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Introduction: This study explains the consequences of the strategy of improving 
services and behavioral tendencies with the mediating role of forgiveness on the 
part of the customer.  
Methods: The method of this research is applied in terms of purpose and survey 
data in terms of collection method. By using a questionnaire consisting of 40 
questions adapted from the research background and based on a conceptual model, 
the proposed relationships and paths have been examined and hypotheses tested. 
Multivariate relations and structural equation were used for inferential analysis. 
Exploratory factor and confirmatory factor analysis were used to judge the validity 
and reliability of the questionnaire.  
Results The results showed that customer forgiveness mediates the relationship 
between service improvement strategies and desirable outcomes and this shows that 
forgiveness has a vital role in all service improvement models while poor service 
improvement leads to significant lost revenue.  
Conclusion: Proper improvement strategies are efforts that lead to forgiveness on 
the part of the customer. 
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Extended Abstract 
 

Introduction  

The occurrence of service failure can destroy customer 
satisfaction, while customer satisfaction is known as the 
background and introduction of customer's behavioral 
intentions. Therefore, it is necessary for a company to 
use service improvement strategies that lead to customer 
retention. Service improvement is an organization's 
effort to compensate for the negative effects of a failure. 
When service failure occurs, effective use of service 
improvement strategies is very important in order to 
bring customer satisfaction. Service improvement 
strategy refers to actions taken by service providers in 
response to a service failure. Service improvement has 
two dimensions; technical and functional. The technical 
dimension refers to the achievement of customers 
following the company's efforts to improve services, 
and the functional dimension refers to how the service 
improvement process is carried out. In general, 
customer service is one of the most important issues of 
service organizations, and providing high-quality 
services is a condition for the organization's survival 
and success. In fact, service can be introduced as an 
idea, a type of information, an exciting factor, creating a 
pleasant mental state, establishing a sense of security, or 
a change in the health and appearance of the customer. 
Also failure to provide services is inevitable and getting 
rid of such cases is considered as an important challenge 
for service companies. Customers feel dissatisfied when 
service fails. 
Methods  
Based on the objectives of the research, the current 
research is of an applied type and the method of 
conducting it is quantitative (descriptive and survey) 
and the data collection method is library-field, and in 
the field method, a researcher-made questionnaire was 
used. The questionnaire contains 40 items and is in the 
form of five Likert options. The statistical population of 
the research included all athletes who used the sports 
services of indoor clubs in Tehran in 2018 and also were 
regularly present in the sports activities of these spaces. 
However, the exact number of these people was 
unknown. These people included athletes in 
bodybuilding, martial arts and group sports. Thus, 30% 
of the samples were active in bodybuilding, 34% in 
combat sports and 36% in group sports. Among the 
research samples, athletes who were active in some 
disciplines such as wrestling and strength sports were 
not included due to the homogenization of the samples. 
According to Cochran's sample size formula, 450 people 
were selected as the research sample in the conditions of 
the uncertainty of the statistical population and the high 

dispersion of the statistical population in the urban areas 
of Tehran. The sampling method in this research was 
random cluster. 

Results  
Skewness and kurtosis were used to measure the 
normality of data distribution. The results showed that 
the skewness and elongation of all items and main 
variables are in the range of 1 and -1. Therefore, the 
data distribution is normal. The research tool is a 
researcher-made questionnaire, whose validity and 
reliability have been confirmed. From the method of 
structural equation modeling using AMOS software, the 
relationships in the research model were confirmed. 
Therefore, the results showed that forgiveness on behalf 
of the customers mediates the relationship between 
service improvement strategies and desired outcomes, 
and this shows that forgiveness has a vital role in all 
service improvement models. While poor service 
improvement leads to significant loss of revenue. 
Correct recovery strategies are those that lead to 
customer forgiveness. 

Conclusion  
According to the results of the research, it is important 
that one of the direct effects of providing quality 
services is improving the ability of sports clubs to 
effectively satisfy the needs of athletes, because the club 
has found out what services athletes want. Also, 
providing better services to athletes will lead to athletes 
returning to the club, spreading positive word-of-mouth 
advertising to potential customers, and improving the 
brand position of the club. Another direct effect of 
improving the quality of services is increasing the club's 
ability to provide services to athletes efficiently, 
because sports clubs have understood what the athletes' 
needs and wants are. On the other hand, customer 
satisfaction creates many benefits for sports clubs, and 
higher levels of customer satisfaction lead to greater 
customer loyalty. Keeping good customers in the long 
term is more beneficial than constantly attracting new 
customers to replace customers who have broken up 
with sports clubs. Customers who are highly satisfied 
with sports clubs, express their positive experiences to 
others and thus become a means of advertising for 
sports clubs, which reduces the cost of attracting new 
customers. Because their reputation and good name and 
the expression of their advantages and positive points by 
others is a key source of information for new customers. 
According to the research findings, the customer's 
forgiveness and forgetting about the negligence has 
played a central role in increasing the willingness to 
receive services again, correction after failure and 
reduction of negative word of mouth advertising, 
therefore, it is suggested to sports club managers to 
implement the following solutions in order to increase 



 
and strengthen desirable behaviors (revisiting the 
customer, correction after failure) and to reduce 
undesirable behaviors such as reducing negative word of 
mouth advertising in the customer.the recommendations 
are as followed; always paying attention to creating 
favorable and memorable previous experiences for 
customers in the sports club environment in order to 
forget and reduce negative emotions in customers and to 
strengthen positive emotions during failure. Quick 
response to solve the created problem and establish 
justice and fairness. Trying to restore damaged customer 
satisfaction by recalling positive experiences in the past 
and adequate and appropriate use of service 
improvement strategies in the event of failure. 
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  ها:واژهکلید
 ،باشگاه 
 بخشش مشتري، 

 ،د خدماتبهبو
 رفتار،   

 .مدل

ف مشـتري بـر   بهبود خدمات با نقش میانجی بخشش از طر يهاراهبردهدف از پژوهش حاضر، بررسی تأثیر  :مقدمه
 . استورزشی  يهاباشگاهتمایلات رفتاري مشتریان 

 .اسـت ی گـردآوردي اطلاعـات پیمایش ـ  شیوة روش انجام پژوهش از نظر هدف کاربردي و از لحاظ  روش پژوهش:
هران بـود  تشهر  ةدیسرپوش يهاباشگاه یشکننده از خدمات ورزورزشکاران استفاده یپژوهش شامل تمام يجامعۀ آمار

جـه بـه   افراد نامشخص بود. بـا تو  نیا قیتعداد دق ؛داشتندفضاها حضور  نیا یورزش يهاتیفعالصورت منظم در که به
 در يآمـار  جامعـۀ  يبـالا  یپراکنـدگ  نیو همچن ـ يآمار جامعۀنامشخص بودن  طیفرمول حجم نمونۀ کوکران در شرا

 اسـت ساخته محقق ۀپرسشنامابزار پژوهش  خاب شدند.عنوان نمونۀ پژوهش انتنفر به 450شهر تهران،  يمناطق شهر
، روابط موجود AMOS افزارنرممعادلات ساختاري با استفاده از  يمدلسازسید. از روش که روایی و پایایی آن به تأیید ر
 در مدل پژوهش به تأیید رسید. 

 مطلوب يامدهایپ و خدمات بهبود يهاراهبرد نیب رابطۀ ۀواسط ياز طرف مشتر ج نشان داد که بخششینتا: هاافتهی
 است.  یاتینقش ح يهبود خدمات داراب يهامدل در تمام بخشش که دهدیم نشان نیا و است

 حیبهبود صح يهاراهبرد ،شودیم منجرمهمی  رفتهازدستخدمت ضعیف به درآمدهاي بهبود  کهیدرحال: يریگجهینت
 .انجامدمی يهستند که به بخشش از جانب مشتر يموارد

 

بخشش از طرف  یانجیم هاي بهبود خدمات با نقشدتأثیر راهبر). 1402ره برق، سیاوش (؛ و احمدي چهااللهروححیدرزاده، کامبیز؛ زابلی،  ی؛علنیحسسلطانی، استناد: 
 . 166-149 ،15) 2(، مدیریت ورزشی. نشریۀ هاي شهر تهرانباشگاه انیمشتر يرفتار لاتیبر تما يمشتر

                   .2022.335303.2863SM./10.22059tp//doi.org/DOI:ht 
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  مقدمه

 يمشتر يات رفتارین ۀمقدمو  نهیزمشیپ يت مشتریرضا که، درحالین ببردیرا از ب يت مشتریرضا تواندیمخـدمات  ییوقوع نارسا
. ت لازم استکشر یک ي، براشودیممنجـر ان یـه بـه حفـظ مشترکخـدمات  بهبود يهاراهبردن استفاده از ینابرا. بشودیمشناخته 

مؤثر  ةخدمات، استفاد ییساهنگـام بـروز نار است. یینارسا یک یمنف تأثیراتسازمان در جهت جبران  یکعنوان تـلاش خدمات به بهبود
 توسط هگرفتامانج اقدامات به بهبود خدمات ياست. استراتژار مهم یبس يت مشتریمنظور جلـب رضـاخـدمات به بهبود يهاراهبرداز 

و  یندو بعد ف يخدمات دارا ). بهبود2002و همکاران،  1جانستون( دارد اشاره خدمات یینارسا کی به پاسخ در خدماتدهندگان ارائه
ند یاانجام فر یبه چگونگ يردکارکخـدمات و بعـد  بهبود ت جهتکشرتلاش  یان در پیمشتر دستاوردبه  یبعد فنه کاست  يردکـارک

خدمات  ارائۀاست و  یخدمات يهامسائل سازمان نیتراز مهم يخدمت به مشتر ،یکل طوربه ).2006، 2دارد (لیناشاره بهبود خدمات 
حالت  جادیا ج،یعامل مه کیاطلاعات،  ینوع ده،یا کیعنوان خدمت را به توانیواقع م . دراستسازمان  تیوفقشرط بقا و م ت،یفیباک
پنهان در نظر  ایآشکار و  ۀبست ۀمنزلکرد و آن را به یمعرف يظاهر مشتر ودر سلامت  رییتغ ایو  تیاحساس امن يبرقرار ند،یخوشا یروان

مهم  یچالش يموارد نیاز چن ییو رها است ریناپذخدمات اجتناب ۀارائدر  یناکام نیست، همچنایزام فرد، مملو از منافع و يگرفت که برا
و همکاران،  3شین( کنندیم یتیاحساس نارضا ،یخدمات یهنگام بروز ناکامبه انی. مشترشودیمحسوب م یخدمات يهاشرکت يبرا

 تیکه در بخش خدمات فعال ییهاسازمان يبرا يدیکل يراهبرد ۀمسئل کیعنوان خدمات به تیفیبهبود ک ي). امروزه رقابت برا2017
 ان،یمشتر حاتیرا بر اساس انتظارات و ترج دخو تیمدار، فعاليمشتر يها) سازمان2008و همکاران،  4برودشده است ( شناخته ،کنندیم

 هستند. انیمشتر يهاو خواسته ازهاین يدنبال ارضاو به کنندمی يزیربرنامه

 حل يمانند کار با شرکت برا ییرفتارها بهاحتمالاً  دارند، اصلاح به لیتما که یانی) نشان دادند مشتر2013و همکاران ( 5ورمنج
ل یافتاده، تما اتفاق آنچه مورد در شرکت با سازنده يگووفتگ ای طرف دو هر يبرا بخشتیرضا حلراه کردن دایپ يبرا تلاش مشکل،

 یوقت دهدیم نشان که دادند ارائه يمشتر بخشش از طرف يبرا یمفهوم چارچوب کی) 2011( 6بیتوج یدارند. تسارنکو و رسلان
 منجر افت مجدد خدماتیل به دریارتباط با شرکت و تما ۀن امر به ادامیا ،روابط را اصلاح کنند ای ببخشند را خدمات ةدهندارائه انیمشتر

 .شودیم

بهبود  ایآ نکهیل کنند. ایت تبدیخود را به رضا یتیتا خشم و نارضا خواهندیم ياز مشتر اساساًات بهبود خدمحوزة ر در یابان درگیبازار
 لیدلشرکت را به  يمشتر ایآ که ن داردیبه ا یبستگ ،شودیم منجر يمشتر یمنف یغات شفاهیتبل کاهش ای و حفظ بهواقع  در خدمات

 اما است، هگرفت انجام بهبود خدمات و خدمات یینارسا مورد در يادیز مطالعاترچه اگ .ریا خیده یخدمات بخشارائۀ در  ییاشتباه و نارسا
ن یاست و بنابرا يمشتر يبه وفادار یابیدست يبرا يدیبهبود خدمات عنصر کل چراکه، شودیم احساس موردن یاز به کسب دانش در این

 ).0120و همکاران،  7دارد (اندریسن يمشتر يدر حفظ و نگهدار يادیت زیاهم

، بالاتر از 2013از بهبود خدمات در سال  يمشتر تیکه رضا دهدیمنشان  2013در سال  متحده الاتیا انیخشم مشتر ینظرسنج
بهبود  يبرا انیمشتر اتیها از شکااز سازمان ياریکه بس رسدینمنظر به ن،یبر اعلاوه، ستین 1976 در سال دیگزارش مطالعات کاخ سف

 انیمناسب از کارکنان خود در برخورد با مشتر یبانیاستفاده نکنند و قادر به پشت ،اندشده خدمات یتینارضا وجبکه م ییندهایفرا

                                                 
1. Johnston 
2. Lin 
3. Shin 
4. Brodie  
5.  Joireman 
6. Tsarenko & Rooslani Tojib 
7. Andreassen 



ستان                                                                                                                                154 زدهم، شمارة دوم، تاب  1402مدیریت ورزشی، دورة پان

 

درك  يگذارهیسرما يجابه نهیعنوان هزدارند تا خدمات را به لیتما نیهمچن رانی). مد2009و همکاران،  1میچل( ستندین کنندهتیشکا
، بهبود خدمات اغلب فطر کی ازمتناقض است.  تیوضع کی نیا واقع عملکرد شرکت ندارند. در از تأثیر آن در یواضح لوماتکنند و مع

در  نشیب ارائۀو محققان  )2006و همکاران،  2(آکیونو رودیمشمار بهخدمات  تیریمد اتیبالغ در ادب یقاتیتحق يهانهیزماز  یکیعنوان به
 تیریکه هنوز با مد ییهاسازماناز  يادیز دتعدا گر،ید ياند. از سودر نظر گرفته طور مؤثر رابهبود خدمات به تیریمد یمورد چگونگ

بهبود خدمات  يهاراهبردکم  تأثیرات پیشین نیز حاکی از قیتحق از یتوجهشایان بخش  کهيطوربه ،خدمات در حال مبارزه هستند بهبود
 ).2019و همکاران،  3(وان ستهاسازماندر 

 بیشتربخشش است.  و اجتناب انتقام، شامل يامقابله يرفتارها که دهدیم نشان انیمشتر يامقابله يرفتارها ۀنیزم در موجود اتیادب
 . درروندینم یتلاف و انتقام دنبالبه ،شوندیم متضرر که يافراد ۀهم. نداهشد متمرکز گرید پرخاشگرانه يرفتارها ای انتقام بر قاتیتحق نیا
 به يمشتر ازینصورت به به اجتناب لینند. میبرگز را بخشش همانند یرتهاجمیغ واکنش ای و اجتناب رفتار فرادا است ممکن ط،یشرا نیا

 به لیم و خشم از انصراف يبرا يمشتر یدرون اقدام به يمشتر . بخشششودیم فیتعر سازمان، با تعاملش هرگونه از کردن نظرصرف
دارد. بخشش از طرف  اشاره سازمان آن در مورد مثبت افکار و احساسات شیافزا نیهمچن و او شده به بیآس موجب که یسازمان از انتقام
. بخشش کندیم لیتبد آن را به پاسخ مثبت خدمات ةدهندارائهو متقابل به  یمنف پاسخ يجاهب ياست که در آن مشتر يندیفرا 4يمشتر

 ،شودیمبخشش  يزه در افراد برایجاد انگیا موجباست که  ییرویش نبخش یجانی. بعد هيو رفتار یجانیدو بعد دارد: ه ياز طرف مشتر
 ۀنیبخشش مربوط به زم ۀ. هر دو جنبدهدیمنشان  یرخواهانه را نسبت به فرد خاطیاعمال خ ۀبخشش قصد توسع يکه بعد رفتاردرحالی
بخشش پس از  يبرا یمهم سازوکارعنوان به تواندیم که است يمشتر يهاتین ةکنندمنعکس ،يرفتار و یعاطف ؛ بخششندوکارکسب

 در. اندمتفاوت هم با اگرچه ،هستند یار مرتبطیبس يهاسازهو اصلاح،  يشود. بخشش از طرف مشتر یسازمانده ،ییک نارسایرخ دادن 
غات یو تبل افت مجدد خدماتیل به دریمثبت نسبت به شرکت مانند تما يجاد رفتارهایاموجب پاسخ به بهبود خدمات، اصلاح  ۀنیزم

 ).2008و همکاران،  5(چنج شودیممثبت  یشفاه

 يخدمت، رو ةکنندارائه يهاستمیس ایکالاها و  ،یکیزیو کارکنان، منابع ف انیمشتر نیاست که در تعاملات ب يفرایندخدمت، 
 تردهیچیده است. آنچه موضوع را پبو یتنوع آن، همواره کار سخت لیدلخدمت، به فیتعر .باشد انیمسائل مشتر يبرا یحلتا راه دهدیم
و به  جادیکه خدمت در آن ا یها، درك کردن روشها و ستادهاز داده ياریمحسوس بودن بسریغ لیدلبهاست که اغلب،  نیا کند،یم

دمت دچار خ فیتعر يبرا یندارند، ول یمشکل چندان ،يکشاورز ای دیتول فیتعر يمردم برار بیشتدشوار است.  شود،یعرضه م انیمشتر
طور مداوم و مستمر تا بهکرده ها و مؤسسات خدماتی را وادار المللی شرکتشدن صنایع خدماتی و اقتصاد آزاد بین . جهانیمشکل هستند

به ها توجه بیشتر منظور بهبود این قابلیتهاي خدماتی بهرو اخیراً شرکتو بهبود ببخشند، ازایندهند هاي رقابتی خود را ارتقا قابلیت
 ).2019و همکاران،  6اند (کریمیانمشتریان را در دستور کار خود قرار داده

 بهناکامی در خدمات  .آنها یتینارضا ای تیاکش جبرانمنظور به انیمشتر به هامشوقر یسا ای پول دادن از است عبارت یناکام جبران
در سناریوهاي پژوهش در دو  روازاین، استپژوهش یک متغیر مستقل این متغیر در این  .دارداشاره اندازه یا میزان تأثیر شکست خدمات 

 شودیم موجب. کیفیت بالاي برندهاي تجاري مشهور شودیتأثیر آن بر روي متغیرهاي وابسته بررسی م شدهيسطح بالا و پایین دستکار
که این ناکامی دیگر در آینده تکرار  کنندیصور مشده و توجیه شود. مشتریان ت عنوان خطایی جزئی در نظر گرفتهکه ناکامی خدماتی به

دنبال بررسی اثر اعتبار به) 2008( همکارانو  7رونالد اتتحقیق. بنابراین ممکن است نیات رفتاري بیشتري از خود نشان دهند ،نخواهد شد

                                                 
1. Michel 
2. Aquino 
3. Van 
4.  Forgiveness 
5. Chang 
6. Karimian 
7. Ronald 
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بیانگر این تحقیق این  يهاافتهیست. خدمات ا ۀارائکاري براي کیفیت خدمات بر واکنش مشتریان به عدم موفقیت و ناکامی در  ۀمجموع
باشد. ایجاد و حفظ دقیق اعتبار براي موفقیت مداوم در هر صنعتی  هاییدارا نیتراز مهم تواندیکاري م ۀامر است که اعتبار مجموع

موفقیت در صنعت است. عدم  ریناپذخدماتی که عدم موفقیت و ناکامی در آنها امري اجتناب يهابراي شرکت ژهیوبه ،برجسته است
که عدم موفقیت و ناکامی محصول  کنندیم دیأیتحقیق ت يهاافتهیچالش معناداري براي هر سازمان خدماتی است.  ةدهندخدماتی نشان

ها نظیر خشم مشتري، عدم رضایت، شکایت، تمایل به آسیب زدن به به پیامدهاي نامطلوب بسیاري براي سازمان تواندیمو خدمات 
 ).2019(کریمیان و همکاران،  شودمنجر و تغییر موضع وکار کسب

و  یاست که در مطالعات اجتماع یمیجمله مفاه از ،بوده است یقیمصاد يدارا یانسان نیمفهوم عفو و بخشش اگرچه از شروع روابط ب
 او فیست. بر اساس تعرعـرضه کرده ا يفـردنیاز بخشش بـ یجالب اریبس فینشده است. نورث، تعر یتوجه نیبه آن کمتر يرفتار

 ینیگزیجا يبرا یفعال کوشش زیآمتیموفق ۀجینتو  یقلب ۀ(همراه با خواست) و آگاهانه و آزادان ياراد رییتـغ از اسـتبخشش عـبارت 
 مانند( یمنف احساساتو شفقت. بخشودن عـبارت اسـت از غـلبه بر  ترحماحساس  با تیو عصبان يخوب، تند يهاشهیاند باافکار بد 

 نیا یولعلاقه)،  و عشق ،یرخواهیشفقت، ترحم، خ مانندمـثبت ( احـساساتکردن آنها با  نیگزی) و جاییجوانتقام و نهیتنفر، ک ت،یعصبان
صورت گرفته باشد. اگر قرار بـود انـسان  یدرست لیدلا هاست که درست و ب یاخلاق ارزش يداراو  شودیم دهینام بخشش یزمانفرایند 

حساب به بخششامر، موردي از  نیا و انـسان دوستانه تبدیل کند، مثبت افکاربه  را اوتوزي کند که عصبانیت و کینه مصرفرا  یقرص
 ).2014و همکاران،  1وانگ( نداشت را بخششآمد و ارزش اخلاقی نمی

ت، عموماً به اقدامات خدما ودبهب. دارد خدمات نارساییدر هنگام  انیمشتر اتیبه شکا یدگیبه رس ازیاغلب ن یخدمات يهاسازمان
 یبررسخدمات را  بهبودچهار دهه مسائل مربوط به  یهرچند محققان ط .اشاره دارد يمشتر اتیخدمات در پاسخ به شکا ةدهندارائه
ه نوع پاسخ، هم يبرا تواندیمخدمات  یینارسا خدمات در حال مبارزه هستند. بهبود تیریمختلف مد يهاجنبههنوز با  هاسازمان، اندهکرد

 يبقا .رمسئول بودن کارکنان رخ دهدیا غیج خدمات یدر نتا ییخدمات، نارسا ۀر در ارائیبه خدمات در زمان ارائه، تأخ یعدم دسترس
در  هاشرکتن یبا متخصص شدن ا یتوجهقابل صورت، سود بهیخدمات يهاشرکت يد دارد و برایبه تکرار خر یمعمولاً بستگ وکارکسب
العمل شرکت خدمات دهنده را نسبت به تنها پاسخ و عکسجبران خدمات نه .ابدییمش یان موجود خود افزایمشتر به یرسانخدمت
. است يخشم مشتر یا حتی یتیجهت بهبود دادن احساسات نارضا یبلکه شامل اقدامات ،شودیمخدمت شامل  ارائۀح قصور در یتصح

(مثل قصد  يمشتر يدر نگهدار ياما نقش بخشش از طرف مشتر ،نداهکرد یرا بررسخدمات ارائۀ در  یینقش نارسا يادیمطالعات ز
 ).2008و همکاران،  2بروده(نشده است  یبررس یغات شفاهیخدمات) و تبل ةدهندارائهبا  دادوستدل به یافت مجدد خدمات، تمایدر

 يگر بخشش از طرف مشتریامد دیپ عنوانبهخدمات،  افت مجددیل به دریخدمات را جدا از تما یین اصلاح پس از نارسایشیقات پیتحق
خدمات است.  ةدهندارائهبه  يمشتر پاسخ خدمات افت مجددیل به دریتما که دهدیم نشان خدمات بهبودۀ نیزم در اتیادب. دکردنی بررس

 ).0022و همکاران،  3اسمیت( شودیم منجر دهندهارائهافت مجدد خدمات از یبهبود خدمات به در یعبارتبه

ورزشی گام عمده و آغازین براي سامان بخشیدن به  يهاباشگاهراهبردي  ۀفراهم آوردن زمینۀ تهیه و تدوین برنام رسدیمنظر به
با عنایت به پیشرفت توسعه و اقبال عمومی به ورزش  رسدیمنظر به ورزش باشگاهی است. يهاعرصهگسترده و گوناگون در  يهاتلاش

براي تعیین راهبرد  راهبرد اصولی و علمی ۀو ارائمناسب و بالا در این بخش شناخت دقیق و صحیح وضع موجود  يهاتیظرفوجود  و
ورزشی ایجاد بستر  يهاباشگاه ۀکلی هدف اصلی هم طوربهضروري است.  مدتکوتاهو  مدتانیم ۀورزشی در افق برنام يهاباشگاه
اهداف هر شخصی در زندگی  نیترمهمهاي ورزشی از انجام فعالیت اري مشتریان است.مندي و وفادو ایجاد رضایت بهبود خدمات مناسب

اي، هاي جوانی و نوجوانی است. از سوي دیگر ورزش کردن در فضاي مناسب و مجهز با داشتن امکانات کافی و حرفهدر سال ژهیوبه

                                                 
1. Wang 
2. Brodie  
3. Smith 
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 یباارزشدر روح و جسم خود نتایج  ،دهدکه انجام میواقع شوند و شخص از ورزشی  مؤثرهاي ورزشی بسیار شود فعالیتمی موجب
المللی تربیت بدنی نیز سازگار باشد. ورزشی باشند و با استانداردهاي ملی و بین ۀخدمات ورزشی باید متناسب با نوع رشت د.دریافت کن

و  شودمیورزشی مجهز و بزرگ  هايها و سالنایجاد باشگاه موجبخدمات ورزشی،  ۀکارآزموده در زمین ناصصحضور مربیان و متخ
خدمات  .مملکت باشند ةهاي آیندتوانند قهرمانکند. این جوانان و نوجوانان میتعداد زیادي از جوانان و نوجوانان را به خود جذب می

کند. اد میرا ایج بانشاطاي سالم و در نتیجه جامعه ،بردورزشی مناسب سطح کیفی سلامت و وضعیت جسمانی شهروندان را بالا می
 .شود و امید به زندگی و طول عمر بالاتري داردو سالم کمتر بیمار می بانشاط ۀجامع

 یغات شفاهیتبل کاهشمثال راي ب( حاصل از بهبود خدمات يرفتارها و بهبود خدمات تیریمد نیب رابطۀ ترقیدق یبررس روازاین
، فقدان درك در مورد حال نیا با .دارد يشتریب یابیارز به ازین) دد خدماتافت مجیل به دریخدمات و تما ییاصلاح پس از نارسا و یمنف

گر ید يبهبود در صنعت ورزش وجود دارد. از سو يهاراهبردي ریکارگبهو نقش  کنندگانمصرفلات یآن بر تما تأثیرخدمات و  یینارسا
آن شده  يامدهایدر بخش خدمات مرتبط با ورزش و پ یینارسا بهبود يهاراهبردو استفاده از  ییبه نارسا یدر مطالعات مختلف، توجه کم

ورزش  یبخش خصوصشور را به خود اختصاص داده است. کدر  وکارکسباز زیادي  ی، بخشیامروزه خدمات ورزش کهیدرحالاست، 
زات یاز اماکن و تجه يوررهش بهیو افزا ییزااشتغال مانند یاهداف نیهمچن و یقهرمان ،یهمگان ورزشعۀ توسدر  ينقش مؤثر تواندیم

ن یاز ا یبرخ. اندکرده مختلف کشور اشاره يهادر استان یزات ورزشیقات به کمبود امکانات و تجهین تحقیاز ا یداشته باشد. برخ یورزش
ن ی. بنابرااندکرده مقابله با آن ارائه يبرا یعمل يو راهکارها اشاره یزات ورزشیاماکن و تجه يورزان بهرهین بودن مییقات به پایتحق

ق یاز طر ین ورزشکز و اماکمرا یاصل ییدرآمدزا که آنجا ازی همراه باشد و توجهقابل ییبا نارسا یخدمات ورزش ۀارائه ک رسدیمنظر به
خ به پاس ين پژوهش برای. اشودیمنه احساس ین زمیبهبود خدمات در ا يهاراهبردنقش  ۀضرورت مطالع جهینت دران است، یحضور مشتر

بهبود خدمات توسط  يهاراهبرداربرد کخدمات با  ییشده با نارساان مواجهیمشتر يلات رفتاریه تماکاست  گرفته انجام مسئلهن یا
 راهبردکه پیامدهاي  هستند پرسشاین پاسخگویی به ن در پی اپژوهش محققچگونه است. بنابراین در این  یخدمات ورزش دهندگانارائه

 شهر تهران چیست؟ يهاباشگاهنقش میانجی بخشش و تمایلات از طرف مشتري بهبود خدمات با 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 

 پژوهش  یشناسروش

بخشش از طرف 
 مشتري

 اصلاح پس از نارسایی

تمایل به دریافت مجدد 
 خدمات

 تبلیغات شفاهی منفی

 صداي مشتري

 ارائۀجبران ناکامی در 
 خدمات

 عذرخواهی
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بهبود خدمات و تمایلات رفتاري با نقش میانجی بخشش از طرف مشتري است. پژوهش  راهبردپژوهش تبیین پیامدهاي  یلکف هد
 صورتبه هاداده يآورجمعاز نوع کاربردي و روش انجام آن کمی (توصیفی و پیمایشی) و روش اهداف پژوهش،  بر اساسحاضر 

 صورتبهگویه و  40. پرسشنامه شامل شودیمساخته استفاده پرسشنامۀ محققمیدانی از  روش درمیدانی است و  -ياکتابخانه
 . استلیکرتی  يانهیگزپنج

بودند که  1398شهر تهران در سال ة دیسرپوش يهاباشگاه یاز خدمات ورزش کنندهستفادهاتمامی ورزشکاران  پژوهش يآمار جامعۀ
تعداد دقیق این افراد نامشخص بود. این افراد شامل ورزشکاران حاضر ؛ داشتندورزشی این فضاها حضور  يهاتیفعالمنظم در  صورتبه

درصد در  34در ورزش بدنسازي،  هانمونهدرصد  30که  صورتنیبدگروهی بود.  يهاورزشرزمی و  يهاورزشدر ورزش بدنسازي، 
مثل  يهارشتهپژوهش ورزشکارانی که در برخی  يهانمونهگروهی فعالیت داشتند. در میان  يهاورزشدرصد در  36رزمی و  يهاورزش

کوکران در  ۀه به فرمول حجم نمونشرکت داده نشدند. با توج هانمونه يسازهمگنعلت فعالیت داشتند، به يازورخانهکشتی و ورزش 
 ۀنمون عنوانبهنفر  450ۀ آماري در مناطق شهري شهر تهران، عآماري و همچنین پراکندگی بالاي جامجامعۀ شرایط نامشخص بودن 
بر حسب مناطق  ناقکه محق صورتنیبدتصادفی بود.  ياخوشه صورتبهدر پژوهش حاضر  يریگنمونهروش پژوهش انتخاب شدند. 

به  هاباشگاهدر هر منطقه پرداختند. پس از انتخاب  هاباشگاهورزشی بر حسب فراوانی این  يهاباشگاهرافیایی شهر تهران به انتخاب جغ
 410پژوهش،  يهاپرسشنامه يآورجمعنهایت پس از پخش و پرداخته شد.  شدهانتخاب يهاباشگاهپژوهش از  يهانمونهانتخاب 

به ماهیت کلی پژوهش و عدم علاقه به موضوع پژوهش و گی علاقبیعلت به هانمونه. عدم همکاري برخی دش لیوتحلهیتجز پرسشنامه
نتایج مربوط  1جدول  .شداطلاعات  يآورجمعپژوهش در روند  يهانمونهپژوهش سبب ریزش  يهانمونهکاري برخی  ۀمشغل نیهمچن

 .دهدیمبه نمونۀ آماري پژوهش را نشان 
 نمونه . برآورد1جدول 

 منطقه
 نفر بر اساسسهم منطقه  باشگاه 40 بر اساسسهم منطقه  یو درصد فراوان یفراوان

 هر منطقه یینهانمونۀ  سهم نفر هر منطقه سهم ترازشده یسهم واقع درصد تعداد باشگاه
 50 47 5 677138/4 69284/11 67 جنوب شرق

 30 30 3 001745/3 504363/7 43 جنوب غرب

 130 125 12 49564/12 23909/31 179 شمال شرق

 200 198 20 82548/19 5637/49 284 شمال غرب

 410 400 40 40 100 573 جمع

 

 روایی و پایایی پرسشنامه 

مدیریت و بازاریابی ورزشی استادان نفر از  8 رهاي(ظاهري) از نظ روایی پرسشنامه در سه بخش به تأیید رسید. در بخش روایی صوري
استفاده  CVRو  CVI يهافرم، از محتوا، روایی به تأیید ایشان رسید. در بخش روایی استاداناین  يهاشنهادیپبا اعمال  استفاده شد.

 دییتأپرسشنامه  امحتو ییروا نیدست آمد. بنابرابه 78/0از  شتریب CVIو مقدار  75/0نفر) ،  8( تادانبا توجه به تعداد اس CVRمقدار شد. 
 .شد، سنجش  AMOS افزارنرمبا استفاده از  ،است يکه مربوط به معادلات ساختار )گرا و همگراواسازه( یی. رواشد

 گزارش شده است.  2سنجش پایایی نیز از آلفاي کرونباخ استفاده شد. نتایج آلفاي کرونباخ در جدول  منظوربه
 

 . نتایج سنجش پایایی با استفاده از آزمون آلفاي کرونباخ2جدول 

 کرونباخ يآلفا اخصمتغیر و ش

 81/0 یعذرخواه
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 79/0 یناکام جبران

 75/0 يمشتر يصدا

 80/0 یامکنا بخشش

 76/0 یینارسا از پس اصلاح

 79/0 خدمات مجدد افتیدر به لیتما

 77/0 یمنف یشفاه غاتیتبل

 

 مقدار پایایی بالاي متغیرها دارد.  که نشان از است 7/0متغیرهاي پژوهش بیشتر از  ۀهمنتایج آلفاي کرونباخ نشان داد که براي 

 

 ي پژوهشهاافتهی

و  هاهیگو ۀهماستفاده شد. نتایج نشان داد که چولگی و کشیدگی  هادادهسنجش طبیعی بودن توزیع  منظوربهاز چولگی و کشیدگی 
 . استطبیعی  هاداده عیتوزقرار دارند. بنابراین  -1و  1 ةمتغیرهاي اصلی در باز

 صورتبهه کلات، نوع ورزش و مدت آشنایی با باشگاه است ی، سطح تحصیت، گروه سنیشامل جنس يآمار ۀنمون يدفر يهایژگیو
 است. گرفته انجام 3در جدول  یو درصد فراوان یفراوان يهارها بر اساس شاخصین متغیف ایاست. توص شده مشخص یبیا ترتی یاسم

 
 پژوهش يآمار ۀنمون شناختیجمعیت و يردف يهایژگیو یفراوان درصد و یفراوان .3 جدول

 درصد تعداد رگروهیز یو اجتماع يفرد یژگیو

 تیجنس
 0/50 205 زن

 0/50 205 مرد

 یگروه سن

 8/37 155 سال 21متر از ک

 7/21 89 سال 30تا  21ن یب

 0/21 86 سال 40تا  31ن یب

 5/19 80 سال 40ش از یب

 
 لاتیتحصسطح 

 4/35 145 ترنییپلم و پاید

 1/37 152 یارشناسکو  یاردانک

 6/27 113 ارشد و بالاتر یارشناسک

 نوع ورزش

 يبدنساز
123 0/30 

 36/1 148 یرزم

 9/33 139 توپ و تور

 9/44 184 سال 3متر از ک ییمدت آشنا
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ان زن و مرد، از آزمون ین مشتریپژوهش در ب يرهاین متغیانگیسه میمقا يت برایجنس بر اساسپژوهش  يرهایمتغن یانگیم ۀسیمقا
 يبرا شدهمحاسبهآزمون  ةه آمارکنیاست. با توجه به ا شده ارائه 4ج آزمون در جدول یمستقل استفاده و نتا ۀن دو جامعیانگیسه میمقا
 مجدد افتیدر به لیتما، یینارسا از پس اصلاح، یامکنا بخشش، يمشتر يصدا، یناکام برانج، یعذرخواه يرهاین متغیانگیسه میمقا

 آنها يبرا شدهمحاسبه يدارانسطح مع گرید انیب به ،است 96/1 یمقدار بحران قدر مطلقاز  ترکوچک یمنف یشفاه غاتیتبلو  خدمات
ان زن و یمشتر یابیارز گرید انیب هبان زن و مرد تفاوت ندارند. ین مشتریبپژوهش در  يرهاین متغیانگین میاست، بنابرا 05/0از  تربزرگ

 گر است.یهمد مانندبه یخدمات ورزش ةدهندارائه يهابهبود خدمات باشگاه يهايمرد از استراتژ
 

 هاان زن و مرد باشگاهین مشتریق در بیتحق يرهاین متغیانگیم ۀسیج مقای. نتا4جدول 

 ر و شاخصیمتغ
 نیانگیم ۀسیمقا انسیوار ۀسیمقا ین تجربیانگیم

 نیانگیتفاوت م سطح خطا tآمارة  سطح خطا fآمارة  مرد زن

 -01626/0 815/0 -234/0 960/0 003/0 4691/3 4528/3 یعذرخواه

 -05854/0 379/0 -881/0 420/0 651/0 5622/3 5037/3 یناکام جبران

 -14634/0 034/0 -/130/2 328/0 961/0 9114/3 7650/3 يمشتر يصدا

 -02195/0 753/0 -/315 /792 /070 0671/4 0451/0 یامکنا بخشش

 -07561/0 190/0 -/312/1 /700 /148 6439/3 5683/3 یینارسا از پس اصلاح

 3/29 120 سال 5تا  3ن یب

 9/25 106 سال 5ش از یب
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 ر و شاخصیمتغ
 نیانگیم ۀسیمقا انسیوار ۀسیمقا ین تجربیانگیم

 نیانگیتفاوت م سطح خطا tآمارة  سطح خطا fآمارة  مرد زن

 05041/0 506/0 666/0 960/0 002/0 2244/3 2748/2 خدمات مجدد افتیدر به لیتما

 -/03206 650/0 -455/0 770/0 085/0 5247/2 4927/2 یمنف یشفاه غاتیتبل

 

 ۀلیوسپنهان به يرهایمتغ يریگاندازه یدرستنان از یاطم و هدفها هیبا گو هان مؤلفهیبابط ور ةدهندنشانمدل  يریگاندازهبخش 
ج، یبق نتارده است. طکپنهان مشخص  ةرا با هشت ساز شدهمشاهدهر ین بخش از مدل روابط چهل متغیا. است شدهمشاهده يرهایمتغ
 ةو آمار 50/0از  تربزرگ) و 930/0تا  581/0ن یمثبت (ب ةاستانداردشد یي عاملارهاب يدارا شدهمشخص ةدر رابطه با ساز هاهیگو ۀهم

 يهاسازهبا  هاهیگون یمثبت بۀ طرابمعنادار از وجود  صورتبهه کاست  58/2و  96/1از  تربزرگ) 199/22تا  310/5( ینسبت بحران
ب ین ضرایرده است. همچنکت یها حمااز سازه یکهر  يهاهیگو یعامل ییبودن روا قبولقابلرده و از مناسب و کت یحما شدهنییتع

 یکهر  يهاهیگون یي مفروض است. بنابراهامؤلفهتوسط  هاهیگون ییتبة دهندنشانه کقرار دارد  864/0تا  338/0ن یب هاهیگوص یتشخ
صحت  يمناسب بوده و دارا هاسازهجهت سنجش  استفاده مورد يهاهیگو گرید انیب به ،است یافکلازم و  یعامل ییروا يدارا هامؤلفهاز 
 است. یافک

 مرتبه اول يدییتأ یل عاملیمدل در تحل یعامل يب و آزمون بارهای. ضرا5جدول 
 صیب تشخیآزمون و ضر يهاآماره ب تأثیریضر هاهیو گو هاسازه

 صیب تشخیضر احتمال خطا یبحرانآمارة  استاندارد يخطا راستانداردیغ تاندارداس سازه جهت گویه
AP1 → 

 یعذرخواه

736/. 000/1 070/0   542 
AP2 → 774/. 073/1 069/0 412/15 *** 599 
AP3 → 791/ 081/1 068/0 773/15 *** 626 
AP4 → 770/ 037/1 069/0 316/15 *** 592 
AP5 → 739/ 010/1 070/0 677/14 *** 546 
AP6 → 769/ 064/1  296/15 *** 591 
BR1 → ارتباط برند 

669/ 000/1 253/0   448 
BR2 → 891/ 345/1  310/5 *** 793 
CO1 → 

 جبران ناکامی در ارائۀ خدمات

781/ 000/1 062/0   610 
CO2 → 779/ 010/1 063/0 208/16 *** 606 
CO3 → 766/ 008/1 063/0 912/15 *** 587 
CO4 → 759/ 992  748/15 *** 576 
FO1 → 

 بخشش از طرف مشتري

739/ 000/1 066/0   546 
FO2 → 829/ 109/1 067/0 915/16 *** 687 
FO3 → 818/ 122/1 066/0 669/16 *** 669 
FO4 → 752/ 007/1 068/0 221/15 *** 565 
FO5 → 715/ 984 068/0 425/14 *** 512 
FO6 → 741/ 025/1 066/0 981/14 *** 549 
FO7 → 673/ 897/ 069/0 515/13 *** 453 
FO8 → 664/ 919/  322/13 *** 441 
NW1 → 

 یمنف یشفاه

791/ 000/1 056/0   626 
NW2 → 835/ 078/1 055/0 171/19 *** 697 
NW3 → 823/ 030/1 056/0 796/18 *** 677 
NW4 → 760/ 945/ 054/0 948/16 *** 578 
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 صیب تشخیآزمون و ضر يهاآماره ب تأثیریضر هاهیو گو هاسازه
 صیب تشخیضر احتمال خطا یبحرانآمارة  استاندارد يخطا راستانداردیغ تاندارداس سازه جهت گویه

NW5 → 726/ 866/ 050/0 974/15 *** 527 
NW6 → 930/ 117/1 058/0 199/22 *** 864 
NW7 → 686/ 861/  888/14 *** 470 
RE1 → 

 ییاصلاح پس از نارسا

732/ 000/1 073/0   536 
RE2 → 762/ 044/1 072/0 275/14 *** 581 
RE3 → 738/ 000/1 073/0 843/13 *** 544 
RE4 → 727/ 997/  656/13 *** 529 
RI1 → 

 دریافت خدمات 
770/ 000/1 066/0   592 

RI2 → 846/ 098/1 067/0 523/16 *** 717 
RI3 → 739/ 979/  642/14 *** 547 
VO1 → 

 صداي مشتري

733/ 000/1 069/0   537 
VO2 → 745/ 987/ 071/0 402/14 *** 555 
VO3 → 739/ 011/1 069/0 288/14 *** 546 
VO4 → 763/ 023/1 070/0 751/14 *** 582 
VO5 → 778/ 060/1 071/0 048/15 *** 606 
VO6 → 581/ 793/ 070/0 189/11 *** 338 

 

 

 اولمرتبۀ ي دییتأ یل عاملیمدل در تحل يهاهیها بر گوب تأثیر سازهیضرا .2شکل 
 ،NW 5ی:منف یشفاه، FO 4، بخشش از طرف مشتري:VO 3، صداي مشتري:CO 2خدمات: ارائۀکامی در ، جبران ناAP 1راهنماي علائم اختصاري: عذرخواهی:

 BR 8ارتباط برند: 7یی:اصلاح پس از نارسا، RI 6تمایل به دریافت مجدد خدمات:

                                                 
1. Apology 
2. Compensation 
3. Voice 
4. Forgiveness 
5. Negative WOM 
6. Repatronage Intentions 
7. Reconciliation 
8. Brand Relationship 
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 اول يی معادلات ساختارابیمدل ر در یاثرگذار بر اثرپذ يهااستاندارد سازه تأثیرب ی. ضرا3شکل 

 

 نییبرند پا ۀرابط ير در مدل دارایاثرگذار بر اثرپذ يهاب تأثیر استاندارد سازهیضرا .4شکل 
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 رابطه برند بالا ير در مدل دارایاثرگذار بر اثرپذ يهااستاندارد سازه تأثیرب یضرا .5شکل 

 

بهبود خدمات شامل  بردراهه کن است یانگر ایپژوهش ب یمکدر بخش  یو پردازش آن طبق مدل مفهوم شدهيگردآوراطلاعات 
ز بر یان نیشود و بخشش مشتریم انیمشترخدمات توسط  ییش بخشش نارسایموجب افزا يمشتر يصداو  یناکام جبران، یعذرخواه

 کهيطوربهدارد،  يریچشمگ تأثیر یمنف یشفاه غاتیتبلو  خدمات مجدد افتیدر به لیتما، یینارسا از پس اصلاح ،تمایلات رفتاري
بهبود  راهبردن یشود. همچنیم یمنف یشفاه غاتیتبلاهش کو  خدمات مجدد افتیدر به لیتماو  یینارسا از پس اصلاحش یموجب افزا

 از پس اصلاحش یان به افزایخدمات توسط مشتر ییق بخشش نارسایاز طر يمشتر يصداو  یناکام جبران، یعذرخواهخدمات شامل 
ش یز به افزاین خدمات مجدد افتیدر به لیتماشود. یممنجر  یمنف یشفاه غاتیتبلش اهکو  خدمات مجدد افتیدر به لیتماو  یینارسا

 صورتبهرا  يبر بخشش مشتر يمشتر يصدا تأثیربرند  ۀت رابطیفکید. انجامیم یمنف یشفاه غاتیتبلاهش کو  یینارسا از پس اصلاح
ل ین تعدی، اما ادهدیم شیافزا يرا بر بخشش مشتر یناکام جبرانو  یعذرخواه تأثیرت رابطه برند یفکی هرچندند، کیم لیتعدمثبت 

 6است. جدول  شده دیأیته یازده فرضیاست و  قرارگرفتهه مورد آزمون یزده فرضین پژوهش سیست. در ایر و معنادار نیچشمگ صورتبه
 ی و آزمون در پژوهش است.بررس مورد يهاهیج فرضیخلاصه نتاة دهندنشان

 
 پژوهش یدر مدل مفهوم رهایمتغو نقش  پژوهش يهاهیفرض جی. خلاصه نتا6جدول 

 هیفرض
 پژوهش يهاهیفرض يهاسازه

 ۀیفرض
 صفر

 ۀیفرض
 آزمون ۀجینت مخالف

21 ریاثرپذسازة  اثرگذار ةساز ββ = 
21 ββ ≠ 

 تأثیر مثبت و معنادار است.   یامکنا بخشش یعذرخواه 1 ۀیفرض

 تأثیر مثبت و معنادار است.   یامکنا بخشش یناکام جبران 2 ۀیفرض

 تأثیر مثبت و معنادار است.   یامکنا بخشش يمشتر يصدا 3 ۀیفرض

   یامکنا بخشش یعذرخواه برند*رابطۀ  4 ۀیفرض
تأثیر تعدیل گري معنادار 

 ست.ین

   یامکنا بخشش یناکام جبران برند*رابطۀ  5 ۀیفرض
یل گري معنادار تأثیر تعد

 ست.ین
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 هیفرض
 پژوهش يهاهیفرض يهاسازه

 ۀیفرض
 صفر

 ۀیفرض
 آزمون ۀجینت مخالف

21 ریاثرپذسازة  اثرگذار ةساز ββ = 
21 ββ ≠ 

   یامکنا بخشش يمشتر يصدا برند*رابطۀ  6 ۀیفرض
معنادار  گريتعدیلتأثیر 

 است.

 تأثیر مثبت و معنادار است.   خدمات مجدد افتیدر به لیتما یامکنا بخشش 7ه یفرض

 وس و معنادار است.کتأثیر مع   یمنف یشفاه غاتیتبل یامکنا بخشش 8 ۀیفرض

 تأثیر مثبت و معنادار است.   یینارسا از پس اصلاح یامکنا بخشش 9 ۀیفرض

 تأثیر مثبت و معنادار است.   یینارسا از پس اصلاح خدمات مجدد افتیدر به لیتما 10ۀ یفرض

 وس و معنادار است.کتأثیر مع   یمنف یشفاه غاتیتبل خدمات مجدد افتیدر به لیتما 11 ۀیفرض

 تأثیر مثبت و معنادار است.   بهبود خدمات يامدهایپ بهبود خدمات يهاراهبرد 12 ۀیفرض

-12 ۀیفرض
 وس و معنادار است.کتأثیر مع   یمنف یشفاه غاتیتبل یعذرخواه 1

-12 ۀیفرض
 تأثیر مثبت و معنادار است.   یینارسا از پس اصلاح یناکام جبران 2

-12 ۀیفرض
 تأثیر مثبت و معنادار است.   ماتخد مجدد افتیدر به لیتما يمشتر يصدا 3

-12 ۀیفرض
 وس و معنادار است.کتأثیر مع   یمنف یشفاه غاتیتبل یعذرخواه 4

-12 ۀیفرض
 تأثیر مثبت و معنادار است.   یینارسا از پس اصلاح یناکام جبران 5

-12 ۀیفرض
 ست.تأثیر مثبت و معنادار ا   خدمات مجدد افتیدر به لیتما يمشتر يصدا 6

-12 ۀیفرض
 وس و معنادار است.کتأثیر مع   یمنف یشفاه غاتیتبل یعذرخواه 7

-12 ۀیفرض
 تأثیر مثبت و معنادار است.   یینارسا از پس اصلاح یناکام جبران 8

-12 ۀیفرض
 تأثیر مثبت و معنادار است.   خدمات مجدد افتیدر به لیتما يمشتر يصدا 9

 

 يریگجهینتبحث و 
شهر  يهاباشگاهبهبود خدمات با نقش میانجی بخشش و تمایلات از طرف مشتري  راهبردی این پژوهش تبیین پیامدهاي هدف اصل

 ییبهبود توانا ،تیفیباکخدمات  ۀارائ میرات مستقیاز تأث یکیه کت است یته حائز اهمکن نیا. با توجه به نتایج پژوهش استتهران 
 اران خواهان چهکه ورزشکافته است یباشگاه در چراکه اثربخش است، صورتبهاران کورزش يزهااین يارضا منظوربه ورزشی يهاباشگاه
غات دهان به دهان مثبت یار به باشگاه، گسترش تبلکمجدد ورزش يرارهاکاران موجب تکن ارائۀ خدمات بهتر به ورزشی. همچناندیخدمات

ارائۀ  منظوربهباشگاه  ییش توانایت خدمات، افزایفکی بهبود میگر اثر مستقید .شودیمگاه برند باشگاه یجا يان بالقوه و ارتقایبه مشتر
 . از طرفیدارند ییازهایو ن هااران چه خواستهکورزش اندافتهیدرورزشی  يهاباشگاهه کچرا، اران استکارا به ورزشک یخدمات به صورت

و سطوح بالاتر از رضایت مشتریان به وفاداري بیشتر مشتریان  کندیمایجاد ورزشی  يهاباشگاهضایت مشتریان مزایاي زیادي براي ر
 يهاباشگاهه با ک، نسبت به جلب مستمر مشتریان جدید براي جایگزینی مشتریانی بلندمدتحفظ مشتریان خوب در  .شودیممنجر 

مثبت خود را براي دیگران  اربتجد، دارنورزشی  يهاباشگاهه رضایت زیادي از ک، سودمندتر است. مشتریانی اندکردهقطع رابطه ورزشی 
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 ،دهندیماهش کجذب مشتریان جدید را  نۀیهزه در نتیجه ک شوندیمورزشی  يهاباشگاهتبلیغ براي  لۀیوسترتیب و بدین کنندیمبیان 
 .ید استلیدي براي مشتریان جدکات مثبت آنها از سوي دیگران منبع اطلاعات کآنها و بیان مزایا و ن یخوشنامزیرا شهرت و 

 نیا و است مطلوب يامدهایپ خدمات و بهبود يهاراهبرد نیب ۀرابط ۀواسط ياز طرف مشتر ج نشان داد که بخششینتا بنابراین
خدمت ضعیف به درآمدهاي بهبود  کهیدرحالاست.  یاتینقش ح يبهبود خدمات دارا يهامدل در تمام بخشش که دهدیم نشان

. ستهمخوان و همراستا) 2019و همکاران ( 2وان) و 2013و همکاران ( 1جورمن يهاافتهیین یافته با ا .شودیم منجرمهمی  ۀرفتازدست
ورزشی،  يهاباشگاهمراکز سلامت و آمادگی جسمانی و  يهانهیزمخدمات را در  بهبود، کنندیمورزش فعالیت  ۀپژوهشگرانی که در زمین

خدمات و  بهبودبه تماشاگران ورزشی اعلام کردند. توجه به  شدهارائهمات و خد کنندهسرگرمورزشی، اماکن تفریحی و  يهاکمپ
جهانی در عصر حاضر به آن اولویت خاصی بخشیده است.  ۀنکاتی است که جامع نیترمهم ةدر زمر ترمطلوبحساسیت نسبت به خدمات 

از طرفی کاهش مستمر تعداد تماشاگران  دارد. ياژهیونیز اهمیت  رودیمشمار این موضوع در ورزش که یک صنعت خدماتی به
برگزاري مسابقات و رویدادهاي ورزشی را نگران کرده است. به  اندرکاراندستاست که  ییهاچالشرویدادهاي ورزشی در کشور یکی از 

 د.ر بر آن توجه کننؤثدر این زمینه، باید براي بهبود کیفیت خدمات به عوامل م ربطيذ يهاسازمانهمین دلیل 

شنا، عاملی مهمی در  يهاباشگاهمشتریان از  يمندتیرضاخدمات و  ) در پژوهش خود به این نتایج دست یافت که بهبود2008( 3یول
از  يخدمات به سطوح بالاتر بهبوداز  يکه سطح بالاتر کردبیان ) در پژوهش خود 2008( 4كپولا. آنهاست) ي(وفادار يحفظ و نگهدار

و نیز  شودیم کنندگانمراجعهرضایت  سببخدمات  بهبود کهد نکردبیان ) 2010همکاران ( و 5ف دیگر جوگااز طر. شودیم منجر رضایت
بهبود خدمات  يهاراهبردتا از  دهدیمان اجازه یشرکت به مشتر ،در خدمات رخ دهد یینارسا کهیزماندر واقع  .دآنها را در پی دار يوفادار

 مطلوب جینتا به شهیهم ییهاراهبرد نیچن لحا نیا باخدمات استفاده کنند.  ارائۀدر  یناکام و جبران يمشتر ي، صدایمانند عذرخواه
بخشش از طرف  مطالعه مفهوم نیا .شوندینم منجر اصلاح روابط ای یمنف یغات شفاهیتبل کاهش افت مجدد خدمات،یل به دریتما مانند
 یبررس را بهبود خدمات يامدهایپ و ياز طرف مشتر بخشش بهبود، يهاهبردرا نیروابط ب و یبررس خدمات بهبود به توجه با را يمشتر
از طرف  ج نشان داد که بخششیاما نتا دارد، یبستگ صنعت نوع خدمات به بهبود يهاراهبرد با رابطه در تفاوتاگرچه است.  کرده
 یآت يهامدل در تمام بخشش که دهدیم ننشا نیا و است مطلوب يامدهایپ خدمات و بهبود يهاراهبرد نیب ۀرابط ۀواسط يمشتر

بازیابی  .شودیممهمی  ۀرفتازدستبه درآمدهاي  نجربازیابی خدمت ضعیف م کهیدرحالاست.  یاتینقش ح يبهبود خدمات دارا خدمات
 يارتقا بموجتبلیغات شفاهی منفی را کاهش دهد و  ترویج خرید مجدد مشتري شود، افزایش درآمدها، موجب تواندیمخدمت  مؤثر

ي بهبود هاراهبردي ریکارگبهخدمت نیازمند  مؤثرخدمت شود. مهم اینکه، بهبود  ةکنندنیتأمآشتی (مصالحه) میان مشتري متضرر و 
 خواهندیماز مشتریان  وکارهاکسب. دانجامنیمصحیح مواردي هستند که به بخشش از جانب مشتري بهبود ي هاراهبرد. استصحیح 

صحیح، در دستیابی به بهبود غیري هاراهبردي ریکارگبهرا بازسازي کنند.  یمثبت ۀو رابط ردهحساسات منفی را رها ککه قادر باشند ا
پیشنهاد بهبود معمول در  راهبردي اخیر، یک هاپژوهش. بر اساس دهندیمو منابع محدود را هدر ند خورمی شکستمطلوب  راتیتأث

. با شوندینم منجر ، اما به بخشش مشتري یا ترویج مصالحهاست بارکبازگشت حداقل براي ی تشویق مشتریان به تواندیمآن جبران 
ما دریافتیم  ،و نیازهاي مشتريبهبود ي هاتلاشو ناسازگاري میان اند اراضین مصالح ۀدرصد مشتریان از نتیج 40 تا 30توجه به اینکه 

 ).2014و همکاران،  6(کانتولاپانی ندریگینم کاربهصحیح را بهبود ي هاراهبرد وکارهاکسب
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، در ابتدا عوامل اساسی و عملکردي را در شدهییشناساورزشی، با توجه به عوامل  يهاباشگاهمدیران  شودیمدر پایان، پیشنهاد 
م و کمال جلب کنند. جا نحو تمامشتریان خود را به رفتار نهایت عوامل انگیزشی را فراهم کنند تا رضایت خود پیاده کند و در يهاباشگاه

و  يهاباشگاهجدید به مشتریان، تعهد مناسب به مشتریان، محیط فیزیکی مناسب  خدمات ۀبه فکر ارائ هاباشگاهدارد ابتدا مدیران این نوع 
 اطلاعات ،خدماتیپیاده کردن عوامل  منظوربهآموزش مناسب کارمندان خود در جهت ایجاد حس همدلی با مشتریان باشند و در ادامه 

 .سهولت بخشند خدمات را در میان مشتریان و طرفداران خود فرایندببرند و سپس  خدمات جدید بالا زمینۀدر خود را  هاباشگاه
 فرایندتا به پیچیدگی  شوندیمشده در این پژوهش تشویق استفاده موردي متعدد، مانند هاتمیآي هااسیمقپژوهشگران آتی به استفاده از 

 تواندیمکه  کندیمیک از ساختارهاي مشمول در مدل فراهم ي براي هراعتماد قابلط شوند. پژوهش موجود اقدامات بسیار بخشش مسل
یی آتی باید به هاپژوهشرایج بازاریابی پرداخته است،  راهبردد. پژوهش حاضر به بررسی تأثیر سه براي پژوهشگران آینده مفید باش

یی که در مراقبت از هاراهبردبراي مثال ؛ ترویج بخشش شوند موجب توانندیمبپردازند که بهبود ي هاراهبردشناسایی و بررسی سایر 
چه بیشتر نقش حیاتی بخشش در هشگران وجود دارد تا به بررسی هري متعددي براي پژوهافرصتبنابراین ؛ سلامت، مهم شناخته شدند

پژوهش بخشش و فراموشی مشتري  يهاافتهیب بپردازند. همچنین با توجه به ي بازاریابی خدمت بر نتایج مطلوهاراهبردمیانجیگري 
 یمنف یغات شفاهیاهش تبلکو  ییافت مجدد خدمات، اصلاح پس از نارسایل به دریتما شینقشی محوري در افزا دادهرخنسبت به قصور 

مشتري، اصلاح دوبارة  ۀو تقویت رفتارهاي مطلوب (مراجعافزایش  منظوربه شودیمورزشی پیشنهاد  يهاباشگاهبه مدیران  رو، ازایندارد
 قرار دهند. مدنظرمنفی در مشتري راهکارهاي زیر را  یغات شفاهیاهش رفتارهاي نامطلوب مانند کاهش تبلک) و ییپس از نارسا

فراموشی و  منظوربهبراي مشتریان در محیط باشگاه ورزشی  یادماندنیبهقبلی مطلوب و  يهاتجربهتوجه همیشگی به ایجاد  -
 ؛کاهش احساسات منفی در مشتري و تقویت احساسات مثبت در هنگام نارسایی

 ؛و برقراري عدالت و رعایت انصاف جادشدهیاپاسخ سریع به حل مشکل  -

 يهاردراهبکافی و مناسب از استفادة مشتري از طریق یادآوري تجارب مثبت در گذشته و  ةشددارخدشهتلاش براي ترمیم رضایت  -
 ؛بهبود خدمات در هنگام نارسایی

 يت از حقوق آنان از سویو حما مشتریان يازهایردن نک، برآورده رزشیو ط باشگاهیدر مح مملو از آرامش ییردن فضاکفراهم  -
 ورزشی.  يهاباشگاه

 رکر و تشیتقد

 ریم.قدردانی را دا کمال تشکر و د،که تیم پژوهش را یاري کردن یاندرکاراندستهمۀ از 
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