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 چكيده

و بـه   بسـتگي  بود. پژوهش حاضر، از نوع هم يشك يرهجز يآب هاي ورزش هاي از خدمات كلوپ يانتجارب مشتر يپژوهش، بررس ينهدف از انجام ا
اسـتفاده   بـا  يزآن ن ياييدانشگاه تأييد شد. پا اساتيد و متخصصان توسط آن روايي و طراحي ساخته محقق اي نامه . پرسشباشد يم يلحاظ هدف كاربرد
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  مقدمه

. شـود   يصنعت نـام بـرده م ـ   يكامروزه از ورزش به عنوان 
داشـته و   گيـري   رشد چشم المللي  ينكه در سطح ب يصنعت

ه داشـته اسـت.   به همـرا  يزرا ن اي  بالطبع درآمد قابل ملاحظه
در  يعو صـنا  هـا   ينـه زم يرهم زمان بـا رشـد خـدمات در سـا    

داشته  اي  خدمات رشد قابل ملاحظه يهارا يزصنعت ورزش ن
از آن اسـت   حاكي ها  پژوهش يجخصوص نتا يناست. در ا
شكل گرفته  اي  به گونه يندهافرا يستمدوم قرن ب يمهكه در ن

بـه سـمت    گرايـي   است كه منجر به انتقال اقتصاد از صـنعت 
اسـت كـه در    اي  امـر بـه گونـه    يـن است. ا يدهخدمات گرد

 هـايي   ياستراتژ ترين  از مهم يكيو آزاد،  يرقابت يبازارها
مناسب  يفيتخدمات با ك ي  يهكه مورد توجه واقع شده، ارا

 يـابي بازار ي  ينـه در زم يركه در چند دهه اخ اي  است. نكته
 يـت قـرار گرفتـه، اهم   مـورد نظـر   اي  يـژه خدمات به طـور و 

شـده اسـت    يـه بـا خـدمات ارا   ياروييدر رو يانادراك مشتر
خـدمات،   يفيت). ك358، 2000فراست، موكش،  يك،(فردر

 هاي  يژگيو كه  يندر ا يان،ادراك مشتر زعمدتاً شناخت ا
 باشـد   يحوزه تا چه مقدار خوب است، م ـ يكخدمات در 
و  يسئودوراك). ت179، 2011هولبروك،  يلسارا،(گالارزا، گ
 يرخـدمات تـاث   يفيـت كه ك دارند  يم يان) ب2013همكاران (

ــ  هــاي  و رفتــار منــدي  يتســطوح رضــا يرو داري  يمعن
هواداران دارد. بر همين اسـاس، كيفيـت خـدمات بـه عنـوان      
يك سلاح رقابتي كليـدي شـناخته شـده اسـت كـه در واقـع       

 زا آنهـا  توسط شده ارائه خدمات و ها  موجب تمايز سازمان
  يـه زاده، جمال-يمك كريمي،  (حاج گردد  مي مشتري منظر

 يارخـدمات، بس ـ  يفيت). اصولاً سنجش ك29، 1388 بسطامي،
و اسـاكر   واتكالاها اسـت. ه ـ  يفيتاز سنجش ك تر  يچيدهپ
بـا   يمبه طور مسـتق  يفيتكه ابعاد ك كنند  ي)، اشاره م2012(

 يانمشـتر  يو وفـادار  يكل ـ يتمنديمثل ارزش، رضـا  يعوامل
 يـن ادراك شده بر اساس ا يفيتك ييندارد. به علاوه تع يوندپ

كـه   يكل ـ يفيـت سـطح ك  يينباور شكل گرفته است كه به تع
ــ يمشــتر ــد،  ياز خــدمات درك م ــ نماي  كنــد  يكمــك م

و  يوتراس). تســــ370، 2011 ينز،(كلمــــس، بــــراش، كــــول

  كيفيت خـدمات در باشـگاه   يابي) در ارز2006( يتسكاريتس

كردنــد كــه ارزيــابي كيفيــت  گيــري  هنتيجــ ورزشــي، هــاي
بعـد بـوده و    ينخدمات مراكز تفريحي و ورزشي داراي چند

. است متفاوت مختلف، خدمات در و ها  اين ابعاد در كشور
كه، مأموريت مراكز تفريحـي   كنند  يم يانب چنين  هم آنها

  و ورزشي، تمركز بر كيفيت خدمات است.
  ، يكـي از مهـم  آخـر قـرن بيسـتم    ي  در دهـه  يگرطرف د از

بهبود عملكرد شكل گرفت،  ي  زمينه در كه تحولاتي ترين
 يكـي  عنـوان  به كه بود مشتريان رضايت ميزان گيري  اندازه

 هـا   سازمان در مديريتي هاي  نظام اصلي عناصر و عوامل از
مـورد توجـه قـرار گرفـت. بـه طـور        يتجـار  هاي  شركت و
 يانمشـتر  يكل ـاز تجربه  يابيارز يك مندي،  يترضا ي،كل

). 201، 2010 يك،پتر ي،شده است (ل يهنسبت به خدمات ارا
  يرضـايت مشــتري، بـر اســاس عملكــرد مطلـوب تعريــف م ــ  

اسـت كـه اگـر خـدمات      يمعن ـ ينرضايت مشـتري بـد   شود،
ورزشي، سطح مطلوبي از رضايت را كه مربوط بـه عملكـرد   

و  يمشـتر  منـدي   رضـايت مطلوب است، داشته باشد، ميزان 
، 2005(لام، ژانگ، جنسن،  شود  يت كننده بيشتر ميا شرك

 منـدي   يتكه رضا دهد  مي نشان ها  پژوهش ي). بررس79
 گــذارد  يمــ يرتــاث يوفــادار يبــر رو يمبــه طــور مســتق  

 منـدي   يت). رضـا 84، 2005 ير،(هومبورگ، كاسچت، هـو 
 لدارد. مث ـ يمشـتر  يوفـادار  يبر رو يقو ياربس يرتاث يمشتر

از خـدمات،   يكـه فـرد راض ـ   يـن د، و امجدد فـر  ي  مراجعه
كنـد تـا از خـدمات آن مركـز     -يم ـ يبرا ترغ يگرد يانمشتر

بـر   يمشـتر  منـدي   يترضـا  يرتـاث  يقتاستفاده كنند. در حق
شـده   يـف تعر يبه عنـوان بهبـود عملكـرد مـال     يوفادار يرو

 يــازن يشپــ يـك خــدمات بـه عنــوان   يفيـت ك يناسـت. بنــابرا 
را در بحث  ينقش مهم ي،مشتر مندي  ايترض يبرا يديكل
 يمثـل مراكـز آب ـ   هايي  مراكز اوقات فراغت و ورزش يمال

مطالعـه و   چنين  ). هم1، 2012دارد (هوات، اساكر،  يعموم
  مـي  كمـك  هـا   رضايت مشـتريان بـه سـازمان    يزانم يبررس

ــد ــاه  كن ــا از نگــرش مشــتريان آگ ــد يت و مشــكلات را  يابن
 بـه  بتواننـد  نيز ها  سازمان نكنند و در صورت امكا ييشناسا

، 2004 يــن،(ســو،  نماينــد تصــحيح را مشــكلات آن ســرعت
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 رضـايت  دارنـد،  قصـد  هـا   ). در هر حال، اگـر سـازمان  397
دهنـد، لازم اسـت كـه آن را مـورد      افزايش را خود مشتريان

  انـدازه  تـوان   يآن چـه را كـه نم ـ   يـرا سنجش قـرار دهنـد. ز  

 هـايي   ماننمود. لذا در ساز يريتمد توان  يكرد، نم گيري
و مهـم در   يـدي كل يارارتباط دارند، عامـل بس ـ  يانكه با مشتر

اسـت. در   يانمشـتر  يترضـا  ي،سـازمان  يـت بـه موفق  يابيدست
  يمهم به شمار م ـ ياربس يمشتر مندي  يتسنجش رضا يجهنت

  ).57، 2004 يكووا،(فس رود
را بـه عنـوان    ي) وفادار2005راندل ( ي،از وفادار يفيتعر در

 بـه  مندانه  علاقه  يو دلبستگ يشگرا يك يا ياحساس مشتر
 يكرده است كه شامل مفهـوم رفتـار   تعريف خدمات سمت

  . به عـلاوه بحـث وفـاداري مشـتري، يكـي از مهـم      باشد  يم

است. از  جسماني آمادگي صنعت و ورزش در مباحث ترين
در بازار رقابتي و اقتصاد پيچيده امروزي توانايي  ،سوي ديگر

ري مشتري به عنوان عـاملي حيـاتي بـراي    جلب و حفظ وفادا
، 2002ونـا،  كار( اسـت  شـده  مطـرح  هـا   بسياري از سـازمان 

811.(  
 دهنـد   يخدمات نشان م ـ يفيتك يتناوب هاي  مدل همچنين
 يرمسـتقيم و هـم غ  يمهم بـه شـكل مسـتق    مندي،  يتكه رضا

  مدل يگركه در د يدارد. در حال يرتاث يانمشتر يوفادار يرو

 يممستق يوندبا پ مندي  يتعامل ارزش و رضاجامع، دو  هاي
خـدمات مطـرح    يفيـت به منظـور درك ك  ي،رفتار يمبه مفاه
  مربـوط بـه ورزش   هـاي   مـدل  يبررس ـ چنين  هم. اند  شده

 در كنندگان  مرتبط با شركت هاي  مدل يزو ن ينندهپرب هاي
 كيفيـت  عامـل  دو كـه  اسـت  آن گـر   نشان تفريح، و ورزش

و از  يرمسـتقيم دراك شده، بـه طـور غ  ادراك شده و ارزش ا
  يم ـ يرتـاث  يانمشـتر  يوفـادار  يبـر رو  مندي  يترضا يقطر

 يبعض ـ چنين  ). هم177، 2009 ،سوتار يلكاكس،(س گذارند
 يانمشـتر  كـه   ييجـا  دهـد   يشواهد وجود دارد كه نشان م

از  يشـتر خـدمات ب  يندحق انتخاب خدمات را دارند، ابعاد فرا
 يگذارند (بـراد  يم يرتاث يكل مندي  يترضا يبر رو يج،نتا

  ).83، 2006و همكاران 
از آن  يحـاك  ينـه زم اين در گرفته صورت ها  پژوهش نتايج

در  ياست كه خدمات اوقات فراغت و ورزش، در مراكز آب

 زايـي   و انگلستان به سـمت درآمـد   يامانند استرال ييكشورها
و  يقبل ـ يانحفـظ مشـتر   يـت اهم بنـابراين . انـد   متمركز شـده 
 ينفشار ا يجه،است. در نت يافته يشافزا يدجد يانجذب مشتر
توجـه را بـر    يشترينب ياتي،مسأله عمل يكبه عنوان  تسهيلات

بـه طـور    تواننـد   يم ـ يراندارد كه مد يزيتورهاتجربه و يرو
 يفيـت ك فرايند ابعاد مثل بگذارند، اثر ها  آن يبر رو يممستق

 باشـند   يم ـ اثـر گـذار   يمشـتر  يترضا يخدمات كه بر رو
ــودت ( چنــين  ). هــم1، 2012(هــوات، اســاكر،  ) در 2006ب

ــيپ  ــ ژوهش ــس از بررس ــر  يپ ــتر 184نظ ــگاه  5در  يمش باش
عوامـل   يفيـت كـرد كـه ك   گيـري   يجهدر فرانسه نت يتندرست
  وجهه يرنظ يرملموس،رفتار كاركنان و عوامل غ يرنظ ي،انسان

شــركت  منــدي  يترضــا گيــري  ســازمان در شــكل  ي
در عصـر   رسـد   يكننـده بودنـد. بـه نظـر م ـ     يـين تعكنندگان 

  هـم  و گامي  كنوني، انطباق با تغييرات به معناي واقعي و هم

برخوردار اسـت. بـه    اي  يژهو اهميت از تغييرات اين با راهي
 بـه  بايد خود، بقاي و حفظ جهت در ها  همين دليل، سازمان

ــورت ــا اي  دوره ص ــتمر، ي ــايت مس ــتريان رض ــود مش  را خ
 دهنـد  تشخيص را سازمان هاي  قوت و ها  ضعف تا دبسنجن

  اتخـاذ كننـد و قـوت    لازم تصميمات ها،  ضعف رفع براي و

  . بخشند توسعه نيز را ها
 ياديز هاي  توجه به شرايط مطلوب آب و هوايي در زمان با

منحصـر بـه فـرد     يسـتي از سال، درياي مناسب و موقعيت تور
 مجهزتـرين  و تـرين   وسـيع  يكيش، اين جزيـره دارا  يرهجز

. بـه  باشـد   يكشـور م ـ  يآب هاي  و ورزش تفريحي امكانات
آب و  يطذكـر شـده و شـرا    يـژه و يطعلاوه با توجـه بـه شـرا   

  ورزش هاي  وجود كلوپ يش،ك يرهدر جز ظيركم ن ييهوا

بـه نظـر    يبه روز ضرور يبا امكانات و تكنولوژ ياييدر هاي
  زشور يكلــوپ رســم 23 يدارا يشكــ يــره. جزرســد  يمــ

ــ هــاي  و امكانــات هــا  كلــوپ يــنكــه در ا باشــد  يمــ يآب
 هـاي   گشـت  ي،جـت اسـك   ي،نظير غواص ـ يورزش خدماتي
آب، گشـت بـا قـايق تنـدرو،      يرو ياسـك  ي،غواص يتفريح

  گشـت دور جزيـره، چتـر پاراســل، جـت بـوت، قـايق مــاهي      

 يـه بانانـا، شـاتل و ويندسـرف ارا    ي،قايق پدال ي،تفريح گيري
موجـود   يطامكانات و شـرا  ينت كه با ااس يهي. بدشود  يم
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ــرهدر جز ــهارا يشكــ ي ــار مصــرف  ي   خــدمات مناســب و رفت

برخـوردار باشـد.    اي  يـژه و يتخدمات از اهم ينا كنندگان
 صـورت  هـاي   پـژوهش  يشـتر كه ب ينبا استناد به ا چنين  هم

  مربوط به ابعاد رضـايت  يخدمات ورزش ي  زمينه در گرفته

در محيط اسـتخرهاي شـنا،    اريوفاد و خدمات كيفيت مندي
احساس  يازن اين است، بوده غيره و سازي  بدن هاي  باشگاه

 هـاي   در ارتباط با ابعاد مـذكور در كلـوپ   يشد كه پژوهش
. بنـابراين در  يردصـورت پـذ   يشك يرهجز يآب هاي  ورزش

  يتخـدمات و رضـا   يفيـت ارتبـاط ك  ياين پژوهش به بررس ـ

 ياييدر هاي  ورزش هاي  كلوپ يانمشتر يبا وفادار مندي
  پرداخته شد.  يشك يرهجز

 يفـي مـوارد ك  ير. متغباشد  يم يرمتغ 7 يحاضر دارا پژوهش
و پرسنل كلوپ  يطلوازم، مح يزات،ملموس در ارتباط با تجه

ملموس در پژوهش حاضر به تنـوع   يباشد. خدمات اصل-يم
ــتفعال ــا،  ي ــازمان  ه ــترس، و س ــات در دس ــافتگي  اطلاع  ي

ــوپ ا  ــوب كل ــاره دارد. مطل ــراز متغ يگــرد يكــيش ــاي  ي  ه
از  يكـه بـه مـوارد    باشـد   يم يهثانو اتپژوهش حاضر خدم

ــلقب ــگپارك ي ــب، و    ين ــتكن مناس ــه، دوش و رخ ــن، بوف ام
 يـر . متغشـود   يمربـوط م ـ  يمنـي ا يلفروشگاه پوشاك و وسا

كه شـامل   باشد  يكاركنان م گويي  پاسخ يقتحق ينا يگرد
ــوارد ــلازقب يم ــش و   ي ــه، دان ــادگتجرب ــخ يآم ــي  پاس  ده

امكانـات   يـزان شـده هـم بـه م    يافتكاركنان است. ارزش در
فراهم شده در كلوپ در مقابل پول پرداخت شـده از طـرف   

 يـزان بـه م  يـز ن منـدي   يترضا ير. متغشود  يگفته م يانمشتر
 كلـوپ  از هـا   آن ياز خدمات و تجربه كل يانمشتر يترضا

مـورد اشـاره    يـن هـم بـه ا   ي. مولفه وفادارشود  يم   تعريف
  آن يـا د و آيشـنها پ يگـران كلوپ را به د يانمشتر يادارد كه آ

  كنند؟  يبه حضور در آن كلوپ م تشويق را ها
 اسـاكر  و هـوات  پژوهش از گرفته  پژوهش بر يمفهوم مدل

و  منــدي  يتخــدمات، رضــا يفيــتك زمينــه در كــه) 2012(
 يرفتـه صـورت پذ  يعمـوم  يدر مراكـز آب ـ  يانمشتر يوفادار

  .باشد  يت ماس
  

  مدل مفهومي پژوهش .1شكل 
  

  پژوهش يروش شناس
 يو به لحاظ هـدف كـاربرد   بستگي تحقيق حاضر از نوع هم

 هاي كلوپ ورزش 23 يدارا يشك جزيره. آيد به شمار مي

 يهحاضر شامل كل يقتحق يآمار ي و جامعه باشد يم ياييدر
 بودنـد.  يشك يرهجز ياييدر هاي كلوپ ورزش 23 يانمشتر

 طريق از كه بودند ها كلوپ يمشتر 350شامل  ينمونه آمار
 در دسـترس انتخـاب شـدند. نحـوه جمـع      گيري مونهروش ن
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 بـود. ابـزار گـرد    يـداني اطلاعات در پژوهش حاضـر م  آوري

 روايـي  كـه  بـوده  ساخته محقق نامه اطلاعات، پرسش آوري
بدسـت آمـده و    يورزش ـ يريتمد يدآن توسط ده تن از اسات

شـد.   يـين كرونبـاخ تع  يآزمـون آلفـا   يقهم از طرآن  ياييپا
در  يقبل ـ هـاي  پـژوهش  هاي يهاز گو جابزار مذكور مستخر

سوال  34كه شامل  باشد يم يخدمات ورزش يابيبازار ينهزم

شـده   يطراح ـ يكـرت ل اي ينـه گز 5 يـاس بوده و بر اساس مق
 يـابي  از مـدل  يـق تحق يمـدل مفهـوم   ياست. به منظور بررس

منظـور مـدل    ين) استفاده شـد. بـد  SEM( يمعادلات ساختار
مورد آزمون و  Lisrel 8.80 زارتوسط نرم اف يقمورد نظر تحق

  .برازش قرار گرفت
  

  دهندگانجمعيت شناختي پاسخ هايويژگي . 1 لجدو
  درصد فراواني  فراواني  شناختيويژگي جمعيت  متغير
 7/63 223مردجنس

 3/36 127زن

 1/57 200مجردوضعيت تأهل

 9/42 150متأهل

 10 35سال 20زير سن

30 – 21239 3/68 

40 – 3161 4/17 

50 – 4113 7/3 

 6 502بالاي 

 4/5 19آموزدانشوضعيت شغلي

 7/23 83دانشجو

 16 56كارمند

 40 140آزادشغل 

 1/1 4بازنشسته

 7/5 20خانه دار

 8  28مشاغلساير 

 3/6  22زير ديپلمتحصيلات

 9/18  66ديپلم

 7/11  41فوق ديپلم

 1/39  137ليسانس

 24  84فوق ليسانس و بالاتر

 5/41  119هزار تا يك ميليون تومان 500درآمد ماهانه

 8/32  94ميليون تومان دوتا يك ميليون 

 16  46ميليون تومان سهتا دو ميليون 

 1/9  26ميليون تومان چهارتا سه ميليون 

 7/0  2ميليون تومان بالاي پنج

 6/11  87غواصيهاي ورزشي مورد استفادهبرنامه

 3/31  235جت اسكي

 3/13  100پاراسل

 7/13  103قايق تفريحي

 Banana(  97  13بنانا (

 4  30شاتل

 1/13  98غيره
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  كنندگانهاي شركتميانگين و انحراف استاندارد پاسخ. 2جدول 
  انحراف استاندارد  ميانگين  حداكثر  حداقل  متغير

  76/0  43/3  5  1  موارد كيفي ملموس
  69/0  45/3  5  1  خدمات اصلي
  77/0  19/3  5  1  خدمات ثانويه

  72/0  56/3  5  1  پاسخگويي كارمندان
  09/1  07/3  5  1  ارزش دريافت شده

  76/0  71/3  5  1  رضايتمندي
  80/0  78/3  5  1  وفاداري

  
اسميرنوف نشـان داد كـه تمـامي    نتايج آزمون كولموگروف 

متغيرها داراي توزيع طبيعـي نبودنـد، لـذا از آزمـون ضـريب      
همبستگي اسپيرمن براي بررسي ارتباط ميان متغيرهاي تحقيق 

استفاده شد. ماتريس ضريب همبستگي بين متغيرهاي تحقيـق  
  .) ذكر شده است3در جدول (

  همبستگي عوامل پژوهش ضرايب ماتريس . 3جدول 

  رمتغي
موارد 
كيفي 
  ملموس

خدمات 
  اصلي

خدمات 
  ثانويه

پاسخگويي 
  كارمندان

ارزش 
  دريافت شده

  وفاداري  رضايتمندي

                موارد كيفي ملموس
              645/0*  خدمات اصلي
            552/0*  519/0*  خدمات ثانويه

          522/0*  575/0*  575/0*  پاسخگويي كارمندان
        516/0*  501/0*  439/0*  455/0*  ارزش دريافت شده

      556/0*  547/0*  466/0*  566/0*  603/0*  رضايتمندي
    748/0*  521/0*  566/0*  469/0*  540/0*  585/0*  وفاداري

  معني دار است. α=01/0*. ارتباط بين دو متغير در سطح    
  
-شاخص كلي گونه به كه هاآزمون گوناگون انواع آن كه با

شوند، پيوسته در ميده مي) ناFitting Indexes(برازندگي  هاي
 حتـي  درباره هنوز اما باشند،مي تكامل و توسعه مقايسه، حال
لذا نتيجـه آن   .ندارد وجود همگاني توافق بهينه، آزمون يك
 ارايـه  را مختلفـي  هـاي شـاخص  مختلـف،  هايمقاله كه است

ماننـد   SEMهـاي  برنامـه  مشهور هاينگارش حتي و اندكرده
ــاي  ــرم افزاره ــز Lisrel, Amos, EQSن ــداد ني ــادي تع  از زي

: 1384 هـومن، (دهنـد  مـي  دسـت  بـه  هاي برازنـدگي شاخص
هاي برازش به دست آمده براي مـدل تحقيـق   ). شاخص235

  اند.ذكر شده )4در جدول (
  نتايج آزمون برازش مدل تحقيق با استفاده از نرم افزار ليزرل . 4جدول 

  نتيجه  براي مدل تحقيق مقدار به دست آمده  حد مطلوب شاخص  نام شاخص
RMSEA  برازش مطلوب مدل  065/0  08/0كوچكتر از  
χ2	/	df  برازش مطلوب مدل  59/2  3كوچكتر از  
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RMR برازش مطلوب مدل  058/0  هر چه به صفر نزديكتر باشد  
NFI  برازش مطلوب مدل  95/0  9/0بزرگتر از  
CFI  برازش مطلوب مدل  97/0  9/0بزرگتر از  

  
توان نتيجـه گرفـت كـه مـدل     ) مي4تايج جدول (با توجه به ن

مفهومي تحقيق حاضر از برازش مطلوبي برخوردار اسـت. بـا   
استفاده از ضرايب استاندارد هر يك از متغيرهاي موجـود در  

هـا را اسـتخراج   تـوان معـادلات سـاختاري آن   ) مـي 2شكل (
  نمود.

  
  هاي تحقيقمقادير ضرايب استاندارد (بار عاملي) بين متغير  .2شكل 
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  مدل تحليل مسير . 3شكل 

  
  معادله ساختاري متغير رضايتمندي مشتري به شرح زير است:

= ارزش  82/0× + موارد كيفي ملموس  89/0× خدمات اصلي 
 خدمات ثانويه × + 73/0 دريافت شده

  81/0× پاسخگويي كاركنان + 

چنين معادله ساختاري متغير وفاداري مشتري به شرح زيـر  هم
  ست:ا

  = وفاداري مشتري 94/0×رضايتمندي 

  داري) روابط بين متغيرهاي تحقيق(معني Tمقادير   .4شكل 
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 Tشـود، مقـادير   ) ملاحظـه مـي  4طـور كـه در شـكل (   همان
حاصل از تمامي روابط مدل مفهومي تحقيق به غير از تـأثير  

 2تـر از  متغير ارزش دريافت شده بر متغير وفاداري، بـزرگ 
توان نتيجه گرفت تمامي روابط مدل مفهومي مي است و لذا

دار هستند. به عبارت به غير از اين رابطه از نظر آماري، معني
ديگر ارزش دريافـت شـده بـر متغيـر وفـاداري بـه صـورت        

داري ندارد بلكه تأثير آن بـر وفـاداري از   مستقيم تأثير معني
  طريق متغير رضايتمندي است.

  يريگ يجهنتبحث و 
و  يانتجـارب مشـتر   يپـژوهش، بررس ـ  يـن نجـام ا هدف از ا

 يآبــ هــاي  ورزش هــاي  از خــدمات كلــوپ يتمنديرضــا
حاصل  T يرنشان داد كه مقاد يقتحق يجبود. نتا يشك يرهجز

 يـر متغ يراز تـأث  يـر بـه غ  يقتحق يروابط مدل مفهوم ياز تمام
. است 2 از تر  بزرگ ي،وفادار يرشده بر متغ يافتارزش در

 يروابـط مـدل مفهـوم    يگرفـت تمـام   يجـه نت تـوان   مي لذا
 يفــيمــوارد ك هــاي  يــرمتغ ينبــ يــاطكــه شــامل ارت يــقتحق

 گـويي   و پاسـخ  يـه خـدمات ثانو  ي،ملموس، خدمات اصـل 
 هـاي   يـر متغ ينكاركنان با ارزش ادراك شـده و ارتبـاط ب ـ  

 دار  يبود معن ـ يانمشتر يبا وفادار يانمشتر مندي  يترضا
 يانمشـتر  يك شده با وفادارعامل ارزش ادرا ينبودند. اما ب
. به عبـارت  يامدبه دست ن يدار يارتباط معن ي،از نظر آمار

بـه صـورت    يوفـادار  يـر شـده بـر متغ   يافـت ارزش در يگرد
از  يآن بر وفادار يرندارد بلكه تأث داري  يمعن يرتأث يممستق
  است. مندي  يترضا يرمتغ يقطر
رزش ملموس بر ا يفياساس مدل پژوهش، عامل موارد ك بر

 يداشته است. بررس ـ داري  يمعن يرتاث يانادراك شده مشتر
 هـاي   كـه كلـوپ   دهـد   يعامـل نشـان م ـ   يـن ا يها-مؤلفه
 يدجد يزاتتجه يز،تم يطيمح يدارا يدبا يآب هاي  ورزش

 يو مرتب باشند. بـه عـلاوه آراسـتگ    يزتم يلو به روز و وسا
بـه   يلوسا داري  مناسب باشد و نگه يدبا ها  پرسنل كلوپ

و  يـزات تجه يفيـت ك يـزان شكل مناسب صـورت گرفتـه و م  
مطلـوب باشـد. در    تجهيـزات  بـودن  بخـش   و لـذت  يراحت
 زاده  يمك ـ يمي،نتايج تحقيق حاج كر يراستا، بررس ينهم

ــهو جمال ــ1388( يبســطام ي كــه كيفيــت  دهــد  ي) نشــان م

ــاي    ــا رض ــي ب ــاط مثبت ــدمات، ارتب ــه خ ــتري و  تمواجه مش
ــا  ادراكــات او از كيفيــت خــدمات  دارد، ضــمن ايــن كــه ب

و  يل ـ چنـين   وفاداري مشتريان نيز ارتبـاط مثبتـي دارد. هـم   
) در پژوهشي با عنوان بررسي تأثير كيفيـت  2010همكاران (

 گلـف،  بازيكنان حضور ميزان و مندي  خدمات بر رضايت
  گيري كردند كه ملمـوس بـودن و همـدلي دو جنبـه      نتيجه

 منـدي   يتاز كيفيـت خـدمات اسـت كـه بـر رضـا       مهم ي
كـه   يـن . ضـمن ا گـذارد   مـي  تأثير باز  گلف زنان و مردان

ــاك   ــر محــيط فيزيكــي، بهداشــت و پ ــان، بيشــتر ب و  يزگيزن
 يـز ) ن2012تجهيزات ايمني توجـه دارنـد. هـوات و اسـاكر (    

از عوامل اثرگـذار بـر    يكيملموس را به عنوان  يفيموارد ك
  يعل ـ چنين  كردند. هم يمعرف ريانارزش ادراك شده مشت

 يـن بـه ا  ي) در پژوهش ـ1389قهفرخـي و همكـاران (   دوست
  باشـگاه  در منـدي   رضايت هاي  كه بين مؤلفه يدرس يجهنت

 داري معنـي  اخـتلاف  تهـران  شـهر  دولتـي  و خصوصي هاي
 ي  پژوهش نشان داد كه به جز مؤلفه ينا نتايج. دارد وجود

رضـايتمندي در   يـزان رضايت از هزينه و شهريه كه در آن م
بالاتر بود، در ديگر  داري  يدولتي به طور معن هاي  هباشگا
 طور به خصوصي بدنسازي هاي  باشگاه مشتريان ها،  مؤلفه
طـرف ديگـر سـيد     از .رضايت بيشتري داشـتند  داري  معني

در پژوهشي دريافتند كه ارتبـاط   )1391(عامري و همكاران 
معني داري بين كيفيت خدمات و زير مقياسـهاي آن شـامل   

ــا      كيف ــل ب ــت تعام ــهيلات و كيفي ــت تس ــه، كيفي ــت برنام ي
رضايتمندي و وفاداري مشتريان اماكن ورزشـي سرپوشـيده   

  وجود دارد.لتي و خصوصي شهر اروميه دو
ذار بـر  گ ـ  از عوامل اثـر  يگرد يكيمدل بدست آمده،  طبق

ــرمتغ يان،ارزش ادراك شــده مشــتر ــ يخــدمات اصــل ي   يم

از آن اسـت كـه    يكعامل حا ينا هاي  مؤلفه ي. بررسباشد
از  اي  گسـترده  طيـف  داشـتن  ضـمن  ها  لازم است كلوپ

 يـن از ا ياطلاعات جامع يحي،تفر هاي  و برنامه ها  يتفعال
 يـن قرار دهند. عـلاوه بـر ا   يانمشتر دسترس در را ها  برنامه
 يـه ارا يانمشـتر  يازمتناسب با ن هايي  يتفعال بايد ها  كلوپ

 بايـد  هـا   تمه كار كلوپزمان شروع و خا چنين  دهند. هم
 يـان ب ي) در پژوهش ـ1391( يو رافت ـ يمناسب باشند. شـكار 
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خدمات و وفاداري مشتري رابطه  يفيتك يانكردند كه كه م
هــر كــدام از ابعــاد  يــانبــه عــلاوه م د،معنــاداري وجــود دار

خدمات و وفاداري مشتري رابطـه معنـاداري وجـود     يفيتك
) مطـرح كردنـد،   2006و همكاران ( يبراد چنين  دارد. هم
حق انتخـاب   يانكه مشتر ييوجود دارد كه در جا يشواهد

 يرخـدمات، تـاث   يندابعاد فرا باشند،  يخدمات را دارا م يهته
. گذارنـد   يم ـ يكل ـ منـدي   يترضا يرا بر رو تري  يقو

 يكـي را به عنوان  يخدمات اصل يز) ن2012هوات و اساكر (
 يمعرف ـ شـتريان م شده ادراك ارزش بر گذار  از عوامل اثر

  كردند.
ــر ارزش ادراك شــده كلــوپ  يگــريد عامــل  هــاي  كــه ب
مـوثر اسـت عامـل خـدمات      يشك يرهجز يآب هاي  ورزش

 آن گـر   عامل نشان ينا اي  مؤلفه ي. بررسباشد  يم يهثانو
مناسب و امن  ينگپارك يدارا بايد ها  كلوپ اين كه است

  در كلوپ يدمناسب با يدنيبوفه غذا و نوش چنين  باشند. هم

. يردمناسب از كودكان صورت پذ مراقبت و داشته وجود ها
دوش و رختكن مناسب بوده  يدارا بايد ها  به علاوه كلوپ

در  يـاز مـورد ن  يمنـي ا يلو وسا يو فروشگاه پوشاك ورزش
) در 2008كلوپ وجـود داشـته باشـد. هـوات و همكـاران (     

ــ ــد ك   يپژوهش ــار بع ــت، چه ــات فراغ ــز اوق ــتدر مراك  يفي
 ي،اصــل دماتكردنــد كــه شــامل خ ــ ييات را شناســاخــدم

كـه   باشند  يم يو خدمات ثانو يكاركنان، امكانات عموم
از طــرف  يكلــ يفيــتك هــاي  يــابيارز يابعــاد بــر رو يــنا

ــتر  ــ يانمش ــر م ــاكر ( -ياث ــوات و اس ــد. ه ) در 2012گذارن
بر ارزش ادراك  يهكه خدمات ثانو يافتنددر يگرد يپژوهش

  .دارد يرتاث يانشده مشتر
كه بر ارزش ادراك  ياز عوامل يكياساس مدل پژوهش  بر

 گذار  اثر يشك يرهجز يآب هاي  ورزش هاي  شده كلوپ
 يـن ا هاي  مؤلفه يكارمندان است. بررس گويي-پاسخ است

  ورزش هـاي   كـه كارمنـدان كلـوپ    دهـد   يعامل نشان م

داشـته و   يانبرخورد مناسب و دوستانه با مشتر يدبا يآب هاي
كاركنـان   چنـين   باشند. هم يانمشتر هاي  يازن ويگ  پاسخ
 يبوده و آمـادگ  يتجربه و دانش كاف يدارا بايد ها  كلوپ

را داشــته  يانمشــتر هــاي  پاســخ بــه درخواســت يلازم بــرا
 يلوسا داري  در حفظ و نگه يدباشند. به علاوه كارمندان با

را  يانمشـتر  يخصوص يمكوشا بوده و حر يانمشتر يشخص
 يـان ) در پـژوهش خـود ب  2012هوات واسـاكر (  حفظ كنند.

از عوامـل بـا    يكـي كاركنـان   گويي  كردند كه عامل پاسخ
. باشـد   يم ـ ياندر ارزش ادراك شده توسـط مشـتر   يتاهم
گرفتند كه عامل  يجه) نت2008هوات و همكاران ( چنين  هم

 يكل ـ يـابي از عوامـل مهـم در ارز   يكـي كاركنان بـه عنـوان   
  .است گذار  ت اثرخدما يفيتاز ك يانمشتر

كه بر اساس نظر  دهد  يمدل پژوهش حاضر نشان م بررسي
ارزش ادراك  ي،آبــ هــاي  ورزش هــاي  كلــوپ يانمشــتر

بـر   يـه آنهـا اثـر دارد. بـا تك      منـدي   يترضا يزانشده بر م
فـراهم شـده    هـاي   عامل، امكانات و برنامه ينا هاي  مؤلفه

مناسب باشد  در مقابل پول پرداخت شده بايد ها  در كلوپ
 يو تجربه كل ـ يانمشتر مندي  يترضا يزانعامل بر م ينو ا

و  چيــان  دارد. كــوزه مســتقيم اثــر هــا  از كلــوپ يانمشــتر
  كـه تفـاوت معنـي    يافتنـد در ي) در پژوهش ـ1388همكاران (

 سـازي   بـدن  هـاي   باشگاه مشتريان كلي رضايت در داري
 اين هك كردند اظهار ها  صوصي و دولتي وجود دارد. آنخ

تجهيـزات، كيفيـت    تمـاعي، عوامـل اج  يرهايتفاوت در متغ
. شـد  مشـاهده  شـهريه  و تمريني هاي  رفتار كاركنان، برنامه

 عامـل  از مشـتريان  رضـايت  در داري  تفـاوت معنـي   وليكن
ــلامت ــگاه در س ــاي-باش ــي ه ــي و خصوص ــاهده دولت  مش
گـزارش   يگرد ي) در پژوهش2010و همكاران ( ي. لنگرديد

 ويبـر ر  مسـتقيم  طـور  بـه  شـده  ادراك ارزش هك اند  داده
بـر   يممستق يربطور غ چنين  و هم گذارد  يم يرتاث يوفادار

پژوهش  يج. در واقع نتاگذارد  ياثر م مندي  يترضا يرو
) در ارتبـاط بـا عامـل ارزش ادراك    2010و همكـاران (  يل

بـا   يانمشـتر  يو وفـادار  منـدي   يتبـر رضـا   يرششده و تاث
بر  يممستق يرر كه ارزش ادراك شده تاثپژوهش حاض يجنتا

 يانمشـتر  يبـر وفـادار   يممسـتق  يـر غ يرو تـاث  مندي  تيرضا
و  يلسـارا گذشته، گـالارزا، گ  يناز ا يستداشته است مشابه ن

 ادراك ارزش كـه  انـد   ) گـزارش كـرده  2011هولبروك (
و  منـدي   يتدو مولفـه رضـا   يمثبـت رو  يممستق تاثير شده

 يجبـا نتـا   يـز پـژوهش ن  ينا يجكه نتادارد.  يانمشتر يوفادار
ــر   ــژوهش حاض ــهپ ــاث ك ــر رو  يرت ــده ب  يارزش ادراك ش

 يــقو از طر يممســتق يــررا بــه صــورت غ يانمشــتر يوفــادار
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ندارد. هـوات و   خواني  كرده است هم يانب مندي  يترضا
ارزش ادراك شـده توسـط    يقـي در تحق يـز ) ن2012اساكر (
ر دانسـتند كـه   مـوث  يانمشـتر  منـدي   يترا بر رضـا  يانمشتر
  .باشد  يمشابه م ضرحا يقتحق يجبا نتا يقتحق ينا يجنتا

از آن اسـت كـه ارزش ادراك    يمدل پژوهش حاك بررسي
بـر   يشك ـ يآب ـ هـاي   ورزش هـاي   كلـوپ  يانشده مشـتر 

ارزش ادراك  يگـر اثر ندارد. به عبـارت د  يانمشتر يوفادار
 يدار  يمعن ـ يرتـأث  يمبه صورت مستق يوفادار يرشده بر متغ

  يترضـا  يـر متغ يـق از طر يآن بـر وفـادار   يرندارد بلكـه تـأث  

  عامل امكانات و برنامه ينا هاي  مولفه ساست. براسا مندي

 شده، پرداخت پول مقابل در ها  فراهم شده در كلوپ هاي
 يـل از قب يگـري اثر ندارد. بلكه عوامل د يانمشتر وفاداري بر
 هـا   كلـوپ از  يانو تجربه مشتر يكل مندي  يترضا يزانم
اگـر   يقـت دارد. در حق يرمراكـز تـاث   يـن آنها به ا وفاداري بر

 يگرانباشند آنها را به د راضي ها  كلوپ شرايطاز  يانمشتر

  يدر مـورد كلـوپ م ـ   يخـوب  هـاي   كرده و حـرف  يشنهادپ

را بـه حضـور در    يگـران د ي،راض ـ يانمشتر چنين  . همزنند
حاضـر  . برخلاف پـژوهش  كنند  يم تشويق ها  كلوپ ينا

اثـر   يبـر وفـادار   يرمسـتقيم كه ارزش ادراك شده به طور غ
 يجــهنت يــنبــه ا ي) در پژوهشــ2012دارد، هــوات و اســاكر (

 يبـر وفـادار   يمكه ارزش ادراك شده به طور مستق يدندرس
براساس مدل پژوهش  ي. به طور كلگذارد  ياثر م يانمشتر

كـرد كـه عوامـل     گيـري   يجـه گونه نت ينا توان  يحاضر م
و  يــهخــدمات ثانو ي،ملمــوس، خــدمات اصــل يفــيرد كمــوا
 يممسـتق  يركاركنان بر ارزش ادراك شده تـأث  گويي  پاسخ

گـذارد.  -يم ـ يرتـأث  يتمنديعامل بر عامل رضا يندارد كه ا
 يفيـت از ك يانمشـتر  كـه   يزمـان  يجبر اساس نتـا  چنين  هم

  يتاحسـاس رضـا   يآب ـ هاي  ورزش هاي  خدمات كلوپ

 هــا  آنهــا بــه كلــوپ يوفــادار زانيــداشــته باشــند، م منــدي
  .يابد  يم افزايش
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Abstract 
The purpose of the present study was the study of Customer experiences of the service Aquatic sports 
clubs. The current research is correlational and practical. A researcher - made questionnaire was 
administered and its reliability was approved by the professors and experts in this field. Its validity 
was controlled by the alpha Cronbach test. 385 questionnaires were delivered and among them, 250 
were filled out and gathered. The sample data used in the present study were all customers of these 
aquatic sport clubs in Kish Island. The number of the sample was selected due to their availability. In 
order to describe the demography of the replicants and questions descriptive statistics and in the field 
of inferential statistics, internal consistency and conformity factor analysis, structural equation 
modeling were used. To do so MS-Excel SPSS ver 18 and Lisrel ver 8.80 software were chosen. The 
results of the study revealed that based on costumer experiences of service in Aquatic sports clubs all 
the relations of the conceptual model were significant except Received value of the variable loyalty. . 
In other words, the changes in the received value don’t have a significant influence on the loyalty 
criteria, but its impact can be verified by the satisfaction criteria 
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