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ارتباط با  یکیالکترون تیریمد تیخدمات در موفق تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حر ریتأث

 یوفادار یگریانجیبا نقش م یبدنساز یهادر باشگاه یمشتر
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 چکیده

 یکیالکترون تیریمد تیخدمات در موفق تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حر ریتأثتحقیق حاضر باهدف 

ی طراحی و اجرا گردید. مشتر یوفادار گری میانجیبا نقش  بدنسازی های باشگاهدر  یارتباط با مشتر

تمامی مشتریان جامعه آماری تحقیق حاضر شامل صورت پیمایشی بود.  روش تحقیق حاضر به

بر اساس جدول تعیین حجم باشگاههای ورزشی و مراکز آمادگی جسمانی و تندرستی شهر تهران بود. 

نفر از مشتریان باشگاههای ورزشی انتخاب شدند، روش نمونه  384نمونه مورگان برای جامعه نامحدود 

ابزاراندازه گیری تحقیق شامل پرسشنامه استاندارد بود.  گیری در تحقیق حاضر به صورت سهول الوصول

های تحقیق حاضر از روش مدلسازی  وتحلیل داده منظور تجزیه ( بود. به2020دهقانی پور و همکاران )

 PLSو  SPSS افزار نرمتحقیق، در غالب  وتحلیل تجزیهتمامی روند معادله ساختاری استفاده گردید. 

= 436/0= تی(، حریم خصوصی )037/2= تأثیر؛ 166/0اعتماد )نشان داد،  انجام گرفت. نتایج تحقیق

= تی( بر وفاداری مشتریان تأثیر معناداری 740/7= تأثیر؛ 394/0= تی( و کیفیت خدمات )344/4تأثیر؛ 

 تیریمد تیموفق= تی( بر 494/3= تأثیر؛ 229/0داشت. نتایج همچنین نشان داد که کیفیت خدمات )

= تی( و 570/1= تأثیر؛ 078/0بین اعتماد ) اما دراین ی تاثیرمعناداری دارد؛باط با مشترارت یکیالکترون

 
 ، دانشگاه آزاد اسلامی، بروجرد، ایرانواحد بروجردگروه تربیت بدنی دانشجوی دکتری . 1

zahramahmoudi984@gmail.com  

 )نویسندة مسئول( بدنی واحد بروجرد، دانشگاه آزاد اسلامی، بروجرد، ایران گروه تربیتاستادیار* .2

foroghipor_h@yahoo.com 

   nikravan_m@yahoo.com گروه تربیت بدنی واحد بروجرد، دانشگاه آزاد اسلامی، بروجرد، ایراناستادیار  .3

 aghaei_n@yahoo.com                     ، تهران، ایراندانشیار مدیریت ورزشی، دانشگاه خوارزمی تهران. 4

mailto:foroghipor_h@yahoo.com
mailto:nikravan_m@yahoo.com


 

 

 

 

 

 80 

 1401 پاییز، هفتم ، شماره چهل و  چهاردهمسال فصلنامه علوم ورزش، 
 

ارتباط با  یکیالکترون تیریمد تیموفق= تی( تأثیر معناداری بر 213/1= تأثیر؛ 094/0حریم خصوصی )

ی ی نداشتند. از طرفی نتایج تحقیق حاضر مشخص نمود که با توجه به تأثیر معنادار وفادارمشتر

توان اعلام داشت که  ی، میارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفق= تی( بر 680/6= تأثیر؛ 607/0)

 تیریمد تیموفقگری در ارتباط میان اعتماد، حریم خصوصی و کیفیت خدمات با  وفاداری نقش میانجی

ی در ورزش، با مشترارتباط  یکیالکترون تیریمد تیموفقی دارد. در جهت  ارتباط با مشتر یکیالکترون

شکل گیری وفاداری اهمیت بالایی دارد و می تواند زمینه جهت پیاده  سازی این مدیریت را فراهم 

 نماید. 

: مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری، اعتماد، حریم خصوصی، کیفیت خدمات، واژه های کلیدی

وفاداری
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Success of e-Customer Relationship Management in Fitness 
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Abstract 

The present study was designed and conducted to evaluate the effect of trust, 

privacy and service quality on the success of e-customer relationship 

management in bodybuilding clubs with the role of mediating customer 

loyalty. The research method was survey. The statistical population of the 

present study included all customers of sports clubs and physical fitness and 

health centers in Tehran. Based on Morgan sampling table for the unlimited 

community, 384 customers of sports clubs were selected. The sampling 

method in the present study was easily accessible. The research measurement 

tools included the standard questionnaire of Dehghanipour et al. (2020). In 

order to analyze the data of the present study, the structural equation 

modeling method was used. The whole process of analysis was performed in 

the form of SPSS and PLS software. The results showed that trust (impact = 

0.166; t = 2.037), privacy (impact = 0.436; t = 4.344) and service quality 

(impact = 0.394; t = 7.740) ) Had a significant effect on customer loyalty. 

The results also showed that service quality (effect = 0.229; t = 3.494) has a 
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significant effect on the success of electronic customer relationship 

management; But in the meanwhile, trust (effect = 0.078; t = 1.570) and 

privacy (effect = 0.094; t = 1.213) did not have a significant effect on the 

success of electronic customer relationship management. On the other hand, 

the results of the present study showed that considering the significant effect 

of loyalty (effect = 0.607; t = 6.680) on the success of e-customer 

relationship management, it can be stated that loyalty mediates the 

relationship between trust, privacy and Service quality is successfully 

associated with e-customer relationship management. For the success of e-

customer relationship management in sports, the formation of loyalty is very 

important and can provide the basis for the implementation of this 

management. 

Keywords: Electronic Customer Relationship Management, Trust, Privacy, 

Service Quality, Loyalty
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 مقدمه

ی مختلف سبب گردیده است تا اهمیت وفاداری مشتریان ها حوزهشده در  گرفته شکلفضای رقابتی 

ی مهم ا مسئله عنوان به(. وفاداری مشتریان 396، 2020و همکاران،  1سانهص گردد )وانمشخ شیازپ شیب

(. دستیابی به 1692، 2019و همکاران،  2است )آبرور شده مشخص ها سازمانو  ها شرکتموفقیت  درروند

(. 300، 2019، 3است )بودیناتو قرارگرفتهمدیران  موردتوجهیک هدف مهم  عنوان بهوفاداری مشتریان 

ی مختلف و همچنین تلاش گسترده تمامی مدیران در جهت ایجاد وفاداری در وکارها کسبی ریگ شکل

، 4ادلیمیان مشتریان؛ سبب گردیده است تا دستیابی به وفاداری مشتریان امری سخت و دشوار گردد )ال

یز با توجه به باعث شده است تا انتظارات مشتریان ن وکار کسب(. تغییرات عمده در فضای 324، 2019

سبب گردیده است تا در جهت ایجاد وفاداری  مسئلهشده در جامعه تغییر نماید. این  گرفته شکلتغییرات 

(. در فضای رقابتی 459، 2017و همکاران،  5)ولتر باشد یممشتریان نیز نیازمند توجه به مسائل جدیدی 

تغییرات کلیدی در  واسطه به مسئلهن که ای باشد یمامروزی دستیابی به وفاداری امری سخت و دشوار 

 (.92، 2017و همکاران،  6)کسیری باشد یمخصوص نیازهای مشتریان 

در جهت  تواند یمدارند و پاسخگویی به این انتظارات  وکارها کسبامروزه مشتریان انتظاراتی از مدیران 

ی در عصر حاضر فناّورییرات (. تغ3، 1389و همکاران،  انیساعتچوفادار نمودن آنان مهم و کلیدی باشد )

اعتماد و حریم خصوصی به امری مهم و کلیدی در جهت  ازجملهسبب گردیده است تا برخی مسائل 

(. اعتماد اشاره به باور قلبی 2، 2020جذب و نگهداری مشتریان تبدیل شود )دهقانی پور و همکاران، 

(. اعتماد در 83، 2017، 7رد )یلدزمشتریان به فرایندها، خدمات و محصولات یک سازمان و شرکت دا

ارائه خدمات مهم و  ازجملهکه در برخی ابعاد  باشد یمی مختلف ها حوزهپاسخ به نگرانی مشتریان در 

(. ایجاد یک جو مناسب در یک نام تجاری در خصوص 453، 2017، 8)لنینکومار باشد یمکلیدی 

عملکرد داشته باشد. ایجاد اعتماد امری  آثار مطلوبی در تواند یمی اعتماد در سطح جامعه ریگ شکل

که آثار بلندمدتی را برجای گذارد. این  رود یمی آن انتظار ریگ شکلولی با  باشد یمسخت و دشوار 

که فرایند  باشد یمی عمده مشتریان در هنگام خرید محصولات و خدمات ها ینگرانوجود  واسطه به مسئله

( مشخص نمودند که 2008و همکاران ) 9(. لو824نموده است )ی سخت و دشوار راکمدستیابی به اعتماد 
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( نیز 2012و گود ) 1ایجاد نماید. اسچوپکر وکارها کسبی مثبتی در عملکرد ها هیرو تواند یمایجاد اعتماد 

ی مشتریان سبب گردیده است تا امروزه اعتماد در خریدهای ها ینگرانمشخص نمودند که اهمیت 

( نیز مشخص نمودند که 2020کلیدی تلقی شود. دهقانی پور و همکاران )حضوری و غیرحضوری مهم و 

آثار مطلوبی در خصوص نام تجاری ایجاد  تواند یمهمراه با حریم خصوصی باشد،  که یدرصورتاعتماد 

 نماید.

که همواره در میان محققان مختلف  باشد یمیکی از انتظارات تمامی مشتریان  عنوان بهحریم خصوصی 

 ها چارچوب(. حریم خصوصی اشاره به رعایت 34، 2008است )جهانگیر و بگوم،  شده مشخصآن توجه به 

ی ها طیمحی آنان در فرد ریغی فردی و ها جنبهشخصی مشتریان و حفظ اطلاعات، هویت و  یها ارزشو 

ورزش  ازجملهی مختلف ها طیمح(. ایجاد حریم خصوصی در 633، 2004، 2)تیلور باشد یممختلف 

ی جذب تر مناسب صورت بهدر ارتقا آزادی عمل مشتریان مهم و کلیدی باشد و آنان را  ندتوا یم

ی ورزشی، استفاده از حریم خصوصی و رعایت اصول ها طیمحی ورزشی نمود. با توجه به ماهیت ها طیمح

ان آثار مثبتی را برجای گذارد. ارزش نهادن به حریم خصوصی و توجه به ابعاد آن در می تواند یمآن 

 منجر گردد وکارها کسببه بهبود تعاملات و ارتباطات دوطرفه میان مشتریان و  تواند یممشتریان 

. دهقانی پور و باشد یمی اجتماعی امری مهم و کلیدی ها طیمحاهمیت حفظ حریم خصوصی در برخی .

حفظ  ها شگاهفرو( مشخص نمودند که مشتریان همواره تمایل دارند که اطلاعات آنان در 2020همکاران )

ی ورزشی به علت ها طیمحقرار گیرد.  ها فروشگاهجدی مدیران آن  موردتوجه مسئلهشود و این 

به توجه به ابعاد  شیازپ شیببرخورداری از مخاطبان گسترده و حضور تعداد افراد زیادی در یک محیط، 

در  تواند یمصوصی حریم خصوصی نیاز دارند. پاسخ به نیازهای مشتریان در ورزش در خصوص حریم خ

(. اهمیت توجه به 2017، 3کاساسی داشته باشد )داسیلوا و لاسا گسترده راتیتأثجهت رضایت مشتریان 

حریم خصوصی و تلاش جهت بهبود اعتماد در میان مشتریان سبب گردیده است تا امروزه از حریم 

ایجاد مشتری مداری استفاده  و وکارها کسبابزاری کاربردی در جهت بهبود  عنوان بهخصوصی و اعتماد 

 (.4، 2020لازم شود )دهقانی پور و همکاران،

ی از جایگاه ارتباط با مشتر تیریمدی رقابتی سبب گردیده است تا ها عرصهشده در  گرفته شکلتغییرات 

ی را ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمدمهمی برخوردار شود. از طرفی این تغییرات توانسته است تا 

 درگذشته(. اگرچه 571، 2010و همکاران،  فاقدمهم تلقی نماید ) شیازپ شیبمهم  مسئلهیک  وانعن به

ی در زمان خریدهای اینترنتی مهم و کلیدی بود اما گستردگی فضای ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

ارتباط با  یکینالکترو تیریمدنیازمند  ناچار به وکارها کسبرقابتی سبب گردیده است تا امروزه تمامی 
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ی ستیبا یم وکار کسبسایر  مانند بهی ورزشی ها باشگاه(. 6، 2020ی باشند )دهقانی پور و همکاران،مشتر

در جهت بقا با مشتریان خود در تعامل باشند. با توجه به تغییرات در سبک و نگرش مشتریان، امروزه 

ی دهد ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمدی جای خود را به ارتباط با مشتر تیریمدی سنتی ها وهیش

ضمن ایجاد تعامل  تواند یمی در حوزه ورزش ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد(. 29، 2014، 1)روسکا

 مسئلهی دریافت نماید و این تر مناسب صورت بهبا مشتریان سبب گردد تا پیشنهادات و انتقادات آنان را 

(. 613، 2020، 2)آنا و لازاررسو گردد یمی آنان مند تیرضاتریان و منجر به ارتقا ارتباطات با مش تیدرنها

ارتباط با  یکیالکترون تیریمد( مشخص نمودند که یکی از فواید کلیدی 2003کلی و همکاران )لی

که مشتریان تمایل بیشتری به ارائه انتقادات و پیشنهادات در فضای الکترونیکی  باشد یمی این مشتر

سبب گردیده است تا  مسئله. این دهد یمی واکنش نشان تر آزادانه صورت بهین فضا دارند و آنان در ا

قرار  وکارها کسبجدی در تمامی  موردتوجه مسئلهیک  عنوان بهی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

 گیرد.

شده است، کیفیت خدمات  برده نامیکی از مسائل مهم که همواره در جهت مشتری مداری از آن 

و  از سوی مشتریان موجود، بین سطوح موردنظر یها درواقع ابزاری جهت تعیین میزان شکاف .اشدب یم

، 1394)حیدری نژاد و همکاران،  باشد یمیا تولیدی سطوح عملکرد واقعی در یک سازمان خدماتی 

مهم ارتباط مستقیمی با سطح انتظارات مشتریان دارد.  مسئلهیک  عنوان به(. کیفیت خدمات 150

 تواند یماست و توجه به آن  گرفته شکلیفیت خدمات در پاسخ به نیازها، خواسته و علائق مشتریان ک

(. امروزه 15، 2019ی آنان را فراهم نماید )افسانورهان و همکاران، مند تیرضازمینه جهت بهبود وضعیت 

مشتریان استفاده یک ابزار عملیاتی در جهت جذب و وفاداری  عنوان بهبازاریابان از کیفیت خدمات 

نیازمند سطح مطلوبی از کیفیت خدمات  ها بخشسایر  مانند بهی ورزشی نیز ها باشگاه. ندینما یم

ی ورزشی ها باشگاه(. بهبود وضعیت کیفیت خدمات در 43، 1389)سیدجوادین و همکاران،  باشند یم

یک  عنوان بهکیفیت خدمات آثار مثبتی در حوزه مشتری مداری داشته باشد. تلاش جهت بهبود  تواند یم

 (.5، 1394بوده است )فسنقری و همکاران،  موردبحثنگرانی همواره 

ی مشتریان و نگهداری منجسمی در جهت جذب و ها هیروبا توجه به اهمیت مشتری مداری در ورزش 

ترش زمینه جهت بهبود و گس تواند یموفاداری آنان شکل نگرفته است. ایجاد وفاداری مشتریان  جهیدرنت

در سطح  آمده شیپی ورزشی را فراهم نماید. این در حالی است که با توجه به تغییرات باشگاههاعملکرد 

ی وفاداری مشتریان را ریگ شکلی مسائل مهمی در جهت ستیبا یمی، فناّور شیازپ شیبجهان و نفوذ 

 
1 . Rosca 

2 . Anna, K., & Lazaros 
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ی مشتریان در ی یکسان در عصر حاضر در مسیر وفادارها نسخه. به عبارتی ایجاد قراردادمدنظر 

در حوزه مشتری مداری گردد. این  ها باشگاهمنجر به شکست اهداف این  تواند یمی ورزشی باشگاهها

. باشد یمی ورزشی ها باشگاهی مشتریان در ها خواستهتا حدی به علت عدم توجه به نیازها و  مسئله

 میحرو  اعتماد ازجملهل ی مشتریان سبب گردیده است تا برخی مسائها خواستهتغییرات در نیازها و 

ارزش و جایگاه کلیدی در عرصه مشتری مداری ایجاد نماید. از طرفی نامشخص بودن روندها و  یخصوص

ی ورزشی باشگاههای در ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریارتباط با مد تیموفقدر  رگذاریتأثمتغیرهای 

ی در ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمداز ی ریگ بهرهسبب گردیده است تا امروزه دغدغه لازم در جهت 

ی در مؤثری جدی و ها تلاشهمچنین سبب گردیده است تا  مسئلهی ورزشی شکل نگیرد. این باشگاهها

 تیریمدی ایجاد نگردد. بدون شک استفاده از ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمدجهت بهبود 

ضمن استفاده از نظرات و پیشنهادات  تواند یمی دار باشگاهی در عرصه ارتباط با مشتر یکیالکترون

نظرات آنان، مسیر جهت بهبود تعاملات با مشتریان فراهم گردد.  تر یواقعو  تر مناسبمشتریان و دریافت 

که  باشد یم ها باشگاهی ارزشمند برای مدیران ا نهیگنجی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمدبه عبارتی 

ی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمدی را ایجاد نماید. اول اینکه شمار یبد فوای تواند یماز دو جنبه 

مدیران قرار گیرد و از نظرات و مشکلات  موردتوجهیک بانک اطلاعاتی مناسب  عنوان به تواند یم

ی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمددر این خصوص نهایت استفاده را داشته باشد. از طرفی  شده مطرح

قرار گیرد.  موردتوجهی ورزشی باشگاههای ها تیواقعابزاری کلیدی در جهت شناخت از  عنوان به ندتوا یم

ی و بهبود ریگ شکلبر روند  رگذاریتأثتحقیقاتی در خصوص متغیرهای  خلأ مسئلهبا توجه به این 

در جدی  صورت بهتاکنون  مسئلهی، سبب گردیده است تا این ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

و  یخصوص میاعتماد، حر ریتأث باهدفتحقیق حاضر  رو نیازاقرار نگیرد.  موردتوجهی ورزشی ها باشگاه

ی مشتر یوفاداری گر یانجیمبا نقش  یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیخدمات در موفق تیفیک

ی ساز بدنی اههاباشگدارد که آیا وفاداری مشتریان  سؤالی سعی در پاسخ به این بدنسازی باشگاهها

 یکیالکترون تیریمد تیخدمات در موفق تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حر ریتأثی در گر یانجیمنقش 

 مدل مفهومی تحقیق را نشان می دهد. 1دارد؟ شکل شماره  یارتباط با مشتر
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 تیخدمات در موفق تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حر ریتأث
های بدنسازی با در باشگاه یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

 نقش میانجی گری وفاداری

 

 . مدل مفهومی تحقیق1شکل شماره 

 شناسی پژوهش روش

که تحقیق از منظر هدف، جز تحقیقات کاربردی بود  تحقیق حاضر به روش توصیفی بود. همچنین این

 جامعه باشد.ها، پیمایشی می داده یصورت میدانی انجام گردید. روش تحقیق حاضر ازنظر روش گردآور به

 باشگاههای ورزشی و مراکز آمادگی جسمانی و تندرستی شهر تهران تمامی مشتریان را پژوهش آماری

ه آماری و نامشخص بودن تعداد آن، نمونة آماری بر اساس جدول بودند. با توجه به گستردگی جامع

های ورزشی انتخاب شد. نفر از مشتریان باشگا 384تعیین حجم نمونه مورگان برای جامعه نامحدود 

که شهر تهران به پنج  صورت نیبدروش نمونه گیری در تحقیق حاضر به صورت سهول الوصول بود. 

باشگاه ورزشی انتخاب، سپس  2و مرکز تقسیم شد و از هر منطقه  منطقه شمال، جنوب، غرب و شرق

 400پرسشنامه ها به صورت سهوالوصول در میان نمونه ها توزیع گردید، که در نهایت مجموعاً 
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های مخدوش و توزیع شد که با توجه به حجم نمونه و کنار گذاشتن پرسشنامه ها آنبین  پرسشنامه

 آماری قرار گرفت. لیوتحل هیتجزناقص، اطلاعات مشتریان مورد 

( استفاده 2020در جهت گردآوری اطلاعات در تحقیق حاضر از مدل مفهومی دهقان پور و همکاران )

(، کیفیت سؤال 3(، حریم خصوصی )سؤال 3متغیر شامل اعتماد ) 5گردید. این پرسشنامه به بررسی 

( سؤال 6ی )ارتباط با مشتر یکیونالکتر تیریمد( و موفقیت سؤال 4(، وفاداری )سؤال 3خدمات )

(، کیفیت خدمات 88/0(، حریم خصوصی )93/0پرداخته است. میزان پایایی این پرسشنامه در اعتماد )

بود.  شده مشخص( 93/0ی )ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد( و موفقیت 91/0(، وفاداری )90/0)

 سی نظرات خبرگان و همچنین تحلیل عاملیدر تحقیق حاضر با استفاده از بررروایی این پرسشنامه 

 85/0میزان پایایی پرسشنامه نیز بر اساس محاسبه آلفای کرونباخ میزان  .قرارگرفته بود یموردبررس

ی تحقیق حاضر از آمار توصیفی و استنباطی استفاده ها داده لیوتحل هیتجز منظور . بهگردیدمشخص 

نحراف استاندارد استفاده گردید. همچنین در بخش آمار گردید. در بخش امار توصیفی از میانگین و ا

تحقیق، در غالب  لیوتحل هیتمامی روند تجز استنباطی از روش مدلسازی معادله ساختاری استفاده گردید.

 انجام گرفت. 3نسخه  PLSو  20نسخه  SPSSافزار  نرم

 های پژوهش یافته

درصد افراد را  9/67نفر نمونه تحقیق،  384از مجموع  نشان داد که جنسیتنتایج توصیفی مربوط به 

های تحقیق نشان داد نمونه سننتایج توصیفی مربوط به دهد. درصد افراد را زن تشکیل می 1/32مرد و 

-50درصد افراد بین  2/27سال،  31-40درصد بین  3/33سال،  30درصد از نمونه تحقیق زیر  1/22 که

قرار دارند. همچنین نتایج توصیفی مربوط به سطح  سال 50درصد بالای  4/17سال و حدود  41

یپلم، د فوقدرصد افراد  7/19درصد افراد دیپلم،  8/21درصد افراد زیر دیپلم،  6/4تحصیلات نشان داد که 

یسانس و بالاتر برخوردار بودند. با ل فوقدرصد افراد از سطح تحصیلات  4/18درصد افراد لیسانس و  5/35

نفر نمونه تحقیق،  384دهد که از مجموع  یمنشان  تأهلی در خصوص وضعیت توجه به نتایج توصیف

باشند. نتایج توصیفی در خصوص وضعیت سابقه درصد افراد متأهل می 7/77درصد افراد مجرد و  3/22

درصد بین یک  4/21، دارند سابقهدرصد نمونه تحقیق کمتر از یک سال  2/10دهد که  یمعضویت نشان 

با توجه به نتایج سال سابقه عضویت دارند.  5درصد بالای  6/28سال و  3-5درصد بین  8/39سال،  3تا 

سبب گردید تا جهت  مسئلهی تحقیق حاضر نرمال نبود و این ها دادهآزمون کلوموگراف اسمیرنف، توزیع 

جهت  استفاده شد. در PLS ازجمله محور انسیوارافزارهای انجام روش مدلسازی معادله ساختاری از نرم

نتایج مربوط به این  1بررسی روایی ابزار تحقیق از روش تحلیل عاملی استفاده گردید.  جدول شماره 

 آزمون را نشان می دهد.
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 تیخدمات در موفق تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حر ریتأث
های بدنسازی با در باشگاه یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

 نقش میانجی گری وفاداری

 

 

 

 نتایج تحلیل عاملی: 1جدول 

مدیریت ارتباط با  وفاداری کیفیت خدمات حریم خصوصی اعتماد 

 مشتری

 = تی964/12 1سوال 

 یر=تاث535/0

    

 = تی731/11 2سوال 

 =تاثیر799/0

    

 = تی26/4 3سوال 

 =تاثیر793/0

    

 = تی921/1  4سوال 

 =تاثیر863/0

   

 = تی213/6  5سوال 

 =تاثیر687/0

   

 = تی741/10  6سوال 

 =تاثیر786/0

   

 = تی087/6   7سوال 

 =تاثیر481/0

  

   = تی416/13   8سوال 
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 =تاثیر22/0

 = تی084/9   9سوال 

 ثیر=تا946/0

  

 = تی609/6    10سوال 

 =تاثیر927/0

 

 = تی843/12    11سوال 

 =تاثیر991/0

 

 = تی761/8    12سوال 

 =تاثیر826/0

 

سوال 

13 

 = تی792/5   

 =تاثیر65/0

 

 = تی497/11     14سوال 

 =تاثیر768/0

سوال 

15 

 = تی520/9    

 =تاثیر836/0

 = تی806/11     16سوال 

 =تاثیر914/0

ال سو

17 

 = تی876/12    

 =تاثیر999/0

سوال 

18 

 = تی881/7    

 =تاثیر816/0
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 تیخدمات در موفق تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حر ریتأث
های بدنسازی با در باشگاه یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

 نقش میانجی گری وفاداری

 = تی554/6     19سوال 

 =تاثیر583/0

 

 .دهد یممدل تحقیق در حالت بار عاملی و تی را نشان  3و  2شکل  

 

 یریگ : مدل اندازه2شکل 
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 مدل تحقیق t یدار ی: ضرایب معن3شکل 

 

 تحقیق : اطلاعات مربوط به مدل2جدول 

 وضعیت تی تأثیر روابط

 تائید 037/2 166/0 اعتماد بر وفاداری

 تائید 344/4 436/0 حریم خصوصی بر وفاداری

 تائید 740/7 394/0 کیفیت خدمات بر وفاداری

 عدم تائید 570/1 078/0 یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقاعتماد بر 

 عدم تائید 213/1 094/0 یارتباط با مشتر یکیونالکتر تیریمد تیموفقحریم خصوصی بر 

 تائید 494/3 229/0 یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقکیفیت خدمات بر 
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 تیخدمات در موفق تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حر ریتأث
های بدنسازی با در باشگاه یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

 نقش میانجی گری وفاداری

 تائید 680/6 607/0 یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقوفاداری بر 

 

= 436/0ی(، حریم خصوصی )= ت037/2؛ ریتأث= 166/0اعتماد )طور که نتایج تحقیق نشان داد،  همان

معناداری  ریتأث= تی( بر وفاداری مشتریان 740/7؛ ریتأث= 394/0= تی( و کیفیت خدمات )344/4؛ ریتأث

 تیریمد تیموفق= تی( بر 494/3؛ ریتأث= 229/0داشت. نتایج همچنین نشان داد که کیفیت خدمات )

= تی( و 570/1؛ ریتأث= 078/0اعتماد ) نیب نیدرااما ؛ ی تاثیرمعناداری داردارتباط با مشتر یکیالکترون

ارتباط با  یکیالکترون تیریمد تیموفقمعناداری بر  ریتأث= تی( 213/1؛ ریتأث= 094/0حریم خصوصی )

معنادار وفاداری  ریتأثی نداشتند. از طرفی نتایج تحقیق حاضر مشخص نمود که با توجه به مشتر

اعلام داشت که  توان یمی، ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفق= تی( بر 680/6؛ ریتأث= 607/0)

 تیریمد تیموفقی در ارتباط میان اعتماد، حریم خصوصی و کیفیت خدمات با گر یانجیموفاداری نقش 

ی گر یانجیمی داشت. با توجه به نتایج تحقیق حاضر مشخص نمود که نقش ارتباط با مشتر یکیالکترون

ی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقتماد و حریم خصوصی با وفاداری در ارتباط میان اع

 به نمایش گذاشته است. برازش مدل راشاخص  ،2جدول شماره . باشد یمکامل  صورت به

 برازش مدل تحقیق یها : شاخص3جدول 

 متغیرها

 

 های شاخص

 برازش

حریم  اعتماد

 خصوصی

کیفیت 

 خدمات

 تیموفق وفاداری

 تیریمد

 یکیالکترون

ارتباط با 

 یمشتر

 وضعیت معیار

آلفای 

 کرونباخ

بالاتر از  85/0 82/0 86/0 87/0 82/0

7/0 

 مورد تایید

پایایی 

 ترکیبی

بالاتر از  88/0 85/0 90/0 89/0 86/0

7/0 

 مورد تایید

روایی 

 همگرا

بالاتر از  43/0 40/0 51/0 0//42 47/0

4/0 

 مورد تایید
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R
بالاتر از  92/0 86/0 - - - 2

67/0 

 مورد تایید

برازش کلی 

 1مدل

بالاتر از  62/0 58/0 - - -

36/0 

 مورد تایید

-مشخص گردید که مدل تحقیق حاضر از برازش مناسبی برخوردار می؛ منتخب یها مطابق با شاخص

 باشد.

 باخدمات  تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حربه منظور اثبات نقش میانجی گری وفاداری در رابطه بین 

از آزمون سوبل استفاده گردید.   یبدنساز یهادر باشگاه یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفق

این  شدن بیشتر صورت در که آید می دست به 1 رابطة از طریق Z–value مقدار یک سوبل، آزمون در

 . کرد تأیید را متغیّر یک میانجی تأثیر درصد معنادار بودن 95 اطمینان سطح در توان می ،96/1

 
 در آزمون سوبل Z: نحوه محاسبه 1رابطه 

 .نتایج مربوط به آزمون سوبل را نشان می دهد 4جدول شماره 
 نتایج آزمون سوبل: 4جدول 

آزمون  Zمیزان  متغیر میانجی متغیر وابسته متغیر مستقل

 سوبل

 وضعیت

 یکیالکترون تیریمد اعتماد

 یارتباط با مشتر

 مورد تایید 99/1 وفاداری

 مورد تایید 14/4 خصوصی حریم

 مورد تایید 25/3 کیفیت خدمات

 

توان گفت در  یم، 96/1بودن از مقدار  شتریب لیبه دلآزمون سوبل در تحقیق حاضر  zبا توجه میزان 

 تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حری وفاداری در رابطه بین انجیم ریّمتغ ریدرصد، تأث 95 نانیسطح اطم

 معنادار است. یبدنساز یدر باشگاهها یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفق باخدمات 

 
1 . Goodness of Fit (GOF( 
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 یریگ جهیبحث و نت

ی سبب گردیده است تا تلاش جهت بهبود آن به امری ارتباط با مشتر یکیالکتروناهمیت مدیریت 

جذب و  درروند تواند یمی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقکلیدی و دشوار تبدیل شود. 

سبب گردیده  مسئلهگیری از نظرات و پیشنهادات آنان گردد. این نگهداری مشتریان و همچنین بهره

 تیریمد تیخدمات در موفق تیفیو ک یخصوص میاعتماد، حر ریتأث باهدفاست تا نتایج تحقیق حاضر 

احی و ی طرمشتر یوفادار یگر یانجیبا نقش م یبدنساز یدر باشگاهها یارتباط با مشتر یکیالکترون

اجرا گردید. نتایج تحقیق حاضر نشان داد که اعتماد، حریم خصوصی و کیفیت خدمات سبب بهبود 

. به عبارتی با بهبود اعتماد، حریم خصوصی و کیفیت گردد یمی زنسابدی باشگاههاوفاداری مشتریان 

یش یابد. در ی نیز افزابدنسازی باشگاههاانتظار داشت که میزان وفاداری مشتریان  توان یمخدمات 

( مشخص نمودند که با 2020است. دهقانی پور و همکاران ) شده اشاره مسئلهتحقیقات مختلفی به این 

زمینه جهت بهبود  تواند یمی آن ریگ شکلتوجه به انتظارات مشتریان در خصوص وجود حریم خصوصی، 

د که توجه به حریم ( نیز مشخص نمودن2008وفاداری مشتریان را فراهم نماید. جهانگیر و بگوم )

( 2017ی مشتریان داشته باشد. لنینکومار )ها نگرشآثار مثبتی در خصوص  تواند یمخصوصی مشتریان 

ی مشتری مداری در فضای امروزی ها ستمیسیکی از ضروریات  عنوان بهنیز مشخص نمود که اعتماد 

. اند پرداختهمشتریان . در برخی تحقیقات نیز به کارکردهای کیفیت خدمات بر وفاداری باشد یم

وفاداری مشتریان را بهبود  تواند یم( مشخص نمودند که کیفیت خدمات 1389و همکاران ) انیساعتچ

 ناچار به( نیز مشخص نمودند که جهت وفادار نمودن مشتریان 1389دهد. سیدجوادین و همکاران )

لام داشت که نتایج تحقیق حاضر با چنین اع توان یمی کیفیت خدمات را بهبود داد. با این توجه ستیبا یم

 انیساعتچ(، 2008(، جهانگیر و بگوم )2017(، لنینکومار )2020نتایج تحقیقات دهقانی پور و همکاران )

 .باشد یم( همخوان 1389( و سیدجوادین و همکاران )1389و همکاران )

ه است تا مشتریان ی ورزشی سبب گردیدباشگاههاشده در عرصه  گرفته شکلکه فضای  رسد یمبه نظر 

اعتماد و حریم خصوصی داشته باشند. اعتماد و توجه  ازجملهی مختلفی ها حوزههمواره تمرکز جدی بر 

سبب گردد تا مشتریان با نگرانی کمتری در این فضاها  تواند یمی زنسابدی ها باشگابه حریم خصوصی در 

وفاداری آنان را فراهم نماید. از  جهیدرنتو  ی آنانمند تیرضاسبب ایجاد  تواند یم مسئلهحضور یابند. این 

مناسبی  صورت بهتا انتظارات مشتریان  گردد یمحیاتی سبب  مسئلهیک  عنوان بهطرفی کیفیت خدمات 
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ی ها باشگاهتا  گردد یمکیفیت خدمات در کنار اعتماد و حریم خصوصی سبب  رو نیازاپاسخ داده شود. 

ی مشتریان پاسخ دهند و از طرفی فضا و محیطی امن برای اه خواستهمناسبی به  صورت بهی ساز بدن

بهبود اعتماد، حریم خصوصی و کیفیت  واسطه بهی بدنسازی باشگاهها. به عبارتی کند یممشتریان ایجاد 

ی باشگاههارا فراهم نماید.  اههباشگابستر مناسبی جهت فعالیت مشتریان در این  توانند یمخدمات 

مشتریان خود را خشنود و راضی  تواند یمماد، حریم خصوصی و کیفیت خدمات ی با تمرکز بر اعتبدنساز

 .دینما یمی وفاداری آنان را فراهم ریگ شکلنگه دارد و این روند 

ی در ارتباط میان اعتماد، حریم گر یانجیمتحقیق حاضر همچنین مشخص نمودند که وفاداری نقش 

ی داشت. با توجه به نتایج ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقخصوصی و کیفیت خدمات با 

ی وفاداری در ارتباط میان اعتماد و حریم خصوصی با گر یانجیمتحقیق حاضر مشخص نمود که نقش 

. به عبارتی با توجه به عدم رابطه باشد یمکامل  صورت بهی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفق

چنین اعلام  توان یمی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقمیان اعتماد و حریم خصوصی با 

 تیریمد تیموفقی اعتماد و حریم خصوصی با رگذاریتأثزمینه جهت  تواند یمداشت که وفاداری 

( مشخص نمودند که 2020. دهقانی پور و همکاران )دینما یمی را فراهم ارتباط با مشتر یکیالکترون

ی اعتماد، حریم خصوصی و رگذاریتأثزمینه جهت  تواند یموب خود ی مطلها تیظرف واسطه بهوفاداری 

ی را فراهم نماید. کسیری و همکاران ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقکیفیت خدمات بر 

ی مثبتی در جهت بهبود وضعیت مشتری ها نهیزم تواند یم( نیز مشخص نمودند که وفاداری 2017)

فوایدی  تواند یم مسئلهت با مشتریان را بهبود دهد. از دیدگاه آنان این مداری ایجاد نماید و تعاملا

 ی را به ارمغان آورد.شمار یب

 تیریمددر جهت بهبود  تواند یم( همچنین اشاره داشتند که اعتماد 2004شونیرگون و همکاران )

 تواند یمماد در صورتی مثبتی داشته باشد. آنان اشاره داشتند که اعت ریتأثی ارتباط با مشتر یکیالکترون

ی گردد که مشتریان بینشی مثبت به سازمان داشته ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمدسبب بهبود 

 یکیالکترون تیریمدی ریگ شکل( نیز مشخص نمودند که در مسیر 2017باشند. پرادانا و همکاران )

ار داشته باشد. با این توجه ی مشتریان در سطح مطلوبی قرمند تیرضای ستیبا یمی ارتباط با مشتر

چنین اعلام داشت که نتایج تحقیق حاضر در این خصوص با نتایج تحقیقات دهقانی پور و  توان یم

( و همچنین پرادانا و 2004(، شونیرگون و همکاران )2017(، کسیری و همکاران )2020همکاران )

 .باشد یم( همخوان 2017همکاران )

ی به نیازهای بدنسازی باشگاههاتا نتیجه پاسخگویی  گردد یمان سبب وفاداری مشتری رسد یمبه نظر 

که تمامی جوانب و همچنین  رسد یم. به عبارتی زمانی یک مشتری به مرحله وفاداری باشد یممشتریان 

ی باشگاههای که وفاداری در میان مشتریان درزمان رو نیازافرایندها در پاسخ به نیازهای وی باشد. 

ی فراهم ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقی ساز ادهیپیرد، زمینه جهت ی شکل گبدنساز
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ی ها جنبهی اگرچه ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفقی ریگ شکلنماید. به عبارتی در مسیر 

 ها جنبهاما زمانی این  باشد یماعتماد، حریم خصوصی و کیفیت خدمات مهم و کلیدی  ازجملهمهمی 

ی داشته باشند. به عبارتی بدنسازی باشگاههاباشد که مشتریان نگرش مثبتی به  رگذاریتأث ندتوا یم

 تیریمد تیموفقتا مسیر  گردد یمضمن ایجاد نگرش مثبت در میان مشتریان سبب  تواند یموفاداری 

یان از تا مشتر گردد یمی وفاداری سبب ریگ شکل ی هموارتر گردد. از طرفیارتباط با مشتر یکیالکترون

زمینه جهت  مسئلهی داشته باشند و این ساز بدنی ها باشگاهمنظر ذهنی و رفتاری اطمینان کامل به 

 یکیالکترون تیریمد تیموفقی بیشتر اعتماد، حریم خصوصی و کیفیت خدمات در مسیر رگذاریتأث

ی نگرشی و ها تیظرفکه وفاداری  باشد یم. با این توجه مشخص دینما یمی را فراهم ارتباط با مشتر

تا ارتباط میان اعتماد، حریم خصوصی و کیفیت خدمات با  گردد یمکه سبب  کند یمرفتاری را ایجاد 

ی شکل گیرد. با بدنسازی باشگاههای در تر یقو صورت بهی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیموفق

در جهت  ها رساختیزن ایجاد ی ضمبدنسازی باشگاههاتا  گردد یمتوجه به نتایج تحقیق حاضر پیشنهاد 

ی، شرایط جهت آموزش مشتریان در این خصوص را فراهم نمایند. ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

شده در  گرفته شکلتا با عمل به پیشنهادات و انتقادات  گردد یمبا توجه به نتایج تحقیق حاضر پیشنهاد 

فقیت این مدیریت و همچنین ایجاد اعتماد در ی، زمینه جهت موارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد

تا با ارتقا امنیت  گردد یممیان مشتریان را فراهم نمود. با توجه به نتایج تحقیق حاضر پیشنهاد 

ی زمینه جهت بهبود حریم خصوصی و همچنین موفقیت بدنسازی باشگاههای اطلاعاتی در ها ستمیس

 نمود. ی را فراهمارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد
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