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 مکانیزم میانجی رضایت مشتری بر اجرای مدیریت ارتباط با مشتری و وفاداری

 های خصوصی شهرستان خرم آباد مشتریان با شهرت باشگاه
 

 داسماء بیرانون

 قاتید علوم و تحقواح ،دانشگاه آزاد اسلامی ، یورزش یدر سازمان ها یراهبرد تیریارشد مد یکارشناس

  

 

 چکیده

با شهرت  انیمشتر یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمد یبر اجرا یمشتر تیرضا یانجیم زمیکانمهدف از انجام پژوهش تعیین 

مشتریان باشگاههای خصوصی شهر خرم کلیه حاضر بود. جامعه آماری این پژوهش  شهرستان خرم آباد یخصوص یباشگاهها

غیر تصادفی در دسترس عنوان نمونه انتخاب شدند. روش  384بود که تعداد  آنها نامحدود بود. با استفاده از فرمول کوکران  آباد 

رضایت مشتری از پرسشنامه ها داده گردآوری برای .بود. روش تحقیق توصیفی از نوع همبستگی و از نظر هدف کاربردی بود

پرسشنامه و (2010پرسشنامه شهرت شرکت لای  و همکاران ) (،2005) راندل تیل پرسشنامه وفاداری مشتری (،1390قادری)

فراوانی تجمعی،  ،جهت تحلیل نتایج از روش های آمار توصیفی )فروانی .ستفاده شدا ( 2005گیب )  مشتریمدیریت ارتباط با 

(استفاده شده است.با توجه به نتایج بدست آمده چنین   افزار لیزرل نرم نمودار های ستونی و میانگین ( و آمار استنباطی)  از 

 یانجیمبا شهرستان خرم آباد  یخصوص یها باشگاهشهرت رب انیمشتر یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمدشود  استنباط می

 تاثیرمعناداری دارند یمشتر تیرضاگری 

 

 تیرضا ،شهرتی،وفادار ی،ارتباط با مشتر تیریمدهای كلیدی: واژه

 

https://www.researchgate.net/publication/44938918_Architecture_for_Customer_Relationship_Management_Approaches_in_Financial_Services
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 مقدمه

عملیات خود یا نوآوری در محصولات خود، خود را از سایر در دنیای رقابتی امروز هیچ سازمانی نمی تواند از طریق برتری در 

سازمان ها متمایز کند، مگر این که نیازها و خواسته های مشتریان خود را عمیقاً درك کرده باشد. بنابراین با گذر از اقتصاد 

ان درآمده است. در این سنتی و شدت یافتن رقابت در ابعاد نوین، مشتری به صورت رکن اصلی و محور تمام فعالیت های سازم

میان اندیشمندان مدیریت و بازاریابی، نسخه حفظ مشتری و شیوه های صحیح ارتباط با آنها را تحت عنوان مدیریت رابطه با 

مدیریت رابطه با مشتری، استراتژی جامع کسب وکار و بازاریابی است که فناوری، فرآیندها و تمام  .تجویز می کنند 1مشتری

یکی از روشهایی 2تدوین استراتژی های مدیریت ارتباط با مشتری .سب وکار را حول مشتری یکپارچه می سازدفعالیت های ک

است که شرکت ها در جهت ارائه خدمات بهتر به مشتریان و همچنین بدست آوردن آماری تحلیلی از مشتریان خود بکار می 

 (. 1395،)اسماعیل پورگیرند

کی یی باشد و مه شده اند که رضایت مشتری در گرو افزایش کیفیت کالاها و خدمات ارائ هریافتسازمان ها د ۀاز سوی دیگر هم

سب کدیریت از مهمترین مزایای رسیدن به رضایتمندی مشتری توسعه و ارائه خدمات با کیفیت می باشد صاحب نظران م

عالی  ار مدیرانایدپلزوم پایبندی همیشگی  یتهای مدیریت شرکتها بر شمرده. ولواووز مهمترین وظایف ارضایت مشتری را 

    (. 1399)الهیاری،حساب آورده اند هموفقیت ب یپیش شرط اصل برجلب رضایت مشتریان را

ی که و مشکلات ینه هااز طرفی دیگر هزینه راضی نگه داشتن مشتری و ترغیب وی به خرید دوباره از شرکت )یا فروشگاه( از هز

یغ باعث تبل ی تواندپیش روی ما قرار دارد، بسیار کمتر است. علاوه بر این رضایت هر مشتری مدر راه جذب یک مشتری جدید 

برای  ای خودهرایگان شرکت توسط وی و در نتیجه جذب مشتریان جدید باشد.از این رو است که شرکت ها در کنار سیاست 

  ان فعلی و قدیمی خود می کنندجذب مشتریان جدید توجه ویژه ای را نیز مبذول به حفظ و نگهداری مشتری

 (.1398،بیضایی)

رید و عنای خوفاداری مشتری تعهدی عمیق به خرید دوباره یک محصول یا خدمت برتری داده شده در آینده است که به م

 .(1397،ج)پور ایر ار استاستفاده دوباره از یک برند، علیرغم وجود تأثیرات محیطی و اقدامات بازاریابی رقبا برای تغییر رفت

اند. وفاداری های توسعه روابط گسترش دادهرا به عنوان بخشی از فعالیت وفاداری مشتریان هایها برنامه بسیاری از سازمان

گردد. رشد وفاداری مشتری میکنندگان برباشد و به تمایل خرید دوباره و تحلیل قیمت مصرفای میمشتری مفهوم پیچیده

باعث  .باشدها میها و شرکتند، بر این اساس وفاداری مشتری هدف نهایی سازمانکدرآمد آینده را با مشتریان فعلی ایمن می

در هر سازمان، چه تولیدی و چه خدماتی، مهمترین  .های بازاریابی و عملیاتی و افزایش سودآوری خواهد شدکاهش هزینه

ها ت مشتریان به ایجاد وفاداری در آنباشند. اگر سازمان بتواند با جلب رضایعامل جهت حفظ و بقای سازمان مشتریان می

-ریزی مدیریت امکانتواند زمینه رشد و بقای طولانی مدت خود را مهیا کند که این کار مگر با مطالعه و برنامهموفق شود می

  (.1398)دیواندری،پذیرنبوده و مقدمه آن نیز شناخت کامل از خواسته مشتری است

ی بیشتر از ادبیات بازاریابی رشد یافته است، امروزه در محیط های رقابتی اهمیت اگر چه شهرت شرکت در مدیریت راهبرد

های تعاملی پایین با تمام را می توان در توانایی آن در تسهیل مبادلات بازاریابی یا هزینه  برندویژه ای دارد. در واقع شهرت 

در صورتی مشهور می شود که از ویژگی های کلیدی و متمایزی نسبت به رقبا  برندذی نفعان سازمان دانست. به طور معمول 

                                                           
1 - CRM  
2 - Customer Relationship Management  

http://cofenetyas.ir/%d9%85%d9%82%d8%a7%d9%84%d9%87-%d8%b9%d9%88%d8%a7%d9%85%d9%84-%d9%85%d9%88%d8%ab%d8%b1-%d8%a8%d8%b1-%d9%88%d9%81%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c-%d9%88-%d9%85%d8%af%d9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
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دمات رسانی متمایز و همه جانبه برخوردار باشد. این شهرت می تواندمنبع مزیت همچون نوآوری، کیفیت عملکردی بالا، خ

نتیجه این جلب  از طرفی اعتماد از مهم ترین عوامل موثر در انتخاب افراد است که در محسوب شود. برندرقابتی مهمی برای 

بنابراین  اعتماد و کسب شهرت،برندی ساخته می شود که تصویر آن در اذهان مردم چکیده تمام تلاش های سازمان است.

نیاز دارد که  برندرسیدن به جایگاه ذهنی خاص برای یک برند،به شناسایی عوامل تشکیل دهنده شهرت و تصویر ذهنی از یک 

بتوان به آن اعتماد کرد. به عبارت دیگر،شرکت ها اعتبار را از طریق رفتارشان به دست می آورند که پایه واساس برای شهرت 

 (.1397رهنورد،)قوی ایجاد می کند

 زمیکیانررسیی مبهدف از انجام این طرح پژوهشی ، شهرت رب انیمشتر یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمدنظر به اهمیت تاثیر 

ان خیرم شهرست یخصوص یبا شهرت باشگاهها انیمشتر یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمد یبر اجرا یمشتر تیرضا یانجیم

 می باشد.آباد 

  شهرت

 تعریف مفهومی

ری رمایه گذاه به سذهان جامعه، باعث جذب مشتریان، علاقبعنوان یک دارایی نامشهود، باایجاد تصویری مثبت از شرکت در ا

ات ریافت نظربت و ددر شرکت، جذب بهترین استعدادها، ایجاد انگیزه کارکنان و افزایش رضایت شغلیشان، پوشش رسانه ای مث

 (2020،)تیممثبت از تحلیلگران مالی می شود

 تعریف عملیاتی

لای و که آزمودنی در پاسخ به سوالات پرسشنامه  شهرت  شهرت در این تحقیق عبارت از نمره ای است 

 کسب می کنند(2010همکاران)

 یرتمش تیضار

 تعریف مفهومی

 شده مصرف اینکه از پس خدمت یا محصول به کننده نسبت مصرف نگرش یا احساس مشتری رضایت

 (2012،. )جمال و ناصراست

 تعریف عملیاتی

 ریمشت رضایتره ای است که آزمودنی در پاسخ به سوالات پرسشنامه در این تحقیق عبارت از نم مشتری رضایت

 کسب می کنند(1390قادری)

 انیمشتر یوفادار

 تعریف مفهومی

 (.2017،ایونسون)وفاداری به خدمت، درجه ای است که یک مصرف کننده از خود رفتار خرید تکراری نشان می دهد

 تعریف عملیاتی

ل راند انیرمشت یروفادارت از نمره ای است که آزمودنی در پاسخ به سوالات پرسشنامه در این تحقیق عبا انیمشتر یوفادار

 .کسب می کنند( 2005تیل )

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
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 مزایای حاصل از وفاداری مشتریان

 صرفه جویی در هزینه ها

صی مورد موارد خا نها بهآمشتریانی که با برند شما آشنا هستند معمولاً می دانند که چگونه با شما معامله کنند و یاری کردن 

 نیاز است و در استفاده کردن از منابع شما به صورت کامل عمل می کنند. 

 توصیه به دیگران

 .مشتریانی که با برند شما آشنا هستند آن را به دوستان و آشنایان خود سفارش می کنند

 شکایت به جای ترک كردن 

لق به ند را متعنند برا ترك کنند و دیگر از محصولات آن مصرف نکمشتریان وفادار به جای اینکه به هنگام نارضایتی شرکت ر 

 خود میدانند و از مدیران می خواهند نقایص آن را جبران خواهند کرد.

 تغییر كانال

 مشتریان وفادار به احتمال زیاد از طریق کانال های جایگزین خریدهای خود را تکرار خواهند کرد. 

 شتریان وفادار از برند شما طبقه بندی بالایی درذهن خود دارند. آگاهی خود به خود از تغییرات: م

یان وفادار لبته مشترا  .ارندآگاهی بیشتر از دارایی های برند: مشتریان وفادار گرایش به آگهی بیشتر از مزایای کمکی برند شما د

انتخاب  ننده راکماندن با یک تولید ممکن است وفاداری هایشان را به روشهای دیگری نیز نشان دهند آنها ممکن است که 

خود را  ن خریدهایا میزایکنند اعم از اینکه استمرار به عنوان یک رابطه تعریف شده باشد و یا اینکه آنها ممکن است تعداد و 

 افزایش دهند

 شهرت برند

چنین دهد؛ و همشهرت نام تجاری پیامدی از هویت نام تجاری شرکت است و تعهداتی که شرکت ارائه و توسعه می 

ه کش های دستاوردهای تجربی که مصرف کنندگان از آن تعهدات به دست می آورند. شهرت نام تجاری، به ویژه در بخ

یفیت ننده کمشتریان بالقوه نمی توانند کیفیت محصولات و خدمات را به آسانی ادراك نمایند، عامل اساسی تعیین ک

وز از یک ی امر ی می آید مصرف کنندگان انتظار دارند که محصولات تولیدشدهمحصولات و خدماتی است که با آن نام تجار

ه داشتن اضی نگبرند، کیفیتی مشابه با محصولات تولید شده گذشته را داشته باشند. شهرت نام تجاری معنایی بیش از ر

خاطبان مرد که این موضوع دامشتریان است و بیانگر دستاوردی است که شرکت در طول زمان به دست می آورد؛ و اشاره به 

 امین کند؛تان را مختلف چگونه نام تجاری را ارزیابی می کنند. مصرف کنندگان انتظار دارند که نام تجاری خواسته هایش

 (.1396،)میریخواسته هایی که به واسطه شهرت نام تجاری به وجود می آید 

 تحقیق روش

همبستگی است که در طی مراحل اجرای آن به  -توصیفی  از نوع روش کاربردی و از لحاظتحقیق حاضر از نوع تحقیقات 

با شهرت  انیمشتر یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمد یبر اجرا یمشتر تیرضا یانجیم زمیمکان نییتع "دنبال توصیف

جود با طرح می باشد. ابتدا با تشریح مبانی نظری تحقیق و توصیف شرایط مو  "شهرستان خرم آباد یخصوص یباشگاهها

-و تحلیل قرار می آوری شده و سپس با استفاده از نرم افزارهای آماری مورد تجزیهپرسشنامه و توزیع آن، اطلاعات لازم جمع



 تربیت بدنی و علوم ورزشیمطالعات 

 33-47، صفحات 1402 پاییز ،3 شماره ،8دوره

37 

 

 یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمد یبر اجرا یمشتر تیرضا یانجیم زمیمکان نییبا توجه به اینکه هدف این تع .گیرد

 توان این پژوهش را کاربردی به حساب آورد.بنابراین می می باشد،شهرستان خرم آباد یخصوص یها با شهرت باشگاه انیمشتر

 جامعه آماری

(. 1389ن، ای از افراد یا واحدها که دارای حداقل یک صفت مشترك باشند )سرمد و همکاراجامعه آماری عبارت از مجموعه

 امحدود مینمی باشند که  حجم آنها  صوصی شهر خرم آباد مشتریان باشگاه هایی خهمه ی    این تحقیق جامعه آماری

 باشند.

 گیری و تعیین حجم نمونهروش نمونه

 ه صورتب انجام هر تحقیق علمی مستلزم صرف هزینه و زمان است، به همین دلیل امکان بررسی کامل جمعیت)جامعه(

ی عات احتمالاطلا  یریگآیند که از طریق نمونهبر میوجود ندارد، لذا پژوهشگران با توجه به چنین واقعیتی درصدد  سرشماری

این اطلاعات را به جامعه  ،میمدست آورند و در نهایت از طریق تعدست آمده پیرامون نمونه بههای بهرا با استفاده از تحلیل داده

 (.1382،158اصلی منتسب نمایند )خاکی،

 پردازیم. به محاسبه حجم نمونه میکوکران  1شماره  در این تحقیق با استفاده از فرمول 

 

(1) 

 
 : 1شماره  در فرمول

1  =2مقدار توزیع نرمال با سطح اطمینان 

Z

 

 p=اشتباه مجاز 

 نامحدود = حجم جامعه

؟حجم نمونه  

p=q=0.5 

و و =05/0pهمچنین 
96.1

2

Z

 ای که باید از کل طبقات انتخاب شود برابر است با:هاست. بنابراین حجم نمون

 
 .نفر است 384بنابراین حجم نمونه برابر است با 

ز ارار دهند که قپرسشنامه را در اختیار افرادی ر دسترس استفاده شده است. در این روش  گیری از روش غیر تصادفی دبرای نمونه

گیری بپردازند. چه ونهبه نم وانند به سادگی در بستر اینترنت آن را متنشر نموده ونظر مکانی به آنها نزدیک باشند. یا اینکه بت

این روش  های تخصصی، چه در گردآوری دیدگاه افراد با پرسشنامه یا بازدید از امکان جهت مشاهده ازدر انجام مصاحبه

 .سته انتقادات زیادی نیز با آن همراه بوده اشود. با این وجود همیشاستفاده می
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 پرسشنامه

 که عبارتند از : است شده استفاده پرسشنامه ( 4از  چهار ) پژوهش این در

د. سوال می باش26( طراحی و اعتباریابی شده است. پرسشنامه شامل 1390رسشنامه رضایت مشتری توسط قادری)پ-1

ای لیکرت گزینه نامه بر اساس طیف پنجطیف مورد استفاده در پرسش پرسشنامه در طول فرایند تحقق اعتباریابی شده است.

  موافقم تا کاملا مخالفم( در جدول زیر نشان داده شده است.باشد )شامل: کاملاًمی

 ای لیکرتهای پرسشنامه های پژوهش بر اساس مقیاس پنج درجه بندی سوالمقیاس درجه 1-3جدول 

  مخالفمکاملا مخالفم ایتا اندازه موافقم کاملا موافقم گزینه انتخابی

 1 2 3 4 5 امتیاز

 

 متخصصین و اساتید دیگر از تن چندین و راهنما استاد نظرات از پرسشنامه روایی آوردن بدست ( برای1390در مطالعه قادری)

 این آیا اینکه و ؤالاتس بودن فهم قابل و بودن واضح ،سؤالات بودن مربوط مورد در آنها از و.  است شده استفاده کارشناسان و

 در نظر مورد اتاصطلاح و شد خواهی نظر ،دهد می قرار سنجش مورد را آنها و است مناسب تحقیقاتی پرسشهای برای سؤالات

   .گردید اعمال پرسشنامه

یاس وفاداری خرده مق 5گویه و  26( ساخته شده است که از 2005) راندل تیلپرسشنامه وفاداری مشتری توسط  -2

سوال( و  6د رقابتی )سوال(، مقاومت در مقابل پیشنها 4سوال(، تمایل به وفادار بودن ) 7شکایتی )سوال(، رفتار  6نگرشی )

قدار آلفای سوال( تشکیل شده است که به منظور سنجش میزان وفاداری مشتریان بکار می رود. م 3وفاداری موقعیتی )

 .یار بالایی برخوردار استین پرسشنامه از اعتبار بسدهد ااست که نشان می 0.95کرونباخ به دست آمده برای این پرسشنامه 

گویه  5مه شامل ( طراحی و اعتباریابی شده است، این پرسشنا2010پرسشنامه شهرت شرکت توسط لای  و همکاران ) -3

 ه است( اعتباریابی شد1392بسته پاسخ بر اساس طیف پنج درجه ای لیکرت می باشد، این پرسشنامه توسط نیازی)

سوال پنج گزینه ای  14که این آزمون دارای ساخته شده است  ( 200۵گیب )  توسط  مشتریامه مدیریت ارتباط با پرسشن-4

طراحی  5تا خیلی زیاد= 1بر اساس طیف لیکرت پنج درجه ای نمره گذاری شده است که گزینه های آن از خیلی کم=است که 

 .است آمده دست به 83/0 و 89/0 ترتیب به (1388) مسعودی پژوهش در پرسشنامه این پایایی و روایی میزان.شده است

 بررسی فرضیات تحقیق 

قدار آماره اگر م  د.می شو قیق و آزمون هر یک از آنها با استفاده از نرم افزار لیزرل پرداختهدر این بخش به بررسی فرضیات تح

t نآزمو ، نتایج8-4رد می شود. در جدول  05/0باشد، فرضیه صفر در سطح خطای  96/1بزرگتر از عدد معناداری(  )ضریب 

 ساختاری ارائه شده است. معادلات مدل در فرضیات

 

 

 

 

https://www.researchgate.net/publication/44938918_Architecture_for_Customer_Relationship_Management_Approaches_in_Financial_Services
https://www.researchgate.net/publication/44938918_Architecture_for_Customer_Relationship_Management_Approaches_in_Financial_Services
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 ساختاری تحقیق معادلات مدل در فرضیات نآزمو جدول  نتایج

 ضریب مسیر مسیر فرضیه
ضریب 

 معناداری

سطح 

 معناداری
 نتیجه فرضیه

 فرضیه  اول
 یوفادار  یارتباط با مشتر تیریمد

 انیمشتر
50/0 58/6 000/0 

 و مثبت د،ییتا

 معنادار

 000/0 92/6 52/0  شهرت   یارتباط با مشتر تیریمد فرضیه دوم
 و مثبت د،ییتا

 معنادار

 فرضیه سوم
 تیرضا  یارتباط با مشتر تیریمد

  یمشتر
58/0 56/7 000/0 

 و مثبت د،ییتا

 معنادار

 000/0 70/5 74/0 انیمشتر یوفادار  یمشتر تیرضا فرضیه چهارم
 و مثبت د،ییتا

 معنادار

 000/0 69/7 64/0  شهرت    نایمشتر یوفادار فرضیه پنجم
 و مثبت د،ییتا

 معنادار

 000/0 65/6 69/0 شهرت  یمشتر تیرضا فرضیه ششم
 و مثبت د،ییتا

 معنادار

 

 .ار دارددشهر خرم آباد رابطه معنا  یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یوفادار اب یارتباط با مشتر تیریمد :1فرضیه 

ز امی باشد و چون این مقدار 58/6( این مسیر  tمشاهده می شود اندازه ضریب معناداری )آماره  8-4در جدول  همانطور که

خرم  شهر یخصوص یه هاباشگا انیمشتر یوفادار اب یارتباط با مشتر تیریمدبزرگتر است لذا رابطه   96/1آماره بحرانی  مقدار

 و مثبت می باشد. ( این رابطه مستقیم50/0ه به مثبت بودن ضریب مسیر )معنادار است و با توج α=05/0 در سطح خطایآباد 

 با نتیجه رد ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده ) محاسبه (sigمعناداری ) سطح دیگر، بیان به

 باشگاه انیمشتر یروفادا اب یارتباط با مشتر تیریمد  :گفت توان می بنابراین تایید می شود فرضیه درصد 95 اطمینان سطح

 بنابراین، فرضیه اول تایید می شود .شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یها

 شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یباشگاه ها شهرت اب یارتباط با مشتر تیریمد :2فرضیه 

ز امی باشد و چون این مقدار 92/6( این مسیر  tه مشاهده می شود اندازه ضریب معناداری )آمار 8-4همانطور که در جدول 

 درشهر خرم آباد  یخصوص یباشگاه ها شهرت اب یارتباط با مشتر تیریمدبزرگتر است لذا رابطه   96/1آماره بحرانی  مقدار

 بیان به ی باشد.م( این رابطه مستقیم و مثبت 52/0معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر ) α=05/0 سطح خطای

 سطح اب نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده ) محاسبه (sigمعناداری ) سطح دیگر،

 یخصوص یاه هاباشگ شهرت اب یارتباط با مشتر تیریمد  :گفت توان می بنابراین تایید می شود فرضیه درصد 95 اطمینان

 ین، فرضیه دوم تایید می شودبنابرا .شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد.

 ارد.دشهر خرم آباد رابطه معنا دار  یخصوص یباشگاه ها یمشتر تیرضا اب یارتباط با مشتر تیریمد :3فرضیه 

می باشد و چون این مقدار از 56/7( این مسیر  tمشاهده می شود اندازه ضریب معناداری )آماره  8-4همانطور که در جدول 

شهر خرم  یخصوص یباشگاه های مشتر تیرضا اب یارتباط با مشتر تیریمدبزرگتر است لذا رابطه   96/1آماره بحرانی  مقدار
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 ( این رابطه مستقیم و مثبت می باشد.58/0معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر ) α=05/0 در سطح خطایآباد 

 با نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح زا کوچکتر (000/0شده ) محاسبه (sigمعناداری ) سطح دیگر، بیان به

باشگاه  یمشتر تیرضا اب یارتباط با مشتر تیریمد  :گفت توان می بنابراین تایید می شود فرضیه درصد 95 اطمینان سطح

 بنابراین، فرضیه سوم تایید می شود .شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یها

 شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یداروفا اب یمشتر تیرضا :4فرضیه 

ز امی باشد و چون این مقدار 70/5( این مسیر  tمشاهده می شود اندازه ضریب معناداری )آماره  8-4همانطور که در جدول 

 درشهر خرم آباد  یخصوص یها باشگاه انیمشتر یوفادار اب یمشتر تیرضابزرگتر است لذا رابطه   96/1آماره بحرانی  مقدار

 بیان به ی باشد.( این رابطه مستقیم و مثبت م74/0معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر ) α=05/0 سطح خطای

 سطح اب نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده ) محاسبه (sigمعناداری ) سطح دیگر،

شهر  یخصوص یه هاباشگا انیمشتر یوفادار اب یمشتر تیرضا  :گفت توان می بنابراین تایید می شود هفرضی درصد 95 اطمینان

 .بنابراین، فرضیه چهارم تایید می شود خرم آباد رابطه معنا دار دارد.

 

 شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یشهرت باشگاه هابا  انیمشتر یوفادار :۵فرضیه 

ز امی باشد و چون این مقدار 70/5( این مسیر  tمشاهده می شود اندازه ضریب معناداری )آماره  8-4دول همانطور که در ج

در سطح آباد  شهر خرم یخصوص یشهرت باشگاه هابا  انیمشتر یوفاداربزرگتر است لذا رابطه  96/1آماره بحرانی  مقدار

 دیگر، بیان به اشد.( این رابطه مستقیم و مثبت می ب74/0) معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر α=05/0 خطای

 اطمینان سطح با نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده ) محاسبه (sigمعناداری ) سطح

 آباد رابطهر خرم شه یخصوص یشهرت باشگاه هابا  انیمشتر یوفادار  :گفت توان می بنابراین تایید می شود فرضیه درصد 95

 بنابراین، فرضیه پنجم تایید می شود معنا دار دارد.

 شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یشهرت باشگاه هابا  یمشتر تیرضا :6فرضیه 

ز امی باشد و چون این مقدار 69/6( این مسیر  tمشاهده می شود اندازه ضریب معناداری )آماره  8-4همانطور که در جدول 

 در سطح خطاید شهر خرم آبا یخصوص یشهرت باشگاه هابا  یمشتر تیرضابزرگتر است لذا رابطه  96/1ماره بحرانی آ مقدار

05/0=α ( این رابطه مستقیم و مثبت می باشد.69/0معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر ) سطح دیگر، بیان هب 

 95 یناناطم سطح با نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای حسط از کوچکتر (000/0شده ) محاسبه (sigمعناداری )

 باد رابطه معناشهر خرم آ یخصوص یشهرت باشگاه هابا  یمشتر تیرضا  :گفت توان می بنابراین تایید می شود فرضیه درصد

 بنابراین، فرضیه ششم تایید می شود دار دارد.

 

 خلاصه تحقیق

 یاشگاههاشهرت ب با انیمشتر یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمد یبر اجرا یمشتر تیرضا ینجایم زمیمکان  در این تحقیق

ق، ضرورت و در فصل اول به کلیات فصل که شامل بیان مسئله تحقی مورد بررسی قرار گرفت. شهرستان خرم آباد یخصوص

حقیق تاین  اهداف یق پرداخته شده استاهمیت تحقیق، اهداف تحقیق، سئوالات تحقیق و تعاریف مفهومی و عملیاتی تحق

 عبارتند از :
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 م آبادشهر خر یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یبا وفادار یارتباط با مشتر تیریرابطه مد نییتب -1

 شهر خرم آباد یخصوص یبا شهرت باشگاه ها یارتباط با مشتر تیریرابطه مد نییتب -2

 ادشهر خرم آب یخصوص یباشگاه ها یمشتر تیبا رضا یارتباط با مشتر تیریرابطه مد نییتب -3

 شهر خرم آباد یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یبا وفادار یرتمش تیضار رابطه نییتب -4

 شهر خرم آباد یخصوص یبا شهرت باشگاه ها انیمشتر یرابطه وفادار نییتب -5

 شهر خرم آباد یخصوص یبا شهرت باشگاه ها یرتمش تیضار رابطه نییتب -6

 یشترم تیرضا یانجیو شهرت باشگاهها با نقش م یبا وفادار یارتباط با مشتر تیریمدل مد آزمون -7

 یجراابر  یرمشت تیرضا یانجیم زمیمکانبا توجه به اهداف تحقیق فرضیات تحقیق تدوین شدند. در همین راستا  تعیین 

دف  کلی  این به عنوان  ه ان خرم آبادشهرست یخصوص یبا شهرت باشگاهها انیمشتر یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمد

 و  شهرت ه وابست متغیر و انیمشتر یو وفادار یارتباط با مشتر تیریمد متغیرهای  مستقل این تحقیق.پژوهش قرار داده شد

رداخته وضوع پمدر فصل دوم به ادبیات تحقیق و همچنین به بررسی تحقیقات مرتبط با  .است یمشتر تیرضا متغیر میانجی

 ه است.شد

 ش تجزیه وا و روهجامعه آماری، نمونه آماری، نمونه گیری،پایایی و روایی پرسشنامه  ،در فصل سوم به بررسی روش تحقیق

ند که  حجم ی باشم شهرستان خرم آباد یخصوص یباشگاههاتحلیل یرداخته شد.جامعه آماری این پژوهش همه ی مشتریان  

ش غیر تصادفی در رونفربه روش نمونه گیری 384کوکران  1شماره  فرمول  آنها نامحدود می باشند نمونه آماری را براساس

 انتخاب گردیدند. دسترس 

(و  2005) راندل تیلو پرسشنامه وفاداری مشتری (1390پرسشنامه رضایت مشتری قادری)ها از آوری دادهبرای جمع

استفاده شد همچنین ( 200۵گیب )  مشتری( و پرسشنامه مدیریت ارتباط با 2010شهرت شرکت لای  و همکاران ) پرسشنامه

آمار توصیفی شامل  .بندی و تجزیه و تحلیل داده های جمع آوری شده از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شدبرای طبقه

جداول توزیع فراوانی و نمودارها ی مربوطه  و و آمار استنباطی فرضیه های تحقیق با نرم افزار  ،میانگین، انحراف معیار

25spss تاری تجزیه وتحلیل گردید.و نرم افزار لیزرل با اعمال معادلات ساخ 

 گیریبحث و نتیجه

 .ار دارددشهر خرم آباد رابطه معنا  یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یوفادار اب یارتباط با مشتر تیریمد :1فرضیه 

 96/1 آماره بحرانی مقدارمی باشد و این مقدار از 58/6( این مسیر  tاندازه ضریب معناداری )آماره  8-4با توجه به نتایج  

 خطای در سطحد شهر خرم آبا یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یوفادار اب یارتباط با مشتر تیریمدبزرگتر است لذا رابطه  

05/0=α ( این رابطه مستقیم و مثبت می باشد.50/0معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر ) سطح دیگر، بیان هب 

 95 یناناطم سطح با نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح از ترکوچک (000/0شده ) محاسبه (sigمعناداری )

هر ش یخصوص یاه هاباشگ انیمشتر یوفادار اب یارتباط با مشتر تیریمد  :گفت توان می بنابراین تایید می شود فرضیه درصد

 بنابراین، فرضیه اول تایید می شود  خرم آباد رابطه معنا دار دارد.

ایج پژوهش نشان داد که نت ..پرداخته است بررسی رابطه مدیریت ارتباط با مشتری و وفاداری مشتریان( به 1393کریمی )

میان مدیریت ارتباط با مشتری و وفاداری مشتریان ارتباط قوی وجود دارد و هریک از ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری بصورت 

  .که با نتایج این تحقیق مطابقت دارد مستقل بر وفاداری مشتریان موثراست

https://www.researchgate.net/publication/44938918_Architecture_for_Customer_Relationship_Management_Approaches_in_Financial_Services
https://elmnet.ir/vslg?url=https%3A%2F%2Fganj.irandoc.ac.ir%2F%2F%23%2Fsearch%3Fkeywords%3D%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C%20%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B7%D9%87%20%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%20%D9%88%20%D9%88%D9%81%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86%26basicscope%3D1&type=0&id=10820309
https://elmnet.ir/vslg?url=https%3A%2F%2Fganj.irandoc.ac.ir%2F%2F%23%2Fsearch%3Fkeywords%3D%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C%20%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B7%D9%87%20%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%20%D9%88%20%D9%88%D9%81%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86%26basicscope%3D1&type=0&id=10820309
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کننده به اماکن مندی و وفاداری مشتریان مراجعهتأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت( به بررسی 1398محرم زاده )

ای مدیریت ارتباط با مشتری ه داری بین مؤلفههای پژوهش نشان داد؛ ارتباط مستقیم و معنا یافته .پرداخته است ورزشی

مندی در سطح رضایتو وفاداری و  )درك و تفکیک مشتری، ارتباط متقابل با مشتری، جذب و حفظ مشتری، توسعه روابط( با 

رو تغییر ازاین 0مندی بر وفاداری مشتریان تأیید شد گری رضایتوجود دارد، همچنین تأثیر مثبت و میانجی 001/0دار معنا

مندی و وفاداری مشتریان اماکن منظور افزایش رضایتی و تحول بازاریابی از طریق مدیریت ارتباط با مشتری بهفضای تجار

ترین عوامل جذب و حفظ ورزشی امری ضروری است، بنابراین ارایه خدمات با دقت و توجه به نیازها و علایق مشتری مهم

 قت داردکه با نتایج این تحقیق مطاب باشدمشتری در اماکن می

. تاخته اسپرد نقش مدیریت ارتباط با مشتری در وفاداری مشتریان به مراکز تفریحی ورزشی(به بررسی 1395محمودی )

با نتایج  که د دارداری وجوها نشان داد که بین مدیریت ارتباط با مشتری با وفاداری مشتریان ارتباط مثبت و معنادبررسی یافته

 این تحقیق مطابقت دارد

 شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یباشگاه ها شهرت اب یارتباط با مشتر تیریمد :2 فرضیه

 96/1 آماره بحرانی مقدارمی باشد و این مقدار از 92/6( این مسیر  tاندازه ضریب معناداری )آماره  8-4با توجه به نتایج  

 α=05/0 یدر سطح خطاشهر خرم آباد  یخصوص یگاه هاباش شهرت اب یارتباط با مشتر تیریمدبزرگتر است لذا رابطه  

معناداری  سطح یگر،د بیان به ( این رابطه مستقیم و مثبت می باشد.52/0معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر )

(sig) 05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده ) محاسبه=α است(05/0> p)، رضیهف رصدد 95 اطمینان سطح با نتیجه در 

نا دار باد رابطه معشهر خرم آ یخصوص یباشگاه ها شهرت اب یارتباط با مشتر تیریمد  :گفت توان می بنابراین تایید می شود

 بنابراین، فرضیه دوم تایید می شود  دارد.

بررسی  پرداخته است. شرکت بهمن خودرو در تهران شهرت ثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر بررسی تا( به 1399صالحی )

 که با نتایج این تحقیق مطابقت دارد تاثیر مثبت دارد شهرت بر ی مدیریت ارتباط با مشترها نشان داد یافته

 ارد.دد رابطه معنا دار شهر خرم آبا یخصوص یباشگاه ها یمشتر تیرضا اب یارتباط با مشتر تیریمد :3فرضیه 

 96/1 آماره بحرانی مقدارمی باشد و این مقدار از 56/7( این مسیر  tاندازه ضریب معناداری )آماره  8-4با توجه به نتایج  

 طح خطایسدر شهر خرم آباد  یخصوص یباشگاه های مشتر تیرضا اب یارتباط با مشتر تیریمدبزرگتر است لذا رابطه  

05/0=α سطح دیگر، بیان هب ( این رابطه مستقیم و مثبت می باشد.58/0ت و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر )معنادار اس 

 95 یناناطم سطح با نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده ) محاسبه (sigمعناداری )

شهر  یخصوص یاباشگاه ه یمشتر تیرضا اب یا مشترارتباط ب تیریمد  :گفت توان می بنابراین تایید می شود فرضیه درصد

 بنابراین، فرضیه سوم تایید می شود  خرم آباد رابطه معنا دار دارد.

کننده به اماکن مندی و وفاداری مشتریان مراجعهدیریت ارتباط با مشتری بر رضایتتأثیر م( به بررسی 1398محرم زاده )

که  تاثیر معنی داری دارد مندی مشتریانمدیریت ارتباط با مشتری بر رضایتپرداخته است.نتایج این تحقیق نشان داد  ورزشی

 با نتایج این تحقیق مطابقت دارد

 یت روابط با مشتری و رضایت مشتریان در ادارات ورزش و جوانان استان گلستانارتباط بین مدیر(به بررسی  1399عزتی )

درصد از واریانس  37بینی نتایج تحلیل رگرسیون نیز نشان داد سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری توان پیش پرداخته است.

https://sportmedia.journals.pnu.ac.ir/article_5945_8470880c4a36dde9f423c7956a629c8e.pdf
https://sportmedia.journals.pnu.ac.ir/article_5945_8470880c4a36dde9f423c7956a629c8e.pdf
https://elmnet.ir/vslg?url=https%3A%2F%2Fganj.irandoc.ac.ir%2F%2F%23%2Fsearch%3Fkeywords%3D%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C%20%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1%20%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86%20%D8%AF%D8%B1%20%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA%20%D8%A8%D9%87%D9%85%D9%86%20%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88%20%D8%AF%D8%B1%20%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86%26basicscope%3D1&type=0&id=10629271
https://sportmedia.journals.pnu.ac.ir/article_5945_8470880c4a36dde9f423c7956a629c8e.pdf
https://sportmedia.journals.pnu.ac.ir/article_5945_8470880c4a36dde9f423c7956a629c8e.pdf
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استان گلستان با بهبود و توسعه مدیریت شود مدیران ادارات ورزش و جوانان پیشنهاد می .متغیر رضایت مشتریان را دارند

 که با نتایج این تحقیق مطابقت دارد ارتباط با مشتری در ادارات خود، زمینه افزایش رضایت مشتریان را فراهم نمایند

 شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یوفادار اب یمشتر تیرضا :4فرضیه 

 96/1آماره بحرانی  مقدارد و این مقدار از می باش70/5( این مسیر  tاندازه ضریب معناداری )آماره  8-4با توجه به نتایج  

 α=05/0 یدر سطح خطاشهر خرم آباد  یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یوفادار اب یمشتر تیرضابزرگتر است لذا رابطه  

معناداری  سطح یگر،د بیان به ه مستقیم و مثبت می باشد.( این رابط74/0معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر )

(sig) 05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده ) محاسبه=α است(05/0> p)، فرضیه رصدد 95 اطمینان سطح با نتیجه در 

عنا دار ه مباد رابطشهر خرم آ یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یوفادار اب یمشتر تیرضا  :گفت توان می بنابراین تایید می شود

 بنابراین، فرضیه چهارم تایید می شود دارد.

 شگاهبادی شعب بررسی تاثیر رضایتمندی بر وفاداری مشتریان در سازمان های خدماتی )مطالعه مور( به 1400جمشیدیان )

 شد. همچنینباان میهای پژوهش حاکی از تاثیر مثبت رضایتمندی بر وفاداری مشترییافته  ( پرداخته است.ملی در شهر اراك

 دارد مثبت بر رضایتمندی و وفاداری مشتریان دارد که با نتایج این تحقیق مطابقترسیدگی به شکایات تاثیر 

 شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یشهرت باشگاه هابا  انیمشتر یوفادار :۵فرضیه 

 96/1 آماره بحرانی مقدارمی باشد و این مقدار از 70/5ر ( این مسی tاندازه ضریب معناداری )آماره  8-4با توجه به نتایج  

معنادار است و  α=05/0 در سطح خطایشهر خرم آباد  یخصوص یشهرت باشگاه هابا  انیمشتر یوفاداربزرگتر است لذا رابطه 

 محاسبه (sigری )دامعنا سطح دیگر، بیان به ( این رابطه مستقیم و مثبت می باشد.74/0با توجه به مثبت بودن ضریب مسیر )

 ید می شودتای فرضیه درصد 95 اطمینان سطح با نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده )

، فرضیه بنابراین ارد.دشهر خرم آباد رابطه معنا دار  یخصوص یشهرت باشگاه هابا  انیمشتر یوفادار  :گفت توان می بنابراین

 پنجم تایید می شود

نتایج پژوهش نشان داد که  .پرداخته است محصولات سامسونگبر شهرت  بررسی تاثیر وفاداری مشتری ( به  1402)حسنی 

که با نتایج این تحقیق مطابقت  خواهد داشت هر تهرانمحصولات سامسونگ در ش شهرت وفاداری مشتری تأثیر مثبتی بر 

  . دارد

 شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد. یخصوص یشهرت باشگاه هابا  یمشتر تیرضا :6فرضیه 

 96/1 آماره بحرانی مقدارمی باشد و این مقدار از 69/6( این مسیر  tاندازه ضریب معناداری )آماره  8-4با توجه به نتایج  

ادار است و با معن α=05/0 در سطح خطایشهر خرم آباد  یخصوص یشهرت باشگاه هابا  یمشتر تیرضار است لذا رابطه بزرگت

 محاسبه (sigی )معنادار سطح دیگر، بیان به ( این رابطه مستقیم و مثبت می باشد.69/0توجه به مثبت بودن ضریب مسیر )

 ید می شودتای فرضیه درصد 95 اطمینان سطح با نتیجه در ،(p <05/0)است α=05/0 خطای سطح از کوچکتر (000/0شده )

رضیه بنابراین، ف .شهر خرم آباد رابطه معنا دار دارد یخصوص یشهرت باشگاه هابا  یمشتر تیرضا  :گفت توان می بنابراین

 ششم تایید می شود

لفه ی دهند مؤمنتایج نشان  .خته استپردا هتل های استان کردستان شهرتبررسی تأثیر رضایت مندی بر ( به 1401کرمی )

 .که با نتایج این تحقیق مطابقت دارد تأثیر معناداری دارد های رضایتمندی بر  شهرت

https://www.bumara.ir/article_246834_a565e2e72d7e651682dcbdd7305dabf0.pdf
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 پژوهش پیشنهادهای

 پیشنهادات كاربردی

دار  ابطه معناآباد ر شهر خرم یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یوفادار اب یارتباط با مشتر تیریمد» بر اساس تایید  فرضیه اول 

 لذا  این پیشنهادات  داده  می شود: « دارد.

 ایجاد محتوای مناسب و درست و صادقانه که برای مشتریان قابل اطمینان باشد-

 بطه مستقیم مشتریان و ابراز نظرات و اشتراك آنها باهمهایی برای راایجاد پلتفرم -

« .دار دارد ابطه معناشهر خرم آباد ر یخصوص یاشگاه هاب شهرت اب یارتباط با مشتر تیریمد» بر اساس تایید  فرضیه دوم 

 لذا  این پیشنهادات  داده  می شود: 

 های آنبهبود بخشیدن بخش ارتباط با مشتریان و بالاتر بردن ارتباطات با آنها و تنوع بخشیدن راه

 تریانن برای مشاستفاده از آطراحی بروز و قابلیت بالای وب سایت شرکت برای جوابگویی شبانه روزی و اسان بودن  -

باد آشهر خرم  یخصوص یباشگاه ها یمشتر تیرضا اب یارتباط با مشتر تیریمد» بر اساس تایید  فرضیه سوم 

 لذا  این پیشنهادات  داده  می شود: « .رابطه معنا دار دارد

ه ی شود بیران پیشنهاد مجهت افزایش کیفیت رابطه با مشتریان و به تبع آن اثرگذاری بیشتر اقدامات به مد-

تریان های مداوم و مستمر از مشتریان بپردازند و یک نظام پیشنهادات منسجم جهت جذب نظرات گران بهای مشنظرسنجی

  .ایجاد کنند

ند اند نیز می تواپیاده سازی سیستم مدیریت شکایات مشتری و بازخورد سریع به مشتریان در مورد مشکلاتی که مطرح کرده 

 .اعتماد مشتری و وفادار ساختن آنان مفید واقع شود در جلب

ابطه شهر خرم آباد ر یخصوص یباشگاه ها انیمشتر یوفادار اب یمشتر تیرضا » بر اساس تایید  فرضیه چهارم 

 لذا  این پیشنهادات  داده  می شود: « معنا دار دارد.

 مشتریان ی نقص امورحفظ حریم شخصی آنها و انجام بالقای حس اعتماد در فضای آنلاین به مشتری با رعایت امنیت و  -

یل، رستادن ایمهای مختلف )مانند فهرچه باشگاه  اطلاعات شخصی را به مشتریان تحویل داده و آنها را از طریق برنامه -

 شود می نمشتریا یوفادارعث ..( به صورت آنلاین درگیر کنند، اعتماد مشتریان بیشتر جلب شده و با.های کوتاه وپیام

دار  شهر خرم آباد رابطه معنا یخصوص یشهرت باشگاه هابا  انیمشتر یوفادار» بر اساس تایید  فرضیه پنجم 

 لذا  این پیشنهادات  داده  می شود: « دارد.

 اثر گذشت زمان به علت تغییر این نیاز ها در مشتریان  های به روز  خواسته و نیازها  شناسایی 

 تریان با توجه به ویژگی های فرهنگی و اقتصادی آنانتوجه به نیازهای مش

شهر خرم آباد رابطه معنا دار  یخصوص یشهرت باشگاه هابا  یمشتر تیرضا» بر اساس تایید  فرضیه ششم 

 لذا  این پیشنهادات  داده  می شود: « دارد.

 یش بینی فرایندهای کاری باشگاه در بازه های زمانی کوتاه مدت و بلند مدتپ

 (دن دقیق حرف مشتری )صدای مشتریشنی
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 پیشنهاداتی به محققین آینده 

و رضایت مشتریان   بررسی وفاداری پس از ضمن در .شود انجام نیز محصولات  دیگر در پژوهش این گردد می پیشنهاد -1

 گردد. بررسی ی بازاریابی   نیز متغیرها دیگر با این مؤلفه را  ارتباط ،

توان نتایج تحقیقات را به سایر   می آیا شود مشخص و ارتباط با مشتریان   بررسی شود مدیریت عوامل موثربر-2

 .محصولات   تعمیم داد

 ا توجه به اهمیت وفاداری و رضایت مشتریان  در پژوهش های آینده مورد توجه قرار گیردب -3

 محدودیت های تحقیق  

 محدویت های در اختیار محقق

 ق به پرسشنامهمحدود کردن ابزار تحقی -1

 محدود کردن جامعه آماری به مشتریان باشگاههای خصوصی شهر خرم آباد   -2

 محدویت های خارج از اختیار محقق

 محافظه کاری مشتریان در پاسخ به پرسش ها -1

یز نها ندریافت آ به دلیل وجود پراکندگی جامعه آماری جمع آوری پرسشنامه ها با مشکل همراه بود، و مدت زمان -2

 طولانی بود.

 مخصوصاً تحقیقات علوم انسانی. های دانشگاهیها به تحقیقات وپژوهشبودن سطح اعتماد سازمان پایین -3

 منابع 

م(. تهران: (. راهبردهای مدیریت منابع انسانی )خدایار ابیلی و حسن موفقی، مترج2019آرمسترانگ، مایکل.) .1

 انتشارات فرا.

 .اقتصاد و شگاهبا مجله .داریباشگاه عملیات در موفقیت سوی به راهی گرایی، مشتری .(1395مجید.) ،پور اسماعیل .2

 های هزینه بیقیتط ی مقایسه در اجرایی آن نیازهای و الکترونیک داریباشگاه خدمات (.1399) .محمود فرد، الهیاری .3

 .اول چاپ مرکزی، باشگاه یباشگاه و پولی ی پژوهشکده،ی؛تهرانباشگاه مختلف خدمات ،عملیاتی

 فرهنگی رسا  تکنیک برای جذب و حفظ مشتری، ترجمه: امیر توفیقی، تهران: خدمات 101(، 2017ایونسون، رنه، ) .4

 (.مدل جامع عملکرد سازمانها,مجله تدبیر.1398بیضایی علی, عقیلی حسن, معین نجف آبادی فقیهه) .5

پایان  ندگی سازمان؛یت بخشی مشتریان بانک به منظور بهبود و بال(. بررسی عوامل مؤثر بر رضا1397پورایرج، رضا. ) .6

 نامه کارشناسی ارشد؛ دانشگاه فردوسی مشهد؛ دانشکده علوم اداری و اقتصاد.

 روش جذب مشتری، ترجمه: مجید پورفیض، مشهد: مرندیز  50(، 2020تیم، پاول، ) .7

 (. سنجش عملکرد، تهران: چاپار.1398).حسین زاده، یعقوب .8

 در مشتریان مندی رضایت سنجش یرای مدلی طراحی و تدوین .(1398) .واندری،علیدی .9

 بازرگانی، ایه پژوهش فصلنامه ،آن اساس بر ملت باشگاه مشتریان مندی رضایت گیری اندازه و داریباشگاه صنعت .10

  37 شماره

 و انسانی علوم ی ن,پژوهشنامهدولتی ایرا بخش های سازمان عملکرد ارتقای بر مؤثر ( عوامل1397رهنورد، فرج اله) .11

 4ی شماره هشتم، مدیریت سال اجتماعی

 ت فرمنش(، مدیریت عملکرد دستگاههای اجرایی، انتشارا1397رفیع زاده بقرآبادی، علاءالدین و همکاران. ) .12



 تربیت بدنی و علوم ورزشیمطالعات 

 33-47، صفحات 1402 پاییز ،3 شماره ،8دوره

46 

 

 ،ها،فصلنامه مشاور مدیریتبراساس میزان منافع و نوع نگرش باشگاهبخش بندی مشتریان  .(1394).شاملو، مهدی .13

  3شماره 

  19، ماهنامه بازاریابی، شماره "مندداری رابطهباشگاه"(، 1399عباسی، جواد، ) .14

 مدیریت بازاریابی، ترجمه: بهمن فروزنده، اصفهان: آتروپات .(2019) .کاتلر، فیلیپ .15

 رم، تهران: خدمات فرهنگی رسا مداری، چاپ چهامشتری .(1398) .محمدی، اسماعیل .16

 ایران اشگاهب از پست مشتریان رضایت میزان و رضایتمندی جلب بر موثر عوامل بررسی همقال.(1396.)میری،مینا .17

 مشتریان( دیدگاه )از باشگاه منابع جذب در خدمات کیفیت نقش بررسی مقاله(.1396.)عباس ، .18

 اول چاپ .اسکندری منیره و اسکندری رضا محمد ترجمه ،مشتری رضایت گیری اندازه .(2018) .نیگل ،هیل .19

 .رسا فرهنگی خدمات موسسه:انتهر

 مد مداری، تهران: معتاصول مشتری .(1397) .ای، احمدیحیایی ایله .20

ر نجیره ای شه(، تأثیر عناصر مشارکت برند بر رضایت و وفاداری مشتریان رستوران های ز1396) آهنگران، جعفر .21

  ژوهشی مطالعات اجتماعی گردشگریپ -دو فصلنامه علمیتهران، 

اری ریان با وفاد(، بررسی رابطه تصویر سازمان، تصویر نام تجاری،کیفیت خدمات و رضایت مشت1399) برهانی، لیلا .22

   ژوهشیپژوهش های علوم شناختی و رفتاریپ -مجله علمیداری، باشگاهمشتریان صنعت 

فصلنامه  (هرانتجارت شهر ت باشگاه(، بررسی وفاداری مشتریان )مطالعه موردی: 1399).تاج زاده نمین، ابولفضل .23
  .(پژوهشگر)مدیریت

بر  های مسافرتی (، تأثیر اقدامات بازاریابی مبتنی بر ارتباط متقابل آژانس1396) حسنقلی پور یاسوری، طهمورث .24

پژوهشی  -فصلنامه علمیآژانس های مسافرتی شهر تهران،  :رفتار خرید بسته های ایران گردی مورد مطالعه
   گردشگری و توسعه

ن شرکت ظر مشتریا(، بررسی تأثیر تاکتیک های بازاریابی رابطه ای بر وفاداری مشتریان از من1401) حقیقی، محمد .25

  ژوهشی تحقیقات بازاریابی نوینپ -فصلنامه علمیایرانسل، 

قش (، وفاداری خدمت: اثرات کیفیت خدمات و ن1398حقیقی، محمد، مقیمی، سید محمد، کیماسی، مسعود) .26

   61 -60،شماره ریه دانش مدیریتنشمیانجی رضایتمندی مشتری، 

، وفاداری و (، بررسی تأثیر مشتری مداری و کیفیت رابطه با مشتری بر رضایت1394عادل ) ،حسین زاده سلجوقی .27

   2، شماره فصلنامه پژوهش و فناوریتبلیغات شفاهی مشتریان، 

و  وفق با مشتریدرتأثیر ارتباط م (، بررسی نقش واسط ارزش ویژه برند مبتنی بر مشتری1400) رحیم نیا، فریبرز .28

 .ژوهشی تحقیقات بازاریابی نوینپ -فصلنامه علمیستاره مشهد،  5تصویر برند در هتل های 

صلنامه دو فشتریان، م(، بررسی ارتباط عوامل تشکیل دهنده باراریابی رابطه مند با وفاداری 1397) رنجبریان، بهرام .29
   .1، دوره جدید، شماره 19، سال 91هار و تابستان ، براهبرد های بازرگانی، دانشگاه شاهد

ویژه  نجی گری ارزش(، تبیین تأثیر کیفیت رابطه با مشتری بر تصویر برند بیمارستان با میا1394)  روستا، احمد،  .30

 .رندپژوهشی مدیریت ب -فصلنامه علمیبرند، 

سه عالی حمود شیرازی، تهران، مؤس، ترجمه محمد صائبی و مدرمدیریت تحقیق روشهای (1398سکاران، اوما ) .31

  .آموزش و پژوهش مدیریت وبرنامه ریزی، چاپ ششم

ستوران پدیده بررسی تأثیر تصویر و ارزش ادراك شده بر وفاداری مشتریان ر، (1391سعادت یار، فهیمه سادات ) .32
مشهد،  ردوسیشگاه ف، پایان نامه کارشناسی ارشد رشته مدیریت بازرگانی گرایش تحول، دانشاندیز خراسان رضوی

  .دانشکده علوم اداری و اقتصادی، گروه مدیریت

  .اصفهان: انتشارات جهاد دانشگاهی ،وفاداری مشتری مفاهیم و الگوها  (1397) شاهین، آرش .33
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ه موردی: (، بررسی عوامل موثر بر جذب مشتری در واحدهای پذیرایی و گردشگری )مطالع1395)  صالحی، صادق .34

 .دو فصلنامه مطالعات هتلداری و میزبانی  ،(رستوران میزبان

نتی شهرستان شاهد تجربی: رستوران های س)(، بررسی عوامل موثر بر جذب گردشگران غذا 1395)  فیاض، ابراهیم .35

   دو فصلنامه مطالعات هتلداری و میزبانی (رامسر

  .بزان، چاپ دوم، انتشارات سروشهای اندازه گیری رضایت مشتری (1394)  کاووسی، سید محمد رضا .36

صرف کننده (، بررسی نقش واسط ارزش برند مبتنی بر مشتری در تأثیر تبلیغات بر پاسخ م1395حامد ) ،کروبی .37

    دو فصلنامه مطالعات هتلداری و میزبانی، (رستوران های زنجیره ای اکبر جوجه :)مطالعه موردی

وران وردی: رستران از دیدگاه گردشگران )مطالعه م(، واکاوی عوامل موثر بر انتخاب رستو1395)  محمدی، مصطفی .38

    دو فصلنامه مطالعات هتلداری و میزبانی  ،(های مجتمع تفریحی توریستی میزبان، بابلسر

 (، سنجش و تعیین شاخص رضایتمندی مشتریان واسط )توزیع کنندگان( روش ترکیبی1398)  مرتضوی، سعید .39

CSM و شاخص CSI(د ایرانمطالعه موردی: شرکت شه)(فصلنامه چشم انداز مدیریت )پیام مدیریت  

طالعه با آنها )م (، بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان به واسطه کیفیت رابطه1394احمد) ملک زاده،  .40

ن های نوی مجموعه مقالات کنفرانس بین المللی جهت گیری (های دولتی شهر مشهد باشگاهموردی: شعب یکی از 
  .،اقتصاد و حسابداری، تبریز، دانشگاه تبریزدر مدیریت

ظر گرفتن ن(، نقش متغیرهای شهرت و نوآوری بر وفاداری مشتریان رستوران با در 1392)  ناظمی، شمس الدین .41

    ژوهشی مطالعات مدیریت گردشگریپ -فصلنامه علمینقش واسط رضایت و ارزش ادراك شده، 
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