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  چكيده 
 كه برند اييدار .دكن يم ياري رقابتي مزيت به رسيدن در وكارها را كه كسب استبرند سازوكاري  ي رقابتي امروز،در فضا

 ، تصوير شركت و اعتمادشده درك كيفيت خدمات ةواسط به است، مطرح ورزشي بازاريابي در مهم ريو متغ عنوان مفهوم به
وفاداري  شده و درك رابطة بين كيفيت خدمات بررسي تحقيق اين هدف. شود يم ايجاد وكارها كسب براي مشتري

روش پژوهش،  .ورزشي است يوكارها در كسبمشتري ركت و اعتماد گري تصوير ش مشتريان با تأكيد بر نقش ميانجي
حجم . ورزشي استان تهران است صنعت فعال يوكارها آماري تحقيق شامل كسب ةتوصيفي از نوع پيمايشي و جامع

 كمي يها داده گردآوري. برآورد شد نفر 160 فرمول كوكراننفر از كارآفرينان صنعت ورزش مطابق  270 نمونه از بين
 بررسي و ها داده ليوتحل هيتجز براي. گرفت صورتي بند طبقهي ريگ نمونه با روش پرسشنامه توزيع طريق از پژوهش

 افزار نرم از منظور اين به كه شد استفاده جزئي مربعات حداقل روش و ساختاري مدلسازي معادلات روش از ها هيفرض
و وفاداري مشتري رابطة  شده درك داد بين كيفيت خدماتتحقيق نشان  هاي يافته .شداستفاده  Lisrel 8.5 آماري

مشتري را  يو وفادار شده درك و تصوير شركت و اعتماد مشتري رابطة بين كيفيت خدمات ردمستقيم و معنادار وجود دا
  .ندكن يگري م ميانجي

 
  هاي كليدي  واژه

 اداري مشتري، ي، وفورزش وكار شده، كسب ، كيفيت خدمات دركشركت يرتصواعتماد مشتري، 
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   مقدمه
 افتيرد ايكه در هر فرد پس از استفاده ازكالا است يمثبت مشتري احساس تيرضابازاريابي  نظر علم از

وجود  كننده به و عملكرد عرضه ياحساس مورد نظر از تقابل انتظارات مشتر ).4( شود يم جاديا يخدمت
شود، در او احساس  يابيسطح انتظارات ارزهم يشده از جانب مشتر افتياگر كالا و خدمت در. ديآ يم

 ،باشد يرسطح خدمات و كالا بالاتر از سطح انتظارات مشت كه يدرصورت ).3( شود يم جاديا تيرضا
  .)17(شود  يمنجر مي مشتر يتيخدمت و كالا نسبت به انتظارات به نارضا تر يينو سطح پا شعفموجب 

فرد، نسبت به  منحصربه يايبه مزا لين قيتا از طر ندكن يتلاش م وكارها كسب ي رقابتي امروزدر فضا
 يجوو در جست رههموا انيمشتر ،گريد ياز سو ).11،7( ابنديممتاز دست  يتيرقبا به موقع ريسا

 نشيگز ندايفر ز،يتما نيدرك ا. كنند يمراتب بهتر ارائه م به يخدمات ايهستند كه كالا  يكنندگان عرضه
در  شتريب يپرداخت بها يبرا گيري يمرا در تصم انيو مشتركند  مي تيهدارا  ازيخدمات مورد ن ايكالا 

  ).13( درسان يم ياريكنندگان بهتر  علت وجود عرضه خدمات به ايكالا  افتيمقابل در
عبارت است  و محصولاتخدمات  تيفيك ،)2010(و جوز و لورا ) 2015(زانگ و همكاران  ةديعق به

از نگرش است كه با  يشكل ،شده ادراك خدمات تيفيك. يمشتر زايبا ن و محصولخدمت انطباق  از
در يژه و باكيفيت نقش مهمي به محصولات ةتمايل به ارائ ).33،17(دارد ارتباط  مشتري تيرضا

اعتماد مشتري و اعتماد روي  و محصولاتشدة خدمات  درك كيفيت .دارد ي ورزشيوكارها كسب
   .دنگذار ميت مثب ريمشتري تأثي وفاداري رومشتري نيز 

 يها مدل و تدوين الگوها تبيين به يازنيات موضوع حوزة برند از ادببا استخراج شكاف دانشي 
يرسازي تصو، و محصولات خدماتشدة  درك كيفيتارتباط بين عوامل كليدي همچون  يكپارچه براي

هوم تصويرپردازي همچنين با وجود تازگي مف. شود يمي مشتري كاملاً احساس و وفادارشركت و اعتماد 
 و تبليغي گستردة هاي يتفعالدارايي ناملموس،  عنوان بهنشدن اين مفهوم  و لحاظيران در اشركت 
و توسعه،جذاب  به رو صنعتيعنوان  به در اين زمينه صنعت ورزش .است شده اين زمينه آغاز در ترويجي
جديد  يها و كشف فرصتخلق با حضور متغيرهاي مذكور براي  جامع نيازمند تدوين الگوي درآمدزا
مشهور  ي صنعت ورزش، يك برندو خدماتي توليدي ها در حوزهبا توجه به تشديد رقابت . استتجاري 

. شود موجب را برند غيرمشهور بيشتري در مورد عمومي آگاهي و كند مشخص را محصول مزاياي تواند مي
موجب  و سرانجامكنند  يمعتماد ايجاد جذب كرده، ا را كنندگان مصرف آنها تصاوير و معتبر برندهاي

  .شوند يمي مشتريان و وفادار خريد تكرار
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قابل اعتماد بودن، پاسخگو بودن،  را با پنج بعد و محصولات خدمات تيفيكادبيات دانش بازاريابي 
مفهوم  يمعرف يابعاد برا نياز ا ).20(كند  يممعرفي  دنكرداشتن و حفظ ظاهر  يدادن، همدل نانياطم
 خدمت كياز  يانتظارات مشتر نيشكاف براساس تفاوت ب نيا .شود يخدمات استفاده م تيفيف كشكا

 يبا طراح تيفيك ).30،16( است ياستوار و مبتن كند، يم افتيها و ادراكات از آنچه در و برداشت
از و محصولات در علم مديريت توليد براي كيفيت خدمات  .شود يخدمات آغاز م ةو ارائ ليتحو ستميس

 ةنحو تيفيكنترل ك ينمودارها. )28،9( شود يكاركرد استفاده م ةتوسع ي وچون تاگوچ ييها روش
خدمات به هر حال اتفاق  يها ياما، ناكام. دهد يرا در خدمات نشان م يآمار ندايكنترل فر يريكارگ به
از آنجا كه . باشد لامشابه ضمانت پس از فروش كا ديمشروط خدمات شاريغ نيو استفاده از تضم افتد يم

منظور  به توان يجبران خدمت را م يها راهبردخدمات حضور دارد،  ةارائ نديدر خلال فرا يمشتر
  .)26،15( كرد يزير و برنامه يدر خدمات طراح ياز بروز ناكام يريجلوگ
 صيرا تشخ تشيها اهم شركت تماميو  دارد تياهم عيصنا ةدر هم خدمات و محصولات تيفيك

 گذارد يممستقيم اثر  يانمشتر يو وفاداراعتماد بر  خدمات و محصولات تيفيك يراز ،دهند يم
 تيماه سبب به. شده است قيطور جامع تحق گذشته به ةسه ده طولخدمات در  تيفيدرك ك. )29،11(

 اي يدر مورد راض يصورت نظر مشتر به تيفي، كو محصولات خدمات ناپذير يهنامشهود، ناهمگون و تجز
  ).18،17( شده است فيتعريا محصول خدمت  كيودن از ب يناراض
 است انيمشتر يوفادار ،دارد ياديز اريبس تياهم رانيمد دگاهيكه امروزه از د ياز موضوعات يكي

استفاده از خدمات به  ايمحصولات  ديخر برايبر آنكه بارها و بارها  وفادار علاوه يمشتر كي. )12(
محصولات و  غيتبل ةنيعامل مضاعف در زم كيعنوان  به كند، يرجوع م شيخو ةسازمان مورد علاق

 تيحائز اهم يمردم، نقش ريسا ايدوستان  شاوندان،يو سفارش به خو هيتوص قيخدمات سازمان، از طر
عوامل و منابع  .دكن يم فايبالقوه ا انيسازمان در ذهن مشتر ريو بهبود تصو يسودآور زانيم يدر ارتقا
نوع آن  نيتر گفت، مهم توان يكه م اند لي، دخي ورزشيوكارها در كسب يابترق تيدر كسب مز يمختلف

و يت جذاببا توجه به چراكه  ،)22،10( استبه دهان منتج از خود مشتريان  و دهانبازاريابي ويروسي 
خود در  انيخدمت با مشتر ةارائ يبراي ورزشي پيوسته وكارها كسبير بودن موضوع ورزش فراگ

مختلف منجر  يها سازمان انيم زيتما جاديا ي ورقابت تيتعامل به كسب مز نيا تيفيو ك اند تعامل
  ).2،1( شود يم
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 ا،يدر سراسر دن. نسبت به قبل كرده است يا ملاحظه شايانتفاوت بارز و  يبازار اقتصاد جهان امروزه
 يتيقبا به موقعر ريفرد، نسبت به سا منحصربه يايبه مزا لين قيتا از طر كنند يوكارها تلاش م كسب

 استيي ورزشي چون نايك، پوما و آديداس قابل مشاهده برندهانمونة آن در  .)1( ابنديممتاز دست 
هستند كه  توليدكنندگاني يجوو در جست رهكنندگان هموا و مصرف انيمشتر ،گريد ياز سو .)20،17(

خدمات مورد هستند  ايكالا  نشيگز نديافر ز،يتما نيدرك ا. كنند يمراتب بهتر ارائه م به يخدمات ايكالا 
 ايكالا  افتيدر مقابل در شتريب يپرداخت بها يبرا گيري يمرا در تصم انيو مشتر تيرا هدا ازيكه ن

نسبتاً  تيفيبا ك يكه محصولات يكنندگان متعدد علت وجود عرضه به ).10،2( دكن يم ياريخدمات بهتر 
 يها نهياز انتخاب گز از،يكالا و خدمات مورد ن ديهنگام خر انياغلب مشتر كنند، يعرضه م كساني

محصول،  كي يكيزيف يها يژگيو و يمشخصات ظاهر يآنان ورا ليدل نيبرخوردارند، به هم يمتعدد
 يافراد مختلف، معنا يبرا محصولات تيفيك ).21،4( دهند يرا مورد نظر قرار م يفيك يها اخصش ريسا

داشته  تيفياز مفهوم ك يدرك روشن ديخدمات، با تيفيز بهبود كگام ا نيدر اول نيدارد؛ بنابرا يمتفاوت
 كي ،گريعبارت د به. ندارد خواهد، يواقعاً م يجز هر آنچه مشتر به يمعنا و مفهوم چيه تيفيك. ميباش

تكرار خريد،  ).27،3( منطبق باشد يمشتر يازهايها و ن است كه با خواسته تيفيباك يمحصول زمان
و وفاداري مشتري در اثر درك كيفيت خدمات  يانگرببه برند در صنعت ورزش  تعدد خريد و وابستگي

  .)24،23( استتوسط مشتريان در طول روند زماني مشخص  محصولات
 اين و است تصوير يك داراي نفعان خود ذي از هر يك ذهن در ناخواسته يا خواسته يوكار كسب هر 

 بلوغ صنعت و همچنين شركت آن خاص يها برنامه و ملكردع ها، اقدام از نفعان ادراك ذي مبناي بر تصوير

مختلف  يها وكار يك ادراك كلي از شركت است كه توسط بخش تصوير كسب. )6،2(است  وكار كسب آن
 »مختلف يها بخش«و  »ادراك كلي«كليدي  ةدر اين تعريف دو واژ. )30،25(شود  يم جامعه ايجاد

و  بودهو طرز فكرهاي افراد  ها يدهاز يك مجموع صرف از ا دلالت بر آن دارد كه تصوير شركت فراتر
  .)24،17( ها و وظايف سازمان است نقش ةكلي ةدربرگيرند

 و موضوعات اقدامات به را نسبت نفعان يذ واكنش و رفتار يا گسترده در ابعاد وكار كسب تصوير 

 مشتريان است كه شده ديده راي مثالب. )29(دهد  يم قرار ريتأث محصولات آن تحت و شركت با مرتبط

 مفهوم و رابطه محصول، مطلوبيت كاركردي بر علاوه خريد هنگام سازمان، نفعان ذي از يكي عنوان به

 مفاهيم رواني، عنوان به خدمات و محصولات .)12(كنند  يم برقرار آن محصول با اجتماعي و شخصي

 خريد يك انجام رو ينازا. )8( اند شده داده ها تشخيص يزهانگ و اهداف شخصي، هاي يتذهن از نمادي
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 آن با مرتبط مفهوم بر مبتني وكار كسب يرتصو اهميت .)3(نمادهاست ) آشكار يا پنهان( ارزيابي مستلزم

 و مفهوم آن با مرتبط فرعي رواني مفاهيم بايد است، مطلوب و مهم شركت براي مفهوم اگر آن و است
 مفاهيم فرعي بنابراين .)10(گيرد  قرار توجه مورد شركت برند از ذهنيت مشتريان بر آنها ريتأث چگونگي

 و ييتنها به آنها گاهي چراكه گيرد، قرار مورد توجه بايد است و مهم بسيار نيز اصلي مفهوم آن با مرتبط
 ذهني يها عكس از است عبارت وكار كسب تصوير .دهند يم قرار ريتأث تحت را شركت اصلي از مفهوم جدا

 را شركت از شده ادراك مشخصات اين همة مجموع .)26،21(است  شده ادراك انتخابي صورت به كه

عامل واسطه در  عنوان بهتصوير شركت ) 2014(به عقيدة هنسلر و چاين  .خوانند يم وكار كسب تصوير
پايايي ذهني مشتريان نسبت به برند مورد نظر خواهد  و موجبكند  ايجاد وفاداري مشتريان عمل مي

  .)14(شد 
 يها به خواسته دنيرس يبرا را،يز كند، يم فيتعر گرانياعتماد را اعتقاد داشتن به د )2014(شنگ  

مشتريان به  كارآفرينان واقعي كه گويد يم استافورد. )30( ميهست گرانيخود وابسته به د
دانند  يمفعان ن يها خود را وابسته به ذ به خواسته دنيرس يبرا رايز كنند، ياعتماد ميشان وكارها كسب

متقابل  يها كنش مشتمل بر ايپو اي يدهكه اعتماد پد دهد ينشان م اين زمينهدر  يمتنوع فيتعار .)25(
در . وكار مؤثر باشند كسبآيندة مطمئن در ساخت  توانند ياست كه م يو رفتارذهني  يها و عامل

 ي وبالقوه؛ وابستگ يشناخت يامدهايپ: د به سه عنصر توجه كرديبا يفرد نيبمشتريان اعتماد  فيتعر
 يبعض. ساز است حال، مشكل نياما در ع كند، يم يتاعتماد را بااهم ؛يشناخت يامدهايپ. تياحساس امن
 نانيطمآن را به عدم ا گريد اي عده كه يدرحال دانند، يم سكير كيرا  يشناخت يامدهايمحققان پ

 يشناخت جياعتماد است كه نتا ازمنديآنگاه ن به هر حال، محققان معتقدند كه تعاملات. كنند يم فيتعر
  .ممكن باشد

 از ).30،25( به طرف مقابل است يوابستگايجادكنندة اعتماد توان گفت كه  در بعد وابستگي مي 
 يمواجه است و برا يشناخت يامدهايدر اعتماد، فرد با پ ين باور وجود دارد كها زين تينظر احساس امن

 مشتري عتمادا. )21( وابسته شود يگريخود، به طرف د اريبا اخت دياب ،كند تياحساس امن نكهيا
 هاست ها و سازمان شركت هاي ييدارا ينتر از مهم يكيو وكارها  كسببه  يلطف مشتر ينتر مهم

 انيدر كسب اعتماد مشتر كند، يو چگونه رفتار م ديآ يم نظر وكار چگونه به كسبيك  نكهيا. )19،11(
يدي در ايجاد وفاداري در مشتريان و كلعامل اصلي   در درازمدتاعتماد  ).23( دارد ميمستق يرتأث
  .)20(آيد  يم حساب به



 1395مهر و آبان  ، 4شمارة ، 8دورة مديريت ورزشي،                                                         

 

624

دليل ايجاد اعتماد در  به يراخي تجاري و برندهاي ورزشي در بيست سال ها نامماندگاري بسياري از  
  .)21(ت يرپردازي دقيق ذهني بوده استصومشتريان و بالطبع ارتقاي وفاداري آنان از طريق 

 انيمشتر يبر وفادار خدمات و محصولات تيفيك ريتأث يبه بررسي قيدر تحق) 2010( جوز و لورا
 بيبا داشتن ضر ييملموس بودن و پاسخگو ان،يمشتر تيرضا يرهايكه متغ و نشان دادند پرداختند

فيزر و براوايز  ي ديگرا مطالعهدر . )18( نددار انيمشتر يمثبت بر وفادار ريمثبت و معنادار تأث ريمس
و  مندي يتشركت با رضا ريخدمات و تصو تيفيرابطة ك ييشناسا«عنوان  با يقيدر تحق) 2016(

با  يبانك رابطة مثبت ريخدمات و تصو تيفيكه ك رسيدند جهينت نيبه ا» بانك انيمشتر يوفادار
به بانك  انيمشتر يربا وفادا يرابطة مثبت مندي تيرضا نيهمچن .دارد انيمشتر يو وفادار منديتيرضا
  .)13( دارد

 نيدر رابطة بتصوير شركت گري  ميانجي اثر يبه بررس يدر پژوهش) 2016( سرامك و همكاران
ها  كه  در هتل يانيمشتر دادنشان  جينتا. )10(پرداختند  يانمشتر يها با وفادار خدمات هتل تيفيك

آن هتل خود را  تيفينوع خدمات و ك و برحسب ندهستخدمات آنان  ريتحت تأث شتريب ،ندندار تيعضو
ها  هتل نيانتخاب خود به ا نيبرحسب اول ،ها را دارند هتل تيكه عضو يدر مقابل افراد. كنند يانتخاب م

 ياعتبار نام و نشان تجار تأثير يخود به بررس قي، در تحق)2010( هنسلر و چن. دهند ينشان م ليتما
 شياعتبار نام و نشان به افزا شيآنها نشان داد كه افزا قيتحق جينتا. پرداختند يمشتر يبر وفادار

نشان داد كه  نيآنها همچن قيتحق هاي يافته .شود يمنجر م و تعهد مستمر ي، تعهد وفادارتيرضا
 برند رييآنها به تغ ليدهان به دهان و كاهش تما هاي يهتوص شيافزا موجب يتعهد وفادار شيافزا
  .)14( شود يم

 يا ادراكات كيفيت خدمات در بين مشتريان كره زمينةدر  اي يسهدر تحقيقي مقا )2014(شا و زارا 
طور معناداري بر كيفيت خدمات و رضايت  و كارايي به سازي يكه ابعاد شخص ندنشان داد، و آمريكايي

همچنين رابطة بين كيفيت خدمات و رضايت و وفاداري  .دارد يكل يردهندگان در هر دو كشور تأث پاسخ
  .)30( معناداري مثبت بود طور هي در هر دو كشور بمشتر

نقش  اعتماد مشتريانكه  ندديرس جهينت نيابه ) 2016(در پژوهشي مشابه تيلور و همكاران 
خدمات  تيفيك قتيدر حق .)32(كند  يم فايامشتريان  يوفادارو  خدمات تيفيكرابطة بين در  يانجيم

در تحقيقي با ) 2015(استافورد  ي ديگرا مطالعهدر . ار استاثرگذ يوفادار رب اعتماد مشتريان قياز طر
به اين نتيجه » ي كشور مالزيمخابرات ارائه دهنده خدمات در يمشتر يعوامل مؤثر در وفادار«عنوان 
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 يشده با وفادار خدمات درك تيفي، تصوير شركت و كمشتريان اعتماد نيب يكه رابطة مثبترسيدند 
در  يمشتر يعامل مؤثر بر وفادار ينتر شده مهم خدمات درك تيفيكحقيق در اين ت. وجود دارد يمشتر

  .)31(خوانده شد  كاربران
نقش  تأكيد بربا  يمشتر يخدمات با وفادارشدة  درك تيفيك نيبهدف تحقيق حاضر بررسي رابطة 

  .استورزشي  يوكارها در كسب مشتري شركت و اعتماد ريگري تصو ميانجي
 

  يشناس روش
ي اطلاعات توصيفي، از نوع همبستگي و از نظر هدف كاربردي آور جمعاز نظر ماهيت و روش پژوهش 

با توجه به نقش ميانجي  انيمشتر يخدمات و وفادار تيفيك نيرابطة بدنبال تبيين چگونگي  است كه به
نفر از كارآفرينان صنعت ورزش  270آماري پژوهش شامل  ةجامع. استتصوير شركت و اعتماد مشتريان 

و  05/0در سطح خطاي ) 16(با توجه به جدول تعيين حجم نمونة كرجسي و مورگان . هر تهران استش
  .شدند انتخابنمونة تحقيق  عنوان بهنفر  160ي بند طبقهيري گ نمونهبه روش 

 8(و وفاداري مشتري ) سؤال 12( خدمات تيفيك يها ابزار گردآوري تحقيق با اقتباس از پرسشنامه
 جوز ولورا) سؤال 7(ي اعتماد مشتر و) سؤال 8(تصوير شركت  ةپرسشنام و) 28() 2012( شنگ )سؤال

 موافقم كاملاً ليكرت اي ينهگز پنج يفبا ط گويه 35بر تدوين شد، كه در مجموع مشتمل ) 18( )2010(

منظور  ها از طرف محقق، به با توجه به ترجمة متن اصلي پرسشنامه. بود شده طراحي موافقم كاملاً تا
حصول اطمينان از روايي پرسشنامه از روايي محتوا استفاده شده است، به اين ترتيب كه پرسشنامة اوليه 

 ةدر مورد تعداد سؤالات، نحو ينيو كارآفر يبرندساز ةنفر از خبرگان حوز هفتاز نظرهاي  يريگ با بهره
ري شد و تنها پس از سؤالات، تقدم و تأخر سؤالات و مطابقت با شرايط و فرهنگ بومي بازنگ بيان

ها و تغيير در ترتيب قرار گرفتن ابعاد مختلف در قالب پرسشنامة  تغييرات جزيي در ترجمة برخي گويه
براي تعيين پايايي پرسشنامه تحقيق در اين  .كار گرفته شد به يقتحق يندكلي، پرسشنامة مذكور در فرا

سؤالات و آلفاي كرونباخ متغيرهاي داد ، تعمتغيرها ،1جدول . شدنيز از آلفاي كرونباخ استفاده 
 يانگرببراي كلية متغيرها  70/0يب آلفاي كرونباخ بيشتر از ضرااكتساب . دهد يپرسشنامه را نشان م

  .بودمناسب پرسشنامه  ياييپا
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  متغيرها كرونباخ آلفاي مقادير .1 جدول
  آلفاي كرونباخ  سؤالاتتعداد   متغير

 78/0 12 شدهدركخدماتتيفيك
 85/0 8 وفاداري مشتري
 91/0 8 تصوير شركت
 89/0 7 انياعتماد مشتر

  
در نهايت پس از پخش و  .پرسشنامه پس از تأييد روايي و پايايي در اختيار نمونة آماري قرار گرفت

شد كه  وتحليل يهتجز LISREL8.5 افزار آمده با استفاده از نرم دست به يها ها، داده پرسشنامه يآور جمع
  .آن در ادامه بيان شده است نتايج

 

  ها افتهي
هاي تحقيق شامل جنسيت، تحصيلات، سابقة كار و سن افرادي است كه پرسشنامه  آمار توصيفي نمونه

   .همراه با فراواني هر كدام از طبقات نشان داده شده است 2و در جدول  اند دهرا تكميل كر
 

  ي تحقيقها نمونهآمار توصيفي . 2جدول 
  دمر  زن  جنسيت

  140  20  فراواني

 ارشد كارشناسي كارشناسي يپلمد فوق ديپلم  تحصيلات

  27  49  28  56  فراواني

  به بالا 41  40تا  31  سال 30تا  20  سن

  60  76  24  فراواني

   
يك و تكن انسيساختارهاي كووار وتحليل يهيند تجزافراز  هاو تفسير داده وتحليل يهتجزدر مرحلة 

مدلسازي معادلات . استفاده شد LISREL8.5 افزار نرمبه كمك ) SEM(ي مدلسازي معادلات ساختار
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ي و آشكارسازهاهاي داخلي بين متغيرهاي اصلي  ساختاري به بررسي روابط همبستگي و كوواريانس
ييد تأي استاندارد آماري به ها شاخصاستفاده از  و باي موجود در مدل مفهومي تحقيق پرداخته ها سازه

 كار به ساختاري معادلات الگوسازي روش پژوهش هاي يهفرض آزمون براي). 16(ردازد پ يممدل مفهومي 
 و تأييدي عاملي الگوي تحليل قالب در يريگ اندازه الگوي شامل يا دومرحله رهيافت كه از شد گرفته
 2و 1ي ها شكل. است شده استفاده آن در مسير تحليل الگوي قالب در ساختاري الگوي سپس
 .يري هستندگ مدل ساختاري و مدل اندازه يرندةدربرگ افزار ليزرل كلي خروجي نرم يها مدل ةدهند نشان

ي بارها بيانگر مقادير 2دهد و شكل  ينشان م يريگ را براي مدل ساختاري و اندازه T مقادير 1شكل 
ضرايب  شود، تمامي يمملاحظه  2كه در شكل  گونه همان .است يريگ عاملي براي مدل ساختاري و اندازه

 05/0مقادير مربوط به هر يك از ضرايب در معادلات ساختاري در سطح خطاي . دارند معنامسير و مدل 
  .بودن برازش مدل تحقيق دلالت دارد بر مناسباست كه  96/1از  تر بزرگ

شـدت  . شدت ارتباط هـر يـك از متغيرهـا را ملاحظـه كـرد      2توان از روي شكل  از طرفي ديگر مي
گري متغير اعتماد مشتري برابر است  غيرهاي كيفيت خدمات و وفاداري مشتري با ميانجيارتباط بين مت

عنـوان متغيـر    بـه (در وفاداري مشـتري   بدان معنا كه ميزان تغيير.  42/0×40/0= 168/0 ضرب حاصلبا 
 168/0گـري متغيـر اعتمـاد مشـتري      متغير كيفيت خدمات با ميـانجي براي هر واحد تغيير در  )وابسته
   .است

گري متغير تصوير شركت برابر اسـت   شدت ارتباط بين كيفيت خدمات و وفاداري مشتري با ميانجي
عنـوان متغيـر    بـه (در وفـاداري مشـتري    بدان معنا كه ميزان تغيير. 38/0×66/0= 251/0 ضرب حاصلبا 

 .است 251/0 گري متغير تصوير شركت متغير كيفيت خدمات با ميانجيبراي هر واحد تغيير در  )وابسته
گري اعتماد مشتري و تصـوير شـركت    كيفيت خدمات بر وفاداري مشتري با ميانجي ريتأثبنابراين شدت 

گري متغيرهاي اعتماد مشتري  رو ميانجي ازاين. خواهد بود 419/0برابر ) 168/0+ 251/0( توأم صورت به
  .گيرند يممورد پذيرش قرار ي مشتري و وفاداربين متغيرهاي كيفيت خدمات  در رابطةو تصوير شركت 
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دعتماا

تصوير

تيفيك
 خدمات

 شده درك
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٣٦/١٠
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شود كه ضريب مسير  يممشاهده  2ملاحظة شكل  و باآمده از معادلات ساختاري  دست بهبراساس نتايج 
براي رابطة  Tآمارة . آمده است دست به 66/0 انيمشتر يتصوير شركت و وفاداررابطة بين متغيرهاي 

 پس ). 1 شكل(آمده است  دست به 96/1و مقدار آن بالاتر از آستانة معناداري يعني  59/7 ذكرشده

. داري وجود داردي رابطة مثبت و معنامشتر يتصوير شركت و وفادارتوان نتيجه گرفت كه بين مي
دار وجود ي ورزشي رابطة مستقيم و معناوكارها كسبتصوير شركت و وفاداري مشتري در  نيبرو  ازاين
  .دارد

 شود كه ضريب مسير رابطة بين متغيرهاي اعتماد يممشاهده  2از طرفي ديگر با ملاحظة شكل 
و ) 2شكل (است  81/5براي اين رابطه  Tآمارة . آمده است دست به40/0ي مشتر يو وفادارمشتري 

ه گرفت كه بين توان نتيجبنابراين مي. آمده است دست به 96/1داري يعنية معناآستانمقدار آن بالاتر از 
ي و اعتماد مشتر نيبرو  ازاين. داري وجود داردمثبت و معنا رابطة يزني مشتر يو وفادارمشتري اعتماد 

  .دار وجود داردي ورزشي رابطة مستقيم و معناوكارها كسبوفاداري مشتري در 
مجذور  بررسي برازش مدل از شاخص نسبت منظور بهبراي برآورد مدل از روش حداكثر احتمال و  
، شاخص تعديل )GFI(، شاخص برازندگي )CFI(تطبيقي  دو بر درجة آزادي، شاخص برازش خي

ي ريشة و خطا)NNFI(نشدة برازندگي  ، شاخص نرم)NFI(شدة برازندگي  ، شاخص نرم)AGFI(برازندگي 
  ).3جدول (استفاده شد ) RMSEA(ميانگين مجذورات 
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اعتماد

تصوير

 تيفيك
 خدمات
درك شده

٥٧/٠ خدمات تيفيك  

٦٣/٠

٧٣/٠

٥٦/٠  

٦٥/٠  

٥٦/٠

٧٣/٠  

٧١/٠

٧٠/٠

٧٢/٠

٥١/٠

٦٠/٠  

 خدمات تيفيك

 خدمات تيفيك

 خدمات تيفيك

 خدمات تيفيك

 خدمات تيفيك

 خدمات تيفيك

دركخدمات تيفيك

دركخدمات تيفيك

دركخدمات تيفيك

دركخدمات تيفيك

 خدمات تيفيك

وفاداري
مشتري

٦٧/٠  

٦٠/٠

٤٧/٠

٦٩/٠

٥٧/٠  

٦٨/٠

٤٧/٠

٥٠/٠

٤٩/٠

٥٢/٠

٧٤/٠  

٦٤/٠

 1وفاداري

 2وفاداري

3وفاداري   

 4وفاداري

1اعتماد  

2اعتماد  

3اعتماد  

4اعتماد  

 5اعتماد

1تصوير  
  2تصوير

 3تصوير
 4تصوير
  5تصوير

 6صويرت
 ٧تصویر

 6اعتماد

 7اعتماد

 8اعتماد

 9اعتماد

 10اعتماد

 11اعتماد

12اعتماد

13اعتماد

٤٠/٠

٦٦/٠

٣٨/٠

٤٢/٠

٨٠/٠
٧٣/٠

٧٩/٠
٦٥/٠

٦٤/٠
٨٥/٠

٧٥/٠

٨٨/٠

٩٢/٠
٨٩/٠

٨٩/٠

٥٤/٠
٦٢/٠

٦٤/٠
٦٤/٠

٦٣/٠
٥٥/٠

٦٢/٠

٦٧/٠

٦٥/٠

٧٤/٠

٧٣/٠
٧٠/٠

70/0

٣٥/٠

٤٦/٠
٣٧/٠  

٥٨/٠

٦٠/٠

٢٨/٠

٤٣/٠

٢٣/٠  

١٦/٠

٧٠/٠

٦٢/٠
٥٩/٠  

٢٠/٠  

٢٢/٠  

٦٠/٠  

٥١/٠  

٥١/٠
٤٧/٠

٤٥/٠
٥٨/٠

٦٠/٠
٧٠/٠

٦١/٠

٥٦/٠  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مدل پايه با ضرايب استاندارد مسير. 2شكل 
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  نتايج حاصل از بررسي نيكويي برازش مدل ساختاري تحقيق .3 جدول
  نتيجه  مقدار  مورد قبول ةدامن  شاخص برازش

  مناسب  65/2  > 3  شاخص نسبت مجذور خي دو بر درجة آزادي
CFI )مناسب 93/0  <9/0  )تطبيقي شاخص برازش  

GFI )مناسب 95/0  <9/0  )شاخص برازندگي  
AGFI)مناسب 97/0 <9/0 )شاخص تعديل برازندگي 

NFI )مناسب 96/0  <9/0 )شدة برازندگي شاخص نرم 

NNFI )مناسب 91/0  <9/0  )نشدة برازندگي شاخص نرم  
RMSEA )خطاي ريشة ميانگين مجذورات

  مناسب 06/0  >08/0  )تقريب
  

دهندة آمده، نشان 2در جدول  هاي نيكويي برازش مدل ساختاري پژوهش كهنتايج بررسي شاخص
و بيانگر برازش قابل قبول مدل ساختاري است  9/0كمتر از  RMSEAمقدار . برازش كامل مدل است

 9/0جدول، همگي بالاتر از استاندارد  CFI ،GFI ،AGFI ،NFI ،NNFIهمچنين مقادير . )16،14(
  .هستند

 

  ي ريگ جهينتبحث و 
شده توسط مشتري  دركخدمات  تيفيك تيريو مد يريگ اندازههاي پژوهش حاضر نشان داد كه  يافته
فراهم آوردن  .ي استاتيح يامرصنعت ورزش  و جذابيژه حوزة رقابتي و بهي امروزي وكارها كسب يبرا

ي وكارها كسب تواند يو محصول، م خدمت تيفياز ك يادراك مشتر يمحتوا ةنيدر زم ياطلاعات كاف
قرار  ريثشركت را تحت تأ يرقابت تيكه مز يو ابعاد ها نهيزم ييدر شناسا فعال در صنعت ورزش را

 رسد ينظر م به زمينه نيدر ا. عمل آورد به يرياز اتلاف منابع جلوگ ،گريد يو از سو دكن ياري دهند، يم
ي وكارها و محصولات را در كسب خدمات ةارائ ندايفر توان يخدمات، م تيفيكه با مطرح كردن اصول ك

 ةحساس در عرص اريبس امليع منزلةرا به يمشتر يو وفادار تيو رضا ديود بخشبهبصنعت ورزش 
شده توسط  دركخدمات  تيفيك نيبكه نشان داد  قيتحق نيا يها افتهي .كرد نيتأم يامروز بترقا

ي وكارها در كسب يتصوير شركت و اعتماد مشتر يانجيبا توجه به نقش م يمشتر يو وفادارمشتري 
  . وجود دارد يدار رابطة معنا رانتهاستان  درورزشي 
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شده  دركخدمات  تيفيك نبي مينشان داد كه در حالت مستق يآزمون معادلات ساختار جينتا 
با توجه به  يول ،وجود دارد يمعنادار ارتباط ي ورزشيوكارها كسبدر  يمشتر يو وفادارتوسط مشتري 

 خدمات تيفيك نيب داري طة معناراب ي،و اعتماد مشتروكار  كسب يرتصو يرهايمتغ يانجينقش م
اين نتايج با نتايج تحقيقات سرامك و . گيرد يشكل م يمشتر يو وفادار شده توسط مشتري درك

  .ستهمراستا )2008( و بودت )2016(، تيلور و همكاران )2016(، فيزر و براوايز )2016( همكاران
 از پيشرو، راهبرد يريكارگ به و محيط خود وتحليل يهتجز براي توانند يم ي ورزشيوكارها كسب

سليقة مشتريان  در تغيير آگاهي از قصد خريد و براي و )اطلاعات فناوري(نوظهور  محيطي روندهاي
  .كنند اقدام بازار پيشگامي پيشتازي و منظور به خود آمادگي ميزان براساس و يابند اطلاع

، )2014(، شنگ )2014( زاراو  اش ،)2015(هاي تحقيقات استافورد  با يافته حاضر نتايج پژوهش 
 ارتقاي وفاداري مشتري هك ست كه بر اين باورندهمراستا) 2010(و جوز و لورا ) 2014( هنسلر و چاين

گري متغيرهاي  ييد نقش ميانجيتأهمچنين . ارتباط دارد يرسازي شركتتصوي قوياً با اعتماد مشتر
ي مشتري در اين و وفادارشده  ت دركمشتري در رابطة بين كيفيت خدما و اعتمادتصوير شركت 

 و اعتمادمتغيرهاي تصوير شركت  ست كههمسو) 2016( هاي سرامك و همكاران تحقيق نيز با يافته
    .كند يملحاظ  وكارها كسبمشتري را جزو اصول اساسي ارتقاي برند 

و زي برند يرپرداتصوشده،  كيفيت خدمات دركتوان گفت عوامل  ، ميپژوهش حاضربا توجه به نتايج 
ة در حوزكارآفرينان كنندة عوامل منافع تداعي برند است كه  از عناصر فراهممشتري، همگي  اعتماد
د و از آنها در راستاي پيشبرد نتوجه داشته باش يادشدهابعاد تمام بايد به ي ورزشي وكارها كسب

مشتريان ي حاصل از وفاداري تا از امتيازها كنند يبردار خود بهره يوكارها راهبردهاي ارتقاي برند كسب
از طريق عوامل نگرشي تداعي برند يعني  ي ورزشيوكارها كسبمشتريان  .به برند خود برخوردار شوند

وكار احساس  ، ميزان اهميت و ارزشي كه در رابطه با كسببه برند و اطلاعات آنها ها يميزان آگاه
ة بنابراين ارائ. مانند يوفادار م برندبه  ،برند محبوب خود دارندو چگونگي تعاملاتي كه با  كنند يم

در جهت افزايش  يد مشتريانرفتار خري كاو و دادهايجاد باشگاه مشتريان ، مشتريانبه لازم اطلاعات 
 .خواهد افزود يورزش يوكارها كسب ارتقاي وجهه و اهميت به آنهاتعامل با 

 مشتريان و فناوري يها واستدرخ در سريع تغييرات با رقابتي محيط ي ورزشي دروكارها كسب

كارآفرينان  يها چالش از رقابتي يكي محيط در آنها حفظ و مشتريان جذب بنابراين اند، مواجه
 يسهدر مقا ي ورزشيوكارها كسببرند  يزسازيمتما زمينه اين در .آيد يم حساب به ي ورزشيوكارها كسب
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 از بخشي حال ممتاز، يندر ع و ، چابك، سازگارپويا ينانةبرند كارآفر ايجاد .بسياري دارد اهميت رقبا با

 و شده خدمات ارائه از ادراك شود كه يمي ورزشي تلقي وكارها كسبكارآفرينان  بازاريابي راهبرد

 آمده دست به ديگر، براساس نتايج طرف از .داد خواهد قرار تأثير تحت را مشتريان شدة درك يها ارزش

 توانند يم ي ورزشيوكارها كسب وفادار، ياناز مشتر ناشي اقتصادي و رقابتي منافع از شدن مند بهره براي

 اين. بگيرند كمك نيز انتزاعي هاي يژگيو از ذاتي هاي يژگيو بر علاوه برتر با كيفيت خدمات ارائة با

 توجه برند مورد نظر توسط آسايش آنان و رفاه و علايق چگونه ينكهاز ا مشتريان ادراك به مربوط ها يژگيو

 و برند به و ردهخاطر كاحساس آرامش  تا كرد خواهد كمك مشتري ادراك به اين .استگيرد،  يم ارقر
تبليغات  ،آشنايان و دوستان اطرافيان، با برخورد در متعهد مشتريان. اعتماد كند شده ارائه خدمات كيفيت

 .خواهند داد انجام مثبت شفاهي يروسيو وبازاريابي كلامي 

شود كه قسمت اول اين پيشنهادها، با مي ارائهاي مهم اين پژوهش، پيشنهادهايي هبا توجه به يافته
 شده به شرح زير ارائه  توجه به ادبيات و فرضيات پژوهش كاربردي است و در مورد سازمان مطالعه

  :شودمي
 بهرا خود  كاركنان ،توجه به اصول برندسازي داخليبا ي ورزشي وكارها كسب شود يم شنهاديپ
 براساس چراكه ،ندكن قيبا آنها تشو كينزد يروابط يو برقرار انياحساسات و عواطف مشتر يياشناس

و عواطف آنان احترام  ساساتو به اح شدهبه آنان توجه  كنند يكه احساس م يانيمشتر قاتيتحق جينتا
به  نايمشتر يوفادار شيافزا موجب مسئله نيكه ا كنند يبرقرار م يارتباط بهتر ،شود يگذاشته م

ي وكارها كسببراي  شركت تصويرسازي راهبردي ةيك برنام پيشنهاد ديگر انجام .وكار خواهد شد كسب
شامل تبليغات شركت، هويت شركت، تصوير برند، روابط عواملي  رو ازايناست، ورزش  در صنعتفعال 

به هر يك از  خواهد يبايد تصويري را كه م كتشر .بايد مورد مداقه قرار بگيرندعمومي و رفتار كاركنان 
 نفعان يمختلف ذ يها داشتن درك كامل از گروه. تعريف و شناسايي نمايد ،ارائه كند نفع يذ يها گروه

  .مؤثر است يرسازيتصو ةطراحي برنام نياز يشپ
گرفته دربارة ابعاد هويت  هاي اندك انجامينة تحقيقات علمي آينده نيز با توجه به پژوهشزم در
- ها، پيشنهاد ميح برند در حوزة صنعت ورزش و اهميت اين دو مفهوم براي سازمانيو ترج وكار كسب

 وكار كسببين تصويرسازي  در رابطةگري دو متغير يادشده  شود تحقيقات آينده به بررسي نقش  تعديل
وري ة الگوهاي نوآكنند ارائهتواند  مطالعات تطبيقي با كشورهاي ديگر نيز مي. ي مشتري بپردازندو وفادار

 .با استفاده از نظرية تحليل شكاف باشد
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