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 چکیده

 تحقیق باشد.می ورزشی کالاهای مشتریان رضایت با تعارض رفع و مندرابطه تعهد بین رابطه بررسی حاضر پژوهش انجام از هدف

 بود افرادی کلیه شامل آماری جامعه است. همبستگی -توصیفی تحقیقات جزو ماهیت لحاظ از و کاربردی هدف لحاظ از حاضر

 نفر 345 نمونه، احتیاطی حجم برآورد براساس نمونه حجم کردند.می مراجعه ورزشی کالاهای هایفروشگاه به خرید جهت که

 پایایی ضریب با (2005) واه و دوییسی تعارض رفع و مندرابطه تعهد هایپرسشنامه از هاداده آوریجمع برای گردید. انتخاب

 هاپرسشنامه روایی گردید. استفاده 87/0 پایایی ضریب با (1390) ماندگانی مشتری رضایت ؛84/0 تعارض رفع ،76/0 تعهد

 کلموگروف کرونباخ، آلفای استنباطی آمار و توصیفی آمار از استفاده با هاداده تحلیل و گردید تایید مجرب اساتید توسط

 تمامی پذیرفت. انجام دی اس ال آزمون آنووا، پیرسون، همبستگی ضریب مستقل، تی آزمون ای،نمونه تک تی آزمون اسمیرونوف،

  گردید. انجام 22 نسخه اس پی اس آماری افزارنرم از استفاده با P≤01/0 و P≤05/0 سطح در هاتحلیل

 و دارد وجود معناداری و مثبت رابطه ورزشی کالاهای مشتریان رضایت با تعارض رفع و مندرابطه تعهد بین داد نشان هایافته

 شناختیجمعیت نتایج همچنین باشد.می نامطلوب ورزشی کالاهای مشتریان دیدگاه از تعارض رفع و مندرابطه تعهد وضعیت

 .باشدمی سنین سایر از کمتر فروشندگان توسط تعارض رفع و تعهد از بالاتر و سال 47 افراد رضایت داد نشان
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 مقدمه

 اهمیت به بسیاری یهاسازمان گذشته دهه دو طی

 که اندهدریافت و انددهش واقف خود مشتریان مندیرضایت

 مشتریان جذب از تر هزینه کم مراتب به مشتریان حفظ

 چنان برقراری دنبال به 1مندرابطه بازاریابی .است جدید

 او از آینده در اًمجدد که است هدف مشتریان با روابطی

. کنند ترغیب کار این به نیز را دیگران و کنند خرید )شرکت(

 است این مشتریان نگهداری و حفظ جهت رویکرد بهترین

 برای را آنچه و کرده ایجاد مشتری در فراوان مندیرضایت که

 نتیجه، در تا داده قرار توجه مورد شودمی تلقی ارزش او

 ویلاردهم .شود مستحکم شرکت به نسبت او وفاداری

 و احساس میزان مشتریان رضایت که کندمی بیان (2000)

 سازمان از دارند انتظار که است خدماتی از آنان مثبت ادراك

 که شودمی حاصل زمانی 2مشتری رضایت .کنند دریافت

 به و معین زمان در او نیاز و تأمین مشتری واقعی خواست

، همکاران و )دوراندیش شود برآورده خواهد می او که روشی

 مندرابطه بازاریابی اصول به توجه امروز دنیای در .(1391

 از (.1392 رنگین، خاك)رود می شمار به رقابتی مزیت یک

 تعهد ،مندرابطه بازاریابی در مهم بسیار هایشاخصه

 با تعارض مدیریت عبارتی به یا تعارض رفع ومند رابطه

 رضایت موجبتواند می لفهؤم دو این کهباشد می مشتری

 از یکی تعهد گردد. شده خریداری کالای از مشتری

 همچنین و است بازاریابی قدرت درك برای مهم متغیرهای

 مشتری وفاداری احتمال گیریاندازه برای سودمند ابزار یک

 استدلال چنین .است مشتریان آتی خریدهای بینیپیش و

 تحقیقات در که است وابسته متغیر ترینعام 3تعهد که شده

 مورمن .شودمی استفاده خریدار و فروشنده رابطه به مربوط

 توانایی به تعارض رفع همچنین (.1993) همکاران و

 تعارضات منفی عواقب رساندن حداقل به در کنندهعرضه

 توانایی از است عبارت تعارض رفع .دارد اشاره بالفعل یا بالقوه

 فصل و حل بالقوه، تعارضات از اجتناب به کنندهعرضه

 راه یافتن و هاآن شدن سازمشکل از پیش بالفعل تعارضات

 همکاران، و )امینیشود می ایجاد مشکلی که زمانی حل،

 از مشتری انتظار مورد در (2011) دونگون (.1389

 عناصر به توجه که داردمی بیان ورزشی محصولات

                                                           
1. Relationship marketing 
2. Customer satisfaction 

 و خوانی هم و تولیدکنندگان سوی از مشتری شناختیروان

 به منجر کنندگانمصرف با تولیدکنندگان اقدامات تطابق

 چنین همگردد. می ورزشی محصولات فروش و تولید افزایش

 در بازاریابی هایتاکتیک و عناصر از مناسب کارگیری به

 و تولید افزایش در مهم عوامل از مشتریان انتظارات راستای

 نتواند ورزشی خدمات یا محصول اگر (.نمایدمی ذکر فروش

 حتمی ورزشی بازار در شکستش کند، جلب را مخاطبان نظر

 و روانی فرآیندهای شامل ورزشی کنندهمصرف رفتار. است

 مربوط هایفعالیت از بعد و قبل که است گوناگونی اجتماعی

 دهدمی رخ ورزشی خدمات و محصولات مصرف و خرید به

 رفتار در مهم فرآیند دو (.1392، همکاران و دادانه )زمانی

 رفع و محصولات به نسبت کنندهعرضه تعهد کنندهمصرف

 بازاریابی رویکرد از استفاده با .باشدمی مشتری تعارضات

 بلندمدت رابطه ایجاد ضمن (4تعارض رفع و )تعهدمند رابطه

 و مهم مشتری دید از که را هاییفعالیت توانمی مشتری، با

 و بخشید بهبود و تقویت شناسایی، را باشندمی زا ارزش

 بدین .ساخت وفادار سازمان به و جذب را بیشتری مشتریان

 وفاداری مزایای از برداریبهره ضمن هافروشگاه ترتیب

 بهبود رقابتی بازار این در را خود موقعیت توانندمی مشتری

 بسیار اهمیت وجود با که است ضروری نکته این ذکر .بخشند

 در دارد، هاسازمان موفقیت روی بر روابط این که زیادی

 گرگان، )جلالی. است نشده آن به زیادی توجه ما کشور

 باعث مختلف محصولات تنوع دانیممی که همانطور (.1391

 و باشند روبرو فراوانی هایانتخاب حق با مشتریان است شده

 مشتریان جذب هزینه کهاند هدریافت هاشرکت دیگر سوی از

 دست از و است کنونی مشتریان حفظ هزینه برابر پنج جدید

، نیست فروش قلم یک دادن دست از تنها مشتری، یک دادن

 هاییخرید جریان کل دادن دست از معنی به آن از فراتر بلکه

 دهد انجام خود زندگی طول در توانستهمی مشتری که است

 باید همواره هاشرکت بنابراین. (2004 آرمسترانگ، و )کاتلر

 افرادی. باشند شانمشتریان و خود بین تعامل مراقب و ناظر

 متعهد خود کاری مجموعه و خود کالاهای به نسبت که

 تضمین را خود فروشگاه و شرکت داوم توانندمی باشندمی

 فروشنده از مشتری اطمینان و رضایت موجب تعهد کنند.

 و مشتری بعدی خریدهای تضمین خود این که شودمی

3. Commitment 
4. Conflicts 
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 به خدمات کیفیت به مدیریت تعهد شود.می آن وفاداری

 و ثرؤم عملیات منظور به کیفیت آگاهانه انتخاب عنوان

 رهبری نظیر هاییفعالیت با ادغام و سازمان برای استراتژیک

 سازیپیاده و پذیرش برای منابع و مشاهده قابل کیفیت با

، همکاران و )چونگ شودمی تعریف کیفیت با هایطرح

 کنند، رفتار خود کارکنان با خوبی به مدیران وقتی (.2011

. کرد خواهند رفتار خود مشتریان با خوبی به نیز کارکنان

 متعهد هاآن به شرکت کنند احساس که موقعی کارکنان

 )فولردهند می نشان سازمان به نسبت را بیشتری تعهد است،

 آموزش، که انددهدا نشان قبلی مطالعات (.2003، همکاران و

 تعهد هایشاخص بهترین از هاپاداش و توانمندسازی

 (.2003، همکاران و )باباکوس باشندمی خدمات به مدیریت

 فروشندگان وقت از ایعمده حجم که جا آن از طرفی از

 روش رو این از. گذردمی دیگران با تعامل به ورزشی کالای

 قربانی،) دارد ایکننده تعیین نقش دیگران با ارتباط برقراری

 باشد ایعمده عوامل جمله از ضعیف ارتباط شاید (.2005

 (.2007 اشراقی،) کندمی ایجاد تعارض و تضاد افراد بین که

 اختلافاتتواند می تعارض آورنده بوجود علل از یکی لذا

 به را خود واقعی مقصود قادرند ندرت به مردم باشد. ارتباطی

 (.2001 زاده،)حسن دهند انتقال سایرین به کامل طور

 افزایشتواند می تعارض کاهش برای حل راه یک بنابراین

 مدیران برخی (.2008 )فرهنگی، باشد افراد ارتباطی مهارت

 و کافی جسارت نداشتن، فرهنگی جمله از مختلف دلایل به

 اداره در احتمالی اختلال و موجود وضع خوردن بهم از نگرانی

 تعارض وجود صورتیکه در هستند. گریزان تعارض از سازمان

 برای شرایط برخی در معتقدند هابرخی حتی و است طبیعی

 را آن مطلوب حد باید سازمان شکوفایی و خلاقیت و رشد

 که شرایطی است. لازم تعارض مدیریت بنابراین کرد. ایجاد

 )سازنده کارکردی غیر یا کارکردی تعارض آمدن بوجود باعث

 یاها شخصیت وجود از عبارتشوند می مخرب( یا

 هم یا نامشخص شغلی مرزهای ناسازگار، ارزشی هایسیستم

 محدود، منابع به دستیابی راستای در رقابت، شغلی پوشانی

باشد می .... و نامناسب ارتباط واحدها، و هاگروه میان رقابت

 تحقیقی در (2002) برژر دیوید (.1384، همکاران و )رابرت

 با مندرابطه تعهد روی بر مندرابطه رضایت تأثیر بررسی به

                                                           
1. Terawatanavong et al 

 داد نشان پژوهش نتایج .پرداخت بازاریابی آمیخته به توجه

 با توزیع و قیمت محصول، استفاده از حاصل رضایت بین که

 بین همچنین و داشته وجود مستقیم رابطه مندرابطه رضایت

 دار. وجود مستقیم رابطه مندرابطه تعهد و مندرابطه رضایت

 متغیرهای بررسی به (2005) حسن آل دیگر تحقیقی در

 شامل تحقیق این نتایج. است پرداخته ایوسیله و فردی میان

 تعهد ،مندرابطه تعهد و مندرابطه رضایت بین رابطه تأیید

 رابطه تأیید چنین هم و ارتباط به مشتری تمایل و مندرابطه

 .است بوده ارتباط به مشتری تمایل و مندرابطه رضایت بین

 بازاریابی هایبنیان تأثیر (2007) 1همکاران و تراواتاناونگ

 برای مبتنی هنجارهای تعهد، اعتماد، وابستگی، ،مندرابطه

 طول در مشتری رضایت بر را تعارض مدیریت و همکاری

 این نتایج. دادند قرار بررسی مورد رابطه حیات یچرخه

 رضایت با وابستگی و اعتماد متغیرهای که داد نشان تحقیق

، بوده ارتباط در رابطه، بلوغ و ساخت مراحل در رابطه از

 رابطه از رضایت با بلوغ یمرحله در تعهد متغیر که درحالی

 بر نیز تعارض مدیریت متغیر چنینهم. است داشته ارتباط

 جلالی. است نداشته یتأثیر افول یمرحله در رابطه از رضایت

 عنوان تحت تحقیقی با نیز (1391) همکاران و گرگان

 در مجدد خرید رفتار ومند رابطه بازاریابی هایروش بررسی»

 بررسی به «گرگان فروشی خرده ایزنجیره هایفروشگاه

 در خرید رفتار و مندرابطه بازاریابی هایروش بین رابطه

 نتایج .است پرداخته فروشی خرده ایزنجیره هایفروشگاه

 کارگرفته به هایروش همه بین که داد نشان تحقیق این

 وجود معناداری رابطه خرید، ادامه به مشتری تمایل با شده

 ادامه به مشتری تمایل بین معناداری رابطه همچنین. دارد

 رابطه. گردد تأیید مندرابطه تعهد و مندرابطه رضایت با خرید

 اعتماد اعتماد، با مندرابطه رضایت متغیرهای بین معناداری

 خرید رفتار با مندرابطه تعهد نهایت در و مندرابطه تعهد با

 .گرفت قرار تأیید مورد نیز مشتری مجدد

 سنجش» عنوان با تحقیقی (1389) همکاران و زنجانی وزیر

 خدمات بازازیابی آمیخته عناصر به نسبت مشتریان رضایت

 نقل و )حمل سنگین خودروهای صنعت در فروش از پس

 نسبت مشتریان که است آن از حاکی نتایجباشد می ای(جاده

 را خویش رضایت عدم بازاریابی، آمیخته عناصر تمامی به
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 آمیخته عناصر اهمیت میزان همچنین .اندهداشت اظهار

 ترتیب بدین .باشدنمی یکسان مشتریان دیدگاه از بازاریابی

 عامل و بوده عناصر سایر از بیشتر محصول عنصر اهمیت که

 ارجحیت دارای ترفیع و توزیع عنصر دو به نسبت قیمت

 میزان کمترین ترفیع عنصر که درصورتی است، بیشتری

 باشد.می دارا را اهمیت

 بازاریابی تأثیر» عنوان تحت تحقیقی با (1391) زادهحسنی

 شهر ورزشی یهااهباشگ مشتریان خرید رفتار برمند رابطه

 یهامؤلفه تمامی که است رسیده نتایج این به «تهران

 ورزشی کالای مشتریان خرید رفتار برمند رابطه بازاریابی

 بودند. اثرگذار

 تأثیر تحقیق این در (1393) همکاران و حبشی شیدائی

 یعنی بازاریابی نوع دو تلفیق با را مندرابطه بازاریابی عناصر

 مورد مشتریان وفاداری بر حمایتی بازاریابی و حسی بازاریابی

 بانک در که داد نشان نتایج .است شده داده قرار بررسی

 تعهد و اعتماد حسی، بازاریابی متغیرهای دولتی و خصوصی

 مقایسه در .دارند مشتریان وفاداری بر معناداری و مثبت تأثیر

 از دقیقتر نتایجی به عصبی یهاهشبک که شد مشخص نتایج

 است، آمده دست به آماری سنتی هایآزمون در که چه آن

 .باشد اعتماد قابل تواندمی نظر این از و یافته دست

 به مشتری تمایل و مندرابطه رضایت بین رابطه تأیید چنین

 .است بوده ارتباط

 عنوان تحت خود پژوهش در (2007) همکاران و مایزن بن

 رویکرد با :2015 سال در ای()رابطه ارتباطی بازاریابی»

 بازاریابی گذشته، سال بیست طول در دارندمی بیان «دلفی

 حتی و آورده بوجود بازاریابی صنعت در را رنسانسی ارتباطی

 گردیده زدنی مثال و عظیم تحولی موجب برخی اعتقاد به

 بوده نامعلوم اتیتأثیر حاوی دگرگونی این که هرچند است.

 است. کرده ایجاد را جدی هایچالش برخی آن بکارگیری و

 دو هر توسط بازاریابی آیندۀ پیرامون ابهامات و هاپرسش

 به پاسخ برای است. شده مطرح بازرگانان و دانشگاهیان گروه

 بر مشتمل دلفی نوع هپیشگویان نظرسنجی یک سوالات، این

 نگرشی ایجاد هدف با را اروپایی بازاریابی کارشناس دوازده

 رخ 2015 سال در است ممکن که احتمالی تغییرات پیرامون

 عنوان چهار در را نگرش این حاضر همقال کردیم. تعبیه دهند،

 یاتئجز همچنین مقاله این .کندمی بندیدسته اصلی

 نکات براساس را عناوین از یکی به متعلق مدیریتی مفاهیم

 رویکردهای قلب در ایهتجرب" دهد:می ارائه ذیل کلیدی

 با همزمان کارکرد " و ،"هاهداد جدید نسل " ،"ایهرابط

 : دهدمی نشان نتایج ."جوامع

 پیشرفت و توسعه راستای در ارتباطی بازاریابی فلسفه -1

 نخواهد انبوه بازاریابی جایگزینی به قادر اما یافت خواهد ادامه

 از ایهمجموع تا مشتری ساده رابطه یک از آن هدامن بود.

 شرکت یک با مرتبط فعالان از ایهشبک بر مشتمل روابط

 .شد خواهد گسترده تجاری

 CRM همانند ارتباطی بازاریابی رویکردهای اجرای -2

 حمایت هوشمندتر داده مدیریت و بیشتر مهارت با IT توسط

 زیادی مقدار به کاربردها این از ناشی سوددهی شد. خواهد

 .شوندمی گیریاندازه قابل و شد خواهد گیریاندازه

 بازاریابی هایروش تأثیر بررسی به (2011) همکاران و دعایی

 شهر کارآفرین بیمه در مشتریان وفاداری روی بر مندرابطه

 ارتباطات ملموس، پاداش هایروش آنها. پرداختند مشهد

 نموده بررسی را مستقیم پست و ترجیحی رفتار فردی، بین

، اعتماد متغیرهای زیر شامل «ارتباط کیفیت» متغیر از و

 متغیرهای عنوان به ،مندرابطه تعهد و مندرابطه رضایت

 داد نشان پژوهش این از حاصل نتایج. نمودند استفاده واسطه

 پست و فردی بین ارتباطات ملموس، پاداش هایروش که،

 وفاداری بر توجهی قابل تأثیر مستقیم طور به مستقیم

 بر توجهی قابل تأثیر ترجیحی رفتار روش. داشتند مشتری

 و مندرابطه تعهد، مندرابطه رضایت اعتماد، متغیرهای

 این در ترجیحی رفتار متغیر نتایج این با که نداشت وفاداری

 تعهد و مندرابطه رضایت متغیرهای. نشد تأیید مدل

 داشتند توجهی قابل تأثیر مشتری وفاداری روی بر مندرابطه

 .نداشت توجهی قابل تأثیر مشتری وفاداری بر اعتماد متغیر و

 تأثیر» عنوان با تحقیقی طی (2015) هوانگ هسین مین

 در قدردانی مشتری برمند رابطه بازاریابی هایگذاریسرمایه

 دهندهنشان ضوابط و قدردانی داردمی بیان «فروشی خرده

 نگهداری و توسعه در کلیدی نقش و متقابل عاطفی هسته

 اساس بر است. ایهرابط مبادلات خریدار فروشنده موفق

 وفاداری کارت یهاهبرنام اعضای از نفر 239 با مصاحبه

 که دهدمی نشان مطالعه این وزارت، ایهزنجیر یهااهفروشگ

 پست مثال، عنوان )به گذاریسرمایه جایگزین رابطه بازاریابی

 فردی، بین ارتباطات محسوس، پاداش مستقیم، الکترونیکی

 قدردانی در دیفرانسیل تأثیر دارند ترجیحی( درمان و



 91 مند و رفع تعارض با رضایت مشتریان کالاهای ورزشیرابطه بین تعهد رابطه

 

 طور به بیشتر است. رفتاری نتیجه در وفاداری و مشتریان

 ترجیحی درمان که دهدمی نشان مطالعه این از نتایج خاص،

 افزایش منظور به رابطه بازاریابی هایتاکتیک ثرترینؤم

 و فردی بین ارتباطات از پس که ،است مشتری قدردانی

 کشورمان مدیران سفانهأمت حال این با .بود محسوس پاداش

 و آن به مبتلا مسائل و تعارض مدیریت از اندکی اطلاعات

 مطرح مسئله اهمیت به توجه با لذا دارند.مند رابطه تعهد

 این در چندانی علمی هایتلاش اینکه به عنایت با و شده

 رابطه که است برآن سعی تحقیق این در نگرفته انجام زمینه

 کالاهای مشتریان رضایت با تعارض رفع ومند رابطه تعهد

 گیرد. قرار بررسی مورد شرقی آذربایجان استان در ورزشی

 رفع ومند رابطه تعهد بین ایهرابط آیا اینجاست الؤس حال

 استان در ورزشی کالاهای مشتریان رضایت با تعارض

 دارد؟ وجود غربی آذربایجان

 از: است عبارت حاضر تحقیق اهداف

 فروشندگان تعارض رفع ومند رابطه تعهد وضعیت تعیین -

  مشتریان دیدگاه از ورزشی کالاهای

 مشتریان رضایت بامند رابطه تعهد بین رابطه میزان تعیین -

  ورزشی کالاهای

 مشتریان رضایت با تعارض رفع بین رابطه میزان تعیین -

  ورزشی کالاهای

 حسب بر ورزشی کالاهای مشتریان رضایت میزان تعیین -

  دموگرافیک های ویژگی

 تحقیق مفهومی مدل

 
 ورزشی کالاهای مشتریان در تعارض رفع با رابطمند بازاریابی بررسی مفهومی مدل

 

 شناسی روش

 جزو ماهیت لحاظ از و کاربردی هدف لحاظ از حاضر تحقیق

 شامل آماری جامعه است. همبستگی -توصیفی تحقیقات

 به ورزشی کالاهای خرید جهت که بود افرادی کلیه

 کردند.می خرید و مراجعه ورزشی کالاهای یهااهفروشگ

 از ورزشی کالاهای کنندگانمصرف بودن نامشخص براساس

 استفاده دردسترس صورت به ایهخوش گیرینمونه روش

 و نمونه احتیاطی حجم برآورد براساس نمونه حجم. گردید

 جدول به توجه با و مطالعه مورد صفت حداکثر یتؤر حسب

 یهاهپرسشنام میزان گردید. انتخاب نفر 345 مورگان،

 از هاهداد آوریجمع برای (.%91) بود عدد 314 برگشتی

 واه و دوییسی تعارض رفع ومند رابطه تعهد یهاهپرسشنام

 و 84/0 تعارض رفع ؛76/0 تعهد پایایی ضریب با (2005)

 87/0 پایایی ضریب با (1390) ماندگانی مشتری رضایت

 مجرب اساتید توسط هاهپرسشنام روایی. گردید استفاده

 آمار و توصیفی آمار از استفاده با هاهداد تحلیل و گردید ییدأت
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 تی آزمون، اسمیرونوف کلموگروف، کرونباخ آلفای استنباطی

 پیرسون، همبستگی ضریب مستقل، تی آزمون ای،نمونه تک

 تمامی پذیرفت. انجام دانکن دی اس ال آزمون وا، نو آ

 افزارنرم از استفاده با P≤01/0 و P≤05/0 سطح در هاتحلیل

 گردید. انجام 22 نسخه اس پی اس آماری

 است: شده آورده زیر در استنباطی و توصیفی آمار نتایج
 

 برند از رضایت میزان :1 جدول

 فراوانیدرصد فراوانی برند

 6/30 96 آدیداس

 1/26 82 نایک

 9/8 28 پوما

 5/10 33 ریباك

 9/23 75 ایرانی مارك

 100 314 جمع

 

 تعداد نفر 314 از دهدمی نشان (1) جدول نتایج که همانطور

 که ،داشتند رضایت آدیداس برند از هاآن نفر 96 نمونه،

 هاهیافت همین است. آدیداس برند به مربوط ،رضایت بیشترین

 است. شده داده نشان برندها تفکیک به (1) نمودار در
 

 
 برند از رضایت میزان :1 نمودار

 

 کالاهای فروشندگان تعارض رفع ومند رابطه تعهد بررسی اما

 نشان (2) جدول دارد. نامطلوبی وضعیت داد نشان ورزشی

 نسبت فروشندگان، ورزشی کالاهای مشتریان نظر از دهدمی

 توجه کمتر تعارض رفع به و نبوده متعهد خود کالاهای به

 .دهندمی نشان

 

 ورزشی کالاهای مشتریان دیدگاه از تعارض رفع ومند رابطه تعهد وضعیت :2 جدول

 بالا حد پایین حد t sig معیار انحراف میانگین N هاشاخص

 -/3044 -/4847 /01 -61/8 /8118 60/2 314 تعهد

 -/4766 -/6653 /01 -91/11 /8495 42/2 314 تعارض رفع
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 استفاده ایهنمون تک تی آزمون از وضعیت بررسی منظور به

 صفر فرضیه که شودمی مشخص (2) جدول به توجه با. شد

 برابر تعارض رفع ومند رابطه تعهد میانگین اینکه بر مبتنی

. (sig =01/0) شودمی رد، است (3) شده فرض میانگین

 شودمی مشخص تفاوت اطمینان فاصله درصد 95 با بنابراین

 از ورزشی کالاهای تعارض رفع ومند رابطه تعهد وضعیت که

 شده مشاهده تی منفی علامت به بنا مشتریان دیدگاه

 .باشدمی نامطلوب

 با تعارض رفع ومند رابطه تعهد بین رابطه میزان تعیین برای

 بودن نرمال به توجه با ورزشی کالاهای مشتریان رضایت

 پیرسون همبستگی ضریب پارامتریک آزمون از ،هاهداد توزیع

 گردید. استفاده

 

 مشتری رضایت با تعهد بین همبستگی :3 جدول

 

 مشتری رضایت

N R Siq 

 000/0 /627** 314 مندرابطه تعهد

 000/0 /582** 314 تعارض رفع

 **01/0 P 

 

 با تعهد بین همبستگی ضریب (3) جدول نتایج براساس

 ضریب و 627/0 ورزشی کالاهای مشتریان رضایت

 کالاهای مشتریان رضایت با تعارض رفع بین همبستگی

 بوده دارمعنی  p≤/01 سطح در کهباشد می 582/0 ورزشی

 به توجه با که گیریممی نتیجه و شده رد صفر فرض بنابراین

 رابطه مذکور متغیر دو بین همبستگی ضریب مثبت علامت

 دارد. وجود مستقیمی و مثبت، دارمعنی

 کالاهای مشتریان رضایت میزان بررسی برای چنینهم

 آزمون طبق شناختی جمعیت هایویژگی حسب بر ورزشی

 مشتریان رضایت بین معناداری تفاوت گردید مشخص وا آنو

 داد نشان دی اس ال آزمون که دارد وجود سن لحاظ از

 ترپایین سنین با بالاتر و سال 47 افراد بین موجود تفاوت

 است. شده آورده (4) جدول در نتایج وباشد می

 

 LCD تعقیبی آزمون نتایج :4 جدول

 sig معیار خطای هامیانگین تفاوت سنی بازه 

 سال 16-26

 سال27-36 

 سال 37-46

 بالاتر و 47

119/0 

138/0 

656/0 

105/0 

142/0 

136/0 

258/0 

333/0 

000/0 

 سال 27-36
 سال 37-46

 بالاتر و 47

018/0 

536/0 

155/0 

150/0 

905/0 

000/0 

 004/0 178/0 517/0 بالاتر و 47 سال 37-46

05/0  p 

 

 گیرینتیجه و بحث

 کرد استنباط گونه این توانمی پژوهش این نتایج اساس بر

 کالاهای مشتریان رضایت با تعارض رفع ومند رابطه تعهد که

 عنوان که همانطور. دارد تنگاتنگی و مستقیم ارتباط ورزشی

 موفقیت میزان که این بر علاوه ،مشتریان رضایت درجه شد

 نشان را اهداف از بخشی به دستیابی در کنندهعرضه سازمان
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 برای را هاروش و کیفیت بهبود و اصلاح امکان ،دهدمی

 روزافزون اهمیت دلیل به کند.می فراهم کنندهعرضه سازمان

 کنندهعرضه هایسازمان برخی ،مشتری رضایت سنجش امر

 کهاند.کرده طراحی امر این برای مناسب ایدوره هایبرنامه

 امرتعهد دهدمی نشان حاضر تحقیق که همانگونه سفانهأمت

 وضعیت غربی آذربایجان استان در تعارض رفع ومند رابطه

 باید بقا برای ورزشی کالاهای فروشندگان که دارد نامطلوبی

 دنبال بهمند رابطه بازاریابی بدهند. خود رفتار در تغییراتی

 در مجدداً که است هدف مشتریان با روابطی چنان برقراری

 کار این به نیز را دیگران و کنند خرید )شرکت( او از آینده

 خود کارکنان کردن متعهد با توانمی نتیجه در کنند. ترغیب

 میان تعارضات رفع و شده فروخته ورزشی کالای به نسبت

 از و پرداخت مشتریان نگهداری و حفظ به ،مشتری و خود

 وضعیت سفانهأمت. آورد بدست را مشتری رضایت طریق این

 باید که دهدمی نشان تعارض رفع ومند رابطه تعهد نامطلوب

 شودمی پیشنهاد بنابراین شود. انجام زیادی کار مورد این در

 وفاداری کردن برانگیخته و رضایت آوردن بدست برای

 کالای به نسبت اعضا یهمه مجدد خریدهای و مشتریان

 اشتباه ارتکاب قبال در. باشند متعهد شده فروخته ورزشی

 مشتریان شکایت به سریعی پاسخ و باشند پذیرمسئولیت

 سریعی پاسخ و کرده شکایت که مشتریانی زیرا بدهند

 شکایت هرگز که هاییآن از بیشتر، کنندمی دریافت

 شرکت به مشتریان معرفی و بعدی خریدهای در ،انددهنکر

 مدافع وکیل را خود باید فروشندگان نیز و بود. خواهند وفادار

 ارائه مشتریان به اختصاصی خدمات بدانند، خود مشتریان

 مشتری رضایت باعث که محصول سریع تحویل، دهند

 و مشتری بین تعارض رفع برای چنین هم. شودمی

 مراکز مدیران شودمی پیشنهاد ورزشی کالاهای فروشندگان

 حل هایآموزش و تعارض مدیریت ورزشی کالاهای فروش

 قطعاً. نیست گریزی تعارض از زیرا فراگیرند را مخرب تعارض

 هم. شد خواهد حل غیرکارکردی تعارضات اکثر آموزش با

 ایجاد برای توانمی تعارض مدیریت اصول فراگیری با چنین

 از و جادای را تعارض مطلوب حد تحرك و نوآوری، خلاقیت

 تعارض درگیر افراد سایر و مدیران چنانچه .گرفت بهره آن

 کارشناسان از باید کنند فصل و حل را تعارض نتوانند مخرب

 ترتیب این به .کنند استفاده زمینه این در متخصص وافراد

 تعارض حل برای سیستمـاتیک رویکرد یک از سازمـان

 تعارض با گاهانهآ صورت به توانندمی و بود خواهند برخوردار

 و مثبت نیروی یک صورت به را تعارض و کنند برخورد

 گیرند. کار به اهداف تحقق جهت در سازنده

 نشان ورزشی کالاهای مشتریان دموگرافیک هایبررسی اما

 و برخورد از بیشتری رضایت مردان به نسبت زنان داد

 رضایت چنین هم داشتند. فروشندگان ایهرابط بازاریابی

 میزان برحسب اما بود. بیشتر هلینأمت به نسبت مجردها

 نتایج اما نگردید. مشاهده مشتریان بین تفاوتی تحصیلات

 بالاتر و سال 47 افراد رضایت داد نشان دی اس ال آزمون

 سنین سایر از کمتر شده خریداری ورزشی کالاهای به نسبت

 .باشدمی
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 شهیاند مجله اسلام، در یابیبازار یمبان بر یدرآمد" .(1390) .م ،یمحسنپرورش و .ع.س ،یعلو .،ن ان،ینقو .،ا.م ،یرشاهیام

 .273-221 .صص ،10 یاپیپ شماره دوم، شماره پنجم، سال ،یراهبرد تیریمد
 

 و رضوی سیدمحمدحسین :ترجمه عاصر،م ،"ورزش مدیریت" .(1384) .جرومه کواترمن، و .بورلی زنگر،آرلی .،جانت بارکس،بی

 .دوم چاپ .نور انتشاراتی و تحقیقاتی سسهؤم انتشارات بلوریان، محسن
 

 :32856 خبر کد ،"چیست؟ (بازاریابی p 4) بازاریابی آمیخته ابزار" .(1394) بانک عصر آموزشی خبری پایگاه
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 در شناختیروان قراردادهای انواع محتوای شناخت" .(1394) .م لگزیان، و .آ پور،کفاش .،س مرتضوی، .،ر.ع میبدی، پوررجبی

 دوم، شماره پنجم، سال نوین، بازاریابی تحقیقات پژوهشی – علمی فصلنامه ،"هاآن حاکمیت تعیین و ایرابطه بازاریابی بستر

 .108-87 .صص ،17 پیاپی شماره
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Abstract 
 

The purpose of this research is to investigate the relationship between relationship commitment 

and conflict resolution with customer satisfaction of sporting goods. The present research is 

applied in terms of its purpose and is a descriptive-correlative research in terms of its nature. 

The statistical population consisted of all people who were referred to sporting goods stores to 

buy them. Sample size was selected based on estimated precautionary measures of 345 people. 

To collect data, relationship commitment questionnaire and dispute resolution questionnaire 

(0/76) with commitment reliability coefficient (76/0), conflict resolution (84/0), and residual 

customer satisfaction (2011) with coefficient of reliability of 0,87 were used. Validity of the 

questionnaires was confirmed by qualified professors. Data analysis was performed using 

descriptive statistics and Cronbach's alpha, Kolmogorov Simonov, one-sample t-test, 

independent t-test, Pearson correlation coefficient, and ANOVA. All analyzes were performed 

at P <0.05 and P≤0.01, using SPSS software version 22. 

The findings showed that there is a positive and significant relationship between relationship 

commitment and conflict resolution with the satisfaction of sporting goods customers, and the 

status of relationship commitment and elimination of conflict from the viewpoint of the 

customers of sporting goods is undesirable. Also, demographic results showed that the 

satisfaction of individuals over 47 years of age and above the commitment and resolution of 

conflicts by sellers is lower than other ages. 

 

Key Words: relationship commitment, conflict resolution, customer satisfaction, sporting goods. 
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