر ا

 يـق تحق يكـرد بـا رو  يكاملاً مرتبط ـ يقاتاگر چه تحق يدگرد
 يو چـه در مطالعـات خـارج    ياخل ـچـه در مطالعـات د   يفعل

 يهمچــون (بانكــدار يخــدمات يعوجــود نــدارد، امــا در صــنا
ــكالكترون ــاران،   :ي ــائمي و همك ــال 1391ش ــوزش ع  :ي؛ آم

 خدمات پـس از فـروش خـودرو:    ؛1390عارفي و همكاران، 
 يازشناسـي كـانو ن  يكـرد ، بـا رو )1391نوربخش و همكـاران،  

 يزن يالعات ورزشاست. در حوزه مط يدهبه انجام رس يانمشتر
اسـتفاده   يازشناسـي كانو كمتـر در بحـث ن   يكرداگرچه از رو

مطالعـات بـه نسـبه مـرتبط كـه از       يدر برخ ـ اشده اسـت؛ ام ـ 
و  ييدر شناسـا  يعـامل  يـل همچـون تحل  يمتفاوت يكردهايرو

بهـره   يباشـگاه ورزش ـ  يـك از  يمشـتر  يازهـاي ن يطبقه بنـد 
 ينشان م ـ )2005لم و همكاران ( يقاتگرفته شده است، تحق

 يـاز ن 46 يباشگاه تناسب اندام و سـلامت  يكاز  ياندهد مشتر
 يم يمتقس يگروه كل 6در قالب  يازهان ينمتفاوت دارند كه ا

 يكاركنــان، برنامــه هــا ينگــروه تحــت عنــاو 6 يــنشــوند. ا
قابــل  يــزاتتجه يزيكــي،باشــگاه، اتــاق رخــتكن، امكانــات ف

انــد. در شــده  ياز كودكــان نــام گــذار ياســتفاده و نگهــدار
 يـن ا )2006بـودت (  يقهمچون تحق يگرد يخارج يقاتتحق

 يمـت نسبت ق ينه،(همچون هز ريدر چهار گروه ضرو يازهان
(ادب كاركنـان،   يـه دما و ...)، اول يزي،تم يافتي،به خدمت در

تعــداد  يــزات،تجه يفيــتك يقي،نــور، موســ ي،داخلــ يطراحــ
 ي،بـه امـاكن ورزش ـ   ي(سطح دسترس ـ يهو ...)، ثانو يزاتتجه

 ي،و ورزش ينيتمر يبرنامه ها يفيتباشگاه، ك يساعات كار
 ي(نمــا يو ...) و اضــاف داريوفــا يزرخــت كــن، بوفــه، جــوا

و ...) مـورد   يانمشـتر  يبـرا  يسـاز  يباشـگاه، شخص ـ  يرونيب
اگرچــه  يــزن يداخلــ يقــاتقــرار گرفتــه انــد. در تحق يبررســ

در دسـتوركار محققـان قـرار     يازشناسين ينا يمبصورت مستق
 )1390و همكـاران (  سـجادي  يقـات تحقاشته است، اما در ند

 يورزش ـ يهـا  اهخـدمات باشـگ   يفيتكه با هدف سنجش ك
 5 يازهـاي انجام شده است، مشخص شده اسـت كـه تحقـق ن   

 يخـدمات را در ذهـن مشـتر    يفيـت توانـد ك  يم يگانه مشتر
 يبـر اسـاس طبقـه بنـد     يازهـا ن يـن دهد. ا يقرار م يرتحت تاث

 ييپاسـخگو  ي،بـا مشـتر   يد از همدلروش سروكوآل عبارتن
شـده بـه    يـه كـه از خـدمت ارا   ينانياطم يان،كاركنان به مشتر
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موجـود در   يزيكـي توانـد داده شـود، امكانـات ف    يم ـ يمشتر
هنـري   يقـات اعتمـاد باشـگاه. در تحق   يـت قابل يتـاً باشگاه و نها

 ياغلــب در قالــب برخــورد اجتمــاع يازهــان يــنا يــزن )1389(
امكانات و  يزانمناسب، م يپرداخت ينهزه ي،كاركنان با مشتر

و  انمجموعه، تخصـص كاركن ـ  يريتمد ينحوه  يلات،تسه

مناسب به باشگاه مطرح بوده است. حال بـه منظـور    يدسترس
باشـگاه   يـك از  يانمشـتر  يازهـاي جامع تر از ن يريتصو يهارا

به انضـمام منـابع    يازهامجموعه از ن ينا 1در جدول  ي،ورزش
  است. هيدگرد يهآنها ارا

  نيازهاي مشتريان از يك باشگاه ورزشي .1جدول 
  منبع استخراج شده  نيازها

  )1391)؛ فراهاني و همكاران (1389هنري (  هزينه خدمات باشگاه 
)؛ 1392)؛ معماري و همكاران (1389عليدوست قهفرخي و همكاران (  طراحي داخلي مناسب باشگاه 

  )2014)؛ روزيتا و همكاران (2006)؛ بودت (2005آفتينوس و همكاران (
)؛ 1392)؛ معماري و همكاران (1391)؛ رجبي و همكاران (1389هنري (  نزديكي باشگاه به محل سكونت مشتري

  )2012)؛ كابر و همكاران (2006)؛ بودت (1392حسيني و همكاران (
  )1389)؛ گودرزي و رمضاني (1389سيد جوادين و همكاران (  به روز بودن خدمات باشگاه 

كابر و  )؛1384احساني و شمسي پور ()؛ 2000)؛ فراير (1384بهلكه (  دانش و تخصص بالاي مربيان باشگاه 
  )2014)؛ روزيتا و همكاران (2012همكاران (

ران )؛ كابر و همكا1390)؛ سجادي و همكاران (1988پاراسورامان و همكاران (  پاسخگويي مناسب كاركنان به سوالات و انتظارات مشتري 
  )2014)؛ روزيتا و همكاران (2012(

)؛ آفتينوس و 1392)؛ معماري و همكاران (2011هاك لي و همكاران (  تميزي محيط باشگاه 
  )2014)؛ روزيتا و همكاران (2005همكاران (

ي و )؛ احسان1388)؛ كوزه چيان و همكاران (1391فراهاني و همكاران (  به روز بودن ومناسب بودن تجهيزات باشگاه 
  )2012كابر و همكاران ()؛ 1384شمسي پور (

كابر و )؛ 2005)؛ لم و همكاران (2006)؛ بودت (1391فراهاني و همكاران (  وجود رختكن مناسب در باشگاه 
 )2012همكاران (

...) در  وجود امكانات جانبي (بوفه، سرويس بهداشتي و
  باشگاه

گرين ول و  )؛2005(آفتينوس و همكاران )؛ 1391فراهاني و همكاران (
 )2014( رضايي رامشه و همكاران)؛ 2008همكاران (

  )2014روزيتا و همكاران (؛ )2012و همكاران ( كابر)؛ 2006بودت (  زمان مناسب برگزاري كلاس هاي باشگاه 
 )1379)؛ نادريان (1996پيتون (  وجود تخفيفات قيمتي مناسب از طرف باشگاه براي مشتري

 )1379نادريان (  ريه به صورت اقساطي براي مشتريامكان پرداخت شه

  )2012)؛ كابر و همكاران (1988پاراسورامان و همكاران (  پوشش ظاهري مناسب كاركنان 
)؛ گوهر رستمي 1391)؛ رجبي و همكاران (1391فراهاني و همكاران (  برنامه تمريني خاص باشگاه براي مشتريان 

  )2012)؛ كابر و همكاران (1389(
  )2012كابر و همكاران ( )؛1392معماري و همكاران (  منيت خوب محل باشگاها
 يورزش يباشگاه ها يكاز  يمشتر يازهاياز آنكه ن پس

موضوع مهم است كه  ينا يگام بعد بررس يد،مشخص گرد
از  يتيو با چه اولو يخاص يها يدر چه طبقه بند يازهان ينا
اذعان داشت  يدط باارتبا ين. در ايرندگ يقرار م يمشتر يدد
 يازهايدر بحث ن يمختلف يها يرغم آنكه طبقه بند يعل
مزلو  يازهاين يسلسله مراتب يهمچون طبقه بند سانيان

وجود ) 1984دويال و گوك ( و )1969آلدرفر ( ،)1943(
 يدگاهد ينو البته مرتبط تر يناز جامع تر يكيدارد، اما در 

كانو  يان،شترم يازهاين يموجود در بحث طبقه بند يها
 نموده يهارا يانمشتر يازهاياز ن يمتفاوت يطبقه بند) 1979(

 يدسته كل 3در  يازهان يشمنداند يناست. بر اساس نظرات ا
) و ي(تك بعد يعملكرد يازهاين يدي،با يازهايشامل ن
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شوند كه گاهاً دو طبقه  يم يم(جذاب) تقس يزشيانگ يازهاين

معكوس  يازهايو ن يفاوتت يب يازهايشامل ن يازن يگرد يبند
  باشد. يمطرح م يانمشتر يبرا يزن

شود كه اغلب  ياطلاق م يازهابه آن دسته از ن يديبا نيازهاي
شود؛ چرا كـه آنهـا همـواره انتظـار      ينم يانب يانتوسط مشتر

قــدرت بــرآورده  يدارنــد كــه كالاهــا و خــدمات درخواســت
 يــنا را داشــته باشــند و در واقــع يازهــاگونــه از ن يــنكــردن ا

 يازهان ينخدمات باشند. ا ياان كالا  يها جزء ضرور يژگيو
و بـه   يـرد گ يرا در بـر م ـ  يانانتظـارات مشـتر   ي يهسطوح اول

شوند بلكه اعمال آن ها در  ينم يتخود موجب رضا يخود
 يانمشتر يتاز باشگاه تنها مانع از عدم رضا يانمشتر يازهاين
 يه بـرا ) همـوار ي(عملكـرد  يتـك بعـد   يازهـاي شـود. ن  يم

 هبودب يكالاها و خدمات قابل طرحند و بحث بر سر چگونگ
دسـته   يـن در عملكرد آنهاست. به ا ييرآن ها و تغ يينآنها، تع

 يازهـاي ن يتـاً . نهاينـد گو يم ـ يـز ن» بهتـر  يشترهرچه ب« يازهااز ن
گردنـد كـه    يباز م ـ يازهايي(جذاب) به آن نوع از ن يزشيانگ

و عـدم تحقـق آنهـا موجـب     بـوده   يانفراتر از انتظارات مشتر
 يمشـتر  يتحقق آن ها بـرا  يگردد ول ينم يمشتر يتينارضا

 يم ـ ييدر سـطح بـالا   يو يجذاب بـوده و موجـب خشـنود   
 يم ـ يرو چشـمگ  يزمحصـول را متمـا   يازهان ينشود. در واقع ا

مخـاطره   يهستند كه سـازمانها  يسازند و همان برگ برنده ا
 يرفتن آن ها، مشـتر كنند با به كار گ يم يسع يزو متما يرپذ

فوق الذكر  يازهايرا مجذوب محصول خود كنند. علاوه بر ن
از مدل كـانو قابـل اسـتخراج اسـت كـه       يزن يگرد يازدو نوع ن
معكوس است. با بـرآورده شـدن    يازو ن يتفاوت يب يازشامل ن

شـود و نـه عـدم     يم ـ يجـاد ا يتنـه رضـا   يتفـاوت  يب يازهاين
معكوس، عـدم   يازهاين كه در ارتباط با يدر صورت يت؛رضا

شـوند.   يم يت مشتريموجب رضا يازها،ن ينبرآورده شدن ا
 يخنث ـ يازهاين ي،تفاوت يب يازهايتوان گفت ن يم يبه عبارت

ندارند امـا   يمشتر يتو عدم رضا يتبر رضا يريهستند و تاث
  هستند. يمشتر يتمعكوس كاهنده رضا يازهاين

اسـت كـه    يـب ترت يـن به ا يانمشتر يازهاين يطبقه بند فرايند
در  يباشـگاه ورزش ـ  يـك از  يانشده مشـتر  ييشناسا يازهاين

كه داراي دو بخـش مطلـوب و نـامطلوب     يقالب پرسشنامه ا
قـرار   يمـورد بررس ـ  ييتا 5 يكرتل يفط يكاست در قالب 

 يازهــاياز ن يكــيكــه  ي. بطــور مثــال در صــورتيرنــدگ يمــ
خــدمات  ينــهمناســب بــودن هز يباشــگاه ورزشــ زا يانمشــتر

نشـان داده   2كـه در جـدول    يبه شـكل  يازن يناشگاه باشد، اب
.يـرد گ يقرار م ـ يمورد بررس يقشده است در پرسشنامه تحق

  شكل كلي سوالات پرسشنامه مدل كانو. 2جدول
اگر هزينه خدمات باشگاه با وضعيت مالي شما 

، چه احساسي خواهيد داشت؟ (شكل باشدمتناسب 
  مطلوب سوال)

  باشگاه را مي پسندم.الف. من اين ويژگي 
  ب. باشگاه بايد اين ويژگي را داشته باشد.

  ج. براي من فرقي نمي كند.
  د. اين ويژگي براي من قابل تحمل است و مي توانم با آن كنار بيايم.

  ه. ترجيح مي دهم باشگاه اين ويژگي را نداشته نباشد.
اگر هزينه خدمات باشگاه با وضعيت مالي شما 

ه احساسي خواهيد داشت؟ (شكل ، چنباشدمتناسب 
  نامطلوب سوال)

  الف. من اين ويژگي باشگاه را مي پسندم.

  ب. باشگاه بايد اين ويژگي را داشته باشد.
  ج. براي من فرقي نمي كند.

  د. اين ويژگي براي من قابل تحمل است و مي توانم با آن كنار بيايم.
  .ه. ترجيح مي دهم باشگاه اين ويژگي را نداشته نباشد

بخش اول مربوط به ويژگي هايي مي شود كه جنبه مثبت 
 يداشته و مشتري در هنگام استفاده از خدمات باشگاه ورزش

بايد با آن رو به رو شود. اين بخش به بررسي اين نكته مي 
پردازد كه اگر ويژگي مورد نظر در خدمت باشگاه باشد 
احساس مشتري چگونه است. اما بخش دوم مربوط به 

شود كه جنبه منفي داشته و مشتري هنگام  ميتي سؤالا
استفاده از خدمت نبايد با آن رو به رو شود. اين بخش نيز به 
بررسي حالتي مي پردازد كه در آن اگر ويژگي مورد نظر در 

  خدمات باشگاه نبود، احساس مشتري چگونه است.
از اينكه پرسشنامه توزيع شده بين مشـتريان جمـع آوري    پس
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به ارزيابي و تحليل پرسشنامه مي رسد. بـراي ايـن    شد، نوبت
كار ابتدا بايد پاسـخ هـاي مشـتريان بـه سـؤالات مختلـف در       
ماتريس نتايج جمع آوري شود. براي تبديل نظرات مشـتريان  
به اطلاعات مورد استفاده در ماتريس نتايج از جدول ارزيابي 

 يـه دوگانـه ارا  يكانو استفاده مي شود. اين جدول پاسـخ هـا  
 يازن يكشده (بخش مطلوب و نامطلوب پرسشنامه) در مورد 

هـم   يـن دهـد. ا  يواحـد م ـ  يجـه نت يكو  يزدآم يرا در هم م
گـردد. همـان    يم يهمختلف ارا يطبقه بند 6در قالب  يزيآم

 3شــده در جــدول  يــهارا يگونــه كــه بــر اســاس فرمــول هــا
در بخــش مطلــوب  يمشــخص اســت، اگــر بطــور مثــال فــرد

را انتخاب كـرده باشـد و در   » الف« ينهگز زيان يكمربوط به 
را انتخـاب كـرده   » الـف « ينـه گز يـاز بخش نـامطلوب همـان ن  

ــرا يجــهباشــد، در نت ــنا يب ــرد آن ن ي ــازف ــازن يــك ي ســوال  ي
را در نظـر دارد و هـم    يازاست؛ چرا كه هم آن ن)  (Qيزبرانگ
 يرسـا  ياسـت. بـرا   يـز سـوال برانگ  يتـاً خـود ماه  ينكه ا دندار
  عمل نمود. يستبا يم يبترت ينبه هم زيها ن يلتحل

 جدول ارزيابي كانو .3جدول 

  نامطلوب

  نيازهاي مشتري  2گزاره الف در جدول   2گزاره ب در جدول   2گزاره ج در جدول   2گزاره د در جدول   2گزاره ه در جدول 

O  A  A  A  Q  الف  

  مطلوب
M  I  I  I  R ب  
M  I  I  I  R ج  
M  I  I  I  R د  
Q  R R R  R ه  

R : معكوس؛I : بي تفاوتي؛M : بايدي؛Q : سوال برانگيز؛A : انگيزشي؛O :تك بعدي  

پاسخ ها را به  ياز،مربوط به هر ن يپس از استخراج پاسخ ها
ماتريس نتايج كانو منتقل مي كنيم. شكل كلي ماتريس نتايج 

 يجدول است كه م ينباشد. در ادامه ا يم 4به شرح جدول 
  كانو را اجرا نمود.دو گانه  يتوان روشها

  ماتريس نتايج كانو .4جدول 
  I A  Q  R  O  M  A  كل پاسخ دهندگان  

                  نياز الف
                  نياز ب
                  نياز ج
                 و ...

و  يقتحق ينموجود در ا ينظر يمبان يححال پس از تشر
 ينبه ا يستبا يمدل، م يمدل كانو از نظر روش اجرا يلتحل

ضرورت  ييحاضر از چه جنبه ها يقكه تحق سوال پاسخ داد
در بازار  يرقابت يطاجرا داشته است. نخست آنكه شرا

 يباشگاه ها يريتكند تا مد ياقتضاء م يخدمات ورزش
 يازشناسيبه مسئله ن يتر يتر و البته علم يقدق نگاهبه  يرانيا

كه در صورت شناخت  يازهاييخود بپردازند؛ ن يانمشتر
توان  يم ياتي،انجام از هر اقدام علمدرست آنها قبل از 

 يهارا يباشگاه ها يبرا يمناسب تر يياجرا يها ياستراتژ
 يجبه نتا يجهنمود و در نت يهارا يدهنده خدمات ورزش

دست  يانمشتر يبرا يشتريب يتمناسب توام با رضا ياتيعمل
 يو معرف ييشناسا يلجنبه به دل ينمطالعه از ا ينكرد. ا يداپ
 يبرا ياتيعمل يها ياستراتژ ينتواند در تدو يم يازها،ن ينا

 يورزش يعباشد. دوم آنكه در صنا يدباشگاه ها، موثر و مف
 يانمشتر يازن يجهت طبقه بند يتخصص يكردهايرو
روش كانو كمتر مورد استفاده قرار گرفته است و  مچونه
خود را درك  يانمشتر يازهاين يبه درست ياگر باشگاه يحت

را از نظر طبقه  يازهان ينتر توانسته است ا كرده باشد، كم
منفك  يكديگرآنها از  يتخاص خود و البته اولو يها يبند

 نديروش كانو در طبقه ب يهارا يلبه دل يقتحق ينسازد. ا
آنها از نظر  يتو اولو يتدرجه اهم يينو تع يانمشتر يازهاين

باشد كه بر اساس آن  ييتواند چراغ راهنما يم يانمشتر
 يفعال در صنعت خدمات ورزش يورزش يراناز مد رييابس

 يانمشتر يازهاين يبند يتو اولو يبه امر طبقه بند يباشگاه
منابع موجود در  يناز كم تر يبترت ينخود بپردازند تا بد

 يوفادار يجتاًو نت يانمشتر يترضا يحداكثر ساز يراستا
 ينا ينكته كه بر ضرورت اجرا ينآنها استفاده كنند. سوم
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موجود در حوزه  يقاتيافزوده است، شكاف تحق يقحقت

است كه بر اساس آن در  يانمشتر يازهايو ن يخدمات ورزش
حاضر با استفاده از مدل كانو  يقهمچون تحق يقيكمتر تحق

 يباشگاه ها زن) يان(و خصوصاً مشتر يانمشتر يازهاين
 يستدر حال ينشده اند. ا يبند يتو اولو يطبقه بند يورزش

 يآموزش يعهمچون صنا يگرد يعكانو در صنا كه مدل
(كليني ممقاني  يديتول يعصنا ،)1391(رضواني و درگاهي، 

(شاهين و صالح زاده،  يخدمات يع، صنا)1391و ايزدپناه، 
و  )1391(شائمي و همكاران،  يكالكترون ي، بانكدار)1390

قرار گرفته  ياري.. در سطح كشور مورد توجه محققان بس
مدل كارآمد در  ينا يمسئله ضرورت اجرا يناست كه ا

شكاف  يگركند. نكته د يرا دو چندان م يصنعت ورزش
حوزه است كه بر اساس مطالعات  يندر ا يخارج يقاتتحق
مرتبط در ارتباط با كاربست مدل  يقيسندگان مقاله، تحقينو

 يورزش ياز باشگاه ها يانمشتر يازهاين يكانو در بررس
كه  ياز تنها مطالعات ورزش يكي نشد هر چند كه در يافت

چنگ و همكاران  در آن از مدل كانو استفاده شده است،
را بر اساس  ينوشابه ورزش يكاز  يمشتر يازهاين )2013(

اند كه  يافتهدست  يجهنت يناند و به ا يدهسنج كانومدل 
از  يورزش يدنيبخش نوش يانرژ يها يژگيسلامت و و

ده بودن نوشابه از مواد ش يهو ته يديبا يها يژگيجمله و
  گردد. يمحسوب م يزشيانگ يازين يعيطب

خصوصا در ارتباط بـا   يشناس يازن ينا يتبا توجه به اهم حال
هـدف آن بـوده    يـق تحق يـن زنـان، در ا  يورزش ـ يباشگاه ها

 يازهـاي حـوزه، ن  ينموضوع ا ياتادب ياست كه ابتدا با بررس
گردد  يياساشن يباشگاه ورزش يكاز  يانمشتر يشده برا ياد

گردد و  ديطبقه بن يازهان ينو سپس با استفاده از مدل كانو ا
 يژگـي از نظر و يازنسبت به هر ن انتفاوت نظرات زن ياز طرف

شــود. در ادامــه پــس از  يبررســ يمشــتر يبــوم شــناخت يهــا
 يهـا  يافتـه حاضر، به  يقتحق يسوالات و روش شناس يحتشر

 يآمـار  ينهـا آزمو يرمـدل كـانو و سـا    يريحاصل از بكارگ
هـا و   يافتـه  ينبرآمده از ا يجنتا يتاشاره خواهد شد و در نها

  شوند. يداده م يحتوض يكمربوط به آن به تفك يشنهاداتپ

  سوالات تحقيق
  عبارتند از: يقمطالعه سوالات تحق يندرا

  دارد؟ ياز باشگاه ورزش يازهاييزن چه ن يمشتر يك. 1
طبقـه   يروشـها  نـد؟ يرگ يدر چند طبقه قرار م ـ يازهان ين. ا2
  آنها چگونه است؟ يبند

 يـت اولو يـب به چـه ترت  ياز باشگاه ورزش يمشتر يازهاي. ن3
  شوند؟ يم يبند

ــا. آ4 ــناخت    ي ــن، درآمــد و    يزنــان بــا بــوم ش مختلــف (س
  دارند؟ يباشگاه ورزش يكاز  يمتفاوت يازهاي) نيلاتتحص

  يقتحق يروش شناس
و از لحـاظ   يكـاربرد  يمطالعه از لحاظ هدف، مطالعـه ا  اين

 يباشـد. جامعـه آمـار    يم يمايشي/ پيفيتوص يقيروش، تحق
اسـت. نمونـه بـر     يرازنرجس ش يباشگاه ورزش يانمشتر يهكل

كوكران بـا مشـخص بـودن تعـداد      يريحسب روش نمونه گ
نفـر بـوده    280)، معـادل  92نفر در سال  1080جامعه (حدود 

امل باشد كه ش ياطلاعات پرسشنامه م يگردآور زاراست. اب
 يسوال نـامطلوب) و برخ ـ  16سوال مطلوب و  16سوال ( 32

 يـي باشـد. در روا  يها م ـ يآزمودن يمايسوالات مربوط به س
استفاده شده  يي/ محتوايظاهر ييابزار پرسشنامه از روش روا

%) و 78كرونباخ ( يپژوهش، از روش آلفا يايياست و در پا
داده  يل%) استفاده شده است. در تحل71كردن ( يمن دوروش 

همچــون آزمــون  يخاصــ يآمــار يهــا عــلاوه بــر آزمونهــا 
نرمـال نبـودن    يل(بـدل  يسو كراسكال وال يتنيمن و يمن،فرد

)، از دو روش شاخص يكداده ها و استفاده از آمار ناپارامتر
 يشـترين مدل كانو شامل روش ب يليتحل ياز مجموعه روشها

سـاس  ها بـر ا  يژگيو يبند يتو اولو يلو روش تحل يفراوان
  استفاده شده است. يژگيدرجه هر و ينو بدتر ينروش بهتر

  ي تحقيقها يافته
  يهاآزمودن سيماي

تـا   20 يناز گروه زنـان ب ـ  يانمشتر يشتر، ب5توجه به جدول  با
هزار تومان، بـا   750تا  480 ينب يسال، با درآمد خانوادگ 30

هـا و   يسانسـه هـزار و از گـروه ل   200كم تـر از   يدرآمد فرد
  شند.با يمجردها م



  ....ياشگاه ورزشب يكاز  يانمشتر يازهاين يو طبقه بند ييشناسا 59
  

 

 
 

 ويژگي هاي بوم شناختي مشتريان (بر اساس درصد) .5جدول 

 سن

 1/21 سال 20كمتراز

 2/54 سال 30تا  20بين 

  5/18 سال 40تا  30بين 
  2/6  سال 40بالاتر از 

 درآمد فرد

 9/62 هزار 200كمتر از 

  2/14 هزار 400تا  200 بين
  7/8 هزار 600تا  400بين 
  9/6  ونميلي 1تا  600بين 

  3/7 ميليون 1بيشتر از 

 درآمدخانواده

  4/8 هزار 480كمتر از 
  8/37 هزار 750تا  480بين
  32  ميليون 1تا  750بين 

  8/21 ميليون 1بيشتر از 

 تحصيلات

  9/10  زير ديپلم
  6/31  ديپلم

 4/16 فوق ديپلم

 8/33 ليسانس

 3/7 فوق ليسانس و بالاتر

  تاهل
 5/53 مجرد

 5/46 اهلمت

  كانو مدل اساس بر ها داده تحليل روشهاي
  فراواني حداكثر روش
 در. باشـد  مـي  كـانو  مـدل  تحليل روش ترين ساده روش اين
 انتهــايپــس از اضــافه كــردن ســتوني جديــد بــه   روش ايــن

 بيشترين آنكه ويژگي هر به مربوط پاسخهاي بين از ،ماتريس
 همان و روش اين اساس بر. شود مي انتخاب دارد را فراواني
 از درصـد  50 حدود گردد مي مشاهده 6 جدول در كه گونه

  .گردد مي محسوب بايدي نيازهاي جزء باشگاه هاي ويژگي
طبقه بندي ويژگي هاي باشگاه ورزشي در قالب نيازهاي  .6جدول 

  مشتريان بر اساس روش حداكثر فراواني
بودن خدمات،  زطراحي داخلي، نزديكي به محل سكونت، به رو بايدي ها

قيمتي، برنامه تمريني خاص،  زمان برگزاري كلاس، ارايه تخفيف
 امنيت

تك بعدي 
 ها

دانش بالاي مربيان، پاسخگو بودن كاركنان، تميزي محيط باشگاه، 
 به روز بودن تجهيزات باشگاه، رختكن مناسب

مجهز بودن به امكانات جانبي، شهريه اقساطي، پوشش ظاهري  انگيزشي
 اركنانمناسب ك

 هزينه باشگاه  بي تفاوتي

  باشگاه يژگيهر و ينو بدتر ينبهتر يدرجه  يينروش تع
 يمسـئله مـورد بررس ـ   يـن مدل كـانو ا  يروش از اجرا ينا در

مـورد نظـر در خـدمت وجـود      يژگيكه اگر و يردگ يقرار م
(بخـش   يافته يشافزا يمشتر يترضا يزانداشته باشد به چه م

نظر وجود نداشـته باشـد بـه چـه      مورد يژگي) و اگر وينبهتر
). ين(بخش بـدتر  يافتكاهش خواهد  يمشتر يترضا يزانم
كـانو را   يبه دست آمده از جدول فراوان ـ يجكار نتا اين يبرا

حالـت   ينو بـدتر  ينبهتر يزانقرار داده و م يردر دو فرمول ز
  .يمنمائ يم يينرا تع

Best = (A+O) / (A+O+M+I) 
Worst = - (M+O) / (A+O+M+I) 

 يـزان م يـانگر حالت، ب ينموجود در فرمول بدتر يمنف علامت
 ياز فرمولهـا  يـز مسـاله ن  ينباشد. اثبات ا يم يتكاهش رضا

حالـت هـر چـه     ين. در فرمول بهتريردپذ يارائه شده انجام م
باعـث   يشترب يازكند آن ن يداپ يشافزا يازن يك يبرا Aتعداد 
 يابد، شكاه Aشود و اگر تعداد  يم يمشتر يترضا يشافزا
 ين. در فرمـول بـدتر  يافتكاهش خواهد  يزن يمشتر يترضا

 يتيكمتـر شـود نارضـا    يازن يك يبرا Mحالت هر چه تعداد 
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تنهـا بـر    M يشآورد و در صورت افـزا  يبه وجود م يشتريب
  ).7شود (جدول  يافزوده نم يتينارضا يزانم

  يندترو ب اولويت بندي ويژگي ها بر اساس روش درجه بهترين .7جدول 
 ويژگي هاي باشگاه بهترين بدترين

 هزينه باشگاه  49/0 - 44/0

  طراحي داخلي  52/0 - 53/0
  نزديكي به محل سكونت  77/0 - 68/0
  به روز بودن خدمات 51/0 - 64/0
  دانش بالاي مربيان  42/0 - 60/0
  باسخگو بودن كاركنان  48/0 - 56/0
  تميزي محيط باشگاه  48/0 - 60/0
  وز بودن تجهيزاتبه ر  41/0 - 57/0
  رختكن مناسب  49/0 - 57/0
  دارا بودن امكانات جانبي  46/0 - 49/0
  زمان برگزاري كلاسها  56/0 - 51/0
  ارايه تخفيفات قيمتي  52/0 - 53/0
  شهريه اقساطي  44/0 - 45/0
  پوشش ظاهري مناسب كاركنان  49/0 - 43/0
  اريه برنامه تمريني خاص  54/0 - 46/0
  امنيت  53/0 - 77/0

 افــزايش بــر تــاثير بيشــترين ،7 جــدول هــاي يافتــه بــر اســاس
 و سكونت محل به نزديكي نياز جانب از مشتري رضايتمندي

 يعنـي  بايـدي  نياز ترين اصلي به رضايتمندي بر تاثير كمترين
 كـه  حاليسـت  در ايـن . گـردد  مـي  باز تجهيزات بودن روز به

 تـرين  كـم  و امنيت نبود از مشتري نارضايتي بر تاثير بيشترين
 براي مناسب ظاهري پوشش نبود از مشتري نارضايتي بر تاثير

  .شود مي ايجاد كاركنان
  گانه 16 نيازهاي مورد در مشتريان نظرات تفاوت بررسي

 در زن مشتريان نظرات تفاوت است، شده سعي بخش اين در
 شـناختي  بـوم  هـاي  ويژگـي  تناسب به نيازها از يك هر مورد
 آزمون از امر اين بررسي جهت. ردگي قرار بررسي مورد آنها

 آزمـــون نتيجـــه در آنكـــه بـــدليل( ناپارامتريـــك هـــاي
 بـراي  ها داده توزيع بودن نرمال اسميرنوف و كولوموگروف

 آزمون از اقتضاء حسب به و) نرسيد تاييد به نيازها از يك هر
 جدول. است شده استفاده واليس كراسكال و ويتني من هاي

.دهد مي نشان را آمده بدست هاي يافته از جامعي خلاصه 8

 گانه 16تفاوت نظرات مشتريان در مورد نيازهاي  .8جدول 

 شرح تفاوت ها آزمون  بوم شناختي

گانه مشخص گرديد  16در تحليل تفاوت نظرات مشتريان در سنين مختلف در مورد هر يك از نيازهاي   كراسكال واليس سن
ي مناسب باشگاه و پاسخگويي مناسب كاركنان باشگاه به سوالات كه تنها در ارتباط با نياز طراحي داخل

(عدم وجود  H0بوده كه اين امر با توجه به رد شدن فرض  0,05كم تر از  sigو انتظارات مشتري، 
تفاوت نظرات) بيانگر وجود تفاوت ميان نظرات مشتريان در سنين مختلف در رابطه با آن نيازها بوده 

سني نشان مي دهد كه جوان تر ها انتظار بيشتري نسبت به مسن تر ها در  است. ميانگين گروه هاي
رابطه با نياز طراحي داخلي مناسب باشگاه و مسن ترها انتظار بيشتري نسبت به جوان تر ها در رابطه با 

  نياز پاسخگويي مناسب كاركنان باشگاه به سوالات و انتظارات مشتري داشته اند. 
گانه مشخص  16در تحليل تفاوت نظرات مشتريان در تحصيلات مختلف در مورد هر يك از نيازهاي   سكراسكال والي  تحصيلات

نبوده كه اين امر با توجه به  مردود نشدن فرض  0,05كم تر از  sigگرديد كه در هيچ يك از نيازها، 
H0  مختلف در (عدم وجود تفاوت نظرات) بيانگر عدم وجود تفاوت ميان نظرات مشتريان در تحصيلات

  گانه از باشگاه بوده است. 16رابطه با نيازهاي 
گانه مشخص گرديد  16در تحليل تفاوت نظرات مشتريان با تاهل مختلف در مورد هر يك از نيازهاي   من ويتني  تاهل

كه درارتباط با نيازهاي وجود رختكن مناسب براي باشگاه، وجود امكانات جانبي (بوفه، سرويس 
بوده كه اين امر  0,05كم تر از  sigدر باشگاه و پوشش ظاهري مناسب كاركنان باشگاه، بهداشتي و... ) 

(عدم وجود تفاوت نظرات) بيانگر وجود تفاوت ميان انتظارات مشتريان با  H0با توجه به رد شدن فرض 
يازها تاهل مختلف در رابطه با آن ويژگي هاي باشگاه بوده است. افراد متاهل اهميت بيشتري به اين ن

  داده اند. 
گانه باشگاه  16در تحليل تفاوت نظرات مشتريان با درآمد خانوادگي مختلف در مورد هر يك از نيازهاي   كراسكال واليس  درامد خانوادگي

 0,05كم تر از  sigمشخص گرديد كه تنها در ارتباط با نياز برنامه تمريني خاص باشگاه براي مشتريان، 
(عدم وجود تفاوت نظرات) بيانگر وجود تفاوت ميان نظرات  H0ه رد شدن فرض بوده كه اين امر با توج
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مشتريان با درآمد خانوادگي مختلف در رابطه با آن نياز خاص بوده است. تفاوت ميانگين ها نشان مي 
دهد كه افراد با درآمد خانوادگي متوسط به بالا نسبت به ساير افراد با درآمدهاي خانوادگي متفاوت 

  بيشتري به وجود يك برنامه تمريني خاص از طرف باشگاه براي مشتريان داده اند.  اهميت
گانه باشگاه  16در تحليل تفاوت نظرات مشتريان با درآمد فردي مختلف در مورد هر يك از نيازهاي   كراسكال واليس  درامد فردي

بوده كه  0,05كم تر از sigي كاركنان، مناسب يپوشش ظاهرمشخص گرديد كه تنها در ارتباط با نياز 
(عدم وجود تفاوت نظرات) بيانگر وجود تفاوت ميان نظرات  H0اين امر با توجه به رد شدن فرض 

مشتريان با درآمد فردي مختلف در رابطه با آن نياز خاص بوده است. ميانگين گروه ها با درآمد فردي 
يين نسبت به ساير افراد با درآمدهاي متفاوت نشان مي دهد كه افراد با درآمد فردي متوسط رو به پا

  فردي متفاوت اهميت بيشتري به پوشش ظاهري مناسب كاركنان باشگاه داده اند. 

  يريگ يجهنت
اساس يافته هاي حاصل از مطالعه، نيازهاي مشـتريان را بـر    بر

 يازهاياساس حداكثر فراواني مي توان به طبقه هاي مختلف ن
بـه محـل سـكونت، بـه روز      يكينزد ي،داخل يبايدي (طراح

پاسـخگو   يـان، مرب يبودن خدمات)، تك بعدي (دانـش بـالا  
) و يبودن كاركنان)، انگيزشي (مجهز بودن به امكانات جـانب 

خـدمات باشـگاه) تقسـيم نمـود. نيازهـاي       ينـه بي تفاوتي (هز
هـاي   يبخش بايدي نشان مي دهد كه برخـورداري از فنـاور  

رنيته براي مشتريان مهـم  نوين و همچنين آثار و نشانه هاي مد
) و 1389سـيد جـوادين و همكـاران (    يافتـه با  يافته يناست. ا

مشابهت دارد. از طرفي به سبب  )1389گودرزي و رمضاني (
ــان در  يتهايمشــكلات تــردد در شــهرهاي شــلوغ، مســئول  زن

 يـان م يفاصـله كم ـ  يسـت با يخانه كـه بـه ناچـار م ـ    يريتمد
ــگاه ارا ــهباش ــدگ  ي ــده و محــل زن ــر يدهن ــاًد باشــد و نهاف  يت
دور بودن محل  يجهزنان در نت يخصوصاً برا يتيمشكلات امن

باعث شده است كه نزديك بودن بـه   يباشگاه از محل زندگ
محل سكونت براي آنها يك امر مهم تلقي شده است. نتـايج  

 )؛1391رجبــي و همكــاران ()؛ 1389هنــري ( ايــن بخــش بــا
) و 1392ان ()؛ حسـيني و همكـار  1392معماري و همكاران (

در  يـت امن يـاز همخـواني دارد. قـرار گـرفتن ن   ) 2006بودت (
ــان  ينكــهو ا يــديبخــش با ــه  يخــدمات باشــگاه در چــه زم ب

فـوق   يهـا  يافتـه  ييـد بـر تا  يگواه يزشود ن يم يهارا شتريانم
 يباشگاه است كه بـرا  يداخل يطراح يگرد يديبا يازاست. ن

 ياست بـرا  كه ممكن يداشته است مسئله ا يديزنان نقش با
 يازمنـد نداشـته باشـد و قاعـدتاً ن    يـت مقـدار اهم  يـن مردان به ا

آفتينـوس و   يافتـه با  يافته يناست. ا يمحور يسهمقا يقاتتحق
سازگار بود. از طرفي بـي  ) 2006) و بودت (2005همكاران (

تفاوتي نسبت به قيمت مي توانـد بيـانگر اولويتهـاي بـالاتري     
ار دارند و درصدد تامين آنها باشد كه مشتريان از باشگاه انتظ

 يشتررخ داده باشد كه ب يلدل ينتواند به ا يم يافته ينهستند. ا
باشـند و   يگـروه دختـران جـوان م ـ    زباشگاه ا يانگروه مشتر

فشار  ينكه خود ا يلدل ينآنها به ا يخدمات برا يمتمسئله ق
نـدارد. نتـايج ايـن     يچندان يتكنند، اهم يرا تجربه نم يمتيق

ــا  ــاتبخــش ب ــري ( مطالع ــاني و همكــاران 1389هن ) و فراه
بـه برنامـه    يمشـتر  يـاز بودن ن يديهمخواني ندارد. با )1391(

بـر خـلاف بـاور     ياز آن اسـت كـه مشـتر    يحاك يزتمريني ن
 يهاول يباشگاه كه در مصاحبه ها يرانباور مد يو حت يعموم

گـذران وقـت از خـدمات     يبه آن اشـاره داشـتند صـرفاً بـرا    
ــباشــگاه اســتف ــد و انتظــار دارد بصــورت  ياده نم ــ يكن  يعلم

برنامــه مــدون كــه اثــرات  يــكدر قالــب  يخــدمات ورزشــ
 ي/ روان ـيو روح يجسم تيسلام يبرا يندهرا در آ يمشخص

شود. نتـايج ايـن بخـش بـا      يهفرد به دنبال داشته باشد به او ارا
فراهــاني و همكــاران )؛ 1391رجبــي و همكــاران ( مطالعــات

همخـــواني  )1389(و همكــاران  ي گــوهر رســـتم ) و 1391(
هـر   ينو بـدتر  ينبهتـر  يدرجـه   يـين داشت. مطـابق روش تع 

از  تريمشــ يتمنديرضــا يشبــر افــزا يرتــاث يشــترينب يژگــي،و
بـر   يرتاث ينبودن به محل سكونت و كمتر يكنزد يازجانب ن
 يـن گردد. ا يباز م يزاتبه روز بودن تجه يازبه ن يتمنديرضا

از نبـود   يمشـتر  يتيبـر نارضـا   يرتـاث  يشترينكه ب يستدر حال
 يافتـه بـر   ييـدي مي باشد كه اين امر علاوه بـر آنكـه تا   يتامن
دارد و  يـز ن هنـدگان در جنسيت پاسخ د يشهاست بلكه ر يقبل

چه بسا اگر در خصوص مردان اين مطالعه انجام شود اين دو 
 يتيبـر نارضـا   يرتاث ينهمراه باشد. همچنين كمتر ييبا تفاوتها

 يجـاد كاركنـان ا  يمناسب بـرا  يبود پوشش ظاهراز ن يمشتر
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ت پاراسورامان و همكاران شود. نتايج اين بخش با مطالعا يم
  همخواني دارد.  )1988(
 يهــا يبــا بــوم شــناخت يانبررســي تفــاوت نظــرات مشــتر در

ــه مشــخص گرديــد كــه   16 يازهــايمختلــف در مــورد ن گان
اهري جوانترها تمايل به محيط هايي دارنـد كـه از زيبـايي ظ ـ   

مناسبي برخوردار باشد و آثار تمدن جديد و مـدرن بـودن را   
مشاهده كند، در حاليكه هر چه بر سن افراد افزوده مي شود، 

بـراي   يانكاركنان به سوالات و انتظـارات مشـتر   گوييپاسخ
آنها بيشتر در اولويت بوده است. اين مي تواند به آن برگردد 

احتـرام و البتـه   بـه كسـب    يـاز ن ي،سـن مشـتر   يشكه بـا افـزا  
 يكـردن و چگـونگ   يسالم تر زنـدگ  ياطلاعات برا يافتدر

مســئله بــا  يــنشــود. ا يمــ يشــتراســتفاده از خــدمات كمــك ب
سـن   يشمنظر كه بـا افـزا   يناز ا )2011كاتلر و كلر ( يدگاهد

 يمحصول و نه جنبه هـا  يبه هسته اصل يمشتر يشترب ي،مشتر
اگرچـه در   كنـد، تشـابه دارد.   يمحصول توجـه م ـ  يا يهحاش

خصوص تحصيلات با تغيير سطح تفاوتي احساس نشد اما بـا  
تغيير وضعيت تاهل، درآمد فردي و درآمـد خـانوادگي ايـن    

موجود بود. به گونه اي كه متاهلين به وجود رخـتكن   اوتتف
مناسـب   يو پوشـش ظـاهر   يمناسب، وجـود امكانـات جـانب   

ريشـه   كاركنان اهميت بيشتري داده اند و اين امـر مـي توانـد   
هاي جامعه شناختي داشته باشد كه چرا به خصوص در مورد 
وجود رختكن مناسب و پوشـش ظـاهري كاركنـان بـا تغييـر      

اهميت آنها تغيير مي كند. در خصوص تغييـر   هل،وضعيت تا
درامدي فردي هم به اين منوال، بحث در مـورد علـت تغييـر    

انجـام   رفتار مشتريان بسيار دشوار است. اين امر مي توانـد بـا  
مطالعات جامعه شناختي و شايد با افزايش تعداد نمونـه ابهـام   

 وجودزدايي شود. اما با تغيير سطح درآمد خانوادگي اهميت 
يك برنامه تمريني خاص زياد مي شود. اين مي تواند به ايـن  
موضوع بازگردد كـه خـانواده هـاي پردرآمـد بـه ورزش بـه       

مقطعـي و البتـه   صورت يك امر بلندمدت مي نگرند و آن را 
مسـئله   ينا يزدرآمدشان ن يتجملي تصور نمي كنند و از طرف

  سازد. يرا ممكن م

  اهيشنهادپ
  يرازنرجش ش يباشگاه ورزش ينبه مسئول پيشنهاد

 يازهايابتدا ن يستبا يتوجه به آنكه بر اساس روش كانو م با
 يجـذاب مشـتر   يازهايو در ادامه ن يسپس تك بعد يدي،با

ــرآورده نمــو ــد يجــهد در نترا ب ــ يريتم  يســتبا يباشــگاه م
  را در دستور كار قرار دهد: يراقدامات ز

 يدر طراح ـ يسـت با يگروه زنان م ـ يشترب يتحساس يل. بدل1
عمـل شـود كـه عـلاوه بـر       يباشگاه نرجس به گونه ا يداخل

ــ ــا   يطراح ــگ ه ــتفاده از رن ــگ (اس ــاو  يرن ــاد) و تص  يرش
باشـگاه، بـه    شده از طرف يهارا يمرتبط با ورزشها يكيگراف

توجـه   يـز و ... ن يـه آزاد، تهو يهمچون نور، فضا ييفاكتورها
سـاله   يك يالمقدور در بازه ا يگردد حت يم پيشنهادگردد. 

  به روز شوند. يكيگراف يرو تصاو يرنگ بند ينا
 يانمشـتر  يديبا يازهاياز ن يكيبه محل سكونت  يكي. نزد2

 يينهـا  ينـه هز يگردد كه بـه نوبـه خـود بـر رو     يمحسوب م
هـا و ... مـوثر    ينبه تمـر  يدنسروقت رس ي،و يتامن ي،مشتر

در  يشود در صورت امكان شعب يم يشنهادرو پ يناست. از ا
 يمختلف باشـگاه راه انـداز   يانمشتر ينقاط مختلف شهر برا

تـر   ينـه كم هز يتواند در قالب يشعب م يراه انداز ين. اگردد
 ياجـاره برخ ـ  يـا چنـد باشـگاه و    يا 2 يانم يو بصورت ائتلاف

از هفتـه   يمشخص ـ يروزهـا  يبـرا  يدولت يورزش يسالن ها
كردن محـل   يكدر ارتباط با نزد يگرد يشنهادمحقق گردد. پ

 ياسـت بـه گونـه ا    يمجاز يباشگاه استفاده از خدمات فضا
 يمجـاز  يهمچـون دانشـگاه هـا    يـز ن يداخل ـ يكه باشگاه ها

ه از خـدمات خـود همچـون برنام ـ    يتواننـد برخ ـ  يم ـ يداخل
 يازهـاي ن يشپ ـ رعايـت  صـورت  در – ينتمر ياجرا ين،تمر
 يـه خـود ارا  يانبه مشـتر  يكو ... را بصورت الكترون -امر ينا

  دهند.
خـدمت   يـك  يشههم يتواند برا ينم يباشگاه ورزش يچ. ه3

كـه   يتمسئله نه تنها به كم يندهد. ا يهارا يانثابت را به مشتر
رو  يـن . از اابـد ي يم ـ يتسـر  يزشده ن يهخدمات ارا يفيتبه ك

كند بـا بـه روز    ينرجس سع يشود باشگاه ورزش يم يشنهادپ
تحــول در خــدمات  يجــادخــدمات خــود عــلاوه بــر ا يرســان
نموده است (بطور مثال كارگاه  يم يهكه تا كنون ارا يورزش
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 ي)، بصـورت يعمل ـ ينـات تا قبـل از شـروع تمر   يآموزش يها
 يرزشـها كـه البتـه بـا و    يديجد يشده ورزشها يزيبرنامه ر

داشته باشد را به مرور به خدمات باشگاه  يمنطق يارتباط يقبل
  اضافه كند.

 يزمــان بنــد يبــرا يســتبا يباشــگاه نــرجس مــ يريت. مــد4
كند  ينظر خواه يانمدون از مشتر يطرح يكلاس ها در قالب

كنـد. در   يو با توجه بـه نظـرات آنهـا كـلاس هـا را زمانبنـد      
كته مهم توجه شـود كـه   ن ينبه ا يستبا يم يبحث زمان بند

  گردد. ينخانم ها تام يرفت و آمد برا يتامن
تابسـتان) و   ياماز ا يرغ يامي(مثلاً در ا يمتيق يفاتتخف يه. ارا5

كـه   يافـراد  ي) بـرا يقي(تشـو  يگـان را يكلاس ها يبرگزار
را  يـدي با يـاز ن ينتواند ا يدر باشگاه دارند م يشتريحضور ب

 يتـورم  يطخصوصاً در شرا مسئله ينآنها محقق سازد. ا يبرا
  است. يتحائز اهم ياربس يفعل
 يشـتر ب يزتما يجادا يبرا يستبا ينرجس م ي. باشگاه ورزش6

و  يانمرب يدر خدمات خود، ابتدا به هم شكل كردن لباس ها
آنكـه در باشـگاه    يگركاركنان مجموعه همت گمارد. نكته د

 داي ـخدمات بوفه، رخت كن و ... ارتقـاء پ  يفيتك يستبا يم
 راز بچـه هـا (د   يهمچـون نگهـدار   يكند و خدمات تازه تر
  گردد. يهارا يان) به مشتريورزش يقالب مهد كودك ها

  يبه محققان آت پيشنهاد
آن  يسهمردانه و مقا يحاضر در باشگاه ورزش يق. انجام تحق1

  با باشگاه زنانه
 يـين و تع يجهت طبقـه بنـد   يعامل يل. استفاده از روش تحل2

  آن با روش كانو  يسهو مقا يازهاعه نمجمو يتاولو
 يباشــگاه هــا يــاندر م يانتفــاوت نظــرات مشــتر ي. بررســ3

شـده در   يـاد  يآنكه باشـگاه هـا   يلو تحل يو دولت يخصوص
موفـق عمـل    يانمشـتر  يبـرا  يازهـا از انواع ن يكتحقق كدام 

  نموده اند.
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Abstract 
Constant changes in customer needs and the increase of competition in industry lead companies to 
have a distinct definition of their customer needs and categorize them to plan and undertake 
satisfactory activities. Sport industry cannot be an exception and because of its main role in mental 
and physical health of society, this identification and subsequently categorization of customer needs 
can differentiate the clubs and may attract more customers and consequently lead to more healthy 
individuals. Based on this issue and in order to identify and categorize customer needs, a set of data is 
gathered in sport club of Narjes Shiraz using researcher made questionnaire among 280 customers. To 
test the validity of questionnaire, face approach is applied. Reliability test consists of two approaches 
including alpha cronbach (78%) and split half approach (71%). Data analysis is performed through 
three approaches including freedman test, Mann Whitney and kruskal Wallis tests. In addition, two 
distinct approaches of Kano model including maximum frequency and best and worst attributes are 
implemented. Based on findings, customer needs fall into four categories and the highest effect on 
customer satisfaction belongs to club availability for customer. On the other hand, there are 
differences among customers with different demography towards needs importance 
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