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 چكيده

بيني رفتار مشتريان  هاي دريايي است، هدف پژوهش حاضر، پيش ترين محل براي انجام ورزش با توجه به اينكه جزيرة كيش مهم
هشت تن از  را روايي پرسشنامه .طراحي شد ساخته اي محققپرسشنامهبدين منظور  .هاي دريايي جزيرة كيش بود هاي ورزش كلوپ

نفر از جامعة تحقيق با استفاده از  30تأييد كردند و پايايي آن نيز طي يك مطالعة مقدماتي در ميان  دانشگاه استادان و متخصصان
تعداد دقيق جامعة (بود هاي دريايي جزيرة كيش  هاي ورزش جامعة آماري شامل مشتريان كلية كلوپ. دست آمد آزمون آلفاي كرونباخ به

 پژوهش اين در. پرسشنامه تكميل و عودت داده شد 350پرسشنامه ميان مشتريان توزيع شد كه از اين بين  395 ).آماري مشخص نبود
 همبستگي ضريب هاي آزمون از استنباطي آمار بخش در و دهندگان پاسخ شناختي جمعيت وضعيت توصيف براي توصيفي آمار از

 MS-Excel ، SPSS افزارهاي نرم از منظور بدين. شد و تحليل واريانس استفاده چندگانه رگرسيون هاي آزمون و اسپيرمن پيرسون،

ver 18 يي، اطمينان و پاسخگوشامل موارد كيفي ملموس، اعتماد،  مختلف كيفيت خدمات يها مؤلفهنتايج نشان داد كه  .شد گرفته بهره
. وفاداري مشتريان شناخته شدند بين يشپ يها مؤلفه عنوان ها به ، بقية مؤلفه)P=363/0(اعتماد  ةمؤلف غير از كه بهي بودند همدل

ي دريايي جزيرة كيش ها ورزشي ها كلوپاعتماد بر وفاداري مشتريان  مؤلفهي كيفيت خدمات، به غير از ها مؤلفهة همعبارتي ديگر  به
  .اثرگذار بودند

 

  يديكل يهاواژه
  .مندي، كيفيت خدمات، وفاداري بازاريابي ورزشي، جزيرة كيش، رضايت
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  مقدمه
 كيش جزيرة ايران، ديدني مناظر زيباترين از يكي

 گرفته، قرار كشور جنوب در كه زيبا جزيرة اين. است

. كند مي جذب گردشگر نفر ميليون يك از بيش سالانه

 ترين وسيع از يكي داراي خود وسعت نسبت به كيش

 كه يافت توان مي را ساحلي كمتر دنيا در و است سواحل

 مسافران و باشد استفاده قابل كيش سواحل وسعت در

 آن در معروف، سواحل غوغاهاي از دور و آرامش با بتوانند

 و شفاف رنگ آبي درياي جزيره، اين. بپردازند استراحت به

 قابل هم دريا سطح از آن كف شده موجب كه دارد روشني

 و زيبا سواحل كيش، جزيرة امتيازهاي از يكي. باشد رؤيت

 جزيره سرتاسر در آن نقاط همة تقريباً و است آن آرام

  .است مساعد دريايي هاي ورزش انواع و شنا براي

هاي اخير براي استفادة هرچه بهتر از اين  سالدر 

. موقعيت طبيعي، تمهيدات جدي انديشيده شده است

وجود سوابق طولاني و تاريخي مردم اين ديار در صيد 

مرواريد و ارج و منزلت دريا و دريانوردي در فرهنگ مردم 

خطة جنوب ايران در كنار موقعيت مساعد طبيعت و دريا 

هاي دريايي  كه برنامة ورزش در كيش موجب شده است

در تأييد . سرعت توسعه يابد و مورد توجه واقع شود به

 در وهوايي آب مطلوب شرايط موارد ذكرشده و با وجود

 جزيرة جهانگردي موقعيت و مناسب درياي سال، طول

 و تفريحي اي از امكانات بخش عمده جزيره اين كيش،

  .است داده جاي خود در را كشور دريايي هاي ورزش

وهوايي  با توجه به شرايط ويژة ذكرشده و شرايط آب

هاي  فرد در جزيرة كيش، ضرورت وجود كلوپ منحصربه

جزيرة . روز محسوس است هاي دريايي مجهز و به ورزش

هاي دريايي است كه  كلوپ رسمي ورزش 23كيش داراي 

 و دريايي، امكانات تفريحات مراكز و ها اين كلوپدر 

 هاي گشتاسكي،  ، جتنند غواصيما ورزشي خدماتي

تندرو،  قايقغواصي، اسكي روي آب، گشت با  تفريحي

ماهيگيري  قايقبوت،  چتر پاراسل، جت جزيره،گشت دور 

ه ئارا و ويندسرف شاتل پدالي، بانانا، قايق، تفريحي

   .شود مي

موجود در  شرايط و امكانات اين با كه است بديهي

 كنندگان رفتار مصرفارائة خدمات مناسب و  جزيرة كيش

 شك بي. باشد برخوردار اي ويژه اهميت اين خدمات از

 سرشار دنياي. است اي پيچيده بسيار دنياي كنوني دنياي

 و ها خواسته تبع به كامل طور به كه تغييراتي تغييرات، از

 نيازهاي از كه هايي خواسته هم آن آيد، مي پديد افراد ارادة

. گيرد مي سرچشمه انسان پيچيدة نهاد گستردة و متفاوت

 و سازمان، نهاد هيچ امروز، تكنولوژيك و فرارقابتي عصر در

 هاي خواسته و نيازها به توجه بدون كه نيست شركتي

. يابد دست موفقيت به بتواند آنها رضايت جلب و مشتريان

 خدمات كيفيت تأثير كه دهند مي نشان اخير هاي پژوهش

 يك موفق فروش و مشتريان رضايت جلب و وفاداري در

 يا كالا آن هاي ويژگي تأثير از بيشتر، خدمت يا كالا

 افزايش ها، هزينه كاهش بر خدمات كيفيت. است خدمت

مشتريان، رفتار  وفاداري و مندي رضايت سطح

 همچنين و سودآوري افزايش كنندگان و مشتريان، مصرف

  ).4( دارد اي عمده تأثير ها، سازمان كلي عملكرد بر

اخير، توجه به  دهة دو در كه دهد مي نشان تحقيقات

 در خدمات كيفيت به مندي علاقه كنندگان و رفتار مصرف

 امروزه، كه اي گونه است، به شده مطرح نيز ورزش صنعت

 ترين مهم از خدمات كنندگان و كيفيت رفتار مصرف

 ورزشي بازاريابي و خدمات زمينة مديريت در ها سرفصل

يكي از ابعاد كيفيت خدمات، ظرفيت كيفيت ). 22(است 

ظرفيت كيفيت خدمات، ميزاني . شده است خدمات ارائه

يك از خدمات براي مشتريان  دهد كدام است كه نشان مي

كلمس، ). 10(يك براي آنها ناخوشايند است  م خوب و كدا

در پژوهشي بيان داشتند كه ) 2011(براش و كالينز 

اي  ز كيفيت خدمات در سطوح چندگانهادراك مشتريان ا
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مشتريان ابتدا كيفيت خدمات را با . افتد اتفاق مي

هاي فردي ارزيابي  دهندگان و در سطح ويژگي خدمات

سپس، كيفيت اثر متقابل در سطح ابعاد را . كنند مي

شده از خدمات  كنند، در نهايت كيفيت ادراك ارزيابي مي

 پتريك و لي). 11( شود كلي، توسط مشتريان ارزيابي مي

 ارزيابي كلي، مندي رضايت كه كردند عنوان) 2010(

 است خدمات به نسبت مشتريان كلي تجربة از مختصر

مطرح ) 2013(همچنين تئودوراكيس و همكاران ). 18(

مندي  داري بر رضايت كردند كه كيفيت خدمات تأثير معنا

بيسكايا و همكاران ). 26(و رفتارهاي هواداران دارد 

در پژوهشي به اين نتيجه رسيدند كه كيفيت ) 2013(

مندي مشتريان اثر دارد  خدمات بر افزايش ميزان رضايت

وسيلة ابعادش تعريف شده  در نگاه كلي كيفيت به). 9(

است، زيرا تغيير در يكي از ابعاد كيفيت فرايند، روي 

بنابراين، . گذارد شدة كلي اثر مي ساختار كيفيت ادراك

دهد كه  كيفيت لزوماً اين معني را نمي درك منفي از

مشتري نظر منفي دربارة همة ابعاد كيفيت داشته باشد 

)15.(  

 نگرش تعيين در مشتري، مندي رضايت مطالعات

 و كند مي كمك ها سازمان به مشكل وجود و مشتري

 كنند حل را مشكل آن زودي به توانند مي نيز ها سازمان

ها، در كيفيت  سازمان اساسي ترين نيازهاي از مهم). 8(

 نكتة .است مندي رضايت سنجش و گيري خدمات، اندازه

 مندي رضايت و خدمات كيفيت بين تفاوت دربارة كليدي

 كيفيت اما است، وابسته تجربه به رضايت كه است اين

 راضي براي فرد يعني نيست، وابسته تجربه به خدمات

 را آن بايد ورزشي كالاي يك مورد در نشدن يا شدن

 لازم تجربه خدمات كيفيت مفاهيم براي اما كند، تجربه

 گزارش) 2011( هولبروك و گيلسارا گالارزا،). 17( نيست

. است مندي رضايت براي اي مقدمه ارزش، كه اند كرده

 هر روي مثبت و مستقيم تأثير شده ادراك ارزش علاوه به

مافيني و  ).12( دارد وفاداري و مندي رضايت مؤلفة دو

در پژوهشي مطرح كردند كه بين ) 2013(همكاران 

مندي شغلي كه شامل  شرايط  گانة رضايت فاكتورهاي پنج

هاي افراد، كار گروهي،  برداري از توانايي كاري، ميزان بهره

خلاقيت و خودمختاري است، با وفاداري شغلي متصديان 

  .)20(داري وجود دارد  ورزش شهري ارتباط مثبت و معنا

در پژوهشي عنوان كردند ) 2006(برادي و همكاران 

كه شواهدي وجود دارد مبني بر اينكه در جايي كه 

مشتريان حق انتخاب خدمات را دارند، ابعاد فرايند 

مندي كلي آنها دارد  تري بر رضايت خدمات، تأثير قوي

نيز در پژوهشي بيان كرد كه ) 2010(مسحب ). 10(

اسطه را در اثرگذاري مندي مشتريان نقش و رضايت

 علاوه به). 21(كند  كيفيت خدمات بر وفاداري بازي مي

 كه اشاره كردند) 2005( هوير و هومبرگ، كوچات

 گذارد مي تأثير وفاداري بر مستقيم طور به مندي رضايت

در پژوهشي ) 2009(ليو، تيلور و شيبلي همچنين  ).13(

بيان  هاي ورزشي انگلستان و استخرهاي شنا، روي سالن

كردند كه ارزش كلي خدمات دريافتي در مقابل پول 

مندي كلي  تواند مسئلة مهمي در رضايت شده، مي پرداخت

  ). 19(مشتريان باشد 

 و ورزش در مباحث ترين مهم از مشتري، وفاداري بحث

 موفقيت كليد ،مشتريان وفاداري امروزه،. است صنعت

 مشتريان،وفاداري  افزايش با. شود مي محسوب تجاري

 بالا اقتصادي هاي بنگاه و ميزان سوددهي بازار سهم

 تجاري موفقيت كليد مشتريان وفاداري آنجا كه از. رود مي

بيشتري براي  سودآوري وفادار مشتريان ،شود مي قلمداد

 ايجاد بالاتري مجدد خريدهاي ،آورند مي وجود به سازمان

 موجب و برند مي بالا را بازار سهم رو ازاين ،كنند مي

راندل ). 2(شوند  مي ديگران به سازمان معرفي گسترش

عنوان احساس مشتري يا يك  وفاداري را به )2005(

مندانه نسبت به خدمات تعريف  گرايش و دلبستگي علاقه
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). 23(كرده است كه شامل مفهوم رفتاري است 

 ورزشي هاي سازمان كه داد گزارش) 2004( تئودوراكيس

مشتريان  كل درصد 40 ميانگين طور به ساله هر آمريكا در

 درصد 40 ديگر، عبارتي به. دهند مي دست از را خود

 وفاداري احساس آنها به نسبت ها سازمان اين مشتريان

 ).27( آورند روي مي ديگر مؤسسات و مراكز و به ندارند

در پژوهشي دريافتند كه بين كيفيت ) 2014(لاي و واي 

فيت ارتباط با وفاداري شده و كي خدمات، ارزش ادراك

 ).16(داري وجود دارد  مشتريان ارتباط مثبت و معنا

نيز بيان كردند  )2008( والش، اوانسچيتزي، و واندرليچ

كه فرايند وفاداري شامل چهار بعد وفاداري ادراكي، 

وفاداري مؤثر، وفاداري سعي و كوشش و وفاداري عملي 

كيفيت بر موارد ذكرشده،  علاوه ).28(رفتار است 

تواند تأثير مستقيم و مثبتي روي وفاداري  شده مي ادراك

. مندي داشته باشد شده و رضايت از طريق ارزش ادراك

شده تأثير غيرمستقيمي از طريق  همچنين كيفيت ادراك

مندي بر روي وفاداري دارد  شده و رضايت ارزش ادراك

)15.( 

اگرچه پژوهشگران حوزة ورزش، بيش از دو دهه است 

كنند، رفتار  بحث كيفيت خدمات را بررسي ميكه 

كنندگان ورزشي بسيار  ويژه مصرف كنندگان و به مصرف

هاي  رسد، انجام پژوهش نظر مي رو به پيچيده است، ازاين

مندي، وفاداري و  بيشتر در زمينة كيفيت خدمات، رضايت

با توجه به . مفهوم رفتاري آن در ورزش ضروري باشد

مندي و وفاداري  ت دو بحث رضايتموارد ذكرشده و اهمي

مشتريان در مراكز خدماتي و نبود پژوهشي در زمينة 

هاي دريايي،  هاي ورزش كنندگان در كلوپ رفتار مصرف

اين ضرورت احساس شد تا پژوهشي در اين زمينه در 

هاي دريايي در جزيرة كيش صورت  هاي ورزش كلوپ

پيشنهادي پذيرد تا با بررسي تجارب مشتريان، راهكارهاي 

كنندگان و بهبود كيفيت  در جهت رفتار اين مصرف

ها به مديران و  مندي و وفاداري اين كلوپ خدمات، رضايت

 .متصديان ارائه شود

  

  روش پژوهش
 .همبستگي استنوع  پژوهش حاضر، كاربردي و از

هاي  هاي ورزش جامعة آماري شامل مشتريان همة كلوپ

 به آماري نمونة تعداد. بوده استدريايي جزيرة كيش 

 ساخته محقق اي پرسشنامه. شد تعيين ساده تصادفي روش

 دانشگاه استادان و متخصصان توسط آن روايي طراحي و

تأييد شد و پايايي آن نيز با استفاده از آزمون آلفاي 

صورت  ها به آوري داده روش جمع. دست آمد كرونباخ به

از . فتميداني بود و از طريق توزيع پرسشنامه صورت گر

پرسشنامه تكميل  350شده،  پرسشنامة توزيع 395ميان 

 براي توصيفي آمار از پژوهش اين در. و عودت داده شد

و  دهندگان پاسخ شناسي وضعيت جمعيت توصيف

 در هاي پژوهش و هاي آنان به پرسش همچنين پاسخ

ضريب همبستگي  هاي آزمون از استنباطي آمار بخش

هاي رگرسيون چندگانه و  و آزمون پيرسون، اسپيرمن

افزارهاي  بدين منظور از نرم. استفاده شدتحليل واريانس 

MS-Excel  ، SPSS ver 18 بهره گرفته شد. 

 

  هاي پژوهش يافته
شناختي  هاي جمعيت بخش توزيع ويژگي اين در

نتايج توصيفي نشان داده . شود هاي پژوهش بيان مي نمونه

. يشتر از زن بوده استدهندگان مرد ب است كه پاسخ

ساله  30تا  21دهندگان افراد  درصد پاسخ 3/68همچنين 

دهندگان داراي مدرك  درصد پاسخ 1/63علاوه  به. بودند

در ادامه نتايج آمار . ليسانس و بالاتر بودند ليسانس، فوق

. شود استنباطي پژوهش در مورد عوامل پژوهش بيان مي

 دهندگان پاسخ شناختي هاي جمعيت يژگيو 1در جدول 

  .ذكر شده است
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  دهندگان شناختي پاسخ جمعيت هاي يژگيو .1 جدول

  درصد فراواني  فراواني  ويژگي جمعيت شناختي  متغير

  جنس
  7/63  223  مرد

  3/36  127  زن

  سن

  10  35  سال 20زير 

30 – 21  239  3/68  

40 – 31  61  4/17  

50 – 41  13  7/3  

  6  2  50بالاي 

  مدرك تحصيلي

  3/6  22  زير ديپلم

  9/18  66  ديپلم

  7/11  41  كارداني

  1/39  137  كارشناسي

  24  84  كارشناسي ارشد و بالاتر

  دفعات استفاده از كلوپ

  57  199  اولين بار

  8/19  69  دومين بار

  4/7  26  سومين بار

  4  14  چهارمين بار

  7/11  41  بيش از چهار بار

  دفعات استفاده از مجموعه

  1/7  24  هر ماه يك بار

  3/13  45  هر سه ماه يك بار

  13  44  هر شش ماه يك بار

  7/32  111  سالي يك بار

  9/33  115  بيش از يك سال

  مورد استفادهبرنامه هاي ورزشي 

  6/11  87  غواصي

  3/31  235  جت اسكي

  3/13  100  پاراسل

  7/13  103  قايق تفريحي

  Banana(  97  13(بنانا 

  4  30  شاتل

  1/13  98  غيره

  

هاي  ميانگين و انحراف استاندارد پاسخ 2در جدول 

آمده  دست هاي به ميانگين. كنندگان ذكر شده است شركت

ذكر شدند  0 -20براي عوامل مختلف تحقيق، در مقياس 

  .تر شود تا مقايسة آنها با يكديگر و با وضعيت مطلوب آسان
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  كنندگان شركت يها ميانگين و انحراف استاندارد پاسخ .2جدول 
  انحراف استاندارد  ميانگين  انحراف استاندارد  ميانگين  عامل  

  كيفيت خدمات

  8/3  9/11  كيفي ملموس موارد

3/12  8/2  
  7/3  7/12  اعتماد

  3/3  5/12  پاسخگويي
  1/3  1/12  اطمينان
  2/3  2/12  همدلي

  رضايت مشتري

  8/4  3/12  موارد كيفي ملموس

7/12  5/3  
  7/4  6/12  اعتماد

  8/4  8/12  پاسخگويي
  4/4  5/12  اطمينان
  4/4  2/13  همدلي

  5/3  4/13  8/3  7/12  نگرشي  مشتريانوفاداري 
  8/3  1/14  رفتاري

  
براي بررسي ارتباط بين عوامل كيفيت خدمات با 

وفاداري از آزمون ضريب همبستگي پيرسون و براي 

مندي با وفاداري از  بررسي ارتباط بين عوامل رضايت

  .آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شد

ضرايب همبستگي بين عوامل مختلف  3در جدول 

كيفيت خدمات و رضايت مشتريان با عوامل مختلف 

  .وفاداري مشتريان ذكر شده است

  

براي بررسي ارتباط بين عوامل مختلف كيفيت خدمات و رضايت مشتريان با عوامل مختلف  يضرايب همبستگ .3 جدول
  وفاداري مشتريان

  وفاداري مشتريان  
  مجموع  رفتاري  نگرشي  متغير

  497/0**  388/0**  529/0**  موارد كيفي ملموس
  480/0**  412/0**  475/0**  اعتماد

  639/0**  579/0**  602/0**  پاسخگويي
  650/0**  570/0**  632/0**  اطمينان
  640/0**  549/0**  634/0**  همدلي

  697/0**  597/0**  690/0**  كيفيت خدمات
  412/0**  363/0**  429/0**  موارد كيفي ملموس

  413/0**  378/0**  395/0**  اعتماد
  467/0**  417/0**  452/0**  پاسخگويي
  491/0**  432/0**  466/0**  اطمينان
  497/0**  397/0**  526/0**  همدلي

  577/0**  495/0**  577/0**  رضايت مشتري
        α=  01/0در سطح  دار امعن يوجود همبستگ  **

  
  

  

  



  93                                                                                                     هاي دريايي هاي ورزش بيني رفتار مشتريان كلوپ پيش
 

 

منظور بررسي تأثير متغير كيفيت خدمات و  به

آن بر وفاداري مشتريان، از آزمون رگرسيون  يها زيرمؤلفه

براي بررسي استقلال  ينهمچن. چندگانه استفاده شد

نتايج اين . دشواتسون استفاده  -از آزمون دوربين ،خطاها

 4جدول .اند بيان شده 5و  4صورت جداول  ها به آزمون

نتايج رگرسيون چندگانه براي بررسي تأثير كيفيت 

  .دهد يمرا نشان  خدمات بر وفاداري مشتريان

  
  

  كيفيت خدمات بر وفاداري مشتريان تأثيرنتايج آزمون رگرسيون چندگانه براي بررسي  .4 جدول
  واتسون - دوربين  F P-Value  شده يلضريب تعيين تعد  ضريب رگرسيون چندگانه  متغير

  019/2  001/0  9/70  501/0  713/0  كيفيت خدمات
  

، آزمون شود يمشاهده م 4طوركه در جدول  همان

 يواتسون نشان داد كه بين خطاها همبستگ - دوربين

شرط رو  ازاين، )5/1 > 019/2 > 5/2(وجود ندارد 

نتايج آزمون ين همچن. بوداستفاده از رگرسيون برقرار 

ANOVA )F(، خطي  ةنشان داد كه بين متغيرها رابط

  ). P>001/0(وجود دارد 

ي مختلف كيفيت ها مؤلفهنتايج رگرسيون  5جدول 

  .دهد يمخدمات با وفاداري مشتريان را نشان 
  

  كيفيت خدمات با وفاداري مشتريان ي مختلفها رگرسيون مؤلفه .5جدول 
  t  P-Value  ضريب رگرسيون استانداردشده  ضريب رگرسيون  بين يشمؤلفه پ
  ضريب ثابت

  موارد كيفي ملموس
  اعتماد

  پاسخگويي
  اطمينان
  همدلي

720/2  
110/0  
044/0  
200/0  
253/0  
269/0  

-  
119/0  
046/0  
190/0  
224/0  
249/0  

599/4  
416/2  
910/0  
850/2  
267/3  
953/3  

001/0  
016/0  
363/0  
005/0  
001/0  

001.0  
  

مختلف كيفيت  يها مؤلفه رگرسيوننتايج  براساس

نشان داده  5كه در جدول  انخدمات با وفاداري مشتري

، ساير )P=363/0(اعتماد  ةمؤلف غير از به شده است،

وفاداري مشتريان  بين يشپ يها عنوان مؤلفه به ها مؤلفه

 مندي يتمنظور بررسي تأثير متغير رضا به .شناخته شدند

آن بر وفاداري مشتريان، از آزمون  يها و زيرمؤلفه

براي بررسي  ينهمچن. رگرسيون چندگانه استفاده شد

. دشواتسون استفاده  -استقلال خطاها از آزمون دوربين

  . اند بيان شده 7و  6صورت جداول  ها به نتايج اين آزمون

نتايج رگرسيون چندگانه براي بررسي تأثير  6جدول 

  .دهد يممندي بر وفاداري مشتريان را نشان  يترضا

  
  بر وفاداري مشتريان مندي يترضا تأثيرنتايج آزمون رگرسيون چندگانه براي بررسي  .6جدول 

  واتسون - دوربين  F P-Value  شده يلضريب تعيين تعد  ضريب رگرسيون چندگانه  متغير
مندي  يترضا

  مشتريان
629/0  387/0  2/45  001/0  036/2  
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، آزمون شود يمشاهده م 6طوركه در جدول  همان

 يواتسون نشان داد كه بين خطاها همبستگ - دوربين

شرط  رو ازاين، )5/1 > 036/2 > 5/2(وجود ندارد 

نتايج آزمون ين همچن. بوداستفاده از رگرسيون برقرار 

ANOVA )F(، خطي  ةنشان داد كه بين متغيرها رابط

  ). P>001/0(وجود دارد 

ي مختلف ها مؤلفهنتايج رگرسيون  7جدول 

  .دهد يممندي با وفاداري مشتريان را نشان  يترضا

  

  با وفاداري مشتريان مندي يترضا ي مختلفها رگرسيون مؤلفه .7جدول 

  t  P-Value  ضريب رگرسيون استانداردشده  ضريب رگرسيون  بين يشمؤلفه پ
  ضريب ثابت

  موارد كيفي ملموس
  اعتماد

  پاسخگويي
  اطمينان
  همدلي

404/5  
083/0  
051/0  
133/0  
219/0  
146/0  

 -  
115/0  
068/0  
181/0  
276/0  
185/0  

669/9  
174/2  
289/1  
264/3  
529/5  
348/3  

001/0  
030/0  
198/0  
001/0  
001/0  
001/0  

  

مختلف  يها مؤلفه رگرسيوننتايج  براساس

نشان  7با وفاداري مشتري كه در جدول  مندي يترضا

، ساير )P=198/0(اعتماد  ةمؤلف غير از به داده شده است،

وفاداري مشتريان  بين يشپ يها عنوان مؤلفه به ها مؤلفه

  .شناخته شدند

در نهايت معادله و نمودار خط رگرسيون براي 

و وفاداري مشتريان از روي كيفيت خدمات  بيني يشپ

  .محاسبه و رسم شد SPSSافزار  توسط نرم مندي يترضا

معادله و نمودار خط رگرسيون براي  1شكل 

بيني وفاداري مشتريان از روي كيفيت خدمات را  يشپ

  .دهد يمنشان 

  

  
  بيني وفاداري مشتريان از روي كيفيت خدمات معادله و نمودار خط رگرسيون براي پيش. 1شكل 
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معادله و نمودار خط رگرسيون براي  2شكل 

مندي را نشان  يترضابيني وفاداري مشتريان از روي  يشپ

  .دهد يم

  

  
  مندي بيني وفاداري مشتريان از روي رضايت معادله و نمودار خط رگرسيون براي پيش. 2شكل

  

  گيري بحث و نتيجه
 مشتريان رفتار بيني يشپهدف پژوهش حاضر، 

نتايج  براساس. دريايي بود يها ورزش يها كلوپ

، شامل موارد مختلف كيفيت خدمات يها مؤلفه رگرسيون،

ي همدليي، اطمينان و پاسخگوكيفي ملموس، اعتماد، 

 ها مؤلفه، ساير )P=363/0(اعتماد  ةجز مؤلف به. بودند

وفاداري مشتريان شناخته  بين يشپ يها مؤلفه عنوان به

  . شدند

 وفاداري بر ملموس كيفي موارد كه داد نشان نتايج

 اثر كيش جزيرة دريايي يها ورزش يها كلوپ مشتريان

 و تجهيزات داراي بايدها  كلوپ اين نتايج، به توجه با. دارد

 ينهمچن. باشند مدرن وروز  به جذاب، زيبا، ورزشي لوازم

 ظاهري داراي و آراسته مرتب، بايدها  كلوپ كاركنان

 كيفيت از خدمات، با مرتبط وسايل و باشند يا حرفه

 در) 2010( جيمز و يوشيدا. باشند برخوردار بالايي

 يك آمريكا و ژاپن در بازي فضاي كه كردند بيان پژوهشي

 كه يدرحال. است بازي از رضايت در قوي بين يشپ عامل

 عنوان به دسترسي سهولت و استاديوم كاركنان عوامل

 مطرح خدمات مندي يترضا براي ضروري و اصلي مقدمة

 روي داري امعن تأثير بازي رضايت ينهمچن. است شده

 حاج). 29( است داشته بازي حين در هواداران رفتار

 مطرح نيز) 1389( بسطامي جمالي و زاده يمك كريمي،

 به يمشتر يوفادار و يمشتر يترضا يانم كه كردند

 ديگر پژوهشي در). 1( دارد وجود يمعنادار رابطةكاركنان 

شده  ادراك ارزش كه داشتند بيان) 2012( اساكر و هوات

 ينهمچن. گذارد يم تأثير وفاداري روي بر مستقيم طور به

 مندي يترضا روي بر يرمستقيمغ طور بهشده  ادراك ارزش

  ).15( گذارد يم اثر نيز

آمده قابليت اعتماد بر وفاداري  دست براساس نتايج به

ي دريايي جزيرة كيش اثر ها ورزشي ها كلوپمشتريان 

ي اعتماد كه ها مؤلفهبنابراين وجود يا نبود . نداشته است

شامل مواردي مانند احساس امنيت مشتريان، حفظ حريم 

خصوصي مشتريان و ثبت اطلاعات و سابقة مشتريان 

ي ها ورزشي ها كلوپري مشتريان نسبت به ، بر وفادااست
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هوات، گريلي و . يري نداشته استتأثدريايي جزيرة كيش 

دريافتند كه ابعاد فرايند شامل ) 2008( گرس مك

داري روي  امعنكارمندان و ارائة امكانات، به شكل 

). 14( است اثرگذارمندي كلي و وفاداري مشتريان  يترضا

ر پژوهشي دريافت كه د) 2013(از طرف ديگر، سگارو 

ادراك از كيفيت خدمات تأثير مستقيم و مثبتي بر روي 

علاوه او نتيجه گرفت  به. گذارد يممندي مشتريان  يترضا

كه درك مشتري از كيفيت خدمات و كيفيت ارتباط، و 

گذارد  يممندي مشتري بر وفاداري مشتريان اثر  يترضا

در . يستن اين نتايج با نتايج تحقيق حاضر مشابه). 24(

ي اعتماد مانند احساس ها مؤلفهواقع دو پژوهش مذكور 

امنيت، حفظ حريم خصوصي، و موارد ديگر را در بالا بردن 

دانستند،  مؤثرمندي و وفاداري مشتريان  يترضاسطح 

ي قابليت اعتماد بر ها مؤلفهكه پژوهش حاضر  يدرحال

  .ندانسته است مؤثروفاداري مشتريان را 

تايج، عامل ديگري كه بر وفاداري با توجه به ن 

ي دريايي جزيرة كيش اثر ها ورزشي ها كلوپمشتريان 

بر اين اساس . يي بوده استپاسخگوداشته، عامل 

ي دريايي جزيرة بايد اطلاعات خدمات ها ورزشي ها كلوپ

ها و  يهاطلاع، بروشورهاو شرايط كلوپ خود را از طريق 

. ن قرار دهندهاي اينترنتي در اختيار مشتريا يتسا

ين خدمات مناسب و مطلوبي در اين كلوپ به همچن

طور كامل پاسخگوي  ها به مشتريان ارائه شود و كلوپ

علاوه كاركنان  به. ها و نيازهاي مشتريان باشند درخواست

كلوپ بايد براي كمك به مشتريان تمايل نشان دهند و به 

يگر، از طرف د. اي داشته باشند مشتريان دائمي توجه ويژه

كاركنان كلوپ همواره بايد مؤدب باشند و براي 

كاركنان . پاسخگويي به مشتريان دانش كافي داشته باشند

در . نفس بدهند كلوپ همچنين بايد به مشتريان اعتمادبه

زاده و جماليه بسطامي  همين زمينه حاج كريمي، مكي

 كيفيت مياندر پژوهشي بيان كردند كه ) 1388(

 خدمت و كيفيت خدمت توسط مواجهة شدة درك

كه شامل مواردي مانند پاسخگويي، شايستگي و  مشتريان

 اي بودن كاركنان است، با صميميت، نزاكت و حرفه

). 1(مندي و وفاداري مشتريان ارتباط وجود دارد  رضايت

در ) 1388(چيان، گوهر رستمي و احساني  همچنين كوزه

بر  پژوهشي ديگر عنوان كردند كه از عوامل مؤثر

هاي بدنسازي دولتي و  مندي مشتريان در باشگاه رضايت

خصوصي مردان شهر تهران، عامل كيفيت رفتار كاركنان 

  ).7(است 

ي ها كلوپاز ديگر عوامل مؤثر بر وفاداري مشتريان 

. استكيش، عامل اطمينان  جزيرةي دريايي ها ورزش

زم بايد داراي تعهد لا ها كلوپ، آمده دست بهمطابق با نتايج 

كاركنان كلوپ از نحوة ارائة خدمات به به اعضا باشند و 

مربيان كلوپ همچنين . مشتري آگاهي كافي داشته باشند

ها ارائة  بايد داراي دانش و مهارت كافي باشند و كلوپ

. كه وعده داده بودند، انجام دهند گونه خدمات را همان

ن علاوه مشتريان بايد از دريافت خدمات مناسب اطمينا به

داشته باشند و ارائة خدمات هر بار همانند بار اول و در 

از طرف . همان زمان كه وعده داده شده بود، صورت گيرد

ها بايد از وجهة عمومي خوبي برخوردار باشند  ديگر، كلوپ

طور دقيق ثبت كنند و در صورت  و سوابق مشتريان را به

ش ها تمام تلا بروز مشكل براي مشتريان، مسئولان كلوپ

در اين خصوص، . خود را براي رفع آن صرف كنند

در پژوهشي ) 1389(دوست قهفرخي و همكاران  علي

مندي  دريافتند كه يكي از عوامل بااهميت در رضايت

هاي خصوصي و دولتي شهر تهران رضايت  مشتريان باشگاه

). 5(هاست  از عوامل انساني و كاركنان اين باشگاه

و جماليه بسطامي  زاده همچنين حاج كريمي، مكي

بيان كردند كه بين رضايت مشتري از دانش، ) 1388(

تعهد و اطلاعات كاركنان با وفاداري مشتريان در 

  ).1(هاي خدماتي تجاري ارتباط وجود دارد  سازمان
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آمده، عامل ديگري كه بر  دست با توجه به نتايج به

ي دريايي جزيرة ها ورزشي ها كلوپوفاداري مشتريان 

 براساس. داشته، عامل همدلي بوده استكيش اثر 

ة مشتريان هميازهاي نبايد به  ها كلوپهاي تحقيق،  يافته

ين همچن. يازهاي آنها را درك كنندنتوجه كرده و 

بايد حامي حقوق اعضا باشند و به  ها كلوپ كاركنان

با مهرباني  آنهايانشان علاقة قلبي نشان دهند و با مشتر

، كاركنان كلوپ بايد از كمك به بر آن علاوه. رفتار كنند

اي  اعضا خوشحال شوند و به آرامش مشتريان اهميت ويژه

ها بايد نيازهاي  از طرف ديگر، كاركنان كلوپ. بدهند

ها براي  مشتريان خود را بشناسند و ساعت كار كلوپ

دوست قهفرخي و احمدي  علي. مشتريان مناسب باشد

 برخورد حوةن بيندر پژوهشي بيان كردند كه ) 1391(

هاي ميزبان  ورزشگاه اجرايي كاركنان و مديريت مناسب

مندي تماشاگران ارتباط  رضايت با ليگ قهرمانان آسيا

همچنين سيد جوادين، خانلري و استيري ). 6(وجود دارد 

در پژوهشي به اين نتيجه رسيدند كه عامل ) 1389(

مندي و وفاداري  همدلي، از عوامل مهم در رضايت

در پژوهشي ديگر ). 3(خدمات ورزشي است مشتريان 

مندي، هم به  دريافتند كه رضايت) 2012(هوات و اساكر 

شكل مستقيم و هم غيرمستقيم روي وفاداري مشتريان 

مدلي را در ) 2009(سيلكاكس و سوتار ). 15(تأثير دارد 

كنندگان در ورزش و تفريح  هاي پربيننده و شركت ورزش

جه رسيدند كه كيفيت طراحي كردند و به اين نتي

طور غيرمستقيم و از  شده، به شده و ارزش ادراك ادراك

گذارند  مندي بر وفاداري مشتريان تأثير مي طريق رضايت

)25 .(  

شود كه  با توجه به نتايج تحقيق حاضر پيشنهاد مي

هاي دريايي جزيرة كيش به عواملي مانند  هاي ورزش كلوپ

ي و اطمينان توجه موارد كيفي ملموس، پاسخگويي، همدل

مندي مشتريان خود را  كافي داشته باشند تا سطح رضايت

بالا ببرند و از اين طريق ضمن شناخت رفتار 

  .كنندگان خود در آنها حس وفاداري ايجاد كنند مصرف
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Abstract 

As Kish Island is the most important location for water sports, the current study aimed 

at predicting the behavior of customers of water sport clubs in this island. A 

researcher-made questionnaire was designed. The validity of the questionnaires was 

approved by 8 experts and university professors and its reliability was achieved in a 

pilot study by 30 subjects of statistical population using Cronbach alpha test. The 

statistical population consisted of the customers of all water sport clubs in Kish Island 

(The exact number of statistical population was not determined). 395 questionnaires 

were distributed among customers and 350 ones were filled out and returned. 

Descriptive statistics were used to describe demographic situation of the respondents 

and Pearson, Spearman correlation coefficients and multiple regression and variance 

analysis tests were used in inferential statistics. MS-Excel and SPSS Ver. 18 were 

used as well. The results revealed that different variables of services quality consisted 

of concrete quality, trustfulness, being respondent, confidence and empathy. All the 

variables predicted customers’ behavior except for trustfulness (P=0.363). In other 

words, all the variables of service quality affected loyalty of water sport club 

customers in Kish Island except for trustfulness variable. 
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