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ازاریابی ب جنسیت بر رابطه بین کنندهلیتعدهدف از این تحقیق بررسی نقش 
همبستگی -پژوهش از نوع توصیفی مند با وفاداري مشتریان ورزشی بود.رابطه

نمونه  عنوان بهمرد) به روش تصادفی 187، زن189نفر ( 376 بود که تعداد
 و ها با استفاده از پرسشنامه وفاداري مشتریانپژوهشی انتخاب شدند. داده

 15د ها مورد تأییپرسشنامه مند گردآوري شدند. روایی صوريبازاریابی رابطه
 95/0 و 92/0 بیبه ترتبا استفاده از آلفاي کرونباخ  هاآن تن از اساتید و پایانی

و  ضریب همبستگی اسپیرمن استفاده آزمون ها باتأیید قرار گرفت. داده مورد
 يهامؤلفهداد بین تمامی  تجزیه و تحلیل شد. نتایج نشان فیشر Zآزمون 

دارد وجود  داريامعنبا وفاداري مشتریان مرد رابطه  مندرابطهبازاریابی 
)01/0p< با وفاداري مشتریان در زنان  مندرابطهي بازاریابی هامؤلفه). بین

 وفاداري و عوامل اجتماعی مؤلفهدر  ).>01/0pدارد (وجود  داريامعنرابطه 
). جنسیت تنها بر رابطه کیفیت >05/0p( ستین دارامعناین رابطه در زنان 

که این عوامل در مردان  داشت داريامعن ریتأثخدمات کارکنان با وفاداري 
ارتباط ها به منظور مالکان باشگاه ).>01/0pاست (تر نسبت به زنان بیش

بالا  مند توجه نماید. در صورتپایدار با مشتریان باید به عوامل بازاریابی رابطه
، مردان وفاداري هاباشگاهبردن کیفیت خدمات و عوامل اجتماعی در محیط 

 . دهندیمي از خود نسبت به زنان نشان ترشیب
 

 هاواژه کلید
 ، وفاداري مشتریانمندرابطهجنسیت، بازاریابی 

The aim of this research was investigating the moderating 
role of gender on relationship between relationship-based 
marketing and customer loyalty in sports. This survey 
was descriptive-correlational research that 376 subjects 
(189 female, 187 male) took part in it. Data gathered 
through relationship between marketing questionnaire 
and customers’ loyalty questionnaire which their face 
validity was confirmed by 15 university experts and 
reliability was approved by alpha Cronbach’s of α=0.92, 
α=0.95, respectively. The data were analyzed using 
pearson correlation coefficient and Z Fisher test. The 
results showed that: there is significant relationship 
between relationship-based marketing components and 
male customers loyalty (p<0.01). there is significant 
relationship between relationship-based marketing 
components and female customers loyalty (p<0.01), but 
it was not significant between social factors and female 
customers’ loyalty (p<0.05). Gender has significant effect 
on the relationship between social factors-loyalty and 
quality of service-loyalty. These relations were more in 
males rather than females (p<0.01). Clubs’ owners should 
pay attention to relationship-based marketing in order to 
communicate with customers. So, if the quality of service 
and social factors improve in the clubs, men show loyalty 
more than women.  
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Abstract   



 1397 پاییز، 2، شمارة ششمهاي کاربردي در مدیریت ورزشی، سال پژوهش 36

 همقدم
 21ترین صنایع قرن زاامروزه ورزش به عنوان یکی از درآمد

 هاي زندگی افرادباشد که تاثیر بسیاري را در تمامی جنبهمی
). آن چه در 1393ساعتچیان،  براري، گذاشته است (سیدجوادین،

، باشدت زیادي براي رونق این صنعت میاین بین داراي اهمی
 و تجاري هايتر سازمانبیش مشتریان ورزشی است. وفاداري
 و وفاداري راهبردهاي اجراي و ارزیابی مطالعه، به خدماتی

 خود مشتریان با قوي روابط پرورش با هدف هاییبرنامه
 ).2005، 1(بینیسیویز پردازندمی

موفقیت بازاریابی مطرح عنوان پایه و اساس مشتریان به
ري تهستند، به نظر متخصصان بازرایابی از دست دادن یک مش

به معنی از دست دادن یه قلم فروش نیست، بلکه به معنی از 
هاي خریدي است که یک مشتري دست دادن کل جریان

، ونوستوانست در تمام طول زندگی انجام دهد (می
 ).1390،ظهوري

یکی از رویکردهاي که توجه بسیار زیادي را نسبت به 
 د (باشمند میوفاداري مشتریان معطوف نموده، بازاریابی رابطه

 کی مندرابطه یابیبازار. )1394، افشاریان ملکی؛ امیرتاش؛
 یصلا نفعانیبا ذ يقو ارتباطو توسعه  يشده برا یطراح کردیرو
موثر  ارتباط جیترو باباشد که می انیشرکت، از جمله مشتر کی

سود (بادي، وانگ و  به منظوراعتماد، تعهد بلند مدت،  در پی
). 3،2003باشد (راشیدو تامین اهداف دوطرفه می) 2،2017پارکی
بازاریابی سنتی، به دنبال ارتباط دوطرفه با  برخلافرویکرد، این 

ن آباشد که هدف مشتریان به منظور کسب منفعت دوطرفه می
). 1390،ظهوري، ونوسبودن است ( بلندمدتاستمرار و 

هاي ورزشی نیز به منظور ماندگاري مشتریان خود نیازمند باشگاه
نی هستند تا از این طریق بتوانند مشتریا تیفیباکعرضه خدماتی 

و  نگیافچدست بیاورند و سود مناسبی عاید خود کنند ( وفادار به
هاي ورزشی که مند در باشگاهرابطه). بازاریابی1392همکاران ،

باشد بسیار حیاتی است. این خدمات می هاآنمحصول اصلی 
تواند به بهتر ارائه دادن خدمات ورزشی کمک کند. از رویکرد می

مند یک استراتژیک مناسب براي رو بازاریابی رابطهاین
افچنگی و اشد (بمندي و حفظ مشتریان ورزشی میرضایت

 ).1392همکاران،
مند مطالعاتی صورت گرفته است از در زمینه بازاریابی رابطه

) نشان دادند که کیفیت خدمات 2007( 4جمله: سوجی و همکاران

                                                                                                                                                    
1. Banasiewicz 
2. Badi, Wang & Pryke 
3  . Rashid 
4. Tsuji , Bennett And Zhang 
5. Pedragosa & Correia 
6. Trust 
7. Chantal 
8. Service Quality 

ورزشی با رضایت مشتریان ارتباط معنادار و مثبتی دارد. پدراگوسا 
مندي با انتظارهاي ) نشان دادن که رضایت2009( 5و کوریا

تریان و تجهیزات باشگاه مرتبط است و اهمیت بسیار زیادي در مش
ها دارد. شیرخدایی و تعیین میزان وفاداري مشتریان به باشگاه

مندي مشتریان ) نیز نشان دادند که رضایت1394( همکاران
 ها تاثیر گذار باشد.تواند بر وفاداري آنمی

ابعاد  منددر مطالعات صورت گرفته در زمینه بازاریابی رابطه 
قات، اند که با بررسی این تحقیگوناگونی مورد بررسی قرار گرفته

شش مؤلفه مهم (اعتماد، کیفیت خدمات، تبادل اطلاعات، عوامل 
اجتماعی، خدمات کارکنان و مدیریت تعارض) انتخاب و مورد 

 بررسی قرار گرفت. 
 که شودمی گرفته نظر در تجاري روابط از بعدي ،6اعتماد

 ساحسا طرفین از هر یک آن در که است سطحی کنندهنییتع
 عتمادا مقابل طرف يهابه وعده درستیبه توانندمی که کنندمی

 ).  2007، 7کنند (شانتال
د منهاي بازاریابی رابطهنیز از دیگر مولفه 8کیفیت خدمات

. ارددي در وفاداري مشتریان اکنندهنییتعباشد که نقش می
) رابطه مثبت بین کیفیت 2003( 9سوهالمشاهدات وانگ و 

 و وفاداري مشتریان را تأیید کرد. خدمات
 بر تأکید اطلاعات با مبادله فرایند عنوانبه  10ارتباطات

اطلاعات  بودن و به موقع بودن مناسب، مربوط بودن ،صحت
 ). 1990 ،11ناروستوجه دارد (اندرسون و 

 هاسازمان اجتماعی روابط عوامل اجتماعی نیز شامل تقویت
 باشدصمیمی می و شخصی، فردي روابط طریق با مشتري از
 ). 12،2002(رائو و پري

هاي حیاتی بازاریابی روابط اجتماعی نیز یکی از مؤلفه
ت دلیل تعاملا شود که بهمند در صنعت ورزش محسوب میرابطه

هاي دهندگان خدمات در محیط باشگاهزیاد مشتریان و ارائه
 باشد. ورزشی بسیار با اهمیت می
مدیریت  مند،هاي بازاریابی رابطهیکی دیگر از بنیان

 بین توافق عدم از عنوان سطحی به ، کهباشدمی 13تعارض
 کاهش موجب آن که افزایش شده توصیف مبادله هايطرف
گردد می بلندمدت کاهش رابطهو یکدیگر  به طرفین اعتماد

 ) 14،1992(آندرسون و ویتز
 عوامل از هاي پرورش انداممناسب مدیران باشگاه درك

9. Wong & Sohal 
10. Communication 
11. Anderson And Narus 
12  . Rao & Perry 
13  . Conflict Management 
14  . Anderson, E. and Weitz 

https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=119315&_au=%D9%85%D8%B1%D8%AD%D9%88%D9%85+%D8%AF%D8%A7%D9%88%D8%B1++%D9%88%D9%86%D9%88%D8%B3
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=119315&_au=%D9%85%D8%B1%D8%AD%D9%88%D9%85+%D8%AF%D8%A7%D9%88%D8%B1++%D9%88%D9%86%D9%88%D8%B3
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=119316&_au=%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%B1%D9%87++%D8%B8%D9%87%D9%88%D8%B1%DB%8C
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=119315&_au=%D9%85%D8%B1%D8%AD%D9%88%D9%85+%D8%AF%D8%A7%D9%88%D8%B1++%D9%88%D9%86%D9%88%D8%B3
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=119315&_au=%D9%85%D8%B1%D8%AD%D9%88%D9%85+%D8%AF%D8%A7%D9%88%D8%B1++%D9%88%D9%86%D9%88%D8%B3
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=119316&_au=%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%B1%D9%87++%D8%B8%D9%87%D9%88%D8%B1%DB%8C
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=119316&_au=%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%B1%D9%87++%D8%B8%D9%87%D9%88%D8%B1%DB%8C
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را در بر داشته مثبتی  تواند نتایجمی بر وفاداري مشتریان مؤثر
باشد. رضایت مشتري از خدمات به دلیل تفاوت در سن، جنس، 

اشد تواند متفاوت بو عوامل دیگر می هافرهنگجغرافیایی،  منطقه
گر شواهدي تجربی زیادي وجود دارد که بیان ).1390(مقیمی ،

گیري بین دو جنسیت زن و مرد است وجود اختلاف فرایند تصمیم
). نتایج تحقیق 1389 ؛ امینی و سهرابی،2015، همکاران(چان و 

-ي اعتمادجنسیت رابطهنشان داد ) 1389سبحانی و همکاران (
ت ي مدیریکند و بر رابطهوفاداري را تعدیل می-وفاداري و تعهد

د وفاداري اثر معناداري ندار-وفاداري و ارتباطات-تعارض
) در 2010( 15لی و همکاران .)1389(سبحانی و همکاران ،

پژوهشی به این نتیجه رسیدند که زنان نسبت به ظواهر فیزیکی، 
واردي م جمله ازتمیزي و ظاهر تاسیسات توجه بیشتري دارند. لذا 

جهت جلب رضایت مشتریان و  هاي ورزشین باشگاهکه مدیرا
باید توجه داشته باشند شناخت  هاآنآن جلب وفاداري  تبعبه

ها بر نقش جنسیت آن دیکتأي مشتریان با هاخواستهنیازها و 
است، چرا که نتایج تحقیقات نشان داد وفاداري، رضایتمندي و 

باشد تصمیم گیري مشتریان تحت تاثیر متغیر جنسیت می
؛ سبحانی و همکاران، 2009؛ لی و همکاران، 1390(مقیمی، 

هاي ورزشی پرورش ). با توجه به این که در محیط باشگاه1389
ورت صها بهجنسیت وجود دارد و باشگاهاندام در کشور تفکیک 

شود که دهند این امر موجب میخدمات ارائه می هابه آنمجزا 
 انیبه مشترصورت مجزا توجه بیشتري به نحوه ارائه خدمات به

اي در این زمینه بر روي هریک از هاي جداگانهداشت و پژوهش
ق قیدو جنس مرد و زن انجام دهیم. بنابراین سوالات اصلی تح

فاداري مند و وي بین بازاریابی رابطهحاضر این است که: آیا رابطه
د و مني بین بازاریابی رابطهمشتریان مرد وجود دارد؟ آیا رابطه

وفاداري مشتریان زن وجود دارد؟ آیا جنسیت بر رابطه بین 
ندام هاي پرورش امند با وفاداري مشتریان باشگاهبازاریابی رابطه

 است؟ موثر
 

 شناسی پژوهشوشر
ن ي آهادادهکه  همبستگی بود -روش پژوهش حاضر توصیفی

را جامعه آماري پژوهش حاضر میدانی گردآوري شد.  صورتبه
هاي پرورش اندام شهر همدان مشتریان زن و مرد باشگاه تمامی

جدول تعیین حجم  بر اساسنفر  384تعداد دادند. تشکیل می
صورت تصادفی انتخاب شدند. به 16کرجسی و مورگاننمونه 

 پرسشنامه 400ی به تعداد نمونه مورد نیاز، تعداد ابیدست منظوربه
پرسشنامه به دلیل  24که تعداد شد  عیتوزدر بین ورزشکاران 

                                                                                                                                                    
15 . lee et all 

 برگشت از نمونه آماري حذف شدند.مخدوش بودن و عدم 
تحلیل قرار  وعدد پرسشنامه مورد تجزیه  376درنهایت تعداد 

پرسشنامه مشخصات فردي از  هادادهمنظور گردآوري به گرفت.
شده هوانگ سؤال)، پرسشنامه اختصاصی وفاداري ساخته 8(
ه مند استفاده شد. پرسشنام) و پرسشنامه بازاریابی رابطه1998(

ارزشی لیکرت و  5با مقیاس ( سؤال 8وفاداري هوانگ داراي 
است و داراي دو  )"5خیلی زیاد=" تا "1خیلی کم="هاي گزینه

 .باشدخرده مقیاس وفاداري نگرشی و وفاداري رفتاري می
ارزشی  5سؤال (با مقیاس  34مند شامل پرسشنامه بازاریابی رابطه

بود که  )"5خیلی زیاد=" تا "1خیلی کم="هاي لیکرت و گزینه
مند، شامل عوامل اجتماعی، تبادل شش مؤلفه بازاریابی رابطه

 و کیفیت خدمات کارکنان یفیت خدمات،اطلاعات، اعتماد، ک
. لازم به ذکر است که این کندیمگیري مدیریت تعارض را اندازه

هاي داخلی نیز مورد استفاده نامهپرسشنامه در مقالات و پایان
اعتبار صوري و محتویی . )1382عباسی،(بود  زیادي قرار گرفته

شی قرار مدیریت ورز نفر متخصصان 15ها مورد تایید پرسشنامه
هاي وفاداري پرسشنامه گرفت. با استفاده از آلفاي کرونباخ پایایی

در  محاسبه شد. 95/0مند و پرسشنامه بازاریابی رابطه 92/0
بندي نمرات منظور سازمان دادن، خلاصه کردن، طبقهنهایت به

ها از آمار توصیفی مانند فراوانی، میانگین، خام و توصیف داده
طی استنبا لیتحلشد. در  استفادهدرصدها و انحراف استانداردها 

ر اسمیرنف به منظو–هایی استباطی کلموگرافها از آزمونیافته
 فیشر Zهمبستگی اسپیرمن و  ا،هبررسی نرمال بودن داده

 شد. انجام 21SPSS افزارنرمها با استفاده شد. کلیه تحلیل داده
 
 هاي پژوهشیافته

جامعه آماري پژوهش حاضر شامل تمامی ورزشکاران رشته 
به عنوان نمونه مورد  376پرورش اندام شهر همدان بود. مجموع 

سال، تعداد  1از  ) کمتر34/%8( نفر 131مطالعه قرار گرفت. تعداد 
سال،  3) تا %4/15نفر ( 58 تعداد سال، 2 ) تا%8/12نفر ( 48

سال،  5) تا %7/7نفر ( 29 تعداد سال، 4) تا %31نفر ( 31تعداد 
سال،  7) تا %7/2نفر ( 10سال، تعداد  6) تا %9/2نفر ( 11تعداد 
، سال 9) تا %8/0نفر ( 3سال، تعداد  8) تا %6/1نفر ( 6تعداد 
بالاتر از  )%2/8( نفر 31سال و تعداد  10) تا %8/4نفر ( 18تعداد 

 سال سابقه عضویت در باشگاه را داشتند. 10
هاي مورد بررسی در جدول نتایج جمعیت شناختی نمونه

درصد مرد بودند.  7/49درصد زن و  3/50نشان داد که:  1شماره 
درصد مجرد بودند.  5/46درصد متأهل و  5/53از این تعداد 

16. Krejcie & Morgan 
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درصد) در طول هفته سه جلسه به تمرین  8/59تر افراد (شبی
ترین اولویت و انگیزه ورزشکاران از انجام پرداختند. بیشمی

ترین درصد و پایین 1/35فعالیت ورزشی با هدف سلامتی با 
درصد بود. این نتایج در  6/10اولویت با هدف کسب قهرمانی با 

 ارائه گردیده است. 1جدول شماره 
هاي جزء مولفهدهد که بهنشان می 2جدول شماره نتایج 

عوامل اجتماعی در بین زنان و کیفیت خدمات در مردان که داري 
هاي دیگر داراي . تمامی مولفه)p<05/0(توزیع طبیعی هستند 

 . )p>01/0(باشند توزیع طبیعی نمی
ي بازاریابی هامؤلفهبنابراین به منظور پی بردن به ارتباط بین 

در زنان و مردان ورزشکار از آزمون  مند و وفاداري مشتریانرابطه
ضریب همبستگی اسپیرمن استفاده شد که نتایج این آزمون در 

 نشان داده شده است. 4و 3جداول 
 
 
 
 
 
 

 اطلاعات جمعیت شناختی .1جدول 

 درصد تعداد وضعیت متغیرها

 جنسیت
 7/49 187 مرد
 3/50 189 زن

وضعیت 
 تأهل

 5/46 175 مجرد
 5/53 201 متأهل

تعداد 
 جلسات

تمرین در 
 هفته

 6/9 36 بار در هفته 1
 2/16 61 بار در هفته 2
 8/59 225 در هفته بار 3
 8/4 18 در هفته بار 4
 در هفته بار 5
در هفته و  بار 6

 بیشتر

14 
22 

7/3 
9/5 

انگیزه از 
 ورزش

 6/10 40 قهرمانی
 9/18 71 آمادگی جسمانی

 4/11 43 کنترل وزن
 9/23 90 اندامتناسب

 1/35 132 سلامتی
 

 

 نتایج آزمون کلموگروف اسمیرنف. 2جدول 

 وفاداري
مدیریت 
شکایات 
 مشتریان

 کارکنان
کیفیت 
 خدمات

 اعتماد
تبادل 

 اطلاعات
عوامل 
 اجتماعی

 متغیر 
 ها شاخص

  تعداد

 آماره 079/0 102/0 098/0 055/0 138/0 066/0 099/0
رد 187

م
 داريمعنیسطح 006/0 001/0 001/0 20/0* 001/0 049/0 001/0 

 آماره 065/0 101/0 105/0 098/0 139/0 123/0 128/0
 معنی داريسطح 51/0* 001/0 001/0 001/0 001/0 001/0 001/0 زن 189

05/0≥P** 
 

 زنان)( رمنیاسپبا استفاده از آزمون همبستگی  و وفاداري مشتریان مندرابطهي بازاریابی هامؤلفهماتریس همبستگی رابطه بین . 3جدول 

 وفاداري
مدیریت 
شکایات 
 مشتریان

 کارکنان
کیفیت 
 خدمات

 اعتماد
تبادل 

 اطلاعات
عوامل 
 اجتماعی

 متغیر

 اجتماعیعوامل  1      

 تبادل اطلاعات 611/0** 1     

 اعتماد 464/0** 699/0** 1    

 کیفیت خدمات 471/0** 615/0** 692/0** 1   

 نکارکنا خدماتکیفیت 215/0** 376/0** 457/0** 676/0** 1  
 مدیریت تعارض 366/0** 567/0** 608/0** 761/0** 759/0** 1 

 وفاداري 110/0 226/0** 284/0** 427/0** 360/0** 406/0** 1

** 01/0<P 
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دهد می نشان 3نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن در جدول
مند (عوامل اجتماعی، تبادل هاي بازاریابی رابطهکه بین مؤلفه

اطلاعات، اعتماد، کیفیت خدمات، خدمات کارکنان، مدیریت 
جود وتعارض) با وفاداري مشتریان زن رابطه مستقیم معناداري 

وفاداري این  -. اما در مولفه عوامل اجتماعی )p>01/0( دارد
 .)p<05/0(باشد رابطه معنادار نمی

دهد می نشان 4نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن در جدول 
مند (عوامل اجتماعی، تبادل هاي بازاریابی رابطهبین تمام مؤلفه

اطلاعات، اعتماد، کیفیت خدمات، خدمات کارکنان، مدیریت 
جود وتعارض) با وفاداري مشتریان مرد رابطه مستقیم معناداري 

 .)p>01/0( دارد
بین به منظور بررسی نقش تعدیل کنندگی جنسیت بر رابطه 

هاي ورزشی از مند و وفاداري مشتریان باشگاهرابطهبازاریابی
 5فیشر استفاده شد. نتایج این آزمون در جدول شماره  Zآزمون 

 نشان داده شده است.

 
 مردان)( رمنیاسپبا استفاده از آزمون همبستگی  و وفاداري مشتریان مندرابطهي بازاریابی هامؤلفهماتریس همبستگی رابطه بین . 4جدول 

وفادار
 ي

مدیریت 
شکایات 
 مشتریان

کیفیت 
خدمات 
 کارکنان

کیفیت 
 خدمات

 اعتماد
تبادل 

 اطلاعات
عوامل 
 اجتماعی

 متغیر

 عوامل اجتماعی 1      

 تبادل اطلاعات 640/0** 1     

 اعتماد 633/0** 579/0** 1    

 کیفیت خدمات 472/0** 503/0** 628/0** 1   

 کارکنان 437/0** 435/0** 613/0** 675/0** 1  

 مدیریت تعارض 374/0** 461/0** 525/0** 759/0** 614/0** 1 
 وفاداري 413/0** 256/0** 416/0** 368/0** 551/0** 302/0** 1

** 01/0<P 
 

 با وفاداري مشتریان مندرابطهیر جنسیت بر رابطه بین ابعاد بازاریابی تأثبراي بررسی  فیشر Zنتایج آزمون .  5جدول 

مدیریت 
شکایات 
 مشتریان

کیفیت 
خدمات 
 کارکنان

کیفیت 
خدمات 
 محصول

 اعتماد
تبادل 

 اطلاعات
عوامل 
 اجتماعی

 متغیر

 يوفادار 413/0** 256/0** 416/0** 368/0** 551/0** 302/0**
 )187مردان،نفر(

 )189زن،نفر( يوفادار 110/0 226/0** 284/0** 427/0** 360/0** 406/0**
 Z فیشر - 31/0 45/1 67/0 34/2 15/1
250/0 *019/0 502/0 147/0 756/0 - p-value 

05/0<P* ،01/0<P** 
 

دهد که نشان می 5فیشر در جدول شماره  zنتایج آزمون 
جنسیت تنها بر رابطه بین کیفیت خدمات کارکنان و وفاداري 

   .)p>05/0(باشد مشتریان تاثیر گذار می
 

 گیريبحث و نتیجه
 مزایاي سازمان براي هم و مشتري براي هم مندرابطه بازاریابی

                                                                                                                                                    
17  .  Fontenot and Hyman 

 امادغ مزایاي سازمانی شامل مواردي چون .دارد بسیاري به دنبال
 تکیفی افزایش معاملات، هزینه کاهش رقبا، با همکاري عمودي،
 رضایت افزایش مشتري، براي شده تمام قیمت کاهش کالاها،

 مشتریان به اعتماد باشد. همچنین باعث افزایشمشتري می
). 17،2004و هایمن شود (فونتنوتفروشنده می و محصول

رت مند هم به صومحققان بر این باور هستند که بازاریابی رابطه
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مستقیم و به صورت غیر مستقیم بر وفاداري مشتریان اثرگذار 
). با این وجود بازاریابی 1392 باشد (افچنگی و همکاران،می

مند تحت تاثیر عوامل مختلفی مانند جنسیت قرار دارد رابطه
بنابراین در این تحقیق به بررسی نقش )، 1389(امینی و سهرابی،

مند و وفاداري تعدیل کنندگی جنسیت بر رابطه بین بازاریابی رابطه
 مشتریان پرداخته شد.

درصد  1/35نشان داد که حدود حاضر هاي پژوهش یافته
و  ها را سلامتیاز مشتریان انگیزه اصلی حضور خود در باشگاه

ه توان با دادن مشاوررو میز ایناند. ااندام عنوان کردهبعد تناسب
هاي تمرینی مناسب به مشتریان در مورد سلامتی، و برنامه

ائمی، صورت دتناسب اندام و ایجاد ارتباطات قوي با مشتریان به
دست آمده از پژوهش  ها شد. نتایج بهباعث افزایش وفاداري آن

 3تا  %63نمونه مورد مطالعه  376حاضر نشان داد، از مجموع 
سال سابقه عضویت در باشگاه را داشتند. این نتایج نشان دهنده 

ریزي هاي پرورش اندام باید با برنامهاین است که مالکان باشگاه
مناسب سعی در حفظ این افراد را داشته باشند، چرا که مشتریان 

 ها هستند.هاي عاملان رونق آنباشگاه
داد که  نشان) 3، 4نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن (جدول

 مرد) ،مند با وفاداري مشتریان (زنهاي بازاریابی رابطهبین مؤلفه
. اما در مولفه عوامل )p>01/0( رابطه معناداري مشاهده شد

باشد اجتماعی و وفاداري (زنان) این رابطه معنادار نمی
)05/0>p( .این نتایج با پژوهش) 1388هاي امینی و سهرابی (

هاي تبادل اطلاعات، اعتماد در مؤلفه) 2013و اسچافر و کامرا (
امینی، خوانی دارد (و رفع تعارض با وفاداري مشتریان، هم

). این امر حاکی از آن است که ایجاد ارتباطات 1389سهرابی، ،
ن باعث ها با مشتریاپایه اعتماد بین مسئولان باشگاه مناسب بر

هد اوجود آمدن روابط دوستانه بلندمدت و حفظ مشتریان خوبه
چنین رفع تعارضات احتمالی بین مشتریان و مسئولان شد. هم

باعث حفظ مشتریان و ایجاد اعتماد بیشتر خواهد شد. نتایج 
) نشان دادند که کیفیت 2013تحقیق ژورایو و محمدخان (

خدمات باعث ایجاد تصویر بلندمدت و مثبتی در مشتریان 
دنبال آن وفاداري مشتریان افزایش پیدا خواهد کرد  شود و بهمی

که این نتیجه با نتایج حاصل از تحقیق حاضر که مؤلفه کیفیت 
باشد. نتایج خدمات با وفاداري مشتریان رابطه دارد همسو می

) و وانگ و 1392هاي جلالی فراهانی و همکارانش (پژوهش
فاداري ) نشان دادند مؤلفه کیفیت خدمات با و2003سوهال (

با ارائه  توانندمشتریان ارتباط مثبتی دارد. بنابراین مدیران می
خدماتی با کیفیت مشتریانی وفادار جذب باشگاه خود نمایند. 

یري کارگخدماتی مانند استخدام کارکنان متخصص، نصب و به
اندام، زیباسازي محیط هاي جدید و استاندارد پرورشدستگاه

نات و ارائه خدمات متناسب با نیاز باشگاه، فراهم ساختن امکا
د توانند در این زمینه مفیمشتریان ازجمله مواردي هستند که می

 واقع شوند.
) 1392نتایج تحقیق حاضر با تحقیق افچنگی و همکاران (

مند با رضایت و وفاداري مشتریان که نشان دادند بازاریابی رابطه
 هاين داد، مؤلفهباشد، چرا که نتایج نشاارتباط دارد همسو می

مند مانند اعتماد، مدیریت تعارض، تبادل اطلاعات بازاریابی رابطه
ام اندهاي پرورشو کیفیت خدمات با وفاداري بانوان در باشگاه

گردد. ها میداري داشته و موجب افزایش وفاداري آنرابطه معنا
اندام در حوزه ورزش بانوان هاي پرورشبنابراین مسئولان باشگاه

 مند مبذول نمایند، آناناي به امر بازاریابی رابطهباید توجه ویژه
توانند با استفاده از کارکنانی آموزش دیده و متخصص، ایجاد می

جوي صمیمی و روابطی صادقانه، مدیریت ماهرانه اختلافات، 
 وفاداري مشتریان را افزایش دهند.

 یعوامل اجتماع مؤلفهنتایج پژوهش حاضر نشان داد بین 
داري وجود دارد و با وفاداري در مشتریان زن، رابطه معنا

چنین بین کیفیت خدمات کارکنان با وفاداري نیز رابطه هم
داري یافت شد؛ که در هر دو مؤلفه این رابطه در زنان نسبت معنا

تري است. بنابراین با افزایش کیفیت به مردان در سطح پایین
وفاداري بیشتري از خود ها، مردان خدمات در محیط باشگاه

ها، توان با ایجاد جشنرو میدهند. از ایننسبت به زنان نشان می
دوستانه بین مشتریان و  هاي مجازي و ملاقاتتشکیل گروه

ها موجبات افزایش وفاداري مشتریان مدیران در محیط باشگاه
 مرد را فراهم کرد.

جاي که هدف اصلی تحقیق حاضر بررسی نقش از آن
داري مند با وفاکندگی جنسیت بر رابطه بازاریابی رابطهیلتعد

مشتریان بود. نتایج تحقیق حاضر نشان داد که جنسیت ورزشکاران 
اندام به جزء در مولفه کیفیت خدمات کارکنان تاثیري در پروش

 مند و وفاداري مشتریان نداشته است، ازارتباط بین بازاریابی رابطه
دمات در مردان باعث افزایش وفاداري این نظر افزایش کیفیت خ

ه دهد کبیشتري خواهد شد. تحقیقات صورت گرفته نشان می
و انتظارات مشتریان صورت  خدمات برجسته باید از طریق خواسته
). عواملی مانند رفتار 1392پذیرد (جلالی فراهانی و همکاران ،

ر هنگام د ها با مشتریانمحترمانه و برخورد شایسته مسئولین باشگاه
ها، ها، تخصص و مهارت فنی مسئولین باشگاهمراجعه به باشگاه

همکاري به موقع در موارد خاص باعث خواهد شد که وفاداري 
ین ري داشته باشد، اتمشتریان به خصوص در مردان افزایش بیش

) که نشان دادند جنسیت 1388هاي امینی و سهرابی (نتایج با یافته
هاي مدیریت تعارض) و تعهد (در مؤلفه مندبر بازاریابی رابطه

تاثیرگذار است، همخوانی ندارد. این تناقض ممکن است به دلیل 
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تفاوت جامعه آماري باشد، در پژوهش حاضر اکثریت مشتریان به 
حتمالاً اند و اها درآمدهدلیل افزایش سلامتی خود به عضویت باشگاه

نسبت به  به همین علت داراي تعهد بالاتري در هر دو جنس
هاي ورزشی ها را دارا هستند. هم چنین باشگاهمشتریان بانک
تري بوده و روحیه همکاري ها داراي محیط دوستانهنسبت به بانک

 جهینت ردها بالاتر است و ها نسبت به بانکبین مشتریان باشگاه
ی نیاز هاي ورزشتر خواهد بود. بنابراین در باشگاهها پایینتعارض آن

هاي مدیریت تعارض و تعهد، تفاوت چندانی بین دو ر مؤلفهنیست د
 جنس قائل شد.
دهندگان خدمات در محیط توان نتیجه گرفت ارائهنهایتاً می

هاي ورزشی باید با مشتریان خود روابط بلندمدتی بر پایه باشگاه
مشتریان، برقراري روابط  اعتماد، تعهد، دادن اطلاعات مناسب به

و ارائه کیفیت بالایی از خدمات، ایجاد کنند. با  صمیمی و صادقانه
ه ابعاد توان نتیجه گرفت ککمک گرفتن از نتایج تحقیق حاضر می

مند با وفاداري مشتریان هم در مردان و هم در زنان بازاریابی رابطه
رابطه مثبت و معناداري وجود دارد، این ارتباط بجزء در مولفه کیفیت 

ند، از گیرتحت تاثیر جنسیت قرار نمی خدمات کارکنان و وفاداري
 مند باعث تحت کنترل در آوردن نبضرو توجه به بازاریابی رابطهاین

ها باید بنابراین مدیران باشگاهباشد. هاي ورزشی میمشتریان باشگا
این موضوع را در دستور کار خود قرار دهند. چرا که توجه به این 

زمه ها را که لایان به باشگاهتواند زمینه وفاداري مشترموضوع می
فراهم نماید و به حضور مجدد مشتریان و  ها است،ادامه حیات آن

ث باع درازمدتتواند در می جذب مشتریان جدید ختم گردد، این امر
هاي ورزشی باید خدمات در محیط. متولیان ارائه سودآوري شود
ناب از ارائه  ايتجربهوجود بیاورند که مشتریان بتوانند شرایطی را به

خدمات احساس کنند تا از این طریق بتوان رضایت و وفاداري 
 مشتریان را تا حد ممکن براي طولانی مدت تضمین کرد.

 
 
References 

- Abasi, J. (2003). Investigation The role and 
status effective factors of Relationship 
Marketing on the Key customer satisfaction 
Mellat Bank Tehran Province. M.Sc. Thesis, 
Tehran University. [Persian] 

- Afchangi, S., Hadavi, S F., & Ellahi, AR .
(2013). Prediction of Costumers Satisfaction 
and Intention to Revisit by Components of 
Relationship marketing in Sport Clubs: The 
Study of Mashhad`s Women Aerobics. Journal 
management system, 1(4), 63-70. [Persian] 

- Amini, M A., & Sohrabi, Sh. (2010) .The Effect 
of Gender on Customer Loyalty Using the 
Relationship Marketing Approach . 
Development Management , 2(4), 73 - 83. 
[Persian] 

- Amirtash, A., Maleki, S., & Afsharian, J. 
(2015). A model of relationship marketing and 
customer loyalty in the users of public 
swimming pools in Tehran. Organizational 
Behavior Management in Sport Studies, 2(8), 
111-118. [Persian] 

- Anderson, E., & Weitz, B. (1992). The use of 
pledges to build and sustain commitment in 
distribution channels. Journal of marketing 
research, 18-34. 

- Anderson, J. C., & Narus, J. A. (1990). A model 
of distributor firm and manufacturer firm 
working partnerships. the Journal of Marketing, 
42-58. 

- Badi, S., Wang, L., & Pryke, S. (2017). 
Relationship marketing in Guanxi networks: A 
social network analysis study of Chinese 

construction small and medium-sized 
enterprises. Industrial Marketing Management 
, 60, 204-218. 

- Banasiewicz, A. (2005). Loyalty program 
planning and analytics. Journal of Consumer 
Marketing, 22(6), 332-339. 

- Chan, T. K. H ., Cheung, C. M. K ., S hi , N ., 
Lee, M. K. O .(2015). Gender differences in 
satisfaction with Facebook users, Industrial 
Management and Data Systems, 115 (1), 1 82 -
206. 

- Fontenot, R. J., & Hyman, M. R. (2004). The 
antitrust implications of relationship marketing. 
Journal of Business Research, 57(11), 1211-
1221. 

- Gaurav, K. Mohammad Khan, K. (2013). 
“Impact Of Relationship Marketing And 
Perceived Service Quality On Customer 
Loyalty: An Agenda For Inquiry”. The 
International Journal Of Management. Issn 
2277-5846. PP: 46-52. 

- Ghazizadeh, M., Beigi Nia, A., & Abbaspour, 
M. (2011). Investigating the Effect of Affiliate 
Marketing on Customer Loyalty Using the 
Extended Relationship Marketing Model 
(ERM) (Case study: Mellat Insurance 
Company). Business strategies-Daneshvar, 
former behavior, 9 (47), 407-422. [Persian] 

- Jalali Farahani, M ., Mahmoudi, A .,  Ali Dost 
Qahfarhchi, E ., &  Moradi , A .(2013). 
Comparison of loyalty of private and public 
sports clubs in Tehran.  Sport management, 5(2), 
95-108. [Persian] 

- Lee, J. H., Kim, H. D., Ko, Y. J., Sagas, M. 
(2010). "The influence of service quality on 

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx%3Fwriter%3D66712&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhgISqnncT3O4UImU5lEwzdUC2h-mw
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://www.sid.ir/fa/journal/JournalListPaper.aspx%3FID%3D32541&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhgvm5g2K-JKAy3YVavm-S_ruBOxeQ
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://jsm.ut.ac.ir/%3F_action%3Darticle%26au%3D115484%26_au%3D%25D8%25A7%25D8%25A8%25D8%25B1%25D8%25A7%25D9%2587%25DB%258C%25D9%2585%2B%2B%25D8%25B9%25D9%2584%25DB%258C%2B%25D8%25AF%25D9%2588%25D8%25B3%25D8%25AA%2B%25D9%2582%25D9%2587%25D9%2581%25D8%25B1%25D8%25AE%25DB%258C&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhhDiHhwVeDypwOn8VENx3WSwBRz7w
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://jsm.ut.ac.ir/%3F_action%3Darticle%26au%3D115484%26_au%3D%25D8%25A7%25D8%25A8%25D8%25B1%25D8%25A7%25D9%2587%25DB%258C%25D9%2585%2B%2B%25D8%25B9%25D9%2584%25DB%258C%2B%25D8%25AF%25D9%2588%25D8%25B3%25D8%25AA%2B%25D9%2582%25D9%2587%25D9%2581%25D8%25B1%25D8%25AE%25DB%258C&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhhDiHhwVeDypwOn8VENx3WSwBRz7w
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://jsm.ut.ac.ir/issue_3110_4349_%25D8%25AF%25D9%2588%25D8%25B1%25D9%2587%2B5%25D8%258C%2B%25D8%25B4%25D9%2585%25D8%25A7%25D8%25B1%25D9%2587%2B2%25D8%258C%2B%25D8%25AA%25D8%25A7%25D8%25A8%25D8%25B3%25D8%25AA%25D8%25A7%25D9%2586%2B1392%25D8%258C%2B%25D8%25B5%25D9%2581%25D8%25AD%25D9%2587%2B95-108%25D8%258C%2B%25D8%25B5%25D9%2581%25D8%25AD%25D9%2587%2B5-214.html&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhhmQ5kYFrnp3xa4BXMsKQicP5JN8g


 1397 پاییز، 2، شمارة ششمهاي کاربردي در مدیریت ورزشی، سال پژوهش 42

satisfaction and intention: a gender 
segmentation strategy". Sport Management 
Review,14(1), pp: 54-63. 

- Manoir ,S., Kofashpour , A ., & Mortazavi, 
S. (2010). Determining the Role of Gender in 
Investigating the Effect of Relationship 
Marketing Strategy on Customer Loyalty in 
Travel Agencies in Neyshabur. M.Sc. Thesis,  
Ferdowsi University of Mashhad. [Persian] 

-  Moghimi, M. (2011). Identification of factors 
influencing the effective implementation of 
relationship marketing in case study services 
(physician, cinema, bank, car repair). M.Sc. 
Thesis, Shahid Chamran University of Ahvaz - 
Faculty of Economics and Social Sciences . 30-
45. [Persian] 

- Pedragosa, V., & Correia, A. (2009). 
Expectations, satisfaction and loyalty in health 
and fitness clubs. International Journal of Sport 
Management and Marketing, 5(4), 450-464. 

- Rao, S., & Perry, C. (2002). Thinking about 
relationship marketing: where are we now?. 
Journal of Business & Industrial Marketing, 
17(7), 598-614. 

- Rashid, T. (2003). Relationship marketing: case 
studies of personal experiences of eating out. 
British food journal, 105(10), 742-750. 

- Seyed Javadin, S R., Barari, M., & Saatchian, V. 
(2014). Relationship Marketing in Sport 
Industry. Sport Management Review, 6 (24), 15-
34. [Persian] 

- Shirkhodai, M ., Nejat ,S ., & Akbari, A. 
(2013). the Effect of Relationship Marketing 
Tactics on Customer Satisfaction and Loyalty of 
Iranian Insurance Company. New Marketing 
Research, 1 (16), 129 - 147. [Persian] 

- Tsuji, Y., Bennett, G., & Zhang, J. (2007). 
Consumer satisfaction with an action sports 
event. Sport Marketing Quarterly, 16(4), 199-
208. 

- Venus , D., & Zahouri , B. (2011) .Investigating 
the Impact of Marketing Value Dimensions on 
Customer Loyalty to the Brand of Mobile 
Phones. The Quarterly of Commercial 
Management.  3(8), 149-172. [Persian] 

- Wong, A., & Sohal, A. (2003). Service quality 
and customer loyalty perspectives on two levels 
of retail relationships. Journal of services 
marketing, 17(5), 495-513. 
 
 

 

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://ganj-old.irandoc.ac.ir/researchers/28719&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhgL6Ywo-kqEbKP0nRP3egE7b61Cqg
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx%3Fwriter%3D301149&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhgyauBU2BVLDrURXqhkvIkkUAUlKA
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx%3Fwriter%3D94366&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhgMCa4hSCLDOCYh9so8x5pIrKr46g
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx%3Fwriter%3D274796&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhhohcXdJbq0PSkAo_-zL1zNIWMhvQ
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=en&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=fa&sp=nmt4&u=https://jibm.ut.ac.ir/article_23932.html&xid=17259,1500004,15700019,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214&usg=ALkJrhhcde7IF7kL_MLHBb7SFTnj5wwIfg#au2

	مقدمه
	روش‌شناسی پژوهش
	یافته‌های پژوهش
	بحث و نتیجه‌گیری

