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مندی مشتریان از  سی.آر.ام( بر رضایت) یمشتریرگذاری مدیریت ارتباط با تأثطراحی مدل 

 ی بدنسازی و ایروبیکها باشگاهکیفیت خدمات براساس مدل سروکوال در 
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. دانشیار 2. دانشجوی دکتری مدیریت ورزش، دانشکدة علوم ورزشی دانشگاه فردوسی مشهد، مشهد، ایران0

 بدنی و علوم ورزشی دانشگاه بیرجند، بیرجند، ایرانمدیریت ورزش، دانشکدة تربیت 
 (0314/  15/ 27 : ، تاریخ تصویب0314/  10 /01)تاریخ دریافت : 

 
 

 

 
 چکیده

مندی مشتریان از کیفیت خدمات براساس  سی.آر.ام( بر رضایت) یمشتریرگذاری مدیریت ارتباط با تأثهدف از این تحقیق طراحی مدل 

نفر از مشتریان  201پیمایشی بود.  -تحقیق توصیفی روش ی بدنسازی و ایروبیک شهرستان بیرجند بود.ها باشگاهمدل سروکوال در 

. پرسشنامۀ 2. پرسشنامۀ مدیریت ارتباط با مشتری و 0این پژوهش را تکمیل کردند:  ابزار ی و ایروبیک شهر بیرجندبدنسازی ها باشگاه

. برای کنند یمی بدنسازی ارزیابی ها باشگاهمندی مشتریان را در  ت ارتباط با مشتری و رضایتترتیب مدیری رضایت مشتریان سروکوال به

افزار  نرم با استفاده از ها دادهی و معادلات ساختاری استفاده شد. کلیۀ فیآمار توصاسمیرنوف و -های کولموگروف ها از آزمونتحلیل داده

(، t،02/1 =β=04/2) متغیرهای وضعیت فیزیکی داد کهها نشان  یافته .تحلیل شدند ≥15/1pاس.پی.اس.اس و لیزرل در سطح معناداری 

( تأثیر معناداری بر t،01/1=β=03/2) همدلی( و t،22/1=β=17/3) (، تضمینt،22/1=β=14/0) (، اطمینانt ،39/1=β=43/4) پاسخگویی

از رضایت مشتریان جهت بهبود  ها باشگاهشود که مدیران  یمتوجه به نتایج تحقیق پیشنهاد  با مندی مشتریان دارند. متغیر رضایت

 مساوی استفاده کنند. صورت بهمندی  ی رضایتها مؤلفهجایگاه رقابتی و کسب مزیت رقابتی بهره ببرند و از تمامی 

 

 یدیکل یهاواژه
 ی.همدل ،اممندی، سی.آر. ینان، باشگاه بدنسازی، رضایتاطم
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 مقدمه

 و تجارت های دغدغه ترین مهم از پذیری رقابت بحث

 امروزه(. 0) است امروز رقابتي و پویا محيط در فعاليت

 بر مبتني اقتصاد یسو به روزافزون طور به زندگي محيط

تازۀ  از جمله مباحث که خدمات و رود يم پيش خدمات

 شود. يم قلمداد اقتصاد در ینآفر ارزش قلب است، مدیریت

 که اند نشدني لمس و های نامحسوس يتفعال شامل خدمات

 چيزی مالکيت اما شوند، يم خاطر ارضای یا منفعت موجب

 یك از ای يهاول یان انتظارمشتر .(3ندارند ) در پي را

 آن از استفاده از بعد اما دارند، خاص خدمت یا محصول

 آن به نسبت را خود آن درک عملکرد به توجه با محصول

 مقایسه اوليه انتظار با دهند. این ادراک سپس يم توسعه

 آنانبراساس سطح انتظار و تأیيد  رضایت سپس و شود مي

عملکرد بهتر از سطح  اگر یگر،د  عبارت بهگيرد.  يمشکل 

انتظار باشد، مشتری راضي است. از طرف دیگر، اگر 

شد عملکرد کمتر از انتظار باشد، مشتری ناراضي خواهد 

برقراری  مستلزم خدمات ۀارائ که خدماتي صنایع (.4)

مشتریان  کلي رضایت است، مشتری با تعامل و ارتباط

. سازمان است از آنان ۀتجرب و رویارویي چگونگي بر مبتني

 صرف بسياری را منابعها  شرکت که نيست تعجب جای

 (.7کنند ) يم رضایت مشتری مدیریت و يریگ اندازه

 مشتری رضایت عامل ینتر مهم تنها نه خدمات يفيتک

 سازماندر  رقابت يریگ اندازه برای اصلي ملاک بلکه است،

 کلي نگرش مشتری (. رضایت1) یدآ يم حساب به

 و خرید از پس تجربۀ که براساس است کننده مصرف

 شکل کننده مصرف در خدمت محصول یا یك از استفاده

 (.5) يردگ يم

های اخير  در سال صنعت ورزش از صنایعي است که

خصوص در بازار ارائۀ  شاهد رشد سریع رقابت در آن به

کنندگان خدمات  ورزشي هستيم. برای ارائه خدمات

گيری مشتریان در  ورزشي، شناخت معيارهای ویژۀ تصميم

هایي  انتخاب خدمات ورزشي، در شناخت و انجام فعاليت

گيری مشتریان  که از طریق آن بتوانند در تصميم

يار مهم است. براساس نظر فليپ کاتلر بس تأثيرگذار باشند،

های  ای از منافع با توانایي هدنبال مجموع مشتریان به

ياری از بس مختلف برای برآورده کردن نيازهایشان هستند.

های ورزشي بستۀ خدمات را در  بازاریابان برای مجموعه

گيرند و اگر نگاه مشتریان نيز به خدمات ورزشي  نظر مي

به شکل بستۀ خدمات باشد، در تصميماتشان معيارهای 

 نظر در نظر خواهند گرفت. مورد چندگانه را برای انتخاب

معيارهای چندگانه و دانستن اینکه مشتریان چه  شناخت

که مجدداً از  شود خواهند و چه چيزی موجب مي مي

خدمات ورزشي استفاده کنند، برای بخش خدمات ورزشي 

توان  بسيار مهم است، زیرا با شناخت این معيارها مي

د حس انتظارات مشتریان را برآورده کرد و با ایجا

مندی در آنها، مانع از دست رفتن آنها به نفع رقبا  رضایت

شد و از مزایای فراواني که از این طریق نصيب سازمان 

مند گردند. چنين محيط رقابتي موجب شده  بهره شود، مي

تا رویکردهای جدیدی در تحقيقات بازاریابي ارائه شود؛ 

 که ستا مشتریان با ارتباط مدیریت رویکردها این از یکي

 قرارگرفته مدیریت متخصصان و دانشگاهيان مورد توجه

 (.8) است

 مبادلۀ بهبود مشتریان، با ارتباط مدیریت هدف

 و مندی رضایت موجب که هاست سازمان با مشتریان

 در سازمان قابليت افزایش با(. 9) شود مي مشتری وفاداری

 افزایش نيز مبادله ارزش مشتری، ویژۀ نيازهای شناخت

 یا محصول یك مشتری با ارتباط سيستم(. 01) یابد مي

 که است تجاری کلي راهبرد یك بلکه نيست، خدمات

 کند مي مشتری با ارتباط مؤثر مدیریت به قادر را ها شرکت

گسترده شامل  طور بهمدیریت ارتباط با مشتری (. 00)

فرایندی است که به ایجاد و حفظ رابطۀ سودمند با 

شود  يمی بالاتر به او منجر ها ارزشمشتری از طریق ارائۀ 
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 از کلي نمای و دید 0مشتری با ارتباط (. مدیریت01)

 به سازمان آن اعضای برای را سازمان هر های مشتری

 با ارتباط سيستم مفاهيم براساس(. 03) کشد مي تصویر

 اطلاعات و مشتری روی باید سازمان در هر کس مشتری

 مشتری اطلاعات باید منظور این به باشد، متمرکز مشتری

 ارکان تمام اختيار در سازمان در یکسان و کامل طور به

 و همکاران 1(. مای31. )گيرد قرار مشتری با مرتبط

ی رشد ها روشترین  یعسراز  CRM( معتقدند که 1104)

و  3توما (.07شود ) يمتلقي  وکار کسبو توسعه در 

( معتقدند که اگر تحليل عميقي از فرایند 1104) همکاران

توانيم آن را  يممدیریت ارتباط با مشتری داشته باشيم، 

ی دروني که به ها برنامهيم؛ اول مجزا کندر دو بخش 

ساختار سازماني، فرهنگ و مدیریت دانش اشاره دارد و 

بيروني که به تعامل با مشتری اشاره دارد ی ها برنامهدوم 

کنند که  يم( بيان 1115و همکاران ) 4(. گرابنر کریوتر01)

 اصلي بخش سه از مشتری با ارتباط مدیریت سيستم

 (.05) مدیریت و روابط مشتری،: است شده تشکيل 

 مزیت تر ارزان قيمت یا پيشرفته فناوری دیگر امروزه

 شرایط، این در. شود نمي قيتل های ورزشي سازمان رقابتي

 است مشتری ها سازمان برای ممکن رقابتي مزیت تنها

 است کرده اشاره موضوع این به ،(1111) 7رابينسون (.08)

 از را آنها که دارند هایي ویژگي ورزشي های سازمان که

 اینکه به توجه با اولاً،. سازد مي متمایز ها سازمان سایر

 دارد، تازگي مردم عامۀ برای ورزشي خدمات مفهوم

 مشتریان ثانياً، است؛ زیاد نسبتاً کنند مي که ای هزینه

 ارزشمندترین جزو که را خود تفریح و فراغت اوقات

 سپری ها باشگاه در است، زندگي طي آنها های سرمایه

 نوعي ورزشي های باشگاه اغلب در ثالثاً، کنند؛ مي

                                                           

1. Customer Relationship Management 

2. Grabner 

3. Toma  

4. GrabnerKraeuter 

5. Robinson 

 بين که نيز تعلق احساس مانند عاطفي گذاری سرمایه

 پذیرد؛ مي صورت شود، مي ایجاد باشگاه به نسبت مشتریان

 بالاتر ها باشگاه این از انتظارات شوند مي موجب عوامل این

 ورزشي های باشگاه مدیریت اصلي هدف بنابراین، رود؛

است  وی با مطلوب و خوب رابطۀ و مشتری رضایت جلب

(8). 

 تا است پيشنهاد شده گرفته صورت تحقيقات بيشتر در

 و شـوند حفـظ رقابتي دارایي یك عنوان به وفادار مشتریان

 براساس نتایج (.09)تقویت است  راهکارهـای از یکـي

 استفاده CRM از وقتي( 1101) 1فروهالت تحقيق

 هایي مشابهت سنتي صنایع و فوتبال باشگاه بين شود، مي

 ارتباط سيستم ها، باشگاه مورد در این، بر علاوه. دارد وجود

 به(. 11د )شو سازگار حمایتي قوانين با باید مشتری با

 وکار کسب هر موفقيت( 1101) پولونسکای و چانگ گفتۀ

 بستگي کنند مي مراجعه آن به بار یك تنها که مشتریاني به

 با منظم طور به که است مشتریاني به وابسته بلکه ندارد،

 .(11اند ) ارتباط در آن

 ضمن تحقيقي در (0389همکاران ) و دهمرده

 تکنولوژیکي، فرهنگي، مؤثر عوامل بندی اولویت و شناسایي

 با ارتباط سيستم موفق اجرای بر ساختاری و استراتژیکي

 این به بلوچستان و سيستان مخابرات شرکت در مشتری

 سيستم، این سازی پياده فرایند در که رسيدند نتيجه

 ساختاری عوامل و امتياز بالاترین دارای فرهنگي عوامل

همکاران  و يانساعتچ (.00امتيازند ) ترین پایين دارای

 خدمات کيفيت دادند که نشان خود تحقيق در (0391)

 آمادگي های باشگاه برای رقابتي مزیت یك عنوان به

 سيدجوادین و همکاران .(1شود ) مي محسوب جسماني

 تحقيقات در ،(0389) همکاران و دوست علي ،(0389)

 همچنين و فيزیکي محيط و تأسيسات کيفيت خود

 عوامل را شرکت های ینههز و کارکنان برخورد طرز توانایي

                                                           

6. Fruhallt 
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کردند  گزارش مشتری با ارتباط مدیریت در مهمي

(11،10.) 

 مشتری، با ارتباط سيستم مؤثر برنامۀ یك مزایای

 افزایش و درآمد رشد افزایش مشتریان، رضایت بهبود

 بلندمدت در مشتریان حفظ نتيجۀ عنوان به رقابتي مزیت

 (1100) يل ،(1117) و همکاران 0تئودوراکس(. 14) است

1و باباکوس
 پایدار و ملموس های جنبه (1101) همکاران و 

 وفاداری و رضایت در عاملي را ورزشي های باشگاه رقابتي

 موفق مدیریت .(01،17،11کردند ) گزارش مشتریان

 که است رقابتي عمدۀ مزایای از مشتری با ارتباط

 مشتریان انتقال از جلوگيری برای توانند مي ها شرکت

علوی شاد  (.15) کنند برداری بهره ها شرکت دیگر سوی به

 مدیران دیدگاه از دادند که نشان (0387همکاران ) و

 تفکيك درک اصفهان شهر در مسافرتي های آژانس ارشد

 این رقابتي مزیت کسب در وی با متقابل ارتباط و مشتری

 حفظ و جذب همچنين. دارد افزایي هم نقش ها آژانس

 کسب در مشتری با رابطه سازی ویژه و توسعه و مشتری

 مؤثر اثربخش طور به مسافرتي های آژانس رقابتي مزیت

 .(18است )

مندی  رضایت ( عوامل مؤثر بر1103) 3گو و هئونگ 

امکانات رستوران،  محيط مشتریان در رستوران را ابعاد

شناسي محيط رستوران، شکل ظاهری  مرتبط با زیبایي

 همکاران و (. سعيد19دانند ) رستوران و کارکنان مي

 ارائۀ محيط و فضا دادند، نشان ای مطالعه در نيز( 1103)

 ترتيب بدین. است تأثيرگذار مشتریان اعتماد بر خدمت

 یا محصول پيرامون های ویژگي واسطۀ به مشتریان اعتماد

 منفي یا مثبت تأثير تحت کنند، مي دریافت که خدمتي

 مانند مهمي توان به عوامل مي زمينه این در گيرد. مي قرار

 کارکنان، آراستگي محيط، رنگ رفاهي، امکانات کافي، نور

                                                           

1. Theodorakis  

2. Babakus 

3. Heung & Gu 

(. 31خدمات اشاره کرد ) محيط معطر و خوش بوی

 تأثيرگذاری مدل با طراحي( 0393) همکاران و اسماعيلي

 ارزش مشتری، رضایت وفاداری، بر خدمات کيفيت

  تفریحي های مجموعه در مشتریان آتي رفتار و شده ادراک

 برای ورزشي مراکز مدیران دادند، نشان آبي ورزشي

 باید مشتریان مطلوب و مثبت رفتارهای بر تأثيرگذاری

 تناسب و جذابيت همچون عواملي به بيشتری توجه

 از استفاده مناسب بندی زمان فيزیکي، محيط و تجهيزات

 و مشتریان به مناسب پاسخگویي مرکز، ظرفيت مرکز،

 تبليغات توسعۀ به و داشته باشند خود تعهدات به پایبندی

 .(30باشند ) داشته بيشتری توجه ترویجي های فعاليت و

 مشتری با ارتباط سيستم و امروزی اطلاعات فناوری

 از زیادی تعداد با ورزشي های سازمان تا است شده سبب

 یك هر با تك به تك ارتباط و باشند مواجه کنندگان مصرف

 ورزشي های مجموعه اخيراً. سازند برقرار کنندگان مصرف از

 استفاده گرو در آنها منافع که اند رسيده واقعيت این به هم

 این ميان در. است سي.آر.ام() یمشتر با ارتباط يستماز س

 اول های اولویت ایروبيك دری بدنسازی و ها باشگاه

 تعداد افزایش با امروزه همراه. قرار دارند مشتریان

 ارائۀ و مشتریان جذب در رقابت ی بدنسازی،ها باشگاه

 افزایش، این به توجه است. با گسترش به رو بهتر خدمات

مشتریان و در پي آن  و حفظ جذب برای رقابت

 یرانمد ارک دستور در مندی و وفاداری آنان باید رضایت

 مذکور مطالب به توجه با تحقيق این. گيرد قرار مراکز ینا

 بر( سي.آر.ام) مشتری با ارتباط مدیریت تأثير دارد قصد

 ی بدنسازیها باشگاهمندی مشتریان  ی رضایتها مؤلفه

 را بررسي کند. بيرجند شهرستان

 

 یشناس روش

 برحسب روش و کاربردی هدف از نظر پژوهش این

 است. در همبستگي-توصيفي نوع از ها داده گردآوری
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 را جامعۀ آماری و است فرد تحليل سطح حاضر پژوهش

شهر  در های بدنسازی و ایروبيك مشتریان باشگاه کليۀ

که سابقۀ عضویت شش ماه در  دهند؛ مي تشکيل بيرجند

آماری )کساني  ۀ. برآورد نسبي جامعها را دارند این باشگاه

دارند( براساس اطلاعات صورت منظم حضور  که به

نفر بود که  711حدود  های بدنسازی باشگاهمستخرج از 

 ۀبراساس جدول مورگان )با در نظر گرفتن افت نمون

 ازد که شپرسشنامه بين افراد نمونه توزیع  171آماری( 

 در. بود بررسي قابل  پرسشنامه 101 حدود تعداد این

 تحقيق، هدف به توجه با اطلاعات، آوری جمع ابزار بخش

 استاندارد های پرسشنامه از اطلاعات گردآوری برای

 که 0مدل سرو کوال مندی مشتریان و پرسشنامۀ رضایت

 برای. شداستفاده  گردید، طراحي ورزشي های يطمح در

 پرسشنامۀ از مشتری با ارتباط مدیریت سنجش

 گردید، طراحي ورزشي های يطمح در که ساخته محقق

 شش در مندی مشتریان رضایت مۀپرسشنا. شداستفاده 

. شد بررسي ليکرت ارزشي پنج مقياس در و سؤال 11،بعد

 پرسشنامۀ نيز مشتری با ارتباط گيری اندازه ابزار

 برای. شد سنجش سؤال 11 در که بود ای ساخته محقق

از تحليل عاملي استفاده  ها، پرسشنامه روایي از اطمينان

يری و همبستگي گ نمونهشد که نتایج مرتبط با کفایت 

 شاخص است. شده  دادهنشان  0در جدول  ها مؤلفهدروني 

KMO  يری است که کوچك گ نمونهشاخصي از کفایت

کند.  يمبودن همبستگي جزیي بين متغيرها را بررسي 

و اگر به یك  قرار دارداین شاخص در دامنۀ صفر تا یك 

 اند. برای تحليل عاملي مناسب ها دادهتر باشد،  یكنزد

دیگر آزمون بارتلت برای نشان دادن ماتریس  شاخص

همبستگي بين متغيرهاست و اگر سطح معناداری آن 

يل عاملي برای شناسایي تحل درصد باشد، 7از  تر کوچك

 شده شناختهاست و فرض  ( مناسبمدل عامليساختار )

                                                           

1. ServQual 

 از آنها تدوین از شود. پس يمبودن ماتریس همبستگي رد 

 مدیریت علم در نظر صاحب استادان های راهنمایي و نظرها

 نهایي پرسشنامۀ در آنها نظرهای و شد استفاده ورزش

 نسخۀ 31 ها پرسشنامه پایایي از اطمينان برای. شد لحاظ

 استخرها از یکي مشتریان روی بر مقدماتي مطالعۀ در آن

 و شد توزیع بود، شده انتخاب  تصادفي کاملاً طور به که

 که شد استفاده کرونباخ آلفای از پایایي ضریب برای

 و 81/1 مندی مشتریان رضایت برای دروني پایایي ضریب

 ادامه در. آمد دست به 59/1 مشتری با ارتباط مدیریت

 1اس پي اس اس افزار نرم از ها داده وتحليل یهتجز برای

معناداری  سطح در 8/8نسخۀ  3و ليزرل 11نسخۀ 

17/1P≤ شد استفاده. 

                                                           

2. Spss 

3. Lisrel 
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 مندی مشتریان و )سی.آر.ام( عاملی رضایت تحلیل در KMO and Bartlett's Testآزمون  . نتایج0جدول 

 مندی مشتریان رضایت سی.آر.ام

908/1 537/1 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

53/1019 01/0910 Approx. Chi-Square 
Bartlett's Test of 

Sphericity 
091 130 df 

110/1 110/1 sig 

 

 نتایج

منظور شناخت بهتر متغيرهای پژوهش نتایج مربوط  به

نمایش داده  1شناختي در جدول  های جمعيت به داده

 شده است.

 شناختی تحقیق متغیرهای جمعیتیفی آمار توص.2جدول 

 

 یفی متغیرهای تحقیقآمار توص. 3جدول 

 حداکثر حداقل M ±SD تعداد متغیر
 11 5 80/07±00/1 101 وضعیت فیزیکی

 11 4 43/03±13/7 101 پاسخگویی
 11 7 35/07±80/1 101 اطمینان
 11 5 71/07±58/5 101 تضمین
 17 9 80/05±77/3 101 همدلی

 037 34 84/50±07/03 101 سی.آر.ام

 درصد فراوانی فراوانی متغیر
 1/15 041 مرد جنسیت

 4/31 18 زن
 11 011 مجرد وضعیت تأهل

 41 84 متأهل
 

 مدرک تحصیلی
 8/13 71 تر یينپادیپلم و 
 1/18 11 یپلمد فوق

 49 011 ليسانس و بالاتر
 
 سن

 3/04 31 سال 01-11بين 
 0/48 010 سال 31-11
 7/11 43 سال 41-31

 01/05 31 سال 41بالای 
 

 درآمد ماهیانه
 3/04 31 هزار تومان 711زیر 
 1/47 97 یك ميليون تا 711بين 

 1/17 73 بين یك تا یك و نيم ميليون تومان
 1/07 31 بالای یك ونيم ميليون تومان
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شود، در بين  يممشاهده  3جدول که در طور همان

مندی مشتریان متغير همدلي دارای بالاترین  ابعاد رضایت

 به سایر ابعاد است. نسبت ميانگين،

 افزار ليزرل خروجي نرم با ها داده وتحليل تجزیه از پس

 است. برای سنجش آمده 3و1 ،0 های شکل در افزار نرم

 جزیي شاخص دو از متغيرها بين علي روابط معناداری

 17/1سطح معناداری  براساس شد. استفاده pو  tمقدار 

 باشد. -91/0 یا کمتر از 91/0 باید بيشتر از tمقدار 

 از حاکي p مقدار برای 17/1 از تر کوچك مقادیر همچنين

 رگرسيوني های وزن شده برای محاسبه مقدار معنادار تفاوت

 است. 97/1اطمينان  سطح در صفر مقدار با

 

 

 استاندارد در مدل پژوهشیب ضرا. 0شکل 

 
 t-value مدل پژوهش در حالت .2 شکل
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 . مدل پژوهش3شکل 

 ساختاری معادلات یساز مدل تحلیل از حاصل . نتایج4جدول 

 سطح معناداری tمقدار  مسیر ضریب مسیر شماره

 110/1 04/1 08/1 سي.آر.ام -وضعيت فيزیکي 0

 110/1 43/4 31/1 ام            .آر.سي -پاسخگویي 1

 110/1 14/0 18/1 سي.آر.ام -اطمينان  3

 110/1 15/3 18/1 سي.آر.ام -تضمين 4

 110/1 03/1 09/1 سي.آر.ام -همدلي  7

 

 

 ضرایب شود، استنباط مي 4 که از جدول گونه همان

 تضمين، پاسخگویي، وضعيت فيزیکي، ميان معناداری

 ارتباط با مشتری باید از با مدیریت اطمينان و همدلي

دهندۀ  تر شوند تا نشان کوچك -91/0 تر و از بزرگ 91/0

با توجه به جدول  باشند.( تأثيرگذاری در متغير )سي.آر.ام

بيني مدیریت  پيش جز اطمينان قادر به  همۀ متغيرها به 4

 ارتباط با مشتری هستند.

 تحليل کمك به پژوهش مدل برازندگي تعيين برای

 نظر در مختلفي برازندگي های شاخص تأیيدی عاملي

 های شاخص از هر یك کلي، طور به. شد گرفته

 آن مدل برازندگي دليل تنهایي به مدل برای آمده دست به

. کرد تفسير هم با باید را ها شاخص این بلکه نيست،

  شده آورده 7 در جدول ها، شاخص این ترین مهم مقادیر

 با مدل تناسب از حاکي ها شاخص این تمامي. است

 .است شده مشاهده های داده
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 ی برازش مدلها شاخص. 5جدول 

 نتیجه مطلوب حد بعد شاخص مدل برازش معیارهای ردیف

 مطلوب 1-3بين  χ2/df 01/1 نسبي دو کای 0

 مطلوب 18/1 کمتر از RMSEA 154/1 تقریب مجذورات ميانگين ریشۀ 2

 نسبتاً مطلوب 91/1 بيشتر از NFI 89/1 هنجارشده برازش شاخص 3

 مطلوب 0نزدیك  NNFI 88/1 برازندگي نرم شاخص 4

91/1 بيشتر از CFI 90/1 تطبيقي برازش شاخص 5  مطلوب 

91/1 بيشتر از RFI 89/1 نسبي برازش شاخص 9  نسبتاً مطلوب 

91/1 بيشتر از IFI 91/1 اضافي برازش شاخص 7  مطلوب 

91/1 بيشتر از GFI 91/1 برازندگي شاخص 2  مطلوب 

91/1 بيشتر از AGFI 91/1 یافته تعدیل برازندگي 1  مطلوب 

 

 گیری یجهنتبحث و 

 مقایسه با در بيشتری سرعت با خدماتي صنایع امروزه

 صنایع .ندا توسعه و رشد حال در جهان در توليدی صنایع

 با صنایع مقایسه در کمتری ملموس های هزینه خدماتي

 به همين و کنند مي تحميل صنایع صاحبان به توليدی

 دادن هزینۀ دست از ریسك و بالاتر سود حاشيۀ سبب

 در صنایع مزایا این دارند. همراه به کمتری شدۀ صرف

 های سال خدماتي در صنایع بيشتر جذابيت به خدماتي

 شدت بيشتری صنایع این در رقابت و شده منجر اخير

 صرفاً ارائۀ است. امروزه پيدا کرده گذشته به نسبت

 برای بهبود رقابت و نيست کافي مشتری برای خدمات

 و کليدی راهبردی مسئلۀ یك عنوان به خدمات کيفيت

 کنند، فعاليت مي خدمات بخش در که هایي سازمان برای

 که خدمات یابند مي بقا هایي است. شرکت مطرح

 به را رضایت آنها و دهند ارائه مشتریان به تری باکيفيت

 خدمت، کنند. با بهبود کيفيت جلب ممکن شکل بهترین

 پيدا بيشتری رواني و ریالي مشتری ارزش نگاه در خدمت

 برند ویژۀ ارزش و شده ادراک ارزش به توسعۀ و کند مي

 حالت این در شود. مي منجر مشتری از منظر خدماتي

 و کنند مي تصور تر باارزش را آنها کنندگان خدمات، مصرف

شکل  خدمت آن در مورد و برتری ترجيح در ذهنشان

 و قصد خرید نيز ایجادشده برند ترجيح گيرد. در نهایت مي

 .کند تحریك مي مشتری در را خرید رفتار فرایند

ير مثبت و معنادار تأثحاضر  پژوهشیکي از نتایج 

 ومتغير مدیریت ارتباط با مشتری بر وضعيت فيزیکي 

 های بدنسازی و ایروبيك بود. وجود ملموسات باشگاه

 بودنروز  به ،مؤثر آموزش مناسب، ظاهر مانند مواردی

 سکونت، محل به باشگاه بودن، نزدیك مربيان دانش

 آسان، دسترسي افراد، درآمد با شهریه بودن متناسب

داشتن  وبرجسته  قهرمانان پرورش محبوبيت باشگاه،

 ي،جانب امکانات مدرن وسایل به باشگاه بودن مجهز رکورد،

 سالن، زیبایي ورزش، مختلف یها کلاس برگزاری

و  پزشکي مشاور وجود ،ورزشکار برای صحيح یزیر برنامه

باشگاه و استفاده از نامي  در يجانب تجهيزات وجود یه،تغذ

 در تواند يم ایراني همخواني داشته باشد، فرهنگ باکه 

 را بيشتری افراد و باشدمؤثر  نسازیهای بد باشگاه یابيبازار

های بدنسازی و  به مدیران و کارکنان باشگاه کند. جذب

شود با رعایت مواردی مانند پاکيزه  يمپيشنهاد  ایروبيك

استفاده از وسایل گرمایشي و  محيط باشگاه، داشتن نگه

های زیبا متناسب با  یمعمارطراحي و  سرمایشي مناسب،

تفکيك  ی روز دنيا،ها دستگاهيری از گ بهره رشتۀ ورزشي،

های خاص و رعایت موارد ایمني و غيره موجب  يطمح
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رضایت مشتریان و در پي آن وفاداری بيشتر آنان نسبت 

 همکاران و تحقيقات سيدجوادین به بازگشت مجدد شوند.

 تحقيقات در ،(0389) همکاران و دوست علي و (0389)

 همچنين و فيزیکي محيط و تأسيسات کيفيت خود

 عوامل را شرکت های هزینه و کارکنان برخورد طرز توانایي

 .کردند گزارش مشتری با ارتباط مدیریت در مهمي

 مندی رضایت بر مؤثر عوامل( 1103) گو و هئونگ

 امکانات رستوران، محيط ابعاد را رستوران در مشتریان

 ظاهری شکل رستوران، محيط شناسي زیبایي با مرتبط

با نتایج تحقيق حاضر  دانند که مي کارکنان و رستوران

 همخواني دارند.

در متغير ( تأثير مثبت و معنادار متغير )سي.آر.ام

 تعریف پاسخگویي از دیگر نتایج پژوهش حاضر بود. معيار

است  مجبور مشتری که است يزمان  مدت پاسخگویي،

 .بماندش منتظر های پرسش به پاسخ یا کمك دریافت برای

ی مدیریت ارتباط با مشتری این ها جنبهیکي دیگر از 

ها برای پاسخگویي به  است که کارکنان و مدیران باشگاه

به شکایات و نظرهای  مشتریان علاقۀ زیادی داشته باشند،

، از هيچ موردنظراحترام بگذارند و تا رسيدن به نتيجۀ  آنان

طات ارتبا یبرقرارمدیران،  رفتار کنند. حسننکمکي دریغ 

 جمله ازروابط انساني،  یها داشتن مهارت مناسب و

موقع مفيدند. زماني  مواردی هستند که در پاسخگویي به

تواند به بالاترین کارایي خود برسد که  سي.آر.ام مي

عنوان یکي از  ها و پاسخگویي به سيستم انتقادها و پيشنهاد

مدیران به  اجرا درآید. ها به الزامات در بدنۀ مدیریتي باشگاه

شود از  های بدنسازی و ایروبيك پيشنهاد مي باشگاه

منظور ارتقای خدمات  ها به سيستم انتقادها و پيشنهاد

های  منظور پاسخ دادن به پرسش استفاده کنند و به

مشتریان در خصوص رشتۀ ورزشي بدنسازی و همچنين 

تغذیه و موارد دیگر از کارشناسان خبره در این امور 

و در صورت امکان با طراحي سایت یا استفاده کنند 

سيستم پيامك در پاسخ دادن به مشتریان نسبت به 

 یکدیگر سبقت بگيرند.

( از دیگر نتایج تحقيق تأثير مثبت و معنادار )سي.آر.ام

 در نيز( 1103) همکاران و سعيد در متغير اطمينان بود.

 بر خدمت ارائۀ محيط و فضا دادند، نشان خود مطالعۀ

 مهارت و اطمينان، دانش است. تأثيرگذار شتریانم اعتماد

 اعتماد جلب در آنان توانایي و مهرباني و ادب کارکنان،

 مشتری اطمينان و حس اعتماد مشتریان باعث القای

یکي دیگر از ملزومات  مي گردد. ورزشي باشگاه به نسبت

برخورد یکسان با همۀ  مدیریت ارتباط با مشتری،

کارهاست. وقتي مشتری احساس کند مشتریان در انجام 

 شوند، تمایز قائل مي که کارکنان بين او و سایر مشتریان

صورت  رود و به حس اطمينان و اعتمادش از بين مي

یك مشتری  کند. نارضایتي از خدمات در وی جلوه مي

تواند  ناراضي یك راهبرد منفي در بازاریابي است که مي

ی ورزشي کاهش ها حضور مجدد مشتریان را در محيط

های مشتریان در اسرع وقت و  انجام درخواست دهد.

سرعت لازم در انجام کارها، از جمله راهکارهایي است که 

تواند در ایجاد اعتماد مشتریان تأثيرگذار باشد و موجب  مي

وفاداری مشتریان و بازگشت مجدد آنان به محيط ورزشي 

توانند با  يم های بدنسازی و ایروبيك مدیران باشگاه شود.

گيری از مربيان خبره در رشتۀ ورزشي پرورش اندام و  بهره

های مخصوص کودکان و  تفکيك محيط آمادگي جسماني،

 ها و حریم امنيت، رعایت فاصلۀ بين دستگاه بزرگسالان،

استفاده از مواد ضدعفوني مناسب و بهداشتي و امکانات و 

ينۀ منظور آموزش افراد مبتدی زم تجهيزات مناسب به

چراکه یك  اعتماد و اطمينان را در مشتریان ایجاد کنند،

عنوان یك راهبرد مثبت  مشتری با اعتماد به خدمات به

 تواند وسيلۀ تبليغ خدمات و برند باشگاه شود. بازاریابي مي

در ( از دیگر نتایج تحقيق تأثير معنادار )سي.آر.ام

نسازی های بد مدیران و کارکنان باشگاه متغير تضمين بود.
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با ایجاد ضمانت در ارائۀ خدمات و ایجاد محيطي عاری از 

توانند در وفاداری مشتریان تأثير  خطر در فضای باشگاه مي

های  مشتریان هنگام مراجعه به محيط زیادی داشته باشند.

 و مسئولان، ادب تفاهم و تواضع ورزشي به عواملي مانند

وامل مثبت عنوان ع مسئولان و آگاهي مسئولان به احترام

توانند با  مدیران مي در ایجاد ضمانت توجه خاصي دارند.

برخورد با  نمایش دادن رزومۀ مربيان خود برای مشتریان،

افراد خاطي و معرفي امکانات و تجهيزات به مشتریان 

 نوعي موجبات ضمانت را در مشتریان ایجاد کنند، به

والدین وقتي اطمينان حاصل کنند که فرزندشان در 

محيطي ایمن و عاری از هر گونه مشکل اخلاقي و عاطفي 

ای دوچندان به حضور  پردازد، با علاقه به ورزش مي

 ورزند. فرزندشان اهتمام مي

در ایجاد  از نتایج دیگر تأثير معنادار و مثبت سي.آر.ام

 خاص توجه و مشتری با ارتباط ایجاد همدلي بود. قابليت

 یعني است؛ هایشان تهخواس تحقق جهت در آنان یکایك به

 ای ویژه برخورد آنها از هر کدام با افراد، روحيۀ به توجه با

و  اند مهم آنها که شوند قانع مشتریان که طوری به. شود مي

است. مهم شمردن  کرده درک را آنها ورزشي باشگاه

مشتری، اهميت دادن به مشتریان و کمك به مشتریان با 

هایي از همدلي  نمونهوجود مشغلۀ کاری فراوان، همه 

یکي از نيازهای انسان نياز به  کارکنان با مشتریان هستند.

هایي که افراد  عواطف و احساسات است و یکي از محيط

کنند،  برای ارضای نياز عاطفي به آن مراجعه مي

وقتي مشتریان با حضور در  هایي ورزشي است. محيط

محيط باشگاه و صحبت با کارکنان و بيان مشکلات 

مدیریت ارتباط با  خویش به آنان به سبکبالي برسند،

مشتری قادر است با ایجاد محيطي همدل موجب تشویق 

گيری از  و وفاداری مشتریان شود. مدیران با بهره

تشویق ورزشکاران نخبه و اهدای  شناسان مجرب، روان

های مختلف با  برگزاری جشنواره جوایز ویژه به آنان،

هایي  کشوری، برگزاری کلاسحضور ورزشکاران نخبۀ 

در وفاداری و احساس همدلي  خاص برای معلولان،

 پولونسکای و چانگ .کنند مشتریان نقش بسزایي ایفا مي

 به وکاری کسب هر موفقيت اظهار کردند (1101)

 بستگي کنند مي مراجعه آن به بار یك تنها که مشتریاني

 با منظم طور به که است مشتریاني به وابسته بلکه ندارد،

 نشان( 0387) همکاران و شاد ند. علویا ارتباط در آن

 در مسافرتي های آژانس ارشد مدیران دیدگاه از که دادند

 وی با متقابل ارتباط و مشتری تفکيك درک اصفهان شهر

دارد  افزایي هم نقش ها آژانس این رقابتي مزیت کسب در

 که با نتایج تحقيق حاضر همسوست.

های بدنسازی  تحقيق حاضر باشگاه با توجه به نتایج

های خدماتي زماني  برای ماندن در محيط رقابتي سازمان

 ند که خود را به سيستم ارتباط با مشتریا موفق

های زشت ورزش  مبارزه با صحنه سي.آر.ام( مجهز کنند؛)

در  مانند دوپينگ را سرلوحۀ فلسفۀ وجودی خود بدانند؛

در  باشگاه کوشا باشند؛ارتقای وضعيت فيزیکي و ظاهری 

های رواني مشتریان  کنار سودآوری برای باشگاه به جنبه

نيز توجه داشته باشند و در مجموع همۀ این موارد، تلاش 

کنند با خلق تصویری ویژه از خدمات در ذهن مشتریان 

های  موجب وفاداری و حضور مجدد آنان در باشگاه

 بدنسازی و ایروبيك شوند.

مندی در  عاد جدیدی از رضایتدر این پژوهش اب

های بدنسازی و ایروبيك نشان داده شد و وجود  باشگاه

سيستمي کارا در بازاریابي روز به نام سيستم مدیریت 

مندی  ارتباط با مشتری و تأثير این سيستم بر رضایت

اندرکاران امر  همچنين به همۀ مدیران و دست معرفي شد.

ط به یك جنبه از هشدار داده شد که فق داری، باشگاه

های  های بازاریابي تکيه نکنند، بلکه به همۀ مؤلفه راهبرد

مندی مشتریان در ارائۀ خدمات توجه داشته  رضایت

 باشند.
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