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 چکیده

باشد و به احساس و نگرش  ضایت مشتری به عنوان یک عامل اصلی برای تعیین موفقیت سازمان در ارتباط با مشتریان مرد  میر

هدف از پژوهش حاضر مقایسه مدیریت خصوصی و  مشتری نسبت به محصول و نیز خدمات بعد از مصرف گفته می شود.

از  پژوهش حاضرمدیریت غیر خصوصی اماکن ورزشی بر وفاداری مشتریان و دلبستگی به مکان ورزشکاران شهرستان اردبیل بود.

ر از این نف 993تعداد  .بودند اردبیلخصوصی و دولتی شهرستان اماکن ورزشی مشتریان تمامی آماری آن  هبود و جامع نوع میدانی

 )1443برای گردآوری اطلاعات از پرسشنامۀ استاندارد چین لیو )جامعه بصورت تصادفی طبقاتی بعنوان نمونه انتخاب شدند. 

استفاده شد که روایی محتوایی و صوری آن را استادان متخصص تأیید کردند و پایایی ابزار از طریق ضریب آلفای کرونباخ به 

نشان داد شاخص دلبستگی مکانی در دو گروه از ورزشکاران با مدیریت خصوصی و مدیریت غیر نتایج  (.α =13/4دست آمد )

داری را به (. همچنین شاخص وفاداری مشتریان بین دو گروه اختلاف معنیP=449/4داری را نشان داد )خصوصی اختلاف معنی

ری است تا مسئولان و مدیران در جهت تحقق رضایت های پژوهش حاضر، ضروبه یافته توجهبا ( نشان داده شد.P=449/4اندازه )

استفاده های داده شده و ارائۀ خدمات ملموستر به مشتریان دولتی، با تعهد به قول اماکن ورزشیبیشتر مشتری و سودآوری مستمر 

 .، نقش بارزتری را به منظور ارتباط بهتر با مشتری ایفا کنندکننده از خدمات این اماکن
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 مقدمه. 1

باشسد. رضسایت بسه    رضایت مشتری  احساس یا نگرش مصرف کننده نسبت به یک محصول یا خدمت پس  از مصسرف مسی   

باشد و به احساس و نگسرش مشستری نسسبت بسه      در ارتباط با مشتریان می عنوان یک عامل اصلی برای تعیین موفقیت سازمان

دهد هزینه بدست آوردن مشتری جدید پنج برابر حفظ ها نشان میشود. یافتهمحصول و نیز خدمات بعد از مصرف گفته می

مان مشتریان موجود است و یک درصد کاهش در رضایت مشتری باعث کساهش پسنج درصسدی در بازگشست سسرمایه سساز      

آورنسد،  درصد مشتریان ناراضی بدون اینکه شکایتی داشسته باشسند بسه رقبسا روی مسی      13دهد که شود. مطالعات نشان میمی

کنند و پ  از جدا شدن، مشکل نارضایتی خود را حسداقل بسه ده نفسر انتقسال     مشتریان ناراضی در نهایت سازمان را ترک می

منسدی مشستری   کنسد کسه سسطوض رضسایت    . بیان می(9)شوند ای سازمان کشانده میها به سوی رقبتر اینکه آندهند و مهممی

ی ای از افکسار مشستری اسست کسه در بسر گیرنسده      گذارد. وفاداری مشتری مجموعهبطور مستقیم بر وفاداری مشتری تاثیر می

ت به یک سازمان، ضمانت به تکرار خرید محصول یا خدمت شسرکت و توسسعه خریسد محصسول یسا      های مطلوب نسبعقیده

کنند و ابسزار مناسسبی بسرای    های ورزشی بیشتر استفاده میخدمت به دیگران است. معمولاً مشتریان وفادار از خدمات باشگاه

د که منجر به خرید مجدد یا استفاده مجدد از باشآیند. وفاداری مشتری نوعی تعهد عمیق و درونی میتبلیغات به حساب می

شود. مشتریان هر باشگاه، در کانون توجه آن باشگاه قرار دارند. از این رو، درک و فهسم  یک محصول یا خدمت خاص می

 هسا بسرای باشسگاه امسری    انتظارات مشتریان به منظور ارضای نیازهایشان و ارائه خدمات مناسب و حتی فراتسر از انتظسارات آن  

کارهسایی کسه منجربسه    . بنسابراین راه (1) شسود هسا مسی  اجتناب ناپذیر است که این امر به نوبه خود سبب ایجاد وفاداری در آن

ت به آن باشگاه شود، بسرای مسدیران   ها نسبمندی ورزشکاران یک باشگاه ورزشی شود و باعث وفاداری آنافزایش رضایت

وفاداری مشتری شامل چهار مرحله اسست: مرحلسه اول وفساداری شسناختی اسست کسه از        باشگاه اهمیت بالایی خواهد داشت.

هسای  مرحله دوم وفاداری مسثثر اسست کسه از مجمسوع تجربسه      .گیردکننده و تجربه خدمت شکل میطریق یادگیری مصرف

شسود. مرحلسه سسوم وفساداری انگیزشسی اسست کسه بسر تمایسل          مصرف محصول یا خدمت مسی  بخش مشتری ناشی ازرضایت

مشتریان مرد  به خرید مجدد محصول یا خدمت مبتنی است و ممکسن اسست بسه خریسد واقعسی تبسدیل شسود. مرحلسه چهسارم          

نجسر بسه وفسادار مانسدن     بنابراین یافتن راهکارهایی کسه م  دارد. دلالتوفاداری کنشی است که برخرید مجدد واقعی مشتریان 

 ها اهمیت بالایی دارد.مشتریان شود برای مدیران مجموعه

هایی که تغییراتی که طسی گذشست   کاتلر، پدر علم نوین بازاریابی معتقد است که دو نوع سازمان وجود دارد، گروه اول آن

آمیسز در برقسراری ارتبساط    او تحول موفقیت شوند. به زعمهایی که نابود میپذیرند و گروه دوم آنافتد را میزمان اتفاق می

تواند بسدون مشستریان وفسادار دوام بیساورد. بسه همسین دلیسل        باشد؛ زیرا هیچ کسب و کاری نمیمطلوب و مثثر با مشتریان می

 های ورزشی ملزم شدند تا فراتر از نیازهای مشتریان حرکت کرده و کسانون توجسه خسود را از   ها و باشگاهها، سازمانشرکت

هسای  بسرای مسدیران باشسگاه    .(9)مندی و وفاداری از طریق روابط بلند مدت معطوف نمایند سطوض ابتدایی به ایجاد رضایت

ورزشی، شناسایی انواع عواملی که میتواند در جذب مشتریان هدف مثثر باشسد و انتظسار آنسان را بسرآورده سسازد، ضسروری       

هسا  شدت با حضسور آتسی و وفساداری آن    ها در زمینه بازاریابی خدمات نشان داده است که رضایت مشتری بهاست. پژوهش

، احساس یا نگرش به محصول یا خدمات، پ  از اسستفاده  یمندی مشترکدوگال و لوسکوی رضایتارتباط دارد. به گفته م

های بازاریابی است و آن را عاملی ارتبساطی میسان مراحسل مختلست رفتسار      هدف اصلی فعالیت یمندی مشتراز آن و رضایت

. از این رو بررسی و مقایسه أنواع مدیریت بر سطح دلبستگی به مکان و وفساداری مشستریان   (0) داندکننده می خرید مصرف
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ش حاضر، مقایسسه اثسر مسدیریت خصوصسی و مسدیریت غیسر خصوصسی امساکن         اهمیت بالایی دارد. بنابر این هدف از پژوه

 باشد.ورزشی بر وفاداری مشتریان و دلبستگی به مکان ورزشکاران شهرستان اردبیل می

 شناسیروش

جامعسه آمسارا ایسن تحقیسق، تمسامی مشستریان         .پژوهش حاضربا روش توصیفى ازنوع همبستگى و به شکل میدانى اجراشسد 

نفسر بسا اسستفاده     930دارای مجوز و تحت نظر اداره ورزش و جوانان شهر اردبیل بودند که تعداد  سرپوشیده اماکن ورزشی 

پرسشسنامه   044در ادامه  .گیرا تصادفى طبقاتى وازطریق جدول مورگان به عنوان نمونه آمارا انتخاب شدنداز روش نمونه

پرسشسنامه از   961هسای خصوصسی و   پرسشسنامه از مشستریان باشسگاه    961) 993به طور تصادفى پخش شد که از ایسن تعسداد   

بسراا   های دولتی( پرسشنامه بسه درسستى برگشست داده شسد و مسورد تجزیسه و تحلیسل آمسارا قسرار گرفست.          مشتریان باشگاه

گرداورا اطلاعات ازدو پرسشنامه که یکى براا عوامل جمعیت شناختى )سسن، جسن ، سسطح تحصسیلات، میسزان فعالیست       

( که روایى آن توسط اساتید متخصص تأیید و پایسایى آن در ایسران بسه    1443استاندارد لیو) شی و...( و دیگری پرسشنامهورز

میزان وفسادارا مشستریان بسه امساکن ورزشسى بسا       در این پرسشنامه  ( بود، استفاده شد. α٪= 3۸()9931نقل از على بنسبردا )

زیسر مقیساس )وفسادارا رفتسارا، وفسادارا نگرشسى،        9ادارا مشتریان را با ارزشى لیکرت که وف 5سثال در مقیاس  93ارائه 

توسط صسفارینیا   همچنین دلبستگی مکان به وسیله پرسشنامه که دلبستگی به مکان کند.وفادارا سرمایه گذارا( ارزیابى مى

( 1440، موون و تارانت)( و کیل1449( و مطالعات تجربی جورجنسن و استدمن)9111(، بر اساس نظریه لو و آلتمن)9914)

مسی اسست کسه سسه حیطسه شسناختی )هویست مکسان(،           سسوال  11، مشتمل بر  دلبستگی به مکان پرسشنامه ساخته شده است. 

جهت تجزیه و تحلیل  .نجدسعاطفی )دلبستگی عاطفی( و رفتاری )وابستگی مکان و پیوند اجتماعی(، دلبستگی مکان را می

میسانگین، انحسراف معیسار و ترسسیم جسداول       ها در بخش آمار توصیفى به منظورتحلیسل عوامسل ومتغیرهسا ازروش تعیسین    داده

ها از ابتدا برای بررسی توزیع طبیعی داده هاا آمار استنباطى،استفاده گردید. سپ  براا تجزیه و تحلیل اطلاعات از آزمون

ها توسسط ایسن آزمسون، از آزمسون تسی وابسسته       اسمیرنوف استفاده شد. پ  از تایید توزیع طبیعی داده-وفآزمون کلموگیرن

 های ورزشی خصوصی و دولتی استفاده شد. جهت بررسی اطلاعات بین دو گروه از مشتریان باشگاه

 هایافته

نشان دهنده فراوانی و درصد عوامل سن، تحصیلات، سابقه تمرینسی، جنسسیت و نسوع مسدیریت بسین ورزشسکاهران        9جدول 

نفسر   61سسال   15تسا   19درصسد(،   94/13نفسر )  15سسال   14پاسخ دهنده به پرسشنامه بود. نتسایج نشسان داد ورزشسکاران زیسر     

درصسد( بسود. میسزان تحصسیلات      14/99نفسر )  0۸سسال   99بالای درصد( و  60/91نفر ) 990ساله  94تا  16درصد(،  90/93)

 06/93نفسر )  994درصسد(، لیسسان     1۸/95نفسر )  50درصسد(، فسوق دیسپلم     33/11نفر ) 949ورزشکاران نیز بر حسب دیپلم 

ز درصد( مشخص شد. همچنین سابقه تمرینی ورزشکاران بسه ترتیسب کمتسر ا    63/95نفر ) 59درصد( و فوق لیسان  و بالاتر 

درصسد( اعسلام شسد.     ۸1/90نفسر )  54درصسد   1تا  6درصد( و  00/15نفر ) 36سال  5تا  9درصد(،  ۸6/51نفر ) 141دو سال 

 درصد( نشان داده شد.  94/5۸نفر ) 919درصد( و ورزشکاران مرد  31/01نفر ) 905علاوه بر این جنسیت ورزشکاران زن 
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 تحصیلات، سابقه تمرین، جنسیت و نوع مدیریت ورزشکاران پاسخ دهنده به پرسشنامه. فراوانی و درصد فراوانی سن، 9جدول 

درصد 

-میانگین

 های سن

 14زیر 

 سال
 درصد

19-15 

 سال
 درصد

16-94 

 سال
 درصد

 99بالای 

 سال
 درصد

تعداد 

 کل
 درصد

15 94/13 61 90/93 990 60/91 0۸ 14/99 

993 944 

 تحصیلات
 درصد دیپلم

فوق 

 دیپلم
 درصد لیسان  درصد

فوق 

لیسان  

 و بالاتر

 درصد

949 33/11 50 1۸/95 994 06/93 59 63/95 

 سابقه تمرین

کمتر از 

 سال 1
 درصد

9-5 

 سال
 درصد سال 1-6 درصد

141 ۸6/51 36 00/15 54 ۸1/90 

 جنسیت
 درصد مرد درصد زن

905 31/01 919 94/5۸ 

 نوع مدیریت
 درصد غیر خصوصی درصد خصوصی

961 44/54 961 44/54 

هسای دلبسستگی مکسانی و وفساداری مشستریان امساکن ورزشسی بسا         نشان دهنده میانگین و انحراف استاندارد شساخص  1جدول 

باشد. نتایج نشان داد شاخص دلبستگی مکانی در دو گسروه از ورزشسکاران   مدیریت خصوصی و مدیریت غیر خصوصی می

(. همچنسین شساخص وفساداری    P=449/4داری را نشسان داد ) غیر خصوصی اخستلاف معنسی   با مدیریت خصوصی و مدیریت

 ( نشان داده شد. P=449/4داری را به اندازه )مشتریان بین دو گروه اختلاف معنی

های دلبستگی به مکان و وفاداری مشتریان امکان ورزشی با دو مدیریت . میانگین و انحراف استاندارد شاخص1جدول 

 خصوصی و غیر خصوصی 

 مدیریت خصوصی هاشاخص
مدیریت 

 غیرخصوصی
T Sig. 

 *449/4 405/۸ 9۸/60 ± 69/9 13/6۸ ± 64/5 دلبستگی به مکان

 *449/4 199/0  60/51 ± 66/9 44/55 ± 41/5 وفاداری

 P<45/4*سطح معنی داری 

 بحث

هدف از پژوهش حاضر مقایسه اثر دو نوع مدیریت خصوصی و غیر خصوصی بر دلبسستگی بسه مکسان و وفساداری مشستریان      

اماکن ورزشی شهرستان اردبیل بود. نتسایج نشسان داد شساخص دلبسستگی بسه مکسان در هسر دو گسروه از ورزشسکاران امساکن           

دار بود. در مقایسه اختلاف دو گسروه نسسبت بسه هسم،     ورزشی با مدیریت خصوصی و غیر خصوصی از سطح مطلوبی برخور

نتایج نشان داد که گروه ورزشسکاران بسا مسدیرت خصوصسی، دلبسستگی بیشستری بسه مکسان ورزشسی خسود نسسبت بسه گسروه              

ورزشکاران با مدیریت غیر خصوصی داشتند. همچنسین در شساخص وفساداری مشستریان در هسر دو گسروه از سسطح مطلسوب         
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دند. علاوه بر این نتایج نشان دهنده بالاتر بودن میزان وفساداری مشستریان امساکن ورزشسی بسا مسدیریت       وفاداری برخوردار بو

 خصوصی نسبت به اماکن ورزشی با مدیریت غیر خصوصی بود. 

 را مجموعسه  ترقسى یسک   موجبسات  توانسد حاضرمى رقابتى دردنیاا که است کلیدا مشترا و جلب رضایت او ازموضوعات

-کامسل  تسرو دقیق صورت به مشتریان مندارضایت تواند درافزایشمى مواردا چه اینکه به توجه راستا، نآورد. درای فراهم

وفسادارا   مگراینکسه مسدیران اجرایسى،    شود تواند حاصلنمى مشترا وفادارا. (5) است وحائزاهمیت ترمثثرباشد، ضرورا

بدست آورند و اینکه افراد را مجبور کنند به این مسئله فکرکنند که آیا سسازمان واقعسا   « رهبرا اصولى»کارکنان را از طریق 

اغفسال کننسده    توانسد مسى  باشسد،  داشته وجود مندارضایت اگر حتى وفادارا . یا نه؟ دارد را دارا مشتراشایستگى این وفا

هسا را بررسسى   تا آن داشته باشد که شرکت نیازدارد باشد. چنانچه ممکن است موانع دیگرا براا میزان بالاتروفادارا وجود

( طی پژوهش با عنوان ارتباط عوامل رضایتمندی با وفاداری ورزشسی  9910. سرایی و همکاران )(6) هاغلبه کندکند و برآن

هسا پرداختنسد.   نفر از مشتریان مرد  این باشسگاه  144سی و مطالعه روی های بدنسازی آقایان شهر کرج به بررمشتریان باشگاه

های اخلاقی، تجهیزات ، منابع انسانی و مدیریت باشگاه با وفاداری مشستریان  ها بیان کردند که بین روابط انسانی و ارزشآن

کسه بسا افسزایش رضسایتمندی     دار وجسود داشسته اسست. اجسرا کننسدگان ایسن پسژوهش نتیجسه گرفتنسد          مرد  ارتباط مثبت معنسی 

توان وفاداری ورزشکاران آید میورزشکاران که با افزایش امکانات، روش صحیح مدیریت و ارتباطات اخلاقی بدست می

پژوهش حاضر نشسان داد ورزشسکاران امساکن ورزشسی بسا مسدیریت خصوصسی         . نتایج(۸)را به باشگاه بدنسازی افزایش داد 

مطسرض کسرد، کسه مشستریان     ( 1445)آفتینسوس  نسبت به اماکن با مدیریت غیر خصوصی دلبستگی به مکسان بسالاتری دارنسد.    

ند و مراکز آمادگی جسمانی خصوصی، بیشتر به تجهیزات مدرن، تمایل کارکنان باشسگاه بسه کمسک و امنیست تمایسل داشست      

نیز برخسورد مناسسب کارکنسان، اعتمساد     ( 993۸)آمد توجه داشتند. رضایی کهن  و مشتریان مراکز دولتی، به راحتی در رفت

های مشتریان از مراکز آمسادگی جسسمانی   متقابل بین مشتریان با کارکنان و میزان آرامش خاطر را از جمله مهمترین خواسته

اهمیست تلقسی شسدن     های دولتسی کسم  همدلی در باشگاه هی پایینتر بودن میانگین مثلفشاید یکی از دلایل احتمال .عنوان کرد

توجهی به آموزش کارکنان از سوی مدیریت در زمینسه خسدمات بسه مشستریان      آن به مشتریان و بیه خدمت و چگونگی ارائ

 .(3) شودهای دولتی میباشد که باعث عدم القای ح  همدلی مشتریان با کارکنان در باشگاه

درک مناسسبی از عوامسل مسثثر بسر      چه در بخش خصوصسی و چسه در بخسش دولتسی،     ورزشی مدیران اماکنبنابراین چنانچه 

چرا کسه  مند استفاده کنند؛ توانند از نتایج مثبت برخورداری از پایگاه مشتریان رضایترضایت مشتریان داشته باشند، بهتر می

 ایسن منجسر بسه   انجامسد و  ها میمندی بالاتر آنهای کیفیت خدمات، به رضایتانتظار مشتریان در مورد ویژگیدر نظر داشتن 

کنند. همچنین تعمسیم نتسایج فسوق    استفاده از امکانات آن مکان ورزشی را به اطرافیان بو حتی پیشنهاد  ماندن مشتریانوفادار 

پژوهش برخوردار باشد، قادر خواهد بود تا اطلاعسات مفیسدی را    ها جامعتنها در شرایطی که محیط اجرا از همسانی برابری ب

نیاز دارند که بدانند بسر اسساس    اماکن خصوصی و دولتی طور خلاصه، مدیران ورزشی گیران قرار دهد. به در اختیار تصمیم

-ه وفاداری رفتاری آنان میگذارد و بهایی از خدماتشان بر مشتریان تأثیر می، چه ویژگیهامدیریت آنرضایت و درک از 
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Abstract 
Customer satisfaction is a key factor in determining the success of the organization in relation 

to male customers and refers to the customer's feelings and attitudes toward the product and 

after-sales service. The purpose of this study was to compare private and non-private 

management of sports venues on customer loyalty and attachment to the location of athletes in 

Ardabil. The present study was a field study and its statistical population was all customers of 

private and public sports facilities in Ardabil. 338 people from this community were randomly 

selected as a sample. For data collection, the standard China Liu (2008) questionnaire was 

used, the content and face validity of which were confirmed by expert professors, and the 

reliability of the instrument was obtained through Cronbach's alpha coefficient (α = 0.98). The 

results showed that the spatial attachment index in the two groups of athletes with private 

management and non-private management showed a significant difference (P = 0.001). Also, 

the customer loyalty index between the two groups showed a significant difference (P = 

0.001). According to the findings of the present study, it is necessary for officials and 

managers to achieve greater customer satisfaction and continuous profitability of government 

sports facilities, by committing to the given promises and providing more tangible services to 

customers using the services. These places play a more prominent role in order to better 

communicate with the customer. 
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