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  چكيده
ي منـد  تيرضـا  اني ـم ني ـا در. اسـت  يورزش يها سازمان فيوظا نيتر دهيچيپ و نيتر مهم از يابيبازار: هدف
 پژوهش نيا در رو، از اين . است  و مشتريانشان  سازمان نيب مدت يطولان ةرابط كي ي برقرار آغاز ةنقطي  مشتر

ي منـد  تيرضاي  ها مؤلفه با سنجش  اندام پرورشي  ها باشگاه انيمشتر مجدد حضور براي ليتماي  نيب شيپ به
 .است شده پرداخته
را  پرسـشنامه  350 تعـداد  ،يا چندمرحلـه ي  ا خوشـه ي  تـصادف ي  ريگ نمونه روش از استفاده با: شناسي روش
 بـراي . گرفـت  قـرار  لي ـتحل و هي ـتجز مورد كه  كردند ليتكم فارس استان اندام پرورشي  ها باشگاه انيمشتر
 ـ مجـدد  حـضور  بـه  لي ـتما و ،)2008 (ليـو ي  منـد  تيرضـا  ةپرسشنام دو از پژوهش هاي داده آوري جمع  ميل

  .شد استفاده) 2006(
  مـشتريان و   يمنـد  تيرضـا ي  ها مؤلفهي  تمامبين  ي  دار يمعنرابطه مثبت و     ،داد نشانتحقيق   جينتا :ها يافته
هـاي   بـين   مـشتري پـيش   يمنـد  تيرضاي  ها مؤلفه همچنين تمامي . مجدد مشتريان وجود دارد    رحضو ليتما
 .بودند انيمشتر  مجددحضور ليتما  براييدار يمعن

هاي ورزشي داشته   باشگاهبايد توجه بيشتري به راحتي مشتريانهاي ورزشي  مديران باشگاهبنابراين، : گيري نتيجه
  . مراجعة مشتريان شونديش تعدادباشند تا بدين وسيله موجب افزا

  .يورزشي ها باشگاه ،يمشتر حضور ليتما مندي، رضايت خدمات،ي ابيبازار :هاي كليدي واژه
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  مقدمه
اكنون كه در اقتصاد .  اخير استةهاي راهبردي مهم در دهبدون شك رضايت مشتري از موضوع

توانند نسبت به انتظارات و ها ديگر نميزنند، شركتجهاني مشتريان بقاي شركت را رقم مي
هاي خود را متوجه ها و توانمندي فعاليتةها بايد هم آن. تفاوت باشندهاي مشتريان بيخواسته

ها طور متوسط شركت به. ن هستندرضايت مشتري كنند، چرا كه تنها منبع برگشت سرمايه مشتريا
دانند كه چه ها نمي دهند، اما آنسالانه حدود ده تا سي درصد از مشتريان خود را از دست مي

ها بدون نگراني در مورد اغلب شركت. دهندهايي را در چه زمان و به چه دليل از دست مي مشتري
 هاي جديد دارند بر جذب مشتريادييدهند، به طور سنتي تأكيد زهايي كه از دست ميمشتري

 آخر قرن بيستم به ة بهبود عملكرد در دهةترين تحولاتي كه در زمين كي از مهمي). 1384بهلكه، (
هاي كسب و گيري ميزان رضايت مشتري در مؤسسات و بنگاه موضوع شناخت اندازه،وقوع پيوست

هبود عملكرد، از نيازهاي اساسي ترين شاخص در امر ب پايش رضايت مشتري به عنوان مهم. كار بود
اي است كه رضايت مشتري مفهوم پيچيده). 1384زاده، حسن (رودهاي امروزي به شمار ميسازمان
.  با يكديگر دارندزياديهاي آن تفاوت  حتي تعريف،گذاردهاي متعددي بر آن اثر ميمؤلفه

ف لهاي مختمشتري از ويژگيداند كه رضايت مشتري را ميزان مطلوبيتي مي) 1997 (1آندرسون
كند كه رضايت مشتريان ميزان نيز بيان مي) 2000 (2ويلاردهم. كندمحصول يا خدمت كسب مي

رضايت . احساس و ادراك مثبت آنان از خدماتي است كه انتظار دارند از سازمان دريافت كنند
ان معين و به روشي شود كه خواست واقعي مشتري تأمين و نياز او در زممشتري زماني حاصل مي

  .خواهد برآورده شودكه او مي
، 3 باشگاهة وجهة مؤلفپنج ،مندي مشتريها براي ارزيابي رضايتترين مدل يكي از مهم

 ةوجه. گيردمندي در نظر ميرا به عنوان ابعاد رضايت 7زاتي و تجه6جي، ترو5ي، راحت4سرپرستان
. دهد تصوير باشگاه چه احساسي به فرد دست ميطور كلي به اين معني است كه با تجسم  باشگاه به

 آموزش ةاي بودن، مهربان و مؤدب بودن و نحوسرپرستان يا همان كاركنان باشگاه از لحاظ حرفه
 از لحاظ مكان، ساعات كاري و  راراحتي، موقعيت مناسب باشگاه. گيرندمورد سنجش قرار مي

هاي تبليغي خاص براي جذب مشتري ن فعاليتمنظور از ترويج، ميزا. ظرفيت باشگاه در نظر دارد
 را نشان  غيره تجهيزات امكانات باشگاه از لحاظ كاركردي، كيفيت، كميت و ايمني وةمؤلف. است
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هاي توان از اين نكته چشم پوشيد كه محرك اصلي براي سازمانبه هر حال هرگز نمي. دهدمي
به بيان . استتند، مشتريان آن سازمان تجاري كه دنبال بهبود عمده در مسير پيشرفت خويش هس

 هر كهبنابراين بسيار حياتي است . يست بقا نةديگر هيچ كسب و كاري بدون مشتري قادر به ادام
 در اختيار  را تجاري براي درك، تجزيه و تحليل و ارزيابي، وضعيت رضايت مشتريانشةمؤسس

ها و اهداف يايي اقتصاد، آرمان گسترش شديد رقابت و پوبه دليلاز سوي ديگر . داشته باشد
كه پيش  حالي  در).1382 دلخواه،( اي شده استر دچار تغييرات عمدهيها طي چند سال اخسازمان

هاي راهبردي و ها بود، امروزه سياستسازمانة  سياست عمد،از اين تمركز بر جذب مشتريان جديد
. اندبت به سازمان متمركز شدهتجاري بر حفظ و بازگشت مجدد و بهبود وفاداري مشتريان نس

ترين علل چنين تغييري افزايش آگاهي و اطلاع عمومي نسبت به پيامدهاي مطلوب رضايت و  مهم
هاي توليدي و خدماتي امروزه هر يك از سازمان). 1383رمضاني، ( بازگشت مجدد مشتريان است

از .  را در كنترل خود در آورنددست آورند و رهبري بازار هكنند كه سهم بيشتري از بازار بسعي مي
ها بايد نيازهاي موجود سازمان. گرايي است جمله عواملي كه در اين امر اثرگذار است مفهوم مشتري

، 1آتاناسوپولوس و همكاران( ها را تأمين كنند  و سعي نمايند آنبشناسند مشتريان خود را ةو آيند
2001.(  

ها در تعيين نگرش مشتري و وجود ها و شركتتواند به سازمانمطالعات رضايت مشتري مي
، 2آلان( توانند زود آن مشكل را حل نمايندها نيز در صورت امكان ميمشكل كمك كند و سازمان

هايشان نيست، آنان در پي ها بر فروش فراورده شركتةدر دنياي كسب و كار امروز تكي). 2004
دست آوردن مشتري است بلكه  هنه تنها بها خواست شركت. نددست آوردن مشتريان سودآور هب

 در بسياري از كسب و ،دليل اين امر روشن است. ند تا او را براي تمام عمر براي خود نگه دارندا مايل
بار  داند و اينكه يك مشتري براي يك خريد مشتري ميةكارها، سازمان سود اصلي را در ادام

اي كه صرف تي ندارد، بلكه گاهي اوقات هزينه نمايد براي شركت منفعخريدمحصول يا خدمتي را 
كند تر از سودي است كه وي از خريد اول نصيب شركت ميششود بيتبليغات و جذب مشتري مي

  ).1386گوهر رستمي، (
 برايتحقيقات بسياري نشان داده است كه اين رضايت مشتريان است كه در نهايت تمايل 

، 4 و ليو2006، 3جون( گذارد ها تأثير مي ر رفتار خريد آنكند و ب ها را تعيين مي بازگشت مجدد آن
 خود دريافتند كه از بين عوامل ةنيز در مطالع) 2006 (6و چانگ) 1992 (5كرولين و تيلور). 2008
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كيفيت خدمات و رضايت مشتري، اين رضايت مشتري است كه بيشترين تأثير را بر قصد خريد 
طور مستقيم بر  بيان داشتند كه كيفيت خدمات به) 2008 ( ليوو) 2006(جون در نهايت . گذارد مي

طور مستقيم بر وفاداري مشتري  همچنين سطوح رضايت مشتري به. گذارد رضايت مشتري تأثير مي
 خريد مشتري تأثير يندةگذار است و در نهايت سطوح بالاي وفاداري مشتري مستقيماً بر رفتار آاثر
ه مشتري راضي به احتمال زياد، پيگيري و خريداري مستمرتري با توجه به اين موضوع ك. گذارد مي

. پردازد امكانات نيز مي دهد، در ادامه وي به تبليغات شفاهي و افزايش حجم استفاده از ميرا ادامه 
مشتريان وفادار، كاهش در   وجودةموفقيت در حرفه در نتيج شود كه  عنوان ميدليلبه همين 

براي پرداخت قيمت بالاتر به   جديد و اشتياق و رغبت مشتريان مشترييصرف زمان براي جستجو
بردن به اين موضوع كه مشتريان يك باشگاه پي. يابد  خدمات با كيفيت بالا، افزايش ميةدليل ارائ

ها براي حفظ رضايت  ، از مواردي است كه اين باشگاهاند ورزشي چقدر و چرا از خدمات راضي
 بايد مورد توجه -ترين هدف هر سازمان است كه حياتي-ها   خريد آنة روند فزايندةمشتريان و ادام

شود و مشتريان از طرفي نارضايتي مشتري براي سازمان گران تمام مي). 1384بهلكه، ( قرار دهند
 جلب و جذب مشتري درواقع ،آورندپسند امروزي اگر خرسند نباشند، به رقيب روي مي مشكل
  ).1388دادخواه، (تري موجود  بيشتري دارد تا حفظ مشةهزين

 كه ياتيار حساس و حيست بسي اا فهي بازگشت مجدد او وظينه برايجاد زمي و ايحفظ مشتر
 ةابان ارتباط دائم با افراد، ارائي بازاري براين ابزار بازارداريتر مهم. طلبد ي مي راترفندها و ابزار خاص

 ي يك مشتريدهاي تكرار خريبرا). 1384زاده، حسن(  از حركات رقباستيخدمات مناسب و آگاه
 يرهاي، متغيابان ورزشيدر راهبرد اول بازار: توانند از دو راهبرد استفاده كننديابان مي، بازاريورزش

 و در كنند مي ي طراحيشترير بي با دقت و تدبيت مشتريش رضاي افزاي را برايابيخته بازاريآم
 دهند مي كاهش يان ورزشي مشتريمت را براي، قي ورزشيهانهيها با كاهش هز راهبرد دوم، آن

هاي ورزشي مبحث كيفيت خدمات و ارزش دادن به رو لازم است باشگاهنياز ا). 2003، 1جو(
 و بگيرند بيش از پيش جدي -گذار باشداثر رفتار مشتريان ةتواند در نحوكه مي-رضايت مشتري را 
نظر قرار دادن   خدمات با كيفيت و مدةتمايل به ارائ. شتري قائل شونديبراي آن ارزش ب

 چرا كه كيفيت خدمات و ،دكن مندي مشتري نقش مهمي در صنايع خدماتي ايفا مي رضايت
مندي براي بازگشت مجدد مشتري و در نهايت بقا و سودآوري سازمان امري حياتي به شمار  رضايت

ائل حياتي در اغلب صنايع در واقع امروزه رضايت مشتري و كيفيت خدمات به عنوان مس. رود مي
با توجه به اينكه يكي از مراكز ورزشي كه در حال ). 1998، 2هوانگ( روندخدماتي به شمار مي

ها و مراكز پرورش  خدمات ورزشي به مشتريان هستند، باشگاهئةحاضر در كشور مشغول به ارا
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هاي مذكور اجازه ديران باشگاه به م،منديرسد درك بهتر از ابعاد مختلف رضايتند، به نظر ميا اندام
با اين عمل تعداد مشتريان افزايش . مندي مشتريان خود را افزايش دهندخواهد داد تا سطح رضايت

با افزايش سودآوري، . ها نيز به سطح مطلوب خواهد رسيد و بدين ترتيب سودآوري باشگاهيابد يم
ضمن اينكه بررسي مطالعات . هند بودخواهاي انجام شده در سطح باشگاه مديران پاسخگوي هزينه

مندي و بازگشت مجدد مشتريان در اين دهد توجه كمتري به بحث رضايتانجام شده نشان مي
 حاضر تلاش بر آن است تا به سؤالات زير پاسخ داده ةبنابراين در مطالع. نهادهاي ورزشي شده است

  :شود
هاي  باشگاه درل حضور مجددبين مناسبي براي تمايمندي پيشهاي رضايتآيا مؤلفه -1

  اند؟ ورزشي
هاي تري براي تمايل حضور مجدد باشگاه بين قويمندي پيشهاي رضايتيك از مؤلفه كدام -2

  ؟شوند محسوب ميورزشي 
  

  شناسي پژوهشروش
 برايدر اين مطالعه تمايل . شد انجام كه به شكل ميداني استپژوهش حاضر از نوع همبستگي 

 آماري ةجامع. بيني قرار گرفته استمندي مورد پيشهاي رضايت مؤلفهابحضور مجدد مشتريان 
با توجه به نامشخص . بودندهاي پرورش اندام استان فارس  مشتريان مرد باشگاهةمورد مطالعه كلي

 كوكران براي جوامع بزرگ و نامشخص ة آماري، از فرمول حجم نمونةبودن تعداد دقيق جامع
هاي  مشتري يكي از باشگاه45 راهنما بر روي ةر پس از اجراي يك مطالعبه اين منظو. استفاده شد

 پرسشنامه و با 350بر اساس فرمول مذكور تعداد . پرورش اندام مقدار واريانس جامعه تعيين شد
گيري، براساس اين نمونه.  مورد نياز انتخاب شدةاي، نمونگيري چند مرحلهاستفاده از روش نمونه

ها به صورت تصادفي مركب  سپس در اين مناطق، باشگاه، منطقه تقسيم شدنجپاستان فارس به 
انتخاب شدند و در هر باشگاه با استفاده از ) مناطق(اي و خوشه) دولتي و خصوصي(اي شامل طبقه

. گيري تصادفي در مورد گزينش پاسخگو صورت گرفت ليست اعضاي باشگاه پرورش اندام، نمونه
 و هاآوري اطلاعات جمعيت شناختي مشتريان باشگاهعات فردي براي جمعفرم اطلاابزار پژوهش، 

مشتريان مندي هاي رضايت، به منظور ارزيابي مؤلفه)2008( مندي مشتري ليو رضايتةپرسشنام
مندي كه ابعاد رضايت. گيردعد را در بر مي بپنج سؤال است كه 23اين پرسشنامه مشتمل بر . بود

زات يتجه و جي، ترويراحت  باشگاه، سرپرستان،ةعد وجه بپنجاند شامل اظ شدهدر اين پرسشنامه لح
 2، فن)1999 (1، كو)1998(  مذكور قبلاً در مطالعات هوانگةلازم به ذكر است پرسشنام. است
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تعديل ) 2008(  در سال را اين پرسشنامه ليوهمچنين. استفاده شده است) 2003(و چو ) 2003(
 را به خود 5 تا 1يري اين پرسشنامه از نوع ليكرت است كه هر پاسخ امتيازي از گمقياس اندازه. دكر

 تصميمات ةگيري تمايل حضور مجدد از پرسشنامدر اين مطالعه به منظور اندازه. دهداختصاص مي
گيري اين پرسشنامه نيز از نوع ليكرت است مقياس اندازه. استفاده شد) 2006(  ليمآيندةرفتاري 

ي صوري و يبراي اطمينان از روا. دهد را به خود اختصاص ميپنج تا يكخ امتيازي از كه هر پاس
ت ئ هيياي ترجمه، از نظرات چند نفر از اعضا پس از اجراي فرايند سه مرحله،الاتؤمحتوايي س

 همچنين.  استفاده شد- بازاريابي ورزشي تخصص داشتندةكه در زمين-علمي مديريت ورزشي 
ييد قرار أمورد ت) 1390( ارشد دورانديش  كارشناسيةنام هاي مذكور در پايان شنامه پرسةاعتبار ساز
 و براي 725/0ضريب آلفاي با مندي گيري به ترتيب براي رضايتپايايي ابزارهاي اندازه. گرفته است

  . مورد تأييد قرار گرفت869/0تمايل حضور مجدد با ضريب آلفاي 
  

  هاي پژوهشيافته
مندي  درصد رضايت3/46مندي پايين،  درصد مشتريان رضايت8ق نشان داد  تحقييهاافتهي

 ان،يپاسخگو از درصد 9/10 هاافتهي اساس بر. اندمندي بالا داشته  درصد رضايت7/45متوسط و 
 و متوسط حد در درصد 6/46 كم، حد در اندام پرورش يها باشگاه در حضورشان به ليتما زانيم
همچنين نتايج نشان داد در مجموع متغير . است شده يابيرزا اديز حد در درصد 5/42

 )1جدول (شود داري براي تمايل حضور مجدد مشتريان محسوب مييبين معنمندي پيش رضايت
)781/0 = Beta ،01/0 p<.(  
  

  مندي و تمايل حضور  ضريب رگرسيوني رضايت.1جدول 
  شاخص آماري

  
ضرايب 
  رگرسيون

خطاي 
  استاندارد

Beta 
  داري سطح معني  t  دارداستان

 001/0 829/2 - 987/0 792/2  ضريب ثابت

 001/0 298/23 781/0 012/0 290/0  تمايل حضور

  حضور تمايل = 79/2) + 290/0 (مندي رضايت* 
  
  

 تمايـل حـضور،     ةمنـدي، نمـر    فوق حاكي از آن است كه در صورت كنترل متغير رضايت           ةمعادل
 واحـد در تمايـل حـضور        290/0منـدي،    افزايش در رضايت   همچنين به ازاي يك واحد    .  است 79/2

منـدي  هـاي رضـايت   يـك از مؤلفـه     به منظور بررسي اينكه كـدام     . آيدمشتريان افزايش به وجود مي    

              Copyright © The Author                 Publisher: University of Guilan 



  93                                                 يند زري پورسلطاننيدكتر حس، دكتر عليرضا الهي، شي دوراندديعبدالمج

بـا روش  (بينـي كننـد، از رگرسـيون چنـد متغيـره             توانند تمايل حضور مجدد مشتريان را پـيش        مي
Enter ( استفاده شد) 3 و 2جداول.(  
  

  بر تمايل حضور) منديرضايت ( بينهاي كلي تحليل رگرسيوني متغيرهاي پيش كننده مشخص .2جدول 
     شاخص آماري

  
  مدل رگرسيون

ضريب 
  (R)همبستگي 

2R  
2Rتعديل شده   Durbin 

Watson F 
سطح 

  داري يمعن

1  783/0  613/0 607/0 84/1  109 001/0 

  
  

ن ييمتغيرهاي مستقل تببا  كه است ميزان برآورد واريانس تمايل حضور مشتريان R2 منظور از
 درصد از واريانس متغير تمايل حضور مجدد 61  كهدر تحقيق حاضر مشخص شد. شود مي

 در ضمن با توجه به مقدار آماره دوربين. دشوبين تبيين مي مجموع متغيرهاي پيشبامشتريان 
به دست  داري معني و سطح =109Fبا توجه به مقدار  .شود د ميييواتسون فرض استقلال خطاها تأ

  .)>p 01/0(بين قادرند تغييرات متغير ملاك را تبيين كنند  متغيرهاي پيش،توان گفتآمده مي
  

  ايل حضورمندي بر تمهاي رضايتهاي آماري، ميزان و جهت تأثير هر يك از مؤلفه كننده  مشخص.3جدول 
          شاخص آماري

خطاي   ضرايب رگرسيون  هامؤلفه
  استاندارد

Beta  استاندارد
  داري سطح معني  t  شده

 016/0  418/2 - 037/1 507/2  عددثابت

 000/0 060/4 213/0 099/0 402/0  وجهه

  000/0  622/4 227/0  068/0  316/0  سرپرستان
  035/0  122/2  106/0  086/0  182/0  راحتي
  012/0  519/2  116/0  097/0  244/0  ترويج

تجهيزات  000/0  081/0  269/0  057/0  292/0
  
  

 .ندمندي بر تمايل حضور مشتريان مؤثرهاي رضايتلفهؤ مةتوان گفت هم مي،3بر اساس جدول 
با توجه به ضريب بتاي . استمندي بر تمايل حضور مشتريان افزاينده هاي رضايت مؤلفهةتأثير هم

  :ند ازا ب بيشترين تأثير عبارتمؤلفه به ترتي
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 .)>Beta ،01/0 p = 269/0(رضايت از تجهيزات  -

 ).>Beta ،01/0 p = 227/0 (رضايت از سرپرستان -

 ).>Beta ،01/0 p = 213/0(  باشگاهةرضايت از وجه -

 .)>Beta ،05/0 p = 116/0( رضايت از ترويج و تبليغات باشگاه -

  .)>Beta ،05/0 p = 106/0( رضايت از راحتي -
  

  گيريبحث و نتيجه
ها را به دنبال  مندي مشتريان افزايش قصد حضور آيندة آنند رضايتده ان مينشتحقيقات مختلف 

مندي بر تمايل حضور مشتريان هاي رضايتبندي تأثير مؤلفهدارد، اما كمتر مطالعاتي به اولويت
مندي براي تمايل هاي رضايتؤلفهبيني مبندي پيشرو در اين مطالعه به اولويتاز اين. اندپرداخته

  .حضور مشتريان ورزشي پرداخته شد
مندي بر تمايل حضور مشتريان افزاينده هاي رضايتتحقيق تأثير همة مؤلفهاين هاي طبق يافته

داري براي تمايل حضور مجدد هاي معنيينب پيش،منديهاي رضايتبه عبارتي، تمامي مؤلفه. است
ها، رضايت از تجهيزات، رضايت از سرپرستان و رضايت از وجهة از بين اين مؤلفه. در باشگاه هستند

باشگاه بيشترين ميزان تأثير و رضايت از تبليغات باشگاه و رضايت از راحتي كمترين ميزان تأثير را 
هاي ذكر تأكيد بيشتر بر مؤلفه،  اساس شايد بتوان گفتبر اين. بر تمايل حضور مشتريان داشتند

هاي بازاريابي باشگاه قرار تواند در اولويت برنامهخصوص رضايت مشتريان از تجهيزات مي شده به
توانند براي حفظ مشتريان كنوني و بازگشت هاي پرورش اندام ميبه عبارتي، مديران باشگاه. بگيرد

هاي بدنسازي و تجهيزات  كيفيت، ايمني و تعداد كافي دستگاهها به عواملي همچون مجدد آن
توانند با اختصاص فضاي مناسب براي تمرين، ها مي همچنين آن. موجود در باشگاه توجه كنند

در اين . رختكن، پاركينگ و خدمات جانبي در جهت بهبود حضور مجدد مشتريان اقدام نمايند
مندي را بر تمايل حضور مشتريان ورزشي سنجيده ضايتهاي رزمينه، تحقيقاتي كه تأثير مؤلفه

در تكميل . رسدبنابراين، انجام تحقيقات بيشتر در اين مورد ضروري به نظر مي. ، مشاهده نشدباشد
 1، دانكن و هووات)1992( اين بحث بايد گفت كه تعدادي از محققان همچون كرونين و تيلور

. اندبر تمايل حضور مشتريان نشان دادهرا مندي كلي ت، تأثير مثبت رضاي)2004( و چانگ) 2002(
 بايد ،كند در دنياي امروز، با توجه به منابع محدود، به ازاي هر دلاري كه يك شركت هزينه مي

برنامه داشته باشد و بهترين راه اطمينان از موفقيت توليدات، پرسيدن از كساني است كه قرار است 
شدن اهميت موضوع بايد به دنبال راهكارهايي باشيم كه بتوانيم با روشن . ندكنها را مصرف  آن

                                                           
1. Duncan & Howat  
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 گيري نماييم ها را شناسايي و اندازه رضايت مشتري، عوامل متقدم و متأخر آن و ارتباط ميان آن
  ).1383رضايي، (

ايجاد رضايت در مشتري مفهومي است كه در كسب و كارهاي امروزي به لحاظ اينكه مشتريان                
.  بيش از پيش مورد توجه قرار گرفته است   ،اندؤلفة اصلي موفقيت سازماني در آمده     راضي به عنوان م   

 موفقيت ةتواند تعيين كنند راحتي مي رضايت مشتري به عنوان جوهرة اصلي در بازاريابي، به در واقع
تحقيقـات گذشـته نـشان دادنـد كـه رضـايت مـشتريان از               . هاي خدماتي باشد    و يا شكست سازمان   

بـا توجـه بـه اهميـت        . هـا بـه همـراه دارد        ين، بيشترين تأثير را بـر خريـد آينـدة آن          خريدهاي پيش 
بنـدي  هاي بازاريابي، كاملاً قابل درك اسـت كـه ارزيـابي و اولويـت             مندي مشتريان در برنامه    رضايت

مندي مشتريان تا چه حد مهم اسـت و چـرا تـا ايـن انـدازه بـر روي آن تأكيـد                       نيازمندي و رضايت  
هـاي    تر كـردن برنامـه    آهاي ورزشي سعي دارند كه با كار      توجه به اينكه بسياري از باشگاه     با  . شود  مي

ها بايد توجه داشـته باشـند كـه       مديران اين باشگاه   ،خود به جلب رضايت مشتريان خود دست يابند       
. ها نسبت به باشـگاه دارد       ها نقش مهمي در جلب رضايت مشتريان و وفاداري آن           كيفيت خدمات آن  

بيان داشتند كه كيفيـت خـدمات بـه         ) 2008(ليو  و  ) 2006(جون  أييد نكات ذكر شده در بالا،       در ت 
طور مستقيم بر    همچنين سطوح رضايت مشتري به    . گذارد  طور مستقيم بر رضايت مشتري تأثير مي      

وفاداري مشتري تأثيرگذار است و در نهايت سطوح بالاي وفاداري مشتري مستقيماً بر رفتـار آينـدة                 
، در تحقيق خود بيان نمـود كـه كيفيـت خـدمات،             )2008(ليو  البته  . گذارد مشتري تأثير مي   خريد

آنچه اهميت دارد اين است . برد تأثير وفاداري نگرشي را بر روي وفاداري رفتاري مشتريان از بين مي    
 هـاي داده شـده و ارائـة خـدمات           هاي پرورش اندام با تعهـد بـه قـول           كه مسئولان و مديران باشگاه    

 رضـايتي كـه در      ،توانند نقش بارزتري را براي رضايت اين افراد ايفا كننـد            تر به مشتريان مي     ملموس
هـر چنـد    . كنـد  شود و بقا و دوام باشگاه را تـضمين مـي            نهايت منجر به بازگشت مجدد مشتري مي      

 ورزش  ةمنـدي و تمايـل حـضور مـشتريان در حيط ـ          تحقيقات كمتري بـه ارتبـاط سـنجي رضـايت         
منـدي، تمايـل حـضور     نشان داد كـه احتمـالاً بـا افـزايش رضـايت            هاند، اما نتايج اين مطالع    پرداخته

 حاضر با نتايج ساير محققان از       ةلازم به ذكر است كه نتايج مطالع      . كندمشتريان نيز افزايش پيدا مي    
ايـن  . همخـواني دارد  ) 2006(جـون   و  ) 1996(، هـووات و همكـاران       )1992( قبيل كرونين و تيلور   

. بينـي قـصد خريـد مـشتريان دارد        شان از اهميت رضايت مشتري به عنوان عامل كليدي در پيش          ن
ها، چنانچه بخواهند در زمينة حفـظ    دهد كه مديران و مالكان باشگاه     اين موضوع نشان مي   همچنين  

و بازگشت مجدد مشتري عملكرد موفقي داشـته باشـند، بايـد نيازهـاي مـشتريان را درك كننـد و                     
توانـد از اهميـت زيـادي برخـوردار باشـد، چـرا كـه               اين موضوع مي  .  آنان را برآورده سازند    انتظارات
تواند به عنوان يك ابـزار رقـابتي مفيـد محـسوب شـود كـه منجـر بـه                    مندي تنها زماني مي   رضايت

وسـيلة خـدمات      در واقع اگر مشتريان به    ). 1388روستا و همكاران،    ( بازگشت مجدد مشتريان شود   
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مـشتريان راضـي همچنـين احتمـالاً        .  شوند، احتمالاً خريد خود را تكرار خواهند نمود        اضيخاصي ر 
گويند كه در نتيجه در تبليغات دهان به دهـان مثبـت درگيـر              به ديگران مي  را  تجارب مطلوب خود    

كننـد و در تبليغـات        در مقابل مشتريان ناراضي احتمالاً ارتباط خود را با شركت قطع مـي            . شوندمي
علاوه رفتارهايي از قبيل تكرار خريـد و تبليغـات دهـان بـه                به. شونده دهان منفي درگير مي    دهان ب 

 در كـشور    .)2000،  1ويلارد( دهنددهان مستقيماً بقا و سودآوري يك شركت را تحت تأثير قرار مي           
. دسنجي اين دو متغير پرداخته باشـن        كه به ارتباط  است  ايران مطالعات زيادي در ورزش انجام نشده        

تواند كمك شاياني به مديران باشـگاه نمايـد   به همين دليل انجام مطالعات مستمر در اين زمينه مي  
توانـد از     اين موضوع مي  . ها را از عوامل مرتبط با تصميمات رفتاري آيندة مشتريان مطلع سازد             تا آن 

عميق از مشتريان   همچنين با شناخت    . ها بسيار حائز اهميت باشد      نظر تأمين منابع درآمدي باشگاه    
ها موجبات وفـاداري مـستمر        مندي آن توان در زمينة ارائة خدمات بهتر در جهت حفظ و رضايت          مي

بـا توجـه    . مند گردد شمار حاصل از حضور مجدد مشتريان بهره      را فراهم آورد تا باشگاه از مزاياي بي       
هـاي خـود بـراي         در طـرح    بايـد  ،به اينكه مراكز پرورش اندام نيز به نوعي سازمان خدماتي هـستند           

 حضور در باشگاه و قصد استفاده از خدمات، جلب رضايت           براي مشتريان   ةبازاريابي و رفتارهاي آيند   
  .مشتريان را هدف اصلي خود قرار دهند
آيد كه دمينگ از پيشگامان كيفيت، كيفيت         قدر به چشم مي     اهميت رضايت مشتريان امروزه آن    

كاملاً واضح است كه ارتباط محكمي بـين رضـايت مـشتري و             . نددا  را با رضايت مشتري يكسان مي     
خـدمت تعيـين خواهـد كـرد كـه آن       يا احساس مشتري نسبت به يك محصول . بقاي او وجود دارد   

رضـايت مـشتري بازگـشت سـرمايه را تـضمين           . خدمت در بازار موفق بوده است يا خير        يا   محصول
ها پـول     محصولات و خدمات به توليدكنندگان آن     كند، اين مشتريان هستند كه در ازاي دريافت           مي

هاي مشتريان ممكن است      بدون دانستن خواسته  . شوند  ها مي   كنند و باعث سودآوري آن      پرداخت مي 
گذاري انجـام     مشتريان تمايلي به مصرف كالا يا خدمات توليدي از خود نشان ندهند و عملاً سرمايه              

ي زماني اثربخش خواهد بود كه به نيازهـاي           گذار  يهبه بيان ديگر سرما   . شده به شكست منتهي شود    
 سـود   هنتيج ـدر  و  (گذاري جلـب مـشتري و فـروش بيـشتر              زيرا هدف سرمايه   ،دشومشتريان توجه   

رود و    وري سرمايه با برآوردن اين نيازها بالا مـي          است و طبيعي است در چنين شرايطي بهره       ) بيشتر
گيري كلي بايد گفت از آنجـا        به عنوان يك نتيجه    ).2004چانگ،  ( شود  بازگشت سرمايه تضمين مي   

مندي، رضايت از تجهيزات بيشترين تأثير را بر روي تمايل بـه حـضور              هاي رضايت كه در بين مؤلفه   
هـاي بدنـسازي و تجهيـزات       مشتريان دارد، مواردي همچون كيفيت، ايمني و تعداد كـافي دسـتگاه           

ها قرار گيرد و كلية موارد مربـوط بـه    و مالكان باشگاهتواند مورد توجه مديرانموجود در باشگاه، مي  
    ها قرار گيرد  ريزي مديران باشگاه  ي و چه از لحاظ كيفي در اولويت برنامه        تجهيزات، چه از لحاظ كم .

                                                           
1. Willard 
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ها حاكم شود كـه مـشتريان   شود فرهنگي در اين باشگاه در ضمن با توجه به نتايج فوق پيشنهاد مي        
هاي بازار مـورد    اي و منظم نيازها و گرايش      بدين معنا كه به صورت دوره      ،را در مركز توجه قرار دهد     

هاي پرورش اندام براي رسيدن به اهداف مـالي، فـضاي        ضمن آنكه مديران باشگاه   . ارزيابي قرار گيرد  
همچنـين، مـديران    .  درك مشكلات و نيازهاي خاص مشتريان فراهم كنند        برايارتباطي مناسبي را    

هـا برآينـد تـا از ايـن           نند عوامل عدم رضايت مشتريان را ارزيابي و در جهت رفع آن           تواها مي باشگاه
تمامي تغييرات به منظور بهبود     . طريق به يك ابزار رقابتي مؤثر در مقابل ساير رقبا دست پيدا كنند            

  .هاي حاصل از مشتريان صورت گيردخدمات باشگاه بايد بر مبناي داده
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Abstract 
Objective: Marketing is one of the most important and most complex tasks of 
sports organizations and customer satisfaction is an initial point to develop a 
long-term relationship between the organization and its customers. Therefore, 
the porpose of this study was to predict propability of returning body building 
clubs’ costumers to the same club by analyzing satisfaction components. 
Methodology: Using multi-stage random cluster sampling, three hundred and 
fifty questionnaires were completed and analyzed by costumers of body 
building clubs of Fars province. The data were collected by two questionnaires: 
1. customer satisfaction questionnaire of Liu; and 2. future intention of 
customer questionnaire of Lim.  
Results: Results of this study revealed that there was a positive significant 
relationship between all components of customer satisfaction and future 
intention of customers. All components of customer satisfaction were 
significant predictors for future intention of customers, too.  
Conclusion: So, managers of sports clubs should pay more attention to the 
comfort and convenience of their sports clubs customers in order to increase 
their customers’ numbers. 
Key words: Service marketing, Customer satisfaction, Future intention, Sports 
clubs. 
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