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مزيت رقابتي در رضايتمندي مشتريان هدف از اين تحقيق بررسي نقش 
همبستگي  - استخرهاي شناي شهر بيرجند بود. روش اين تحقيق توصيفي

ابزار اين پژوهش را 2نفر از مشتريان استخرهاي شهر بيرجند  214بود. 
) و α=87/0، 1390تكميل كردند: پرسشنامه مزيت رقابتي (حسيني،

)  به ترتيب α=1994،78/0پرسشنامه رضايتمندي مشتريان (سروكوال،
مزيت رقابتي و رضايت مشتريان را در استخرهاي شنا ارزيابي كردند. براي 

اسميرنوف، آزمون تي تك نمونه -هاي كالموگروفها از آزمونتحليل داده
اي، ضريب همبستگي پيرسون، و آزمون رگرسيون چندگانه استفاده شد. 

در سطح معناداري  و  SPSS18كليه داده ها با استفاده از  نرم افزار
05/0p< 30/0ها نشان داد كه بين مزيت مشهود( تحليل شدند. يافتهr=  ،(

) و  =42/0r)، مزيت متجانس( =38/0r)، مزيت پويا( =40/0rمزيت پايدار(
)  با رضايتمندي ارتباط مستقيم و معناداري وجود  =27/0rمزيت مركب(

ز نشان داد كه دارد. همچنين نتيجه آزمون رگرسيون گام به گام ني
% از تغييرات واريانس رضايتمندي 33بين درمجموع توانستند  متغيرهاي پيش

مشتريان را تبيين كنند. با توجه به نتايج تحقيق پيشنهاد مي شود كه 
مديران استخرها با ايجاد مزيت رقابتي ، رضايتمندي و وفاداري مشتريان را 

  افزايش دهند.
 
  

  كليدي گانواژ
  يتمندي مشتريان ، مزيت پايدار، مزيت مركب، مزيت مشهودرضا استخر،

The purpose of this study was to investigate the role of 
Competitive Advantage in Customer Satisfaction of 
Birjand's swimming pools. The research method was a 
cross-correlation. 214 customer of Birjand Pools 
completed 2instrument of this study: Competitive 
Advantage questionnaire (Hoseini,2011, α=0.87) and 
Customer Satisfaction questionnaire(Servqual 1994, 
α=0.87)  that assess the competitive advantage and 
Customer Satisfaction in swimming pools Respectively. 
For data analysis were used the Kolmogorov-Smirnov 
test, one-sample t-test, Pearson correlation and multiple 
regression analysis. All data were analyzed using the 
software Spss18 and at significant level p<0/05. The 
findings showed that there was a direction and 
significant correlation between the evident advantage 
(r=0.30), sustainable advantage (r=0.40), dynamic 
advantage (r=0.38), congruity advantage (r=0.42) and 
compound advantage (r=0.27) to Customer Satisfaction. 
Also, the results of stepwise regression analysis showed 
that the predictor variables could totally explained the 
33% of the total variance changes of Customer 
Satisfaction. According to the results of research 
suggests that pools managers with a development of 
competitive advantage, increase customer satisfaction 
and loyalty. 
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  همقدم
 و تجارت هاي دغدغه ترين مهم از يكي پذيري رقابت بحث

 ،1بالان و همكاران( است امروز رقابتي و پويا محيط در فعاليت
 در رقابتي موقعيت و داخلي هاي قابليت به بايد سازمان). 2009
 منابع عنوان به متقابل طور به بلكه هم از جدا صورت به نه بازار

 كند فكر بازاريابي استراتژي تدوين و رقابتي مزيت به دستيابي
قابليتي منحصر به فرد رقابت ارزش و  . مزيت)2،2003كمپل(

است كه شركت يا سازمان به مشتريان خود عرضه مي كند به 
). 2015و همكاران، 3طوري كه رقبا از ارائه آن ناتوانند(وست

 به بايد هم سازمان يك رقابتي، مزيت به دستيابي براي
 و) 1384يدي و مهر پويا،مج( كند توجه خود خارجي موقعيت

). 4،1991بارني( دهد قرار توجه مورد را داخلي هاي توانمندي هم
 در با كه است مستمري و پويا فرآيند يك حاصل رقابتي مزيت
 سازمان منابع از سازمان داخلي و خارجي موقعيت داشتن نظر

مزيت رقابتي داراي  ).5،2009ژوو همكاران( يردگ مي نشأت
 است مزيتي نوع آن ،6مشهود رقابتي مزيت-1چندين بعد است. 

 فيزيكي داده صورت به كه بوده مشهود منابع آن منشاء كه
 -2 .كرد مشاهده را آن توان مي... و تجهيزات وسايل، مانند

 طولاني انيزم نظر ، مزيتي است كه از7مزيت رقابتي پايدار
 قابل رقبا توسط راحتي به ثانياً و نيست زودگذر و بوده مدت

 اساس ،8)پويا( جنبشي رقابتي هاي مزيت -3 .نيست دسترسي
 مزايا نوع اين زيرا است، بازار در شركتها اثربخشي و كارايي
 كاراتر را خود كار و كسب فعاليتهاي شركتها كه مي شود باعث

 و دانش برمبناي معمولاً كه دهند انجام رقبا از تر اثربخـش و
 رقبايش و شركت كه وقتي -4است. استوار سازمان قابليتهاي

 مشابه و متجانس هاي قابليت و ها مهارت از بااستفاده اساساً
 رقابتي مزيت صورت، اين در كنند، مي رقابت يكسان روش به
شود.  مي حاصل بهتر صورت به مشابه هاي فعاليت انجام از

، 10مزيت مركب - 5ناميده مي شوند.  9نوع مزيت متجانساين 
مزيتي است كه از حيث عملكرد به صورت تركيبي از مزيت 
هاي رقابتي چندگانه به عنوان يك كليت ادغامي و در تعامل 

                                                                      
1. Balan et al 
2. Campbell 
3 West 
4. Barney 
5. Zhou et al 
6 .Evident competitive  
7. Sustainable competitive 
8 .Dynamic competitive 
9 .Congruity competitive 
10 .Compound competitive 

  .)11،2015(هسترلي و بارليبا يكديگر كار كند
 موردنظر هاي باارزش مستقيم ارتباط رقابتي، مزيت مفهوم 

 قدر چه هر اي مقايسه طيف يك در كه نحوي به دارد، مشتري
 موردنظر هاي ارزش به سازمان يك شده عرضه هاي ارزش

 كه گفت توان مي باشد تر منطبق آن با يا تر نزديك مشتري
 داراي رقابتي معيار چند يا يك در خود رقباي به نسبت سازمان،
 خلق .)1384مهري و حسيني،است ( مزيت وارزش  برتري،

 باقيمت خدمات و محصولات عرضه طريق از تواند مي زشار
 باكيفيت خدمات و محصولات ي عرضه طريق از يا و تر پايين
 .)12،2010آمبل( شود حاصل بيشتر ي افزوده منفعت و بالاتر

ينه مزيت رقابتي صورت پذيرفته است. درزمتحقيقات مختلفي 
 كه رسيدند نتيجه اين به) 2009( 13پاپادميترو و آپاستولوپلو مثلاً

 هاي مزيت گرفتن نظر در با بايد مالي حاميان و ها سازمان
 فرصت اين از آورد، مي وجود به المپيك بزرگ رويداد كه زيادي
آپاستولوپلو ( كنند تضمين خود سازمان پيشرفت و جسته بهره

 محيط گسترش با .كرد بيان) 2012( 14رفاء .)2009وپاپادميتريو،
 اي ويژه توجه بايد مديران خدماتي مختلف هاي حوزه در رقابتي

 اين در. باشند داشته بازار بر مؤثر هاي استراتژي توسعة به
 تواند مي خدمات ارائة در نوآوري و خلاقيت ايجاد خصوص

  كند. فراهم را خدماتي هاي سازمان موفقيت زمينة
 انبوه توليد امكان علم پيشرفت علت به كه اخير درسالهاي

 است، داشته دنبال به را تقاضا به نسبت عرضه افزايش كالاها،
 را مشتري رضايت جلب جز اي چاره رقابتي بازار در ها شركت
 و توليد در گذشته انحصاري فضاي اين به علاوه. ندارند

 اقتصادي هاي فعاليت در كه طوري. است شده شكسته خدمات
 است مشتري رضايت كسب وكار، كسب اصول از يكي جهان
 كه شده مشتري نارضايتي به منجر اصل اين به توجه وعدم
 قطع به درنهايت و توليد كاهش به رضايت عدم اين تداوم
 از يكي مشتري رضايت اكنون انجامد. مي سازمان فعاليت

و  تجارت امر در ها سازمان موفقيت تعيين در ترين عوامل مهم
 قادرمشتري  بدون وكاري كسب هيچ .آيد مي شمار به سودآوري

 هر موسسه تا است حياتي بسيار بنابراين نيست. بقا ادامه به

 وضعيت ارزيابي وتحليل و تجزيه درك، براي چارچوبي تجاري،

 در كه نيست ترديدي .داشته باشد اختيار در مشتريانش رضايت

 به توانند مي هايي سازمان انتها، بي رقابت و انبوه توليد عصر

                                                                      
11 Hesterly&Barney 
12. Ambel 
13. Apostolopoulou & Papadimitriou 
14. refae 
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 تا را خود مشتريان رضايتمندي كه ميزان يابند دست موفقيت

در  مسئله ترين واصلي دهند افزايش وفاداري كامل سطح
 مورد باكيفيت خدمات يا كالا ارائه رضايت، به اين رسيدن

در  مناسب مديريت اعمال طريق از كه است انتظار مشتريان
زيويار و ( يابد مي تحقق سازماني درون مسائل با مواجهه

هاي ورزشي از جمله سازمان هاي سازمان  ).1392همكاران،
هستند كه رضايت مشتريان از خدمات فلسفه وجودي سازمان 

 كرد اشاره )2006( 1رابينسون زمينه اين در را تشكيل مي دهد.

 ساير از را ها آن كه دارند هايي ويژگي ورزشي هاي سازمان كه
 و تازه حالتي ورزشي خدمات اول، :كند مي متمايز ها سازمان
 توجه قابل بسيار مشتريان براي ها آن هاي هزينه و رددا مدرن

 به فراغت و تفريح هاي زمان در مشتريان دوم، ت.اس

 هاي باشگاه اغلب در سوم، .كنند مي مراجعه ورزشي هاي باشگاه

 نيز تعلق احساس مانند عاطفي گذاري سرمايه نوعي ورزشي

 بالا ها باشگاه اين از را انتظارات عوامل اينپذيرد.  مي انجام

 و خوب رابطه مديريت و مشتري رضايت جلب بنابراين برد؛ مي
 ورزشي هاي باشگاه مديريت اصلي هدف مشتري با مطلوب

 نگرش تعيين در ها شركت به مشتري رضايت مطالعات .است

 صورت در نيز ها شركت و كند مي كمك مشكل وجود و مشتري

ليون و ( كنند تصحيح را مشكل آن سرعت به توانند مي امكان
خواهند به رضايت مشتري  ها مي اگر شركت ).2،2004آلن

زيرا چيزي را كه نتوان  بايد آن را اندازه بگيرند برسند،
بنابراين رضايت  كرد؛ توان مديريت گيري كرد، نمي اندازه

كننده در چگونگي موفقيت  مشتري عامل كليدي و تعيين
رو  اند، ازاين ارتباطهايي است كه با مشتري در  سازمان
 )2006( 4ليم ).3،2004فسيكو( گيري آن بسيار مهم است اندازه

 بر مستقيم طور به خدمات كيفيت كه كردند بيان )2008( چان و

 رضايت سطوح همچنين .گذارد مي تأثير مشتري رضايت

 است تأثيرگذار مشتري وفاداري بر مستقيم طور به مشتري
 ).5،2008چان(

 از بسـياري وسيله به گرفته صورت تحقيقات اكثر در
 يك عنوان به وفادار مشتريان تا است پيشنهادشده نويسندگان

 اين تقويت راهكارهـاي از يكـي و شـوند حفـظ رقابتي دارايي
 و مناسـب صـميمانه، همكـاري رابطـه يك ايجاد طريق از امر

 ).1389مقيمي،(باشد مي خريـداران و فروشـندگان بـين قـوي

                                                                      
1. Robinson 
2. Allan and Lun 
3. Fecikova 
4. Leem 
5. CHon 

 به وكار كسب هر موفقيت) 2012( 6چانگ و پولونسكاي گفتة به
 ندارد، بستگي كنند مي مراجعه آن به بار يك تنها كه مشترياني

 ارتباط در آن با منظم طور به كه است مشترياني به وابسته بلكه
 نشان خود تحقيق در )1392( همكاران و ساعتچيان .هستند

ها با ارزيابي مستمر  گاهمسئولان و مديريان باش دادند كه
نقش  تر به مشتريان، وضعيت موجود و ارائه خدمات ملموس

 بسيار مهمي در جهت رضايت و وفاداري مشتريان دارندو
 هاي باشگاه براي رقابتي مزيت يك عنوان به خدمات كيفيت
) 1394رجبي و همكاران ( .شود مي محسوب جسماني آمادگي

در پژوهشي نشان دادن كه متغير ارزش دريافت شده بر متغير 
وفاداري به صورت مستقيم تاثير معناداري ندارد، بلكه تاثير آن 
بر وفاداري از طريق متغير رضايتمندي است. سيدجوادين و 

 در ،)1389( همكاران و دوست علي ،)1389( همكاران
 همچنين و فيزيكي محيط و ساتتأسي كيفيت خود تحقيقات
 عوامل را شركت هاي ينههز و كاركنان برخورد طرز توانايي
  كردند. گزارش مشتري با ارتباط مديريت در مهمي

 )2011همكاران (ي و ل ،)2004( 7تئودوراكس و همكاران
 عاملي را ورزشي هاي باشگاه رقابتي پايدار و ملموس هاي جنبه
) 1389( هنري .كردند گزارش مشتريان وفاداري و رضايت در

 از تسهيلات را و امكانـات ميـزان مناسـب، پرداختـي هزينة
 آمادگي هاي باشگاه مشتريان در رضايتمندي عوامل ترين مهم

 عنوان با خود مقاله در )2006( 8بودت .شمارد برمي جسماني

 كرد پيشنهاد سلامتي هاي باشگاه در مشتري رضايت بررسي

 عوامل و كاركنان رفتار مثل انساني عوامل كيفيت كه

 مشتريان گيري رضايت شكل در تصويرسازي مثل غيرملموس

 كه دادند ) نشان1394سلطانين و صالح زاده( .است كننده تعيين
 در 5 تا 1 نمره از تبريز، شناي استخرهاي از شناگران رضايت
 استخر ايمني ،)3/27( محيط بهداشت ،)3/41( آب بهداشت

 بين معناداري تفاوت و هست) 3/64( استخر كاركنان و) 3/45(
 ايمني و بهداشت درباره مرد و زن كنندگان مراجعه نظر

) 1387بهلكه و همكاران(.دارد وجود تبريز شناي استخرهاي
نشان دادند كه بين مديريت و برنامه ريزي، كيفيت منابع 
انساني، امكانات و تجهيزات، تسهيلات اعطايي، طرز برخورد و 
بهداشت و ايمني با رضايتمندي مشتريان ارتباط معناداري وجود 

 دارد.

                                                                      
6. Chang & Polonsky 
7. Theodorakis et al 
8. Bodet 
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هاي  مجموعه تا است شده باعث رقابت در عرصه ورزش
 از زيادي تعداد با ورزشي در كارزار رقابتي شديد با يكديگر

به هر  و باشند مواجه مشتريان با سليقه ها و نيازهاي مختلف
 در. مجموعه جلب نمايندشيوهاي رضايت و وفاداري آنان را به 

 ورزشي هاي فعاليت به مربوط مراكز ورزشي تفريحي مراكز ميان
 شادابي و طراوت. قرار دارند مشتريان اول هاي اولويت در آبي

 ها خانواده اغلب شده باعث دهد مي افراد به آبي هاي فعاليت كه

 براي اي وسيله را آن كرده، تجربه مراكز را اين در حضور

از  استفاده و سلامتي جهت در فراغت اوقات صحيح گذراندن
 تعداد افزايش با امروزه همراه .بدانند آن اجتماعي سودمند آثار

 خدمات ارائه و مشتريان جذب در رقابت استخرها و مراكز آبي،
 براي رقابت افزايش، اين به توجه است. با گسترش به رو بهتر
 ارشد مديران كار دستور در رضايت مشتريان بايد و حفظ جذب
 قصد فوق مطالب به توجه با تحقيق اين لذا. گيرد قرار مراكز
 هاي مجموعه رضايت مشتريان مزيت رقابتي را تأثير دارد

 را بررسي نمايد. بيرجند شهرستان) شنا استخرهاي( آبي ورزشي

  
  پژوهششناسي  روش
 شـكل  به كه است همبستگي نوع از و كاربردي حاضر پژوهش
ــداني ــين رابطــه تحقيــق ايــن در. اســت گرفتــه صــورت مي  ب

 شهرستان شنا استخرهاي رقابتي مزيت رضايتمندي مشتريان با
 را پـژوهش  ايـن  آمـاري  جامعه. گرفت قرار يموردبررس بيرجند
 تشـكيل  بيرجنـد  شهرسـتان  شـنا  اسـتخرهاي  مشتريان تمامي
 بـه  آبي هاي فعاليت براي هفته در بار يك كم دست؛ كه دهند مي
 در پرسشنامه 250 منظور بدين. كنند مي مراجعه ها مجموعه اين
 214 حــدود تعــداد ايــن از كــه گرديــد توزيــع افــراد ايــن بــين

پرسشنامه بود: 2ابزار پژوهش شامل . بود بررسي قابل پرسشنامه
ــابتي (حســيني،  -1 ــت رق ــنامه1390پرسشــنامه مزي  ) و پرسش

 تمزيــ ). پرسشــنامه1،1994يتمندي مشتريان(ســرو كــوالرضـا 
بعد مزيت رقـابتي شـامل مزيـت مشـهود،     5سوال 17با  رقابتي

مزيت پايدار، مزيت پويـا، مزيـت متجـانس و مزيـت مركـب را      
سـوال ،   22رضايتمندي مشتريان با ارزيابي مي كند. پرسشنامه

بعد رضايتمندي مشتريان را در اماكن ورزشي ارزيابي مي كند. 6
 از هـا  آن تـدوين  زا بعـد  هـا،  پرسشـنامه  روايي از اطمينان براي

 مـديريت  علـم  در نظـر  صـاحب  استادان هاي راهنمايي و نظرات
 لحـاظ  نهـايي  نامه پرسش در ها آن نظرات و شد استفاده ورزش
 در آن نسـخه  30 هـا  پرسشـنامه  پايايي از اطمينان براي. گرديد

                                                                      
1 - SERVQUAL 

 طـور  بـه  كه استخرها از يكي مشتريان روي بر مقدماتي مطالعه
آلفـاي   و ضـريب  شـد  توزيـع  بـود،  شـده  انتخاب تصادفي كاملاً

بـراي رضـايتمندي    و) α=87/0( رقـابتي  مزيـت  براي كرونباخ
 و تحليـل  يهتجز براي ادامه در. آمد بدست) α=78/0( مشتريان

 و) معيـار  انحـراف  ميـانگين، ( توصيفي آمار هاي روش از ها داده
 پيرسـون،  همبستگي اسميرنوف،ضريب-كالموگروف( استنباطي
 سـطح  در) يا نمونـه تـي تـك    آزمـون  و گـام  بـه  گام رگرسيون
  .شد استفاده ≥p 05معناداري 

  
 تيوضع نييتع منظور به يا نمونه تك يت آزمون .1 جدول

  قيتحق يرهايمتغ

 df t  ميانگين  متغير
سطح 
  معناداري

  001/0  62/10  213  72/3  مزيت مشهود
  001/0  56/12  213  59/3  مزيت پايدار
  001/0  02/9  213  54/3  مزيت پويا

  001/0  19/2  213  14/3  مزيت متجانس
  029/0  55/10  213  50/3  مزيت مركب
رضايتمندي 
  مشتريان

43/3  213  68/13  001/0  

 
از  ها دادهاسميرنوف نشان داد كه -نتايج آزمون كالموگروف

ي ا نمونهنتيجه آزمون تي تك  1توزيع نرمال برخوردارند. جدول
گـردد،   اسـتنباط مـي   1گونه كه از جدول هماندهد.  يمرا نشان 

ميانگين همه متغيرها بـا توجـه بـه سـطح معنـاداري بـالاتر از       
  ).p≥05/0ست (وضعيت مطلوب ا

  
  قيتحق يرهايمتغ نيب ارتباط. 2 جدول

  متغير

ود
شه

ت م
مزي

دار  
پاي

ت 
مزي

  

ويا
ت پ

مزي
س  
جان

 مت
ت
مزي

  

ب
رك
ت م

مزي
تي  

قاب
ت ر

مزي
  

رضايت 
 مشتريان

r30/0  40/0  38/0  42/0  27/0  52/0  

p001/0 001/0 001/0 001/0 001/0 001/0 

 
متغيرهاي تحقيـق   ارتباط بين 2هاي جدول با توجه به داده

ايـن اسـاس بـين مزيـت      بر ) معنادار است.p≥01/0( در سطح
ــدار (=30/0rمشــهود ( ــا  =r) 40/0)، مزيــت پاي مزيــت پوي

)38/0r= ) ــانس ــت متج ــب   =42/0r)، مزي ــت مرك ) و مزي
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)27/0=r   با رضايتمندي مشتريان ارتباط مسـتقيم و معنـاداري (
نيـز بـين مزيـت رقـابتي و رضـايتمندي       درمجموعوجود دارد. 

  ) ارتباط مستقيم و معنادار بود.r=52/0مشتريان (

 )گام به گام(رگرسيون  قيتحق در وارد مدل 5 مورد در شده يمتنظ Rمجذور  .3 جدول

  دوربين واتسون  معناداريسطح   انحراف معيار  شده تعديلRمجذور  Rمجذور  R  مدل
A 30/0  095/0  091/0  44/0  001/0  

89/1  
B 45/0  20/0  19/0  41/0  001/0  
C 51/0  26/0  25/0  78/8  001/0  
D 57/0  33/0  32/0  37/8  001/0  
F 58/0  336/0  32/0  38/8  001/0  

  يت مشهودمز بين: : پيشAمدل 
  مزيت پايدار - يت مشهودمز بين: : پيشBمدل 
  مزيت پويا -مزيت پايدار - بين: مزيت مشهود پيش: Cمدل 
  مزيت متجانس - مزيت پويا -مزيت پايدار - بين: مزيت مشهود : پيشDمدل 
  α=05/0مركب مزيت  -مزيت متجانس  - مزيت پويا -مزيت پايدار - بين: مزيت مشهود : پيشFمدل 

  متغير وابسته: رضايتمندي مشتريان
  

كـه   Aمـدل   شـود،  مشاهده مـي  3گونه كه در جدول همان
واريانس  درصد 9بين مزيت مشهود است، دربرگيرنده متغير پيش

نيــز كــه  Bمــدل  كنــد. رضــايتمندي مشــتريان را تبيــين مــي
) مزيت مشهود و مزيـت پايـدار  ( بين دربرگيرنده متغيرهاي پيش

ــوع اســت، ــانس   20 توانســت درمجم ــرات واري درصــد از تغيي
كــه  Fدرنهايــت مــدل  تمندي مشــتريان را تبيــين كنــد.رضــاي

مزيـت مشـهود، مزيـت    ( بـين  دربرگيرنده كليه متغيرهاي پـيش 
 اسـت، ) پايدار، مزيـت پويـا، مزيـت متجـانس، مزيـت مركـب      

درصد از تغييرات واريـانس رضـايتمندي    33توانست  درمجموع
  مشتريان را تبيين كند.
تعيــين تـأثير ضــرايب  منظور به ،4با توجه به جدول

بيني كننده مزيت مشهود، مزيت پايدار، مزيت  پيش متغيرهــاي
گام  به گامز رگرسيون مزيت متجانس و مزيت مركب ا پويا،

اي  مرحله طور استفاده شد، در اين مرحله هركدام از متغيرها به
ها فقط مزيت مركب قادر به تبيين  وارد شدند كه از ميان آن

   ).p≤05/0( نيست )ته (رضايتمندي مشتريانمتغير وابس

بر متغير  متغيرهاي مستقلواريانس حاصل از  تحليل .4 جدول
  رضايتمندي مشتريانوابسته: 

متغيرهاي 
  بين پيش

ميزان 
B  

ضريب 
Beta 

tميزان 
سطح 
  معناداري

  ضريب ثابت
  مزيت مشهود

86/63  
12/3  

  
308/0  

98/24  
71/4  

001/0  
001/0  

  ضريب ثابت
  مشهودمزيت 

  مزيت پايدار

49/49  
18/2  
96/4  

  
16/2  
340/0  

68/13  
37/3  
32/5  

001/0  
001/0  
001/0  

  ضريب ثابت
  مزيت مشهود
  مزيت پايدار
  مزيت پويا

80/43  
96/1  
83/3  
98/2  

  
194/0  
268/0  
261/0  

70/11  
13/3  
07/4  
15/4  

001/0  
002/0  
001/0  
001/0  

  ضريب ثابت
  مزيت مشهود
  مزيت پايدار
  مزيت پويا

 مزيت متجانس

45/40  
22/1  
06/3  
74/2  
09/3  

  
121/0  
210/0  
240/0  
287/0  

11/11  
98/1  
36/3  
99/3  
70/4  

001/0  
048/0  
001/0  
001/0  
001/0  

  ضريب ثابت
  مزيت مشهود
  مزيت پايدار
  مزيت پويا

 مزيت متجانس
  مزيت مركب

14/39  
31/1  
79/1  
43/2  
11/3  
85/0  

  
130/0  
191/0  
213/0  
289/0  
059/0  

86/9  
9709/2  
88/2  
10/3  
72/4  
83/0  

001/0  
037/0  
004/0  
002/0  
001/0  
406/0  

  
  گيري بحث و نتيجه

مندي  يترضاير مزيت رقابتي بر تأثهدف از اين تحقيق بررسي 
 نشان تحقيق مشتريان استخرهاي شناي شهر بيرجند بود. نتايج

 رقابتي مزيت( رقابتي مزيت ابعاد و رضايت مشتريان بين داد،
 مزيت و متجانس مزيت پويا، مزيت پايدار، مزيت مشهود،
اين ). p≥05/0( دارد وجود معناداري و مثبت رابطه) مركب

 بتوانند شنا استخرهاي مديريت بدين معني است كه اگر
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 كنند خلق پايداري رقابتي مزيت خود، هاي شايستگي واسطه به
  در  باشد، رقبا از برتر همواره و بوده ارزشمند مشتريان براي كه

 را پذيري رقابت و گذاشته جاي  به خود از شايسته عملكرد واقع
 شنا، استخر يك در پايدار رقابتي مزيت. آورند مي ارمغان به

 امكان و بوده استخر آن مختص كه باشد مي امتيازاتي و ويژگي
؛ كه است مشكل رقبا ساير توسط آن برداري كپي و تقليد
 و كاركنان استخر، مكاني موقعيت( قبيل از مواردي به توان مي

 مثبت امتياز يك عنوان  به) استخر معروف برند و نام فرهنگ،
 تحقيق در )1392( همكاران و ساعتچيان .نمود اشاره رقابتي
ها با ارزيابي  مسئولان و مديريان باشگاه دادند كه نشان خود

 تر به مشتريان، مستمر وضعيت موجود و ارائه خدمات ملموس
 بسيار مهمي در جهت رضايت و وفاداري مشتريان دارند ونقش 
 هاي باشگاه براي رقابتي مزيت يك عنوان به خدمات كيفيت
 سيدجوادين و همكاران .شود مي محسوب جسماني آمادگي

 خود تحقيقات در ،)1389( همكاران و دوست علي ،)1389(
 طرز توانايي همچنين و فيزيكي محيط و تأسيسات كيفيت
 در مهمي عوامل را شركت هاي ينههز و كاركنان برخورد
  .كردند گزارش مشتري با ارتباط مديريت
 تحقيق متغيرهاي وضعيت كه بود اين بيانگر تحقيق نتايج

 مزيت متجانس، مزيت پويا، مزيت پايدار، مزيت مشهود، مزيت
 استخرهاي بازاريابي حيطه در رضايت مشتريان و مركب
 رقابتي مزيت ميانگين همچنين. باشد مي مطلوب ورزشي
 درواقع. بود بالاتر رقابتي هاي مزيت ساير به نسبت مشهود
 سازمان مشاهده قابل و فيزيكي منابع از مشهود هاي مزيت
 سازمان هاي قابليت از نامشهود هاي مزيت ولي شود، مي ناشي
 هاي سبك ريزي، برنامه هاي شيوه از ناشي كه گردد مي منتج

 چگونگي سازماني، هاي سيستم و ساختار فرايندها، مديريتي،
 به و است تيمي كارهاي نيز و هماهنگي هاي روش يادگيري،

 بود. خواهد مشكل آن تقليدپذيري كه هست هم علت همين
 و امكانـات ميـزان مناسـب، پرداختـي هزينة) 1389( هنري

 مشتريان در رضايتمندي عوامل ترين مهم از تسهيلات را
بهلكه و  .شمارد برمي جسماني آمادگي هاي باشگاه

) نشان دادند كه بين مديريت و برنامه ريزي، 1387همكاران(
كيفيت منابع انساني، امكانات و تجهيزات، تسهيلات اعطايي، 
طرز برخورد و بهداشت و ايمني با رضايتمندي مشتريان ارتباط 

 معناداري وجود دارد كه با نتايج اين تحقيق همسو است.

 شهرستان شنا استخرهاي در رقابتي مزيت اين بودن بالا
 استخر مشهود منابع دهد، مي نشان مشتريان ديدگاه از بيرجند

 براي امكانات خارجي، و داخلي هاي معماري و طراحي قبيل از

 هر و جكوزي سونا، قبيل از امكاناتي و تجهيزات مختلف، سنين
 بخشي رضايتمندي و خوب وضعيت از ديگري ملموس چيزي

 مديران به تواند مي اين و برخورداراست مشتريان بين در
 تسهيلات و امكانات وجود كه شود پيشنهاد شنا استخرهاي

 به بيشتر مشتريان جذب براي رقابتي امتياز يك مدرن و بروز
 نامشهود كه منابعي وجود از نبايد البته. باشد شنا استخرهاي

 بالا شد. غافل دارند رضايتمندي فرايند بر زيادي تأثير و هستند
 اين از حاكي خود نيز رقابتي هاي مزيت ساير ميانگين بودن
 استخرهاي( ورزشي هاي مجموعه رقابت، بحث در كه است
 چندين به ساده رقابتي مزيت يك جاي به كه هستند موفق) شنا

 مدير مثل. باشند مجهز) مركب مزيت( ساده رقابتي مزيت
 كند، تكيه استخر مكاني خوب موقعيت به نبايد فقط استخر
 اين كنار در كنند تلاش بايد استخر كاركنان و مديريت بلكه
 در جديد هاي فناوري قبيل از امتيازات ساير از رقابتي مزيت
 مشتريان، براي رفاهي امكانات استخر، آب تصفيه
 الكترونيك، فروشي بليط هاي سيستم باتجربه، هاي غريق نجات
. شوند مند بهره غيره و هاي وفاداري به مشتريان كارت دادن
 اساس كه باشد مي پويا مزيت رقابتي هاي مزيت از ديگر يكي

 است؛ ورزشي هاي مجموعه و ها سازمان در اثربخشي و كارايي
 هاي فعاليت ها شركت كه شود مي باعث مزايا نوع اين زيرا

 كه دهند انجام رقبا از تر اثربخش و كاراتر را خود وكار  كسب
. است استوار سازمان هاي قابليت و دانش مبناي بر معمولاً
 پويا هاي مزيت و موقعيتي هاي مزيت بين كه است بديهي
 از و گذاشته تأثير يكديگر روي دو، اين و دارد وجود تعامل

 توانند مي پويا هاي مزيت درواقع. تاثير مي پذيرند يكديگر
 موقعيت ارتقاء موازات به و كنند تقويت را موقعيتي هاي مزيت

 مديريتي سازوكار كارگيري به و موقعيتي هاي شاخص و سازمان
 بايد شنا استخرهاي مديران پويا رويكرد در يابند.  ارتقاء كارآمد،

 رقبا به نسبت محيطي تغييرات به تر سريع پاسخگويي از
  باشند. برخوردار
رضايتمندي  متغير واريانس تبيين تحقيق ديگر نتايج از

 مزيت مشهود، مزيت( بين پيش متغيرهاي توسط مشتريان
. باشد مي) مركب مزيت و متجانس مزيت پويا، مزيت پايدار،
 پويا پايدار، مشهود، رقابتي مزيت متغيرهاي كه داد نشان نتايج

واريانس  تغييرات از درصد 33 تبيين به قادر متجانس و
 بازار در ها شركت ).p≥05/0(هستند رضايتمندي مشتريان

 اين بر علاوه. ندارند را مشتري رضايت جلب جز اي چاره رقابتي
است،  شده شكسته خدمات، و توليد در گذشته انحصاري فضاي

 اصول از يكي جهان اقتصادي هاي فعاليت در كه طوري به
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 اين به توجه وعدم است مشتري رضايت كسب وكار، كسب
 عدم اين تداوم كه شده مشتري نارضايتي به منجر اصل

 سازمان فعاليت قطع به درنهايت و توليد كاهش به رضايت
 در ترين عوامل مهم از يكي مشتري رضايت اكنون انجامد. مي

 شمار به و سودآوري تجارت امر در ها سازمان موفقيت تعيين

 )2008( چان و )2006( ليم ).1392زيويار و همكاران،( آيد مي
 رضايت بر مستقيم طور به خدمات كيفيت كه كردند بيان

 طور به مشتري رضايت سطوح همچنينگذارد.  مي تأثير مشتري

  .است تأثيرگذار مشتري وفاداري بر مستقيم
در مجموع مي توان گفت كه مديران استخرها براي 
افزايش رضايتمندي و وفاداري آنان بايد مزيت مشهود، 

ايجاد كنند. براي پايدار،پويا و متجانس را در خدمات دهي خود 
ايجاد مزيت مشهود بايد امكانات و تجهيزات مشهود فراهم 
شود. براي ايجاد مزيت پايدار بايد خدماتي منحصر به فرد در 
درازمدت داشته باشند، به طوري كه ساير استخرها نتوانند از آن 
تقليد كنند. براي ايجاد مزيت پويا بايد به برنامه ريزي، 

دقيق سعي كنند كارايي و اثربخشي را  سازماندهي و مديريت
افزايش دهند و در نهايت براي ايجاد مزيت متجانس بايد در 
ارائه خدمات مشابه با رقبا، انحصار و كيفيت بهتر و بيشتري را 

  ايجاد كنند.
  
  منابع

 بررسي ،)1388حميدي، مهرزاد؛گودرزي، محمود( بهلكه، طاهر؛  -
 سرپوشيده استخرهاي مشتريان رضايتمندي با مرتبط عوامل

  .49- 58،  37 شماره ، حركت فصلنامه خصوصي
 مجيدي،: ترجمه رقابتي. استراتژي ).1384مايكل. ( پورتر،  -

 خدمات مؤسسه انتشارات اول. عباس. چاپ جهانگير. مهرپويا،
  .10 شماره رسا. فرهنگي

 ). بررسي1394رجبي، حسين؛ طريقي، رسول؛ ميزاني، مهران (  -
 هاي ورزش كلوپ خدمات از رضايتمندي و مشتريان تجارب

آبي، پژوهش هاي كاربردي در مديريت ورزشي، سال  هاي
 . 78- 67)، ص 15(3چهارم، 

). 1392صادق. نرگسيان، جواد. ( زيويار، فرزاد. ضيايي، محمد  -
 مدل از استفاده با مشتريان رضايت بر موثر عوامل بررسي

 بازاريابي تحقيقات پژوهشي -علمي فصلنامه سروكوال.

 .183-176):6(3نوين.

 سيدمهدي، رسولي، صفري؛ حميدرضا، وحيد؛ ساعتچيان،  -
 خدمات، كيفيت ارتباط). 1392( عليرضا الهي، عيسي؛ اسكندري،
 در مشتريان اتي حضور قصد با مشتريان وفاداري و رضايتمندي

 شهرستان موردي مطالعه( ايروبيك و جسماني آمادگي مراكز

 حركتي، رفتار و ورزش مديريت در پژوهش فصلنامه دو ،)رشت
  .137- 126 صص ،)21(5 شماره

 از رضايت )،بررسي1394( زادهف كريم صالح سلطانين، رويا؛  -
 تبريز فصلنامه شهر شناي استخرهاي ايمني و بهداشتي وضعيت
- 56،)14 پياپي( 2 شماره چهارم، سال ، سلامت ارتقاي مديريت

48. 

 .)1389( مهرداد استيري،. امير خانلري،. رضا سيد جوادين، سيد  -
 مشتريان وفاداري بر خدمات كيفيت تأثير ارزيابي از مدلي

 صص. 52 شماره. هجدهم سال. المپيك نشريه. ورزشي خدمات
41 -54. 

 فراهاني، هاشم؛جلالي چيان، ابراهيم؛كوزه قهفرخي، دوست علي  -
 رضايتمندي مقايسه و بررسي). 1389.(مريم تركي، مجيد؛

 شهر دولتي و خصوصي بدنسازي هاي باشگاه زن مشتريان
 ورزشي، مديريت تخصصي 5 شماره حركت، نشريه ،" تهران
 .140-127 صص

 مدل طراحي).  1384( حميد سيد حسيني، خداداد علي؛ مهري،  -
 علوم مدرس فصلنامه ايران، خودرو صنعت براي رقابتي مزيت
 .189- 212 ،)39 پياپي( 2 شماره نهم، سال ، انساني

 در مؤثر بازاريابي آميخته عناصر بررسي). 1389( امين مقيمي،  -
 نامه پايان ، اصفهان شهر بدنسازي هاي سالن در مشتري جذب

 .45 اصفهان، خوراسگان آزاد دانشگاه-ارشد كارشناسي

 عوامل تحليل .)1392( مهرداد زاده، محرم محسن؛ وحداني،  -
 كنگره ، اروميه شهر ورزشي بزرگ رويدادهاي ميزباني در مؤثر

 بدني تربيت دانشكده فردا، نسل نياز ورزشي، علوم و بدني تربيت
 تهران. دانشگاه

 مشكلات و نيازها رضايت، بررسي). 1389.( حبيب هنري،  -
 چكيـده.  ايروبيـك و جسـماني آمـادگي هاي باشگاه كاربران
 و جسماني آمادگي المللي بين علمي همايش اولين مقالات

  .121- 120 ص. تهران ايروبيك،
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