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  چکیده

. روش تحقیق، بود تعیین تأثیر رضایتمندی بر وفاداری نگرشی و تمایل حضور مشتریان استخرهای استان البرزهدف از انجام این پژوهش، 

از نوع همبستگی است که به شکل میدانی صورت گرفت. جامعه آماری مورد مطالعه در این پژوهش کلیه استخرهای استان البرز بوده، که 

. برای در نظر گرفته شدنفر  361جهت تکمیل پرسشنامه ها از مشتریان مرد این استخرها استفاده شده است. نمونه مورد نظر به تعداد 

( و تمایل حضور لیم 1990(، وفاداری مشتریان آلن )2002وری داده ها در این پژوهش از پرسشنامه های رضایتمندی کلی لیو )گردآ

پایایی پرسشنامه ها از طریق آلفای کرونباخ به  که روایی صوری و محتوایی آن ها توسط اساتید متخصص تأیید و( استفاده شد. 2006)

محاسبه و تعیین گردید. تجزیه و تحلیل  ،( r= 696/0و تمایل حضور)( r= 457/0، وفاداری نگرشی)( r= 913/0ترتیب رضایتمندی)

رضایتمندی کلی با وفاداری نگرشی رابطه معنی داری دارد.  -1انجام شده است. نتایج نشان داد که:  Spssاطلاعات با استفاده از نرم افزار 

 دار است. رابطه وفاداری نگرشی با تمایل حضور معنی  -2

 

 کلمات کلیدی:

 ورزش، تمایل حضور، استخر وفاداری نگرشی،رضایتمندی،  
The effect of customer satisfaction and loyalty attitude and willingness pools Alborz 
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The aim of this research was to determine the effect of customer satisfaction and loyalty attitude and 

willingness of the pools was Alborz Province. The research  methodology was correlational the field. 

The population of this study were all Alborz province pools, male clients were used for the completion 

of questionnaires. The sample of this study were 361 persons. 

Liu klay satisfaction (2002), Alen client loyalty (1990), Lim attendance tendency (2006) were used for 

the collection of data. The face and content validity is confirmed by experts and The reliability of 

components was estimated Cronbach’s Alpha in this way: satisfaction (01913), attitudinal (01457), and 

attendance tendency (01696). Data analysis was performed using spss software. 

The result of this study showed that:1- Overall satisfaction with the attitudinal loyalty significantly.2-

Attitudinal loyalty has the most  has  effect on client attendance tendency. 
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         مقدمه

فاده در ابتدای هزاره ی سوم، جهان ورزش دوران جدید و تازه ای را تجربه می کند. تحولات سریع و گسترده در تمام ابعاد ورزشی، است     

د است. هر روزه میلیون ها دلار در کشورهای مختلف هزینه ی ورزش می شواز شیوه ها و فنون بازاریابی را در ورزش مورد توجه قرار داده 

 و احساس نیاز به ورزش به منظور مرتفع کردن معضلات روحی و جسمی مردم روز به روز محسوس تر و مشهود تر می گردد. تمام این

د شجاعی، د)بهرام یوسفی، حمیدرضا طاهری و وحیموارد موجب گردیده که تلاش های بیشتری در زمینه ی بازاریابی ورزشی مورد نیاز باش

1326(. بازاریابی ورزشی و رضایت مشتری موضوعات جهانی هستند که همه سازمان ها را تحت تأثیر خود قرار می دهند. ) هامبورگ و 

رادولف1، 2001، به نقل از محمودی، 1390 (. افزایش رضایتمندی مشتریان منجر به نتایج رفتاری مانند تعهد، میل به ماندن )نگهداری 

مشتری( می شود)آراسلی2، کتیرشوقلو3، اسمدی7، 2005(. در حقیقت محققان بر این باورند که رضایت مشتریان منجر به حفظ آن ها می 

گردد. )حسین5، لئو6، 2009(. پیش از این تمرکز بر جذب مشتریان جدید سیاست عمده ی سازمانها بود، اما در حال حاضر سیاست های 

نین تغییری استراتژیک و تجاری بر حفظ و بهبودی وفاداری و افزایش اعتماد مشتریان نسبت به سازمان، متمرکز شده اند. مهمترین علل چ

هدف اصلی  (.1322افزایش آگاهی و اطلاع عمومی نسبت به پیامدهای مطلوب رضایتمندی و وفاداری مشتریان است )رضوانی و ملک پور، 

تعدادی از شرکتهای فعال بازاریابی وفاداری مشتریان به تولید یا خدمات است )وسل4، وسنا2، 2009(. با افزایش وفاداری مشتریان سهم 

تریان و بازار و میزان سود دهی بنگاه اقتصادی بالا می رود. درک بازار با برنامه ریزی و اتخاذ استراتژیهای مناسب جهت وفادار کردن مش

وفاداری خدمت  (.1322آنها منافع بلند مدتی را برای بنگاه های اقتصادی بوجود می آورد )حمیدی زاده ، غمخواری ،  افزایش نرخ وفاداری

ار که دست به به دلیل اثر نهایی آن بر خرید مجدد مشتریان شاید یکی از مهمترین سازه ها در بازاریابی خدمات باشد، بعلاوه مشتریان وفاد
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خریدهای مکرر می زنند، پایه و اساس هر کسب و کاری محسوب می شوند)کاروانا1 و آلبرت2، 2002(. برای تکرار خریدهای یک مشتری 

ا برای افزایش ورزشی، بازاریابان می توانند از دو استراتژی استفاده کنند: در استراتژی اول بازاریابان ورزشی، متغیرهای آمیخته بازاریابی ر

شتریان ری  طراحی نمایند و در استراتژی دوم، آنها با کاهش هزینه های ورزشی،  قیمت را  برای مرضایت مشتری با دقت و تدبیر بیشت

ه (. حفظ مشتری و ایجاد زمینه برای بازگشت مجدد او، وظیفه ایست بسیار حساس و حیاتی ک1390ورزشی کاهش دهند)دور اندیش، 

ات رای بازاریابان ارتباط دائم با افراد، ارائه خدمات مناسب و آگاهی از حرکترفندها و ابزار خاصی می طلبد. مهمترین ابزار بازارداری ب

حال این سؤال مطرح است که آیا بدون سنجش رضایتمندی مشتریان می توان انتظارات و خواسته های  (.1390رقباست)دور اندیش، 

یری نماییم، دیریت گفته اند: تا نتوانیم چیزی را اندازه گواقعی آنها را فهمید؟ قطعاً چنین چیزی ممکن نیست، چرا که اندیشمندان  علم م

 بحث مشتری نیز از این امر مستثنی نیست و سنجش میزان مشتری (. 1322نمی توانیم آن را مدیریت کنیم)حقیقی، مقیمی و کیماسی، 

حفظ  نج تا ده برابر بیشتر ازمحور بودن سازمانها بسیار حیاتی و ضروری است. آنچه مسلم است هزینه ی جذب یک مشتری جدید پ

شرکت هایی که به ایجاد وفاداری مشتریان توجه دارند، اهمیت حفظ یک مشتری را در  (.1322مشتری فعلی است )حقیقی و همکاران، 

 برای راضیماورای هر خرید در نظر می گیرند. آنها مشتریان را دارایی های ارزشمندی می دانند و از تمام کارمندان خود می خواهند که 

ی و ایجاد حفظ مشترلذا  (.1320نگه داشتن و در نتیجه وفادار شدن یا وفادارماندن مشتریان هر کاری انجام دهند)روستا و همکاران، 

.                 (1390خاصی می طلبد ) دوراندیش ، وظیفه ای است بسیار حساس و حیاتی که ترفندها و ابزار زمینه برای بازگشت مجدد 

                                

                                             

 پیشینه تحقیق 

ه رضایتمندی، وفاداری و تمایل حضور مشتریان موضوعاتی است که در دهه های اخیر توجه محققان زیادی از حوزه ی بازاریابی را ب     

 ت.در کشورهای مختلف انجام شده اس –به ویژه در ورزش  –اس، مطالعات مختلفی در سازمانهای خدماتی خود جلب کرده اند. بر این اس

ج تحقیق ( در تحقیق خود به مقایسه میزان رضایتمندی مشتریان استخرهای سرپوشیده دولتی و خصوصی پرداخت. نتای1326هاشمی )

جهیزات، اجتماعی و روابط انسانی، تسهیلات اعطایی به مشتریان، امکانات و تنشان داد که در زمینه های بهداشت و ایمنی، نحوه برخورد 

سته کیفیت منابع انسانی و نحوه مدیریت و برنامه ریزی، بین استخرهای دولتی و خصوصی تفاوت معنی داری وجود دارد. از همین د

حت عنوان مقایسه رضایتمندی مشتریان باشگاه های ( اشاره داشت. او در تحقیق خود ت1322تحقیقات می توان به تحقیق کوزه چیان )

ودن از کیفیت بدنسازی خصوصی و دولتی مردان شهر تهران به این نتیجه رسید که رضایت از تجهیزات و محیط فیزیکی باشگاه، راضی ب

علی دوست  ه های دولتی است.رفتار کارکنان باشگاه و توجه به نیاز مشتریان در باشگاه های خصوصی بسی فراتر از میزان آن در باشگا

ریان زن ( نیز از پژوهشگرانی است که در این زمینه تحقیق کرده است. او در تحقیق خود به بررسی و مقایسه رضایتمندی مشت1329)

 ی باشگاه وباشگاه های بدنسازی خصوصی و دولتی شهر تهران پرداخت. نتایج بیانگر این بود که رضایت از تأسیسات و محیط فیزیک

ازمان های س .همچنین نحوه برخورد مدیریت، مربیان و کارکنان باشگاه های خصوصی بسیار بهتر و فراتر از باشگاه های دولتی می باشد

متعالی جایگاه خاصی برای مشتریان قائل هستند و توجه به نیازهای مشتریان و نیز وفاداری آن ها را در برنامه های خود می گنجانند. 

چوان 3)2002( به بررسی کیفیت خدمات، رضایتمندی مشتری و وفاداری مشتریان پرداخت و به این نتیجه رسید که کیفیت خدمات از 

رضایتمندی با  قبیل کیفیت برنامه ها و محیط باشگاه بر رضایتمندی مشتریان تأثیر دارد. همچنین نشان داد که ارتباط معنی داری بین

( هم در بررسی وفاداری مشتریان در صنعت خدمات ورزش نشان داد 2002جود دارد. سید جوادین )وفاداری مشتریان در این باشگاه ها و

فاداری در که درک صحیح مشتریان از کیفیت خدمات در ورزش منجر به رضایتمندی آنها از این کیفیت شده که این خود منجر به ایجاد و
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( و در ارتباط با این سه متغیر انجام داد. این تحقیق تحت عنوان مدلی از 1329مشتریان می گردد. این محقق پژوهش دیگری را در سال )

گاه ها یا ارزیابی تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان خدمات ورزشی انجام شد. نتایج تحقیق نشان داد که کیفیت خدمات باش

( ، در مطالعه ای تحت عنوان، تجزیه و 2002ی چین لیو )ی مجموعه های ورزشی و میزان رضایتمندی مشتریان بر وفاداری تأثیر می گذارد.

                 تحلیل کیفیت خدمات، رضایتمندی و وفاداری مشتریان باشگاه های تجاری شنا در تایوان، به این نتایج دست یافت :

 پرسشنامه های استفاده شده در این مطالعه یک ابزار روا و پایایی بود.  -1

 تجاری شنا مشخصات دموگرافی متفاوتی دارند که اغلب نسبت های متفاوتی نیز در بر می گرفت.مشتریان باشگاه های  -2

 اختلاف معنی داری در کیفیت خدمات، از منظر سن مشتریان، درآمد ماهیانه، سطح تحصیلات و... وجود دارد.  -3

 تحصیلات و... وجود دارد.اختلاف معنی داری در رضایتمندی مشتری از منظر سن مشتریان، درآمد ماهیانه، سطح  -7

 اختلاف معنی داری در میزان وفاداری مشتریان از منظر سن مشتریان، درآمد ماهیانه، سطح تحصیلات و... وجود دارد. -5

 ارتباط کیفیت خدمات، رضایتمندی و وفاداری مشتریان به اندازه کافی معنی دار بود. -6

 د تا کیفیت خدمات.وفاداری مشتریان بیشتر تحت تأثیر رضایتمندی آن ها بو

( نیز در زمره این تحقیقات قرار دارد. این تحقیق در خصوص کیفیت خدمات، رضایتمندی و وفاداری 2010تحقیق جوگا و همکاران )

صورت گرفت که نتایج آن حاکی است کیفیت خدمات منجر به رضایت مشتریان شده و رضایت مشتریان نیز وفاداری آنان را در پی خواهد 

( را نام برد. او 1390. از دیگر محققانی که در این زمینه به فعالیت پرداخت می توان محمودی )(1390ه نقل از محمودی، ) بداشت

تحقیقی تحت عنوان ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایتمندی با وفاداری مشتریان در باشگاه های ورزشی )بدنسازی و ایروبیک( شهر 

نشان داد بین متغیر کیفیت خدمات با وفاداری و بین خرده مقیاس های موارد کیفی ملموس، اعتماد، تهران را انجام داد که نتایج آن 

پاسخگویی، اطمینان و همدلی با وفاداری و رضایتمندی با وفاداری مشتریان ارتباط مثبت و معنی داری وجود دارد. از بین متغیرهای 

ری برای وفاداری مشتریان بود. از بین خرده مقیاس های کیفیت خدمات و کیفیت خدمات و رضایتمندی، رضایتمندی پیش بین قوی ت

 رضایتمندی، خرده مقیاس پرسنل، اعتماد و تجهیزات باشگاه به ترتیب دارای بیشترین پیشگویی و تأثیر بر وفاداری مشتریان بودند.

متغیرها دست یافت. او در تحقیق خود به بررسی ( از آن دسته از محققان است که به جنبه مثبت ارتباط بین این 1390رحمتی اصل )

ارتباط بین رضایتمندی با وفاداری مشتریان مدارس فوتبال شهر تهران پرداخت و به این نتیجه رسید که بین متغیر رضایتمندی با وفاداری 

یتمندی پیش بین قوی تری برای مشتریان در این مدارس ارتباط مثبت و معنی داری وجود دارد. و مؤلفه پرسنل در بین متغیرهای رضا

( دیگر محققی است که ارتباط بین کیفیت خدمات، رضایتمندی و تمایل 1390دور اندیش ) وفاداری مشتریان در مدارس فوتبال بود.

رضایتمندی حضور مشتریان باشگاه های پرورش اندام را مورد تحلیل قرار داد و بیان کرد که بطور کلی تأثیر هر دو متغیر کیفیت خدمات و 

سی جون  بر تمایل حضور مشتریان افزاینده می باشد. از این دو متغیر، رضایتمندی پیش بین قوی تری برای تمایل حضور مشتریان است.

( در مطالعه ای تحت عنوان، تأثیر کیفیت خدمات بر رضایتمندی، وفاداری و تصمیمات رفتاری آتی مشتریان در مراکز آمادگی 2006لیم )

کره جنوبی، نشان داد که، کیفیت خدمات تأثیر مستقیم مثبت یا منفی بر روی رضایتمندی مشتریان دارد. این مطالعه همچنین جسمانی 

نشان داد که میزان رضایتمندی مشتری تأثیر مستقیمی بر روی وفاداری دارد. در پایان نتایج نشان داد که میزان بالای وفاداری مشتریان 

(، در تحقیق خود تحت عنوان تأثیر کیفیت خدمات، 1329ساعتچیان ) مات رفتاری آتی مشتریان دارد.تأثیر مستقیمی بر تصمی

رضایتمندی، وفاداری برتصمیمات رفتار آتی مشتریان جهت حضور در مراکز آمادگی جسمانی و ایروبیک به این نتیجه رسید که بین 

ر مجدد ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد و نتیجه رگرسیون نشان داد فاکتورهای کیفیت خدمات و رضایتمندی و وفاداری با قصد حضو

 تنها رضایتمندی و وفاداری پیش بین قویتری برای قصد حضور مجدد مشتریان به این مراکز می باشند.
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                                                                                                                                 روش شناسی تحقیق

روش تحقیق، از نوع همبستگی بود که به شکل میدانی صورت گرفت. جامعه آماری مورد مطالعه در این پژوهش کلیه استخرهای   

ن استخرها استفاده شده است. با استفاده از فرمول برآورد حجم نمونه استان البرز بود، که جهت تکمیل پرسشنامه ها از مشتریان مرد ای

نفر انتخاب شدند. برای گردآوری داده ها در این پژوهش از  361برای جوامع بزرگ و نامشخص )مورگان(، نمونه مورد نظر به تعداد 

( استفاده شد. ضمناً 2006و تمایل حضور لیم ) (1990(، وفاداری مشتریان آلن )2002پرسشنامه های استاندارد رضایتمندی کلی لیو )

(،  r= 696/0(، و تمایل حضور) r= 457/0(، وفاداری نگرشی) r= 913/0پایایی پرسشنامه ها از طریق آلفای کرونباخ به ترتیب رضایتمندی)

شاخص های گرایش مرکزی و شاخص ) شامل     جهت تجزیه و تحلیل داده های آماری از دو روش آمار توصیفیمحاسبه و تعیین گردید. 

 ( استفاده شده است. همبستگی پیرسون، روش معادلات ساختاری  ) های پراکندگی ( و آمار استنباطی

 

 یافته ها   

شد که نتایج آن در به منظور بررسی نرمال بودن توزیع داده های مربوط به متغیرهای تحقیق از آزمون کولموگرف اسمیرنف استفاده   

 ( ارائه شده است:1-1)جدول 

بررسی نرمال بودن توزیع متغیرهای تحقیق به کمک آزمون کولموگرف اسمیرنف(: 1-1جدول )  

 تمایل جهت حضور وفاداری نگرشی رضایتمندی کلی متغیر

Z 720/0 912/0 432/0 

 109/0 312/0 120/0 سطح معنی داری

 

  تفسیر

است، پس می توانیم بگوییم  05/0همانطور که در جدول فوق گزارش شده است،سطح معنی داری همه متغیرهای تحقیق بزرگتر از      

ک ابتدا به منظور آزمون فرضیات تحقیق ی                                                       که توزیع داده های مربوط به متغیرها نرمال است. 

 ماتریس همبستگی بین متغیرهای تحقیق گزارش می شود که نتایج آن به قرار زیر است: **0/341
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ماتریس همبستگی بین متغیرهای تحقیق(:  2-1جدول )   

 تمایل حضور وفاداری نگرشی رضایتمندی نام متغیر

   1 رضایتمندی

  1 516/0** وفاداری نگرشی

 1 724/0** 525/0** حضورتمایل 

 )آزمون دو دامنه(11/1معنادار در سطح **

 

در خصوص رابطه رضایتمندی کلی با وفاداری نگرشی، یافته ها نشان داد که رابطه رضایتمندی با وفاداری نگرشی مثبت و با  -الف    

 شدت نسبتاً متوسط است.

در خصوص رابطه وفاداری نگرشی با تمایل حضور ، یافته های حاصل از ماتریس همبستگی فوق نشان داد که، افزایش وفاداری  -ب    

 نگرشی با شدت متوسطی با افزایش تمایل حضور توام است.

 

 بحث و نتیجه گیری

مثبت و معناداری وجود دارد، بدین معنا که یافته های تحقیق نشان می دهد که  بین رضایتمندی کلی با وفاداری نگرشی رابطه  

(، سید 1329افزایش رضایتمندی با شدتی نسبتاً متوسط با افزایش وفاداری نگرشی توام است. این یافته تحقیق با نتایج تحقیق هنری )

( 1393و همکاران )امین موجودی  ،(1390محمودی ) (،1390(، رحمتی اصل و همکاران)2002(، چوان)2009(، پدراگوسا)1329جوادین)

( در تحقیق خود تحت عنوان بررسی تأثیر مسئولیت 1393امین موجودی و همکاران )همخوانی دارد.  ( 1393و سبزئی و همکاران )

پذیری اجتماعی سازمان به وفاداری مشتریان ) بانک پاسارگاد اهواز ( به این نتیجه رسیدند که رابطه مثبت بین رضایت و وفاداری رفتاری 

در حوزه وفاداری مشتریان به پژوهش پرداختند. آن ها در  نیز 1393علیرضا سبزئی و همکاران و نگرشی مشتریان بانک وجود دارد. 

رابطه مثبت و  -1پژوهش خود با عنوان بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری مشتری )مطالعه موردی بانک کشاورزی( به نتایج زیر دست یافتند: 

 -3کیفیت خدمات و رضایت مشتریان وجود دارد. رابطه مثبت و معناداری بین  -2معناداری بین رضایت و وفاداری مشتریان وجود دارد. 

 رابطه مثبت و معناداری بین اعتماد و وفاداری مشتریان وجود دارد و اعتماد یکی از عواملی است که باعث ایجا وفاداری مشتری می شود.

ترتیب می توان عنوان نمود که  این مطالعات غالباً رضایت مشتریان بر اساس پاسخ ادراکی آن ها به محصول سنجیده شده است. بدین در

رضایتمندی مشتریان باعث وفاداری نگرشی مشتریان شده که در بین افراد و موقعیت های مختلف متفاوت است. مطمئناً رضایتمندی و 

خدماتی  وفاداری نگرشی مشتری به عنوان جوهره اصلی در بازاریابی، به راحتی می تواند تعیین کننده موفقیت و یا شکست سازمان های

 باشد. 

یافته های تحقیق نشان داد بین وفاداری نگرشی با تمایل حضور مشتریان رابطه مثبت و معناداری وجود دارد، بدین معنا که افزایش  - 

(، آفتینوس 1324رضایی کهن )وفاداری نگرشی با شدتی متوسط با افزایش تمایل حضور توام است. نتایج این فرضیه با یافته های 

( در پژوهش 2005( همسو می باشد. وو )2005( و وو )1390(، ساعتچیان و همکاران )2007(، باباکوس )1995، سوزان کیم )(2006)

خود عنوان می کند که رفتار و برخورد کارکنان در اولین مواجهه با مشتریان می تواند یک قضاوت کلی در مورد استخر برای مشتریان به 
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مشتریان از طریق رسیدگی به خواسته هایشان باید به طور گسترده ای مورد توجه قرار گیرد. رسیدگی به جلب وفاداری  ارمغان بیاورد.

خواسته های مشتریان باید به صورت فرصت هایی به منظور وفادار نمودن و حفظ آن ها جهت خرید مجدد مورد توجه قرار گیرد. در 

ایل آن ها برای حضور مجدد بیشتر شده، که این خود سودآوری مستمر استخرها صورت تحقق چنین امری احتمالاً وفاداری مشتریان و تم

را به دنبال خواهد داشت. اما برخی استخرها، نسبت به انتظارات و خواسته ها و شکایات مشتریان حالت بی تفاوتی و یا تدافعی به خود می 

شنود در جستجوی استخر جایگزین خواهد بود. بنابراین مشتریان گیرند که نتیجه آن از دست رفتن مشتری است. احتمالاً یک مشتری ناخ

 ناراضی اهدافی هستند که به سادگی توسط سایر استخرها) رقبا ( قابل حصول اند.
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