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چکیده
و یدولتياستخرهاانیمشتريخدمات با وفادارتیفیو کیباشناختیرابطه ابعاد زیبررسحاضر، پژوهشهدف از 

همبستگی که به صورت میدانی انجام هايپژوهشتوصیفی و از نوع ژوهشپبود. روش استان مازندرانیخصوص
گیري تصادفی روش نمونهنفر از مشتریان استخرهاي دولتی و خصوصی به عنوان نمونه آماري به 380شده است. 

د، با مقیاس پنج ارزشی لیکرت بوزیباشناسی سلیمانیپرسشنامه اطلاعات،آوريجمعتعیین گردید. ابزارساده 
نامه وفاداري لیم مورد استفاده قرار گرفت. براي تجزیه و تحلیل آماري کیفیت خدمات لیو و پرسشپرسشنامه 

استفاده شد. 20اس. پی اس. اس نسخه و آنتروپی به وسیله نرم افزار آماريضریب همبستگی پیرسونها از داده
هاي آن با خدمات و زیرمجموعههاي آن، کیفیتموعهشناختی و زیر مجبین زیباها نشان داد تجزیه و تحلیل داده

در جامعه تحت بررسی ها با وفاداري آزمودنیبین سنوجود دارد.معناداردر جامعه تحت بررسی رابطه وفاداري 
ي وجود معنادارزن و مرد در جامعه تحت بررسی اختلاف وفاداري مشتریان بین میزان دارد.نوجود معناداررابطه 

داري وجود ابر حسب میزان تحصیلات در جامعه تحت بررسی اختلاف معنوفاداري مشتریانن میزان بی. دارد
بین ابعاد مختلف داري وجود ندارد. تفاوت معنیسرپوشیدهياستخرهادرزیباشناختیبین ابعاد مختلف دارد.ن

توجه به وزن ابعاد مورد داري وجود ندارد. همچنین با تفاوت معناسرپوشیدهياستخرهات دراکیفیت خدم
تیدر اولویشناختبایبا ابعاد زسهیدر مقایورزشيبه استخرهاانیمشتريخدمات در وفادارتیفیکبررسی،

.داردنقرار 

زیبایی شناختی، کیفیت خدمات، وفاداري مشتریان، استخرواژگان کلیدي:

Email: mohammadbagher.forghani@gmail.comنویسنده مسئول*
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قدمهم
از زندگی بشر از زمانی که آفریده روح آدمی لطیف و طالب لطافت و زیبایی است. یک بخش مهم

شده، زیبایی بوده است. کشش و جذبه انسان به زیبایی، به خاطر سنخیتی است که او با ذات زیبایی 
دارد؛ زیرا خود از جنس زیبایی است و به همین خاطر هنر را در زیبایی و زیبایی را نیز در هنر یافته 

بایست پاك و آراسته باشد تا شایستگی دریافت است. براي درك و جذب زیبایی، نقش وجود می
حاصل آید. انسان از زمانی که به معماري مبادرت ورزیده به نیازهاي روحی و باطنی و حس زیبایی 

دهد هاي سکونتی برقراري چنین نسبتی را نشان میشناختی نیز توجه داشته است. نخستین نمونه
).175، 1386؛ امیري، 65، 1381آیوازیان، (
نچه که براي تحریک یک فرد، براي بروز رفتار باید انجام داد تا فرد از مجراي آن به نوعی رضایت آ

). در این زمینه1385حسینیان تهرانی، خاطر برسد، همانا انگشت گذاشتن روي نیازهاي اوست (
1943هاي متعددي مطرح گردید که یکی از مشهورترین تئوري هاي انگیزش، در سال تئوري

ارائه شده است. نیازهاي انسان در یک سلسله مراتب اهمیت، » 1ابراهام مازلو«دي به وسیله میلا
ها یعنی نیازهاي (فیزیولوژیکی) جسمانی و روانی آغاز شده ترین آنشوند که از پایینطبقه بندي می

بت)، نیاز عشق و محنیاز به وابستگی و دلبستگی (نیازهاي اجتماعیهاي بالاتر و به ترتیب به ردیف
) . 1384هیکس و گولت، رسد (میبه احترام و نیاز به شکوفایی

در این هرم ایجاد شد و آن را 1990و 1970هاي پس از تغییراتی که طی دو مرحله در سال
و نیازهاي 3و نیازهاي زیبایی شناختی2سازگار با نظریات جدید نمود، سه طبقه نیازهاي شناختی

بقات پنجم، ششم و هشتم جاي گرفتند. با این دیدگاه، این اطمینان وجود به ترتیب در ط4فراسویی
توان بر هاي گوناگون هنري، میدارد که با بهبود وضعیت ظاهري و زیباسازي محیط از طریق گونه

).1385حسینیان تهرانی، (اساس نیازهاي اصیل (نیاز به زیبایی)، محرك رفتار انسانی بود
هاي بدنی به منظور تکمیل قواي جسمی و روحی است و اي مرتب تمرینورزش نیز به معناي اجر

آید، بلکه روح و روان آدمی نیز مورد نظر توان گفت از ورزش تنها ورزیدگی جسمی حاصل نمیمی
است. ورزش جمعی بر خلاف ورزش فردي کاملاً وابسته به مکان است. همان طور که معماري 

اي را براي رقابت هاي ورزشی نیز از گذشته تا امروز زمینهرقابتهاي ورزشی است، بسترساز فعالیت
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شود و برپایی اي که میان ورزش و معماري برقرار میو هنر نمایی معماران فراهم آورده است. رابطه
مسابقات و رویدادهاي متعدد که بسترساز هنرمندي معماران شده و از سویی دیگر خلق آثار در خور 

نه که سبب ترغیب بیش از پیش افراد و استقبال آنان از اماکن ورزشی نظیر توجهی در این زمی
شود، ورزش را از یک حرکت فردي درآورده و به صورت فرهنگی در جامعه مطرح ها میاستادیوم

هاي گاهاي از فضاي اجتماعی در سکونتفضاهاي ورزشی گونه).66، 1381آیوازیان، (سازدمی
هاي زیبایی شناختی باشد تا بتوان به آن یک فضاي هري باید واجد ارزشانسانی است. یک فضاي ش

شهري نام نهاد. امروزه در شهرها باید به چیزي وراي طراحی بناها و شبکه رفت و آمد توجه شود. 
باید فضاهایی خلق شوند که با نیازهاي امروزه مطابقت داشته باشند و به طریقی تعریف شوند که با 

هاي مدرن است ترین عرصه ارائه تکنولوژيخوانی داشته باشند، ورزش بزرگهمتکنولوژي مدرن
).1385کریمی صالح، (

باشد و توجه عمیق به مشتري و مشتري مداري بعد زیبایی شناختی امروزه یک نیاز براي انسان می
ها مندي مشتري یک هدف مهم براي سازمانراز دنیاي صنعت ورزشی است. پیگیري رضایت

مندي مشتري احساس نگرش یک مشتري نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از باشد. رضایتمی
مند شوند، احتمالاً خرید خود را استفاده از آن است. اگر مشتریان به وسیله خدمات خاصی رضایت

چنین احتمالاً به دیگران درباره تجارب مطلوب خود مند همکنند. مشتریان رضایتتکرار می
؛ 1386ابوترابیان و همکاران، (شوندگویند که در نتیجه تبلیغات دهان به دهان مثبت درگیر میمی

).388، 2008و همکاران، 1ارین
در خصوص ارتباط معماري و ورزش و تأثیر امور زیبایی شناختی در جذب مشتري و با توجه به این 

عاتی در دست نیست و پژوهشی در که تاکنون در مورد زیبایی شناختی استخرهاي ورزشی اطلا
درصدد پژوهشته است، این رابطه با تأثیر زیبایی استخرهاي ورزشی در گرایش مشتري صورت نگرف

هاي کرد است، اما این ایدهطراحی استخر هاي ورزشی در مرحله اول پاسخگویی به عملاست که
ها را به صورت یک شاخصه شهري شود و گاه آنفرمال معماران است که سبب تمایز این بناها می

آورد. براي ترویج زندگی فعال بین افراد عواملی وجود دارد که شرکت افراد را در ورزش تحت در می
دفروچ و (دهد و ممکن است براي تغییر به عنوان هدفی مورد توجه قرار گیردتأثیر قرار می

دم به آن مکان براي فعالیت. زیبایی یک محیط سبب افزایش گرایش مر)25، 2010، 2همکاران

1. Erin
2. Deforch
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اي هاي بیرونی و فضاهشود، جذب شدن افراد به ورزش و فعالیت بدنی در محیطبدنی و ورزش می
).88، 2009، 1سالیسآزاد یک چیز واضح و آشکار است (

اجرا و توجه به علائق و عوامل مؤثر بر آن، محیطی که افراد در آن حضور دارند، به آنان حس هویت 
). معماري در 1388شفیعی، شود (ها به آن مکان میدهد و موجب جذب آنبه مکان میو تعلق 

ورزش و ساخت استخرهاي ورزشی نیز از این قائده مستثنی نیست. باید به نیازهاي زیبایی شناختی 
ها جذب کرد. در ساخت استخرهاي ورزشی باید ها را به این مکانمشتریان ورزشی اهمیت داد تا آن

یحات افراد اهمیت داد. مطمئناً افراد استخرهاي ورزشی زیبا را به استخري که ظاهر به ترج
دهند. افراد ورزش دوست براي دیدن یک مکان ورزشی زیبا مثل یک چسبی ندارند، ترجیح میدل

استخر حاضرند هزینه و وقت خود را صرف کنند تا براي ساعتی هم شده از این مکان استفاده کنند.
اغلبدربسیاريهايشرکت.استآمدهوجودبهوفاداريبازاریابیبهجهانیگرایشیکروزهام

باقويروابطپرورشهدفباهاییبرنامهوراهبردهاي وفادارياجرايوارزیابیمطالعه،بهصنایع،
اس ارزش بر اسعمدتاًیابیبازاريهاتیفعال).333، 2005، 2باناسیویچپردازند (میخودمشتریان

ها و نهیاز هزيمشتریابیارزبه صورتیابیاند. ارزش درك شده در بازارشدهيگذارهیپايمشتر
از ).8، 1391رنجبران و همکاران، (شودیمفیخدمت تعرایمحصول کیدیمنابع کسب شده از خر

د و کاملاً شویمشاهده مایدر سراسر دنیو خدماتيدیتوليهارقابت در حوزهدیتشدسوي دیگر
ترفضا روز به روز مشکلنیآنها را در ايوفادارشیو افزاانیمشترحفظعاملنیمشهود است ا

یابیارزيارهایمعنیترمهمازیکیبه عنوان تیفیک).110، 1389علامه و نکته دان، (کندیم
سجادي و (آن تعهد داردبهمختلف سازمان نسبتيهاگسترده که قسمتیخدمات است، مفهوم

شورهاي صنعتی سلطه کاگر چه صنایع خدماتی بیش از نیم قرن بر اقتصاد). 35، 1390همکاران، 
مطرح شد. افزایش مطالعه 1970خدمات از اواخر دهه یفیتکداشته است، با این حال مطالعه 

چگونه بهبود کهدهدینشان م1990تا 1980يهاسالیطيخدمت به طور تصاعدکیفیت
اي که امروزه کیفیت خدمتو رقابت شود به گونهسازمانمنجر به بهبود عملکردتواندیمکیفیت 

).69، 2006، 3رابینسون(است یبازاریابها در زمینه مدیریت خدمت وترین سرفصلاز مهمییک
عوامل مؤثر در نیخدمات از مهم ترتیفیک،یخدماتيهاپژوهشگران در سازمانجیبر اساس نتا

، 1389علامه و نکته دان، (استانیمشتريوفادارجهیو در نتانیمشتريمندیرضاسطحشیافزا
هارسانهانواعشدنخردوتکثیرقطعاً. استمختلفوفاداريبرتأکیديچنیندلایل).112
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ازبیشراهاامر شرکتایناست کهساختهترمشکلراهاآنجذبوجدیدمشتریانبهیابیدست
استدادهنشانهاپژوهشمچنینه.کنندتلاشفعلیمشتریانحفظبرايکهکندمیرغیبتپیش

مقایسهتجاري، درنامیکبرايجدیدمشتریانجذبمنظوربهزیادينسبتاًهايگذاريکه سرمایه
ششجدیدمشتريجذب یککهاستدادهنشانهاپژوهشاست. ایننیازفعلیمشتریانحفظبا
).366، 2005، 1دانکن و ماموري(استبرهزینهفعلیمشتريیکحفظازبیشترابربرهشتتا

اهش کرفع یا هایی برايیفیت خدمت، و در پی آن اتخاذ استراتژيکتعیین شکاف از سوي دیگر 
ه کشود. به لحاظ آن یفیت، محسوب میکارتقاي هايشکاف، اولین گام اساسی در تدوین برنامه

مطرح است. این یفیتکهاي ابع، به عنوان یکی از موانع عمده اجراي برنامهمنمبودکهمواره 
یفیت، منابع مالی محدودِ در کجلوگیري از افت ضمنسازد تامدیریت مجموعه را قادر می،یارزیاب

ارتقا یفیت خدمت نیزککرد سازمان بهبود یافته و تخصیص دهد تا عملبهتردسترس را به نحوي
جنبهخدمات با کیفیت کالا و تولیدات ملموس از سهکیفیت).15، 1988مکاران، و ه2بري(یابد

نظیر نحوه یآن را تحت عناوینتوانیکه ماستی ها از سه جنبه قابل بررستفاوت دارند. این تفاوت
هستند و غیرملموسالا اساساًکمطرح نمود. خدمات بر خلاف یو نحوه ارزیابمصرفتولید، نحوه

توان در موردشوند و به ندرت میصورت تجربه ارائه میبهشکل عملکرد، ایفاي نقش و یااغلب به
ه مستلزم کاییبه ویژهخدمات،.یفیت همسان اظهار نظر کردکدقیق آن جهت حفظ مشخصات

به شخص شخصه عملکرد افراد از یککو متنوع هستند. بدین معنی ناهمگونزحمت فراوان است،
ند. کو حتی از یک روز به روز دیگر تفاوت میدیگرنندهکننده به عرضه کعرضه دیگر و از یک

یفیت خدمات اغلب کاست. و مرحله مصرف در مورد بیشتر خدمات غیر قابل تفکیکتولیدمرحله
واقع ننده مورد ارزیابیکمعمولا هنگام تعامل بین مشتري و عرضه در طول فرایند ارائه خدمت و

ه کالا، از این فرصت برخوردار نیست کنندگانکننده خدمت بر خلاف تولید که شود. یک عرضمی
.قرار دهدیفیت آن را مورد بررسیکقبل از آنکه به دست مشتري برسد پس از تولید محصول و

را از انههستند که آبرخورداری خاص خدماتيهایاز ویژگیورزشيهاعلاوه بر این، سازمان
هزینه اول اینکه، . سازدیبیمه، مجزا ميهاها یا شرکتیگر، مانند بانکدیخدماتيهاسازمان

در طول زمان فراغت جذب يمشتر. دوم اینکه معمولاًاستياختیاریو تفریحیورزشيهاتالیفع
يگذارسرمایهیورزشيهاسازمانيهاتالیاغلب در فع. سوم اینکه،شوندیمیورزشيهاسازمان

بهبود يبودن به یک کلوپ یا رفتن به شنا برامتعلّق،یاز یک تیم ورزشمانند حمایتیعاطف
یورزشيهااز سازمانيبیشتریعوامل باعث ایجاد انتظارات خیلاینوجود دارد. احتمالاسلامت

1. Duncan & Mummery
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برابرمتفاوت خدمت درت. بنابراین، ماهیشودیها مسایر سازماننسبت به فراهم کنندگان خدمات
که در مورد شناخت انتظارات گرددیصنعت ورزش موجب میخاص خدماتياهیکالا و ویژگ

ه نیاز مشتریان کطورهمین.مبذول داشتيو ادراکات تامل بیشترانتظاراتمشتریان و فاصله بین
ز ضروري وکبالاي رضایت مشتري براي بقاء مربه سطحرسیدنشود، رقابت شدیدتر وتر میمتنوع

رضایت مشتري پایین باشد، پایگاه مشتري ه در آن دستیابی به سطحکزي کرخواهد بود. هر ممهم
رجبی و (دهدز سهم خود را از بازار از دست میکدر این صورت آن مردر آن تضعیف شده و

).127، 1391همکاران، 
و یورزشيهاخدماتی، نظیر مجموعههايبررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندي مشتریان براي سازمان

منابع امکانات،مبود تجهیزات وکعلت ه ها باساسی است. این سازمانوشنا بسیار مهميخرهااست
امل مشتریان ناموفق کدر جهت تأمین رضایت متخصص،فیزیکی و مادي و بالاخص منابع انسانی

ان و انتظارات مشتریهاخواستهها در جهتهاي این سازماندیگر، تمامی فعالیتعبارته بد.انبوده
هاي لازم به و ارائۀ آموزشنقش کیفیت خدمات در رضایت مندي مشتریان.قرار نگرفته است

هم راستا با امروزه). 1999و همکاران، 1کنتو(کارکنان باشگاه، به ویژه مربیان بسیار مؤثر خواهد بود
ها تغییرههاي این مجموعمشتریان، عملیات و فعالیتنگرشتغییر و تحولات محیطی، تکنولوژي و

به مشتري را بعنوان یگانه عامل محوريز در حفظ سهم خود از بازار، توجهکااست و این مرنکرده
ها و با خواستمتناسبیفیت و توسعه خدمات راکقرار نداده و ارتقاء نیازتأمین حیاتی مورد

.نیازهاي مشتریان قرار نداده است

ف جامعه را از طریق اقشار مختلاعتمادهکند کاب میخصوص استخرها ایجه بیز آبکرسالت مرالذا
نمایند. جلبهاي مشتریان بیشتر به خودبه نظرات و تمایلات و خواستهتوجهاري وکبهبود روابط 
توجه به عوامل مؤثر بر ایجاد وفاداري و سایرضرورته ایجاد وفاداري در مشتریان،کبدیهی است 

.طلبند، را مینترل از سوي مجموعهکقابل عوامل

مراقبت نمایند که انتظارات یبایستتنهابه دلیل تنوع و تعداد مشتریان خود نهیعموممراکز
در یعموممراکزبلکه باید تلاش نمایند تا دریابند طرز نگرش مشتریانشود،مشتریان برآورده

از گذشته در بیش یشده است که مراکز عمومموجبچیست؟ این نیازیمقایسه با مراکز خصوص
با آن مواجه هستند، یکه مراکز عمومیمشکلد. کیفیت خدمات در این بخش باشنيگیراندازهیپ

اندازه، نوع و ارائه آن متفاوت کیفیت خدماتی را بر عهده بگیرند کهیارزیابچگونهاین است که
ن دیگرممکن است با خواسته مشتریایبخش عموميیک مشتريهااست. بطور مثال خواسته

1. Kontou
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یمشاهده شود. در هر صورت آگاهکراتباشد و این مسئله در افراد مختلف ممکن است بهمتفاوت
ارائه خدماتمیزان برآورده شدن انتظارات مشتریان و همچنین کیفیتازی مدیران مراکز عموم

يرابیاینهباید مکانیزمیکه مراکز عموماست. مسئله اینشودیشده بیش از گذشته احساس م
کیفیت يگیراندازهيبراو تعیین معیاریشناسپایش در اختیار داشته باشند. روشوي گیراندازه

معماري و (است یعوامل اثرگذار در کیفیت خدمات مراکز عمومدرستیخدمات، نیازمند شناسای
).120، 1392همکاران، 

مشارکت و همکاري مردم را جلب توانند موثر و موفق باشند که هاي ورزشی تنها زمانی میباشگاه
الوانی و ریاحی، نمایند و این مهم تنها در صورت رضایت مراجعان از نطام ارائه خدمات میسر است (

بیش از بیش یاینکه بازاریابخاطردر دو دهه اخیر، بهیحوزه مدیریت و بازاریابمحققان). 1383
مانند یداخلتمرکز خود را از عملکردیاین علت که مدیریت بازاریاببهشده و همچنینیرقابت

خدمت سوق داده است، کیفت خدمات را کیفیتعلایق و رضایت مشتریان به ادراك مشتریان از
دهد که در دو دههنشان میهاپژوهش).39، 2005و همکاران، 1چانگ(انددادهقرارمورد مطالعه

).71، 2006رابینسون، (استشدهشیدهبه کیفیت خدمات به صنعت ورزش نیز کيمندعلاقهاخیر
در یهاي خدماتسازمانتیکنندة موفقنییعوامل تعنیاز مهمتریکیخدمات به عنوان تیفیک

لیمندي مشتري به دلتیقرار گرفته است، هرگونه کاهش در رضاتوجهامروز موردیرقابتطیمح
، 1390و همکاران، سجادي(استیخدماتهايسازمانبرايیخدمت موجب نگراننییپاتیفیک

نوشته شده است يورزش مقالات زیادیخدماتدر رابطه با محیط،یدر حوزه مدیریت ورزش.)38
خدمت از کیفیتکه عوامل موثر بردهدیو نشان مباشدیکیفیت خدمات مآنکه کانون توجه

مکینتاش و (ددگریمیمهم تلقیمسائل ایمنو بهداشت، تجهیزات ويقبیل تسهیلات، تمیز
).276، 2007، 2دورتی
)، در مقایسه رضایتمندي مشتریان استخرهاي سرپوشیده دولتی و خصوصی استان 1386(یهاشم

مازندران نتیجه گرفت که بین رضایت مشتریان استخرهاي سرپوشیده دولتی و خصوصی در زمینه 
تسهیلات مشتریان، مکانات، بهداشت و ایمنی استخرها، نحوه برخورد اجتماعی و روابط انسانی، 

تجهیزات و منابع کالبدي، کیفیت منابع انسانی و نحوه مدیریت و برنامه ریزي تفاوت معنی داري 
وجود دارد. همچنین در کلیه موارد میزان رضایت مشتریان استخرهاي سرپوشیده خصوصی از 

استخرهاي سرپوشیده دولتی به مراتب بیشتر بود.

1. Chang
2. Macintosh & Doherty
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- باشگاهانیمندي مشترتیرضاسهیدر پژوهش خود تحت عنوان مقا) 1388(کوزه چیان و همکاران 

یکلتیدر رضايداریفاوت معندریافتند که تمردان شهر تهرانیو دولتیهاي بدنسازي خصوص
تیدر رضايداریتفاوت معننیوجود دارد. همچنیو دولتیخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتر
در هیو شهرینیتمريهارفتار کارکنان، برنامهتیفیکزات،یتجه،یاز عوامل اجتماعانیمشتر

از عامل سلامت انیمشترتیدر رضايداریوجود دارد و تفاوت معنیو دولتیخصوصيهاباشگاه
مشاهده نشد.یو دولتیخصوصيهادر باشگاه

انیمشتريتمندیرضاسهیو مقایررسخود با عنوان بپژوهش) در 1389و همکاران (دوست یعل
در يتمندیرضايهامؤلفهنی، بدریافتند کهشهر تهرانیو دولتیخصوصيبدنسازيهازن باشگاه

و نهیاز هزتیوجود دارد که به جز مؤلفه رضايداریاختلاف معنیو دولتیخصوصيهاباشگاه
گری، در دبالاتر بوديداریبه طور معنیدولتيهادر باشگاهيتمندیرضازانیکه در آن مهیشهر

نی. همچنبودنديشتریبتیمورد رضايداریبه طور معنیخصوصيسازبدنيهاها، باشگاهمؤلفه
و مشاهده شديداریاختلاف معنیو دولتیخصوصيبدنسازيهاباشگاهانیمشتریکلتیرضانیب

نیوز اکه موجب بریعاملنیتررا نشان دادند. مهميشتریبتیرضایخصوصيهاباشگاهانیمشتر
باشگاه و یکیزیفطیو محساتیاز تأستیشود، رضایمیو دولتیخصوصيهاباشگاهدرتفاوت 
یاست که ممکن است ناشیخصوصيهاو کارکنان باشگاهانیمربت،یرینحوه برخورد مدنیهمچن

باشد.یخصوصيهادر باشگاهشتریبییو درآمدزاانیمشترتیاز جلب رضا
ارتباط کیفیت خدمات، رضایت مندي و ) در پایان نامه خود با عنوان 9013حمزه پور خردمردي (

به نتایج زیر دست یافت. وفاداري با قصدآتی مشتریانِ باشگاه هاي پرورش اندام استان مازندران
، بالاتر از سطح متوسط خود قرارداشت.پژوهشنتایج نشان داد، میانگین تمام متغیرهاي وارد در 

آتی، همچنین بین رضایت مندي با قصدمندي، وفاداري ودمات با رضایتبین متغیر کیفیت خ
داري معناوفاداري و قصد آتی مشتریان و در نهایت بین وفاداري با قصد آتی مشتریان رابطه مثبت و 

نتایج آزمون رگرسیون نشان داد، تمامی متغیرهاي کیفیت خدمات، رضایت مندي و . وجود داشت
. ویی قصد حضور آتی مشتریان را دارندوفاداري توانایی پیشگ
اي با عنوان رابطه بین کیفیت خدمات ادراك شده و وفاداري ) در مقاله1390محمدي و همکاران (

تیفیکنیبر اصفهان به این نتیجه رسیدند که به طور کلی مشتریان استخرهاي سرپوشیده شه
). همچنین رگرسیون r=542/0دارد (رابطه معناداري وجودانیمشتريخدمات ادراك شده و وفادار

هاي کیفیت درصد از تغییرات وفاداري مشتریان از طریق مولفه29چندگانه نشان داد که حدود 
) و بین پنج مولفه کیفیت خدمات، تنها مولفه اطمینان 2R=294/0خدمات قابل تبیین است (

)295/0=β) 245/0) و ملموسات=βاري مشتریان هستند. هاي معناداري براي وفاد) پیش بین
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بنابراین، افزایش ضریب اطمینان از طریق به خدمت گرفتن پرسنل داراي دانش و ماهر، در کنار 
تواند وفاداري مشتریان را به دنبال هاي ظاهري تاسیسات و کارکنان استخرها میتوجه به جنبه

داشته باشد.
شیدر گرایشناختییباید زابعایبررس) در پژوهش خود با عنوان 1391(و همکاران رضوي
شیدر گراطیفرم، فضا و مح،یکه ابعاد رنگ، نور، هارمونی دریافتند به اماکن ورزشانیمشتر
موجود تیوضعنیداري بیتفاوت معننیهمچن). >01/0Pباشد (میمؤثریبه اماکن ورزشانیمشتر

وجود داشته یشناختییبایزها از جنبهنبه آن مکاانیمشتربهشیدر گرایو مطلوب اماکن ورزش
)،855/0فضا ()،857/0(ابعاد رنگ بینشان داد که ترتزینیعامللیتحلجینتا).>01/0P(است

ت یداراي اهمافرادبراي )، 752/0(طیو مح)834/0ور (ن)،840/0(یهارمون)845/0فرم (
باشند.یم

از ارائه خدمات دريتمندیرضازانیمیبررساي با عنوان ) در مقاله1391امیرنژاد و همکاران (
: شهرستان بابل)ي(مطالعه موردمازندراناستانریگیکشتانیدانشجودگاهیاز دیکشتيهاباشگاه

راکردهلیافراد تحصدگاهیاز ديتمندیاز درك عوامل رضایو تجربینیعتیحماکی،دریافتند که
ي بالاتري در رضایت از نحوه رتبهنیانگیميشجو دارادانگیران غیرکشتیهمچنیندارد. یمانیب

رفتار کارکنان و پرسنل، مربیان و تیفیابعاد رضایت از امکانات و تسهیلات، کارائه خدمات در
هستند دانشجویرانگهاي دریافتی نسبت به کشتیاجتماعی و هزینه- هاي تمرینی، فرهنگیبرنامه

-گیر مولفه فرهنگیاز دیدگاه دانشجویان کشتیباشد.میدارمعناکه این برتري از لحاظ آماري 
هاي مربیان و اجتماعی تاثیرگذارترین عامل در رضایت از باشگاه دارد و بعد از آن به ترتیب مولفه

هاي دریافتی قرار دارد.هاي تمرینی، پرسنل و کارکنان، امکانات و تجهیزات، هزینهبرنامه
یملهايمیورزشکاران تيوفادارزانیمیبررسنامه خود به ر پایان) د1393(و همکارانخوارزمی

عوامل مختلف نیدر بی پرداخت. نتایج نشان داد که عوامل اساسنییو تعیورزشينسبت به برندها
. بودورزشکارکنندگانشرکتيبراتیاهمنیشتریبيمحصول، داراتیفیخدمات و کتیفیک

مارك يمردان و زنان ورزشکار در عوامل وفادارنیداد که بنشانرهیچند متغانسیوارلتحلی
متغیرهاي تاثیرگذاريکه میزان دهدینشان مجیوجود دارد. نتاداريیتفاوت معنیپوشاك ورزش

گریکدیباوبودهبیشترهامردها نسبت به زنيبر وفادارغاتیو حجم تبلیسبک زندگغات،یتبل
داشتند.داريیتفاوت معن

ي مشتريخدمات بر وفادارتیفیکریتأثیبررساي با عنوان نامهپایان) در 1392پور و پوراصغر (علی
خدمات وتیفیکنیرابطه بهاي گیلان و مازندران) به نتایج زیر دست یافتند. (مطالعه موردي هتل

تیفیو کاتیارزش درك شده، انتظارات، شکاياواسطهيرهایبا توجه به متغانیمشتريوفادار
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رابطه يبا وفادارياواسطهيرهایمتغۀرسد که همیشد و به نظر میبررسانیمشترةدرك شد
انتظارات ینیبشیو پانیمشترةشددركتیفیشده و کدركيهادارند و با شناخت ارزشمیمستق
کمانیمشتراتیاز شکانکهیبر اعلاوهنیداد و اشیخدمات را افزاتیفیتوان کیمانیمشتر

دهد.یمشیافزایقابل توجهزانیرا تا مانیمشتريوفادارکند،یم
تواند فعالیت بدنی افراد را کنند که محیط فیزیکی به طور بالقوه میاشاره می)2004(1کارمکمک

تحت تأثیر قرار داده و سبب افزایش گرایش مردم به فعالیت بدنی شود. زیباي شناختی محیطی 
ها به این تواند فعالیت بدنی افراد را تحت تأثیر قرار دهد آنحیطی است که مییکی از خصوصیات م

ختلف فعالیت بدنی دارد.منتیجه رسیدند که زیباي شناختی رابطه مثبتی با سطوح 
عوامل وفاداري به مارك پوشاك ورزشی در «ی تحت عنوان پژوهش) در 2006(2لائو و همکارانش

، عوامل اصلی وفاداري به مارك شامل نام مارك، پژوهشدر این به انجام رساندند.. » هنگ کنگ
کیفیت محصول، قیمت، سبک محصول، محیط فروشگاه، تبلیغات، و کیفیت ارائه خدمت بودند که

در دو دسته مشتریان پروپاقرص و تغییردهندگان مارك ن با توجه درجۀ وفاداري به مارك،مشتریا
نشان داد که نام مارك، سبک پژوهشپاسخ دادند. نتایج به سوالات مربوط به عوامل یاد شده 

محصول، تبلیغات از عوامل اصلی هستند که مشتریان پروپاقرص را از تغییر دهندگان مارك متمایز 
کند که نام مارك و سبک محصول تأثیر بیشتري بر وفاداري به مارك مشتریان پرو پاقرص دارد می

تغییر دهندگان مارك دارد و کیفیت محصول هم توسط هر دو در حالیکه تبلیغات تأثیر بیشتري بر
گروه به عنوان مهمترین عامل وفاداري به مارك شناخته شد. 

بزرگسالانو ورزش دریبدنتیکننده فعالنییتعیطی) به عوامل بالقوه مح2007(3ندل و همکارانو
را تحت ورزشافراد بهشیرابود که گیطیها بدست آوردن عوامل محکنند که هدف آنیاشاره م

شیگراشیافزاکه موجبیطیاز عوامل محیکیکه دندیرسجهینتنیها به اداد. آنیقرار مریتأث
انداز و منظره چشمبوده است. در واقعیشناختییبایاماکن شده است زنیکردن در اافراد به ورزش

زنان و نیبر تفاوت بی شواهدي هم مبنچیهنیدارد. همچنیبدنتیبا فعالیجالب توجه رابطه مهم
.مردان وجود ندارد

) به این نتیجه رسیدند که کیفیت زیباشناسانه محصولات از عوامل مهم در 2008و چانگ (نچ
هايدستیابی به رضایتمندي بالاي مشتري است. رضایت مشتري امروزه در بازار جهانی از درگیري

1. McCormack
2. Lau, chang, Moon & Liu
3. Wendel et al
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لعات به این نتیجه رسیدند که زیبایی در طراحی تأثیر مثبتی باشد. مطامهم و لازم براي رقابت می
در رضایت مشتري دارد.

أثیر محیط فروشگاه بر کیفیت درك شده و تصویر ت«با عنوان پژوهش) در 2008(1باکر و همکاران
به بررسی چگونگی تأثیر ترکیب عوامل خاص در محیط فروشگاه بر درك مشتري » ذهنی فروشگاه

دهد عوامل پیرامونی و اجتماعی در محیط فیت خدمات پرداختند. نتایج نشان میاز کالا و کی
دهد که از مشاهدات کیفی خودشان استفاده کنند. فروشگاه، مشتریان را به این مسئله سوق می

علاوه براین محیط فروشگاه، کیفیت محصول و کیفیت خدمات از مقدمات تصویر ذهنی فروشگاه 
هستند.

دارند و طیباشد که افراد در محیمی ادراکاتنییمطالعه تعنی) هدف از ا2010(ماموريدفرچ و 
جوانان نیو انتقال فعال به مدرسه بنقلهاي اوقات فراغت وافراد به ورزششیتواند موجب گرایم

نیاوقات فراغت به ایهاي ورزشتیفعالمورد. دردندیمتفاوت رسجهیباشد. در آخر به دو نتیکیبلژ
اوقات فراغت رابطه اي وجود یهاي ورزشتیفعالویطیمحیشناختییبایزنیکه بدندیرسجهیتن

جوانان به شیو گرایطیمحیشناختییبایزنیبرفتن به مدرسه،وهینداشته است. در مورد ش
) به 2010(کللند و همکاران.وجود داشته استیمثبتروي و دوچرخه سواري تا مدرسه رابطهادهیپ
ریتواند رفتار سلامت افراد را تحت تأثیمطیمحتیجذابوی شناختییبایکه زدندیرسجهینتنیا

ییبایمثل زیطیمحریدر اوقات فراغت و متغیهاي ورزشتیفعالافراد بهشیگرانیقرار دهد و ب
ریثتأموردهاي گلف کره در) در باشگاه1201(2و همکارانیل.داردوجودیرابطه مثبتیشناخت

که براي زنان گلف باز دیرسجهینتنیمجدد به ادیو قصد خرتمنديیخدمات بر رضاتیفیک
تیبا مردان داراي اهمسهیباشگاه در مقازاتیبودن تجهدیو جدزيیت خدمات باشگاه، تمیفیک
.باشدیمشتريیب

شیگراد درتوانیمیشناختییبایآمده مشخص شده است که عامل زعملبههايپژوهشاساس بر
با،یزرنگداشته باشد. هر کجا کهاديیزریو ورزش تأثیبدنتیو انجام فعالطیمحکیافراد به 

اند و در داشتهحضورزیبوده است، افراد نییبایفضاي باز، نورپردازي مناسب و در کل زبا،یزطیمح
ایران نیز علی رغم دراند.بالاتري برخوردار بودهیو روحیها افراد از سلامت جسمنیهمه اۀجینت

اقتصاد ملی این بخش مورد غفلت واقع شده و در متوندراهمیت یافتن روز افزون بخش خدمات
یفیت خدمات کبه ویژه در خصوص امره باید به آن پرداخته نشده است. اینکگونه آنمدیریتی

شتریان به خاطر افزایشجذب مياخیر رقابت برايهاسالدر.استنمایانبیشتریمراکز ورزش

1. Baker et al
2. Lee
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از شهرها افزایش يدر بسیارمدرنتازه احداث ویو خصوصیسرپوشیده عمومياستخرهاتعداد
اماکن اینجدید و حفظ مشتریان موجود از اهداف مهم مدیرانمشتریانیافته است. لذا، جذب

انسانیمنابعبالاخصوماديوفیزیکیمنابعامکانات،وتجهیزاتبا توجه به کمبوداست.
و شنا امروزه بیشتريرقابت در بین استخرهامشتریانکاملرضایتتأمینجهتدرمتخصص،

دانش و آگاهی بیشتر به سوي آینده گام ه باکبیشتر گردیده است و براي این منظور ضروري است 
سب این کبرايیفیت تلقی گردد وکسرپوشیده با ياز سوي مشتریان استخرهابرداشت تا خدمات

.شودهایی برطرفجایگاه باید تلاش نمود تا چالش

تیاز عوامل مؤثر بر رضایدرك مناسبیبر اساس آنچه گفته شد، چنانچه سازمانهاي ورزش
مندتیرضاانیمشترگاهیمثبت برخورداري از پاجیاز نتاتوانندیمداشته باشند، بهترانیمشتر

تمنديیخدمات، به رضاتیفیکهايیژگیودر موردانیمشتربرآوردن انتظارات رایاستفاده کنند؛ ز
با توجه به رشد روز افزون ن،یبنابرا.تا به خدمات وفادار بمانندگرددیو باعث مانجامدیبالاتر آنها م

از درستو دركانیخدمات ارائه شده به مشترتیفیهاي اقتصادي در ورزش، توجه به کجنبه
کمک خواهد کرد تا ضمن برآورده یو دولتیخصوصاستخرهايو مسؤلان رانیانتظارات آنها، به مد

ند،یکسب نماانیوفاداري مشتریۀدر ساشترینه تنها به منافع اقتصادي بان،یمشترازهايیننمودن
دگاهیدرك دشک،یباعمال کنند.دیجدانینگهداري مشتروتري در جذببلکه نقش پر رنگ

رانیبراي مدیراهنماي مناسبتواندیورزش، مۀطیرائه شده در حخدمات اتیفیاز کانیمشتر
نگونهیهستند. اانیخدمات ارائه شده به مشترتیفیبه دنبال ارتقاي کشهیبوده که هماستخرها

استخر ورزشیبرعکس عدم حضور مشتري در ایشناخت علل و عوامل حضور بهتواندیمطالعات م
استخرهايدر انیبراي جذب و نگهداري هر چه بهتر مشترلاشتکرده و در راستايیانیکمک شا

.باشدیورزش

پژوهششناسیروش
حاضر در نظر دارد تا به میزان تأثیر ابعاد زیبایی شناختی و کیفیت خدمات در وفاداري پژوهش

مشتریان به استخرهاي ورزشی به علاوه بررسی وضع موجود از دیدگاه مشتریان بپردازد. روش 
اي و به لحاظ آوري منابع به روش کتابخانهباشد. جمعمیهمبستگیاز نوع توصیفی و شپژوه
استخر 74حاضر، مشتریان پژوهشجامعه آماري باشد.آوري اطلاعات پرسشنامه میدانی میجمع

شهرستان است که به علت 19ي استان مازندران دارا. خصوصی و دولتی موجود در استان بود
شهرستان) پنجشهرستان) و غرب (هفت(يشهرستان)، مرکزهفتمنطقه شرق (به سه یگستردگ

انتخاب یبه طور تصادفاستخردوو از هر شهر شهرسهاز هر منطقه براي نمونه آماري و باشدیم
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اي و در داخل هر خوشه گیري مورد استفاده براي انتخاب شهرها بصورت خوشهروش نمونه. دیگرد
نقر از مشتریان به صورت تصادفی ساده 380تعداد شوند.مشتریان به صورت تصادفی انتخاب می

انتخاب شدند.
) استفاده 1391جهت بررسی ابعاد زیبایی شناختی استخرهاي ورزشی از پرسشنامه سلیمانی (

تا خیلی زیاد=یکخیلی کم=(ازارزشی لیکرتسوال با مقیاس پنج24پرسشنامه شامل گردید.
دهد. ضریب ) در دو بخش مطلوب و موجود عوامل زیبایی شناختی را مورد بررسی قرار میپنج

در ) بر آورد شد. 96/0) و در وضع موجود (95/0آلفاي کرونباخ بدست آمده در وضع وضع مطلوب (
) پس از 2008، یولز ورزشی (کمرایفیت خدماتکاز پرسشنامه استاندارد سنجش پژوهشاین 

. شدکشور براي جمع آوري اطلاعات استفادهیاستخر و شرایط فرهنگتعدیل و تطبیق آن با محیط
، 1ملموسیفیبخش شامل موارد کپنجسؤال در 21پرسشنامه شامل . تبه شرح زیر اساین ابزار 

، و استخربه انیرمشت4نانیاطمان،یمشتربهعوامل استخر3یی، پاسخگواستخربه انیمشتر2اعتماد
شدمی) تنظاينهیگزپنجاسی(مقکرتیلوستاریبود و بر اساس پاستخرو انیمشترنیب5یهمدل

)87/0 =α.( به منظور بررسی میزان وفاداري مشتریان به استخرهاي ورزشی از پرسشنامه وفاداري
سوال و در دو بخش هشتنامه در استفاده گردید. پرسشارزشی لیکرت پنج) با مقیاس 2006(6لیم

.)α= 91/0(سنجدرفتاري و نگرش میزان وفاداري مشتریان را می
ها از آمار توصیفی نظیر میانگین، حداقل، حداکثر، فراوانی، درصد و انحراف براي تجزیه تحلیل داده

ي کیفیت رهایمتغنیتفاوت باستفاده گردید. پژوهشاستاندارد براي توصیف متغیرها در جامعه
از ضریب ، پژوهشهاي دادهطبیعیتوزیعبا توجه به،یو دولتیخصوصاستخرهايدر تخدما

دي ابعاد زیبایی شناختی از روش آنتروپی شانون همچنین براي اولویت بنو همبستگی پیرسون 
بررسی207نسخهاس پی اس اسبا استفاده از نرم افزارپژوهشهاي د. هر یک از فرضیهشاستفاده 

د.یگرد

1. Tangibility
2. Reliability
3. Responsiveness
4. Assurance
5. Empathy
6. Lim
7. SPSS 20
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نتایج
درصد زن، 6/51سال بودند.14/30±37/11کنندگان بطور میانگین به ترتیب داراي سن شرکت

درصد دو تا سه بار در 68/53درصد داراي مدرك کارشناسی و بالاتر و 3/26درصد مجرد، 9/47
هاي آن، در مورد توصیف متغیر زیباشناختی و خرده مقیاسکردند.هقته از استخر استفاده می

، 60/3±77/0، فضا با 52/3±79/0امتیاز در مجموع و ابعاد محیط با 54/43±02/5زیباشناختی با 
امتیاز را به 74/3±88/0و رنگ با 75/3±79/0، نور با 72/3±81/0، هارمونی با 41/3±97/0فرم با 

هاي آن، کیفیت در مورد توصیف متغیر کیفیت خدمات و خرده مقیاسخود اختصاص دادند.
، 87/6±02/1موارد کیفی ملموس با امتیاز در مجموع و خرده مقیاس81/34±81/0ت با خدما

و همدلی با 63/6±74/0، اطمینان با 21/7±95/0، پاسخگویی با 37/7±47/0اعتماد با 
در مورد توصیف متغیر وفاداري، وفاداري با میانگین امتیاز را به خود اختصاص دادند.76/0±73/6
امتیاز را به خود 56/3±04/1و زنان با 88/3±75/0از در مجموع و مردان با امتی92/0±72/3

اختصاص دادند.
متغیرهاي مورد بررسی با وفاداري مشتریانبین ارتباطنتایج -1جدول

داريمعناسطح ضریب همبستگیتعدادمتغیرها
351/0000/0*380آنيهارمجموعهیززیباشناختی و

748/0000/0*380هاي آنرمجموعهکیفیت خدمات و زی
.دار استمعنی01/0همبستگی در سطح *

هاي زیباشناختی مانند محیط، فضا، فرم، هامونی، نور یابیم مؤلفهدر میشماره یک با توجه به جدول 
درصد 35باشد. این ارتباط در حدود و رنگ، در گرایش مشتریان به استخرهاي ورزشی مؤثر می

=35/0rست. یعنی ضریب همبستگی بین ابعاد مختلف زیباشناختی و وفاداري مشتریان برابر ا

هاي کیفیت خدمات مانند کیفی ملموس، اعتماد، پاسخگویی، اطمینان و مؤلفههمچنین باشد.می
درصد 75باشد. این ارتباط در حدود همدلی، در گرایش مشتریان به استخرهاي ورزشی مؤثر می

باشد.می=35/0rضریب همبستگی بین کیفیت خدمات و وفاداري مشتریان برابر است. یعنی

در جامعه تحت بررسیيسن با وفادارنیارتباط بجینتا-2جدول 
داريمعناسطح ضریب همبستگیتعدادمتغیر
380068/0187/0سن

0,001-0,177*380جنسیت
3800,0270,603تحصیلاتمیزان

.دار استامعن01/0همبستگی در سطح *
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ن بین میزان تحصیلات و وفاداري یهمچنمشتریان،بین سن و وفاداريبا توجه به جدول شماره دو 
توجه به خصوصیات افراد در استفاده همچنین داري وجود ندارد. ادر جامعه تحت بررسی رابطه معن

باشد. این ارتباط در به استخرهاي ورزشی مؤثر می، در گرایش مشتریاناز لحاظ جنسیتاز استخر
=r-18/0درصد است. یعنی ضریب همبستگی بین وفاداري مشتریان زن و مرد برابر18حدود 

باشد.می

نتایج ارتباط بین ابعاد مختلف متغیرها در استخرهاي دولتی و خصوصی -3جدول 
داريمعناسطح ضریب همبستگیتعدادمتغیرها

0,295000/0*380مختلف زیباشناختیابعاد
3800,1960,112ابعاد مختلف کیفیت خدمات

.استمعنادار01/0همبستگی در سطح *

رسیم که بین ابعاد زیباشناختی در استخرهاي دولتی به این نتیجه میشماره سهبا توجه به جدول
توان گفت: توجه به ابعاد از این رو میداري وجود دارد، اررسی رابطه معنو خصوصی در جامعه تحت ب

زیباشناختی هم چون محیط، فضا، هارمونی، فرم و رنگ استخرها، در گرایش مشتریان به 
درصد است. یعنی ضریب همبستگی بین 30باشد. این ارتباط در حدود استخرهاي ورزشی مؤثر می

در مورد ارتباط بین ابعاد باشد. می=30/0rبرابر ابعاد زیباشناختی در استخرهاي دولتی و خصوصی 
رسیم که بین ابعاد مختلف کیفیت خدمات در استخرهاي به این نتیجه میمختلف کیفیت خدمات 

ضریب داري وجود ندارد، به عبارت دیگر چون ادولتی و خصوصی در جامعه تحت بررسی رابطه معن
داري ااز سطح معنتر بوده و این مقدار بزرگ112/0محاسبه شده در این آزمون برابر همبستگی
باشد.آزمون می

مطالعه و تحلیل هر پدیده بایستی مبتنی بر شناسایی وزن و سهم هر یک از این عناصر و ابعاد 
مانند روشگیري منطقی و جامع لازم است، از روش علمیباشد. براي اتخاذ یک تصمیم

شاخص یک ماتریس را11در این روش، ابتدا با استفاده از استفاده شود. گیري آنتروپی تصمیم
در ها مبادرت ودهی شاخصتشکیل داده اند. سپس با استفاده از مدل آنتروپی شانون، به وزن

شود.میها انجام بندي آننهایت، رتبه
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ها با استفاده از روش آنتروپی شانونوزن دهی به شاخص-4جدول

آنتروپیشاخص
نشانو

درجه
انحراف

نرمالوزن
آنتروپیشاخصشده

شانون
درجه

انحراف
نرمالوزن

شده
1X0,97340,02660,03157X0,91410,08590,1017
2X0,97110,02890,03428X0,97560,02440,02889
3X0,97040,02960,035059X0,93140,06860,081231
4X0,96450,03550,042010X0,9140,0860,101835

5X0,95470,04530,053611X0,93410,06590,07803
6X0,98140,01860,022

1X= ،2رنگX=،3فضا=X4، محیطX=5،هارمونی=X6،فرم=X7،نور=X8، ملموسیفیموارد ک=X9،اعتمادX=
یهمدل=11X، نانیاطم=10X،ییپاسخگو

دهندگان بعد نور در اولویت اول، بعد کلی از دید پاسخطوردهد که بهنشان میشماره پنججدول 
مشتریان از بعد يوفادارزانیمگذاري ریتأثرنگ در اولویت دوم و بعد فرم را در اولویت آخر 

.استزیباشناختی
ابعاد زیبا شناختیرتبه بندي-5جدول 

میانگین کل  بعد نور بعد فرم بعد هارمونی حیطبعد م بعد فضا بعد رنگ هالفهؤم
0,9692 0,9814 0,9547 0,9645 0,9704 0,9711 0,9734 وزن

- 1 6 5 4 3 2 رتبه

دهندگان متغیر اعتماد مشتریان به کلی از دید پاسخطوردهد که بهنشان میشماره شش جدول 
انیمشترنیبیهمدلو در اولویت دومنایعوامل استخر به مشترییپاسخگواستخر در اولویت اول، 

است. از مشتریان از بعد کیفیت خدماتيوفادارزانیمگذاري ریتأثرا در اولویت آخر و استخر
توان دریافت که زیباشناختی شناختی و کیفیت خدمات میهاي ابعاد زیبامجموع وزنۀمقایس

استخرهاي سرپوشیده در اولویت وفاداري قرار دارد.

یفیت خدماتوزن ابعاد ک-6جدول 
کلگین نمیا یهمدل نانیاطم ییپاسخگو اعتماد  ملموسیفیموارد ک هالفهؤم

0,9339 0,9147 0,9141 0,9341 0,9756 0,9314 وزن
- 4 5 2 1 3 رتبه
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گیريو نتیجهبحث
انیمشتريخدمات با وفادارتیفیو کیباشناختیرابطه ابعاد زیبررسحاضر پژوهشهدف اصلی 

شناختی موجود در بود. وضعیت مربوط به زیبااستان مازندرانیو خصوصیدولتياستخرها
در وضعیت متوسط شناختیزیبااستخرهاي شنا نشانگر این مطلب است که میانگین نمره کل 

؛ هارمونی، فرم، رنگ، فضا، محیط و نورآن شامل ابعاد) قرار داشته و از میان 60از مجموع 54/43(
ابعاد امتیاز ممکن) نسبت به دیگر پنجاز 41/3ترین میانگین امتیازات (پاییندارايفرمشاخص 

رضوي و ) بر روي فضاهاي شهري، 1388شفیعی (تایج نباشد که این نتیجه با میزیباشناختی
نچ، )2007(وندل و همکاران، )2006لائو و همکارانش (،یاماکن ورزشبر روي )1391(همکاران 
) 2010و همکاران (کللند، )2010و همکاران (دفرچ، )2008اکر و همکاران (ب، )2008و چانگ (

و مکان مورد بررسی از لحاظ همخوانی ندارد. علت عدم همخوانی احتمالاً مربوط به جامعه آماري
ابعاد محیط و نور و رنگ پژوهشگراناست. اکثریت روباز و سرپوشیده بودن و ابعاد تحت بررسی بوده

شناسی را در وفاداري مشتریان ثیر عوامل زیباأتپژوهشگران. ولیکن همگی اندت قرار دادهرا در اولوی
- ذکر شده همپژوهشگرانها با افتهاند که از این جهت تمامی یر دادهکید قراأثر دانسته و مورد تؤم

خوان بوده است.
در جامعه تحت اداري هاي آن با وفخدمات و زیرمجموعهبعد نشان داد بین کیفیتنتایج فرضیه

و انیچکوزهی همچون پژوهشگراننتایج بدست آمده با نتایج وجود دارد.معناداربررسی رابطه 
و يسجاد، )1390(يپور خردمردحمزه، )1389و همکاران (دوست یعل، )1388همکاران (
همکارانوخوارزمی، )1391و همکاران (رنژادیام، )1390و همکاران (يمحمد، )1390همکاران (

و یل، )2008و همکاران (باکر، )2006و همکاران (لائو، )1392اصغر (پور و پوریعل)، 1393(
ثیر مثبت و مستقیم کیفیت خدمات بر أهمخوانی دارد. تمامی نتایج نشان دهنده ت)2011(همکاران

) 1386(میهاشولیکن با نتایج شود. وفاداري مشتریان به امکان ورزشی و حضور مجدد آنها می
بین هر یک از . میزان کیفیت خدمات را در استخرهاي خصوصی از دولتی بهتر ارزیابی کرده است

داري وجود اها رابطه مستقیم و معنهاي کیفیت خدمات درك شده و میزان رضایت از آن جنبهجنبه
زایش دارد، در نتیجه هر چه کیفیت خدمات درك شده افزایش پیدا کند، میزان رضایت نیز اف

.یابدمی
. نتایج ي وجود داردمعنادارزن و مرد در جامعه تحت بررسی اختلاف وفاداري مشتریان بین میزان 

همخوانی ) 2011و همکاران (یل،)1393(و همکارانخوارزمی)،1386هاشمی (با نتایجپژوهش
دیو جدزيیت خدمات باشگاه، تمیفیبراي زنان کدریافت )2011و همکاران (یلهمچنین. دارد

نتایج بدست آمده .باشدیمشتريیبتیبا مردان داراي اهمسهیباشگاه در مقازاتیبودن تجه
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زنان نسبت به مردان در بعد آنها وفاداريهمخوانی ندارد.)2007وندل و همکاران (با نتایجپژوهش
بر فاداري مشتریانوبین میزان .بوده استرضایت کمتر به علت عدم دیگر ابعادتسهیلات خدمات از 

جیبا نتاپژوهشجینتادارد.ني وجود معنادارحسب میزان تحصیلات در جامعه تحت بررسی اختلاف 
آنها میزان رضایت و وفاداري بیشتر افراد پژوهشخوانی ندارد. نتایج ) هم1391امیرنژاد و همکاران (

دهد.غیر تحصیل کرده را نسبت به دانشجویان نشان می
پژوهشنتایج داري وجود ندارد.اتفاوت معنسرپوشیدهياستخرهادرزیباشناختیمختلف بین ابعاد

رضوي و پژوهش. نتایج همخوانی ندارد)2004کارمک (مک، )1391با نتابج و رضوي و همکاران (
ثیر ابعاد زیبا شناختی در گرایش مشتریان به اماکن ورزشی استان أنشان داد ت)1391همکاران (

نور، هارمونی، فرم، فضا و محیط در گرایش مشتریان به دریافت که به ترتیب ابعاد رنگ،انمازندر
ثر هستند. همچنین تفاوت معناداري بین وضع موجود و مطلوب اماکن ورزشی از ؤاماکن ورزشی م

یکی از را زیباي شناختی محیطی ) 2004(و همکارانمک کارمکجنبه زیباشناختی وجود دارد.
تواند فعالیت بدنی افراد را تحت تأثیر قرار دهد رابطه مثبتی با سطوح یطی که میخصوصیات مح

کید قرار داده است.أمورد تداردافراد ورزشیختلف فعالیت م
ی تفاوتو دولتیخصوصبخشسرپوشیدهياستخرهات درابین ابعاد مختلف کیفیت خدم

)،1388چیان و همکاران ()، کوزه1386هاشمی (با نتایج پژوهشنتایج ندارد.داري وجود امعن
به لیدلانیتراز مهم.همخوانی ندارد، )1391سجادي و همکاران () و1389وست و همکاران (دعلی

مناسبیرساناطلاعتوان به میپژوهشگراندر نتایج بدست آمده با نتایج این وجود آمدن اختلاف 
خدمات تیفیکاشاره نمود.یخصوصورزشبخش و خدمات ارائه شدة مطلوب در بخش خصوصی 

.داردنقرار تیدر اولویشناختبایبا ابعاد زسهیدر مقایورزشيبه استخرهاانیمشتريدر وفادار
)2008(باکر و همکاران، )1389دوست و همکاران (یعلنتایج بدست آمده این فرضیه با نتایج

یخصوصيهاباشگاهدرتفاوت نیب بروز اکه موجیعاملنیترمهم. آنها دریافتند که همخوانی دارد
نحوه پس از آنو(عوامل زیباشناختی) یکیزیفطیو محساتیاز تأستیشود، رضایمیو دولت

است که ممکن ی (عوامل کیفیت خدمات)خصوصيهاو کارکنان باشگاهانیمربت،یریبرخورد مد
ولیکن با باشد.یخصوصيهاهدر باشگاشتریبییو درآمدزاانیمشترتیاز جلب رضایاست ناش

ناهمخوان ،)1391و همکاران (رنژادیام)،1390محمدي و همکاران (همچون پژوهشگرانینتایج 
) افزایش ضریب اطمینان از طریق به خدمت گرفتن پرسنل داراي 1390محمدي و همکاران (.است

ت و کارکنان استخرها هاي ظاهري تاسیسادانش و ماهر (کیفیت خدمات)، در کنار توجه به جنبه
و همکاران رنژادیامپژوهشنتایج تواند وفاداري مشتریان را به دنبال داشته باشد.(زیباشناختی) می
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هاي مربیان و برنامه،اجتماعی-لفه فرهنگیؤماي کیفیت خدمات مانندلفهؤنشان داد م)1391(
در رده بعدي قرار دادند. و تجهیزاتامکانات را در اولویت و پس از آنتمرینی، پرسنل و کارکنان، 

ثیر به سزایی که عوامل زیبایی شناختی در جذب مشتریان به فضاهاي ورزشی، أبا توجه به ت
کنندگان از آنها و ایجاد وفاداري نسبت به بازگشت و و جلب رضایت استفادهخصوصاً استخرهاي شنا

ا ارتقاء کیفیت خدمات و ارائه خدمات ؛ بداردو درآمدزاییاستفاده مجدد از استخرهاي ورزشی
شاپ، اتاق ماساژ، سالن بدنسازي و .... در جانبی به مشتریان استخرهاي ورزشی مانند ایجاد کافی

ثر بر این عوامل از دیدگاه مشتریان هستند.ؤکنار استخرها، صاحبان استخرها به دنبال عوامل م
بهافرادجذبدریشناختییبایبودن ابعاد زنشان داده است که با توجه به مؤثرپژوهشجینتا

مشتریان، استخرهاي دولتی و خصوصیظخدمات در حفسزاي کیفیتثیر بهأو تیورزشاستخر
در یورزشاستخرهايهاي معدودي، اکثر نمونهاند انتظارات افراد را برآورده سازند و به جزنتوانسته

توجه و همچنین کیفیت خدمات ارائه شدهیشناختییبایبه فاکتورهاي ززیاستان در ساخت و تجه
دب، متواضع و صبور در برخورد با مشتریان و ؤاستفاده از کارکنان مگردد با پیشنهاد میکنند. ینم

را انیخدمات به مشترتیفیک،به موقع مدیریت استخر به نظرات و شکایات مشتریانیپاسخگوی
.ارتقاء بخشند

زیبایی ریأثت؛امور زیبایی شناختی در جذب مشتريریورزش و تأثدر خصوص ارتباط معماري و 
تحقیقات بسیار محدودي انجام شده است. کیفیت خدمات ورزشی در گرایش مشتري ياستخرها

ارائه شده در استخرها بسیار پایین و فقط در برخی استخرهاي خصوصی که اخیراً ساخته شده اند به 
به مشتریان پرداخته شده است. نبود امکانات سبب عدم هایی جهت ارائه خدماتایجاد بخش

وفاداري مشتریان به استخرهاي موجود گردیده و مشتریان در صورت تأسیس استخرهاي جدید در 
نمودند.منطقه، با توجه به تبلیغات امکانات موجود در آنها، به مکان جدید جهت استفاده مراجعه می

در حفظ مشتریان و تضمین وفاداري آنها بود.این عوامل نشان دهنده وجود چالشی 
با توجه به تغییر نگرش مشتریان در خصوص استفاده از فضاهاي ورزشی لوکس و مجهز که با سبک 

، همچنین ایجاد فضاهاي مکمل استخرها از قبیل: اتاق ماساژ، سولاردوم (آفتاب معماري جدید
ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان، احترام به مصنوعی)، سالن بدنسازي، کافی شاپ و .... در کنار 

به صورت علمی (وزن دهی) بررسی مشتري و نظرخواهی از آنها در خصوص خدمات ارائه شده، 
گردد که این عوامل باید حداقل به آنها میبازگشت مشتریان و ایجاد وفاداري در سببگردد تا 

ارائه خدمات بهتر و جدیدتري هستند، با صورت ماهانه کیفیت سنجی شده و اگر مشتریان نیاز به
شود تا وفاداري آنها حفظ و ارتقاء تأمین توجه به امکانات موجود و فضاي در دسترس نظرات آنها 

یابد و خود مشتریان به عنوان تبلیغ کننده استخرها و جذب کننده مشتریان جدید به صورت 
ناخودآگاه عمل کنند. 
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Abstract

The purpose of this study was to relationship between service quality and
aesthetic dimensions with customer's loyalty to public and private pools in
mazandaran province. Descriptive research, correlational research that has been
conducted in this field. 380 people from the private and public pools as
customer’s sample was determined using simple random sampling. Data
collection aesthetics questionnaire Soleimani, Service Quality questionnaire Liu
& Loyalty Questionnaire Lim, with Likert scale was used with five values. For
data analysis, using Pearson correlation and Shannon entropy, SPSS20 software.
Data analysis showed that significant differences between the study community
aesthetic and its subsidiaries, Service quality and its subsidiaries, with loyalty.
There is no significant relationship between ages at testing the loyalty. There are
significant differences between male and female customer loyalty. There is no
significant difference between the educations of customer loyalty, according to
the study. There was no difference between the aesthetic aspects of indoor pools.
There was no difference between the service quality aspects of indoor pools.
Also the weight of dimensions is not a priority quality services to customer
loyalty in sports pools with aesthetic aspects.
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