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 دهیچک

های گذشته بسییار میورد جو یه ریرار گرفتیه      مفاهیم کیفیت خدمات و رضایت مشتریان از خدمات و نیز وفاداری آنها، در طول دهه

منیدی و وفیاداری مشیتریان     های رزمی بر میزان رضیایت پژوهش حاضر، بررسی جأثیر کیفیت خدمات باشگاهرو، هدف از  این از .است

های رزمیی شیهر   مشتریان مرد و زن باشگاه ۀشامل کلی ،آماری پژوهش ۀ امعاست. پژوهش حاضر، کاربردی و از نوع پیمایشی است. 

گییری جایادفی   مشخص شد که بیه روش نمونیه  نفر  989آماری ازطریق فرمول کوکران  ۀ. حجم نمونبوده است 1935در سال جبریز 

، 39/0برای کیفیت خدمات برابر  ضریب آلفای کرونباخاز بود که پایایی آن، با استفاده  پرسشنامه ،ابزار گردآوری اطلاعات خاب شدند.انت

و  18spssافیزار  هیا، بیا اسیتفاده از نیر     و جحلییل داده دست آمد. ججزییه   به 32/0و برای وفاداری برابر  13/0مندی برابر  برای رضایت

Liserel بیرای   فریدمن ها و از آزمونو جحلیل معادلات ساختاری برای آزمون فرضیه های همبستگی پیرسونآزمون انجا  گرفت؛ از

سازی معادلات ساختاری از مجموع ضیرایب جیأثیر   های حاصل از آزمون جحلیل عاملی جأییدی و مدلبندی عوامل استفاده شد. یافتهرجبه

داری دارد و بعید کیفییت خیدمات، جأثیرگیذارجرین     مندی و وفاداری مشتریان اثر معنا داد که کیفیت خدمات بر رضایتآمده، نشان  دستبه

  داری دارد.مندی مشتریان بر میزان وفاداری آنها اثر معنا علاوه، سطح رضایت مندی مشتریان است. به عامل بر میزان رضایت

شیود؛ از ایین   مندی و وفاداری مشتریان محسیوب میی   خدمات، عامل مهمی در رضایتکیفیت جوان اظهار کرد که میگیری: نتیجه

هیای مشیتری را بشناسیند و    ها باید نیازها و خواسیته منظور پاسخگویی به نیازهای مشتریان و کسب رضایت آنها، مدیران باشگاه بهرو،  

 شده را بالا ببرند. کیفیت خدمات ارائه

 

 ، مشتریانخدمات، وفاداری کیفیت، مندی رضایت، میهای رزباشگاه:  ها دواژهیکل

 

 مقدمه

 ،ایکنندهذهنی هر جولید ۀجرین دغدغامروزه مهم ،گمانبی 

ذهن مشتری و درنهایت حفظ و ایجاد وفاداری در یافتن 

مفاهیم ، امروزه .(1930نیا و نیشابوری، )صفریمشتریان است

های کیفیت خدمات و رضایت از خدمات در متون و فعالیت

 ۀارائ( و 5015، 2شدت درنظر گرفته شده)مسای بازاریابی به

ها ضروری خدمات باکیفیت بالا برای بقا و سودآوری سازمان

 های مختلف نشان  پژوهش(. 1930شاهرودی و همکاران، ) است

طور مستقیم با سودآوری  اند که  لب رضایت مشتری بهداده 

وفاداری مشتری جأثیر بسیاری بر (. 1983درارجباط است)هنری، 

، 9های جولیدی و خدماجی دارد)اوکها و سازمانعملکرد شرکت

در  مندی به کیفیت خدماتاخیر، علاره ۀدر دو ده(. 5015

 fatemehabdavi@yahoo.com  استادیار دانشکدۀ تربیت بدنی وعلوم ورزشی دانشگاه تبریز )نویسندۀ مسئول(، .1

  کارشناسی ارشد مدیریت ورزشی دانشگاه تبریز .2

  کارشناسی ارشد مدیریت ورزشی دانشگاه تبریز .3

 .Mesay, S .5 کارشناسی ارشد مدیریت ورزشی .4

 6. Auka, D. 
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 (؛5010همکاران،  1)پی چیوصنعت ورزش نیز مطرح شده است

های وفاداری از عوامل کیفیت خدمات، رضایت مشتری و برنامه

جوانند وفاداری مشتری را افزایش بسیار مهمی هستند که می

 (. 5011و همکاران، 5دهند)صباحی

کیفیت خدمات، ارزش و رضایت مشتری، عوامل بحرانی 

، 9و لی9الدین شوند)امینموفقیت یک سازمان محسوب می

ات با کیفیت بالا، افزایش رضایتِ مشتری و (، ارائۀ خدم5008

نیز سطح بالایی از جعهد مشتری و وفاداری او را درپی دارد 

علاوه، کیفیت خدمات جأثیر  (. به5010، 9و  فری 2)ماسایوکی

های مثبتی در جمایل به جمدید عضویت در مشتریان باشگاه

 ۀارائامروزه، (. 5003، 8و کوریا1 جناسب اندا  دارد)پدراگوسا

خدمات در ورزش نیز بیشتر بر مشتریان متمرکز شده 

هایی دارند های ورزشی ویژگیسازمان .(5009، 3)رابینسوناست

این  ؛ از این رو،دسازنها متمایز میها را از سایر سازماننکه آ

های و سازمان هااز باشگاه هاشوند انتظارباعث می هاویژگی

  .(5010ان، )پی چی و همکاربالاجر رود ورزشی

 کیفیت خدمات و وفاداری بههای متعددی ارجباط بین  پژوهش

اند؛ بسیاری از صاحب نظران را به اثبات رسانده شده خدمات ارائه

 اند که وفاداری مشتری به سطحِ رضایتِ کلینیز متذکر شده

کیفیت ( و نیز 1931مشتری بستگی دارد)سیدعامری و همکاران، 

مندی مشتریان در ارجباط  با رضایتطور مستقیم  خدمات به

ها نیز رابطۀ (؛ نتایج برخی از پژوهش1931است)مؤنن احمدی، 

مندی و وفاداری را ثابت  مستقیم بین کیفیت خدمات، رضایت

های چنانچه سازمان (.1931اند)سیدعامری و همکاران، کرده

ورزشی درک مناسبی از عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان داشته 

نتایج مثبت برخورداری از پایگاه  از جوانندبهتر میباشند، 

)سید وادین و همکاران، مند استفاده کنند تمشتریان رضای

رضایتِ مشتری، عناری کلیدی در هر استراجژی حفظ  .(1983

 (.5011و همکاران،  11مشتری است)لی

 یگرفت که مشتر جهینت جوان یباجو ه به مطالب ذکرشده م

 ازین یورزش رانیارزشمند است. مد اریبس یهر سازمان یوفادار، برا

 یژگیخدمات، چه و تیفیو درک از ک تیدارند بدانند، براساس رضا

 یچه عوامل ت،یو درنها گذارد؛ یم ریجأث انیاز خدماجشان بر مشتر هایی

 شود؟ ها می باشگاهبه  انیمشتر یدارو وفا یمند تیباعث رضا

 

 

 

 

 

 

 

 فرض. مدل پیش0شکل 

 

و  یخدمات، وفادار تیفیدرخاوص ک یمختلف های پژوهش

در داخل و خارج از کشور انجا  شده است. اما  یمند تیرضا

خدمات، ابعاد تیفیطور همزمان، ابعاد ک که در آن، به یپژوهش

 

 رانیدر ا یورزش ۀشود، در حوز یبررس یمند تیو رضا یوفادار

پژوهش، بر آن است  نیرو، محقق در ا نی. از ااستانجا  نشده 

 دگاهیرا از د زیشهرستان جبر یرزم های خدمات باشگاه تیفیجا ک

 6. Jeffrey, D. 1. Pei Chih, W. 

 7. Pedragosa, V. 2. Sabahi, M. 

 8. Correia, A. 3. Aminuddin, Y. 
 9. Robinson, L. 4. Lee, H. S. 

 10. Lee, J. H. 5. Masayuki, Y. 

 موارد کیفی ملموس

 اعتبار

 پاسخگویی

 اطمینان

 همدلی

 گذاریسرمایه

 رفتاری

 نگرشی

 مندی رضایت

کیفیت 
 خدمات

 وفاداری 
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کند؛ و با  یابیآنها را ارز یو وفادار یمند تیرضا زیو ن انیمشتر 

را  هایی پژوهش، راهکار نآمده از ای دست به جیاستفاده از نتا

خدمات  تیفیک شیافزا کار، یرزم های باشگاهبهبود عملکرد  یبرا

 ارائه دهد. انیمشتر یو وفادار یمند تیرضا شیافزا یشده و در راستا ارائه

 

 پژوهش شناسي روش

از نوع  ت،یو از نظر ماه یپژوهش از نظر هدف، کاربرد نیا

اطلاعات  آوری است.  مع یشیمایی پ یفیجوص یها پژوهش

 یآمار ۀپرسشنامه انجا  شده است.  امع قیو ازطر یدانیصورت م به

بود،  زیشهر جبر یرزم های مرد و زن باشگاه انیمشتر یۀپژوهش، کل

باشگاه  59 ز،یجبر شهرستان بدنی  تیجرب ۀکه براساس اعلا  ادار

 یساده انجا  شد. برا یبه روش جاادف یرگی بوده است. نمونه یرزم

استفاده  ی وامع نامتناه یبرا 1برآورد حجم نمونه از فرمول کوکران

 به 989، حجم نمونه، برابر با 0.05شده که با درنظرگرفتنِ 

 نظرگرفتنِبا در شده عیجوز های جعداد پرسشنامه ت،دست آمد. درنهای

 989 شده، عیجوز ۀجعداد پرسشنام نیعدد بود، که از ا 950جناسب 

 جوان یرو، م نیپرسشنامه کامل و رابل استفاده، بازگشت داده شد؛ از ا

 درصد است. 12/32گفت نرخ بازگشت پرسشنامه، حدود 

 

 ابزار گردآوری اطلاعات

 مطالعات قها در پژوهش حاضر، ازطری داده یابزار گردآور

 پرسشنامه است. پرسشنامه از چهار بخش  زیو ن ای کتابخانه

است؛  شناختی تی مع ۀشده است. بخش اول، پرسشنام لیجشک

 5ویل نچی خدمات یی  تیفیاستاندارد ک ۀبخش دو ، پرسشنام

 9یفیکمؤلفه)موارد  2سئوال درخاوص  51( ، شامل 5008)

( است؛ 8یو همدل 1، جعهد 9یریپذ تی، مسئول2، اعتبار9ملموس

 10نلی  و ی چون 3یمند تیاستاندارد رضا ۀبخش سو ، پرسشنام

 ساختۀ محقق ۀسؤال و بخش چهار ، پرسشنام 1( ، شامل 5008)

 ، 15ی)نگرش مؤلفه 9سئوال درخاوص  19، شامل 11یوفادار

 ( است. 19یو رفتار  19گذاری هیسرما

از نوع  یرگی اندازه اسیسؤالات پرسشنامه از نوع بسته، و مق

 ییمحتوا ییاز روا نانیکسب اطم یبوده است. برا 12کرتیل

ن در این حیطه او متخاا نظرصاحب انادتسنظر اپرسشنامه، 

دریافت و اعمال  پس از .عنوان معیاری برای اعتبار پرسیده شد به

پایایی ات ایشان، از روایی محتوا اطمینان حاصل شد. ینظر

 19آلفای کرونباخگیری پرسشنامه نیز با استفاده از روش اندازه

 13/0مندی، برابر  ، برای رضایت39/0برای کیفیت خدمات، برابر 

که نشان از پایایی  ؛دست آمد به 32/0و برای وفاداری، برابر 

 بالای پرسشنامه دارد.

 

 هاتجزيه و تحلیل داده

و  18spssافزار ها، با استفاده از نر جحلیل دادهو ججزیه 

Liserel .های  بندی نمرهاز آمار جوصیفی برای طبقه انجا  گرفت

های خا ، طراحی  دول، جوزیع فراوانی و محاسبۀ شاخص

 ( k-s) 11اسمیرنوف –پراکندگی و از آمار استنباطی کلموگروف 

 هایآزمونها و از بودن جوزیع داده برای آزمون نرمال

، برای 13معادلات ساختاری و جحلیل18همبستگی پیرسون

بندی برای رجبه50فریدمنها و از آزمون جحلیل دادهججزیه و 

 عوامل استفاده شده است.

، جرکیبی از عوامل 51برای آزمون جحلیل عاملی جأییدی 

مدل کیفیت خدمات بررسی شد و سپس برای مطالعۀ روابط 

علّی و معلولی بین ابعاد کیفیت خدمات و میزان وفاداری و 

و برای جحلیل  55های معادلات ساختاریرضایت، از روش

 استفاده شد. Liserelافزار پژوهش از نر مدل 

16. Cronbach's alpha 9. Satisfaction 1. The Cochran formula 

17. One-Sample Kolmogrove-Smirnov Test 10. Jao-Chuan Lin 2. Quality of services 

18. The Pearson correlation test   11. Loyalty 3. Yi-Chin Liu 
19. Structural equation analysis 12. The attitudinal loyalty  4. Tangibility 

20. Friedman test 13. Investment 5. Credit 

21. Confirmatory factor analysis(CFA) 14. Behavioral loyalty 6. Responsibility 

22. Structural equation methods 15. Likert scale 7. Obligation 

  8. Empathy 
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 های پژوهشيافته

های آمده، یافته دست ها و اطلاعات بهپس از استخراج داده 

استاندارد و پایایی  پژوهش ججزیه و جحلیل شد. میانگین، انحراف

بودن جوزیع  برای بررسی نرمالدست آمد. ها بههرکدا  از گویه

شده  ی اسمیرنوف استفادهنمرات متغیرها از آزمون کولموگروف 

آمده از آزمون،  دست داری به باجو ه به سطوح معنی است.

متغیرهای کیفیت خدمات، رضایتمندی و وفاداری دارای جوزیع 

های  ولی مؤلفه ؛(02/0جر از داری بزرگ )سطح معنیهستندنرمال 

غیرنرمال هستند. میانگین، انحراف این متغیرها دارای جوزیع 

 است. دول زیر  به شرحها هرکدا  از مؤلفه ۀرمالیتواستاندارد و ن

 
 ها. انحراف استاندارد و پايايي و نرمالیتۀ مؤلفه0جدول 

های کیفیت خدمات و برای بررسی رابطۀ بین مؤلفه 

های های کیفیت خدمات و مؤلفهمندی، رابطۀ بین مؤلفه رضایت

مندی از آزمون  های وفاداری و رضایتو رابطۀ بین مؤلفهوفاداری، 

همبستگی پیرسون استفاده شده است. ضریب همبستگی پیرسون 

داری آزمون  و سطح معنی 91/0های کیفیت خدمات، برابر برای مؤلفه

داری آزمون پیرسون کمتر  است. باجو ه به اینکه سطح معنی 000/0

 مندی مشتریان رضایت وکیفیت خدمات است، یعنی بین  02/0از 

علاوه، بین  داری و ود دارد. به ی رزمی رابطۀ مستقیم معنیهاباشگاه

-باشگاه مندی مشتریان رضایت و کیفیت خدماتهای  جمامی مؤلفه

داری و ود دارد)ضریب همبستگی  ی رزمی رابطۀ مستقیم معنیها

ضریب  است(. 02/0داری کمتر از  پیرسون، مثبت و سطح معنی

های کیفیت خدمات و همبستگی پیرسون در بررسی رابطۀ بین مؤلفه

 000/0داری آزمون  و سطح معنی 25/0های وفاداری، برابر مؤلفه

 02/0داری آزمون پیرسون کمتر از  است. باجو ه به اینکه سطح معنی

ی رزمی هاباشگاه وفاداری مشتریان وکیفیت خدمات است، یعنی بین 

و  کیفیت خدمات علاوه، بین داری و ود دارد. به عنیرابطۀ مستقیم م

، بین جمامی ابعاد کیفیت خدمات و مندی مشتریان رضایتهای  مؤلفه

 جمامی ابعاد کیفیت خدمات و ، و بینمندی مشتریان رضایت

مستقیم  ۀرابط یرزم هایباشگاه انیمشتر یمند تیرضا یها مؤلفه

 داری و ود دارد. معنی

 کرونباخآلفای  انحراف استاندارد اسمیرنوف -کلموگروف انحراف معیار میانگین گویه

 32/0 91/0 99/1 91/0 83/9 کیفیت خدمات

  - 98/5 19/0 89/9 موارد کیفی ملموس

  - 88/1 19/0 30/9 اعتبار

  - 09/5 13/0 99/9 گوییسخپا

  - 38/1 92/0 09/9 اطمینان

  - 91/5 93/0 05/9 همدلی

 18/0 21/0 99/1 21/0 11/9 مندی رضایت

 39/0 92/0 52/1 92/0 89/9 وفاداری

  - 00/5 93/0 30/9 وفاداری نگرشی

  - 88/1 19/0 31/9 وفاداری رفتاری

  - 82/1 89/0 99/9 گذاری رویکرد سرمایه
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 مندی های کیفیت خدمات و رضايت. ماتريس بین مؤلفه2جدول  
 مؤلفه تاکیفیت خدم موارد کیفی ملموس اعتبار پاسخگویی اطمینان همدلی رضایتمندی

91/0 

0.0 

81/0 

0.0 

85/0 

0.0 

89/0 

0.0 

88/0 

0.0 

19/0 

0.0 

1 

 
 تاکیفیت خدم

91/0 

0.0 

22/0 

0.0 

29/0 

0.0 

99/0 

0.0 

99/0 

0.0 
1 

19/0 

0.0 
 موارد کیفی ملموس

29/0 

0.0 

11/0 

0.0 

98/0 

0.0 

99/0 

0.0 
1 

99/0 

0.0 

08/0 

0.0 
 اعتبار

93/0 

0.0 

92/0 

0.0 

90/0 

0.0 
1 

99/0 

0.0 

0.990 

0.0 

89/0 

0.0 
 پاسخگویی

21/0 

0.0 

11/0 

0.0 
1 

90/0 

0.0 

98/0 

0.0 

29/0 

0.0 

85/0 

0.0 
 اطمینان

25/0 

0.0 
1 

11/0 

0.0 

92/0 

0.0 

11/0 

0.0 

22/0 

0.0 

81/0 

0.0 
 همدلی

1 
25/0 

0.0 

21/0 

0.0 

93/0 

0.0 

29/0 

0.0 

91/0 

0.0 

91/0 

0.0 
 مندی رضایت

 

 های وفاداریهای کیفیت خدمات و مؤلفه. ماتريس بین مؤلفه3جدول 

های ضریب همبستگی پیرسون در بررسی رابطۀ بین مؤلفه

داری  و سطح معنی 93/0مندی نیز برابر  وفاداری و رضایت

داری آزمون  است. باجو ه به اینکه سطح معنی 00/0آزمون 

مندی مشتریان  است، بین سطح رضایت 02/0پیرسون کمتر از 

داری و ود دارد.  ها و وفاداری آنها رابطۀ مستقیم معنیباشگاه

های  ها و مؤلفهباشگاه مندی مشتریان علاوه، بین سطح رضایت به

داری و ود دارد)ضریب همبستگی  وفاداری رابطۀ مستقیم معنی

 است(. 02/0داری کمتر از  پیرسون، مثبت و سطح معنی

گذاری رویکرد سرمایه وفاداری رفتاری وفاداری نگرشی وفاداری گویه  

 کیفیت خدمات
25/0 

0.0 

95/0 

0.0 

29/0 

0.0 

91/0 

0.0 

 موارد کیفی ملموس
93/0 

0.0 

99/0 

0.0 

90/0 

0.0 

59/0 

0.0 

 اعتبار
99/0 

0.0 

98/0 

0.0 

21/0 

0.0 

59/0 

0.0 

 پاسخگویی
92/0 

0.0 
99/0 

0.0 
99/0 

0.0 
99/0 

0.0 

 اطمینان
92/0 

0.0 
93/0 

0.0 
20/0 

0.0 
59/0 

0.0 

 همدلی
99/0  

0.0 
98/0  

0.0 
20/0  

0.0 
59/0  

0.0 
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 مندی های وفاداری و رضايت. ماتريس بین مؤلفه1جدول 

 رضایتمندی گذاری رویکرد سرمایه وفاداری رفتاری وفاداری نگرشی وفاداری گویه

 وفاداری
1 

 
30/0 

0.0 
31/0 

0.0 
85/0 

0.0 
93/0 

0.0 

 وفاداری نگرشی
30/0 

0.0 
1 

18/0 

0.0 

92/0 

0.0 

93/0 

0.0 

 وفاداری رفتاری
31/0 

0.0 
18/0 

0.0 
1 

 
99/0 

0.0 
21/0 

0.0 

 سرمایه گذاری رویکرد
85/0 

0.0 

92/0 

0.0 

99/0 

0.0 

1 

 

99/0 

0.0 

 مندی رضایت
93/0 

0.0 
93/0 

0.0 
21/0 

0.0 
99/0 

0.0 
1 

، نتیجۀ نهایی الگویابی معادلات 9و  5های در شکل

داری نشان داده ساختاری در دو حالت استاندارد و اعداد معنی

شده میان  و رابطۀ علّی پیشنهاد (β)شده است. ضرایبِ استاندارد 

های متغیرهای پژوهش، در این اشکال نمایان است. شاخص

های جناسب الگو حاکی از آن است که الگو از نظر شاخص

جناسب و برازش در وضعیت نسبتاً مناسبی ررار دارد؛ چراکه 

است که کمتر از  30/5نسبتِ کای دو بر در ۀ آزادی آن، برابر 

است  019/0نیز برابر با  RMSEAست و مقدار ا 9مقدار مجاز 

است. از این رو، نیاز به اصلاحات  8/0که کمتر از مقدار مجاز 

 AGFIو مقدار  31/0در این الگوی  GFIچندانی ندارد. مقدار 

علاوه،  است که، در وضعیت مناسبی ررار دارند. به 30/0برابر با 

داری مربوط به نیداری، کلیۀ اعداد معبراساس الگوی اعداد معنی

اند؛ دار شدهجر است و معنیبزرگ 39/1پارامترهای الگو از 

مندی  دار کیفیت خدمات بر دو مؤلفۀ رضایتدرنتیجه، جأثیر معنی

 شوند. و وفاداری جأیید می

 

 ر حالت استاندارد. الگوی معادلات ساختاری د2شکل
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 داری. الگوی معادلات ساختاری در حالت معني3شکل

 

مستقیم هر یک از های مستقیم و غیر، اثر2در  دول 

زا با جو ه به الگوی آزمون زا بر متغیرهای درونمتغیرهای برون

ر مستقل شده نشان داده شده است. در هر رابطه که اثر کل متغی

جرین جأثیر را در آن رابطه جر باشد، آن متغیر بیشبر وابسته بیش

های کل، مستقیم و غیر شود، اثرطور که مشاهده میدارد. همان

زا، همگی زا برروی متغیرهای درونمستقیم متغیرهای برون

جرین اثر اند. در این میان، متغیر کیفیت خدمات بیشدار بودهمعنی

 داشته است.را بر رضایت 

 

 هاشدۀ متغیر اثرات تفکیک. 0جدول
 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم متغیر مستقل متغیر وابسته

Satisfac ServQual 19/0 - 19/0 

Loyality Satisfac 99/0 - 99/0 

Loyality ServQual 50/0 19/0   *99/0 92/0 

ها از آزمون فریدمن استفاده شده  بندی مؤلفه برای اولویت

های کیفیت خدمات، برای موارد کیفی بندی مؤلفهاولویتاست. 

( 09/9)اطمینان(، 99/9(، پاسخگویی)30/9(، اعتبار)89/9ملموس)

جرجیب،  به( است. بنابراین، مؤلفۀ اعتبار و همدلی، 05/9و همدلی)

اند. جرین اولویت را به خود اختااص دادهبالاجرین و پایین

(، 30/9های وفاداری، برای نگرشی)بندی مؤلفهاولویت

یکرد ( است. بنابراین، رو99/9گذاری)( و سرمایه31/9رفتاری)

جرین  پایین جرجیب، بالاجرین و گذاری، بهرفتاری و رویکرد سرمایه

 اند.ص دادهمیانگین را به خود اختاا

 

 یرگی جهیبحث و نت

خدمات بر  تیفیک ریجأث یاز پژوهش حاضر، بررس هدف 

 زیشهر جبر یرزم های باشگاه انیمشتر یو وفادار یمند تیرضا

ها را  ن است. در دنیای کنونی، موضوع کیفیت، مدیریت سازما
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(. 5010و همکاران، 1موا ه ساخته است)رومو هایی با چالش

در  شده خدمات ارائه تیفیاز ک انیمشتر دگاهیدرکِ د شک یب

 رانیبرای مد یراهنمای مناسب جواند یورزش، م ۀطیح

 ،ی(. از طرف1930و همکاران،  یباشد)سجاد یهای ورزش سازمان

 ۀاو سرلوح تیو  لب رضا یامروز ارجباط با مشتر یایدر دن

و همکاران،  ها ررار گرفته است)مرادی سازمان ۀهم تیفعال

رلمداد  یججار تیفقمو دیکل ان،یمشتر یعلاوه، وفادار (. به1930

 (. 1988 ،یو غمخوار زاده یشده است )صمد

خدمات و  تیفیک نیپژوهش حاضر نشان داد که ب جینتا

جما   نیب زیو ن یرزم های باشگاه انیمشتر یمند تیرضا

 های باشگاه انیمشتر یمند تیکیفیت خدمات و رضا یها مؤلفه

گفت  جوان یم ن،یو ود دارد. بنابرا یدار یمعن میمستق ۀرابط یرزم

به  دیم، بایده شیرا افزا انیمشتر یمند تیرضا میاگر بخواه

و با فراهم  م؛یداشته باش یادیزها جو ه  خدمات باشگاه تیفیک

 زیو ن ،یرو تیرروز، مدی مناسب و به لاتِیکردن امکانات و جسه

 یباشگاه، فضا تیریو مد انیمرب ان،یمشتر نیب یهمدل جادیبا ا

  .میفراهم کن انیمشتر تی لب رضا یرا برا یمناسب

خدمات و  تیفیک نیپژوهش حاضر نشان داد که ب جینتا

کیفیت  نیعلاوه، ب به ،یرزم های باشگاه انیوفاداری مشتر

جما  ابعاد  نیب ان،یمشتر یمند تیرضا یها خدمات و مؤلفه

جما  ابعاد  نیو ب ان،یمشتر مندی تیخدمات و رضا تیفیک

 های باشگاه انیمشتر یمند تیرضا یها خدمات و مؤلفه تیفیک

اذعان کرد  جوان یو ود دارد. م یدار یمعن میمستق ۀرابط یرزم

آنها از خدمات  تیدرگرو  لب رضا انیمشتر یکه وفادار

خدمات  تیفیخدمات است؛ و هرچقدر ک نیا تیفیشده و ک ارائه

شده با انتظارات و  خدمات ارائه زبالاجر باشد و نی ها باشگاه

 جر یراض انیمشتر ،مطابقت داشته باشد انیمشتر های خواسته

امکانات مجدد از باشگاه و  ۀاستفاد یبرا یشتریهستند، و رغبت ب

و  انیمشتر یازهایبه ن ییمنظور پاسخگو به جه،یآن دارند. درنت

 های و خواسته ازهاین دها بای باشگاه رانیآنها، مد تیکسب رضا

 شده را بالا ببرند. خدمات ارائه تیفیرا بشناسند و ک یمشتر

 یمند تیسطح رضا نیمشخص شد که ب ها افتهی براساس

سطح  نیعلاوه، ب آنها، به ها و وفاداری باشگاه انیمشتر

 ۀرابط یوفادار های ها و مؤلفه باشگاه انیمشتر یمند تیرضا

اظهار کرد  جوان یاساس، م نیو ود دارد. بر ا یدار یمعن میمستق

 شده ارائهاز باشگاه و خدمات  انیمشتر تِیهرچقدر سطح رضا

. شود یم شتریب زیآنها ن یوفادار زانیجبع آن، م به رود، یبالاجر م

 ها، مواردی باشگاه انیو مرب رانیشود، مد یم شنهادیپ جه،یدرنت

مدّ نظر  شود، یاز باشگاه م انیمشتر شتریب تِیرا که باعث رضا

 .رندیکار گ ررار دهند و به

نشان داد که  یمعادلات ساختار یحاصل از ا را جینتا

اثر  یرزم های باشگاه انیمشتر یمند تیخدمات بر رضا تیفیک

پژوهش حاضر با  جیخاوص، نتا نیدارد. در ا یداری معن

و  یرهفرخ دوست ی(، عل1931)یمؤنن احمد های پژوهش

و  انچی (، ساعت1931و همکاران) یدعامری(، س1931) یاحمد

، و  (  در داخل کشور1931و همکاران) ی(، ر ب1930)نهمکارا

(، 5011و همکاران) ی(، ل5015)یمسا های با پژوهش

ی (، پ5011همکاران) و9وی ی(، س5011و همکاران)5سانموگا 

( در خارج 5008)یو ل نیالد نی(، و ام5010و همکاران) یچ

 یمشتر یمند تیخدمات بر رضا تیفینظر که ک نیاز اکشور، 

 داشت.  یمؤثر است، همخوان

و  انچی پژوهش کوزه جیرسمت از پژوهش با نتا نیا ۀجینت 

و  انچی . در پژوهش کوزهست، همسو  نی (1930همکاران)

 یمند تیبر رضا یورزش ۀمجموع تیفیک ریهمکارانش جأث

اظهار کرد  جوان ینبود. باجو ه به موارد فوق، م دار یمعن انیمشتر

 ینعوامل بحرا ،یمشتر تیخدمات، ارزش و رضا تیفیکه ک

(. 5008 ،یو ل نیالد نی)امشوند یسازمان محسوب م کی تیموفق

 باشگاه انیمشتر یخدمات بر وفادار تیفینشان داد که ک جینتا

  1. Romo, V. P. 

  2. Sanmugam, A. 

  3. Siew-Phaik, P. 
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پژوهش  جیخاوص، نتا نیدارد. در ا داری یاثر معن یرزم های

و  یدعامری(، س5019) 5یو هنر1یرحمت های حاضر با پژوهش

( 5003) ایو کور گوسا(و پدرا1931)ی(، مؤنن احمد1931همکاران)

مؤثر است،  یمشتر یخدمات بر وفادار تیفینظر که ک نیاز ا

 دارد.  یهمخوان

هد روی برای خرید اولیور، وفاداری را به یک جع ریچارد

 ،کند)احسانی مجدد یک محاول یا خدمت در آینده اطلاق می

 نهیمو ب کاهش هز جواند یم یمشتر یوفادار شی(. افزا1930

و  یشود)مراد انیمشتر شتریب یجقاضا شیو افزا یابیبازار های

 انیمشتر دنبال که به یورزش رانیمد ن،ی(. بنابرا1930همکاران، 

و  تیفیخدمات، ک دیبا ابند،یوفادار هستند جا به سود بالا دست 

نشان داد  جینتا ت،یآنها را درنظر داشته باشند. درنها ۀارائ ۀنحو

 یبر وفادار یرزم های باشگاه انیمشتر یمند تیکه سطح رضا

و  یرحمت های با پژوهش جیدارد. نتا یدار یآنها اثر معن

( 5015)ی( و مسا1931و همکاران) یدعامری(، س5019)یهنر

دنبال  چنانچه به ،یورزش رانیمد ن،یدارد. بنابرا یهمخوان

ها  خدمات باشگاه تیفیابتدا سطح ک دیوفادار هستند، با انیمشتر

دهند، و  شیآنها را افزا تیرضا زانیم ق،یطر نرا بالا ببرند؛ به ای

 .ابدی شیافزا انیمشتر یوفادار زانیم جه،یدرنت
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