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 چکیده

های بدنسازی برای ترین عوامل تاثیر گذار بـر وفـاداری مشتریان باشـد، باشگاهتواند یکی از مهمکیفیت خدمات ارائه شده می

مقایسه با سایر ای برای استفاده مجدد مشتریان از خدمات خود و کسب سودآوری در جذب مشتری و همچنین فراهم کردن زمینه

های شده بر حس وفاداری مشتریان باشگاه ارائه. هدف از پژوهش حاضر بررسی اثر کیفیت خدمات کنندمراکز ورزشی رقابت می

شهرستان  های بدنسازیباشگاهمشتریان تمامی آماری آن  هبود و جامع از نوع میدانی پژوهش حاضر بدنسازی شهرستان اردبیل بود.

برای گردآوری اطلاعات از نفر از این جامعه بصورت تصادفی طبقاتی بعنوان نمونه انتخاب شدند.  333تعداد  .بودند اردبیل

استفاده شد که روایی محتوایی و صوری آن را استادان متخصص تأیید کردند و پایایی ابزار از طریق  پرسشنامۀ استاندارد چین لیو 

با توجه به میانگین کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان مشاهده شد که هر دو  (.α=13/4مد )ضریب آلفای کرونباخ به دست آ

شده در  ارائهشاخص در بین ورزشکاران از سطح مطلوبی برخوردار بود. همچنین نتایج نشان داد همبستگی دو شاخص کیفیت 

ها و مشاهدات مدیران و با توجه به یافته ( و مثبت بود.P<45/4) دارها معنیهای بدنسازی و وفاداری مشتریان این باشگاهسالن

، چه  شده و کیفیت آن ارائهها و خدمات مدیریت آنبدانند بر اساس رضایت و درك از  های بدنسازی بایدداران باشگاهباشگاه

 .انجامدو به وفاداری رفتاری آنان می گذاردی بر مشتریان میتأثیر
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 مقدمه. 1

 یوفادار شینشان داده است که افزا قاتیتحق رایشود، زیکسب و کار محسوب م تیموفق دیکل یمشتر یامروزه وفادار

 انیکنند. مشتر نیبلند مدت خود را تضم یایمزا یزیرتوانند با برنامهیها مدارد و سازمان یبر سودآور یمثبت ریتأث یمشتر

خدمات سازمان مربوطه به  هیدهان به دهان و توص غاتیتبل قیکه از طر ندهست یزیشگفت انگ یابیبازار یروهایوفادار ن

و  عیصنا یریپذرقابت یاز عوامل اصل یکیها و شرکت زیتما یهااز راه یکی( 1، 9دهند )یم شیافزا انیآشنا ریسا

(. 0شود )یم یرمشت تیمنجر به رضا زین تیفی(. ارائه خدمات با ک3خدمات است ) تیفیک ،یخدمات یهاسازمان تیموفق

(. از آنجا که 5شده است ) لیسازمان تبد یهاچالش نیاز مهمتر یکیبه  انیبالا به مشتر تیفیارائه خدمات با ک نیبنابرا

خدمات به عنوان درجه  تیفی(، ک9کنند )یخود را تکرار م دیخر نندیبیبرند م کیکه از  یخوب تیفیک لیبه دل انیمشتر

( 9شود: یخدمات در پنج بعد در نظر گرفته م ییاز خدمات و درك آنها از کارا یانتظارات معمول مشتر نیتفاوت ب

( ملموس بودن. 5و  ازها؛یو درك ن ی( همدل0بخش بودن؛  نانی( اطم3 ؛یریپذ تیو مسئول یی( پاسخگو1 نان؛یاطم تیقابل

مثبت  ریخدمات تأث تیفیک از یبر انتظارات مشتر یکه عدالت خدمات کند ی( اذعان م144۲کارر ) گر،ید یاز سو

به  یو تعامل یاهیرو ،یعیاز عدالت توز انی. درك مشتردهد یم شیرا افزا یو وفادار تیسطح رضا جهیو در نت گذارد یم

 (. ۲شود )یروابط بالاتر م تیفیمنجر به ک تیکند که در نهایخدمات کمک م تیفیک یابیارز

خدمات منجر به  تیفیک گذارد.یم ریخدمات کارکنان تأث تیفیک ر( عدالت ب9044) ینور قاتیتحق جیبر اساس نتا

 دهند، یارائه م انیدارد که به مشتر یبه خدمات یها بستگ که منبع درآمد آن ییها . در سازمانشود یم یمشتر یوفادار

روابط بلندمدت  تیحفظ و تقو یبالا تیها از خدمات و اهم استفاده مداوم آن ان،یمانند تعداد محدود مشتر یعوامل

مرد  انیمشتر تیعوامل بر رضا نیو ا کنند یکمک م یبا مشتر قتریو عم کیروابط نزد جادیبه ا یهمگ ان،یسازمان با مشتر

 یشتریب یتکرار یدهایخر کنند، یم جادیا یشتریب یوفادار سودآور انی(. مشتر94-3) گذارند یم ریها تأث سازمان نیدر ا

سهم بازار و گسترش  شیباعث افزا نیبنابرا کنند، یاستفاده مجدد م یاز خدمات سازمان ورزش نیو همچن دهند یانجام م

اعتبار آن باشگاه را نه تنها  یورزش یها در باشگاه انیتعداد مشتر شی. افزاشوند یم گرانیسازمان )باشگاه( به د یمعرف

 یها روش ازبا استفاده  توانند یباشگاه م رانیصاحبان و مد ن،ی. بنابرادهد یم شیافزا زیبلکه سود باشگاه را ن دهد یم شیافزا

که به خدمات باشگاه وفادار هستند، با استفاده از  یانیمشتر گر،یخود را بهبود بخشند. از طرف د انیمشتر یمختلف وفادار

 یراقتصادیو غ یاقتصاد یها تیدر توسعه ظرف ناپذیری انکاروفادار نقش  انی. مشترکنند یم غیاز باشگاه تبل یشفاهتبلیغات 

به  یراه تواند یباشگاه م یمال هیپا تیبه منظور تقو کیشاخص استراتژ نیبه ا توجه ن،یدارند. بنابرا یورزش یها باشگاه

در  یتوجه به روابط مشتر ن،یاست. بنابرا دهیپد نیبه ا یبه علاقه عموم یصنعت ورزش به وابستگ یجلو باشد. رشد اقتصاد

عامل مؤثر  کیبه ورزش به عنوان  یوفادار یبررس رایز ها داشته باشد. در عملکرد باشگاه یمهم گاهیجا دیحوزه ورزش با

است، اما در رفتار و هدف متفاوت  یسازمان یمشابه وفادار یمهم است، ادعا شده است که تعهد ورزش اریبر عملکرد بس

 ناسبت یها مرد باشگاه انیمشتر یخدمات بر وفادار تیفیک ری( تأث1495پلنگرد و همکاران ) یمطالعه، ناصر کیاست. در 

خدمات  تیفیها ادعا کردند که ک کردند. آن یمرد را بررس انیمشتر تیرضا یگر اندام بر اساس مدل سرکاوال با واسطه

تا  کند یتناسب اندام کمک م یها باشد و به باشگاه انیمشتر یعوامل مؤثر بر وفادار نیتر از مهم یکی تواند یارائه شده م

 ریبا سا سهیدر مقا یور ها و بهره استفاده مجدد از خدمات آن یبرا انیمشتر یبرا یا هیپا نیرا جذب کنند و همچن انیمشتر

بخش خواهد بود و  تیخدمات ارائه شده شود، رضا تیفیک شیرقابت منجر به افزا نیفراهم کنند. اگر ا یمراکز ورزش
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 یافراد مختلف معان یبرا ماتخد تیفیها به حضور مجدد در آن باشگاه خواهد شد. ک آن یمنجر به وفادار تیرضا نیا

به جز آنچه  تیفی. کمیدرك کنرا  تیفیبه مفهوم ک ازیابتدا ن دیخدمات، با تیفیبهبود ک یبرا ن،یدارد. بنابرا یمتفاوت

 یازهایکه با آرزوها و ن یبالا دارد زمان تیفیمحصول ک کی گر،یندارد. به عبارت د یگرید یمعن چیه خواهد، یم یمشتر

 تیداشته باشد، از اهم یدر مسائل تجار ینشیب نیکمتر یکه حت یامروز، هر کس یایداشته باشد. در دن ینهمخوا انیمشتر

مهم است  تیفیبا بهبود ابعاد ک یمشتر تیارائه رضا یدانستن چگونگ آگاه است. یرقابت طیمح کیخدمات در  تیفیک

 ریتأث یمهم است. لذا هدف پژوهش حاضر بررس اریبس یمشتر یخدمات بر وفادار تیفیک ریدانستن تأث ن،ی(. بنابرا90)

 .باشدیم لیشهر اردب یبدنساز یهاباشگاه انیمشتر یخدمات بر حس وفادار تیفیک

 ها مواد و روش. 2

 یشامل تمام قیتحق نیا یآمار تیانجام شد. جمع یدانیفرم م کیو  یفیتوص یحاضر با استفاده از روش همبستگ قیتحق

 یبردار بود؛ با استفاده از روش نمونه لیمجاز تحت نظارت اداره ورزش و جوانان شهر اردب یورزش یها سالن انیمشتر

 یپرسشنامه به صورت تصادف 044انتخاب شدند. سپس  یآمار ونهنفر به عنوان نم 330 حداقل و جدول مورگان، یتصادف

اطلاعات  یآور جمع یقرار گرفتند. برا یآمار لیبازگشت داده شدند و مورد تحل یپرسشنامه به درست 395شد، که  عیتوز

 یت ورزشیفعال زانیم لات،یسطح تحص ت،ی)سن، جنس یشناخت تیمربوط به عوامل جمع یکیاز دو پرسشنامه استفاده شد، 

آن بر  نانیاطم تیشده و قابل دییمتخصص تا دی(. اعتبار آن توسط اسات9( )1443) ویپرسشنامه استاندارد ل یگری( و درهیو غ

و  یخدمات مربوط به امکانات ورزش تیفیپرسشنامه ک نیا%(. α  =3۲استفاده شد ) رانی( در ا9331) یبنسبارد یاساس آل

-5 کرتیل اسیسوال در مق 11. بخش اول پرسشنامه شامل کند یم یابیرا در دو بخش ارز یبه امکانات ورزش یوفادار

سوال(،  0) یفی: اجناس کشود یم میعامل تقس 5بخش از پرسشنامه به  نی. اکند یم یابیخدمات را ارز تیفینقطه است که ک

به  انیمشتر یدوم، سطح وفادار شسوال(. در بخ 5) یسوال( و همدرد 0) نانیسوال(، اطم 0) ییسوال(، پاسخگو 5اعتماد )

 ،یرفتار ی)وفادار اسیرمقیز 3را با  یمشتر ینقطه که وفادار-5 کرتیل اسیسوال در مق 93با ارائه  یامکانات ورزش

اعتبار  تیمشابه، قابلبه طور  .ردیگ یقرار م یمورد بررس کند، یم یابی( ارزیگذار هیسرما یو وفادار ینگرش یوفادار

بود که نشان  4915برابر با  یشناس ییبایپرسشنامه ز یشد. مقدار کراناك مرتبط برا یپرسشنامه توسط کراناك آلفا بررس

مقدار قابل  کیبود که نشان دهنده  49۲3برابر با  یجسمان تیبه فعال لیتما یمقدار قابل اعتماد بالا است و برا کیدهنده 

ها، درصدها، یفراوان که شامل جداول یو استنباط یفیتوص یبه دست آمده با استفاده از آمارها یهااست. داده مادقبول اعت

 tآزمون  ن،یشد. علاوه بر ا یبررس انهیم قیها از طرداده عیشد. صحت توز لیباشد، تحلیها و انحرافات استاندارد منیانگیم

به دست  یهااستفاده شد. داده یدرون گروه یهمبستگ یبررس یچندگانه برا ونیرسو رگ هیتست فرض ینمونه برا کی

 شد. لیتحل 4945 یبا سطح معنادار 19نسخه  SPSSآمده با استفاده از نرم افزار 

 جینتا. 3

 جیمطالعه شرکت کردند، ارائه شده است. نتا نیکه در ا لیساکن استان اردب 330 یشناخت تیجمع یهابخش، داده نیا در

 انیدر م تیسابقه آموزش و جنس لات،یمانند سن، تحص یو درصد عوامل ینشان دهنده فراوان 9گزارش شده در جدول 

ورزشکار  95نشان داد که  جینتا اند.است که به پرسشنامه پاسخ داده لیشهر اردب یورزش یهاسالن انیورزشکاران مشتر

 339۲5سال ) 34تا  19ورزشکار از  939درصد(،  30999سال ) 15تا  19ورزشکار از  99۲درصد(،  91913سال ) 14 ریز

 30999) پلمید 99۲بر اساس  زیورزشکاران ن لاتیتحص زانیدرصد(. م 319۲سال ) 39 یورزشکار بالا 15درصد(، و 
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شده  نییدرصد( تع ۲931به بالا ) پلمید 15د( و درص 339۲5) یمدرك کارشناس 939(، ددرص 91913) پلمید 95درصد(، 

 1تا  9نفر  09درصد( و  91913سال ) 5تا  3نفر  95سال سابقه آموزش،  1درصد( کمتر از  3۲939نفر ) 91۲ ن،یاست. همچن

درصد(  19/55ورزشکار مرد ) 931( و صددر 43/00ورزشکار زن ) 901 تیجنس نیدرصد( داشتند. همچن 91993سال )

 ده شد. نشان دا

ورزشکاران پاسخ دهنده به  تیریو نوع مد تیجنس ن،یسابقه تمر لات،یسن، تحص یو درصد فراوان ی. فراوان9جدول 

 پرسشنامه

-درصد میانگین

 های سن

 14زیر 

 سال
 درصد

19-15 

 سال
 درصد

19-34 

 سال
 درصد

 39بالای 

 سال
 درصد تعداد کل درصد

95 13/91 99۲ 99/30 939 ۲5/33 15 31/۲ 333 333 

 تحصیلات
 درصد دیپلم

فوق 

 دیپلم
 درصد لیسانس درصد

فوق لیسانس 

 و بالاتر
   درصد

99۲ 99/30 95 13/91 939 ۲5/33 15 31/۲   

 سابقه تمرین

کمتر از 

 سال 1
     درصد سال 1-9 درصد سال 5-3 درصد

91۲ 39/3۲ 901 43/00 09 93/91     

 جنسیت
       درصد مرد درصد زن

901 43/00 931 19/55       

تناسب اندام  یباشگاهها انیمشتر یخدمات و وفادار تیفیک یهاشاخص اریو انحراف مع نیانگینشان دهنده م 1جدول 

 نیمشاهده شد که هر دو شاخص در ب ،یمشتر یخدمات و وفادار تیفیک نیانگیاست. با توجه به م لیشهر اردب

و  یورزش یهاارائه شده در سالن یفیدو شاخص ک نیبنشان داد که ارتباط  جینتا نیدارند. همچن یورزشکاران سطح مطلوب

 .(>45/4P) باشگاه ها معنادار و مثبت بود نیبه ا انیمشتر یوفادار

 بدنسازی یهاباشگاه انیمشتر یخدمات و وفادار تیفیک یهاشاخص اریو انحراف مع نیانگیم 1 جدول

 داریسطح معنی استانداردمیانگین و انحراف  هاشاخص

 59/95 ± 31/5 کیفیت خدمات
449/4* 

 ۲3/53 ± 01/0 وفاداری مشتریان

 P<45/4سطح معنی داری *

 گیریو نتیجه  بحث. 3

 لیشهر اردب یبدنساز یباشگاه ها انیمشتر یخدمات ارائه شده و وفادار تیفیک نیرابطه ب یهدف پژوهش حاضر بررس

 نیورزشکاران به ا یوفادار زانیو م یبدنساز یهاخدمات ارائه شده در باشگاه تیفینشان داد که دو شاخص ک جیبود. نتا

 یخدمات و وفادار تیفیدو عامل ک سه،یشد که در طول مقا هدهمشا نیاست. همچن یسطوح مطلوب یها داراباشگاه

 یمشتر یدو مؤلفه مثبت و معنادار بود. وفادار نیا نیمرتبط بوده و رابطه ب گریکدیبا  یبدنساز یهاباشگاه انیمشتر

 دماتخ ایمحصول  دیتکرار خر نیسازمان، تضم کیاست که شامل نظرات مثبت نسبت به  یاز افکار مشتر یامجموعه

 یهااز خدمات باشگاه شتریب وفادار معمولاً انیاست. مشتر گرانیخدمات توسط د ایمحصول  دیشرکت و توسعه خر

است  یو درون قیتعهد عم ینوع یمشتر یشوند. وفاداریمحسوب م غاتیتبل یبرا یکنند و ابزار مناسبیاستفاده م یورزش

هر باشگاه در  انی(. مشتر99، 95شود )یخدمات خاص م ای لمحصو کیاستفاده مجدد از  ایمجدد  دیکه منجر به خر
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 قیاست که از طر یشناخت یشامل چهار مرحله است: مرحله اول وفادار یمشتر یمرکز توجه آن باشگاه هستند. وفادار

 تیرضا اتیمؤثر است که از مجموع تجرب ی. مرحله دوم وفادارردیگیمصرف کننده و تجربه خدمات شکل م یریادگی

 لیبر تما یاست که مبتن یزشیانگ یمرحله سوم، وفادار شود.یخدمات حاصل م ایاز مصرف محصول  یناش یمشتر شبخ

 ،یمرحله وفادار نیشود. چهارم لیتبد یواقع دیخدمات است و ممکن است به خر ایمجدد محصول  دیمرد به خر انیمشتر

با عنوان رابطه  یقیتحق ی( ط9313و همکاران ) یی(. سرا9۲دلالت دارد ) انیمشتر یمجدد واقع دیاقدام است که بر خر

و  یها را مورد بررسباشگاه نیمرد ا یمشتر 144مردان شهر کرج،  یبدنساز یباشگاه ها یورزش یبا وفادار تیعوامل رضا

رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.  زات،یتجه ،یاخلاق یهاو ارزش یروابط انسان نیکردند که ب انیمطالعه قرار داد آنها ب

 تیرضا شیکه با افزا دندیرس جهینت نیبه ا قیتحق نیا سندگانیمرد نو انیمشتر یرو وفادا یو باشگاه دار یمنابع انسان

از مورد با توجه به شود، یحاصل م یو ارتباط اخلاق تیریمد حیامکانات و استفاده از روش صح شیورزشکاران که با افزا

پژوهش حاضر نشان داد که  جینتا نینهمچ .(93، 95ما همسو بود) قیبا تحق یورزشکاران به سالن بدنساز یوفادار شیافزا

 نیهمچن .ابدییم شیافزا زین یورزشکاران به مکان ورزش یخدمات ارائه شده در باشگاه، سطح وفادار تیفیک شیبا افزا

 یها راضکه از خدمات ارائه شده توسط باشگاه یانیاظهار داشتند که مشتر یا( در مطالعه1491کارواخال و همکاران )

دهند خود را نشان می یاحساس وفاداره طرق مختلفی مختلفی بکنند و ینسبت به باشگاه مبیشتری یهستند، احساس وفادار

 (.3کنند )یرا جذب م یشتریب انیمشتر ان،یاز خدمات ارائه شده در مقابل اطراف تیبا رضابه این صورت که 

داشته باشند و بتوانند خدمات  یمشتر تیاز عوامل موثر بر رضا یتناسب اندام درك مناسب یهاباشگاه رانیاگر مد نیبنابرا

در نظر گرفتن انتظارات  رایاستفاده کنند. ز یمثبت مشتراحساسات توانند بهتر از یدهند، م شیارائه شده در باشگاه را افزا

 یو حت انیشود که منجر به وفادار ماندن مشتریبالاتر آنها م تیخدمات منجر به رضا تیفیک یهایژگیو هنسبت ب انیمشتر

 یهاو صاحبان باشگاه رانیشود. به طور خلاصه مدیبه افراد اطراف خود م یاستفاده از امکانات آن مکان ورزش هادشنیپ

دارد  انیبر مشتر یریآنها چه تأث تیفیخدمات ارائه شده و ک و تیریو درك آنها از مد تیبر اساس رضا دیتناسب اندام با

 .ریزی کنندخدمات باشگاه خود را برنامه ،شود یآنها م یرفتار یو چگونه منجر به وفادار
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Abstract 
The quality of services provided can be one of the most important factors affecting customer 

loyalty, bodybuilding clubs to attract customers and also provide a basis for customers to re-

use their services and gain profitability compared to others. Sports centers compete. The 

purpose of this study was to investigate the effect of quality of services provided on the sense 

of loyalty of customers of Ardabil bodybuilding clubs. The present study was a field study and 

its statistical population was all customers of bodybuilding clubs in Ardabil. 338 people from 

this community were randomly selected as a sample. The standard China Liu questionnaire 

was used to collect data, 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). Due to the average quality of service and customer loyalty, it was 

observed that both indicators had a favorable level among athletes. The results also showed 

that the correlation between the two quality indicators presented in gyms and customer loyalty 

of these clubs was significant (P <0.05) and positive. According to the findings and 

observations of managers and club owners, bodybuilding clubs should know what effect it has 

on customers based on satisfaction and understanding of their management and services 

provided and its quality. Their behavioral loyalty results. 
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