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  چكيده
 شهر مشهد يو دولت يخصوص ياستخرها يانپژوهش را مشتر يناجامعة آماري در ورزش بود.  يانمشتر يوفادارپرسش نامه  ياييو پا ييروا يينپژوهش تع ينهدف از ا

انتخاب شـدند. جهـت جمـع     يخوشه ا ينفر برآورد شد و به صورت تصادف 382برابر با  يآمار ةاز فرمول كوكران نمون يريدادند. با به كارگ يلبه تعداد نامحدود تشك
تفاده شد. روش پژوهش از دسته معادلات باشد اس يم يو رفتار ينگرش يسؤال بوده و شامل مؤلفه ها 8) كه مشتمل بر 2008( يل يوفادارپرسش نامه داده ها از  يآور

داده ها  يلتحل برايبه دست آمد.  يورزش يريتمد يدتن از اسات 10 نظريات يريبا به كارگپرسش نامه  ييبه اجرا درآمده است. روا يدانيبوده كه به صورت م يساختار
نشـان داد   يجسازه استفاده شـد. نتـا   ييروا يينتع يبرا يتأييد يعامل يلو تحل يايياپ يينتع يكرونباخ برا يآلفا يبضر يآمار يو آزمون ها يفيآمار توص ياز روش ها

 توانسـتند  و داشـتند  ها  سؤالات رابطه معناداري با عامل ي، تمامT-valueسازه و بر اساس ميزان روابط و  ييروا صباشد. در خصو يم 86/0 يوفادارپرسش نامه  ياييپا
، NFI ،94/0=NNFI ،96/0=CFI ،96/0=IFI=93/0 ينو همچن df (85/2)  ،096/0=RMSEAبه  x2نسبت  هاي  د. شاخـصعامل خود باشن يبرا يخوب گويپيش

90/0=RFI  94/0و=GFI گـوي پـيش  توانسـتند  هـا   نتايج نشان داد كـه تمـامي عامـل    وفاداري با ها  عامل روابط خصوص در همچنين. كردند تأييد را   مدل ازشهم بر 
  مورد تأييد قرار گرفت. "يانمشتر يوفادار"دروني و بيروني مدل  ييباشند. در نتيجه روا ياداروف مفهوم براي خوبي
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  مقدمه  
تــر و علــم روز بــه روز گســترده ةدر دنيــاي كنــوني، گســتر

شود. يكي از تحولات بسيار مهم در حـوزه علـم   تر ميوسيع
 سرماية اجتماعيهايي مانند يجاد متغيرها و پديدهمديريت، ا

باشد. رشد وفاداري مشتري درآمـد  و وفـاداري مشتريان مي
نمايد و بـر ايـن   آينده سازمان را با مشتريان فعلي تضمين مي

، 1ست (اوانـز Ĥن هااساس وفاداري مشتري هدف نهايي سازم
هـاي  ). به طـور كلـي وفـاداري مشـتريان از جنبـه     13 ؛2009

ختلفي اهميت دارد. مشتريان وفادار در تعيين جريـان قابـل   م
نمايند. بيني فروش و افزايش سود به سازمان كمك ميپيش

به علاوه، مشترياني كه با نام تجاري سازمان آشنايي دارنـد،  
به احتمال زياد آن را به دوستان و نزديكان خود نيـز توصـيه   

ــابي محصــول س ــ ةنمــوده و در چرخــ ــازخور و ارزي ازمان ب
گذارند و ايـن مـوارد در محـيط كسـب و كارهـاي      ميتأثير

  ).550 ؛1999، 2امروزي اهميت حياتي دارد (هارت
محصـولات و يـا    ةرضايت و وفاداري مشتريان از طريق ارائ

شود. در واقع اساس بهبود خدمات با كيفيت بالا تضمين مي
كيفيـت فهـم انتظــارات مشـتري اســت و مشـتريان وفــاداري     

ي موفـق هسـتند. بـه    Ĥن هـا عامل سـودآوري سـازم   مهمترين
دهد جذب يك مشتري جديد طوري كه تحقيقات نشان مي

بر اسـت و  برابر بيشتر از حفظ يك مشتري فعلي هزينه 8تا  6
به دست آوردن مشـتري جديـد نسـبت بـه نگهـداري       ةهزين

مشتري موجود به چندين برابر پول، منابع و زمان بيشـتر نيـاز   
 Ĥن هـا ). در اين راستا مـديران سـازم  3، 1391 دارد (بهرامي،

ــد در  ــاباي ــراي   و سياســت راهبرده ــود ب ــابي خ ــاي بازاري ه
وفاداري مشتريان، جايگاه و اهميـت خاصـي قائـل شـوند و     
تلاش خود را در جهت وفاداري مشتريان بـه كـار گيرنـد و    
در صنعت ورزش نيز ماهيت متفاوت خدمت در برابـر كـالا   

اتي صـنعت ورزش، موجـب مـي   هاي خاص خدمو ويژگي

                                                      
1. Evans 
2. Harrt 

گردد كه در مورد شناخت انتظارات مشـتريان و فاصـله بـين    
، 3انتظارات و ادراكات تأمل بيشتري نيـاز باشـد (سـونربرگ   

). ارزش و اهميــت مشــتري در نگــاه سيســتمي بــه 56 ؛1989
صورت يك نظام ارزشي در دو مبحث مـورد بررسـي قـرار    

شــنده دارد و گيــرد: اول ارزشــي كــه مشــتري بــراي فرومــي
). در 48؛1382ديگري ارزش از ديدگاه مشتري (محمـدي،  

هـا  دنياي كسب و كار امـروزي يكـي از بزرگتـرين چـالش    
بايد تلاش كنند تـا از طريـق    Ĥن هاحفظ مشتري است. سازم

مند ضمن شناخت نيازهاي مشتريان، خدمات بازاريابي رابطه
ايتمندي با ارزشي را به آنـان ارائـه نماينـد تـا بـا جلـب رض ـ      

ايجاد وفاداري كرده و كاري كنند كـه بـا    آن هامشتري در 
نفع مرتبط بـا سـازمان   هاي ذيمشتريان و ديگر افراد و گروه

). افزايش 102، 1381روابط بلند مدتي برقرار شود (ونوس، 
ــي  ــاداري مشــتري م ــه وف ــد موجــب كــاهش هزين ــاي توان ه

، 4(فـاقيهي بازاريابي و افزايش تقاضاي بيشتر مشتريان گـردد  
). به علاوه مشتريان وفادار سريعتر تبليغات دهان به 21؛2008

هـا مقابلـه و توليـد سـود     دهنـد، بـا اسـتراتژي   دهان انجام مي
 ؛1995، 5كننـد (گونـدلاچ  بالاتري در شـركت سـهامي مـي   

83 .(  
ــوع وابســتگي    مشــتري داراي يــك نگــرش و احســاس از ن

خـدمات آن  عاطفي به يك سـازمان، كاركنـان آن، كـالا و    
ــوعي تعهــد  12 ؛1389دارد (مــرادي،  ــاداري مشــتري ن ). وف

عميق و دروني است كه منجر بـه خريـد مجـدد يـا اسـتفاده      
شـود، بـا وجـود    مجدد از يك محصول يا خدمت خاص مي

ايــن، اثــرات مــوقعيتي و پيشــنهادهاي بازاريــابي بــه صــورت 
بــالقوه بــر روي تغييــر رفتــار مشــتري در حــال تأثيرگــذاري  

يـك برنامـه    ايـن كـه  ). بـراي  36 ؛1999، 6شند (اوليـور با مي
خـود سـازمان    ةوفاداري موفق باشد، نـه تنهـا بايـد بـه وسـيل     

                                                      
3. Sounerberg 
4. Faghihi  
5. Gundlach  
6. Oliver  
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پذيرفته شود، بلكه مشتريان هم بايد آن را بپذيرنـد. بنـابراين   
هــا متعهــد شــوند و از مشــتريان بايــد بــه عضــويت در برنامــه

از هاي وفاداري شركت مورد نظرشان استفاده كننـد.  كارت
هـاي وفــاداري زيـادي در دسـترس     آنجا كه امـروزه برنامـه  
اي از بـايست از بين مجــموعه گسـترده  هستند، مشتريـان مي

هـاي وفـاداري موجـود يكـي را انتخـاب كننـد. اگـر        كارت
بينــي كننــد، هــاي مثبــت دريــافتي را پــيشمشــتريان پــاداش

را بپذيرنـد. زمـاني كـه يـك      آن هااحتمال بيشتري دارد كه 
هـا و  شتري به عنوان يك عضو برنامه شناخته شد و مشـوق م

هاي برنامه را دريافـت كـرد، تقويـت مثبـت بـه طـور       پاداش
شــود. يـك بخــش خــرده  در تعــاملات ايجـاد مــي  خودكـار 

كننــد، فروشــي كــه مشــتريانش بــه دفعــات زيــاد خريــد مــي
هـاي وفـاداري دارد   ترين پتانسيل را براي توسعه برنامـه  بيش

  ).437 ؛2008، 1(لينهير
ــاران (  ــادوي و همك ــت   1391ه ــاط كيفي ــي ارتب ــا بررس ) ب

هـاي تفريحـي بـا رضـايتمندي، وفـاداري و      خدمات پـارك 
حضور مجدد شهروندان كرماني به ايـن نتيجـه رسـيدند كـه     
بين متغير كيفيت خدمات با وفـاداري، رضـايتمندي و قصـد    

 2مثبت و معناداري وجـود دارد. رابينسـون   ةحضور آتي رابط
خدمات  اين كهاول  :) با انجام پژوهشي اظهار داشت2006(

هـاي مـرتبط بـا    ورزشي حالتي لوكس دارند و افراد با هزينه
مشتريان معمـولاً   اين كهكنند. دوم آن با احتياط برخورد مي

باشـند بـه   يي كه در حال تفريح و اسـتراحت مـي  Ĥن هادر زم
 در ايـن كـه  كننـد و سـوم   ي ورزشي مراجعه مـي Ĥن هاسازم

ي ورزشي انجـام  Ĥن هاهايي كه سازمبيشتر اوقات در فعاليت
گيـرد، ماننـد   دهد، سرمايه گذاري عـاطفي صـورت مـي   مي

هاي ورزشي و احساس تعلق به باشگاه. نتايج پشتيباني از تيم
) نشــان داد كــه ارزش 2006( 3تحقيــق چــن و جــي كوســتر

دريافت شده از نظر مشتري درست به اندازه حفـظ مشـتري   
بازارگرا شدن سازمان مؤثر است. همچنـين فعـالين    ينةزمدر 

                                                      
1. Leenheer 
2. Robinson  
3. Chen & Gquester  

منـدي مشـتري و ادراكـات    در حوزه بازاريابي بايد رضـايت 
ــةوي در  ــراي      زمين ــطه اج ـــه واس ــتريان ب ــه مش ــي ك ارزش

يابي كنند را جهت دستبـازارگرايي در سازمان دريافت مي
بــه وفــاداري در مشــتريان فروشــگاه بــا اهميــت و داراي      

ــد. دو و وومثبــت در تأثير ) دريافــت كــه 2008( 4نظــر گيرن
كـرد   عمـل بازارگرايي نه فقط يك اثـر مثبـت و قـوي روي    

هاي خدماتي دارد بلكـه يـك اثـر غيـر      كسب و كار شركت
مستقيم به واسطه نقش تعـديل كننـده وفـاداري مشـتري نيـز      

) بـه ايـن نتيجـه    2009( 5وجود دارد. راچـل يـي و همكـاران   
بر كيفيت خـدمات مـؤثر بـوده،    رسيد كه وفاداري كاركنان 

كيفيت خدمات بر رضـايت مشـتري و رضـايت مشـتري بـر      
وفاداري مشتري، وفـاداري مشـتري بـر سـودآوري سـازمان      

 2111) با بررسي نمونه 2010( 6مؤثر است. ماتي و همكاران
نفري در كشور فنلاند به اين نتيجه دست يافتند كـه دو بعـد   

دار قابـل تـوجهي از   اعتماد و حضور اجتماعي كاركنـان مق ـ 
بينـي  واريانس استفاده مداوم و قصد خريد مشتريان را پـيش 

مستقيمي بر تأثيركند. همچنين حضور اجتماعي كاركنان مي
  وفاداري مشتريان دارد.

در نهايت با توجه بـه بررسـي متغيـر وفـاداري مشـتريان و از      
طرفي ديگر نبود ابزاري معتبر و استاندارد بـه منظـور انـدازه    

ري وفاداري مشتريان، لذا محقق در اين پژوهش به دنبـال  گي
وفـاداري مشـتريان در   پرسـش نامـه   بررسي روايي و پايـايي  

  ورزش است.

  شناسي تحقيق روش
 يـداني بوده و به صورت م يروش پژوهش معادلات ساختار

  به اجرا درآمده است.
و  يخصوص ـ ياستـخرها يانمشتر يهشامل كـلجامعة آماري 

بـر طبـق فرمـول     ياد نا محدود بود. نمونه آماربه تعد يدولت
نفـر در نظـر گرفتـه شـد و بـه صـورت        382كوكران برابر با 

                                                      
4. Du & Wu   
5. Rachel Yee et al  
6. Matti et al  
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  .يدندانتخاب گرد يخوشه ا يتصادف
) 2008( يـو ل يچـين  يوفـادار پرسش نامـه   يرياندازه گ ابزار

از نـوع پاسـخ   پرسـش نامـه   . باشد  يسؤال م 8كه مشتمل بر 
 يكـرت ل يـاس سـؤالات، مق  گيري  اندازه ياسبسته بوده و مق

كاملاً  يها-ينهو شامل گز اي  ينه. سؤالات پنج گزباشد  يم
مخالف، مخالف، بدون نظر، موافق و كـاملاً موافـق و روش   

  .باشد  يم 5تا  1 يببه ترت تيازگذاريام
تـن از اسـتادان    10 نظريـات با اسـتفاده از  پرسش نامه  روايي

  شد. يينتع يورزش يريتمد
و  يفيآمــار توصــ يداده هــا از روش هــا يــلمنظــور تحل بــه

و  يـايي پا يـين تع يكرونبـاخ بـرا   يآلفـا  يبضر يآزمون ها
سـازه در نـرم افـزار     ييروا يينتع يبرا يتأييد يعامل يلتحل

SPSS  وLISREL .استفاده شد  
  

  هاي تحقيق يافته
ــا ــان داد   يجنت ــر ( 179نش ــردان و 7/46نف ــر  204%) را م نف

%) 6/46نفـر (  167 ينند. همچن ـداد يل%) را زنان تشك3/53(

نفـر   138 ين%) متأهل بودنـد. همچن ـ 4/56نفر ( 216مجرد و 
نفـر معـادل    60 يـپلم، د يليمـدرك تحص ـ  ي% دارا36معادل 

نفـر   36 يسـانس، ، ل7/33نفـر معـادل    129 يپلم،، فوق د7/15
ــ ــوق ل4/9 ادلمع ــانس% ف ــادل   20و  يس ــر مع  ي% دارا2/5نف

  بودند. يدكتر يليمدرك تحص
 

) نتايج ضريب آلفاي كرونباخ در مورد ثبات 1جدول
  وفاداريپرسش نامه دروني 

  ضريب آلفا  تعداد سؤالات هاخرده مقياس  رديف
پرسش نامه 1

  86/0  8  وفاداري

  79/0  4  مؤلفه: نگرشي 2
  83/0  4  مؤلفه: رفتاري 3

 

وفـاداري داراي ثبـات   پرسش نامـه   1بر اساس نتايج جدول 
باشد. همچنين ضـريب آلفـاي   ) مي86/0دروني قابل قبولي (

) مــي83/0) و رفتــاري (79/0هــاي نگرشــي (خــرده مقيــاس
 باشد.

  

  اه ها با عامل ارتباط بين شاخص .1جدول 
 نتيجه T-value ضريب تعيين ميزان رابطه عامل ها شاخص رديف

 1سؤال  1

  نگرشي

 تأييد  84/8 40/0 61/0

 تأييد  15/8 35/0 60/0 2سؤال  2

 تأييد  48/9 45/0 64/0 3سؤال  3

 تأييد  71/8 39/0 72/0 4سؤال  4

  5سؤال  5

  رفتاري

  تأييد  84/4 13/0 35/0
  تأييد  87/8 39/0 51/0  6سؤال  6
  تأييد 91/11 62/0 70/0  7سؤال  7
  تأييد  8/10 53/0 72/0  8سؤال  8
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تريانوفاداري مشپرسش نامه ي مدل اندازه گيري تأييد) تحليل عاملي 1شكل 

 يشـود كـه تمـام    ، مشخص مي1و شكل  2با بررسي جدول 
و سؤالات  ي) با عامل نگرش4، 3، 2، 1سؤالات ( هاي  رابطه

 باشد.-يدار م معني ي) با عامل رفتار8، 7، 6، 5(

  آزمون خوبي (نيكويي) برازش 
هـا بررسـي    در آزمون خوبي برازش، تناسـب مجموعـه داده  

برابـر بـا    dfبـه   X2نسـبت  ، 3شود كه با توجه به جدول  مي
) RMSEAو ريشه ميانگين مجذور خطاي تقريبي  ( 85/2

بنـابراين مـدل از بـرازش لازم     باشـد،   يم 0/ 096كه برابر با 
 ــ ــت. همچن ــوردار اس ــاخص ينبرخ ــاي  ش ، NFI= 93/0 ه

94/0= NNFI ،96/0= CFI ،96/0= IFI ،94/0=  

GFI 90/0و  =RFI  كردنـــد. در  تأييـــدبـــرازش مـــدل را
كردنـد،   تأييـد شاخص ذكر شده تناسـب مـدل را    8موعمج

برازش مناسب  هاي  از لحاظ شاخص يمدل وفادار ينبنابرا
 .باشد  يم

  

  برازش يآزمون خوب هاي شاخص يجهنت .3جدول 
 df RMSEA NFI NNFI CFI  IFI  RFI GFIبهx2  متغير

  94/0  90/0  96/0  96/0 94/0 93/0 096/0 85/2  وفاداري
  تأييد  تأييد  تأييد  تأييد تأييد تأييد تأييد تأييد  نتيجه

  
  

 گانه 2 هاي ،  عاملValue-Tبر اساس ميزان رابطه و 
شـود   ، مشـخص مـي  4قيد شده در جدول  وفاداري مفهوم با

 مقيـاس  بـا  عامـل  هـر  بـين  رابطـه  بـر  دال ها كه تمامي رابطه
  مورد تأييد است. وفاداري

  

  فاداريو مفهوم با ها رابطه بين عامل .4جدول 
 نتيجه Value-T ضريب تعيين ميزان رابطه مفهوم هاعامل رديف

  تأييد  13/7  23/0 51/0  وفادارينگرشي  1
  تأييد  12/4  012/0 24/0 رفتاري  2


  

  گيري بحث و نتيجه
مطلـوب و معتبـر بـه منظـور     پرسـش نامـه    يـك عدم وجـود  

ــ ــادار  يبررس ــطح وف ــتر يس ــه قابل يانمش ــتدر ورزش ك  ي
باشـد؛ لـذا    يداشته باشد، مهم م ياعتبار قابل قبول و يناناطم

پرسـش   يـايي و پا يـي روا يـين پژوهش تع ينهدف از انجام ا

 عامل و ها  در ورزش بود كه شاخص يانمشتر يوفادارنامه 

 ايـن كـه  و معتبر داشته باشـد. بـا توجـه بـه      تمادقابل اع هايي 
 باشد  يم يامعتبر و پا ياستفاده از ابزارها ياساس هر پژوهش

به اعتبار ابزار بـه كـار گرفتـه     يپژوهش بستگ يجنتا يرو تفس
از اعتبار ابزارهـا مطمـئن باشـند     يدشده دارد، پژوهشگران با
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) 2005(  يليـام ). بر طبق گفته باربـارا و و 34، 2000(بلاك، 
بـا هـم    يخاص ـ ينظـر  يالگوهـا  ي،تأييـد  يعـامل  يلدر تحل

 يو سودمند برا يدروش مف يكو در واقع  شوند  يم يسهمقا
  است. يقاتمناسب جهت انجام تحق يابزارها يبازنگر
بـه   يـايي، و پا يتأييـد  يعـامل  يـل به دست آمده از تحل نتايج

 ياندر مشـتر  يوفـادار پرسش نامه از  يتبه حما يطور منطق
دهـد كـه    ينشـان م ـ  يـد مؤ يـق تحق ينا يجپرداخته است. نتا

زش اسـت و  ور زمينةدر  يابزار معتبر ي،وفادارپرسش نامه 
ــد  ــگران م ــ يريتپژوهش ــ يورزش ــد  يم ــابيدر ارز توانن  ي

  از آن استفاده كنند.  شتريانم يوفادار
) بـه دسـت   86/0در ورزش ( يوفـادار پرسـش نامـه    ياييپا 

 ي) و رفتـار 79/0( ينگرش ـ يمؤلفه هـا  ياييپا ينآمد. همچن
پرسـش نامـه   كـه   رسـد   ي) به دست آمـد. بـه نظـر م ـ   83/0(

سـؤالات   يندر ب ـ يقابل قبول يدرون يهمسان يدارا يوفادار
اعتبـار هـر چـه     يشبه افزا تواند  يم يثبات درون يناست و ا

آن  يـانگر ب يجنتـا  يـن . ايـد كمـك نما پرسش نامـه  ن يا يشترب
در ورزش ابــزار  يانمشــتر يوفـادار پرسـش نامــه  اسـت كــه  

در  ي،ورزشــ يريتاســت كــه بــه پژوهشــگران مــد  يمعتبــر
 يجخواهد كرد تا بتوانند نتا كمك يانمشتر يوفادار يابيارز
  .ياورندرا به دست ب يواقع
 يشـگوئي و قـدرت پ پرسـش نامـه   خصوص اعتبـار سـازه    در

 هـا   رابطـه  يزانم ينطورو هم T-Value يرمقاد يجسؤالات، نتا
 يشـگوي توانسـتند پ  يسؤالات به خـوب  تمامي كه دادند نشان

پـژوهش   يجخود باشند كه بـا نتـا   هاي  عامل يبرا يمعنادار
سـؤالات   يتمـام  يندارد. بنابرا هم خواني) 2008( يول يچين

پرسش  يساختار نظر تأييدمدل، موجب  ينمطرح شده در ا
بــا  يجــه. در نتشــوند  يدر ورزش مــ يانمشــتر يوفــادارنامــه 
ــاد ــرا T-Value( يرمق ــار  ي) مشــخص شــده ب ســؤالات، اعتب

سـؤالات   ياعتبـار درون ـ  "رابطـه "بـرآورد   يرو مقـاد  يرونيب

  .گيرد  يقرار م أييدتمورد 
 8 يانمشـتر  يمـدل وفـادار   يبـرازش بـرا   يآزمون خـوب  در

، df (85/2) ،096/0=RMSEAبــــه  x2شاخـــــص نســــبت 
93/0=NFI ،94/0=NNFI ،96/0=CFI ،96/0= IFI ،94/0= 

GFI 90/0و =RFI كردنـد. در پـژوهش    تأييدبرازش مدل را
ــول يچــين ــرازش مــدل در غالــب دو مؤلفــه   يــز)  ن2008( ي ب

قـرار گرفتـه اسـت. بـه عنـوان       تأييدمورد  يو نگرش ياررفت
 هـاي   از لحـاظ شـاخص   يانمشتر يمدل وفادار ي،كل يجهنت

سـؤال   8مدل در غالب  يو برازندگ باشد  يبرازش مناسب م
 يمـذكور معتبـر م ـ   يبـه لحـاظ شـاخص هـا     يزو دو مؤلفه ن

  .باشند 
 يان،مشـتر  وفـاداري پرسش نامه  با ها  رابطه عامل يبررس در
) و Value-T  ،51/0=r=13/7( نگرشي عامل ها؛  عامل يتمام

ــار ــادارValue-T  ،24/0=r=12/4( يرفت ــا وف  يانمشــتر ي) ب
 اند  عامل توانسته 2هر  ينبودند. بنابرا يرابطه معنادار يدارا

 در يانمشـتر  يوفـادار "پرسـش نامـه    يبـرا  يخوب پيشگوي
ــند. در نت "ورزش ــهباش  ــ يج ــار درون ــيو ب ياعتب ــ يرون دل م
 گيـرد؛   يقـرار م ـ  تأييـد در ورزش) مورد  يانمشتر ي(وفادار
پرسـش   يدر مـدل سـاختار   تواننـد   يهر دو عامل م ينبنابرا

ــرا آن هــامجتمــع شــده و از نامــه  ــدازه گ يب ــريان ــزانم ي  ي
  استفاده گردد. يزن يوفادار

پرسـش نامـه   به دسـت آمـده،    هاي  يافتهبر اساس  يتنها در
اسـت كـه    يو معتبـر  ينانابل اطمق ياسيمق يانمشتر يوفادار

در حـوزه ورزش   يانمشـتر  يوفـادار  يابيارز يبرا توان  يم
هــم بــه دســت آورد.  يو باثبــات يــاپا يجاســتفاده نمــود و نتــا

از  توانند  يهم م يورزش يريتمد زمينةمحققان در  ينهمچن
 يعـامل  2مـدل   يدر ورزش بـر مبنـا   يانمشـتر  يوفادار بزارا

 هـاي   مناسب در حوزه يعنوان ابزار)، به يو نگرش ي(رفتار
  از آن استفاده كنند. يمختلف ورزش

  



  83        1393 زمستان، 3هاي كاربردي در مديريت ورزشي، سال سوم، شمارة  پژوهش  
 

   منابع

). پيش بيني مؤلفه هاي وفاداري مشتريان بر اساس ابعاد كيفيت خدمات اماكن ورزشي سر 1391بهرامي، سوران. كاشف، ميرمحمد. حسيني، فاطمه. ( -
  علوم ورزشي، دانشگاه آزاد اسلامي واحد تفت. پوشيده دولتي و خصوصي شهر اروميه، همايش ملي تربيت بدني و

  ). اصول بازاريابي و خدمات، چاپ اول، تهران، خدمات فرهنگي رسا.1382محمدي، اسماعيل. ( -
). طراحي و تبيين مدل وفاداري مشتري در صنعت بيمه (مورد مطالعه: شركت بيمه كارآفرين)، فصلنامه مديريت صنعتي 1389مرادي، محسن. ( -

  .121-130، ص 14لوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد سنندج، سال پنجم، شماره دانشگاه ع
  ). روش هاي كاربردي بازاريابي خدمات بانكي براي بانك هاي ايراني، تهران، نشر نگاه دانش.1381ونوس، داور. صفائيان، ميترا. ( -
). ارتباط 1391زاده، مجيد. يميني فيروز، مسعود. محمدعلي نسب، زينب. (لهادوي، سيده فريده. ساعت چيان، وحيد. محمدعلي نسب، ابراهيم. اسماعي -

شهر تهران، مجموعه  4و  3هاي تفريحي با رضايتمندي، وفاداري و حضور مجدد شهروندان كرماني: مطالعه موردي مناطق كيفيت خدمات پارك
 مي واحد تفت.مقالات همايش ملي تربيت بدني كاربردي و علوم ورزشي، دانشگاه آزاد اسلا

- Barbara, H. M & William, F. "Statistical methods for health care research”. Lippincott Williams and 
Wilkins", A welters clawer company. 2005;.325-330. 
- Burns, N & Grove. S. K. "Understanding Nursing Research", 2 nd Ed. Philadelphia. W. B. Saunders 
Company. 1999, 174. 
- Chen, Shu-Ching& G. Quester, Pascale. (2006). "Modeling store loyalty: perceived value in market 
orientation practice", Journal of Services Marketing, Vol. 20 Issue 3, pp.188 – 198. 
- Du, Lanying& Wu, Shuilan. (2008)," Information Management, Innovation Management and Industrial 
Engineering, ICIII '08. International Conference on. 
- Evans, T. (2009). An empirical study of employee loyalty, service quality and firm performance in the 
service industry, International Journal of Production Economics, Elsevier. 
- Faghihi, Abolhassan; morning Sufi Jhanyar. (2008). "Pluralism of research methods in organizational 
research." Journal of Management Studies, Faculty of Allameh University billing. Number 21 and 22. 
- Gundlach, G, Achrol, R. And Mentzer, J. (1995). The structure of commitment in exchange. Journal of 
marketing, Vol.59. No.1, pp.78-92. 
- Hart, S., Smith, A., Spark, L., Tzokas, N. (1999). Are loyalty schemes a manifestation of relationship 
marketing? Journal of marketing management, vol.15:541-562. 
- Leenheer,j., Bijmolt, T. H. A. (2008). Which retailers adopt a loyalty program?An empirical study” journal 
of retailing and concumer service، No.15, pp. 429-442. 
- Matti Mäntymäki., Jari Salo. (2010). Trust, Social Presence and Customer Loyalty in Social Virtual 
Worlds, 23rd Bled eConference eTrust: Implications for the Individual, Enterprises and Society June 20 - 23, 
2010; Bled, Slovenia. 
- Oliver, R.L. (1999).  Whence consumer loyalty?”, Journal of Marketing, Vol. 63, pp. 33-44. 
- Rachel, Simmons. (2009). Social Brand Capital: The Loyalty Nucleus of Corporate Social Responsibility, 
http://www.brandchannel.com. 
- Robinson, L. (2006). "Customer Expectations of Sport Organizations", European Sport Management 
Quarterly, (6):67-84. Yee, R., Yeung, A. & Edwin Cheng, related consumption in Australia". University of 
southern Queensland. 
- Sunnerberg. F. K. (1989). Service quality: Forethought, not afterthought. Journal of Business Strategy, 110, 
54-57. 

  



Applied Research of Sport Management
Vol.3, No.3, Winter 2015 

 

10 

 

 

 
 
 
 
 

Determining questionnaire validity and reliability  
of customer loyalty in Sport  

 
Hossein Poursoltani Zarandi1* 

 
(Received: 16 April  2014 Accepted: 21 May 2014) 

 
 
Abstract 

This study aims to determine questionnaire validity and reliability of customer loyalty in sport. The 
statistical population of this study was the pools and private clients in Mashhad unlimited number 
formed. Using a sample of 382 persons was determined through Cochran formula and were selected 
randomly. Measurement Instrument was a questionnaire of 8 questions of customer loyalty Lee (2008) 
included 2 subscales (behavioral and attitude). Methods of structural equation has been implemented in 
the field. Validity of questionnaire was accepted after translating by professors of sport management and 
specialists. Statistical methods were descriptional indexes for describing data, Cronbach`s alpha for 
determining validity, analysis of an accepting factor to determine the validity. Analytical results showed 
(α =0.86) reliability for loyalty questionnaire. All factors had a significant relationship with concept 
loyalty in reliability of Structure, the amount of relationship and T-value. X2/df=2.85, RMSEA=0.096 
indexes and NFI=0.93, NNFI=0.94, CFI=0.96, IFI=0.96, RFI=0.90 and GFI=0.94 also confirmed 
appropriateness of models. Also, the results about the relationships of factors with the meaning of loyalty 
showed that all factors could be a good predictor for the concept of loyalty, finally internal and external 
validity of customer loyalty model was accepted. 
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