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 نیدر روابط ب مندیتینقش رضا لیحاضر، تحل قیهدف از تحق     
و  یازبدنس هایبانوان ورزشکار باشگاه یخدمات با تعهد ورزش تیفیک
از نوع  ق،یبانوان استان کرمان  بوده است. روش تحق کیروبیا

 یامشامل تم یاجرا شد. جامعه آمار یدانیم وهیبود. که به ش یهمبستگ
نفر( و  1222بانوان استان کرمان بود ) یسازبدن یهاباشگاه انیمشتر

 یریبرآورد شد و به روش نمونه گ 911حجم نمونه طبق جدول مورگان، 
 استاندارد پرسشنامه از هاداده ی. جهت گردآورانتخاب شدند ایخوشه

 نی(، همچن2981( بهلکه )یتمندیعوامل رضا ایخدمات ) تیفکی
 بی( که به ترت2339همکاران )اسکانلان و  یپرسشنامه تعهد ورزش

( و 2981بهلکه ) قیپرسشنامه ها در تحق نیو سازه ا ییمحتوا ییروا
قرار گرفته بود استفاده شد.  دیی(، برآورد و  مورد تا2932) یفتح قیتحق
 و ی)فراوان یفیآمار توص یداده ها از شاخصها لیو تحل هیتجز یبرا

 یبررس منظوربه   ،یدر بخش آمار استنباط نی( و همچنیدرصد فروان
 یریبا بهره گ یمعادلات ساختار یو برازش مدل از مدلساز هاریمتغ ریتاث

 تیفیپژوهش نشان داد ک یها افتهیاستفاده شد.  PLSاز نرم افزار 
ن استان بانوا هایباشگاه انیمشتر یبر تعهد ورزش میخدمات بطور مستق

 میمستق ر=( و به طوT 712/1دارد ) دارییو معن میمستق ریکرمان تاث
اثر  انیمشتر یبر تعهد ورزش یتمندیرضا یانجیم ریمتغ قیاز طر زین

دمات خ تیفیک ق،یتحق نیا یها افتهی ی=(. بر مبناT 31/3دارد )مثبت 
در  یکننده در تعهد ورزش نییدو عامل تع مندیتیرضا نیو همچن

 است.  یبدنساز یباشگاه ها

 

 هاي کليديواژه
 .PLSبانوان ورزشکار،  ،یخدمات، تعهد ورزش تیفیک ،یتمندیرضا     

 

 

     The porpuse of the present study was to 

investigating the role of  satisfaction on the relation 

between service quality with sport commitment of 

women athlets. The research method was descriptive 

and Coefficient. The population of research was all 

of the costumer of body building clubs in Kerman 

proviance. the population size was 2000 people and 

by using the Morgan chart the sample size obtained 

322 people. the standard questioner of service quality 

(with satisfaction factors) of bahlakeh(1384) and 

sport commitment questioner of Scanlon et. al (1993) 

were used. The content an structural validity of the 

questioners in the bahlakeh research(1384) and 

fathi(1390) research was approved. for data 

analyzing descriptive statistical  and      Inferential 

Statistics such as Structural Equation Modeling  were 

used. Result shoed  Service quality have direct and 

significant  effect on  sport commitment of costumer 

of Kerman province clubs(T=4/75). service quality 

have indirect effect by satisfaction on sport 

commitment(T=9/94). Based on the findings, the 

quality of service and satisfaction are two important 

factors in sports commitment in body building and 

Aerobic clubs. 
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 مقدمه
 کسب هر موفقیت ایبر نمشتریا حفظ وزمرا قابتیر زاربادر

 نمشتریا حفظ هـک اییـنجو از آ تـسا اتیـحی مرا یک رکاو 
 ،ستا هزینهتر کمو  دهسا ،جدید نمشتریا بجذ به نسبت فعلی
و  کالا یافتدر ایبر نمشتریا یتههاـساخو به موثر توجه
 تکلاـمش لـح موجب تنها نه مناسب وشفراز  پس تخدما

 داریفاو و ضایتر دیجاا ایبرای هشیو ،بلکه ددگرمی ریاـج
( در تحقیق 1221) . کو و همکاران(29)د ـباشیـم نمشتریادر 

کارکنان همان گونه با مشتریان رفتار میخود نشان دادند که 
شود. چنانچه کارکنان کنند که در سازمان با آنها رفتار می
قائل است، این  احترام واحساس کنند سازمان برای آنها ارزش 

(. 23) نگرش و رفتار را در تعامل با مشتریان بروز می دهند
کاهش تعهد و عملکرد سازمانی؛ افزایش فرسودگی، رفتارهای 
ضد تولیدی، کاهش عملکرد و روحیه، رفتارهای ضد شهروندی، 

 دیرانمایجاد احساسات منفی و تغییر نگرش کارکنان نسبت به 
و سازمان شان، از جمله پدیده های شایعی است که در چند 

مانزسا . بیشتر(18د )سال اخیر سازمان ها و مدیران با آن درگیرن
به  د،یاز ربسیا اریسرمایهگذ بااند که افتهیدر شیورز یها

 سشانرا از روی  یمشتر ،یو وفادار تیرضا توانندینم ییتنها
 زـمیآ موفقیت هایکترمشا. در کنند کسب طولانی تمد به
و  شیرزو نمشتریا حفظو  ارینگهد زـمر هـک دـناهـگرفت داـی
 (.11) دارد تگیـبس اومدـم شلاـت هـب منفعتو  دسو دیجاا

 (،1222) 2و همکاران یل، (2983) همکارانسیدجوادین و 
 (2983) و همکاران یمحمود( و 2983) همکارانساعتچیان و 

مندی از مهمنشان داد که کیفیت خدمات مطلوب و رضایت
، 12، 11) استساز بر وفاداری مشتریان ترین عوامل زمینه

 نددار رنتظاا چیزهایی چه شیورز نمشتریا هـینک. درك ا(18،19
 ناـمکا ه،دـش لوـمح اـنهآ هـب هـک ریکا منجاا ایبر تعهدو 

 ایرـب مـمه هـنکتآورد. می دبوجو دنبو برجستهو  یبرتر
 برنامه یک ،شیورز یترـمش راتاـنتظا یمـتنظو  دنرـک رکاـشآ

(. 21) تـسا قیقد ربطو یمشتر ضایتر سنجشاز  هشد حیاطر
 د،بو هاانمزاـس هعمد سیاست ،جدید نمشتریا بجذ رـب زـتمرک

 دبهبوو  ظـحف رـب ریاـتجو  دیرـهبرا هایسیاست وزهمرا
 متمرکز نمازسا به نسبت نمشتریا دعتماا یشافزو ا داریفاو
 یشافزا یتغییر ،یتعهد ینـچن لـعل ترینمهم. دـنا هدـش
و  ضایتر بمطلو یپیامدها به نسبت عمومی عطلاو ا گاهیآ

                                                                                                                                                    
1. Lee, J. H., Kim, H. D., Ko, Y .J., and Sagas, M. 

2. Scanlan    
3. Sport Commitment  Model(SCM) 

4. Satisfaction 

 (. 29) تـسا نتریاـمش داریفاو

تر تعداد کم قبیلاز  یلیبه دلا یخدمات یتعهد در سازمان ها
 تیاستفاده از خدمات توسط آنها، اهم شتریتداوم ب ان،یمشتر

روابط  ن،ایمدت سازمان با مشتر بلندروابط  تیحفظ و تقو یبالا
سبب شده است تا توجه به  انیتر با مشتر قیتر و عم کینزد

به  انیمشتر یمندتیدر کنار عوامل مؤثر بر رضا یتعهد سازمان
 (.19) برخوردار باشد ییبسزا تیها از اهمسازمان نیا

 یهایو در چارچوب مباحث تئور تیریمد یمباحث نظر در
به تعهد به عنوان نگرش فرد نسبت به شغل  یرفتار سازمان

 یدارا یورزش یهایطمح نکهیشود نظر به ا یم ستهینگر
تعهد را به صورت تعهد  یخاص خود هستند، بررس یهایژگیو

سازد. براساس مدل تعهد یم یدر ورزشکاران ضرور یورزش
 یبه تعهد سازمان هیشب ی(، تعهد ورزش2339) 1اسکانلان یورزش

عبارت  یاست، اما در رفتار و هدف متفاوت است. تعهد ورزش
 و عزم فرد به لیکه نشان از تما یاست از ساختار روانشناخت

 9یدارد. مدل تعهد ورزش یورزش یها تیتداوم مشارکت در فعال
 یخاص هایدر ورزش رادعلت ادامه مشارکت اف یبررس برای
 (.22) شده است یطراح

 ،یچهار عامل تعهد، لذت ورزش یدارا یتعهد ورزش
 میمشارکت است. تصم یهاو فرصت یاجتماع یهاتیمحدود
و ادامه آن  یورزش تیبه ادامه دادن شرکت در فعال لیو تما

است که هرچه که تعهد ورزشکاران  یهیاست. بد یاتیح اریبس
و  ییتواند بر کارایبالاتر باشد، م یورزش میو ت اهبه باشگ
گفت  توانیو باشگاه اثرگذار باشد. در واقع م میآن ت یاثربخش

 تیادامه به فعال یورزش یهامیت یاز عوامل بقا یکیکه 
تعهد در ورزشکاران  نیا جادیاست. پس ا میورزشکاران آن ت

هد گذار بر تع رعوامل اث دیگذار است و با ریمهم و تأث یموضوع
محقق به  نجایکه در ا (22در ورزشکاران را شناخت ) یورزش

 پردازد.یم 1خدمات تیفیوک 1یمندتیچون رضا ییهاریمتغ

از  یکی انعنو به یمشتر ضایتر ،قـموف هایسازمان در
 نـی. ادوـشیـم هدـش گرفته نظردر  موفقیت یهارمعیا

 باعث که هایفعالیت دبهبوروی  بر تشد هـب هاانمزاـس
-یـم اریذـرمایهگـس دد،میگر نمشتریا یمندضایتر یشافزا

5. Quality of Service 
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و  منابع یتودمحد به توجه با شتدا نظردر  بایستی ما. اکنند
 ضایتر تامین ورترـض ینـهمچنو  هاانمزاـس تاـمکانا

 ضایتر بر موثر ملاعو ابتدا بایستی هاانمزاـس ی،مشتر
 به توجه با سپس ،نمایند یبندتـلویو او اییـشناسرا  یترـمش

 تـلویو او تـهمیا ساـسابرو  نمازسا ودمحد تمکاناو ا منابع
 منجارا ا نمشتریا ضایتر دبهبو جهت زملا تمااقدا ،لـماعو
 ضایتر کسبو  اریمدیترـمش شرـنگ نتیجه(. در 1)هند د

 نانوـق ینا عایتر معدو  هشد تلقی رکاو  کسب نقانو یمشتر
 یبه طور کل .(29) ددرگمی زاربا صحنهاز  فذـح ببـس

 ندیناخوشا ای ندیعبارت است از احساسات خوشا یمندتیرضا
با انتظارات  اسیدر ق یو یذهن لکردعم ۀسیکه از مقا شخص
 (.29) شود یم یاو ناش

، هاچالش نیتراز بزرگ یکیکسب و کار امروز،  یایدن در
است. با توجه به مطالعه انجام شده توسط موسسه  یحفظ مشتر

در مورد  یناراض انمشتری از %1، تنها یطیمح ستیز قاتیتحق
د کننینم تیشکا گرید %31کنند، اما یم تیشکا فیخدمات ضع

 ترمهم همه از. کرد خواهند قطع سازمان با را شانروابط ٪32و 
ا تجربه خود ر گریدست کم به هفت نفر د یناراض مشتری هر

 (.92کند )یمنتقل م

 یاقدام اصل کیبه عنوان  یمشتر تیها از رضااغلب شرکت
 کنند. به گونه یخدمات استفاده م ایبر عملکرد محصولات و 

 یم یرابطه سودآور با مشتر تیریرا مد یابیکه کاتلر بازار یا
با ارائه ارزش بالاتر  دیجد انیداند و هدف دوگانه آن، جذب مشتر

(. 29آنها است ) تیجلب رضا لهیبه وس یفعل انیو حفظ مشتر
-اصل رقابت ایجاب می( 1221) 2و همکاران وونیون لبه گفته 

به بالابردن خشنودی  ها معطوفکند که توجه مدیران سازمان
 یبرا نیاابربن ؛های تولید در کار باشدکاهش هزینهو  مشتریان

در  مرتبط و موثر یرهایشناخت متغ ان،یفهم بهتر رفتار مشتر
 یخدمات ارائه شده ضرور تیفیاز جمله ک انیمشتر یتمندیرضا

-ستهاخوو  هازنیا تامین ایبر بایستی شرکتها رسد. یبنظر م
 ینودـت امعیـج ابیـیزاربا یهایتژاسترا ن،مشتریا یها

 ستد دخو مانیزسا هایهدف هـب قـطری نـیاز ا اـت دـنماین
 کیفیت به توجه معنی به یمشتر یهازنیا بر تمرکز. یابند

 .(2) تسا نمشتریا به تئه خدماو ارا لمحصو

                                                                                                                                                    
1 . Van Leeuwen, L., Quick, S., and Daniel, K. 

2 . Lee, J. S., Park S. H., and Kang J. H.    
3. Ko, Y. J., Zhang, J., Cattani, K., and Pastore, D    
4.  Gray, G. T., and Wert‐Gray, S 

5.  Bodet, G., and Bernache‐Assollant, I. 

 تینشان داد رضا (2332) زیراکسشرکت  ات درقیتحق جینتا
اب که قدرت اتنخ یانیمشتر یوفادار یبرا ییبه تنها یمشتر

(، 2388همکاران ) پاراسورامان و .(91) نیست یآزاد دارند کاف
 از وضع مطلوب و انیانتظارات مشتر نیرا تفاوت ب تیفیک

اند. کرده فیادراکات آن ها از وضع موجود ارائه خدمات تعر
که  یخدمت سهیمقا قیخدمات را از طر تیفیک باغل انیمشتر

 یابیکه انتظارآن را داشته اند، ارز یکرده اند، با خدمت افتیدر
و سطح خدمات  P شده را با افتیکنند. اگر سطح خدمات دریم

از خدمات از  یمشتر تیرضا م،ینشان ده Eمورد انتظار را با 
-تجربه و یمشتر انتظار نیب S=P-E :کندیم یرویمعادله پ نیا

 E,P نیف بخدمات، هدف به صفر رساندن شکا افتیدر ی
 ییشکاف اتخاذ راهبردها نیجبران ا یبرا یاست. گام اساس

 .(2) است یانتظارات مشتر نیکاهش آن و تام یبرا

 یمرتبط با عوامل موثر بر تعهد ورزش قاتیجمله تحق از
تار بر رف تیّهو ریخدمات(، شامل: تاث تیفیو ک یتمندی)رضا

ی طیاز خدمات مح یتمندیمجدد و رضا یهواداران و بر تماشا
 بر یو مشارکت ورزش تیهو ری(، تاث1223، 1و همکاران ی)ل

(، 1222، 9)کو و همکاران یتمندیو رضا دادیرو تیفیدرك ک
 ندهیآ اتیبر ن میبا عملکرد ت یتمندیو رضا یمیت تیهو ریتاث

 یمندتیبر رضا یمیت تیهو ری(، تاث1222، 1یهواداران )گرا
، 1)بودت و همکاران مهمان یهایو تعداد حضور در باز یمشتر
و به  دهنیآ یرفتارها ینیبشیخدمات در پ تیفی(، نقش ک1222

 سی)تئودوراک یورزش یم هایهوادارن ت یمندتیرضا یطور کل
ا خدمات ب تیفیارتباط مثبت تمام ابعاد ک (،1222، 1و همکاران
(، 2931ی، رامی)ب ورزشکار استان کرمان انیزندان یتعهد ورزش

گلف بازان زن نسبت به گلف بازان  یبرا خدمات تیفیک تیاهم
به عنوان  یبه زندگ دی(، نقش ام1222، 7مرد )ها و همکاران

 )کشاورز و یو تعهد ورزش یمندتیرضا یخوب برا نیب شیپ
 و درك یمیت تیهو نیب یارتباط کم و منف (،2939 ،همکاران

نام توان را می (1222، 8)گنسر یکیزیف طیخدمات مح تیفیک
 نظیر دیگر ( و تحقیقات21، 28، 21، 1، 92، 1، 21، 23، 11برد )

 وفاداری مندی برمطلوب و رضایت دماتکیفیت خ ریتاث
(، 1222، و همکاران ی)لو ( 2983سیدجوادین و همکاران )

 مندیسنجش کیفیت خدمات و ارتباط مثبت آن با رضایت

6. Theodorakis  N . D. Alexandris, K. KO, Y. J  -   

7. Ha, H. Y., Janda, S., and Muthaly, S. K 
8. Gencer, R. T. 
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-یتنقش رضا (2939هنری و همکاران، ) استخرهامشتریان 
بین قوی برای قصد حضور مندی و وفاداری به عنوان پیش

 تیفی(، نقش ک2983 ،مجدد مشتریان )ساعتچیان و همکاران
 انیرمشت یوفادار یبرا یقو نیبشیخدمات مطلوب به عنوان پ

(، 2983، و همکاران ی)محمود تهران یجسمان یمادگآ اکزمر
انجام شده (، 1228، 2)چانی تمندیخدمات بر رضا تیفیک ریتاث

 (.8، 19، 11، 27، 12، 18) است

دهد که تحقیقی که به طور مرور تحقیقات فوق نشان می
همزمان به مطالعه سه متغیر رضایتمندی، کیفیت زندگی و تعهد 
ورزشی و بررسی اثرات و تعاملات بین آنها باشد انجام نگرفته 
است و همچنین تحقیقاتی که این متغیرها را در بین بانوان 

رزشکار مورد مطالعه قرار داده باشد، بسیار انگشت شمار است و
و در نتیجه در این زمینه این پژوهش دارای نواوری نظری و 

 کاربردی است.

در  ژهیخدمات به و طهیدر ح یمشتر تیتوجه به اهم با
 کیخدمات از  فتیک تی( و با توجه به اهم11) ورزش یطهیح

از  یندمتیدر کنار رضا یبر تعهد مشتر قاتیسو و تمرکز تحق
کنندگان اندك در تعداد شرکت نی( و همچن9) گرید یسو

(، همراه با استقبال سرد از ادامه به ورزش و 1)ی ورزش نیادیم
و عوامل موثر بر آن در  یتعهد ورزش نهیاندك در زم قاتیتحق

از عوامل موثر  یجامعه ورزش بانوان، محقق، بر آن شد تا برخ
و  یازبدنس یهاخدمات باشگاه تیفیز جمله کا یمندتیبر رضا

تعهد  نها را برآ ریو تاث یبانوان استان کرمان را بررس کیروبیا
ه ن بآبتوان از  لهینوسیمورد مطالعه قرار دهد تا بدرا  یورزش

افراد استفاده کرد.  یتعهد ورزش شیالگو در افزا کیعنوان 
 تیفیو ک تیبه کم یقاتیتحق نیچن هیدر سا یورزش رانیمد

ها خود واقف و در جهت رفع ضعف یهاخدمات ارائه شده باشگاه
های مجموعۀ تحت مدیریت ها، توسعۀ فعالیتو توسعه قوت

 زهیخواهند پرداخت و انگ انیجذب و حفظ مشتر زیو ن خود
خواهند  شیافزا یورزش یهاتلیادامه فعا ینها را براآحضور 

 داد.

 قیتحق روش
 و از یاز نظر هدف، کاربرد ،یفیحاضر توص قیتحق روش

 بود که به صورت یاز نوع همبستگ رهایمتغ نینظر روابط ب
 یپژوهش حاضر شامل تمام یاجرا شد جامعه آمار یدانیم

رمان بانوان استان ک کیروبیو ا یبدنساز یهاباشگاه انیمشتر

                                                                                                                                                    
1. Chuan, J. L 

 نفر(. 1222بود )

جهت  د،یگرد ردبرآو 911حجم نمونه طبق جدول مورگان، 
. از دیاستفاده گرد ایخوشه یرگیاز روش نمونه یریگ نمونه

(، 2981بهلکه ) مندیتیابزار پرسشنامه استاندارد عوامل رضا
( 2339اسکانلان و همکاران ) یپرسشنامه تعهد ورزش نیهمچن

 قتحقی در هاپرسشنامه نیو سازه ا ییمحتوا ییروا بیکه به ترت
قرار  دییبرآورد و مورد تا(، 2932) فتحی قی( و تحق2981بهلکه )

 نانیجهت اطم ن،ی(. علاوه بر ا22، 18، 1گرفته بود استفاده شد )
 از تن ده نظرات از پژوهش جامعه در هاپرسشنامه ییاز روا
 بهره گرفته شد. یورزش تیریمد داساتی

 یفیآمار توص هایشاخص از هاداده لیو تحل هیتجز یبرا
 نین( و همچیو درصد فروان یانحراف استاندارد، فراوان ن،یانگی)م

ا استفاده و ب هاریمتغ نیروابط ب یبه منظور بررس ،یآمار استنباط
( و رهایتغم نیرابطه ب نی)جهت تع رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر

 هاریمتغ ریتاث یبه منظور بررس یمعادلات ساختار یاز مدلساز
 ( استفاده شد.PLSافزار )از نرم یریو برازش مدل با بهره گ

 قیتحق یها افتهی
 12 ریز هایدرصد ازمودن 28 ق،یتحق یکل نمونه آمار از

 11 نیدرصد ب 17سال،  12تا  11 نیدرصد ب 93از  شیسال، ب
سال به بالا، سن داشتند.  13درصد آنها  27از  شیو ب سال 18تا 
 یحکم قهرمان یدرصد دارا 2و  یدرصد فاقد حکم قهرمان 71
حکم  یدارا صددر 28و  یکشور یدرصد حکم قهرمان 1 ،ییایآس

مجرد  هایدرصد آزمودن 13بودند.  ایو منطقه یاستان یقهرمان
 12 پلم،یدرصد فوق د 17 نیدرصد متاهل بودند. همچن 12و 

مدرك  یدرصد از آنها دارا 1 سانسیل لاتیتحص یدرصد دارا
 و بالاتر بودند. سانسیفوق ل یلیتحص

، ضمن سنجش نقش PLS افزارادامه با استفاده از نرم در
ت. ارائه شده اس قیتحق نیا یمناسب برا یمدل رها،یمتغ یکل

برازش مدل در سه  یبه بررس یروش مدل معادلات ساختار
مدل  -9و  یمدل ساختار -1 ،یرگیاندازه هایمدل -2بخش 

-ازهاند یرهاابزا ییاعتبار و روا یرگی. مدل اندازهپردازدیم یکل
 .(3) دهدیپژوهش را مورد آزمون قرار م یریگ
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 یعامل یبه حذف بارها ازیبدون ن اجرا شده ییمدل نها .1 نمودار

 

 قیتحق یرهایاعتبار متغ یبررس .1 جدول
 متغیرها کیفیت خدمات تهعد ورزشی رضایتمندی مقادیر قابل قبول

بایستی از اعداد زیرین و  بلد شده مقادیر

 سمت

تایید روایی *)راست خود بزرگتر باشند

 (واگرا

  09809/9  کیفیت خدمات 

 859078/9  تهعد ورزشی 885995/9 

 89898/9  790999/9 709079/9  رضایتمندی 

1891فورنل و لارکر،  0/7بیش از   098999/9  098979/9  099987/9  پایایی ترکیبی 

(31:8:1:8 داوری) 0/7بیش از   099975/9  099975/9  075899/9  آلفای کرونباخ 

(1891فورنل و لارکر،) 0/7بیش از   579899/9  599509/9  899990/9   (AVE) 

 999985/9  999899/9  R2مقادیر  ------- 

 

 (.3باشد )روش فورنل و لاکر برای تأیید روایی واگرا( )می AVE: اعداد در قطر جدول نمایانگر جذر *نکته
 

 
 یبرا PLS تمی: مطابق با الگوریرگیاندازه هایبرازش مدل

 ییروا ،ییایپا اریسه مع یرگیاندازه هایبرازش مدل یبررس
مناسب  AVE زانی(. م3) شودیواگرا استفاده م ییهمگرا و روا

 ق،یتحق هیدر مدل اول قیتحق یمربوط به سازه ها هایعامل
ر لازم د تینشان از کفا قیتحق هایهینشان داد که تمام گو

 مربوطه را داشتند. یرهایمتغ نییتب
 ،یرگی( نشان داد که در آزمون مدل اندازه2جدول ) جینتا 

 ریو مقاد یبیترک ییایکرونباخ، پا یآلفا ،یعامل یبارها بیضرا
ر حد د روندیمدل بکار م یسنجش ارزش کل یکه برا یاشتراک
 ییبر روا یدییمهر تأ زین AVE ریقرار دارد و مقاد یمناسب

 همگرا است.

ار مقد یعنی یآزمون مدل ساختار جی: نتایمدل ساختار برازش
t-value (1شکل است ) 111/21، 17/1، 812/1دو سازه  نیب 
 یبدست آمده، نشان از مناسب بودن مدل ساختار اریو اندازه مع

 است(. 31/2از  شیب)دارد  قیتحق
بر تعهد  یتمندیو رضا تیفیک ریدو متغ ریتاث یریاندازه گ یبرا

مقدار،  ن،یبدست امد که ا (221/2و  21/2)Fمقدار  ،یورزش
رو برازش  نیدهد از ا یو متوسط را نشان م داریمعن ریتاث

 شود. یم دییپژوهش تا یمناسب مدل ساختار
درون زا را  یمدل در مورد ساز ها ینیب شیقدرت پ Q اریمع
 199/2 و 111/2کند. با توجه به حاصل شدن مقدار  یم نییتب
-تیضار زایدرون ریکه دو متغ میکن انیب متوانییم ار،یمع نیا

 دارد و مدل ینبیشیمتوسط در پ تیقابل یو تعهد ورزش یمند
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 کند. یم دییتا زیرا ن یبرازش مناسب مدل ساختار
 GOF اریبا مع ی: برازش مدل کلیبرازش بخش کل یابیارز 

از جذر حاصل ضرب  اریمع نیا ؛ کهشودیم یبا مقدار بررس
سه . با توجه به دآییبدست م R2 در هاسازه یاشتراک ریمقاد

 متوسط ف،یضع ریکه به عنوان مقاد 91/2و  11/2، 22/2مقدار 

 یبرا 121/2(، مقدار 3است )شده  یمعرف GOF یبرا یو قو
GOF (.3را دارد ) یمدل کل ینشان از برازش  قو 

 
 :2 فرمول

. 
 

 
 قیتحق یمدل ساختار یابیارز .2جدول

 :یاصل هیفرض
 یباشـــگاهها انیمشــتر یخدمات بر تعهد ورزشــ تیفیک

 دارد. ریبانوان استان کرمان تاث کیروبیو ا یبدنساز

 ازمون یاصل هیفرض یبررس .2جدول

معنی 

 داری

ضریب  Tآماره  

 مسیر

 فرضیه

  خدماتکیفیت  نقش  959/9 579/8 معنی دار

 تعهد ورزشی مشتریان

   کیفیت خدمات نقش 709/9 989/99 معنی دار

 مشتریان رضایتمندی

 مشتریان رضایتمندی 980/9 905/5 معنی دار

 تعهد ورزشی

  *کیفیت خدمات نقش 85/9 08/0 معنی دار

تعهد ورزشی 

 ) غیر مستقیم(مشتریان

 
روابط  یتمامدر  1در شـــکلTمقدار آماره  نکهیتوجه به ا با

 توان گفت که: یاست م 2931بزرگتر از   قیتحق رهایمتغ نیب
ــتق تیفیک ــ میخدمات بطور مس ــتر یبر تعهد ورزش  انیمش

ــگاه ــاز هایباش ــتان کرمان تاث کیروبیو ا یبدنس  ریبانوان اس
 (.T=712/1 ) دارد یدار یمعن

 هایباشــگاه انیمشــتر مندیتیخدمات بر رضــا تیفیک

و   میمســـتق ریبانوان اســـتان کرمان تاث کیروبیو ا یبدنســـاز
 دارد دارییمعن

(189/21=T.) 

 انیمشـــتر یبر تعهد ورزشـــ انیمشـــتر مندیتیرضـــا
ــگاه ــاز هایباش ــتان کرمان تاث کیروبیو ا یبدنس  ریبانوان اس

 (.T=237/7دارد ) دارییو معن میمستق
 هایباشـــگاه انیمشـــتر یخدمات بر تعهد ورزشـــ تیفیک

 ریمتغ قیبانوان اســـتان کرمان از طر کیروبیو ا یبـدنســـاز
 (.T=31/3دارد ) میمستق ریغ ریتاث مندیتیرضا یانجیم

از  یانجیــم ریمتغ قیاز طر میمســـتق ریاثر غ نییتع یبرا
را  2و  2 نیب یکه مقدار شودیاستفاده م VAFبه نام  ایآماره

باشد، نشان از  کترینزد 2مقدار به  نیکند و هر چه ا یم اریاخت
 (. 3) دارد یانجیم ریمتغ ریتر بودن تاث یقو

 1 فرمول

 
aیانجیمستقل و م ریمتغ انیم ریمس بی:مقدار ضر 
bو وابسته یانجیم ریمتغ انیم ریمس بی: مقدار ضر 
Cمستقل و وابسته ریمتغ انیم ریمس بی: مقدار ضر 

 
 

 نیخد ا تیفیدرصــد از اثر کل ک19بدان معناســت که  نیا
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خدمات بر تعهد  تیفیدرصد از اثر کل ک 19بدان معناسـت که 
 یتمندیارض یانجیم ریتوسط متغ م،یمستق ریغ قیاز طر یورزش
رمان بانوان استان ک کیروبیو ا یبدنساز هایباشگاه انیمشتر

 شود. یم نییتب
توسط  وابسته ریشده متغ نییتب انسینشـانگر وار R2 مقدار

 بر زابرون ریمتغ کی ریمسـتقل اسـت و نشان از تاث یرهایمتغ
به  17/2و  99/2، 23/2درون زا دارد و ســـه مقدار  ریمتغ کی

در  R2 یمتوسط و قو ف،یضع ریمقاد یعنوان مقدار ملاك برا
تعهد  یبرا میبطور مســـتق R2شـــود. مقدار  ینظر گرفتـه م

-ی)خوب( م19/2میمستق ری)متوسـط( و بطور غ92/2 یورزشـ
 باشد.

 یرگیجهیو نت بحث
 مندیتیخدمات بر رضا تیفینشان داد که ک قیتحق جینتا
رمان بانوان استان ک کیروبیو ا یبدنساز هایباشگاه انیمشتر

 افتــهیــ نی=(. ا189/21Tدارد ) دارییو معن میمســـتق ریتــاث
 دهدیدارد و نشــان م دیتاک یمند تیرضــا تیپژوهش بر اهم

ابل ق عداداز ت یو برخوردار یورزش یو بقاء باشگاه ها تیموفق
 یمناسب در راستا هایاستیدر گرو اتخاذ ســ ،یتوجه مشـتر
راستا، شناخت علایق،  نیاسـت. در ا انیمشـتر تیبهبود رضـا

 انتقادهای و پیشــنهادها نظرها، از آگاهی و هاخواســت ازها،ین
-مهم عنوان به ها،خواسته نای به پوشـاندن عمل جامع و آنها
-بانوان استفاده کننده از باشگاه تیعامل در توسعه رضا نتری
موارد فوق به عنوان  تیاست و رعا کیروبیو ا یبدنسـاز یها
 یعمل خواهد نمود که بقاء و ســـودآور یرقـابت تیـمز کیـ

ــتمر و بلند مدت ا ــگاه نیمس ــمی را هاباش خواهد نمود.  نتض
اشگاه که ب یمشتریان راضی منبع سود باشگاه است و در صورت

ــتریان را از طر ــی نگ تیفیق بهبود کینتواند مش ه خدمات راض
دارنـد در دراز مـدت در بـازار بـاقی نخواهند ماند و رقبا از آن 

 خدمات در پژوهش تیفیمدل ک یخواهد گرفت. بر مبنا یشیپ
بهبود و  یبر رو ســـتیبا یم ریمتغ نیبهبود ا یحاضـــر، برا

ــان ــعه روابط انس ــبک مد ،یتوس  ،زاتیتعاملات، تجه ت،یریس
د و نمو یگذار هیسرما یباشگاه ورزش درو بهداشت  لاتیتسه
در  یتیبا اهم اریعوامل، نقش بس نیاز ا کیهر  تیفیک شیافزا

 پژوهش حاضر افتهی نیورزشکاران دارد. ا یمند تیبهبود رضا
و همکاران  ی(،  ل2939) همکارانو  یهنر قاتیتحق جیبـا نتا

(، بودت و 1222) ی(، گرا1222) همکــاران(، کـو و 1223)
 ی(، همخوان1222و همکاران ) سی(، تئودوراک1222همکاران )

 (. 92، 1، 21، 23، 11، 27دارد )

عهد بر ت مندیتینشان داد که رضا قیتحق جینتا ن،یهمچن

ستان بانوان ا کیروبیو ا یبدنساز هایباشگاه انیمشتر یورزش
ــتق ریکرمان تاث  افتهی نی(. اT=237/7دارد ) دارییو معن میمس

 دیلک ،یراض ینکته مهم اسـت که مشـتر نیا نییپژوهش، مب
 وانتیرا م عهداست. ت انیتعهد در مشتر شیجلب اعتماد و افزا

د. نمو جادیا یدر مشتر یتمندیرضا چهیاز طرق مختلف و از در
کارکنان از تعاملات،  تیرضـــا شافزای هـا،روش نیاز ا یکی

 جادیموجب ا نیاســت که ا یارتباطات و نوع برخورد با مشــتر
 یکند که م یگردد و احساس م یم یدر مشـتر یتعهد عاطف

ــ دخو یاجتماع یازهایاز ن یتواند بخشــ ــگاه ورزش  یرا در باش
و  هانهیکـاهش هز گر،ید کردی. رودیـجســـتجو و محقق نمـا

 ددگریم یباشد که موجب تعهد مستمر در مشتر یم اههیشهر
 گریباشگاه را نسبت به د یعدالت، مشــتر یو بر اسـاس تئور

ــگاه ــفانه و عادلانه هاباش ال احتم جهیو در نت ندبیمی تر منص
 . علاوه بردباییم شیبا باشـــگاه افزا یو یو وفادار یماندگار

 توانیم ،یاخلاق هنجارهای و هاباشــگاه بر ارزش دیبا تاک نیا
 افزود.  انیمشتر یبر تعهد هنجار

 دارییو معن میمســتق ریپژوهش، تاث نیا هایافتهی گرید از
 یسازبدن هایباشگاه انیمشتر یخدمات بر تعهد ورزش تیفیک

 قیتحق جی(. نتاT=712/1بانوان استان کرمان دارد ) کیروبیو ا
 همکاران(، ها و 2931) یرامیب قـاتیتحق جیحـاضـــر بـا نتـا

و  ی(، ل1222(، گنســـر )2939(، کشـــاورز و همکاران )1222)
و  ی(، محمود2983(، ساعتچیان و همکاران )1222همکاران )

، 11، 12، 21، 28، 21، 1دارد ) ی( همخوان2983همکــاران )
 یخدمات بر تعهد ورزش تیفینشان داد ک جینتا تی(. در نها19

رمان بانوان استان ک کیروبیو ا یبدنساز هایباشگاه انیمشتر
دارد  میمســـتق ریغ ریثتا یتمندیرضـــا یانجیم ریمتغ قیاز طر

(13/3=Tچن .)درصد اختلاف 29که وجود  شودیاستدلال م نی
 یتعهد ورزش راتیتغ یدرصد 19مقدار  ینبیشیکه از پ شتر،یب

، حاصل خدمات تیفیک ریمتغ قی( از طریانجیم ریمتغ لهی)بوسـ
ــان دهنده ا ــد. نش ــت که برا نیش تعهد و  زانیم شیافزا یاس

ورد را م انیمشـــتر مندیتیرضـــا دیبه ورزش ابتدا با یبندیپا
-شیپ یمناسب برا ایتوجه قرار داد و از آن به عنوان واسطه

 به. ردک استفاده هاباشگاه انیمشتر یتعهد ورزشـ شیافزا ینیب
 یشدن به کسب و کارها لیتبد برای هاباشـگاه رسـدمی نظر

ـــموف یورزشـ از  یکی انعنو بهتعهد ورزشکار را  یسـتیبا ،قـ
 دبهبوروی  برو  رنــدیبـگـ نظرخـود در  موفقیت یهارمعیا
ــ یشافزا باعث که هایتیفعال  نمشتریا یجذب و تعهد ورزش

 قیتحق نیکنند. در ا گذاریهیتوجـه خاص و ســـرما دد،گریم
خـدمات و  تیـفیاز جملـه ک ،یعوامـل موثر بر تعهـد ورزشـــ

دو  نینقش خود را نشـــان داده و از ا یبه خوب مندیتیرضـــا
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نقش برجسته در تعهد  یتوان به عنوان دو عامل دارا یعامل م
ــتر ــگاه ها انیمش ــاز یدر باش کرد. در  ادی کیروبیو ا یبدنس
 یترمش ضایتر کسبو  اریمدیترـمش ،یشرـنگ نیچن نتیجه

فاده است شترینه تنها  باعث تداوم ب ر،کاو  کسب نقانوبه عنوان 
 یرارا ب نهیبلکه زم گرددیم یاز خدمات باشـگاه توسـط مشتر

کار و ورزش انیروابط بلند مدت باشـگاه با مشتر تیو تقو حفظ
 شودیسبب م انیبا مشـتر ترقیو عم ترکیروابط نزد نیهمچن

د. گرد یم یباشگاه ورزش شتریب یموجب سـودآور تیو در نها
 یمند تیرضا یرهایتوان گفت بهبود سـطح متغ یم نیبنابر ا

 هدافباشـــگاه به ا لیســـو موجب ن کیخدمات از  تیفیو ک
 یخود مبن یاجتماع یها تیو محقق نمودن مســـئول یاجتماع

اهداف  گر،ید ییکند و از ســو یجامعه از خدمات م تیبر رضـا
در تعهد  یدرصـــد 19 راتیتغ .ســـازدیخود را محقق م یمال

 17امر است  نینشان دهنده ا ،یانجیم ریاز متغ یناش یورزشـ
 ر عواملیاز سـا یناشـ یدر تعهد ورزشـ راتییتغ یدرصـد مابق
 ریتاث یجانیم یرهایمتغ یستیبا یبعد قاتیتحق یاست که برا

 .قرار داد قیرا مورد تحق یبر تعهد ورزش گریگذار د
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