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 تشکر و قدردانی

 و داده اندیشیدن قدرت او به و آفریده را بشر که است خدایی مخصوص پایانبی سپاس و تشکر

 برای راهنمایانی و نموده و کوشش تلاش به امر را او و داده قرار انسان وجود در را بالقوه هایتوانایی

 .فرستاده بشر هدایت

 ارادت زا فرمود. پس عنایت من به را تحصیلی دوران این گذراندن توفیق که گویممی سپاس را منان ایزد

 در مرا که رضا اندام دکتر آقای جناب ارجمندم استاد از است لازم همتابی خداوند درگاه به خاضعانه

 مستفیض شانیعلم محضر از و کرده راهنمایی مشفقانه و صبورانه پژوهش، این مختلف مراحل طی

 و رصدسعه خاطر به دکتر هادی باقری آقای جناب از همچنین نموده، قدردانی و تشکر اندگردانیده

 و نموده قدردانی و تشکر دادند قرار خود لطف مورد مرا پژوهش این تهیه در که دلسوزانه رهنمودهای

  .خواهانم احدیت درگاه از را همگان موفقیت





 و
 

 تعهد نامه

اوقات فراغت و دانشجوی دوره کارشناسی ارشد رشته مدیریت ورزشی گرایش رضا دلفانی اینجانب 

 با قیاخلا جو بین ارتباطهای تفریحی دانشگاه صنعتی شاهرود نویسنده پایان نامه با موضوع ورزش

 اندام رضاتحت راهنمایی دکتر بدنسازی  هایباشگاه در مشتریان ماندن به تمایل و مندیرضایت

 شوم:متعهد می

  و از صحت و اصالت برخوردار است.تحقیقات در این پایان نامه توسط اینجانب انجام شده است 

 های محققان دیگر به مرجع مورد استفاده استناد شده است.در استفاده از نتایج پژوهش 

  مطالب مندرج در پایان نامه تاکنون توسط خود یا فرد دیگری برای دریافت هیچ نوع مدرک یا

 امتیازی در هیچ جا ارائه نشده است.

 ام باشد و مقالات مستخرج با نبه دانشگاه صنعتی شاهرود می کلیه حقوق معنوی این اثر متعلق

 به چاپ خواهد رسید. Shahrood University of Technologyیا ودانشگاه صنعتی شاهرود 

 ر اند داصلی پایان نامه تأثیرگذار بوده حقوق معنوی تمام افرادی که در به دست آمدن نتایج

 گردد.مقالات مستخرج از پایان نامه رعایت می

 ها( استفاده های آنبافت) در کلیه مراحل انجام این پایان نامه، در مواردی که از موجود زنده

 شده است ضوابط و اصول اخلاقی رعایت شده است.

  در کلیه مراحل انجام این پایان نامه، در مواردی که به حوزه اطلاعات شخصی افراد دسترسی

 ، ضوابط و اصول اخلاق انسانی رعایت شده است.یافته یا استفاده شده است اصل رازداری

 تاریخ: 

 امضاء دانشجو

 مالکیت نتایج و حق نشر

 ای، های رایانهکلیه حقوق معنوی این اثر و محصولات آن )مقالات مستخرج، کتاب، برنامه

این  باشد.شده است( متعلق به دانشگاه صنعتی شاهرود میافزارها و تجهیزاتی که ساختهنرم

 باید به نحو مقتضی در تولیدات علمی مربوطه ذکر شود. مطلب

 باشد.استفاده از اطلاعات و نتایج موجود در پایان نامه بدون ذکر منبع مجاز نمی 
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 چکیده

مندی با تمایل به ماندن مشتریان در رابطه بین جو اخلاقی و رضایت تعیینهدف از پژوهش حاضر، 

استان لرستان در  اداره کل ورزش و جوانانطبق آمار . بود آبادهای ورزشی بدنسازی شهر خرم باشگاه

نفری  0888 جامعه آماری باباشگاه  08های فعال بدنسازی در این شهر ، تعداد کل باشگاه9311سال 

نفر  303بر اساس فرمول کوکران  پژوهش مونه آماریجامعه آماری، ن تعدادباتوجه به . استمشتریان  از

ها با استفاده داده یآورجمعبر اساس اهداف پژوهش  شد. انتخاب ایخوشه به صورت کهبه دست آمد 

شرکت پتروشیمی مندی مشتری (، پرسشنامه رضایت9101از سه پرسشنامه جو اخلاقی ویکتور و کالن )

ها برای آزمون فرضیه ( صورت پذیرفت.9108و پرسشنامه تمایل به ماندن واینر و واردی ) (9313مهر )

بین ه نشان داد کپژوهش پیرسون و رگرسیون چندگانه استفاده شد. نتایج  ضریب همبستگی آزمون از

همچنین بین متغیرهای وجود دارد.  مندی رابطه مثبت و معناداریمتغیرهای جو اخلاقی با رضایت

ی و اخلاقمیان متغیرهای ج وجود دارد وو تمایل به ماندن مشتریان، رابطه مثبت و معنادار مندی رضایت

 رگرسیون چندگانه نشان با تمایل به ماندن مشتریان، رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. نتایج تحلیل

ه اند تمایل بتوانسته رضایتمندیجو اخلاقی و یعنی داد که متغیرهای وارد شده در معادله رگرسیون، 

لاقی و بهبود جو اخ کهگیری کرد توان چنین نتیجهبینی کنند. در حقیقت میمشتریان را پیش ماندن

 تواند به حفظ و ماندگاری مشتریان در باشگاه کمک کند.می مندی مشتریانرضایت

 باشگاه بدنسازی، خرم آباد مشتریان، مندی، تمایل به ماندن،جو اخلاقی، رضایت کلمات کلیدی:
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 مقدمه 1-1

به آرزو و علاقه افراد به اینکه عضوی از سازمان بمانند اشاره دارد )اخباری و همکاران،  9به ماندن تمایل

 عنایت مورد سازمان، ارزشمند منابع عنوان به انسانی نیروی نگهداری و حفظ به توجه و اهمیت(. 9319

کنند،  درک را افراد ترک در مؤثر عوامل و دلایل بتوانند که هاییسازمان .پژوهشگران است خاص

 در را مؤثری مطمئن، مدیریت هایروش و هاسیاست از استفاده گیری افراد، باکناره از قبل توانندمی

 نیمی حدود در کندمی گزارش( 2889) 2دیشمن .گیرند کارا بکار انسانی منابع نگهداری و حفظ فرایند

 و ساویر همچنین. شوندمی یوسمأ مدتکوتاه دورة دریک کنند،می ورزش به شروع که افرادی از

 از کل درصد 38 آمریکا در ورزشی یساتتأس میانگین طوربه که دادند گزارش( 9111) 3اسمیت

 رضایت از بالایی سطح که دهدمی نشان متعدد مطالعات .دهندمی دست از سال هر در را مشتریانشان

 .هستند مؤثر هاسازمان سودآوری در عامل دو این و است مرتبط یکدیگر به شدت به مشتری حفظ و

 مشتری حفظ از بیش منابع و پول زمان، برابر پنج به نیاز جدید مشتری یک آوردن دست به برای

 شرکت یک با کار برای مشتری تعهد عنوان به باید وفاداری حقیقت، در (.2880، 3)پوریرانباشد می

 تقسیم جزء دو به مشتری وفاداری سنت، به توجه باآن تعبیر شود.  خدمات و محصولات خرید خاص،

 از یک هر در (.2898، 5)گویلن است نگرش بر اساس دیگری و است رفتار اساس بر یکی: شودیم

 اگر باشد.می آن مشتریان سازمان، بقای و حفظ جهت عامل ترینمهم خدماتی، و تولیدی هایسازمان

 و رشد زمینه تواندمی شود، موفق هادر آن وفاداری ایجاد به مشتریان رضایت جلب با بتواند سازمان

 مقدمه و بوده یرپذامکان مدیریت ریزیبرنامه و مطالعه با کار این که کند مهیا را خود مدت طولانی بقای

 این از نیز ورزشی هایسازمان(. 9300 مومنی، و عدل) است مشتریان خواسته کامل شناخت نیز آن

 مندیرضایت و وفاداری. بردارند گام آنان رضایت و مشتریان حفظ برای باید و نیستند مستثنی قاعده

                                                           
1- tend to remain 
2- Dishman 
3- esmet 
3- Pouriran 
5- Guillén et al 
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 اهدخو سازمان برای زیادی سودآوری وفادار، مشتریان زیرا است، ارزش با بسیار هاسازمان برای مشتریان

 محسوب بدنسازی هایباشگاه اصلی هدف دلیل چند به ورزشکاران مندیرضایت و وفاداری. داشت

ه آنان ب جذب و بوده موضوع ترینمهم ورزشکاران از درآمد کسب هاباشگاه از بسیاری برای اول شود،می

-باشگاه برای رقابتی مزیت ورزشکاران با بلندمدت رابطه ایجاد علاوه به. است باشگاه درآمد افزایش مثابه

ه بو  ورزشکاران حفظ از بیشتر بسیار جدید ورزشکاران جذب هزینه زیرا آید،می شمار به ورزشی های

ها رضایت مشتری به سازمان از طرفی (.9312 همکاران، و فراهانی جلالی) است فعلی عبارتی مشتریان

ها نیز با شناسایی کنند و سازمانها کمک میدر تعیین نگرش مشتری و همچنین شناسایی مشکل

 در حال (.2883، 9)آلن ین کنندمیهای موجود، در جهت رفع این مشکلات اقدام مشکلات و آسیب

 اولین مشتری، رضایت جذابیت و مشتری نگرش که هستند آگاه واقعیت این از هاسازمان همه حاضر

اخلاقی جو مباحث در حالی که  .شد خواهند خارج بازار از آنها صورت این غیر در است، وکار کسب قاعده

(. یکی از 9301شود )دشتی، بدنسازی محسوب میهای در حقیقت یکی از مسائل اساسی در باشگاه

عوامل مهم در شکل گیری ارتباطات درون سازمانی و شرایط کارکنان جو اخلاقی است که تأثیر قابل 

ی یهاها و رویههای سازمانی، فعالیتوری سازمانی دارد. جو اخلاقی سازمان، ارزشای در بهرهملاحظه

های اعتقادی و اخلاقی به عنوان نگرش کهییازآنجادهد. را ارائه میهای اخلاقی تعلق دارد که به نگرش

های اخلاقی مربوط به اصول رود که ادراک افراد از ارزشانگیزه اصلی رفتار افراد هستند، این انتظار می

اخلاقی به  جو (.2889، 2پکراو)اسچ افراد در سازمان داشته باشد مؤثرسازمان تأثیری قوی در واکنش 

شود که ممکن است های قابل پذیرش در نظر گرفته مین چهارچوبی برای ایجاد معیارها و ارزشعنوا

به این ایده اصولی که کارها چگونه باید انجام شوند مربوط باشد. در ورزش، جو اخلاقی معمولاً به 

کرد ی در عملاشود که بتواند نقش تعیین کنندههایی از محیط ورزشی ارجاع داده میها و مشخصهویژگی

شود تا کارکنان ها داشته باشد. جو اخلاقی خوب باعث میو زمینه اقدامات اخلاقی در بخشی از همکاری

                                                           
9- Allen Yen 
2 - Schwepker 
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 (.2886، 9)جارمیلونسبت به شغل خود دید مثبتی داشته باشند و مدت بیشتری را در سازمان بگذرانند 

های بدنسازی طرح باشگاه های ورزشکارانپژوهش حاضر با هدف مطالعه نقش جو اخلاقی در نگرش

 ریزی شده است.

 

 مسئلهبیان  2-1

ماندگاری و تمایل به ماندن در سازمان است.  مسئلهترین موضوعات مطرح در مدیریت یکی از مهم

کنند ولی وقتی نتوانند داری نیروی انسانی میهای زیادی صرف جذب و نگهها ورزشی هزینهسازمان

رند آنگاه با مشکل ترک سازمان مواجه خواهند شد و این نیروها به سختی شرایط را برای آنها فراهم آو

کنند. این در حالی است که یکی از مسائل مهم در ماندگاری و با نارضایتی سازمان خود را ترک می

 بنابر این (.9315؛ رحیم نیا و صادقی، 9312نیروی انسانی، سرپرستی و مدیریت مدیران است )جزنی، 

در  چنانچه .گرددمی فراهم افراد برای هاسازمان جانب از که دارد شرایطی به بستگی ماندن بهتمایل 

 خدمت محل ترک فکر به کمتر باشند داشته قرار مناسبی سطح در روانی و روحی نظر از افراد هاسازمان

 دهدمی ترجیح فرد نمایند اعمال افراد برای را گیرانهسخت قوانین هاسازمان چنانچه اما؛ خود هستند

 رضایت مشتری،اگر بخواهیم تعریف متداولی از  ؛(9311باشد )محبی فر،  ماندن نداشته به میلی که

واکنش عاطفی کوتاه مدت نسبت به هر تجربه خدماتی خاص است. رضایت مشتری بدون  ارائه کنیم،

جهانی مشتریان بقای های اخیر است. اکنون که در اقتصاد های راهبردی مهم در دههشک از موضوع

تفاوت یبهای مشتریان توانند نسبت به انتظارات و خواستهها دیگر نمیزنند، سازمانسازمان را رقم می

چرا که تنها  های خود را متوجه رضایت مشتری کنند.ها و توانمندیها باید همه فعالیتباشند. سازمان

ها بدون نگرانی در مورد اما اغلب سازمان؛ دهندیسالانه ده تا سی درصد از مشتریان خود را از دست م

 از اینهای جدید دارند زیادی به جذب مشتری تأکیددهند به طور سنتی هایی که از دست میمشتری

                                                           
1 - Jaramillo 
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 یم یسع شرویهای پشرکت بنابر این (.9301)بهلکه،  هستند انیمشتر هیتنها منبع برگشت سرما رو

دهند. در  شی، سودآوری خود را افزاممکن نحوه نیبه بهتر انیکردن مشتر یراض قیکه از طر ندینما

به  ،یتیهای فرا ملشرکت تا سیهای کوچک تازه تاسهای اقتصادی، از شرکتانواع بنگاه ریهای اخسال

سبت ن یکنون انیحفظ مشتر که انددرک کرده یآنها به خوب ی. همگاندبرده یمشتری پ تیرضا تیاهم

 یشک (.5288، 9گرانیود نیدیآ) باشدیبرخوردار م شترییاز سود آوری ب دیجد انیبه جذب مشتر

به رضایت مشتریان سازمان دارد.  یبستگ میهر سازمان به طور مستق تیکه در جهان امروز موفق ستین

 ؛ (9309)هیزی،  را ارائه کند که رضایت مشتریان را فراهم سازد یمایل است خدمات یهر سازمان موفق

ها و افزایش میزان کارهای غیراخلاقی، غیرقانونی و غیر سازمان روزافزونتر شدن پیچیدهامروزه با 

 شدهبه مباحث اخلاقی در سازمان معطوف  نظرانصاحبکاری، توجه مدیران و  هاییطمحمسئولانه در 

ها به لحاظ تخصصی و زمینه فعالیت، درگیر مسائل و مشکلات اخلاقی متعدد اینکه سازمان یژهوبهاست. 

های مدیران ورزشی ترین دغدغهیکی از مهمبنابر این  .(2899نیا و همکاران، )رحیمی هستندو متنوعی 

کارآمد در سطوح مختلف، ایجاد بسترهای مناسب اصول اخلاقی برای عوامل انسانی شاغل است تا با 

 .(9318لشکری، نسرین ) مسئولیت و تعهد کامل، اصول اخلاقی حاکم بر حرفه خود را رعایت کنند.حس 

های زیادی در حوزه جو اخلاقی و همچنین تمایل به ماندن هر در این رابطه با توجه به این که پژوهش

یل به ماندن های اندکی در کشور در موضوع دلایل تمایک به صورت جداگانه انجام شده اما در پژوهش

با توجه به مندی انجام شده و های بدنسازی و جو اخلاقی و رضایتمشتریان )ورزشکاران( در باشگاه

سنجش جو اخلاقی و تمایل به ماندن از اهمیت برخوردار خواهد  مطالب بیان شده باید عنوان شود که

 اندنم به تمایل و مندیرضایت با اخلاقی جو بین ارتباط بررسی به تا است آن بر حاضر پژوهشبود. 

 .بپردازد یبدنساز هایباشگاه مشتریان

 

                                                           
1- Aydine et.all 
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 ضرورت انجام پژوهش 1-3

 در پژوهش است، شده هاتوجه به این که تحقیق و پژوهش باعث پیشرفت در بسیاری از زمینه با

 ناگونگو هایتخصص پیشرفت و توسعه به تواندمی باشگاهی و تفریحی هایورزش مثل خاص هایزمینه

 مناسب ایهبهتر به منظور ایجاد فرصت یهایزریبرنامه جهت در ریزانبرنامه و مدیران به و شود منجر

 یورزش یوکارهاکسب بقای امروزه که طورهمان .کرد خواهد کمک جامعه افراد ورزشی هایبرای فعالیت

 مدیران ،ندارند مفهومی ورزشکاران بدون ورزشی یوکارهاکسب و باشندمی خود وابسته انیبه مشتر

 به کنندگانمراجعه افزایش روزافزون از و هستند واقف موضوع این به که نیز اماکن ورزشی و هاباشگاه

 خود تلاش باید تمام امروز رقابت پر دنیای در خود حیات ادامه برای آگاهی دارند، ورزشی هایباشگاه

بلکه  نیست، مهم مشتری جذب تنها که بدانند باید البته گیرند. به کار بیشتر مشتری جذب برای را

 روازاین (.9316بود )فسنقری و گودرزی،  خواهد ترهزینهکم و ترساده البته و ترمهم بسیار مشتری حفظ

 ارتباط زمینه در داخلی مطالعات بودن محدود و هاباشگاه در اخلاقی موازین رعایت اهمیت به توجه با

توان به عنوان می بدنسازی، هایباشگاه مشتریان ماندگاری به یلو تما مندیرضایت با اخلاقی جو

همچنین  ؛(9313سالم در جامعه برقرار نمود )ملیجی و همکاران،  محیطی مناسب جهت ایجاد رفتار

 در که چرا. بود خواهد مؤثر آنها موفقیت در جهاتی از شود حاکم ورزشی هایمحیط در اخلاقی جو اگر

 و باشگاه اجرایی عوامل بین آن بر علاوه و شد خواهد نهادینه ارزش یک عنوان به اخلاقی جو ابتدا

شود یم مشتریان رضایتمنجر به  که احتمالا شودمی برقرار دوستانه و شفاف مؤثر، روابط آنها مشتریان

 عملکرد و پویایی شاهد ورزشی فضاهای اجرایی عوامل و مدیران درنهایت ؛(9316بهزادی و همکاران، )

 وهله در که است این است، اهمیت حائز اخلاقی جو اجرای در که آنچه رو ینا . ازبود خواهند مثبتی

 را آن خود رفتار در و بگذارند احترام اصول این به بدنسازی هایباشگاه اجرایی عوامل و مدیران اول،

 حمایتی رفتارهایتوان انتظار داشت که این، مینابرب؛ (9300ی پور و همکاران، قل) دهند تجلی

با توجه به مشکلات اجتماعی  د. پسیاب افزایش کوچک یوکارهاکسببه عنوان  هاباشگاه از ورزشکاران

توان با ایجاد باشگاه های بدنسازی، محیطی مناسب ، میمندیرضایت و اخلاقی جو شناخت بادر ارتباط 
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حفظ  زمینه بهبود این عوامل و ایجاد برای را راهکارهایی ؛ ورا برای ارتباط بین این دو ایجاد نمود

را  تجاری، چارچوبیمؤسسه  هر است که حیاتیاز این رو . درک فراهم بدنسازی یهاباشگاه مشتریان

 که ریاتینظ اکثر .باشد داشته اختیار در مشتریانش رضایت وضعیت ارزیابی و وتحلیلیهتجز درک برای

 هایگیریتصمیم مورد در نظریاتی اندشده مطرح هاسازمان مطالعات مورد در مختلف هایحوزه در میان

 ،شود رعایت اصول اعی، اگر اینماخلاقی و اجت هایایران، با توجه به زمینهدر کشور  و اندبوده اخلاقی

های زیادی که در در این رابطه، علیرغم پژوهش .باشد یرگذارتأثمداری  در مشتری توانداحتمالا می

تمایل دلایل جو اخلاقی و های اندکی درباره شده است، اما در کشور پژوهشانجام مندیرضایتحوزه 

بنابراین، ضرورت انجام این پژوهش در  شده است؛انجام های بدنسازیباشگاهبرای حضور در  ماندن به

مشخص  طورنتایج این پژوهش به .انجام پژوهش خواهد بود کنندهتوجیه های بدنسازیباشگاهحوزه 

رهای کوچک حائز اهمیت است، های ورزشی که به عنوان کسب و کابرای مسئولین و مربیان باشگاه

توان دلایل زیر را برای ضرورت تمایل به ماندن مشتریان در باشگاه های این به طور خلاصله میبنابر

ایجاد  در .(9301امیری و همکاران، )بدنسازی جهت ایجاد ارتباط اخلاقی و مشتری مدار برشمرد 

جاد ایو  تمایل به ماندن مشتریان در باشگاه بدنسازی ومندی محیطی شفاف و دوستانه جهت رضایت

ا هجلوگیری از عدم احترام نسبت به ارزشو  هاعوامل انسانی شاغل در تمام حرفهبستری مناسب برای 

گذار تاثیر مشتری رشد در توانندمیاین موارد منشور اخلاقی ارائه نمود تا با رعایت  و هنجارهای اجتماعی

کسب وکارهای سایر و اداره ورزش و جوانان و  های ورزشیاهو مربیان باشگ مسئولینبنابراین، ؛ باشد

 نتایج این پژوهش باشند. مخاطبان اصلی توانندمی د،که ارتباط مستقیمی با مشتریان دارنورزشی 
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 اهداف پژوهش 1-4

 هدف کلی 1-4-1

ر د تمایل به ماندن مشتریانمندی و رضایت جو اخلاقی،ارتباط بین  بررسیهدف کلی این پژوهش، 

 باشد.می شهر خرم آباد های بدنسازیباشگاه

 اختصاصیاهداف  1-4-2

o های بدنسازی شهر خرم آباد.مشتریان باشگاه مندیارتباط بین جو اخلاقی با رضایت تعین 

o شهر  های بدنسازیمشتری با تمایل به ماندن مشتریان باشگاه مندیارتباط بین رضایت تعین

 خرم آباد.

o های بدنسازی شهر خرم آباد.ارتباط بین جو اخلاقی با تمایل به ماندن مشتریان باشگاه تعین 

o های بدنسازی شهر خرم آباد از روی جو اخلاقی و پیش بینی تمایل به ماندن مشریان باشگاه

 رضایت مندی مشتریان.

 های پژوهشفرضیه 1-5

 آباد ارتباط مثبت و بدنسازی شهر خرمهای مندی مشتریان باشگاهبین جو اخلاقی با رضایت

 معناداری وجود دارد.

 د ارتباط آباهای بدنسازی شهر خرممندی مشتری با تمایل به ماندن مشتریان باشگاهبین رضایت

 مثبت و معناداری وجود دارد.

 ت و ارتباط مثب آبادهای بدنسازی شهر خرمجو اخلاقی با تمایل به ماندن مشتریان باشگاه بین

 معناداری وجود دارد.

 جو اخلاقی و رضایت مندی پیش بین های معناداری برای تمایل به ماندن مشتریان در باشگاه 

 آباد هستند.های بدنسازی شهر خرم
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 های پژوهشپیش فرض 1-6

 اند.سوالات پاسخ دادهتمامی صادقانه به  با علم و آگاهی و تمام افراد نمونه .9

 پاسخ دهندگان، روشن و قابل فهم بوده است.پرسشنامه برای تمامی سوالات  .2

است به خوبی اهداف پژوهش را تبیین نماید و این امر توسط  مجموعه سوالات پژوهش توانسته .3

 ها قابل درک بوده است.نمونه

 اند.ها داشتهها برداشت یکنواختی از پرسشنامهآزمودنی .3

 های پژوهشمحدودیت 1-7

 محدودیت های قابل کنترل 1-7-1

 های بدنسازی شهر خرم آباد در دامنه پژوهش قرار داشتند.فقط باشگاه .9

 .هست در باشگاهای بدنسازی مردجامعه آماری پژوهش محدود به ورزشکاران   .2

 باشد.می 9316-11ها سال دوره زمانی این پژوهش و توزیع پرسشنامه .3

 محدودیت های غیر قابل کنترل 1-7-2

 .بود مواجه همکاری عدم محدودیت با محقق پرسشنامه آوریجمع هنگام مواردی در .9

 

 ها و اصطلاحات پژوهشتعریف واژه 1-8 

 تعارف مفهومی 1-8-1

تواند رفتارهای ی در سازمان وجود دارد که میاخلاقکنند که جوبیان می ویکتور و کولنجو اخلاقی: 

جو همان جو اخلاقی است. آنها جو اخلاقی را به عنوان درک تشخیص دهد، این درست و غلط اعضا را 
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شود و همچنین نحوه برخورد با مسائل مشترک اعضای سازمان از آنچه که رفتار اخلاقی درست تلقی می

 (.9101، 9ویکتور و کالناند )اخلاقی تعریف کرده

رضایت پاسخ موثری است که بر مقایسه نتایج حاصل از  2از دیدگاه هالستد و همکاران مندی:رضایت

با استانداردهای تعیین شده قبلی متمرکز است و در طول مصرف یا بعد از آن  یا خدمت محصولیک 

 (.9313)نادریان و رهبری،  شودمیسنجیده 

به ماندن به آرزو و علاقه افراد به اینکه عضوی از سازمان بمانند اشاره دارد  تمایل تمایل به ماندن:

 (.9319)اخباری و همکاران، 

راتر ری فمشت تعریف ابتدایی به گیرندگان کالا و خدمات در سازمان اطلاق می شود اما امروزه مشتری:

  .شودو به کسی اطلاق می گردد که از خدمات و تولیدات سازمان ها منتفع می از این معنا بوده

وناگون به های گیا پرورش اندام به انجام یکسری تمرینات بدنی با وسیله و دستگاه باشگاه بدنسازی:

های جسمانی فرد را آمادگیشود که با کمک تغذیه بدنسازی اصولی و علمی، طرق مختلف اطلاق می

 گذارد.های بدنی فرد بر جا میرشد داده و تاثیر زیادی بر توانایی

 تعاریف عملیاتی 1-8-2

است استفاده شده  سؤال 26( که دارای 9101از پرسشنامه ویکتور وکالن ) در این پژوهش جو اخلاقی:

 ات لیکرت )کاملاً مخالفم ییتاششدر این پرسشنامه با استفاده از طیف  سؤالاتاست. امتیاز هر یک از 

( موافقم کاملاً  موافقم، زیادی حد تا موافقم متوسط حد تا مخالفم متوسط تا حد مخالفم زیادی حد

 .شوندمی سنجیده

                                                           
1- Victor & Cullen 
2- Halsteed 

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwjim_7n97XMAhVsEJoKHXisDaIQFggsMAI&url=http%3A%2F%2Fcstland.com%2F%25D8%25AA%25D9%2585%25D8%25A7%25DB%258C%25D8%25B2-%25D9%2585%25D8%25B4%25D8%25AA%25D8%25B1%25DB%258C-%25D9%2585%25D8%25AF%25D8%25A7%25D8%25B1%25DB%258C-%25D9%2588-%25D9%2585%25D8%25B4%25D8%25AA%25D8%25B1%25DB%258C-%25DA%25AF%25D8%25B1%25D8%25A7%25DB%258C%25DB%258C-%25D8%258C%25DB%258C%25DA%25A9-%25D9%2585%25D8%25B2%25DB%258C%2F&usg=AFQjCNHpcDVwgpRq6349w_AlFyu1yUKCLA&sig2=ltGk5Wiojb8MysHAMigrkg&bvm=bv.121070826,d.bGs&cad=rja
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwjim_7n97XMAhVsEJoKHXisDaIQFggsMAI&url=http%3A%2F%2Fcstland.com%2F%25D8%25AA%25D9%2585%25D8%25A7%25DB%258C%25D8%25B2-%25D9%2585%25D8%25B4%25D8%25AA%25D8%25B1%25DB%258C-%25D9%2585%25D8%25AF%25D8%25A7%25D8%25B1%25DB%258C-%25D9%2588-%25D9%2585%25D8%25B4%25D8%25AA%25D8%25B1%25DB%258C-%25DA%25AF%25D8%25B1%25D8%25A7%25DB%258C%25DB%258C-%25D8%258C%25DB%258C%25DA%25A9-%25D9%2585%25D8%25B2%25DB%258C%2F&usg=AFQjCNHpcDVwgpRq6349w_AlFyu1yUKCLA&sig2=ltGk5Wiojb8MysHAMigrkg&bvm=bv.121070826,d.bGs&cad=rja
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 (9313ی شرکت پتروشیمی مهر )سؤال 93پرسشنامه  ازدر این پژوهش  مندی مشتریان:رضایت

لیکرت )کاملاً ناراضی، ناراضی،  ییتاپنجنظرات ورزشکاران با استفاده از طیف  استفاده شده است،

 شود.سنجیده می ، راضی و کاملاً راضی(تفاوتیب

ای پنج گزینه سؤال 3دارای که ( 9108) 9از پرسشنامه واینر و واردیدر این پژوهش  تمایل به ماندن:

 ود.شسنجیده می .است باشگاه خود دردر خصوص آینده  فرداحساسات  کنندهمنعکسها است که گزینه

های بدنسازی شهر شود که عضو یکی از باشگاهدر این پژوهش مشتری به فردی گفته می مشتری:

 ماه سابقه عضویت داشته باشد. 2آباد بوده و حداقل خرم

که دارای امکانات و تجهیزات شود می گفته ورزشی هایسالن به در این پژوهشبدنسازی:  باشگاه

 یک از پس یا اضافی وزن کردن کم بدنی، تناسببه  رسیدن همچون هاییباهدف افراد و ورزشی بوده

 راغتف اوقات گذران صرفاً  و یا طبیعی حالت به دیدهآسیب عضلات برگرداندن برای تلاش جراحی عمل

 .روندمی جا بدان جسمانی منظم فعالیت انجام با همراه

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1- Wiener & Vardi 
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مبانی نظری و پیشینه 

 پژوهش
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 مقدمه 2-1

بدنی در زندگی روزمره و سلامت افراد جامعه و نیز با  یهاتیبا توجه به اهمیت و نقش تحرک و فعال

میادین ورزشی در این زمینه، شناسایی عوامل مهم و مؤثر در جهت جذب افراد به سمت میادین  تیاهم

 ات نمایدمی فراهمبدنی، این امکان را  یهاتیورزشی و بررسی عوامل مهم در تداوم شرکت آنان در فعال

در  اخلاقی رفتارهای .(9301)بهلکه وهمکاران،  بدنی تمرکز کنیم یهاتفعالی و ورزش در هافرصت بر

 ارهایرفت بردن بالا در نقشی اساسی باید مدیریت و هستند مطرح مهم ایمسئله عنوان به سازمان یک

 انهنگام، سازم آن در کنند، برداشت اخلاقی را مدیر رفتار سازمان، افراد در یک اگر. باشد داشته اخلاقی

 برای عامل دو بنابراین این است؛ یافته کاهش نیت ترک و افزایش رضایت میزان که یافت درخواهد

 اعثب کنند، ادراک غیراخلاقی را مدیر رفتار افراد اگر صورت این غیر در. است اهمیت حائز بسیار سازمان

 در مهمی نقش سازمانی رهبران بنابراین ؛یابد افزایش ترک تنی و یابد کاهش سطح رضایت که شودمی

 (.2883، 9و همکارن )لویس پردازدمی اخلاقی هایروش اجرای و بیان به که دارند اخلاقی جو ایجاد

 زمینه در تحقیق است، شده هابا توجه به این که تحقیق و پژوهش باعث پیشرفت در بسیاری از زمینه

 اگونگون هایتخصص پیشرفت و توسعه به منجر تواندمی باشگاهی و تفریحی هایورزش مثل خاص های

 مناسب هایتبهتر به منظور ایجاد فرص یهایزیرریزان در جهت برنامه برنامه و مدیران به و شود منجر

 استخراج (. راهکارهای پیشنهادی9311 ان،ی)نادر خواهدکرد کمک افرادجامعه ورزشی هایفعالیت برای

ورزشی افزایش یابد. ارائه  هایخدمات در باشگاه ارائهتا کیفیت  شودیشده از نتایج تحقیق موجب م

مردم به مسئولان ذیربط، برای بهره برداری و مطلوبیت هرچه  یمندتیمسائل و عوامل مؤثر در رضا

 د.کر خواهد مسئولان و هابه سازمان زیادی کمک ورزشی هایبهتر از این مکان

 

                                                           
1- Lewis et al 
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 و اخلاقیج 2-2

 را خود انتظار مورد اعمال و اقدامات عادی، ها، رفتارهایسازمان که دارد اشاره طریقی به فضا یا جو

 به علت (.2881، 9اسچاوپکر و گود) دهندمی پاداش آنها به و کنندمی حمایت آنها از سازد،عملیاتی می

 فضای مفهوم. است سازمان متفاوت درون در سازمان فضای از ادراکات افراد، موقعیت و جایگاه در تفاوت

موضوعات  روی بر اما؛ است مشابه 3سازمانی فرهنگ ،2فضای سازمانی مانند کلی هاییسازه با اخلاقی

 قیاخلا رفتار شامل که است چیزی اخلاقی، ادراک فضای. دارد بیشتری تمرکز اخلاقی اصول یا اخلاقی

 فضای .شوندمی اخلاقی مدیریت مسائل آن طریق از که است روانشناختی بنابراین مکانیسمی و است

دهد می قرار تأثیر تحت اخلاقی مسائل به پاسخ در را آن متعاقب رفتار و گیریتصمیم اخلاقی

 اخلاقی جو ،باشندمی زیادی جوهای دربرگیرنده هاسازمان که درحالی (.9301خورشیدی و محسنی، )

 جو (.9118، 3وش و شپارد)ویمب است مؤثر اخلاقی کارکنان رفتار بر و بوده مهم هاسازمان برای سازمان

 برای هنجارهایی را بوده و سازمان کاری محیط در اشتباه و ادراک درست برگیرنده در سازمان اخلاقی

 (.2888، 5)بابین و همکاران نمایدمی ارائه سازمانی رفتارهای پذیرش عدم و پذیرش

از جمله جو اخلاقی را در بر  جوهاهای کاری انواع مختلفی از ها، واحدها و گروهسازمان، در حقیقت

 هایاز جو اخلاقی در سازمان افرادهای کاری، ادراک های موقعیتی افراد و گروهتفاوت به علتد و نگیرمی

 (.9313باشد )شیرازی و احمدی زهرانی، مختلف متفاوت می

به عنوان پدران جو اخلاقی  ویکتور و کالن، مطرح شد 9101 سال در بار اولین برای اخلاقی جو مفهوم

تواند آنها بیان داشتند که جوی در سازمان وجود دارد که می (.2892، 6)ینر و همکاران شوندشناخته می

رفتارهای درست و غلط اعضا را تشخیص دهند، این جو همان جو اخلاقی است. آنها جو اخلاقی را به 

                                                           
1- Schwepker & Good 
2- Organizational environment 
3- Organizational Culture 
4- Wimbush & Shepard 
5- Babin et al 
6- Yener et al 
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شود و همچنین نحوه خلاقی درست تلقی میعنوان درک مشترک اعضای سازمان از آنچه که رفتار ا

. پیاده کردن رفتارهای اخلاقی در یک (7891ویکتور و کالن، ) اندبرخورد با مسائل اخلاقی تعریف کرده

های کلی و اقدامات مدیریت های اخلاقی توسط سیاستگذاری به ارزشسازمان در قدم اول به میزان ارج

دهی به روابط درون سازمانی، جو اخلاقی است وامل اصلی شکلدر آن سازمان بستگی دارد. یکی از ع

(. مفهوم جو اخلاقی برای توصیف اینکه چگونه محیط سازمانی بر رفتارهای 2883لیویز و همکاران، )

(. رفتارهای اخلاقی در یک 2881وپکر و گود، ااسچاخلاقی و غیر اخلاقی تأثیرگذار است معرفی شد )

ای مهم برای مدیریت مطرح هستند و مدیریت باید نقش اساسی در بالا بردن سازمان به عنوان مسئله

کنند و درصدد آن هستند ها به مسائل اخلاقی توجه میرفتارهای اخلاقی داشته باشد. امروزه سازمان

که سطح استانداردهای اخلاقی را افزایش دهند. جو اخلاقی درون یک سازمان، رفتارهای اخلاقی افراد 

 (.2883لیویز و همکاران،دهد )ورت معناداری تحت تأثیر قرار میرا به ص

 و پردازدیم سازمان اخلاقی مسائل به های سازمانیارزش. است سازمان فرهنگ از بخشی اخلاقی، جو

 هکنند بینیپیش جو اخلاقی. کنندمی تعیین شود،می محسوب اخلاقی سازمان، یجو اخلاقدر  آنچه

 و اخلاقی جو بین ارتباط فهم(. 2899، 9)نادی و هازگیباشد کارکنان می غیراخلاقی و اخلاقی رفتار

 و است از سازمانشان افراد درک نشانگر اخلاقی جو. رسدمی نظر به سازمانی لازم هر در افراد رفتارهای

وندی قلا)رود می کار به کارکنان مراجعه برای چارچوبی به عنوان و گذاردمی یرتأث آنها رفتار و نگرش بر

 گریدعبارتبه کند؛فراهم می هاگیرییمو تصم رفتارها بروز برای ایزمینه جو این نوع(. 9313و مرادی، 

اوضاع  تواندمی که است سازمانی متغیری واقع در و دهدمی را ارائه سازمان یک خصوصیت اخلاقی جو

 (.2898؛ نجفی و قهرمانی، 2899)جلالی و همکاران،  بخشد بهبود یا و دهد تغییر را کاری

 همچنین و سازمانی تعهد بهبود سازمان، در درون افراد ماندن دلایل مبین سازمان، در اخلاقی جو بهبود

 جهت در آمدن فرصتی به وجود سبب است ممکن اخلاقی، جو افزایش. دارد دنبال را به افراد رضایت

                                                           
1- Nadi & Hazeghi 
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 و بالا سطح در عملکرد افراد، تعهد حفظ سبب مطمئن طوربه ایتوسعه چنین. گردد 9توسعۀ سازمانی

 اخلاقی را فضای (. بسیاری از دانشمندان9313بشیری، شود )می سازمان در کارآمد انسانی سرمایۀ

 اب و چگونه است درست اخلاقی نظر از رفتاری چه اینکه از درک مشترک»اند کرده تعریف گونهینا

 فراد،ا میزان اشتغال ها وگروه فرد، جایگاه از ناشی هایبه تفاوت توجه با«. شود رفتار باید اخلاقی مسائل

 اهایفض از مجموعه درک بهترین اخلاقی، فضای بنابراین،؛ باشد فضا متفاوت از اعضا درک است ممکن

)حسنی است  اخلاقی عواقب با اعمال و هاسیاست های سازمانی،کنند روش منعکس که است تجویزی

 .(9313و بشیری، 

 راگ حتی شود، افراد حداکثری باعث رضایت که هستند هاییحلراه جستجوی در گیرندگانیمتصم

 به سود رساندن حداکثر اخلاقی، جو از واضح تعریفی .شود ارضا کمتر هاآنشخصی  علایق و نیازها

هم  یاری به نسبت و ترحساس سازمان این افراد رسدنظر می به. است هاگیرییمتصم در افراد حداکثر

 از یتتبع ،گیرندگانیمتصم به اخلاقی هاییدوراهبا  برخورد هنگام در مندنظام اخلاقی جو. ترندمشتاق

 جو در افراد که است داده متعددی نشان هایپژوهش. کندمی توصیه را سازمان هاینامهیینآو  قوانین

 (.2889پکر، اسچاودهند )می نشان خود از بیشتری کاری تعهد مدارقانون و مندنظام اخلاقی

 کدهای جو اخلاقی 2-2-1

 نددهمی نشان پذیرفته صورت هایپژوهش. نمایندمی ایفا اخلاقی جو ایجاد در کلیدی نقشی مدیران

 رب و نگشته تعریف و مشخص هامشیخطو  هاسیاست باشد، نشده تدوین 2کدهای اخلاقی کهدرصورتی

 (.9105، 3رشام)فررل و گ گرددمی غیراخلاقی رفتار بروز به منجر نپذیرد، صورت نظارت آن

 عرفیم را فراسازمانی انتظارات و نقش نوعاً و دارند اخلاقی گیریتصمیم در اساسی نقش اخلاقی کدهای

 بالای سطوح (.9111، 3مک دونالد) شودیاد می اخلاقی جو ارتقاء برای راهکاری عنوان به آنها و از نموده

                                                           
1- organizational development 
2- Codes Moral 
3- Ferrell & Gresham 
4- Mc Donald 
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 آیند ملاحظهدرمی اجرا به و شده مصوب آن در اخلاقی که هنجارهای هاییسازمان در اخلاقی رفتار

افراد  اخلاقی هایگیریتصمیم بر گردند سازمان از دانش بخشی هنجارها این کههنگامی و گردیده

، 9نتل)ویکس و نا است مؤثر جو شدن تربر اخلاقی تصمیمات گونهاین نتیجه که بود خواهند تأثیرگذار

 یا اخلاقی. مؤثرند جو اخلاقی و بودن غیراخلاقی جهت فردی هایفرصت بر نیز هایمشیخط(. 2892

 نحوه زا نهایت در. گیرندمی نشئتها سیاست و اهداف از مستقیم صورت تصمیمات به بودن غیراخلاقی

سنر اپ) ردب اخلاقی نام جو گیریشکل بر تأثیرگذار عوامل عنوان به توانندنیز می تنبیهات و هاپاداش ارائه

 ممکن سازمان مختلف جوهای دارند کهمی بیان اخلاقی جو باب در مطالعات(. 9113، 2و اسچمیدت

 ابزاری جهت بار اولین برای نود دهه اواخر در. باشند ارتباط در عملکرد سازمانی و رفتار فردی با است

 و اخلاقی هایگزینه با افراد چگونه که داشتپرسشنامه بیان می این. طراحی شد اخلاقی جو سنجش

: دگیر قرار توجه مورد منظر دو از تواندسازمان می یک که بود آن بیانگر و شوندمی روبرو غیراخلاقی

 تصمیم اتخاذ که مرجع وتحلیلتجزیه کانون و شوندمی استفاده گیریتصمیم که برای اخلاقی معیارهای

 ،(خود منافع رساندن حداکثر به) 3خودمحوری از اندعبارتاخلاقی  محور سه .است سازمان اعضای

 و شمولجهان اصول به )پایبندی 5اصول و( ممکن حد در افراد منافع رساندن حداکثر به) 3پرستینوع

 بعادا برگیرندهدر  که باشدمی اخلاقی هایاستدلال مرجع نیز وتحلیلتجزیهکانون  از منظور(. اعتقادات

؛ ویکتور وگالن 9101)ویکتور و گالن،  است( از سازمان خارج) المللیبین و( سازمانی) محلی فردی،

 انواع جو اخلاقی در که شودمی ایجاد گیریتصمیم گونه ملاک نه شده، یاد بعد شش تقاطع از(. 9100

 .شرح داده شده است

 

                                                           
1- Weeks & Nantel 
2- Posner & Schmidt 
3- Self-orientation 
4- Kindness 
5- Principles 
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 انواع جو اخلاقی 2-2-2

 )اصول( مندنظامو  (یپرستنوع) دلسوزانه ،)خودمحوری( خودخواهانه نوع سه به را سازمان اخلاقی جو

 سازمان دلسوزانه جو در. کندمی دنبال را خود و منافع علایق سازمان خودخواهانه جو در. اندکرده تقسیم

 مندنظام جو در. است در سازمان ذینفع مختلف اجتماعی هایگروه هایخواسته از فکر حمایت به

جو  در. کنندمی تبعیت محیطی پیامدهای از مستقل قوانین ساختارمند از سازمان هنجارهای

 نظر در گیرییمتصم هنگام در های اخلاقیتوجیه عنوان به افراد خود هایخواسته و علایق خودخواهانه

)قلاوندی و مرادی،  کندمی جلوه تراهمیت کم سازمان یک در دیگران و علایق نیازها و شودمی گرفته

9313.) 

 . معیارهای اخلاقی که در تصمیم9شناسی انواع جو را بر مبنای دو بعد: گونه(، 9101)ویکتور و کولن 

حلیل )سطح فردی، ت. کانون 2(، 3، اصول اخلاقی2خواهی، نیک9شود )خودپرستیها بکار گرفته میگیری

معیارهای اخلاقی بر سه مجموعه  (.2883همکاران، )گالن و اند سازمانی و اجتماعی( در نظر گرفته

پرستی خواهی یا نوعو نیکتئوری اخلاقی مبتنی است که خودپرستی بر به حداکثر رساندن منفعت خود 

و اصول اخلاقی به معنی اصول جهان شمول و  ممکن حد در افراد منافع رساندن حداکثر بهبه معنی 

در  که باشدمی اخلاقی هایاستدلال مرجع نیز تحلیل و تجزیهکانون  از شود. منظوراعتقادات می

خواهی به سود سازمانی های فردی و نیکمندیعلاقه است. اجتماعی و سازمانی فردی، ابعاد برگیرنده

بعد کانون تحلیل به کسانی  در حقیقت، کند.می تأکیدیا گروهی و علا الاخلاق که بر اصول اخلاقی 

های اخلاقی در فرد اشاره اندیشند. سطح فردی به دلالتاشاره دارد که درباره موضوعات اخلاقی می

کند و سطح اجتماعی هایی که در سیستم اجتماعی وجود دارد، اشاره میکند. سطح سازمانی به گروهمی

                                                           
1 - Selfishness 
2 - Compassionate 
3 - Ethics fundamental 
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دارد، دلالت دارد. هنگامی که این دو بعد ترکیب های اخلاقی که ماورای سازمان و گروه وجود به دلالت

 (.2885، 9م و همکارانا)اپلبشود گونه جو اخلاقی به صورت تئوری ذیل ارائه می 1گردد، می

 

 محورهای تحلیل

 سطح فردی سطح سازمانی سطح اجتماعی

 خودپرستی مندی فردیعلاقه مندی سازمانیعلاقه کارایی

لاق
اخ

ی 
ها

یار
مع

 

 خواهینیک دوستی روحیه کار گروهی اجتماعیمسئولیت 

 اصول اخلاقی معنویات فردی های سازمانیقوانین و رویه ایقوانین و اصول حرفه

 انواع جو اخلاقی 9-2 شکل

 به عنوان توجه به خودپرستی است. "خودپرستی" شودیم بررسی این بخش در که اییهنظر نخستین

 یرتأث تحت که شودیم تعریف تربزرگ اجتماعی سیستم یا سازمان شخصی، مالکیت دادن ترجیح و نیازها

 است ممکن جو اشخاص این در است. سازمان برای اثربخشی افزایش یا و سازمان شخص، منافع

 بگیرند دیگران در آن یرتأث به توجه بدون است، بهترین خودشان برای آنچه اساس بر تصمیماتی

 متفاوتی مفاهیم مختلف برای افراد "بهترین"واژه  که داشت در نظر باید البته،(. 9100)ویکتور و گالن، 

 باشد، خودشان شرایط با مساعد که را هنجارها، جوی و حاکم شرایط به بسته صورت این در افراد که دارد

 و درد از دوری و بزرگ یهالذت کردن جستجو بر اساس را شخصی رفتار پرستیخود .کنندیم انتخاب

 توجه و شخصی نیازهای اساس بر تصمیمات برای را اشخاص خودپرستی جو .دهدیم رشد فردی رنج

 نظریه دومین(. 2880، 2)دبرا و شیریل کندیم هدایت قوانین حتی یا سازمان هاینامهیینآ به حداقلی

 تأکید فردی تمایلات ذاتی از امور بر که است جوی خواهنیک جو یک است. "خواهینیک"اخلاقی، 

 قرار توجه مورد را دیگران بر خود هایگیرییمتصم و عملکردها یرتأث که است افرادی نیازمند و کندیم

گروه  شامل که بیشتری افراد برای را رنج و کمترین لذت بیشترین که است رفتاری شامل جو این دهند.

                                                           
1- Appelbaum et al 
2- Debra & Sherril 
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 را دیگران افراد، هایگیرییمتصم و عملکردها از بسیاری .کندیم فراهم است، جامعه و سازمان کاری،

 بودن اجرا قابل و صورت صحیح در نوعی به البته، که داد خواهد قرار غیرمستقیم و مستقیم تأثیر تحت

 که است اخلاقی یهاارزش از به مردم خدمت پرداخت. خواهد عموم مشکلات رفع و مردم به خدمت به

 خواهینیک ملاک وکالن ویکتور است. شده سفارشبسیار  آن به گذشتگان سیره و اخلاقی جو بحث در

 خواهنیک جو کردند. شناسایی اجتماعی و مسؤولیت پذیری تیمی علاقه دوستی، به توجه عنوان به را

)دبرا و شیریل،  داردیم معطوف دارانسهام همه و مشتریان اعضای سازمان، کاری، یهاگروه به را توجه

 و آن صلاح در که داندیم مواردی و شرایط به توجه را بودن خواهنیک ملاک نیز دینی اصول(. 2880

 .باشد شده لحاظ آن در افراد اخروی و دنیوی مصلحت

 که این عنوان با را جو این کالن و ویکتور است. شده شناخته "اصولی"عنوان  به اخلاقی سوم تئوری

 یا قانونی هاییستمس سازمان، هاییهرو و هانقش شده، هدایت هایارزش تأثیر تحت شخص

 بوده، مبتنی اصول اخلاقی بر جو این در گیریتصمیم کردند. تعریف است، ایحرفه استانداردهای

 اصول(. 2880دبرا و شیریل، پیامد ) یا و نتیجه یک تا آیدیم حساب به قضاوت یک بیشتر گیریتصمیم

 جهان باورهای و به اعتقادات توجه با و برداشته در را سازمانی و نهادی هنجارهای جو این در اخلاقی

 .اندشده تحلیل و تجزیه بررسی، مراکز قابل با تئوری سه اخلاقی، جو ابعاد تعیین برای .است افراد شمول

 .است شده استفاده جهانی و شخصی محلی، هایگیریتصمیم در که دهدیم نمایش را ابعادی مراکز این

 سازمانی و فردی تعهد کارگروهی، محلی، مراکز .کندیم را منعکس جویانه لذت یریگجهت فردی، مراکز

)دبرا و شیریل،  دهدیم ارائه را هاسازمان یا گروه از وسیعی ارجاع جهانی یمرکزها و دهدیم نمایش را

2880.) 

 شود:مختصری توضیح داده می طوربهدر زیر نشان داده شده است،  (9.2)ابعاد جو اخلاقی که در جدول 
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گیری سازمانی در نظر گرفته : خودپرستی به عنوان معیار اخلاقی در تصمیم9مندی فردیعلاقه .9

های باشد. خودپرستی در این سطح نیازها و اولویتشده و کانون تحلیل در سطح فردی می

مندی فردی بر مبنای سلامتی فیزیکی، رضایت، دهد. علاقهفردی افراد را مورد توجه قرار می

 یابد.دی فرد ارتقا میقدرت و شا

گیری سازمانی در نظر : خودپرستی به عنوان معیار اخلاقی در تصمیم2مندی سازمانیعلاقه .2

باشد که توسط باورهای گروه کاری تحت تأثیر گرفته شده و کانون تحلیل در سطح سازمانی می

چون سود و مزیت همهایی اشاره دارد که بازتابی از سودهایی سازمانی گیرد و به بافتقرار می

 گیرد.رقابتی را در بر می

گیری سازمانی در نظر گرفته شده و : خودپرستی به عنوان معیار اخلاقی در تصمیم3کارایی .3

باشد که تحت تأثیر علائق و سودهای اجتماعی و اقتصادی کانون تحلیل در سطح اجتماعی می

 قرار دارد.

گیری سازمانی در نظر گرفته شده و در تصمیمخواهی به عنوان معیار اخلاقی : نیک3دوستی .3

 دوستی افراد دیگر استباشد. این بعد بر مبنای توجه به نوعکانون تحلیل در سطح فردی می

 کند.می تأکیدکه بر علائق و تمایلات دوستان بدون توجه به سود دیگر افراد در سازمان 

گیری سازمانی در نظر گرفته ر تصمیمخواهی به عنوان معیار اخلاقی د: نیک5روحیه کار گروهی .5

 .کندمی تأکیدباشد. این بعد بر تیم سازمانی شده و کانون تحلیل در سطح سازمانی می

گیری سازمانی در نظر گرفته خواهی به عنوان معیار اخلاقی در تصمیم: نیک6مسئولیت اجتماعی .6

تحت تأثیر عوامل بیرونی  های اخلاقیباشد. تصمیمشده و کانون تحلیل در سطح اجتماعی می

 کند.قرار دارد که رفتارهای اجتماعی را هدایت می

                                                           
1- Individual interest 
2- Organizational interest 
3- Performance 
4- Friendship 
5- The spirit of teamwork 
6- social responsibility 
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گیری سازمانی در نظر گرفته : اصول اخلاقی به عنوان معیار اخلاقی در تصمیم9معنویات فردی .1

باشد. اخلاقیات شخصی هدایت کننده افراد است و هر شده و کانون تحلیل در سطح فردی می

 کند.را انتخاب میفرد اصول اخلاقی خود 

گیری در نظر گرفته : اصول اخلاقی به عنوان معیار اخلاقی در تصمیم2های سازمانقوانین و رویه .0

باشد. در این نوع از جو اخلاقی، منشأ اصول اخلاقی شده و کانون تحلیل در سطح سازمانی می

 گیرد.ها نشأت میاز سازمان

سازمانی در  گیریتصمیمعنوان معیار اخلاقی در : اصول اخلاقی به 3ایقوانین و اصول حرفه .1

باشد. در این بعد، منشأ تعالی این و کانون تحلیل در سطح اجتماعی می است نظر گرفته شده

ر )ویکتو شودارائه می ایحرفه هایسازماناصول ماورای سازمان است و توسط سیستم قانونی و 

 (.9101و گالن، 

 بعد تحت یک قالب در های سازمانیای و قوانین و رویهو اصول حرفه قوانینبعد  دو بعدی مطالعات در

 (.2885، 3پکر و هرتلین)اسچاو شد بندیطبقه قوانین و کدهای رسمی بعد عنوان

 ( نشان داده شده است.2.2تحلیل جدید برای پنج مشتق تجربی جو اخلاقی در جدول ) شکل

 محورهای تحلیل

 فردیسطح  سطح سازمانی سطح اجتماعی

 خودپرستی - - ابزاری

لاق
اخ

ی 
ها

یار
مع

 

 خواهینیک - - مراقبتی

 اصول اخلاقی قوانین و کدهای رسمی قواعد مستقل

 پنج مشتق تجربی جو اخلاقی 2-2 شکل

                                                           
1- Individual spirituality 
2- Rules and procedures organization 
3- Rules and professional principles 
4- Schwepker & Hartline 
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مختصری توضیح داده  طوربه( نشان داده شده است، 2.2) شکلابعاد مشتق شده جو اخلاقی که در 

 شود:می

 نافعکسب م دنبال به باشند دیگران نگران آنکه از بیش اعضای سازماندر این بعد  :9ابزاری بعد 

 .هستند خود شخصی

 یتمام کسان تصمیم، اتخاذ هنگام در و بوده مندعلاقه دیگران به رفاه سازمان افراد :2مراقبتی بعد 

 .نظر دارند در را گیرندمی قرار تصمیماتشان تأثیر تحت که

 به اقدام اشتباه و از صحیح خود ادارک به توجه با مستقل بعد در سازمان اعضای: 3بعد مستقل 

 .نمایندمی تصمیم اتخاذ

  از و بوده ایحرفه و رسمی کدهای بر سازمان تأکیدرسمی  بعدقوانین و کدهای رسمی: در 

 دببرن بهره آن از اتخاذ تصمیمات در و نمایند دنبال را خود هایحرف قوانین رودمی انتظار افراد

 .(9318نیا و نیکخواهی فرخانی، )رحیم

ی اند، از این نه جو اخلاقبا این حال، نتایج مطالعات تجربی که از تکنیک تحلیل عاملی استفاده کرده

، 3لناک و)مارتین  اندقرار داده ییدتأحمایت نکرده و تنها ابعاد خودپرستی، خیرخواهی و اصول را مورد 

ا های از کدها و دستورالعملاز سوی دیگر مطالعاتی وجود دارند که معتقدند جو اخلاقی مجموعه (.2886

وپکر، ا)اسچ است که باید با توجه به این عوامل سنجیده شود. یکی از این مطالعات تحقیق شویپکر

های رهنمودها و و تعهدی بر کدها، سیاست یدیتأک گونهیچهکند سازمانی که است که بیان می( 2889

سازد. به بیان وی، کدها و اخلاقی نداشته باشد، راه را برای انجام رفتارهای غیراخلاقی هموار می

کنند و به عنوان ابزاری گیری اخلاقی اعضای سازمان بازی میمنشورهای اخلاقی نقش مهمی در تصمیم

شوند. شویپکر قی ارائه میها و انتظارات در سازمان و همچنین ترویج جو اخلابرای روشن ساختن نقش

                                                           
1- Instrumental dimension 
2- Care dimension 
3- Independent dimension 
4- Martin K. Cullen 
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توانستند در ایجاد جو اخلاقی به کار گرفته شوند. در پژوهش خود اقدام به معرفی عواملی کرد که می

در جاهایی شاهد بود که در آن کدهای اخلاق به  توانیمبه اعتقاد وی سطوح بالاتر رفتار اخلاقی را 

ی سازی و اجرا توان با پیادهبا تحقیق شویپکر می بنابراین مطابق؛ انددرستی به مرحله اجرا درآمده

های سازمان اقدام به ایجاد یک جو اخلاقی کرد که تصمیم اخلاقی و رفتارهای مشیکدهای اخلاقی و خط

 (.9315اخلاقی افراد را به صورتی مثبت تحت تأثیر قرار دارد )حکاک و همکاران، 

سازمان  نوع که دریافتند و نموده استفاده مختلف هایدر سازمان اخلاقی جو پرسشنامه از محققین

 یزانم و اهمیت بر( خدماتی یا سازمان )تولیدی ماهیت و( انتفاعی غیر یا انتفاعی -خصوصی یا )دولتی

 کار اخلاقی جو مطالعه لذا (.2885)اپلبام و همکاران، است  مؤثر نظر مورد بعد اخلاقی بودن تأثیرگذار

 (.2881، 9ی و همکاران)رمز است برخوردار وافری اهمیت تجاری از هایسازمان در مخصوصاً

 

 رضایت مشتری 2-3

ازمان س به رضایت مشتریان یبستگ میطور مستقهر سازمان به تیکه در جهان امروز موفق ستین یشک

 ،یزیرا ارائه کند که رضایت مشتریان را فراهم سازد )ه یمایل است خدمات یدارد. هر سازمان موفق

مشتریان  ازهاییهر سازمان، شناخت و رفع ن اصلی هایمأموریت و هااز رسالت ییک قت،ی(. در حق9309

را  تی(. رضا9300و گودرزی،  یفعلیبه آنان است )س یآن سازمان از راه عرضه کالا یا خدمات خاص

 بیان احساسات را ( رضایت2895) 2کرد. سایتی و پوپودوپولوس فیتعر یمختلف هایبه شکل توانیم

در  3هرزبرگ (.2895دوپولوس، وپوسایتی و پ) اندکرده تعریف خود به موقعیت نسبت فرد یک مثبت

 مجموعه و عوامل انگیزاننده شود،می انگیزه منجر و رضایت به دانند کهمیمهم  را نظریه خود عواملی

 لعوام است. نامیده نگهدارندهیا  بهداشتی عوامل شود،می منجر به نارضایتی آنها کمبود که عواملی

                                                           
1- Ramsey et al 
2- Saiti & Papadopoulos 
3- Herzberg 
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 د،کننمی در افراد جلوگیری منفی هایاحساس بروز از و هستند اساسی پاسخگوی نیازهای نگهدارنده

 روزب از اما شوند،می منجر افزایش رضایت به انگیزاننده عوامل شوند.رضایت نمی افزایش منجر به اما

دهد که افراد رضایت نشان میدر حقیقت، (. 2896، 9گرگ) کنندنمی جلوگیری فرد منفی در احساس

 کنندهارضاتا چه اندازه به موقعیت خود علاقمند هستند. از ارزیابی محیطی که در آن به افراد پاداش و کار 

آید. فردی که از رضایت بالایی برخوردار است، به موقعیت خویش می به وجودشود، رضایت ارائه می

 رضایت مشتری به عنوان .باشدیمنگرش مثبتی دارد و اما کسی که ناراضی است، دارای نگرش منفی 

 هایوهشیکه این مفهوم به  شودمیدر مقایسه با انتظاراتش ادراک  کنندهمصرف هایتجربهقضاوت ذهنی 

رضایت احساسی کلی یا طرز فکری که فرد  کندمیبیان  2. برای مثال سالمونشودمیمختلف تعریف 

 شامل رضایتمندیبه عبارتی، (. 2881، 3)هلگیسن و نیسیت داردپس از خرید محصول درباره آن 

 مصرف و خرید مربوط به هایفعالیت از بعد و قبل که است گوناگون اجتماعی و روانی فرآیندهای

)حسن زاده،  دهدمی رخ ورزشی رویدادهای در مشارکت و حضور یا و ورزشی خدمات و محصولات

9318.) 

د و همکاران رضایت پاسخ موثری است که بر مقایسه نتایج حاصل از یک محصول با یاز دیدگاه هالست 

ان )نادری شودمیاستانداردهای تعیین شده قبلی متمرکز است و در طول مصرف یا بعد از آن سنجیده 

 عملکرد که ایدرجه عنوان به را مشتری مندیرضایتنیز  (،2886) 3کاتلردر ادامه  (.9313و رهبری، 

 شرکت عملکرد اگر کاتلر نظر . بهکندمی کند تعریف را برآورده انمشتری انتظارات ،شرکت یک واقعی

 نارضایتی احساس صورت غیر این در و احساس رضایت مشتری کند، برآورده را انمشتری انتظارات

 بخش در آنان، چه هایخواسته به و پاسخگویی مشتریان نیازهای به توجه اخیر، هایسال در .کندمی

 خواه یزداناست ) شده هاسازمان یا اهداف و وظایف ترینضروری و ترین اصلی از یکی خدمات، و تولید

 (.9315و شیخعلی زاده، 

                                                           
1-  Greg 
2- Salomon 
3-  Helgesen & nesset 
4- Katler 
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عوامل مختلفی بر رضایت ورزشکارن تأثیرگذار هستند که پژوهشگران آن را به دو دسته فردی و سازمانی 

که معمولاً شامل سن، جنس، تأهل و  شودمی. عوامل فردی به شخص ورزشکار مربوط کنندمیتقسیم 

مربیان  ایتحصیلات است و عوامل سازمانی شامل تسهیلات باشگاه، کیفیت تمرینات مربیان و رفتاره

 (.9312است )نادریان، 

موضوع  پیوست. وقوع به بیستم قرن آخر دهۀ در عملکرد بهبود زمینه در که تحولاتی ترینمهم از یکی

 هایسیستم اصلی الزامات و عناصر از یکی عنوان به مشتری رضایت میزان گیریاندازه شدن شناخته

 پایش و گیریاندازه هایسیستم سازیپیاده و ایجاد بود. کار و کسب هایبنگاه و در مؤسسات مدیریتی

 امروزی هایسازمان اساسی نیازهای از عملکرد، بهبود امر در شاخص ترینمهم عنوان به مشتری رضایت

 مشتری نگرش تعیین در مشتری رضایت مطالعات (.9300گوهر رستمی و همکاران، ) رودمی به شمار

 تصحیح را مشکل آن سرعتبه توانندمی امکان صورت نیز در هاشرکت و کندمی کمک مشکل وجود و

 را آن باید مشتری برسند، به رضایت خواهندمی هاشرکت اگر در حقیقت(. 2883، 9)ین و سوکنند 

 رضایت مشتری بنابراین کرد. مدیریت تواننمی کرد، گیریاندازه نتوان که را چیزی زیرا بگیرند اندازه

 ارتباط هستند، در مشتری با که است هاییسازمان موفقیت چگونگی در کنندهتعیین و کلیدی عامل

 .(2883، 2کوایی)فس است مهم بسیار آن گیریاندازه روازاین

 ازمندیی( ن9108) رضایت مشتری، ارائه شده است. مدل کانو ریگیبرای اندازه یگوناگون یهامدل

 جهیکرده است. وی نت میتقس و عملکردی ی، احساسیزشیانگ اتیهای مشتری را به سه دسته خصوص

 یملاعملکرد عو تیفیمشتریان و ک ازهاییو درک مشتریان، ن دنیگرفت که ارتباط با مشتریان، فهم

وآوری و ن تیموضوع ایجاد خلاق نیترمشتریان نقش دارد و مهم یهستند که در رضایت یا خشنودی نهای

 (.9313 ،ییو صفادر ارائه خدمات به مشتری است )زرگر 

                                                           
1- Yen & Su 
2- Fecikova 
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 از ابزارهای کارا در خلق مزیت یموضوعات و به عنوان یک ترینیاتیو ح نیتراز مهم یخدمات یک تیفیک

خدمات  تیفی( ک2899) 9و یلدیز (2898) کوایشده است. فس یشناسای یو بهبود عملکرد سازمان یرقابت

 ،ییکزیف طیکه مح دگرفتن جهیقرارداده اند. آنها نت یمورد بررس یخصوص یجسمان یرا در مراکز آمادگ

 اهعوامل جلب رضایت مشتریان است. اگر باشگاه نیتراز مهم یزیرو برنامه یکارکنان، خدمات حمایت

 دیکن ریگیاندازه دیرا که نتوان زییزیرا چ رندیبه رضایت مشتری برسند باید آن را اندازه بگ خواهندمی

رضایت مشتری دشوار است زیرا  زانیم یتناسب اندام، ارزیاب یها. در باشگاهدینمدیریت ک دتوانیینم

 توانندیمنابع رضایت مشتری و دلایل رضایت متعدد و خدمات، محصولات متعددی وجود دارند که م

 و یک ییک مشتری جدید تا یک مشتری راض لیمشتریان در مراحل مختلف از قب اتیطبق تجرب

 (.2899سالگا،  سکا،یشوند )دوبر یمشتری وفادار، بررس

 . سرعتشودیسهم در بازار م شیسودآوری و افزا زانیمشتری باعث ارتقای م مندیتیارتقا سطح رضا

 هااز فرصت هنیکه رمز بقا در آن تنها به استفاده به یشده، چالش لیتبد میعظ یبه چالش راتییبالای تغ

 تریبه سوی مش هاتشرک و هاسبب شد تا توجه سازمان گریکدی با هاسازمان دیدارد. رقابت شد بستگی

خص ابتدا مش یعنی شود،یم دیبر خواسته مشتری تأک ،گراییمعطوف شود. در فلسفه مشتری گرایی

ران، و همکا ی)الماس ندیآیروش تحقق آن بر م ای لهیسپس در تکاپوی وس خواهدیمشتری چه م شودیم

 زییاست که خدمات ارائه شده توسط سازمان وجه تما نیا گراییدو هدف استراتژی مشتری (.9313

ه در بر آنچه ک ریگسترده و فراگ ریباشد و تأث ریگیکه قابل درک و اندازه دینما جادیبرای مشتری ا

از  ریگیراه، بهره نیدر ا قی(. شرط توف9309داشته باشد )رنجبران و ماجد،  شود،یسازمان انجام م

 نیترمشتری مهم تیو جلب رضا گراییرواست. در واقع مشتری شپی هایبا چالش ییاروروی و هافرصت

 مایۀ و امتیاز ترینمهم رقابت (.9313و همکاران،  الماسی) است امروزی هایروی سازمان شیچالش پ

 به تدریج شود، مانع را بازار در رقابت به نیل که عاملی هر و است مبتنی بر بازار اقتصادی نظام حیات

 راستای در نظرانصاحب تمام مشترک اهداف از یکی .سازدمیحاکم  اقتصادی نظام بر را کارایی عدم

                                                           
1- yildiz 
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 و کارایی امروزه(. 9303است )کابلی زاده،  اقتصادی هایفعالیت در رقابت افزایش ،سازیخصوصی

 چگونه که داد پاسخ پرسش این به باید علمی مطالعات با است. روز سخن سازمان فرایندهای اثربخشی

افزایش  هایراه از یکی که معتقدند نظرانصاحب .بخشد بهبود را سازمان فرایندهای اثربخشی توانمی

است )جلالی  مشتریان انتظارات و نیازها تأمین آن، از منظور و خدمات کیفیت بهبود سازمان، اثربخشی

 (.9312فراهانی و همکاران، 

 رویدادهای تا داردمی آن بر را ورزشی خدمات کنندگانعرضه فعلی شرایط در رقابت گرفتن شدت

 همانطورکه (.9301کند )سیدجوادین و همکاران،  بررسی مشتری رفتار بر را آنها تأثیرو  حیاتی

 هایسازمان دیگر از را آنها که دارند هاییویژگیورزشی  هایسازمان است، کرده اشاره 9رابینسون

 مرتبط هایهزینه با افراد و دارند حالتی تجملاتی ورزشی خدمات اینکه، اول .سازدمی متمایز خدماتی

 به استراحت و تفریح هایزماندر  طورمعمولبه مشتریان اینکه، دوم .کنندمی برخورد احتیاط با آن با

 گذاریسرمایه ورزشی هایسازمان هایفعالیت در اغلب اینکه سوم ؛کنندمی مراجعه ورزشی هایسازمان

 احتمالاً  عوامل این باشگاه. به تعلق احساس و ورزشی تیم از پشتیبانی مثل .گیردمی صورت عاطفی

دارند  به دنبال را خدمات ارائه دهندگان دیگر به نسبت ورزشی هایسازمان بیشتر خیلی انتظارات

 (.2886، رابینسون)

 وفاداری حاصل از رضایت مشتری 2-3-1

 سنجش و است آمادگی صنعت و ورزش در مباحث مهمترین از یکی ،2مشتری وفاداری بحث

، 3)ویلیامزاست  برانگیزبحث موضوعی همچنان ورزشی خدمات صنعت در خدمات و کیفیت مندیرضایت

 آمریکا در .است رشد حال در جهانی صنعت عنوان به سرعت به حرکتی، آمادگی و سلامتی(. 9110

 کمتر اروپا در آمادگی مراکز تعداد و دارد وجود و سلامت آمادگی ورزشی تأسیسات هزار 33 از بیش

                                                           
1- Robinson 
2- Customer Loyalty 
3- Williams 
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 درآمد و مشتری 399588 با خصوصی مرکز آمادگی 9388 تقریباً  یونان است. افزایش حال در ولی

 رقابتی، خدماتی صنایع در .است صنعت رقابتی این و دارد سال در دلار میلیون 963.5حدود  در تولیدی

( گزارش 2889دیشمن ) (.2885، 9افتینوساست ) موفقیت و بقا نیازپیش برتر خدمات آوردن فراهم

 .شوندمی مأیوس کوتاهی دوره در ،کنندمی ورزش به شروع که افرادی از نیمی حدود در که کندمی

 38 میانگین طور به ساله هر آمریکا در ورزشی تأسیسات که دادند گزارش (9111) 2و اسمیت ساویر

 (2885) و همکاران 3چاندون (.2883، 3تئودوراکیسدهند )می دست از را مشتریانشانکل  درصد

 و وفاداری مندیرضایت تعامل از خدماتی هایسازمان کسب وکار رونق و افزایش که کندمی عنوان

محصول  مجدد خرید به مشتری یا فرد که شودمی سبب مندیرضایت که عنوان این به .شودمی حاصل

 (.2885ن، و همکارا چاندون) شود مندعلاقه دوباره خدمت از استفاده یا

 هاباشگاه مرکز توجه در رقابتی، مزیت حفظ و ایجاد کلیدی عناصر از یکی عنوان به مشتریان، وفاداری

 وفادار مشتری(. 2899، 5)وودارد  نزدیک قرار ارتباط در اخلاق کدهای و اصول میان این در که باشدمی

 همین به و دارد مثبتی نگرش او به نسبت و خردمیخدمات  فروشنده یک از مکرر، که است کسی

 هایروش از ،هاباشگاهتا  شده موجب امر این .کندمی توصیه همه آشنایان خود به را او از خرید جهت

 و سنجش سامانه کارگیری به هاروش این از یکی کنند. خود استفاده حفظ مشتریان برای مختلفی

 تحقیقات رعایت از بعضی نتایج براساس است. کارکنان و رفتار اخلاق براساس مشتریان مدیریت وفاداری

 هاباشگاه خدمات و به محصولات نسبت مشتریان بر وفاداری زیادی تأثیر کارکنان رفتار در اخلاقی نکات

 هایتیم و بگیرد شکل باشگاه در هاارزشکلی  چارچوب شودمی باعث ایحرفه رفتار و اخلاق دارد.

 باشگاه، هایجنبه همه بر ایحرفه رفتار اخلاق و لذا اثر بگذارند. افراد رفتارهای و هاارزش بر رسمی،

 (.9316)فلاح و کمی،  گذاردمی تأثیر باشگاه خدمات از استفاده مشتریان به وفاداری خصوصبه

                                                           
1- Afthinos 
2- Sawyer and Smith 
3- Theodorakis 
4- Chandon 
5- Wu 
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 از بسیاری برای .شودمی محسوب ورزشی هایباشگاه اصلی هدف دلیل وفاداری ورزشکاران به چند

 به مثابه اول تراز و خوب بازیکنان جذب و است موضوع مهمترین ورزشکاران از درآمد کسب هاباشگاه

 هایباشگاه مزیت رقابتی برای ورزشکاران با بلندمدت رابطه ایجاد به علاوه است. باشگاه درآمد افزایش

 است. فعلی ورزشکاران حفظ بیشتر از بسیار جدید ورزشکاران جذب زیرا هزینه ،آیدمی به شمار ورزشی

 باشگاه به ورزشکاران وفاداری که دهدمینشان  مشتری با حضور ارتباط در خدمات بازاریابی نظریه

 متعهدانه رفتارهای و فعالانه حضور طریق از انسجام موفقیت و احتمال و بازی کیفیت بر مثبت طوربه

 (.9313)نادریان و رهبری، افتاد  خواهد مؤثر

 :دهدمینشان  مؤلفه دو در را وفاداری (،2883) 9فولرتن

 و خدمت دهنده ارائه از محصول و خدمت مجدد دیخر به انیمشتر قصد :2رفتاری وفاداری .9

 .کنندهعرضه با روابط در حفظ آنها قصد

 .خدمت کنندهعرضه به نسبت ینگرش دفاع و یروان یوابستگ سطح :3یوفاداری نگرش  .2

 استفاده به گرانید قی، تشویشفاه مثبت غاتیتبل از: اندعبارت نوع وفاداری نیا هایمشخصه

 از ییبالا سطح خدمات، تیفیک مثبت با تصورات خدمت. مشتری ای محصول آن از

 توسعه خدماتش و به سازمان را خود ینگرش و وفاداری رفتاری کرده، ارائه را مندیرضایت

 (.9313)گوهر رستمی و همکاران،  دهدمی

قرارداد و ادامه باشگاهی درحقیقت وفاداری تعهد ورزشکار به باشگاه درمورد عقد هایورزشدر حوزه 

ار ، ورزشکدیگرعبارتبهاست.  هاباشگاهآینده ازسوی سایر  داشتن شرایط بهتر در رغمبههمکاری 

 (.9313)نادریان و رهبر،  دهدمیوفاداری خود را به ماندن در باشگاه بر رفتن با شرایط بهتر ترجیح 

 معتقد است که وفاداری مشتریان شامل چهار مرحله است:نیز ( 9111) 3الیور 

                                                           
1- Folertan 
2- Behavioral loyalty 
3- Attitude loyalty 
4- Oliver 
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 .گیردمیمرحله اول وفاداری و شناختی است که از طریق یادگیری و تجربه شکل  .9

 .شودمیناشی  بخشرضایت هایتجربهاست که از مجموع  مؤثرداری مرحله دوم وفا .2

 .دشومیمرحله سوم وفاداری انگیزشی است که بر تمایل مشتریان به خرید واقعی تبدیل  .3

، الیور)مرحله چهارم وفاداری کنشی است که بر خرید مجدد واقعی مشتریان دلالت دارد  .3

9111.) 

رفتاری( تعریف  )جزء نگرشی و جزء هم بهو جزء وابسته ( وفاداری را به د2899) 9انگجریچارد و 

 .اندکرده

و انگیزشی مرتبط است و به این ترتیب وفاداری  مؤثرشناختی،  هایزمینهء نگرشی به پیش جز .9

 .شودمیجزء نگرشی است تعریف به عنوان یک مفهوم که در برگیرنده سه بخش در 

بنابراین وفاداری ورزشکاران نیز شامل دو بعد  ؛رفتاری آن نیز شامل وفاداری کنشی است جزء .2

 .اندوابستهنگرشی و رفتاری است و هر دو بعد به شدت به یکدیگر 

یک  ، بلکه ازکنندمی. استفاده کندمیورزشکاران وفادار نه تنها از آنچه که باشگاه به طور معمول ارائه 

احساسی نسبت به باشگاه برخوردارند که نگرش شناختی ایجاد کننده انگیزه رفتار در نگرش شناختی و 

ر د اداری، حفظ رابطه با باشگاه است.ورزشکاران و نگرش احساسی متمایز کننده رفتار آنان از نظر وف

 عدیزشی است و بو انگ مؤثرواقع جزء نگرشی وفاداری ورزشکاران نیز دربرگیرنده سه عنصر شناختی، 

 است نادریان و رهبری،کنشی ثر از عوامل موقعیتی است، نشان دهنده وفاداریرفتاری نیز که متأ

 از ورزشی، خدمات صنعت در مشتریان وفاداری درباره گرفته انجام کیفی و کمی هایبررسی(؛ 9313)

و همکاران  جوادین سید پژوهش نتایج دارد. حکایت زمینه این در پراکنده و تحقیقاتی محدود انجام

ورزشی نشان داد که کیفیت  خدمات مشتریان وفاداری بر خدمات کیفیت تأثیر(، با موضوع 9301)

)سید جوادین و  گذاردمی تأثیر وفاداری بر مشتریان مندیرضایت میزان و ورزشی هایباشگاه خدمات

                                                           
1- Richard & Jang 
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 و کالاها تیفیک دارد، یکینزد ارتباط مفهوم دو یبررس با اهداف نیا به دنیرس(. 9301همکاران، 

 خدمات خاص، هایویژگی لیدل به یخدمات بازارهای در مفهوم ن دویا یبررس ان،یمشتر تیرضا

است  برخوردار ایویژه تیاهم از زین خدمات ارائه دهنده هایسازمان برای و بوده ترمهم و ترحساس

 (.9313)اسمعیلی، 

 رابطه کیفیت خدمات و رضایت مشتری 2-3-2

 و یورزش خدمات بخش در ژهیبه و و خدمات بخش به یخصوص بخش ورود با ر،یاخ چندسال یط در

 اشیرقابت ریغ و انحصاری هنیشیپ با یدولت بخش ،یخصوص بخش به یورزش هایباشگاهاجازه واگذاری 

 نیدرا .بیندمی مواجه دهیرس راه از تازه یبیرق عنوان به یخصوص با بخش را خود ن خدمات،یا ارائه در

 یشکل به خدمات ارائه ؛کندمی نیتضم بخش هردو در را یورزش هایباشگاه و تداوم بقاء آنچه ان،یم

 تیرضاکسب موجب ان،یمشتر هایخواسته و انتظارات برآوردن ضمن بتوان است تا متناسب و مطلوب

 را ت خدماتیفیک به توجه یورزش هایباشگاه نکهیا مگر شودنمی حاصل مهم نیا .شد آنان وفاداری و

دانست )سجادی و همکاران،  آن ارتقای و درحفظ ان،یمشتررنده انتظاراتیدربرگ یمفهوم عنوان به

 ییایمزا و شودمی بهتر عملکرد موجب برتر تیفیک که اندآگاه یخدمات هایسازمان رانیمد (.9318

 ارمغان به هاسازمان برای وریبهره و بازار سهم رشد آنها، ازهایین به ییان، پاسخگویوفاداری مشتر چون

 به امر نیا .گیرندمی کار به یرقابت تیمز جادیا برای 9یعنوان اهرم به را خدمات تیفیآنها ک .آوردمی

 .کنندمی ادراک را خدماتشان تیفیچگونه ک انیمشتر بدانند هاسازمانکه  شودمی محقق یشرط

 تیفیش کیبا افزا داد احتمال توانمی و است خدمات تیفیک وابسته به انیمشتر تیرضا ن،یهمچن

 منجر را بازگشت به او لیتما مشتری، وفاداری به ن نگرشیا ابد.ی شیافزا انیمشتر تیرضا خدمات

 مندیرضایت در خدمات تیفیک روزافزون تیاهم لیدل به (.2883، 2روبرتس و برودیه) گرددمی

 سنجش را خدمات تیفیک توانمی مطرح است که چگونه همواره سؤال نیا ،یخدمات عیصنا و انیمشتر

                                                           
1- Reichards & Jang 
2- Roberts & Brodie 
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 ابانیبازار به یورزش هایسازمان از ن انتظاراتیا سطوح و انیمشتر انتظارات شناخت کرد؟ یابیارز و

است؟  دارا را تیفیک از یقبول سطح قابل شده ارائه خدمات ایآ کنند نییتع تا دهدمی اجازه خدمات

 خدمات که یصورت در .شود مشخص انیمشتر انتظارات و خواسته ۀواسط به دیبا برجسته خدمات رایز

 و برجسته خدمات مذکور د،ینما ارضاء را انیمشتر نتواند اما باشد، جالب یلیخ کننده عرضه نظر از

 (.9318)سجادی و همکاران،  شودنمی یتلق مهم

 غلط تصوری که انگارندمی کسانی را خدمات تیفیک با مشتری تیمفهوم رضا دو مردم، از ارییبس

 نیا در دارد خدمات تیفیک با مشتری تیرضا مفهوم که یتفاوت است معتقد( 2883) 9لوریک. است

 یشناخت قضاوت های به یدوم که یحال در است، مصرف از پس یعاطف یابیارز کی یاول که است

 (.9318همکاران، دارد )سجادی و  اشاره دیخر یط دهنده خدمت ارائه رفتار مورد در مشتری

 تمایل به ماندن 2-4

به اینکه عضوی از سازمان بمانند اشاره دارد )اخباری و همکاران،  افرادبه ماندن به آرزو و علاقه  تمایل

 عنایت مورد سازمان، ارزشمند منابع عنوان به انسانی نیروی نگهداری و حفظ به توجه و اهمیت(. 9319

کنند،  درک را افراد ترک در مؤثر عوامل و دلایل بتوانند که هاییسازمان .پژوهشگران است خاص

 در را مؤثری مطمئن، مدیریت هایروش و هاسیاست از استفاده گیری افراد، باکناره از قبل توانندمی

 .گیرند کارا بکار انسانی منابع نگهداری و حفظ فرایند

ماندگاری و تمایل به ماندن در سازمان است.  مسئلهترین موضوعات مطرح در مدیریت یکی از مهم

کنند ولی وقتی نتوانند داری نیروی انسانی میهای زیادی صرف جذب و نگهها ورزشی هزینهسازمان

شرایط را برای آنها فراهم آورند آنگاه با مشکل ترک سازمان مواجه خواهند شد و این نیروها به سختی 

کنند. این در حالی است که یکی از مسائل مهم در ماندگاری میو با نارضایتی سازمان خود را ترک 

 به میل (.9315؛ رحیم نیا و صادقی، 9312نیروی انسانی، سرپرستی و مدیریت مدیران است )جزنی، 

                                                           
1- Keillor 
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 هادر سازمان چنانچه .گرددمی فراهم افراد برای هاسازمان جانب از که دارد شرایطی به بستگی ماندن

خود  خدمت محل ترک فکر به کمتر باشند داشته قرار مناسبی سطح در روانی و روحی نظر از افراد

 که دهدمی ترجیح فرد نمایند اعمال افراد برای را گیرانهسخت قوانین هاسازمان چنانچه اما؛ هستند

 تعریف برای های اولیه،پردازی نظریه در ماندن به میل ؛(9311باشد )محبی فر،  ماندن نداشته به میلی

 (.2883، 9)نگرین و تزافریر است گرفته استفاده قرار مورد سازمانی تعهد

 میل که اندنموده بحث (9106) 3چاتمن و و اورایلی (9105) 2،رزایچر نظیر محققان زیادی حال این با

 .گرفت نظر در سازمانی تعهد از ایجنبه نه و سازمانی تعهد پیامدهای از یکی نوانه عب باید را ماندن به

 ،کنندمیتلاش  مشتریان رضایت جلب برای همگی که بازار در زیاد بسیار تجاری اینامه وجود دلیل به

 برای در حقیقت (.9315است )کردلو و همکاران،  لازم بازار در فعالیت ادامه برای راضی مشتریان کسب

 شدید رقابت به توجه با است. توجه مورد و جالب دارند، تکرار خرید که خریدارانی داشتن شرکت یک

 و ماندن وفادار نتیجه در و مشتریان رضایت برای خواهندمیخود  کارکنان تمام از هاسازمان در بازار،

 ورزشی، هایباشگاه کنند. برای تلاش ،کندمی تضمین سازمان را بقای که شرکت به بازگشت مجدد

 به تواندمی چه صورت به مشتری مندیرضایت اینکه و وفاداری مندیرضایت بین ارتباط شناسایی

 (.9315مهم است )کردلو و همکاران،  بسیار دهد، شکل تغییر وفاداری

 و سلامتی زندگی در بدنی هایفعالیت و ورزش نقش و به اهمیت پیش از بیش جامعه افراد امروزه

اماکن  و هاباشگاه مدیران .باشندمی ورزشی هایبرنامهدر  شرکت خواهان بیشتر و اندبرده پی خویش

 ورزشی هایباشگاه به کنندگانمراجعه افزایش روزافزون از و هستند واقف موضوع این به که نیز ورزشی

 مشتری جذب برای را خود تلاش باید تمام امروز رقابت پر دنیای در خود حیات ادامه برای آگاهی دارند،

                                                           
1-  Negrin, R. & Tzafrir 
2- Reichars 
3- O,Reilly & Chatman 
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 ترمهم بسیار مشتری بلکه حفظ نیست، مهم مشتری جذب تنها که بدانند باید گیرند. البته به کار بیشتر

 (.9316بود )فسنقری و گودرزی،  خواهد ترهزینهکم و ترساده البته و

اعتماد بودن و که یک طرف به قابل شودیم جادیا ی( معتقدند که اعتماد زمان9113) مورگان و هانت

آنان از قابلیت اعتماد و صداقت توامی در تعریف  نیداشته باشد و بنابرا نانیصداقت طرف مقابل اطم

 (.2883و همکاران،  دامادی) انداعتماد استفاده کرده

 موضوع صورت گرفته نیا یکه درباره یقاتیموضوع )مطالعات و تحق نهیشیپ 2-5

 ها(:آمده از آندستبه جیاست و ذکر نتا

 تحقیقات داخلی 2-5-1

 یهاییبه طور کامل امکانات و توانا دیسازمان با کی یکنوندر جهان  (9316 ،یو جنان ی)صادق 

لزم مست یشناخت نیبه چن یابی. دستردیبه کار گ انیمشتر یازهایارضاء ن یخود را در راستا

توسعه امکانات، توسعه  ،یجسم یهامهارت ،یمال طیسازمان شامل شرا کی یایزوا هیکل یابیارز

قاعده  نیاز ا زین یورزش یها. سازمانباشندیم یابیبازار یهاتو مهار یخاص فناور یهاتیظرف

 .ندینمارا به آن ب یاژهیتوجه و دیخود در عرصه رقابت با تیبقاء و موفق یو برا ستندین یمستثن

 یورزش هایورزشکاران باشگاه یو وفادار انیمرب ایاخلاق حرفه انیم (9315) یفلاح و کم 

 ایابعاد اخلاق حرفه نیب نیوجود دارد، همچن یدار یشهرستان ترکمن رابطه مثبت و معن

 ،یو رقابت طلب ییجو یبرتر ان،یمرب یصادق بودن، عدالت و انصاف، وفادار ،یرپذیتی)مسئول

وجود  یدار یورزشکاران رابطه معن ی( با وفاداریاجتماع یهنجارها تیرعا گران،یاحترام به د

 شتریورزشکاران ب یکنند وفادار تیرعا شتریرا ب یاصول اخلاق انیهرچقدر مرب جهیدارد. در نت

 .خواهد بود شتریو امکان حضور مجدد آنان ب شودیم نیتأم زیآنان ن تیشده، رضا

 انیمشتر مندیتیرضا زانیخدمات بر م تیفیک یبا بررس (9315زاده ) یخعلیو ش زدانخواهی 

 هایؤلفهخدمات و م تیفیک نیکه ب دندیرس جهینت نیبه ا زیزنان شهر تبر کیروبای هایباشگاه
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 زیشهر تبر زنان کیروبای هایباشگاه انیمشتر مندیتیبا رضا نیاعتماد و تضم تیقابل ،یکیزفی

 داری وجود دارد. یرابطه مثبت و معن

 از دیدگاه مشتریان، بین دقت در انتخاب برند، هزینۀ تغییر،  (9312و همکاران ) یفراهان یجلال

-گاهباش در خدمات کیفیت بین تفاوت ولی. ندارد وجود معناداری تفاوت وفاداری و مندیرضایت

 دید از گفت توانمی پژوهش نتایج به باتوجه. بود معنادار خصوصی و دولتی ورزشی های

 بیشتری اهمیت وفاداری، هایان یکی از مؤلفهعنو به مطلوب خدمات کیفیت ارائۀ مشتریان

 دارد. هامؤلفه دیگر به نسبت

 هایخدمات ارائه شده در باشگاه تیفیداری در ک یتفاوت معن (9318و همکاران ) یسجاد 

 یتفاوت معن ن،یوجود دارد. همچن انیمشتر دگاهیدر شهر تهران از د یو دولت یخصوص ورزشی

 نانیاطم ،یملموس، اعتماد، پاسخگوئ یفیخدمات از جمله موارد ک تیفکی هایمؤلفه در داری

 وجود داشت. یوصو خص یدولت ورزشی هایدر باشگاه یو همدل

  ،رابطه و مشتری تیرضا جلب یورزش هایباشگاهت یریمد یاصل هدف( 9301)سیدجوادین 

 تیرضا بر مؤثر عوامل از یدرک مناسب یورزش هایسازمانچنانچه  .است وی با مطلوب و خوب

 مندتیان رضایمشتر گاهیپا از برخورداری ج مثبتینتا از توانندمی بهتر باشند، داشته انیمشتر

 به خدمات، تیفیک هاییژگیو مورد در انیمشتر انتظارات برآوردن رایز کنند؛ استفاده

 به را آن یحت و بمانند وفادار خدمات به گرددمی باعث و انجامدمیها آن بالاتر مندیرضایت

 دهند. شنهادیپ زین انیمشتر گرید

 مشتریان مندیرضایت با عنوان بررسی خود پژوهش در (9301) حسینی سید نوروزی 

 مندیرضایت هایعنوان اولویت کرمانشاه، با شهر بانوان بدنسازی ایروبیک و هایباشگاه

 مندیرضایت باشگاه، پرسنل و مربیان مندی ازرضایت :کرد معرفی زیر ترتیب به را مشتریان

 از مندیرضایت و باشگاهمحیط فیزیکی  و تجهیزات از مندیرضایت مناسبات اجتماعی، از

 است. فرهنگی باشگاه و تسهیلاتی خدمات
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 ( نیز در9301گوهررستمی و همکاران ) یمندتیرضا خدمات و بین کیفیت بررسی ارتباط 

 یهاشهر تهران دریافتند کیفیت برنامه یهاتندرستی پارک یهاستگاهیکنندگان در اشرکت

تگی ها دارد و کمترین همبسبیشترین همبستگی را با رضایت کلی نمونه هاستگاهیتمرینی و ا

 .ها بوداز سلامت و محیط فیزیکی با رضایت کلی در بین نمونه ضایتمشاهده شده بین ر

 ( با بررس9301بهلکه و همکاران )استخرهای  انیمشتر مندیتیعوامل مرتبط با رضا ی

و  یاستخر، نحوه برخورد اجتماع یمنیکه بهداشت و ا دیرس جهینت نیبه ا یخصوص دهیسرپوش

 و رانیمناسب، استفاده از مد زاتی(، دارا بودن امکانات و تجهیمناسب )جو اخلاق یروابط انسان

 داشته ییبسزا ریتأث یمتعهد و متخصص در جذب مشتری برای استخرهای خصوص انیمرب

 است.

 ( 9303رمضانی) مشتریان مندیرضایت بر مؤثر عوامل بررسی عنوان با خود پژوهش در 

 اقتصادی پایگاه بین که رسیدند نتیجه این به تهران، شهر سطح در بدنسازی بانوان هایباشگاه

 به توجه بین دارد. وجود داریرابطه معنی مندی مشتریانرضایت با مشتریان اجتماعی و

 رابطه مشتریان مندیرضایت نیز با مدرن وسایل از استفاده و مشتریان نیازهای و هاخواسته

 دارد. وجود داریمعنی

 پرورش نیروهای متخصص و کارشناس علوم ورزشی در طراحی و اجرای  (9311) نادریان

 است. مؤثر خصوصی هایباشگاه عملکرد بهبود و بدنی تربیت هایبرنامه

 

 تحقیقات خارجی 2-5-2

 ( در تحق2898هنری )و مشکلات کاربران باشگاه ازهاین ت،یرضا یخود تحت عنوان بررس قی 

 نهیکارکنان، هز یکه برخورد اجتماع دیرس جهینت نیبه ا کیروبیو ا یجسمان آمادگی های

تخصص کارکنان و پرسنل  ت،یرینحوه مد لات،یامکانات و تسه زانیمناسب، م یپرداخت
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عوامل  نتریمناسب و آسان از مهم یو دسترس انیتخصص و کارآمدی مرب زانمی ها،مجموعه

 .باشدمی هاباشگاه نیاز ا انیمشتر مندیتیرضا

 که در دو دهه گذشته،  دارندیاظهار م 2898در سال  ینکیچیشیل رایرسونبلات وشاپ

 نآنها توسط کول نتریاند که عمدهپرداخته یسازمان یجو اخلاق یبه بررس یعیوس یهاپژوهش

 (.2889 پکر،و همکاران است )اسچاو

 منظر سه از را مشتریان مندیرضایت بحث خود پژوهش (، در2881) 9کوریا و پدراگوسا 

 363 هایدیدگاه بررسی با هاآن کردند. ارزیابی مشتریان وفاداری و میزان تجهیزات انتظارها،

 رسیدند نتیجه این به پرتغال لیسبون شهر در و سلامتی آمادگی هایباشگاه مشتریان از نفر

 باشگاه تجهیزات و مشتریان با انتظارهای معناداری طوربه که است متغیری مندیرضایت که

 به باشگاه دارد. مشتریان وفاداری میزان تعیین در زیادی بسیار اهمیت و است مرتبط

 ( در رساله دکتری خود به بررس2880چوان )ن آ ریو تأث ورزشی هایخدمات باشگاه تیفیک ی

دمات خ تیفیکه ک دیرس جهینت نیپرداخت و به ا انیمشتری و وفاداری مشتر مندیتیبر رضا

 ارد.د ریتأث انیمشتر یمندتیباشگاه بر رضا یو جو اخلاق طمحی هابرنامه تیفیک لیاز قب

 در تحقیقی نشان دادند که انواع جو اخلاقی سازمانی بر ابعاد مختلف  (2880) ،2اکپارا و وین

رضایت شغلی تأثیر مثبت دارد. همچنین این پژوهش نشان داد که انواع جو اخلاقی سازمانی 

بر انواع مختلف تعهد سازمانی )هویت در سازمان، درگیری در سازمان و وفاداری به سازمان( 

دهای رفتاری و نگرشی مثبت منتج از جو اخلاقی، رضایت شغلی تأثیر مثبت دارد. یکی از پیام

است که از متغیرهای بسیار مطرح در حوزه روانشناسی سازمانی و مدیریت است و رضایت 

 شود.شغلی به نگرش کلی فرد درباره شغل اطلاق می

                                                           
1- Pedragosa & Correia 
2- Okpara & Wynn 
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 بر که سلامتی هایباشگاه در مشتری رضایت بررسی عنوان با خود مقاله ( در2886) 9بودت 

 در عامل که چهار داد نشان شد، انجام فرانسه سلامتی باشگاه پنج از مشتری 903روی 

 کارکنان رفتار مثل انسانی عوامل کیفیت که کرد پژوهش پیشنهاد نتایج .اندمهم مندیرضایت

 .است کنندهتعیین مشتریان رضایت گیریشکل در تصویرسازی مثل غیرملموس عوامل و

  ( در یک مطالعه فرا تحلیلی که انجام دادند، دریافت که رضایت کارکنان 2886)مارتین و کالن

غالباً با جو اخلاقی همبستگی دارد. به علاوه آنها نه فقط معتقد بودند که جو اخلاقی ادراک 

کند بلکه معتقد بودند که ادراکات از جو اخلاقی مانند شده به بهبود رضایت شغلی کمک می

روی رضایت شغلی تأثیر  ای و قوانین و مقررات سازمانی برضوابط حرفه استقلال، قوانین و

اخلاقی بر روی رضایت شغلی است.  اند. این نتیجه برعکس اثرات منفی و جومثبت داشته

وان ای به عنو کالن نشان دادند که وقتی قوانین بیرونی مانند قوانین حرفهمارتین همچنین 

 .ادراک گردد، روابط مثبت یا نتایج سازمانی بهتری تولید کندقوانین درونی شده برای سازمان 

 ( 2885آفتینوس و همکاران ،)باعنوان انتظارهای مشتریان ازخدمات درمراکز  درپژوهشی

آمادگی  مراکز که مشتریان گرفتند آمادگی یونان در راستای رسیدن به رضایت مشتریان نتیجه

 و امنیت ایجاد کمک و به باشگاه کارکنانیلتما مدرن، تجهیزات به بیشتر خصوصی جسمانی

 .داشتند تمایل جسمانیآمادگی مراکز به رفت وآمد در سهولت به دولتی،آمادگی مراکز مشتریان

 متخصص  نیروهای از استفاده ورزش زنان، بازاریابی عنوان با خود مقاله در( نیز 2883) 2فرایر

 .داندمی مؤثر مشتریان رضایت و هاباشگاه عملکرد بهبود در را کارامد و

 قصد بر مشتریان رضایت و خدمات کیفیت بین در بررسی رابطه(، 2882) 3مورای و هووات 

 وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت دادند که استرالیا، نشان ورزشی مراکز مجدد در حضور

 به دنبال دارد. ورزشی مراکز در را مشتریان

                                                           
1- Budet 
2- Frier. M 
3- Murray & Howat 
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 عوامل از امکانات یکی کیفیت و کمیت که رسید نتیجه این به خود تحقیقات در( 2889) 9هیز 

 .است مشتریان رضایت بر اثرگذار

 ( به ارز2888لام )محقق  نیپرداخت، ا یجسمان آمادگی هایخدمات باشگاه تیفیک یابی

جو  هاییژگوی ها،رختکن شنهادی،پی هایفاکتور طرز برخورد کارکنان، برنامه 5که  افتیدر

خدمات ارائه شده در  تیفیبر ادراک مشتری از ک تیدر هنگام فعال یمنیو ا یطیمح یاخلاق

 (.9303)حسن زاده،  گذاردیم رتأثی هاباشگاه

 ( و با به کارگیری 9161( با کمک مدل رشد شناختی اخلاقی کولبرگ )9101ویکتور و کالن )

کردند و دو بعد معیار شناسی، اقدام به توسعه چارچوب جو اخلاقی رویکردهای فلسفه و جامعه

اخلاقی )متشکل از سه نظریه خودپرستی، خیرخواهی و اصول( و کانون تحلیل )مرجع محلی، 

 دهد.گانه جوهای اخلاقی را ارائه میمرجع جهانی و مرجع فردی( را معرفی کردند که انواع نه

 مدل مفهومی 2-6

مندی مشتریان و تمایل به رضایت هدف پژوهش برسی ارتباط بین جواخلاقی با 3-2باتوجه به شکل 

 باشدهای بدنسازی میماندن در باشگاه

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش 3-2شکل 

 

                                                           
1- Heys 

 جو اخلاقی

 رضایت مشتری

 

 تمایل به ماندن
3فرضیه   

2فرضیه  9فرضیه    

3فرضیه   
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 جمع بندی فصل 2-7

  أثیرتمشتریان  جواخلاقی بر تمایل به ماندنکه  دهدمیمرور و بررسی مطالب این فصل نشان 

ماندن ه تمایل ببرای  مشتری عنوانبه ورزشکارانبر  تواندمیمندی ، رضایتبیندرایندارد. البته 

نقش مهمی داشته باشد. در برای جذب ورزشکاران ر آینده یا توصیه به دوستان د در باشگاه

 یمندرضایتروی مقاصد رفتاری افراد به سمت  تواندمیمثبتی  طوربه جواخلاقیاین رابطه، 

اه باشگ یو جواخلاق طمحی هابرنامه تیفیک لیخدمات از قب تیفیک (2880چوان ) بگذارد. تأثیر

( در تحقیق خود نشان دادند که جو 2881) السی و الپکان دارد. ریتأث انیمشتر یمندتیبر رضا

مشتریان و ایجاد اعتماد برای ماندن در باشگاه نان، حفظ قی باعث نگرش مثبت به کارکاخلا

 کاهش موجب اخلاقی فضای بودن ( نامناسب2892)سمنانی و همکاران از طرفی شود. می

مدیریت  بر را زیادی اقتصادی بار مسئله این شود کهمی از باشگاه ترک به تمایل و نارضایتی

 آن نقش شرایط و محیط ورزشی که است آن نشان دهنده گذارد. مطالعاتمی برجای باشگاه

تحقیقات انجام شده در داخل و خارج کشور بیان کننده ، اندداشته باشگاه ترک فرایند در مهمی

 افزایش که کند( در کتاب خود بیان می9309اهمیت موضوع است، به طوری که احسانی )

موجب افزایش  های بدنسازی و باشگاهیسالن ژهویبه ورزش صنعت در بازاریابی تحقیقات

 در انکنندگشرکت هایانگیزه و تمایلات نیازها، شایستگی مدیران و آشنایی بیشتر آنان با

 رزشیو سازمان آن کامیابی نهایت در و بیشتر افراد جذب و افراد بیشتر رضایت جلب و هاباشگاه

مطالب این فصل با توجه به بررسی پیشینه حوزه  بندیجمع .شودمی جامعه سلامت افزایش و

پژوهشگران داخلی و خارجی که به بررسی  هاییافتهو ارائه و مرور  تمایل به ماندنو  جواخلاقی

جواخلاقی در عناوین مرتبط با موضوع پژوهش پرداختند و از طرفی، پرداختن اندک به موضوع 

محققان به بررسی موضوع  ر باعث شد تادر پیشینه پژوهشی در داخل کشوتمایل به ماندن 

 حاضر بپردازند
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 فصل سوم

 

 
 

 روش شناسی

پژوهش   
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 مقدمه 3-1

، «آوری اطلاعاتجمعی ابزار و شیوه»، «جامعه و نمونه آماری»، «پژوهشروش »معرفی به  فصلاین 

پردازد. در ادامه این موارد به می« هادادهنحوه تجزیه و تحلیل »همراه با ، «اعتبار و پایایی پژوهش»

 .تفکیک مطرح خواهد شد

 روش پژوهش 3-2

و روش  یتماهو از بعد  است کاربردی از نوعمطالعه از جنبه هدف،  ینمورد استفاده در ا یقروش تحق

 .تاس یو اسناد یدانیاز دو روش م یبیاطلاعات ترک یآورجمع یثاز حاست.  یفیتوص یقاتاز نوع تحق

آزمودنی ها در یک مقطع زمانی کوتاه جمع آوری های پژوهش حاضر به وسیله اینکه دادهباتوجه به 

 شده اند این پژوهش مقطعی می باشد.

 و نمونه آماری جامعه 3-5

سال  های بدنسازی شهر خرم آباد درجامعه آماری این پژوهش شامل کلیه ورزشکاران مرد عضو باشگاه

کل  تعداداین شهر، باشگاه  08در استان لرستان  ورزش و جوانانکل ادارهآمار  طبقاست که  9311

 (.9311استان لرستان، کل ورزش و جواناناداره) باشندیمنفر  0888 هاباشگاهبه  کنندگانمراجعه

 یریگنمونه خطای به توجه با ،برای حجم نمونه کوکران فرمول از استفاده با محاسبه از پس نمونه حجم

 اما؛ آمد دستبه 303 مقدار آزادی، درجه یک برای کای مجذور آماره با 15/8 اطمینان سطح و 85/8

 ایرشته ورزشکاران بین پرسشنامه 328 تعداد ،هاپرسشنامه ریزش احتمال و نتایج اعتبار افزایش جهت

 استفادهصحیح  پرسشنامه 303از  درنهایت مخدوش، پرسشنامه 36 با ریزش درنهایتتوزیع و  بدنسازی

 .شد

𝑛 =
−𝑁𝑡2𝑝𝑞

N𝑡2 + 𝑡2𝑝𝑞
   =

−8000(1.96)20.05 ∗ 0.5

8000(1.96)2 + (1.96)20.05 ∗ 0.5
  = 384     
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احتمالی است  هاییریگنمونهکه یکی از انواع ی اخوشه تصادفیگیری در این پژوهش از روش نمونه

منطقه،  های هرباشگاه، سپس از بین تعین شد به سه منطقه شهری ابتدا مناطق شهراستفاده شده است. 

نفر از ورزشکاران به صورت تصادفی  28در هر باشگاه تعداد  شد، باشگاه به صورت تصادفی انتخاب 1

 .مورد آزمون قرار گرفتندو  پرسشنامه توزیع

 

 هاداده یآورجمعابزار و شیوه  3-4

 استفاده هاداده گردآوری جهت پرسشنامه ابزار از نیز متغیرها میان روابط و تحقیق فرضیات ارزیابی برای

 .باشدیم بسته نوع از پژوهش این در استفاده مورد پرسشنامه نوع. همچنین شودیم

که  استفاده شد( 9101متغیر جو اخلاقی در این پژوهش از پرسشنامه ویکتور وکالن ) برای سنجش

رت لیک ییتاششدر این پرسشنامه با استفاده از طیف  سؤالاتاست. امتیاز هر یک از  سؤال 26دارای 

 ،موافقم زیادی حد تا موافقم متوسط حد تا مخالفم متوسط تا حد مخالفم زیادی حد تا )کاملاً مخالفم

 .شودمی سنجیده( موافقم کاملاً

ه پرسشنام ازهای بدنسازی شهر خرم آباد ورزشکاران عضو باشگاهسنجش رضایت برای در این پژوهش 

 ییتاپنجپرسشنامه از طیف در این . 9استفاده شده است (9313شرکت پتروشیمی مهر ) یسؤال 93

 .استفاده شده است، راضی و کاملاً راضی( تفاوتیبلیکرت )کاملاً ناراضی، ناراضی، 

سنجیده  (9108متغیر تمایل به ماندن مشتریان در این پژوهش با استفاده از پرسشنامه واینر و واردی )

ر د فرداحساسات  کنندهمنعکسها ای است که گزینهپنج گزینه سؤال 3پرسشنامه دارای این شود. می

 .است باشگاه خود درخصوص آینده 

                                                           
1 - www.mehrpc.com/fa/customer 
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 پژوهشابزار  پایاییاعتبار و  3-3

 خود به را 6 تا 9 از امتیازی پاسخ هر که بود لیکرت نوع از جو اخلاقی پرسشنامه گیریاندازه مقیاس

 انمتخصص نظر اخذ طریق از هر سه پرسشنامه صوری و محتوایی روایی از اطمینان از پس. داد اختصاص

 .است شده استفاده کرونباخ آلفای روش از پرسشنامه پایایی یریگاندازه برای تحقیق این در

 جدول مربوط به آلفای کرونباخ 0-3جدول 

 ضریب آلفا تعداد پرسشنامه متغییرها

 11/8 303 جو اخلاقی

 ،03/8 303 رضایت مشتری

 08/8 303 تمایل به ماندن

به  صدم 18اینکه ضریب آلفای کرونباخ برای مفاهیم اصلی تحقیق به طور متوسط بالاتر از  بر اساس

 گفت که ابزار سنجش از پایایی مطلوبی برخوردار است. توانیمدست آمده 

 

 هاداده نحوه تجزیه و تحلیل 3-6

ها در دو بخش آمار توصیفی و استنباطی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند و برای دادهدراین پژوهش، 

های آماری از بخش توصیفی تحلیل در استفاده گردیده است. spss22افزار آماری از نرم آنهاپردازش 

 در بخش استنباطی، بااستفاده گردیده است.  ، جداول و نمودارها3، میانگین2، درصدها9قبیل فراوانی

پیرسون و رگرسیون چند متغیره ارتباط شامل ضریب همبستگی های آماری مورد نیاز کمک تحلیل

 .بررسی شدمتغیرها 

 

                                                           
1- Ferequencies 
2- Percent 
3- mean 
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 فصل چهارم

 

 
 

 تجزیه وتحلیل

های پژوهشیافته  
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 مقدمه 4-1

شده اختصاص دارد. در این فصل  آوریهای جمعو تحلیل دادهچهارمین فصل پژوهش به تجزیه 

های مربوط به سؤالات پژوهش ارائه خواهند شد. در های پژوهش در دو بخش توصیفی و یافتهیافته

های هیافت پژوهش و در بخش دوم سؤالاتهای توصیفی، جداول شامل فراوانی، درصد فراوانی بخش یافته

. شده استاستفاده  رگرسیون ویرسون و همبستگی پ هانرمال بودن داده های آماریاز روش استنباطی

 شده است.ها وضعیت تأیید یا رد فرضیات مشخص با بکارگیری این روش

 

 قیتحق یشناخت تیجمع یرهایمتغ آمار توصیفی: 4-2

 دهندگانپاسخ تحصیلات 

 پاسخ ها براساس تحصیلاتپرسشنامه، فراوانی و درصد آزمودنیآمده از دستبررسی اطلاعات به

 .باشدیم( 9-3دهندگان مطابق جدول )

 کننده در پژوهششرکت فراوانی تحصیلات عیتوز 9-3جدول 

 درصد فراوانی تحصیلات

 2/56 296 دیپلم و زیر دیپلم

 6/32 925 کارشناسی

 2/99 33 ارشد و بالاتر

 8/988 303 جمع

 

 

 

 دهندگانپاسخ وضعیت سنی: 

ها براساس وضعیت سنی آمده از پرسشنامه، فراوانی و درصد آزمودنیدستبررسی اطلاعات به

 است. دهندگان مطابق جدول و نمودارپاسخ

 



49 
  

 کننده در پژوهشتوزیع فراوانی وضعیت سنی شرکت 2-3جدول 

 درصد فراوانی وضعیت سنی

 9/95 50 سال 28کمتر از 

 3/31 959 سال 28-25

 6/21 986 سال 26-38

 8/90 61 سال 38بالاتر از 

 8/988 303 جمع

 

 دهندگانپاسخ وضعیت سنی 2-3 شکل

 

  دهندگانپاسخ تأهلوضعیت 

 تأهلها بر اساس وضعیت آمده از پرسشنامه، فراوانی و درصد آزمودنیدستبررسی اطلاعات به

 دهندگان مطابق جدول و نموداراست.پاسخ

 

 کننده در پژوهششرکت تأهلتوزیع فراوانی وضعیت  3-3جدول 

 درصد فراوانی تأهلوضعیت 

 1/50 226 مجرد

 9/39 950 متاهل

 8/988 303 جمع
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 آمار استنباطی 4-3

 :هادادهآزمون نرمال بودن  4-3-1

نرمال  توزیع از شدهیآورجمع یهاداده که شود مشخص باید ابتدا آماری تکنیک از استفاده برای

آزمون  برای شدهیآورجمع یهاداده توزیع بودن نرمال صورت در غیرنرمال. چون یا برخورداراست

نا  یهاآزمون از بودن نرمال یرغ صورت در و نمود استفاده پارامتریک یهاآزمون از توانیم هایهفرض

 کرد. استفاده یکپارامتر

 توزیع متغیرها برای )نرمالیتی( اسمیرنوف-کولموگروف آزمون 3-3جدول 

 گیرییجهنت فرضیه ییدتأ سطح معناداری K-Sآماره  ابعاد

 نرمال است 0H 903/8 816/8 جو اخلاقی

 نرمال است 0H 288/8 810/8 رضایت مشتری

 نرمال است 0H 323/8 801/8 تمایل به ماندن

 مشتری و تمایل رضایت اخلاقی، ر سطح معناداری برای متغیرهای جوابا توجه به نتایج جدول فوق مقد

 گویه فراوانی توزیع بنابراین؛ گرددیم ییدتأصفر  یهاست و فرض 85/8 یمقدار خطااز  تربزرگ ماندن به

 پارامتریک آماری یهاآزمون از پژوهش فرضیات بررسی اساس جهت . بر اینباشندیمتوزیع نرمال  های

 شد. خواهد استفاده

 فرضیات پژوهش 4-4

 همبستگی پیرسون آزمون از راستا این در شود.می پرداخته پژوهش فرضیات بررسی به قسمت این در

 است. شدهمتغیره استفاده  و رگرسیون چند

 های بدنسازی شهر خرم آباد مندی مشتریان باشگاهبین جو اخلاقی با رضایت :فرضیه اول

 ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد.
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 اخلاقی و رضایت مشتریآزمون همبستگی بین جو  5-3جدول 

 رضایت مشتری
 متغیر ملاک

 متغیر پیش بین

 ضریب همبستگی 651/8

 سطح معنی داری 882/8 جو اخلاقی

 تعداد 303

مندی برابر با ، ضریب همبستگی بین جواخلاقی با رضایت5-3جدول  از آمده دست به نتایج توجه بهبا 

که نشانگر معنادار بودن بین دو  (P<0/05)است  85/8کمتر از  882/8 دارییمعنکه در سطح  651/8

ایت جو اخلاقی و رض توان گفت که بین متغیرهایآمده می دستبا توجه به نتایج بهمتغیر مذکور است. 

 معناداری وجود دارد.رابطه  مشتری

 

هر بدنسازی شهای مندی مشتری با تمایل به ماندن مشتریان باشگاهبین رضایت :فرضیه دوم

 خرم آباد ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد.

 به ماندن مشتریان یلو تماضریب همبستگی بین رضایت مشتری  6-3جدول 

 رضایت مشتری
 متغیر ملاک

 متغیر پیش بین

 ضریب همبستگی 360/8

 سطح معنی داری 889/8 تمایل به ماندن

 تعداد 303

مندی با تمایل به ماندن ، ضریب همبستگی بین رضایت6-3جدول  از آمدهدست به  نتایج با توجه به

که نشانگر معنادار بودن  (P<0/05)است  85/8کمتر از  889/8داری که در سطح معنی 360/8برابر با 

 مندیایترض توان گفت که بین متغیرهایآمده می دستبا توجه به نتایج بهبین دو متغیر مذکور است. 

 رابطه معناداری وجود دارد.با تمایل به ماندن 
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 های بدنسازی شهر خرم بین جو اخلاقی با تمایل به ماندن مشتریان باشگاه :فرضیه سوم

 آباد ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد.

 ضریب همبستگی بین جو اخلاقی با تمایل به ماندن مشتریان 1-3جدول 

 جو اخلاقی
 متغیر ملاک

 بینمتغیر پیش 

 ضریب همبستگی 253/8

 سطح معنی داری 883/8 تمایل به ماندن

 تعداد 303

، ضریب همبستگی بین جواخلاقی با تمایل به ماندن برابر 1-3جدول  از آمدهدست به  نتایج با توجه به

که نشانگر معنادار بودن بین  (P<0/05)است  85/8کمتر از  883/8داری که در سطح معنی 253/8با 

توان گفت که بین متغیرهای جو اخلاقی و آمده می دستبا توجه به نتایج بهدو متغیر مذکور است. 

 رابطه معناداری وجود دارد. تمایل به ماندن

های معناداری برای تمایل به ماندن بینجو اخلاقی و رضایتمندی پیش :فرضیه چهارم

 بدنسازی شهر خرم آباد هستند. هایمشتریان در باشگاه

 مربوط به مدل رگرسیون جدول ضریب همبستگی و ضریب تعیین 0-3جدول 

 دوربین واتسون سطح معنی داری دهشیین تصحیحعضریب ت ضریب تعیین ضریب همبستگی

360/8 291/8 295/8 883/8 635/0 

مندی جو اخلاقی و رضایت دهد،ینشان م (0-3 جدول) خطی ونیرگرس لینتایج حاصل از تحل

درصد تغییرات تمایل به ماندن را پیش بینی نماید وبقیه به عوامل  291/8تواند به میزان می

 شده محاسبه F آزمون وسیله به رگرسیون بودن معنی دار زیر جدول دردیگری بستگی دارد. 

 .است
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 تحلیل واریانس رگرسیون 1-3جدول 

 سطح معنی داری Fآماره  میانگین مربعات آزادی درجه مجموع مربعات منبع تغییرات

 011/3110 2 151/1151 اثر رگرسیونی

 510/13 309 383/20393 باقیمانده 889/8  352/53

  303 868/36312 کل

 بوده 889/8 برابر آماره این برای شده محاسبه داری معنی سطح که دهدمی نشان واریانس تحلیل نتایج

 ابراینبن کرده ییدتأ را هایماندهباق بودن نرمال فرضیه رگرسیون است ومدل  بودن دار معنی از نشان و

ارائه شده  98-3ضرایب رگرسیونی در جدول  .باشدیم قبول مورد شده برآورد خطی رگرسیون مدل

 است.

 آماره های مربوط به متغیرهای تحقیق 98-3جدول 

 شاخص ها 

 

 متغیرها

 استاندارد ضرایب ضرایب غیر استاندارد

 سطح معناداری tمقدار 
B خطای استاندارد Beta 

 889/8 800/1  313/3 152/39 عرض از مبدا

 883/8 286/5 323/8 833/8 015/8 جو اخلاقی

 889/8 382/98 361/8 991/8 286/9 رضایتمندی

a تمایل به ماندن: متغییر وابسته 

. اشدبیممتغیر وارد شده در معادله رگرسیونی هسته اصلی تحلیل رگرسیون ( 98-3با توجه به جدول )

ایل مت توانسته متغیر مندیرضایتجو اخلاقی و  یرمتغوارد شده در معادله رگرسیون  یرهایمتغاز بین 

مقدار  ،Betaبه  با توجه رضایتمندی کرد که گیرییجهنتچنین  توانیمکند.  بینییشپرا  به ماندن

 داشته است. مشتریان تمایل به ماندنرا در متغیر  بینییشپبیشترین میزان قدرت  361/8
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 مقدمه 5-1

از  حاصل یهاو یافته نتایج ارائه شده است. سپس آنو نتایج  پژوهشاز  یادر این فصل، ابتدا خلاصه

و در پایان  شده یپژوهش سایر محققان مقایسه، بحث و بررس یهاپژوهش حاضر با نتایج و یافته

ارائه  آینده مطالعات یبرا یموضوعات نیو همچن هاباشگاهمسئولان و مدیران  یبرا یکاربرد یشنهادهایپ

 شده است.

 

 خلاصه پژوهش 5-2

-شگاهدر با مشتریان مندی و تمایل به ماندنبا رضایت در این پژوهش ارتباط بین متغیرهای جو اخلاقی

 ایهدغدغه ترینمهم از یکیهای ورزشی تناسب اندام شهرستان خرم آباد مورد بررسی قرار گرفته است. 

 انسانی عوامل برای اخلاقی اصول مناسب بسترهای ایجاد مختلف سطوح در کارآمد ورزشی مدیران

. کنند رعایت را خود حرفه بر حاکم اخلاقی اصول کامل، تعهد و مسئولیت حس با تا است شاغل

 توجه اماکن ورزشی، محیط در اخلاقی غیر کارهای میزان افزایش و هاسازمان روزافزون شدن ترپیچیده

 اخلاقی جو اجرای درآنچه  روین. ازااست ساخته معطوف اخلاقی مباحث به رانظران صاحب و مدیران

 راماحت اصول این به بدنسازی هایباشگاه مربیان و مدیران اول، وهله در که است این است، اهمیت حائز

 زا شود، حاکم ورزشی هایمحیط در اخلاقی جو اگر بنابراین؛ دهند تجلی را آن خود رفتار در و بگذارند

 خواهد نهادینه ارزش یک عنوان به اخلاقی جو ابتدا در. چراکه بود خواهد مؤثر آنها موفقیت در جهاتی

 تانهدوس و شفاف مؤثر، روابط آنها مشتریان و های بدنسازیباشگاه اجرایی عوامل بین آن بر علاوه و شد

 ایفضاه اجرایی عوامل و مدیران، مربیان درنهایت. شودمی مشتریان رضایت منجر به که شودمی برقرار

 شافزای هاباشگاه از ورزشکاران حمایتی رفتارهای و بود خواهند مثبتی عملکرد و پویایی شاهد ورزشی

در  .شودمی محسوب بدنسازی هایباشگاه در اساسی مسائل از یکی حقیقت در اخلاقی مباحث .یابدمی

های پژوهش و تجزیه و تحلیل آنها، نتایج به دست آمده های پرسشنامهاین راستا پس از جمع آوری داده



57 
  

و دهد که متغیر جقرار گرفته است. نتایج نشان می های پژوهش مورد تأییدنشان داد که تمامی فرضیه

. دارد وجود با معناداری رابطه آباد خرم شهر بدنسازی هایباشگاه در مشتریان مندیرضایت بااخلاقی 

 میان ووجود دارد  معنادار رابطه مشتریان، ماندن به تمایل و مشتری رضایت متغیرهای بین همچنین

های همچنین یافته ؛ ودارد وجود معنادار رابطه مشتریان، ماندن به تمایل با اخلاقی جو متغیرهای

 تواند تمایل به ماندن را پیش بینی کند.رگرسیون نشان داد که جو اخلاقی و رضایتمندی می

 

 بحث و نتیجه گیری 5-3

 های بدنسازیرابطه جو اخلاقی با رضایت مشتریان باشگاه 5-3-1

 جو. است اخلاقی جو ورزشکاران، نظرات و هاباشگاه درون روابط به یدهشکل اصلی عوامل از یکی

 شانن را باشگاهی هر اخلاقی خصوصیات و کندمی هدایت را افراد رفتار که است الگوهایی شامل اخلاقی

 که هاییرویه و باشگاه عملکردهای از عمومی ورزشکاران ادراک عنوان به توانمی را اخلاقی جو. دهدمی

 و اهفعالیت اینکه اعضا از ادراک اخلاقی جو محققان نظر بر طبقگرفت.  نظر در دارند، اخلاقی محتوای

 که انددریافته هاسازمان در افرادحقیقت،  در .باشدمی است غلط کدام و درست کدام موجود هایرویه

 اخلاقی جو آمدن وجود به باعث سازمان هایمشیخط و ساختار در موجود قواعد سازمانی و هنجارها

 ها بوده وسیاست و هاروش ،هامشیخط کننده منعکس که است کاری جو نوعی اخلاقی جو. شوندمی

 باشد.می اخلاقی نتایج دارای

ی رابطه معنادار باهم جو اخلاقی و رضایت مشتری متغیرهای نشان داد که پژوهش از آمدهدست به  نتایج

 توانند الگوهایها میدهد که باشگاهنتایج پژوهش نشان میاست.  دارند که این رابطه قوی و مستقیم

به همین دلیل اعتقاد بر این است که  مختلفی از جو اخلاقی را در سطوح متفاوتی از شدت نشان دهند.

زا، باشگاه را به وسیله نیروی انسانی هدایت نموده و جو اخلاقی مطلوب همانند یک نیروی غنی و انرژی
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اک یکسان به اهداف مشترک و انگیزه قوی در ورزشکاران و در نتیجه رضایت مشتریان را احساس و ادر

به همراه خواهد داشت. به طوری که تعدادی از پژوهشگران معتقدند که جو اخلاقی که برای مقام و 

 شأن مشتریان ارزش قائل است موجب تقویت رضایت آنان )مشتریان( و در نتیجه وفادار بودن به سازمان

بنابراین برای شناخت باشگاه موفق در زمینه جلب رضایت مشتری، شناخت جو ؛ مربوط خواهد شد

ا، هاخلاقی و کاربرد مدیریت در آن گامی اساسی و بنیادی است و برای انجام هرگونه اقدامی در باشگاه

وان انجام تتوجه به جو اخلاقی، امری مهم و ضروری است، زیرا به وسیله جو اخلاقی به سادگی می

 های جدید را در باشگاه ایجاد نمود.گیریتغییرات را تسهیل کرد و جهت

تواند در ایجاد توان اذعان داشت که جو اخلاقی مناسب و باز میهای پژوهش حاضر میبا توجه به یافته

رد ا کتوان ادعواقع گردد. همچنین می مؤثرانگیزش، بهبود روحیه و در نتیجه ارتقاء رضایت مشتریان 

ها و هنجارها، احساس که با وجود جو اخلاقی مناسب، مشتریان ضمن کسب آگاهی بیشتر پیرامون ارزش

مسئولیت نموده که این نیز به بهبود روحیه و انگیزش و در نهایت به افزایش رضایت مشتریان منجر 

بزرگ در بهترین مکان همراه با  باشگاهاگر یک دهد که می نشان پژوهش این فرضیه از نتایج .شودمی

ته رفتار خوبی با مشتری نداش آن و بهترین تبلیغات را داشته باشد ولی پرسنل تجهیزاتترین شیک

 اهد بود.فایده خویها بهزینه یا به عبارتی جو اخلاقی مناسبی در باشگاه حکم فرما نباشد، تمامی باشند

(، چوان 2880(، اکپارا و وین )9313(، بشیری )9313حسنی و بشیری ) تحقیقات با نتایج یافته این

 همسو است. (2886( و مارتین و کالن )2880)

 

 رابطه رضایت مشتری با تمایل به ماندن مشتریان 5-3-2

ب های ورزشی تناسخدماتی همچون باشگاه مراکز برای مهمی آثار مشتریان کلی، تمایل به ماندن به طور

 شود،می خدمات عصر وارد به آرامی بازاریابی که جدید دوران در از این رو. دارد سودآوری نظر از اندام

اه باشگ یک موفقیت در تعیین کننده و کلیدی برای ماندن در باشگاه عامل وفاداری مشتری جلب
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 مورد و مهم عوامل تا است ضروری ورزشی خدمات دهندگان برای ارائه و شودمحسوب می بدنسازی

 .دهند قرار خود کار سرلوحۀ و شناسایی کنند را مشتریان برای انتظار قابل و نظر

 رابطه معناداری وجود دارد. رضایت مشتری و تمایل به ماندن مشتریانپژوهش نشان داد که بین  نتایج

 وکار کسب و تجارت در که است مفهومی های ورزشیمشتریان باشگاه در ایجاد حس تمایل به ماندن

 یشب توجه مورد آنها هستند، موفقیت اصلی عامل وفادار مشتریان که دلیل این به ورزشیامروزی اماکن 

 دارند، گاهباش با بلندمدت روابط که مشتریانی از توجهی شایان درصد طرفی، از. است قرار گرفته پیش از

 .آورندمی همراه به هاباشگاه برای بیشتری سودآوری مشتریان به سایر نسبت

 قیقاتتح و داشته توافق وفاداری آنان و مشتری رضایت دو مفهوم اهمیت بر محققان و پردازاننظریه اکثر

 و سودآوری روی بر بنابراین و حفظ مشتریان روی بر مشتری رضایت که دهدمی نشان انجام شده

 شتریم حفظ وفاداری برای کلیدی مشتری رضایت. است تأثیرگذار رقابت عرصه در هاباشگاه موفقیت

 است. هاباشگاه برتر مالی عملکرد و

 و مثبت ارتباط آنها تمایل به ماندن با مشتری رضایت سطوح دهد کهمی نشان پژوهش این نتایج

 اندنتمایل به م افزایش با متوسط نسبتاً شدتی با مندیرضایت افزایش که معنا دارد، بدین معناداری

 ،(9312) همکاران و ساعتچیان (،9313و همکاران ) آذری نیاز تحقیقات با نتایج یافته این. است توأم

( 2880) 9تزو و (2881، پدراگوسا و کوریا )(9301) همکاران و سیدجوادین(، 9318سجادی و همکاران )

 است. همسو

 

                                                           
1- Tzu 
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 بین جو اخلاقی با تمایل به ماندن مشتریان رابطه معناداری وجود دارد. 5-3-3

 هایمشتریان در باشگاه ماندن به و تمایل اخلاقی جو بین داریمعنی ارتباط وجود از حاکی هایافته

 نیازهای تأمین محیطی و شرایط که داده شده است نشان ایمطالعه در. ورزشی تناسب اندام است

 ها موجبباشگاه فضای بهبود و دارد وجود داری معنی ارتباط به ماندن مشتریان تمایل با ورزشکاران

 شود.می هاباشگاه ترک میزان کاهش و مندیرضایت افزایش

 کنندگانمراجعه افزایش روزافزون با که هستند واقف موضوع این به اماکن ورزشی و هاباشگاه مدیران

 را خود تلاش باید تمام امروز رقابت پر دنیای در خود حیات ادامه برای ورزشی، مدیران هایباشگاه به

 بلکه حفظ نیست، مهم مشتری جذب تنها که بدانند باید گیرند. البته کاربه  بیشتر مشتری جذب برای

 داشت توجه نکته این به باید مجموع دربود.  خواهد ترهزینهکم و ترساده البته و ترمهم بسیار مشتری

های مدیران باشگاه مربیان و با ورزشکاران، ارتباط مفاهیم با اماکن ورزشی اخلاق در موضوعات که

 هاییروش بکارگیری با مفاهیم، این با درک توانندمی ورزشکاران و مربیان است و ارتباط در بدنسازی

 شافزای شایسته، خدمات ارائه به منجر کنند که ایجاد هامحیط باشگاه در را اخلاقی فضای مدیریتی

-ولویتا از نظر اخلاقیها از باشگاه محیط بودن نامناسب .شودمی باشگاه ترک به کاهش تمایل و رضایت

ای هکیفیت محیط باشگاه بر مؤثر عوامل از اخلاقی باشد. جومی های بدنسازیباشگاه ترک در های مهم

ی هامناسب در باشگاه محیط یک ایجاد اساس ورزشکاران است. بر همین ماندگاری به تمایل و ورزشی

 شود.ها میباشگاه ترک به میل کاهش و رضایت مشتریان افزایش موجب بدنسازی

 باطارت در هم با مثبت صورت به رضایت مشتریان و جو اخلاقی که اندداده نشان تحقیقات از بسیاری

 مشتریان به هاباشگاه است که روشنی رهنمودهای و استانداردها به مربوط رضایت از این هستند. بخشی

 جو دارای سازمان کنندمی احساس که کنند. مشتریانیمی اخلاقی ارائه مشکلات بروز زمان در خود

  ،رو این از. استفاده نکنند کننده گمراه هایروش از تا دهندمی خرج به زیادی تلاش اخلاقی است،

 مدت دهند و نشان مثبتی دید خود محیط ورزشی به نسبت مشتریان که شودمی باعث اخلاقی جو
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 ارتباط شناسایی ورزشی، هایباشگاه در آن باشند. ترک فکر به کمتر و بگذرانند باشگاه در را بیشتری

 شکل تغییر وفاداری به تواندمی چه صورت به مشتری مندیرضایت اینکه و وفاداری مندیرضایت بین

 مهم است. بسیار دهد،

 بین ارتباط شناسایی بدنسازی، های ورزشیباشگاه برایدهد که می نشان پژوهش این فرضیه از نتایج

 دهد، شکل تغییر تمایل به ماندن به تواندمی چه صورت به جو اخلاقی اینکه و وفاداریمندی رضایت

نیا و صادقی رحیم(، 9316(، فلاح و کمی )9311محبی فر ) تحقیقات با نتایج یافته اینمهم است.  بسیار

 همسو است.( 9301(، بهلکه و همکاران )9318نیا و نیکخواهی فرخانی )(، رحیم9315)

 

 .هستندتمایل به ماندن برای معناداری  پیش بین هایمندی رضایتجو اخلاقی و  5-3-4

 باید مدیریت و هستند مطرح مدیریت مهم برای ایمسئله عنوان به سازمان یک در اخلاقی رفتارهای

 قیاخلا را مدیر رفتار یک سازمان، افراد اگر. باشد داشته اخلاقی رفتارهای بردن اساسی در بالا نقشی

 تهیاف کاهش ترک نیت و افزایش رضایت میزان که یافت درخواهد هنگام سازمان آن در کنند، برداشت

 رفتار مدیر افراد اگر صورت این غیر در. است اهمیت حائز سازمان بسیار برای عامل دو این که است؛

. یابد افزایش خدمت ترک نیت و یابد کاهش رضایت سطح که شودمی باعث کنند، ادراک غیراخلاقی را

 اخلاقی هایروش اجرای و بیان به که دارند اخلاقی جو ایجاد در مهمی نقش سازمانی رهبران این بنابر

 پردازد.می

 شیاماکن ورز این به خود هایو خواسته نیازها ارضای دنبال تناسب اندام به ورزشی هایباشگاه مشتریان

 خواهند خاطر رضایت یابند، احساس دست هایشانخواسته از زیادی میزان به و چنانچه کنندمی مراجعه

 وسیله ورزشی تناسب اندام به هایمجموعه مشتریان نیازهای و هااز خواسته بسیاری آنکه حال. کرد

 شود. بنابراینارضا می...  و مشتریان با مجموعه کارکنان روابط و نحوه برخورد مثبت، خدمات کیفیت
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های ورزشی تناسب اندام موجب رضایت مشتریان بهبود جو اخلاقی در باشگاه کنیم بیان که است منطقی

 خواهد شد.

 توانسته است متغیر مندیرضایتجو اخلاقی و  یرمتغاز بین متغیرهای وارد شده در معادله رگرسیون 

 361/8با مقدار مندی رضایت Betaمقدار به  با توجهکند.  بینییشپمشتریان را تمایل به ماندن 

 مشتریان ما داشته است. تمایل به ماندنرا در متغیر  بینییشپبیشترین میزان قدرت 

 خود، انکنندگمراجعه بین در نظرسنجی با باید گام تناسب اندام در اولین ورزشی هایباشگاه بنابراین

 سازیپیاده ایگونه به را خودباشگاه  سپس جو اخلاقی. یابند آگاهی جو اخلاقی، از آنها انتظارات سطح از

 به قیجو اخلا بهبود که است صورت در این تنها چراکه. باشد فراتر مشتریان انتظارات سطح از تا کنند

 ارائه جو اخلاقی گرفت نتیجه توانمی ترتیب بدین .شودمی منجر و تمایل به ماندن مندیرضایت ایجاد

 و افراد بین در سطوح این که دهدمی ارائه رضایت سطوح از جامعی مشتریان درک شده در باشگاه به

 ادامه را خدمات خریداری زیاد احتمال به راضی مشتری که آنجا از. متفاوت است مختلف، هایموقعیت

 جو اخلاقی ارائه به توجه لزوم است، شده ارائه امکانات و خدمات از سایر استفاده پی در و داد خواهد

 و یانمشتر بازاریابی در اساسی مشتریان هدفی تمایل به ماندن. دارد مشتریانمؤثری در رضایت  نقش

 زها ونیا بتواند بعدی باشگاه اینکه مورد در ای دیگر، تردیداز زاویه .رودمی شمار به اساسی رکن یک

 تغییر هایهزینه شده موجب که است عواملی ینترمهم جمله از کند، تأمین را مشتریان هایخواسته

 ه علتب باشگاه تغییر هایهزینه افزایش مهم باشد. با مشتریان دیدگاه از آن انتخاب دقت در و باشگاه

 مشتری که دارد وجود بیشتری احتمال برای مشتری آن از مندیرضایت و خدمات کیفیت افزایش

 مدیران روینازا. باشد خود باشگاه فکر تغییر در کمتر و کند تکرار را خریدش رفتار و بماند باقی وفادار

 شتریانم به شدهارائه  خدمات باید جو اخلاقی موجود در باشگاه و کیفیت ورزشی تناسب اندام هایباشگاه

 دهند زایشاف مشتریان بر را باشگاه تغییر هایهزینه با کسب رضایت مشتریان خود، تا بخشند را بهبود

 کیفیت با جو اخلاقی موجود و را خود مشتریان که زمانی منصرف کنند. باشگاه تغییر از را آنان تا
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 جودو مندی بالا احتمال کمتریبه دلیل رضایت بیند،می هایشخواسته با انطباق مورد و مطلوب خدمات

 .پیدا کند رغبت آنان خدمات از استفاده و رقبا دیگر سمت به که دارد

های پژوهش مورد تأیید قرار تمامی فرضیهبا توجه به نتایج پژوهش انجام شده و توضیحات ارائه شده، 

مشتری  مندیهمچنین به دلیل اینکه هیچ پژوهشی ارتباط میان سه متغیر جو اخلاقی، رضایت، اندگرفته

توان پژوهشی و تمایل به ماندن مشتریان را به طور همزمان مورد بررسی قرار نداده است، از این رو نمی

 معرفی کرد. را به عنوان همسو برای این فرضیه

 پیشنهادات 5-4

 پیشنهادات برخاسته از پژوهش 5-4-1

و رضایت مشتری و ماندگاری ورزشکاران و افزایش های ورزشی اخلاقی در زمینهجوبا توجه به اهمیت 

 شود:یبه مدیران ورزشی پیشنهاداتی ارائه م در حیطه ورزشورزشی  یوکارهاکسب سودآوری

 شود که عوامل رضایتها پیشنهاد میمشتری و ماندگاری آن با توجه به ارتباط بین رضایت-

مندی مشتریان همچون زمان ارائه خدمات باشگاه، پاسخ گویی و رسیدگی به مشکلات پیش 

های کافی و با کیفیت و نیز آموزش به پرسنل باشگاه برای ها با دستگاهآمده تجهیز باشگاه

قرار گیرد تا با ارتقای این عوامل، شرایط ماندگاری ها برخورد با مشتریان مدنظر مدیران باشگاه

 شود.ها فراهم میمشتریان در باشگاه

 به  منشور اخلاقیشود که در باشگاها باتوجه به ارتباط بین جو اخلاقی و ماندگاری پیشنهاد می

عنوان چهارچوب کلی کار تدوین شود که در آن رعایت مصالح ومنافع مشتریان در راس امور 

 گیرد.قرار 

 شود مندی و ماندگاری مشتریان پیشنهاد میرضایت باتوجه به ارتباط بین جو اخلاقی و

های قانونی ای انجام رویهیت موضوعات حقوقی، پایبندی به اصول حرفهی همچون رعایمعیارها

 ها مدنظر قرار گیرد.و رعایت اصول اخلاقی در استخدام و آموزش کارکنان و مربیان باشگاه
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  ب اندام های تناسشود: باشگاهجواخلاقی با رضایت مشتریان پیشنهاد می ارتباط بینبا توجه به

از ساختارهای بدون انعطاف دوری جویند و مشتریان را در جهت تقویت جوی باز و مناسب در 

رویی با مشتریان بهترین خوش رفتاری و خوشامورات باشگاه مشارکت دهند. در حقیقت 

بزرگ در  باشگاه. اگر یک است ت که تا کنون برای هر کسب و کاری خرج شدهای اسسرمایه

 نآ و بهترین تبلیغات را داشته باشد ولی پرسنل تجهیزاتترین بهترین مکان همراه با شیک

یا به عبارتی جو اخلاقی مناسبی در باشگاه حکم فرما  رفتار خوبی با مشتری نداشته باشند

 .فایده خواهد بودیها بهزینه نباشد، تمامی

 ها نآ یوفادار شیو افزا انیحفظ مشتر ینکته توجه کنند که برا نیبه ا دیبا یورزش رانیمد

 جادیرابطه، مثلا ا نیقرار دهند. در ا تیها را در اولوآن یهاو خواسته تیبهتر است رضا

 یهاو کسب بازخورد انیراز مشت یو نظرسنج یرسانیآگاه یمانند تلگرام برا یارتباط یهاکانال

کمک خواهد  به مشتریانو ارائه خدمات مناسب  هاجواخلاقی موجود در باشگاهها در مورد آن

 نمود.

 های آتیپیشنهادات برای پژوهش 5-4-2

 توجه به اینکه این پژوهش صرفا مردان شرکت کننده در باشگاهای بدنسازی را مورد مطالعه  با

 ، روی بانوان ورزشکار یابه طور خاصهای آتی پژوهشدر  شود کهمی توصیهقرار داده است، 

 .سنجیده شودهای موجود میان این دو دسته تفاوت مطالعه وبانوان شی های ورزباشگاه

 آباد انجام شده، پیشنهاد پژوهش انجام شده که فقط در شهرستان خرم با توجه به محدویت

 صورت گیرد.های کشور ها و استانشود در سایر شهرستانمی

 های ورزشی از جمله مدارس فوتبال و ورزشتوان پژوهش مشابهی را در سایر مراکز و رشتهمی-

 شوند.ها انجام داد که ورزشکاران به عنوان مشتری تلقی میهای رزمی و سایر رشته
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             .باشندمییز، به دنبال حفظ منافع خود ، افراد پیش از هر چباشگاهدر این  96

             .باشندمیفراد معمولاً به فکر خودشان ، اباشگاهدر این  91

             ، جایی برای اخلاقیات شخصی فرد وجود ندارد.باشگاه در این 90

             .کنندمین ازهیچ تلاشی مضایقه باشگاهمنافع ، افراد برای افزایشباشگاهدر این  91

             ند.می باشی نادیده گرفتن چیزهای دیگر به بها، افراد به فکر منافع سازمان باشگاهدر این  28

             رساند.یمآسیب باشگاهمنافع  زیراستاندارد )یا نامرغوب( درنظرگرفته شود بههنگامی، کارباشگاهدر این  29

             باشد.ها می، کنترل هزینهباشگاهمسئولیت اصلی افراد در این  22

             کنند.میاز باورهای اخلاقی و شخصی خود پیروی  ، افرادباشگاهدر این  23

             کنند.گیری می در مورد درست بودن و نادرست بودن امور، خودشان تصمیم باشگاههمه افراد در این  23

             ود.شبه ادراک افراد از درستی و نادرستی امور بیش از هر چیز دیگر، احترام گذاشته می باشگاهدر این  25

             شوند.، افراد براساس اصول اخلاقی شخصی خودشان هدایت میباشگاهدر این  26
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 است؟ باشگاهکدام یک از جمله های زیر منعکس کننده احساسات شما در خصوص آینده تان در سال بعد با این  - 1

  مورد ترک یا عدم ترک آن مطمئن نیستم.ج( در        ب ( احتمالا آن را ترک خواهم کرد.      الف ( مسلماً آن را ترک نخواهم کرد. 

  ه( مسلماً آن را ترک خواهم کرد.             د ( احتمالا آن را ترک خواهم کرد.

                برنامه ریزی برای ترک آن هستم. الف ( در حال                                        چه احساسی دارید؟ باشگاهدر خصوص ترک این  - 2

                  آن احساسات مشخصی ندارم. عدم ترکج( در خصوص ترک یا                     این باشگاه در آینده نزدیک مدنظر می باشد. ب ( ترک 

  دانم که این باشگاه را ترک نمایم.بعید می ه( بسیار                      ام در این باشگاه خواهم ماند.ریزی که انجام داده براساس برنامهد( 

 ؟کنیدادامه دهید یا آنجا را ترک  باشگاهدر این  به فعالیت ورزشیدادید ، ترجیح میتوانستیدمیاگر  - 3

 .  کنم فعالیتدادم در اینجا ب( ترجیح می                                ادامه دهم. فعالیتمبه  باشگاهالف( کاملا ترجیح می دادم که در این 

   .منکن فعالیتدادم در اینجا ترجیح مید(                                            ج(  فعالیت کردن یا نکردن در اینجا برایم تفاوتی نداشت. 

  ادامه ندهم. فعالیتبه  باشگاهدادم در این ه( کاملا ترجیح می

 دیگر:  باشگاهبگذارنید تا در  باشگاهخود را در این  ورزشیبرای شما چقدر اهمیت دارد که دوران  - 4

                            ب( در خصوص اهمیت آن هم احساسات مثبت دارم و هم احساسات منفی.                     الف( برایم اهمیتی ندارد.

      برایم اهمیت دارد. د( نسبتاً           ای برایم اهمیت دارد.ج( تا اندازه

  بگذرانم. باشگاهخود را در این  ورزشیبرایم مهم است که دوران  ه( کاملاً
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 ردیف ســوالات

 1 داردهای تعریف شدهناز کیفیت وسایل ورزشی و مطابقت آن با استامیزان رضایت      

 2 میزان رضایت از تنوع وسایل ورزشی     

 3 میزان رضایت ازکمیت )تعداد( وسایل ورزشی     

 4 میزان رضایت از تحویل به موقع خدمات و مدت زمان ارائه خدمات باشگاه     

 5 مسائل، مشکلات و شکایاتمیزان رضایت از پاسخگویی به      

 6 میزان رضایت از نحوه رسیدگی و پیگیری شکایات مطرح شده     

میزان رضایت از نحوه اطلاع رسانی باشگاه در خصوص مشخصات فنی خدمات و      

 جنبه های بروزرسانی

7 

 8 افزایش/کاهش خدمات(بحران )میزان رضایت از همکاری در شرایط      

 9 مجدد محصولات باشگاه تمایل به استفادهمیزان      

 11 مکمل ورزشی( وخدمات ورزشیمحصول )میزان رضایت از سرعت در مراحل عرضه      

 11 میزان رضایت از برخورد پرسنل باشگاه     

 12 نحوه برخورد با مشتریان ورزشی در باشگاه     

 13 پیشنهادات مشتریان باشگاهمیزان رضایت از پیگیری نظرات و استفاده از      

 14 میزان رضایت کلی از باشگاه     







Abstract 

The purpose of this study was describing the relationship between ethical climate, 

satisfaction and customers' tendency to staying at sports gyms in Khorramabad. Based on 

statistics achieved by sport and youth adminestration of Lorestan Province during 1397, 

the total number of active gyms in the city is 80 clubs with a statistical population of 

8,000 customers. Based on Cochran formula, the number of statistical samples was 

considered 384 persons that selected by clustered sampling. Besed on research purposes, 

for data collection used three questionnaires included of ethical climateby victor and 

kalen (1987), questionnaire of customers satisfaction from Petroshimy Mehr compony 

(1393), and questionnaire of tendency for staying by vainer and vardy (1980). Pearson 

correlation coefficient test and multiple regression have been used for hypothesis tests. 

Results of this investigation showed that there was a statistical significance and positive 

relationship, between ethical climateand customers' satisfaction in gyms of the 

Khorramabad. Also there was a statistical significance and positive relationship, between 

customers' satisfation and tendency to staying. Also a statistical significance and positive 

relationship, was exixted between ethical climate and tendency to staying. Multiple 

regression results showed that variables of ethical climate and customer’s satisfaction can 

predict tendency to customers staying in sports gyms. It can be concluded that promoting 

customers’ satisfaction and ethical climate of gyms can contribute to remining of 

customers. 

Keywords: ethical atmosphere, Customer’s satisfaction, tendency to staying, gym club, 

Khorramabad 
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