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 انیشتراز م بی شماریبا تعداد  یورزش یباعث شده تا باشگاه ها یارتباط با مشتر ستمیس

 یباشگاه ها اری. اخدیبرقرار نما انیاز مشتر کیروبه رو گردد و ارتباط فرد به فرد با هر 

 تیریکرده اند که منافع آنها در دست استفاده از مد دایدست پ تیواقع نیبه ا یورزش

 انیحضور مشتر تیدر اولو یبدنساز یباشگاه ها نیب نیباشد. در ا یم یارتباط با مشتر

هدف پژوهش حاضر تاثُیر مدیریت ارتباط با مشتری بر تعهد مشتری و رضایت  قرار دارند.

 عراق است. های سلامت استان المثانی مشتری در باشگاه

روش شناسی: دراین تحقیق از نظر هدف کاربردی و روش انجام توصیفی و از نوع 

همبستگی است که به صورت پیمایشی انجام گردید. جامعه این تحقیق شامل مشتریان 

های بدنسازی استان المثنی با سابقه ورزشی از یکساله کننده به باشگاهزن و مرد مراجعه

نفر  222اساس آمار اخذ شده از سوی باشگاه ، تعداد آنها برابر با  تشکیل داده است که بر

باشد که نرخ بازگشت نفر می 242باشد. نمونه آماری بر اساس فرمول مورگان برابر با می

گیری به صورت تصادفی در دسترس است. ابزار عدد است. روش نمونه 122پرسشنامه 

(، 1331باط با مشتری )علوی شاد، گردآوری اطلاعات شامل پرسشنامه مدیریت ارت

( و پرسشنامه رضایتمندی مشتری 2221پرسشنامه تعهد مشتری لی و کانینگهام )

، تعهد 33/2باشد. ضریب آلفای پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتری ( می1312)صنوبری، 

گزارش شد که در کلیه موارد ضرایب بالاتر از  12/2و رضایتمندی مشتری  33/2مشتری 

ها و از آزمون بندی و توصیف دادهباشد. در این پژوهش از آمار توصیفی برای جمعمی 7/2

کولموگروف اسمیرنوف، ضریب رگرسیون چندگانه و سایر آمار استنباطی برای تجزیه و 

استفاده  24نسخه  SPSSهای فوق از نرم افزار ها استفاده شد. برای انجام تستتحلیل داده

 شد است. 

دهد که ضریب تاُثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر تعهد مشتری نتایج:  نتایج نشان می

(. علاوه بر =r 24441تاُثیر معناداری بر تعهد مشتری دارد ) CRMمعنادار است. یعنی 

تاُثیر معناداری بر عوامل رضایت مشتری دارد. یعنی  CRMدهد که این نتایج نشان می

 داری دارد.( تاُثیر معنیr=911/2با رضایت مشتری )مدیریت ارتباط بر مشتری 

 باشگاه رانیبه مد یبر تعهد مشتر یجهت جذب و حفظ مشتراز این رو  نتیجه گیری: 
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Abstract  
The purpose of the current research was the effect of customer relationship management on 
customer commitment and customer satisfaction in fitness clubs in Al Muthani province, Iraq. 
This research is descriptive and correlational in terms of practical purpose and method, 
which was conducted as a survey. The population of this research consists of male and female 
clients who refer to the fitness clubs of Al Muthani province with a sports history of one year, 
and according to the statistics obtained by the club, their number is equal to 220 people. The 
statistical sample based on Morgan's formula is equal to There are 240 people, and the return 
rate of the questionnaire was 100. The random sampling method was available. The data 
collection tool includes customer relationship management questionnaire (Alavi Shad, 2018), 
customer commitment questionnaire (Lee and Cunningham, 2001) and customer satisfaction 
questionnaire (Sanobri, 2019). The alpha coefficient of customer relationship management 
questionnaire was reported to be 0.88, customer commitment 0.83 and customer satisfaction 
0.90, and in all cases the coefficients are higher than 0.7. In this research, descriptive statistics 
were used to summarize and describe the data, and inferential statistics such as the 
Kolmogorov-Smirnov test and the multiple regression coefficient were used to analyze the 
data. SPSS version 24 software was used to perform the mentioned tests. The results showed 
that the effect coefficient of customer relationship management on customer commitment is 
significant. That is, customer relationship management has a significant effect on customer 
commitment (r=0.441). Also, the results showed that the impact coefficient of customer 
relationship management on customer satisfaction is significant. That is, customer 
relationship management has a significant effect on customer satisfaction (r=0.519). 
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 مقدمه  -2

در دهه های اخیر تمرکز و پاسخگویی به نیازهای مشتریان به یکی از مهم ترین و ضروری ترین وظایف و 

، 1)هوهنبرگ و تیلوراهداف سازمان ها چه در حوزه تولید و چه در حوزه خدمات رسانی تبدیل شده است 

(. در کسب و کاری که کسب رضایت مشتری جایگاه مهمی در بین اهداف سازمان دارد، مدیران به 2221

خوبی می دانند که موفقیت آنها در دستیابی به اهداف اولیه سازمان به رضایت مشتری بستگی دارد )ریتا و 

 ;ن نقش یکسانی در موفقیت یک سازمان دارند(. نمی توان با قاطعیت گفت که همه مشتریا2211، 2همکاران

 (.1331 ترکمنی، و )عباسی استبنابراین جلب رضایت مشتریان کلیدی از اهمیت بیشتری برخوردار 

در یک بازار به شدت رقابتی، شرکت ها باید رابطه مثبت با مشتریان خود را حفظ کنند. یک برنامه خوب 

جلب رضایت مشتری کمک می کند، مطالعه تحقیقاتی روش ها و مدیریت ارتباط با مشتری که به شرکت در 

ثر برای جلب رضایت مشتریان بررسی می ؤتکنیک های مختلفی را برای ایجاد مدیریت ارتباط با مشتری م

 (. 2222، 3کند )خان و همکاران

د تر باشقوی و قابل اعتماد می کند که مشتری راضی  آن قدرسازمان مدیریت ارتباط با مشتری خود را 

و از شرکت حفظ شود. این مطالعه احتمالا به این نتیجه می رسد که مدیریت ارتباط با مشتری نقش عمده 

روحیه برتر کارکنان را به طور متوسط  ;بهره وری را افزایش می دهد ;ای در افزایش سهم بازار ایفا می کند

ن رضایت بیشتر مشتری برای بهبود بهبود می بخشد و همچنین باعث بهبود دانش عمیق مشتری و همچنی

چه نیازهایی دارند و چه چیزی آنها را بیشتر راضی  ؟وفاداری مشتری می شود. اینکه مشتریان آنها چه هستند

اکثر شرکت ها خود را در مورد بهره وری برنامه ارتباط با مشتری نامطمئن می بینند و آن را به  ؟می کند

 (. 2211، 4ود می بینند )انشاری و همکارانعنوان باری بر بودجه بازاریابی خ

برای تعریف فرآیند ایجاد و حفظ ارتباط با مصرف کنندگان تجاری استفاده  9مدیریت ارتباط با مشتری

می شود. مدیریت ارتباط با مشتری فرآیندی خصمانه برای شناسایی، جذب، تمایز و حفظ مشتریان است. 

مدیریت ارتباط با مشتری کل زنجیره تامین شرکت را یکپارچه می کند تا در هر مرحله ارزش مشتری ایجاد 

چه از طریق افزایش مزایا و چه از طریق کاهش هزینه ها. از طریق افزایش کسب و کار از پایگاه مشتری  کند،

یک شرکت منجر به سود بیشتر می شود. مدیریت ارتباط با مشتری هماهنگی یکپارچه بین فروش، خدمات 

دیریت ها مینکه شرکتمشتری، بازاریابی، پشتیبانی میدانی و سایر تماس های مشتری است. با توجه به ا

کنند و خدمات یا ها را درک میفرد آنشناسند، نیازهای منحصربهارتباط با مشتری، مشتریان خود را می

گذاری تواند ارزش قابل اشتراککنند که میای رقابتی پایدار تنظیم میمحصول خود را با نیازهایشان به شیوه

 (.2221، 6د )میگدادیتوجهی را به همراه داشته باشافزایشی قابل

                                                      
1 Hohenberg & Taylor 

2 Rita et al 

3 Khan et al 

4 Anshari et al 

9 Customer relationship management 

6 Migdadi 
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، سازمان ها با استفاده از روش های مختلف سعی در کسب سود و مزیت رقابتی بیشتر و در مقولهدر این 

 رقابتی فضای در مشتری اهمیت به توجه (. با2213، 1)یی و ناتاراجان عین حال جلب رضایت مشتری دارند

در  است. اثرگذار آنها حفظ و مشتریان رضایت بر دیمتعد عوامل که باورند این بر محققان از بسیاری امروز،

( بیان می کند که عواملی مانند قیمت مناسب، خدمات پس از فروش، محل خرید 2213) 2همین راستا رکیلا

 3باباکوسه و یاواس همچنین می گذارد. تاثُیرو تبلیغات بر تمایلات رفتاری مشتریان از جمله رضایت آنها 

 می آنها محوری مشتری و کارکنان کاری تعهد افزایش کارکنان، از سازمانی اند حمایتعنوان نموده  (2221)

رضایت مشتری به طور گسترده توسط چندین محقق  شود. ها سازمان مشتریان رضایت افزایش موجب تواند

 و به عنوان عنصر اصلی مفهوم بازاریابی یک شرکت در دو دهه گذشته مورد بحث قرار گرفته است. هر کسب

کاری می تواند با دستیابی به رضایت مشتری در یک بازار رقابتی شدید، به سطح برتر مزیت حرکت کند. 

بسیاری از محققین به وضوح رابطه مثبتی بین رضایت مشتری و وفاداری مشتری برقرار کردند. آنها بر اهمیت 

مورد  هایعتماد به عنوان یکی از سازهرضایت مشتری در مطالعات وفاداری مشتری تاکید کردند. علاوه بر این ا

کید أای شناسایی شد. علاوه بر این برخی محققین تویژه در تحقیقات بازاریابی رابطهیید شده بهأبررسی و ت

 (.2221کردند که مشتری نمی تواند بدون اعتماد یک برند وارد مجموعه وفاداری شود )روخیم و همکاران، 

بالاتری از کیفیت خدمات دست می یابند، سطوح بالاتری از رضایت مشتری سازمان هایی که به سطوح 

(. تعهد یک جزء 2223، 4را به عنوان پیش نیاز برای انجام تعهدات مشتری خواهند داشت )گوا و همکاران

اساسی و لاینفک روابط اجتماعی است. با افزایش اهمیت بازاریابی ارتباطی و مدیریت ارتباط با مشتری بحث 

(. در مواردی که رابطه مبتنی بر تعهد 2221، 9عهد نیز اهمیت بیشتری یافته است )بوزکورت و همکارانت

است، به جای بهره برداری فرصت طلبانه و کوتاه مدت از نابرابری های موجود، خریداران و فروشندگان در 

اری، ریسک رفتار فرصت طلبانه بنابراین می توان گفت که تعهد در روابط تج .درازمدت سعی در رفع آن دارند

را کاهش می دهد. . حذف و کاهش هزینه های معاملاتی. این احتمال تمایل مشتری به ایجاد رابطه طولانی 

 (. 2213، 6مدت با فروشنده را افزایش می دهد )ون تندر و دی بر

ی کند. از معیار رضایت واژه تعهد مفاهیمی مانند علاقه، مهر، راستی و صداقت با تعهد را در ذهن تداعی م

به عنوان یک معیار نماینده تعهد بسیار رایج بوده است، چرا که فرض بر این است که رضایت بر نیات خرید، 

مثبت دارد تعهد یک متغیر تعدیل کننده بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری و عملکرد اقتصادی است.  تاثُیر

نندگان مین کأها معتقدند برای تامین کننده نسبت به سایر تاغلب، تعهد مشتری ناشی از درجه ای است که آن

ارزش قائل هستند. تعهد زمانی اتفاق می افتد که مشتریان معتقد باشند که سازمان مورد نظر به بهترین نحو 

 (.2213، 7نیازهای آنها را برآورده می کند )وولف و همکاران
                                                      
1 Yi & Nataraajan 

2 Rekila 

3 Yavas & Babakus 

4 Guo et al 

9 Bozkurt et al 

6 Van Tonder & De Beer 

7 Wolf et al 
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رقابت فزاینده با پتانسیل رشد عظیم شناخته صنعت ورزش به عنوان یک صنعت خدماتی پویا در معرض 

شده است. صنعت ورزش حتی در میان رقابت های سخت تر به رشد خود ادامه می دهد. با تقویت رقابت، 

(. امروزه مشتریان 2222، 1رابطه بین وفاداری و رقابت به ویژه در صنایع خدماتی عمیق تر می شود )استیونز

ر نیستند زیرا در باشگاه های مختلف برای اهداف مختلف فعالیت دارند. تعداد به یک باشگاه ورزشی خاص وفادا

اند باعث ایجاد رقابت بیش از حد در باشگاه های ورزشی موجود و باشگاه های ورزشی که اخیرا وارد بازار شده

 یجهجدید شده است که اولی بر حفظ مشتریان فعلی و دومی بر جذب مشتریان جدید تمرکز دارد. در نت

اکنون باشگاهای ورزشی به اهمیت وفاداری مشتریان و سهم آن در عملکرد و کسب سود خود پی برده اند. 

این سناریو باشگاه های ورزشی را وادار کرد تا به ایجاد پایگاه مشتریان وفادار برای یک رابطه بلندمدت بیشتر 

 (.2221فکر کنند )بوزکورت و همکاران، 

ردد از مشتریان روبه رو گ بی شماریباعث شده تا باشگاه های ورزشی با تعداد  سیستم ارتباط با مشتری

باشگاه های ورزشی به این واقعیت دست پیدا  اًو ارتباط فرد به فرد با هر یک از مشتریان برقرار نماید. اخیر

 باشگاه های کرده اند که منافع آنها در دست استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری می باشد. در این بین

بدنسازی در اولویت حضور مشتریان قرار داردند. در حال حاضر با افزایش تعداد باشگاه های بدنسازی استان 

المثنی رقابت در جذب مشریان و ارائه خدماتی مطلوبتر رو به افزایش می باشد. با توجه به این افزایش رقابت 

دی و تعهد مشتری مدیران این باشگاه ها باید به جهت جذب و نگهداشت مشتریان و به دنبال آن رضایتمن

 (.2222دنبال راهکارهای کاربردی باشند )پاشائی و همکاران، 

های غیرورزشی از اهمیت مشتریان برای موفقیت تجاری های ورزشی به همان اندازه سازمانامروزه سازمان

های ورزشی که ای ورزشی مانند سالنهثر بر آن سازمانورضایت افراد و عوامل م تشخیصخود آگاه هستند. 

 راه تواند با افراد مختلف از جامعه مانند جامعه، جوانان، میانسالان و حتی سالمندان در ارتباط هستند،  می

 ارائه آنها مجدد بازگشت زمینه ساختن فراهم و مشتریان این با تعامل نحوه خصوص در را مناسبی کارهای

حاضر مورد توجه قشر جوان جامعه ایران قرار گرفته است و جوانان زیادی از  نماید. باشگاه بدنسازی در حال

هر دو جنسیت زن و مرد کمتر از نیمی از وقت خود را در این باشگاه ها سپری می کنند، مدیران باشگاه های 

ست باشد. این در حالی ادرصد می 62-72بدنسازی باید مطلع باشند که احتمال حضور مجدد مشتری راضی، 

درصد از مشتریان به دلیل  33درصد می باشد همچنین بیش از  9-22که احتمال حضور مشتری جدید 

ناراضی بودن از خدمات، تغییر رویه می دهند و احتمالا به باشگاه های دیگر رجوع می کنند، و عامل مهم 

اه بدنسازی خود  را درصد مشتریان، باشگ 61دیگر این است که رضایت مشتری از خدمات باعث می شود که 

بر اساس این مطالب ضروری به نظر می رسد که مدیران باشگاه های بدنسازی نسبت  .به دیگران توصیه کنند

به این موارد مطلع گردند و راه حل مناسب برای رضایت و تعهد مشتریان را بدانند. مطالعات اندکی در این 

ت ارتباط با مشتری را از دیدگاه مدیران و ارتباط بین خصوص به ویژه در مورد باشگاه های بدنسازی، مدیری

این سه متغیر از دیدگاه مشتریان یک باشگاه بدنسازی که عامل مهمی است، مورد بررسی قرار داده است. در 

حضور. و وفاداری بازگشت در باشگاه های بدنسازی بررسی نشده است که نیاز به این تحقیق را آشکار می 

                                                      
1 Stevens 
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توجه به اهمیت موضوع تحقیق و خلأهای علمی که در این زمینه وجود دارد، محققان به دنبال  با کند. بنابراین

پاسخی برای این سوال هستند که آیا بین مدیریت ارتباط با مشتری تعهد مشتری و رضایت مشتری باشگاه 

دیریت م تاثُیراست تا  سلامت رابطه معناداری وجود دارد؟ در این تحقیق با توجه به موارد ذکر شده قصد بر این

 ارتباط با مشتری  بر تعهد مشتری و رضایت مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق بررسی گردد.

 

  شناسیروش -1
ایشی پیم به صورتپژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و روش انجام توصیفی و از نوع همبستگی است که 

تریان زن و مرد مراجعه کنندگان به باشگاه های بدنسازی استان انجام گردید. جامعه این تحقیق شامل مش

المثنی با سابقه ورزشی از یکسال تشکیل داده اند که بر اساس آمار اخذ شده از سوی باشگاه تعداد آنها برابر 

ه امنفر می باشد که نرخ بازگشت پرسشن 242نفر می باشد. نمونه آماری بر اساس فرمول مورگان برابر با  222با 

تصادفی در دسترس بود. گردآوری اطلاعات با سه پرسشنامه  به صورت عدد بود.روش نمونه گیری  122

 31( که شامل 1331.پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتری )علوی شاد، 1استاندارد به شرح ذیل می باشد: 

بطه با مشتری و ارتباط درک و تفکیک مشتری، جذب و حفظ مشتری، توسعه و ویژه سازی را مولُفه 4گویه و 

. 3گویه می باشد. 13( که شامل 2221) 1پرسشنامه تعهد مشتری لی و کانینگهام .2متقابل با مشتری می باشد.

به صورت گویه می باشد.  هر سه پرسشنامه  16( که شامل 1312پرسشنامه رضایتمندی مشتری صنوبری )

توجه به منظور جمع آوری اطلاعات از پرسشنامه های با ای نمره گذاری شده است. طیف لیکرت پنج گزینه

استاندارد ذکر شده در بالا و روایی آنها به وسیله خبرگان تایید گردید در نتیجه می توان گفت که پرسشنامه 

 های مورد استفاده دارای روایی محتوا یا قضاوتی می باشد.

شد و ضریب  SPSS23افزار ها وارد نرمادهآوری اطلاعات از نمونۀ اولیه، ددر تحقیق حاضر بعد از جمع

آلفای  ها می باشد، ضریبآلفای کرونباخ بررسی شد. نتایج آلفای کرونباخ نشان از پایایی مطلوب پرسشنامه

گزارش شد که  12/2و رضایتمندی مشتری  33/2، تعهد مشتری 33/2پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتری 

در این تحقیق پیمایشی بود.  به صورتروش گردآوری اطلاعات باشد. می 7/2در کلیه موارد ضرایب بالاتر از 

از آمار توصیفی برای جمع بندی و توصیف داده ها و از آمار استنباطی مانند آزمون کولموگروف اسمیرنوف، 

ضریب رگرسیون چندگانه برای تجزیه و تحلیل داده ها استفاده شده است. برای انجام تست های فوق از 

SPSS  استفاده شد. 24نسخه 

 

  هایافته -2
 یافته های توصیفی

ج نشان نتاییافته های جمعیت شناختی تحقیق شامل جنسیت، سن، میزان تحصیلات، سابقه ورزش بود . 

درصد از شرکت  34درصد زن هستند. سن  31درصد از شرکت کنندگان در پژوهش مرد و  93می دهد 

                                                      
1 Lee & Cunningham 
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درصد از شرکت کنندگان در پژوهش لیسانس  3/31ل است. تحصیلات سا 49تا  36کنندگان در پژوهش بین 

 هل هستند. درصد متاٌ 62درصد از شرکت کنندگان در پژوهش مجرد و  36است. 

نتایج نشان می دهد میانگین مدیریت ارتباط با مشتری، تعهد مشتری و رضایت مشتری  به ترتیب برابر 

تفکیک مشتری، جذب و حفظ مشتری، توسعه و ویژه سازی است. میانگین درک و  79/3، 64/3، 31/3با 

 است. 14/3، 11/3، 37/3، 79/3رابطه با مشتری و ارتباط متقابل با مشتری به ترتیب برابر با 

 یافته های استنباطی

 اثُیرتمدیریت ارتباط با مشتری بر تعهد مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق  فرضیه اول:

 دارد.

 بین مدیریت ارتباط با مشتری با تعهد مشتری تاُثیر. ضریب 1جدول 

 متغیر پیش بین                                          مدیریت ارتباط با مشتری    

شاخص          

 آماری

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 221/2 369/4 119/2 441/2** تعهد مشتری

                                                          29 /2>p            
مدیریت ارتباط با مشتری بر تعهد مشتری معنی دار  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 1یافته های جدول )

معنی داری دارد. بر اساس ضریب  تاثُیر( r=441/2است. یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با تعهد مشتری )

 درصد واریانس مدیریت ارتباط با مشتری با تعهد مشتری مشترک بوده است. 9/11( 2rتعیین)

 اثُیرتمدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق فرضیه دوم: 

 دارد.
 بین مدیریت ارتباط با مشتری با رضایت مشتری تاُثیر. ضریب 2جدول 

 متغیر پیش بین                                          مدیریت ارتباط با مشتری    

شاخص          

 آماری

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 221/2 227/6 261/2 911/2** رضایت مشتری

29 /2>p 

مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتری معنی دار  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 2یافته های جدول )

معنی داری دارد. بر اساس ضریب  تاثُیر( r=911/2است. یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با رضایت مشتری )

 بوده است.درصد واریانس مدیریت ارتباط با مشتری با رضایت مشتری مشترک  1/26( 2rتعیین)

 اثُیرتدرک و تفکیک مشتری بر تعهد مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق فرضیه سوم: 

 دارد.
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 بین درک و تفکیک مشتری با تعهد مشتری تاُثیر. ضریب 3جدول 

 متغیر پیش بین                                          درک و تفکیک مشتری    

شاخص       

 آماری

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 221/2 324/4 162/2 422/2** تعهد مشتری

                                                                               29/2>p                                                                  
درک و تفکیک مشتری بر تعهد مشتری معنی دار است.  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 3یافته های جدول )

( 2rمعنی داری دارد. بر اساس ضریب تعیین) تاثُیر( r=422/2یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با تعهد مشتری )

 یانس درک و تفکیک مشتری با تعهد مشتری مشترک بوده است.درصد وار 16

 یرتاثُجذب و حفظ مشتری بر تعهد مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق فرضیه چهارم: 

 دارد.
 بین جذب و حفظ مشتری با تعهد مشتری تاُثیر. ضریب 2جدول 

 متغیر پیش بین                                          جذب و حفظ مشتری    

 شاخص آماری        

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 213/2 911/2 261/2 247/2** تعهد مشتری

                                                         29 /2>p 
جذب و حفظ مشتری بر تعهد مشتری معنی دار است.  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 4یافته های جدول )

( 2rمعنی داری دارد. بر اساس ضریب تعیین) تاثُیر( r=247/2یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با تعهد مشتری )

 درصد واریانس جذب و حفظ مشتری با تعهد مشتری مشترک بوده است.  1/6

توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری بر تعهد مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی ضیه پنجم: فر

 دارد. تاثُیرعراق 
 بین توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری با تعهد مشتری تاُثیر. ضریب 5جدول 

 متغیر پیش بین                                          توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری    

 شاخص آماری      

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 221/2 312/3 121/2 317/2** تعهد مشتری

                                                            29 /2>p 
توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری بر تعهد مشتری  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 9یافته های جدول )

معنی داری دارد. بر اساس  تاثُیر( r=317/2معنی دار است. یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با تعهد مشتری )

درصد واریانس توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری با تعهد مشتری مشترک بوده  1/12( 2rریب تعیین)ض

 است. 
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 اثُیرتارتباط متقابل با مشتری بر تعهد مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق فرضیه ششم: 

 دارد.
 بین ارتباط متقابل با مشتری با تعهد مشتری تاُثیر. ضریب 6جدول 

 متغیر پیش بین                                          ارتباط متقابل با مشتری    

شاخص          

 آماری

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 211/2 334/2 299/2 234/2** تعهد مشتری

                                                                      29 /2>p         

ارتباط متقابل با مشتری بر تعهد مشتری معنی دار است.  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 6یافته های جدول )

( 2rر اساس ضریب تعیین)معنی داری دارد. ب تاثُیر( r=234/2یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با تعهد مشتری )

 درصد واریانس ارتباط متقابل با مشتری با تعهد مشتری مشترک بوده است.  9/9

 

 اثُیرتدرک و تفکیک مشتری بر رضایت مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق فرضیه هفتم: 

 دارد.
 بین درک و تفکیک مشتری با رضایت مشتری تاُثیر. ضریب 7جدول 

 متغیر پیش بین                                          درک و تفکیک مشتری    

شاخص          

 آماری

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 221/2 691/9 246/2 416/2** رضایت مشتری

29 /2>p 

درک و تفکیک مشتری بر رضایت مشتری معنی دار  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 7یافته های جدول )

معنی داری دارد. بر اساس ضریب  تاثُیر( r=416/2است. یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با رضایت مشتری )

 درصد واریانس درک و تفکیک مشتری با رضایت مشتری مشترک بوده است.  6/24( 2rتعیین)

 اثُیرتی باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق جذب و حفظ مشتری بر رضایت مشترفرضیه هشتم: 

 دارد.
 بین جذب و حفظ مشتری با رضایت مشتری تاُثیر. ضریب 8جدول 

 متغیر پیش بین                                          جذب و حفظ مشتری    

شاخص          

 آماری

 متغیر ملاک 

  

 معناداریسطح  تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 224/2 147/2 231/2 239/2** رضایت مشتری

29 /2>p 
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جذب و حفظ مشتری بر رضایت مشتری معنی دار است.  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 3یافته های جدول )

معنی داری دارد. بر اساس ضریب  تاثُیر( r=239/2یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با رضایت مشتری )

 درصد واریانس جذب و حفظ مشتری با رضایت مشتری مشترک بوده است.  1/3( 2rتعیین)

توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری بر رضایت مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی فرضیه نهم: 

 دارد. تاثُیرعراق 
 بین توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری با رضایت مشتری تاُثیر. ضریب 1جدول 

 متغیر پیش بین                                          توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری    

 شاخص آماری      

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 221/2 434/3 112/2 332/2** رضایت مشتری

 

توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری بر رضایت مشتری  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 1یافته های جدول )

معنی داری دارد. بر اساس  تاثُیر( r=332/2معنی دار است. یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با رضایت مشتری )

درصد واریانس توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری با رضایت مشتری مشترک بوده  11( 2rضریب تعیین)

 است. 

 اثُیرتتباط متقابل با مشتری بر رضایت مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق ارفرضیه دهم: 

 دارد.
 بین ارتباط متقابل با مشتری با رضایت مشتری تاُثیر. ضریب 12جدول 

 متغیر پیش بین                                          ارتباط متقابل با مشتری    

 شاخص آماری      

 متغیر ملاک 

  

 سطح معناداری تی تاُثیرمجذور ضریب  تاُثیرضریب 

 224/2 163/2 232/2 237/2** رضایت مشتری

29 /2>p 

ارتباط متقابل با مشتری بر رضایت مشتری معنی دار  تاثُیر( نشان می دهد ضریب 12یافته های جدول )

معنی داری دارد. بر اساس ضریب  تاثُیر( r=237/2است. یعنی مدیریت ارتباط بر مشتری با رضایت مشتری )

 درصد واریانس ارتباط متقابل با مشتری با رضایت مشتری مشترک بوده است.  2/3( 2rتعیین)

 

 گیرینتیجه -0
مدیریت ارتباط با مشتری بر تعهد مشتری و رضایت مشتری در باشگاه های سلامت  تاثُیرهدف پژوهش حاضر  

رک و دی از یافته های این پژوهش این بود که مدیریت ارتباط با مشتری و ابعاد آن)استان المثانی عراق بود. یک

( بر تعهد یمتقابل با مشتر ارتباطو  یرابطه با مشتر یساز ژهیو و توسعهی، و حفظ مشتر جذبی، مشتر کیتفک

(، 1421ان )ربیعه و رضائیدارد. نتایج تحقیق حاضر با نتایج  تاثُیرمشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق 

و همکاران    تی(، هانگ ک1313) ی(، مسلم1314(،  مهرگان )1314) یو صابونچ ینیچگ یمردا ، (1422پور ) ییعلا
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بر اساس نتایج تحقیق همخوان می باشد. (، 2221و همکاران  ) سیمادی(، کر2229و  همکاران  ) تاسی( و م2224)

می توان چنین استدلال کرد هر چقدر ارتباط با مشتریان مطلوبتر باشد، هر قدر کیفیت خدمات بالاتر باشد در تعد 

ذا لنیست و می توان مشتریانی متعهدی نسبت به باشگاه پرورش داد.  تاثُیرمشتری به باشگاه های بدنسازی بی 

ا یافته دیگر تحقیق نشان داد که مدیریت ارتباط ب. تباط قوی داشته باشدتوصیه می شود که مدیریت با مشتری ار

مخوان دارد.  نتایج تحقیق حاضر با نتایج ه تاثُیرمشتری بر رضایت مشتری باشگاه های بدنسازی استان المثنی عراق 

تان المثنی سازی اسبراساس نتایج این فرضیه می توان گفت برای مدیریت اثر بخش و رشد باشگاه های بدن می باشد.

ی و های بازاریابی ارتباط باید تلاش آگاهانه برای مشتری گرایی انجام شود. مدیریت ارتباط با مشتری، استراتژی

اطلاعات را برای ایجاد روابط سودآور و بلند مدت با مشتریان مرتبط می نماید که مدیران باشگاه های  فناوری

برای کسب و کار خود به ارمغان  بی شماریهای استفاده نمایند سودآوری  بدنسازی از این استراتژی ها و فناوری

 خواهند آورد.

در باشگاه های ورزشی باید درک کاملی از نیازها و خواسته های مشتریان صورت در این راستا پیشنهاد می شود 

و همچنین به تفکیک  بگیرد، نیازها و درخواست های مشتریان به طور مطلوب و در حد رضایت مشتری انجام شود

مشتریان نیز توجه شود، ارائه خدمات ورزشی در باشگاه های بدنسازی بر اساس سن مشتریان انجام گردد، قطعا در 

هر باشگاه بدنسازی سه گروه نوجوانان و جوانان، میانسالان و بزرگسالان حضور دارند که توجه به این امر خالی از 

چنین توجه به شغل مشتریان نیز مهم است به این دلیل که برخی از افراد دارای گذاری نمی باشد. هم تاثُیرلطف و 

مشاغل سخت و طالقت فرسا و احتمال دارد جهت رفع خستگی تن در برنامه های بدنسازی شرکت نمایند در نتیجه 

اهکارهایی ر حتما به تفکیک مشتریان از نظر ویژگی های جمعیت شناختی توجه شود.همچنین  پیشنهاد می گردد با

مانند شناسایی مشتریان بالقوه و ایجاد ارتباط با آنها به جذب و حفظ مشتریان خود اقدام نمایند. همچنین در خود 

. همچنین مدیران باشگاه های نمایندو در کارکنان خود توانایی ایجاد و حفظ روابط نزدیک با مشتری را برقرار 

وی انسانی بخش خدمات دهی به مشتری اقدام نمایند تا از روند انجام کار بدنسازی بهتر است به ارزیابی عملکرد نیر

با رعایت مواردی که زیر شاخه توسعه  و وظایف کارمندان خود مطلع شوند و در جهت رفع عیب و عیوب آن برآیند.

اسب ن با قیمت منو ویژه سازی رابطه با مشتری می باشد می توان تعهد آنها را در اختیار گرفت به طور مثال می توا

خدمات ارائه شده در باشگاه های بدنسازی مطابق با توان خرید مشتری و ارائه خدمات مطابق با ترجیع مشتری 

تعهد مشتریان را برانگیخت.در انتها  به مدیران تا به ایجاد سیستمی کارا و اثر بخش برای تعامل با مشتری و طرحهای 

 مشارکتی با مشتری مبادرت ورزند.

 ،یترجذب و حفظ مش ،یمشتر کی)درک و تفک ید این بود که مدیریت ارتباط با مشتری و ابعاد آنادامه نتایج مؤدر 

بر رضایت مشتری باشگاه های بدنسازی استان ( یو ارتباط متقابل با مشتر یرابطه با مشتر یساز ژهیتوسعه و و

دلال کرد که هر باشگاه بدنسازی دارای تیپ های چنین است می تواندارد. اساس نتایج تحقیق  تاثُیرالمثنی عراق 

مختلفی از مشتریان برخوردار است که جهت ایجاد رضایت در هر کدام از مشتریان باید به تفکیک مشتریان اقدام 

نمود، توجه به تحصیلات مهم می باشد، قطعا در باشگاه های بدنسازی حضور افراد باسواد و کم سواد می باشد، جهت 

سواد کمتر و اطلاعات کمتری نسبت به دستگاه ها دارند توجه بیشتری را می طلبد، به همان اندازه که  افرادی که

رضایت یک مشتری کم سواد اهمیت دارد رضایت یک مشتری با تحصیلات بالا نیز دارای اهمیت می باشد و یا توجه 

رزشی مختص به زنان با مردان متفاوت به جنسیت مشتریان از دیگر موارد تفکیک مشتری می باشد، برنامه های و
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است، نیازهای آنها با هم متفاوت و اهداف هر کدام نیز متفاوت می باشد لذا این باشگاه های بدنسازی می باشد که 

باید به هر کدام از این موارد اطلاع داشته باشد و در جهت رضایت مشتریان گام بردارد.همچنین بر اساس نتایج این 

گفت جهت جذب و حفظ مشتری باید از راهکارهای وسوسه انگیز بین مشتریان اقدام نمود مثلا به  یافته می توان

قرعه کشی روزانه بین مشتریان، ایجاد سرویس های اختصاصی با توجه به نیازهای خاص مشتری و ارتقاء سطح 

استان المثنی و ایجاد  امکانات رفاهی مشتریان اقدام نمود.  جهت کسب رضایت مشتریان باشگاه های بدنسازی

وفاداری در آنها پیشنهاد می گردد انجام امور و وظایف مطابق با خواست مشتری با سرعت انجام شود و همچنین 

ارائه خدمات به مشتری به موقع انجام گردد. و باشگاه های بدنسازی نیازهای مشتریان وفادار خود را پیش بینی 

آنلاین و همچنین امکان ارائه خدمات از طریق پست  به صورتز طریق موبایل نمایند و امکان ارائه خدمات ورزشی ا

 الکترونیکی مانند ارسال برنامه تمرینی، ارسال رژیم غذایی را انجام دهند.

های بنابراین مدیریت ارتباط با مشتری به تمام فرآیندها و تکنیک هایی اطلاق می شود که می توان در باشگاه

ترویج، تشویق، گسترش، حفظ و ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان استفاده کرد. اصول مدیریت بدنسازی برای 

ارتباط با مشتری چگونگی راه اندازی موفقیت آمیز یک سیستم و پیاده سازی اولیه آن سیستم را برای نگهداری آن 

جهانی شدن، رقابت فزاینده، بلوغ در زمان های مختلف توصیف می کند. امروزه مدیریت ارتباط با مشتری به دلیل 

بازار و پیشرفت فناوری در تجارت مورد توجه قرار گرفته است.  مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی تجاری 

 کلیدی است، بنابراین یک باشگاه برای بقای خود باید بر نیازهای مشتریان خود تمرکز کند.

ماد می کند که مشتری راضی تر باشد و از باشگاه برای مشتری قوی و قابل اعت آن قدرباشگاه بدنسازی خود را 

حفظ شود. افزایش سطح رضایت باعث می شود مشتری بارها و بارها برای استفاده از خدمات باشگاه بیاید و سطح 

 .فروش خدمات باشگاه را افزایش دهد که باعث افزایش سود باشگاه می شود. تعداد مشتریان وفادار افزایش می یابد

از این رو جهت درک و تفکیک مشتری بر تعهد مشتری به مدیران باشگاه های بدنسازی پیشنهاد می گردد تا به 

دریافت اطلاعات از مشتریان در مورد نیاز های آنان و سایر اطلاعات تکمیلی آنها مانند سن، تحصیلات، سن و سایر 

تعهد مشتری به مدیران باشگاه های بدنسازی پیشنهاد موارد مورد نیاز اقدام نمایند. جهت جذب و حفظ مشتری بر 

می گردد به ایجاد امکان دسترسی به کلیه خدمات در تمام زیر مجموعه های بدنسازی موجود در شهر المثنی اقدام 

نمایند. جهت توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری بر تعهد مشتری به مدیران باشگاه های بدنسازی پیشنهاد می 

طراحی مناسب خدمات با توجه به خواست مشتری و سهولت استفاده از خدمات مطابق با خواست مشتری گردد به 

اقدام نمایند.جهت ارتباط متقابل با مشتری بر تعهد مشتری باشگاه های بدنسازی به مدیران باشگاه های بدنسازی 

ند و همچنین در پذیرش و رسیدگی به پیشنهاد می گردد از سیستم های یادآور در ارتباط با مشتری استفاده نمای

 انتقادات و پیشنهادات مشتری تلاش نمایند.
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