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هاي وسيلة مؤلفه بيني وفاداري و تبليغات دهان به دهان مشتريان بهپيش
 م زنجاناندا هاي پرورشمطالعة باشگاه: هاي ورزشي مندي در باشگاهرضايت

 
 3بهادر حسني زاده -   2آتوسا تيموري  – 1حسين كردلو

ارشد مديريت ورزشي دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي، دانشگاه خوارزمي،  كارشناس.1
استاديار مديريت ورزشي دانشكدة علوم تربيتي، دانشگاه آزاد اسلامي، .2 تهران، ايران
ي مركز تحصيلات تكميلي دانشگاه پيام نور، مديريت ورزش دانشجوي دكتري.3 زنجان، ايران
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  چكيده 

- مندي با وفاداري و تبليغات دهان به دهان مشتريان باشگاههدف از پژوهش حاضر توصيف و تعيين رابطة بين رضايت

 يك كم ستدبا  زنجان، شهرستان بدنسازي هايباشگاه مشتريان كلية پژوهش جامعة آماري. هاي بدنسازي زنجان بود

صورت تصادفي انتخاب شدند و  هاي بدنسازي بهمشتري از باشگاه 280بدين منظور  .بودند ورزشي، فعاليت سابقة سال
، α=84/0و ) 2008چن، (مندي ليست و پرسشنامة تمايل رضايتهاي فردي از طريق چكاطلاعات لازم در زمينة ويژگي

آوري ، جمعα=89/0و ) 2008كيم، (شنامة تبليغات دهان به دهان ، پرسα=92/0و ) 2006ليم، (پرسشنامة وفاداري 
. ها استفاده شدروش تحقيق همبستگي بود و از ضريب همبستگي پيرسون و رگرسيون خطي براي تحليل داده. شد
مندي با وفاداري هاي رضايتبين مؤلفه) =550/0r(هاي پژوهش نشان داد كه ارتباط متوسطي طور كلي يافته به

مندي با تبليغات بين رضايت) =462/0r(همچنين ارتباط متوسطي . هاي بدنسازي زنجان وجود داردريان باشگاهمشت
تواند بر وفاداري مندي مينتايج نشان داد كه رضايت. دست آمد هاي بدنسازي زنجان بهدهان به دهان مشتريان باشگاه

بين مندي پيشو رضايت دنسازي زنجان اثر داشته باشدهاي بمشتريان و تبليغات دهان به دهان مشتريان باشگاه
 .استهاي بدنسازي زنجان مناسبي براي وفاداري و تبليغات دهان به دهان مشتريان باشگاه

 
  هاي كليدي  واژه

  .مندي، مشتريان ورزشي، وفاداريبازاريابي، تبليغات دهان به دهان، رضايت
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   مقدمه
وكارها را به سمت  ها و كلية كسبدر دهة اخير، همة سازمان 1يابيگرفته در مفهوم بازار تحولات صورت

توصية نهايي همة رويكردهاي جديد بازاريابي در بازارهاي رقابتي، مبتني . گرايي سوق داده استمشتري
انگاري كرد، به ساده وكار كسبتوان در مورد موفقيت ديگر نمي). 2(بر حفظ و نگهداري مشتريان است 

ريزي و مديريت در حال تغيير و بيني رفتار مشتري كليد موفقيت در برنامهدرك و پيشهمين دليل 
 در مشتري رضايت كسب و مشتري حفظ مداري، رقابتي، مشتري شرايط در). 19(دگرگوني است 

 ايفا هاحيات سازمان در اساسي نقش مشتري رضايت شناسايي بنابراين دارد، زيادي ها اهميتسازمان

 در). 32(رود شمار مي ترين مسائل در ادبيات بازاريابي به رضايت مشتريان يكي از مهم). 1(كند مي

 در گسترده و سريع تحولات .است ايتازه و جديد دوران تجربة حال در ورزش جهان سوم، هزارة ابتداي

 در). 4(است  ادهد قرار توجه مورد ورزش در را بازاريابي فنون و هاشيوه از استفاده ابعاد ورزشي، تمامي

 تا داردمي آن بر را خدمات ورزشي كنندگانعرضه فعلي وضعيت در رقابت شدت گرفتن ميان، اين

 در مرحله نيترياصل و ترين مهم). 7(كنند  بررسي مشتري رفتار بر را آنها تأثير و حياتي رويدادهاي
 كنندهمصرف طرف از مطروحه اماتالز اناًياح و انتظارات توقعات،يي شناسا ،يمشتر تيرضا جلب نديفرا

 افتيدر وي مشتر به مراجعه با فقط بلكه د،يآينم دست به گمان و حدسي رو از مهم نيا و است
  ). 5(شود يم محقق او نظرهاي

 كالا يا مصرف محصول از پس دريافتي عملكرد و قبلي انتظارات بين شده ادراك تفاوت به ،2رضايت

كالا  و كننده عرضه عملكرد با انتظارات مشتري مقايسة از مشتري ر، رضايتديگ عبارت به شود،مي اطلاق
  رخ نارضايتي نيست، انتظارات سطح در عملكرد وقتي كه معنا اين به). 24(شود مي حاصل)خدمت(

 به توجه يعني مشتري دادن رشد و كرده ا پيد ايويژه جايگاه مشتري كردن رو متعهد ازاين .دهدمي
 سازمان يك مشتريان شودمي موجب كه وي ديدگاه از كيفيت سنجش و وي با مؤثر ارتباط مندي،رضايت

موفق و  بازاريابي رضايت براي). 3( باشند سازمان طرفدار و حامي سازمان از خارج در و همكار داخل در
 مستثناهاي ورزشي نيز از اين قاعده در اين ميان سازمان). 17، 20، 21(دارد  اهميت بسيار مقصد آن

 او خواستة و نيازها مشتري، از كامل آگاهي. نيستند و بايد براي حفظ مشتريان و رضايت آنان گام بردارند

 و رويارويي چگونگي بر مبتني مشتريان كلي رضايت). 26(است  با مشتري نزديك روابط برقراري مستلزم

                                                           
1. Marketing 
2. Satisfy 
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  صرف را شايان توجهي نابعم هاشركت كه نيست تعجب رو جاي ازاين .است سازمان از آنان تجربة

 از بسياري در موفقيت اصلي عامل مشتري رضايت. كنندمي مشتري مديريت رضايت و گيرياندازه

 تكرار دهان، به دهان وفاداري، تبليغات با مشتري رضايت رابطة به تحقيقات متعدد در و هاست سازمان

  ).15(است  شده اشاره هاسازمان افزايش و سودآوري و خريد
تلاش  انيمشتر تيرضا جلبي براي همگ كه بازار در اديز اريبسي تجاري هانام وجود ليدل هب
يي نها از سوي ديگر، هدف. است براي ادامة فعاليت در بازار لازمي راض انيمشتر كسب كنند، مي
 به. هندد شيافزا را خودي تجار نام به بنديپا و وفادار انيمشتر تعداد بتوانند كه است نيا ابانيبازار

ي هانام بهي ليدل هر به است ممكن هم باز تيرضا نيع دري راض انيمشتر ازي اريبس ابان،يبازار اعتقاد
-يم شركت باشد، شتريب سازمان اي شركتي راض انيتعداد مشتر هرچه نيبنابرا وندند،يبپ بيرقي تجار
 تكرار كهي دارانيخر داشتن شركت كي يبرا. ابدي نانياطم خود انيمشتر ديخر تكرار ازي حد تا تواند
 خود كاركنان تمام ها ازسازمان بازار، در شديد رقابت به توجه با. استتوجه  مورد و جالب دارند، ديخر
 سازمان بقاي كه شركت به مجدد بازگشت و ماندن وفادار نتيجه در و مشتريان رضايت براي خواهندمي
ي مندتيرضا نيب ارتباطيي شناسا ،يورزش ابانيبازاري برا ).10(كنند  تلاش كند،مي تضمين را

 مهم اريبس دهد، شكل رييتغي وفادار  به توانديم صورت چه بهي مشتري مندتيرضا نكهيا و ،يوفادار
 وجه بهترين به مورد نظر سازمان كنند احساس قوياً مشتريان كه افتدمي اتفاق زماني وفاداري. )29( است

 ملاحظات از مجموع سازمان رقيبان كه طوري به كند، برطرف را آنها به مربوط نيازهاي تواندممكن مي

 در وفاداري مفهوم). 31(كنند  اقدام انحصاري طور به سازمان از خريد به شوند و خارج مجازاً مشتريان

 معامله انجام مشتري براي در تعهد ايجاد صورت به وكار كسب چارچوب در وفادار مشتريان ايجاد و مشتري

  ).33(شود مي مكرر توصيف طور به خدمات و كالاها خريد و خاص سازمان با
اند كه وفاداري مشتري به سطح رضايت كلي مشتري بستگي متذكر شده ١نظرانبسياري از صاحب

دهد رضايت عاملي اند كه نشان ميبنابراين مطالعات متعدد به شواهد تجربي دست پيدا كرده. دارد
در زمينة ) 2008(٢به گفتة جائو). 9، 16، 27، 28، 35(ي مشتري است پيشرو در تعيين وفادار

بر ... هاي شخصي منتخب مانند سن، درآمد و كننده وتحليل كالاهاي مصرفي بادوام تأثير تعديل تجزيه
  ).18(گذارد مندي و وفاداري تأثير ميرابطة بين رضايت
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شمار  اساسي پايداري آن مقصد بهوفاداري مشتري هدف اساسي در بازاريابي مشتريان و ركن 
بازگرداندن مشتريان ). 14(كند گيري وفاداري درك بهتري از بازگشت مشتريان فراهم مياندازه. رود مي

بر اين احتمال اينكه مشتريان  علاوه). 14، 22(حاضر هزينة كمتري نسبت به جذب مشتريان جديد دارد 
همچنين اينكه با تبليغات . يان پيشنهاد دهند، بيشتر استوفادار محصول يا خدمتي را به دوستان و آشنا

 كه است آن بر عقيده همواره اين زمينه در. كنندطور رايگان براي آن تبليغ مي دهان به دهان مثبت به

دهان  به دهان تبليغات وفاداري و چون رفتاري هايواكنش به آن از حاصل رضايت و بالا كيفيت خدمات
-كند كه رضايتنيز اشاره مي) 2003( ١راناوريا).  38(شود مي منجر مشتريان مجدد بازگشت و مثبت

تواند تبليغات دهان به دهان مثبت را براي سازمان در پي مندي مشتريان از كيفيت خدمات سازمان مي
هاي ورزشي و ارائة خدمات در اين مراكز، بايد مشخص كرد كه در محيط). 28(داشته باشد 

  .تواند با تبليغات دهان به دهان و وفاداري رابطه داشته باشدريان ميمندي مشت رضايت
هاي كند، باشگاهيكي از مراكز ورزشي كه در حال حاضر به مشتريان خدمات ورزشي ارائه مي

شده در  در اين زمينه بايد در پي عواملي بود كه باعث رضايت مشتريان از خدمات ارائه. بدنسازي است
 آن است بيانگر عملياتي كاملاً و خوبي به حاضر تحقيق نتايج. شود مي) گاه بدنسازيباش(مراكز ورزشي 

 اهميت و كنند تأكيد و تمركز مندي بيش از پيش رضايت هايمؤلفه روي بر مالكان و مديران كه
اين امر موجب وفاداري مشتريان و تبليغات دهان به دهان از سوي مشتريان شود  تا شوند قائل بيشتري

 را هاي بدنسازيمالي باشگاه سودآوري نهايت در و موجب شود، را آنها مجدد مين مسئله بازگشتو ه
تعيين معادلة رگرسيون وفاداري و تبليغات دهان به دهان مشتريان  هدف با حاضر مطالعة. كند تضمين

  . است گرفته انجام مندي مشتريانبراساس رضايت
 

  شناسيروش
-مؤلفه رابطةدر اين تحقيق . به شكل ميداني صورت گرفته است وبوده  پژوهش حاضر از نوع همبستگي

بدنسازي زنجان با هاي در باشگاه مشتريان وفاداري و تبليغات دهان به دهان مندي با رضايت هاي
و سپس بررسي ) ها استفاده از آمار پارامتريك فرض با تأييد پيش(استفاده از ضريب همبستگي پيرسون 

 ةآماري مورد مطالعه، كلي ةجامع. رگرسيون خطي معادلة بين اين متغيرها تعيين شده است با استفاده از
آماري از  ةمشخص بودن تعداد دقيق جامعنابا توجه به . بودند بدنسازي زنجانهاي باشگاهمرد مشتريان 

                                                           
1. Ranaweera 
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شتري از م 30راهنما روي  ةبه اين منظور پس از اجراي مطالع. كوكران استفاده شد ةفرمول حجم نمون
 280در ادامه براساس فرمول مذكور . مقدار واريانس جامعه تعيين شد بدنسازي زنجان،هاي باشگاه

- جمع منظور به .مورد نياز انتخاب شد ةنمون تصادفي گيريو با استفاده از روش نمونهتهيه پرسشنامه 

فرم اطلاعات فردي استفاده  از ،هاشناختي مشتريان باشگاهاطلاعات جمعيتو هاي مورد نياز آوري داده
-هاي رضايتارزيابي مؤلفه منظور به) 2008چن، (مندي مشتريان از پرسشنامة رضايتهمچنين . شد

ابعاد . گيرد سؤال است كه سه بعد را در برمي 16اين پرسشنامه مشتمل بر . مندي مشتريان استفاده شد
ل بعد نگرشي، رفتاري، دانش و مهارت است، شام مندي مشتريان كه در پرسشنامه لحاظ شدهرضايت
سؤال است كه دو بعد وفاداري نگرش و  8 بر مشتمل )2006ليم، (وفاداري مشتريان  پرسشنامة. است

استفاده ) 2008كيم، (همچنين از پرسشنامة تبليغات دهان به دهان . گيرد وفاداري رفتاري را در برمي
مقياس از نوع ها گيري اين پرسشنامهاندازه مقياس. استسؤال  3مشتمل بر اين پرسشنامه . شد
 از اطمينان براي .دهدرا به خود اختصاص مي 5تا  1ليكرت است، كه هر پاسخ، امتيازي از ارزشي  پنج

 و نظرانصاحب نظرهاي از تحقيق، استفادة مورد مفاهيم براي سنجش مورد هايگويه و سؤالات روايي
 براي ترتيب به گيري اندازه ابزار پايايي نهايت در. شد استفاده ورزشي بازاريابي حوزة استادان و متخصصان

و تبليغات دهان به دهان  92/0، وفاداري مشتريان ضريب آلفا 84/0مندي مشتريان ضريب آلفا رضايت
  .شد تأييد 89/0مشتريان ضريب آلفا 

 

  هاي پژوهشيافته
اي مستقيم با شدتي متوسط و  شتريان رابطهمندي و وفاداري مهاي پژوهش نشان داد بين رضايتيافته

مندي با شدتي متوسط با افزايش وفاداري عبارت ديگر، افزايش رضايت درصد وجود دارد، به 55مقدار 
مندي و تبليغات دهان نشان داده شده است، بين رضايت 1طوركه در جدول  همان. مشتريان توأم است

عبارت ديگر،  به. درصد وجود دارد 39شدتي متوسط و مقدار اي مستقيم با به دهان مشتريان نيز رابطه
در . افزايش تبليغات دهان به دهان با شدتي متوسط با افزايش تمايل حضور مجدد مشتريان همراه است

خصوص رابطة بين وفاداري و تبليغات دهان به دهان مشتريان بايد گفت كه نتايج حاصل از ماتريس 
درصد  68داد كه بين دو متغير رابطة مستقيم با شدتي قوي و مقدار نشان  1همبستگي مطابق جدول 

 .وجود دارد، يعني افزايش وفاداري با شدتي قوي با تبليغات دهان به دهان مشتريان همراه است
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  ماتريس همبستگي بين متغيرهاي پژوهش. 1جدول 
تبليغات دهان به وفاداري منديرضايت نام متغير

منديرضايت  1 
550/01**وفاداري

684/01**462/0** تبليغات دهان به دهان
  )آزمون دو دامنه(05/0معنادار در سطح **                  

 

شود، مندي بر وفاداري مشتريان پرداخته ميدر اين قسمت ابتدا به تحليل رگرسيوني تأثير رضايت
  . هان به دهان مشتريان بررسي خواهد شدمندي بر تبليغات دسپس تحليل رگرسيوني تأثير رضايت

- بيني تغييرات وفاداري و تبليغات دهان به دهان مشتريان از طريق متغير رضايتپيش منظور به

  . استفاده شد رهيدومتغمندي مشتريان از رگرسيون 

دهان مندي بر وفاداري و تبليغات دهان به هاي كلي تحليل رگرسيوني تأثير رضايت كننده مشخص. 2جدول 
  مشتريان

  شاخص آماري
  نام متغير

ضريب 
همبستگي 

(r) 

ضريب 
 R2تعيين

ضريب 
تعيين 

  شده ليتعد

دوربين 
 F واتسون

سطح 
  معناداري

  001/0 591/141  802/1 292/0 303/0 550/0 وفاداري
 001/0 464/39  632/1 201/0 213/0 462/0تبليغات دهان به

 
ضريب همبستگي . دهدمندي و وفاداري مشتريان را نشان ميرگرسيوني رضايت ضريب 2جدول 

  . شود، بنابراين وجود رابطة بين دو متغير پذيرفته مياست 550/0بين اين دو متغير 
درصد از تغييرات وفاداري  29توان گفت حدود  مي 2R= 292/0با توجه به مقدار ضريب تعيين 

در ضمن با توجه به مقدار آمارة دوربين واتسون فرض . تبيين است مندي مشتريان قابلتوسط رضايت
  ). DW<5/1>5/2(شود مي دييتأاستقلال خطاها 

ضريب . دهدمندي و تبليغات دهان به دهان مشتريان را نشان ميضريب رگرسيوني رضايت 2جدول 
  .شوديرفته مي، بنابراين وجود رابطة بين دو متغير پذاست 46/0همبستگي بين اين دو متغير 
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درصد از تغييرات تبليغات  21توان گفت حدود  مي R 2=213/0با توجه به مقدار ضريب تعيين 
با توجه به مقدار آمارة دوربين . مندي مشتريان قابل تبيين استدهان به دهان مشتريان توسط رضايت

  ).DW<5/1>5/2(شود مي دييتأواتسون فرض استقلال خطاها 

  مندي بر وفاداري مشتريانيوني تأثير رضايتضريب رگرس. 3جدول 
 شاخص آماري

  مدل
ضرايب 
 رگرسيون

خطاي 
 استاندارد

بتاي 
 T استاندارد

سطح 
يدار معنا  

892/2 ضريب ثابت  663/0   - 255/5  001/0  

110/0 وفاداري  007/0  550/0  899/11  001/0  

 

مندي، نمرة ير رضايتمعادلة مذكور حاكي از آن است كه در صورت كنترل متغ 3مطابق جدول 
واحد تغيير  110/0مندي، همچنين به ازاي يك واحد تغيير در رضايت. است 892/2وفاداري مشتريان، 

  . آيدوجود مي در وفاداري مشتريان به

  مندي بر تبليغات دهان به دهان مشتريانضريب رگرسيوني تأثير رضايت. 4جدول 
 شاخص آماري

 مدل
ضرايب 
 رگرسيون

خطاي 
ارداستاند  

بتاي 
 استاندارد

T  سطح
يدار معنا  

271/8 ضريب ثابت  643/0   - 853/12  001/0  

102/0تبليغات دهان به  025/0  462/0  740/4  001/0  

 

مندي، نمرة معادلة مذكور حاكي از آن است كه در صورت كنترل متغير رضايت 4مطابق جدول 
مندي، به ازاي يك واحد تغيير در رضايتهمچنين . است 271/8تبليغات دهان به دهان مشتريان، 

 .آيدوجود مي واحد تغيير در تبليغات دهان به دهان مشتريان به 102/0

 

  گيريبحث و نتيجه
 پذيرتررقابت فعاليت، منظور به تا است داشته آن بر ها راسازمان فزاينده، رقابت و محيطي هايپويايي

اكنون در ). 8(كنند  كسب جديدي مشتريان طرفي از و دست آوردند به را خود مشتريان رضايت شوند،
توانند نسبت به انتظارات و ها ديگر نميشركت. زننداقتصاد جهاني، مشتريان بقاي سازمان را رقم مي
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). 11(تنها منبع برگشت سرمايه، مشتريان هستند  چراكهتفاوت باشند، هاي مشتريان خود بيخواسته
 با ارزش ارائة و خلق در نهايت و مشتريان با كارامد برقراري رابطة انتظارات، نبرآورده كرد و درك بنابراين

 و شودمي محسوب ورزش صنعت خدماتي مراكز و مديران محققان علاقة مورد مباحث ترين مهم زا آنها،
 به آنها وفاداري ميزان بر تأثيرگذار عوامل شناسايي و آنها كردن وفادار مشتريان، رضايت تأمين شك بي

  ).6(خاصي دارد  اهميت ورزشي مراكز
ارتباط مثبت و معناداري دارد،  آنها وفاداري با مشتري رضايت سطوح داد نشان مطالعه اين نتايج

 با يافته اين. مندي با شدتي نسبتاً متوسط با افزايش وفاداري توأم استبدين معنا كه افزايش رضايت

 منطبق) 2008(1و تزو) 1389(همكاران  و ، سيدجوادين)1392(نتايج تحقيقات ساعتچيان و همكاران 

 ارزش يا محصول به آنها ادراكي پاسخ براساس رضايت مشتريان اغلب مطالعات اين در). 6، 8، 32(است 

 مشتريان به شده ارائه خدمات كيفيت گرفت نتيجه توان بدين ترتيب مي. است شده سنجيده خدمات مالي

 متفاوت مختلف، هايموقعيت و افراد بين در اين سطوح كه دهد ئه ميارا رضايت سطوح از جامعي درك

و در پي استفاده از  داد خواهد ادامه را خريداري خدمات زياد احتمال به راضي مشتري كه از آنجا .است
 مشتري وفاداري .دارد مؤثري نقش خدمات ارائة به ، لزوم توجهاست شده ارائهساير خدمات و امكانات 

 بهتري درك وفاداري، گيريهانداز. رودمي شمار به اساسي ركن يك مشتريان و بازاريابي در ياساس هدفي

 جذب نسبت به كمتري هزينة حاضر مشتريان بازگرداندن ).14(كند مي فراهم بازگشت مشتريان از

 به را خدمتي يا محصول وفادار مشتريان اينكه اين احتمال بر علاوه). 14، 22(دارد  جديد مشتريان

 از بسياري توجه رفتاري هايواكنش مسئلة .)14(است  دهند، بيشتر پيشنهاد آشنايان و دوستان

 بازاريابان در حفظ به مطلوب رفتاري هايواكنش است، زيرا كرده جلب خود به را و محققان بازاريابان

 مقصد مديران به فتارير هايواكنش بر تأثيرگذار عوامل درك اين بر علاوه). 17( كندمي مشتريان كمك

 از و شوند شود، متمركزمي منجر زمان طول در بازديدكنندگان حفظ به كه عواملي روي تا دهداجازه مي

 سود نيز بازديدكنندگان اين تبليغاتي مثبت تأثير از موجود، بازديدكنندگان حفظ بر علاوه طريق اين

 در اصلي جوهرة عنوان مشتري به فتارير و نگرشي وفاداري و منديگمان رضايت بي). 22(جويند 

 بدين منظور. باشد هاي خدماتيسازمان شكست يا موفقيت كنندةتعيين تواندمي يراحت به بازاريابي،

باشگاه يا از طريق  مشتريان با گوو گفت طي يا شكايات و ها شنهاديپصندوق  تعبية با توانندمي مديران
 قبولي قابل خدمات ارائة در نهايت و برآيند آنها رفع و درصدد شوند آگاه آنها نارضايتي موارد از نظرسنجي

                                                           
1. Tzu 
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 عوامل خصوص در مشتري بايد وفاداري و رضايت بهبود براي ها نيزاز سوي ديگر، باشگاه .كنند تضمين را

 آنان وفاداري به مشتري رضايت تأمين از طريق و كنند تحقيق او مجدد مراجعة و مشتري رضايت بر مؤثر

  . بنديا دست
هاي مندي با تبليغات دهان به دهان مشتريان باشگاههاي پژوهش حاضر بين رضايتبراساس يافته

مندي بدنسازي زنجان رابطة معناداري با شدت قوي وجود دارد، به اين معنا كه با افزايش رضايت
-كند و رضايتيهاي بدنسازي نيز افزايش پيدا ممشتريان، تبليغات دهان به دهان مشتريان از باشگاه

هاي بدنسازي زنجان مناسبي براي تبليغات دهان به دهان مشتريان باشگاه نيب شيپمندي مشتريان 
، شيرسوار و همكاران )2013(و همكاران  1، جان)2013(زاده و همكاران اين نتيجه با نتايج تقي. است

، 34، 35، 37( استمخوان ه) 2008(و همكاران  3و ويلانووا) 2008(و همكاران  2، سوئيني)2012(
ترين عوامل  مندي مشتريان پايه و اساس و نيز يكي از مهمدر مجموع شايد بتوان گفت كه رضايت). 30

براي مشتري، پيدا كردن اطلاعات خوب از ميان اطلاعاتي كه در . استافزايش تبليغات دهان به دهان 
دهد كه تبليغات دهان به دهان نشان ميدر همين زمينه . تر استشود، سختدسترس است و تبليغ مي
گيري اقتصادي هستند، اطلاعات شخصي يا غيررسمي را به دنبال تصميم اغلب مشتريان وقتي به

اولويت مشتري براي اطلاعات غيررسمي يا شخصي . دهنداطلاعات رسمي يا عمومي ترجيح مي
دهان به دهان به صورت  رچند تبليغاتهاست كه در واقع كاملاً منطقي است، ) تبليغات دهان به دهان(

. هاي مادي استاين منبع به دور از انگيزه ژهيو به ،رايگان به راحتي اطلاعات با كيفيت را آماده مي كند
توسط  شده ارائهاز سوي ديگر، بايد به اين مسئله هم توجه شود كه اگر رضايت مشتريان از خدمات 

رسد نظر مي بنابراين به. زننددهان منفي ميباشگاه جلب نشود، مشتريان دست به تبليغات دهان به 
تواند تبليغات هاي مشتريان ميعبارتي توجه به نيازها و خواسته مندي مشتريان و بهتأكيد بر رضايت

از  تر مهمتبليغات دهان به دهان براي خدمات بسيار . دهان به دهان توسط آنان را بهبود بخشد
افزايش تبليغات دهان به دهان  منظور بههاي ورزشي بايد شگاهبر اين اساس، مديران با. استمحصولات 

مندي مشتريان گام بردارند تا اي براي باشگاه ندارد، در جهت بهبود و تقويت رضايتهزينه  چيهكه 
  . نديفزايببر افزايش مشتريان بر سوددهي باشگاه خود  علاوه

                                                           
1. Jan 
2. Sweeney 
3. Villanueva 
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هاي بدنسازي ه دهان مشتريان باشگاههاي پژوهش بين وفاداري با تبليغات دهان ببراساس يافته
زنجان ارتباط معناداري با شدت متوسط وجود دارد؛ به اين معنا كه با افزايش وفاداري، تبليغات دهان به 

، ناز )2013(اين نتيجه با نتايج تاله . يابد طور نسبي افزايش مي هاي بدنسازي به دهان مشتريان از باشگاه
از سوي ديگر، كارواجال ). 23،12، 25، 27(همخوان است ) 2005(ون ، برا)2007(، مازارول )2014(
شود و مي منجرتشويق ديگران به استفاده از خدمات توليدي  بهكند وفاداري مشتريان بيان مي) 2012(

  ).13(دهند ناخودآگاه تبليغات دهان به دهان را براي باشگاه انجام مي

مندي با دو متغير وفاداري و تبليغات دهان به ه رضايتكلي نتايج اين مطالعه نشان داد ك طور به
توان هاي تحقيق، ميبا توجه به يافته. هاي بدنسازي زنجان ارتباط معناداري دارددهان مشتريان باشگاه

ها پيشنهاد داد كه در برخورد با مشتريان دقت لازم را داشته باشند تا به مديران و مالكان باشگاه
را به استفاده  آنها وفاداري رضايت مشتريان تأمين. و محيط آنان رضايت داشته باشند مشتريان از باشگاه

 كه است مشتري در وفاداري كننده نييتع عامل مشتريان همچنين رضايت. داد از خدمات افزايش خواهد

 وكار كسب و تجارت در كه است مشتريان مفهومي در وفاداري ايجاد. شود يم مشتري حفظ موجب

 قرار پيش از بيش توجه مورد ند،ا سازماني موفقيت اصلي وفادار عامل مشتريان كه دليل اين به امروزي

 به نسبت دارند، شركت با بلندمدت روابط مشترياني كه توجهي از شايان درصد طرفي، از. است گرفته

 احتمالاً اداروف مشتريان از سوي ديگر،. آورندمي همراه شركت به براي بيشتري سودآوري مشتريان ساير

 مشتريان تبديل و جديد مشتريان جلب موجب كه دارند مشاركت نيز مثبت دهان به دهان ارتباطات در

متغير  دو هر براي داريمعنا بينپيش منديرضايت نكهيا به توجه با. شد خواهد وفادار مشتريان به فعلي
 افزايش منظور به هاباشگاه مديران دشومي پيشنهاد است، مشتريان تبليغات دهان به دهان وفاداري و

 هاباشگاه كه يدرصورت. مندي مشتريان خود بيش از پيش توجه نشان دهندبه رضايت خود مالي سود
 آورند، فراهم را حضور مشتريان جديد زمينة) صورت تبليغات دهان به دهان به( كمتر هزينة با بخواهند
همين موضوع . كنند بيشتري ة آن توجهدهند ليتشكاي همندي و مؤلفه رضايت بر كه شودمي پيشنهاد

اي تبليغات، مشتريان راضي به عنوان نماينده بر يانهيهز گونه چيه بدونتا  كند يم كمك هاباشگاه به
 به حضور دنبال آن و به ،باشگاه براي تبليغ و شناساندن بهتر و بيشتر خدمات به افراد ديگر شود

تبليغات  در زيادي اهميت ريانمندي مشترضايت كلي طور به. دنكن مي كمك يورزشدر باشگاه  مشتريان
 ديگر، رقباي شدن اضافه و بازار يدائم تغييرات به توجه با شود مي پيشنهاد  رو ازاين دارد، دهان به دهان

صورت  صورت امكانات و تجهيزات فيزيكي و چه به خدمات خود چه به بهبود با تا كنند تلاش ها باشگاه
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ريان مشتمي كند تا  كمك مسئلهكنند و اين  جلب را نرضايت مشتريا ارائة خدمات توسط كاركنان،
اه شوند باشگاه نحوه خدمات دهي و امكانات باشگاه را به افرادي كه مي خواهند وارد باشگ ع فنبه  ضيرا

   .توصيه نمايند
 

  منابع و مĤخذ

 حضور تمايل و مندىرضايت بينىپيش« .)1392( الهي عليرضا، فريده؛ هادوي، سميه؛ افچنگي، .1

 هاىمطالعة باشگاه: ورزشى هاىباشگاه در مندرابطه بازاريابى هاىمؤلفه توسط شتريانم مجدد

 .63- 70 ، ص4 ورزشى، مديريت در كاربردى هاىپژوهش ،»مشهد زنان ايروبيك

 اعتماد ايجاد بر مؤثر عوامل شناسايي« .)1388( فريبا، بدروان ويدا؛، تيري سياه ميراحمد؛، اميرشاهي .2
 علوم مدرس نشرية، »تهران شهر در كارآفرين بانك كليدي مشتريان: بانك كليدي مشتريان در

  .45-60، ص 4، ايران در مديريت هاي پژوهش -انساني
 مطالعة موردي: مشتريان رفتاري نيات و برند ويژه ارزش ابعاد بين رابطة« ).1390(سحر  زاده،تقي .3

  .15گاه تهران، ص دانش ارشد، كارشناسي نامة  ، پايان»ايران بيمة
 .67، ص پرسمان :تهران ،»يورزشي ابيبازار« .)1384( زاده، مهرداد حسن .4

 .54شهرآشوب، ص : ، تهران»مشتري مداري«). 1388(دادخواه، محمدرضا  .5

). 1392(ساعتچيان، وحيد؛ صفري، حميدرضا؛ رسولي، سيد مهدي؛ اسكندري، عيسي؛ الهي، عليرضا  .6
قصد حضور آتي مشتريان در بخشي كيفيتمندي و وفاداري با  ، رضايتارتباط كيفيت خدمات«

 در دوفصلنامة پژوهش ،»)شهرستان رشت: مطالعة موردي(سماني و ايروبيك مراكز آمادگي ج

 .125-138، ص 5 حركتي، رفتار و ورزشي مديريت

ابي تأثير كيفيت مدلي از ارزي«). 1389(رضا؛ خانلري، امير؛ استيري، مهرداد  سيد جوادين، سيد .7
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