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 مقدمه

ها با استفاده از نگرشی نوین تحت  امروزه اغلب سازمان

جدا  تفردر    اندد تدا بده    مند در تلاش رابطه عنوان بازاریابی

سنتی جذب مشتر ، به حفظ مشتریان فعلی نید  توجده   

کنند. دلیل این مدعا اشاعۀ ورزش گلف در کشدور یدین   

گیر   هره(، با ب2007) 1است که براساس مطالعات ندبیسی

هدا  جدذب و    مند  از شدیوه  مند و بهره از بازاریابی رابطه

حفظ مشتر  موجب فراگیر شددن ایدن ورزش در کشدور    

تدوان   مند  مشتریان را می (. امروزه رضایت25یین شد )

عنوان جوهرۀ موفقیت در جهان رقابتی در نظدر گرفدت    به

(9 .) 

ی تدرین مفداهی    یری از گسدترده  2مند بازاریابی رابطه

هدا  بازاریدابی کده     توان آن را از ت ام دیدگاه است که می

کننددد، نتی دده گرفددت.    منددد  بحدد  مددی   رو  رابطدده

عنوان یک رویۀ  مند را به ( بازاریابی رابطه2010)3گرونروس

کند  ها معرفی می بازاریابی بر پایۀ روابط، تعاملات و شبره

 مندد  ، بازاریدابی رابطده  4(. ه چنین از دیددگاه کداتلر  18)

عبارت است از ای داد، حفدظ و مددیریت رابطدۀ قدو  بدا       

کده از   گونه (. ه ان10نفع ) ها  ذ  مشتریان و سایر گروه

آیدد جدذب و نگهددار  مشدتریان هدد        یمد تعاریف بر 

مند است که شدامل شدرلی از بازاریدابی از     بازاریابی رابطه

ا  با تأکید بدر حفدظ مشدتریان،     رابطه ا  به  ت رک  معامله

عالی مشتر  و تعهد و کیفیت مربوط برا  ه ده  خدمات 

 (.8است )

مند بر نگهدار  مشدتریان   ت رک  اصلی بازاریابی رابطه

موجود و توسعه و پرورش روابط با آنهاست. ه چندین بدر   

(. در ایدن  11وکار براساس روابط ت رک  دارد ) ای اد کسب

شرکت  ن ایندۀ عنوان را به فروشنده نوع بازاریابی خریدار،

                                                                 

1. Ndubisi 

2 .Relationship marketing 

3 .Gro¨nroos 

4. Kotler 

 حددود  تدا  شدرکت،  از او ذهندی  تصویر و گیرد می نظر در

گرفدت   خواهدد  شرل فروشنده با او نحوۀ تعامل از زیاد ،

 بر تواند که می مه ی مسائل از یری زمینه، ه ین (. در5)

 باشدد،  تأثیرگدذار  سدازمان  و فروشدنده  از مشدتر   ادراک

 سدازمان  اسدت. اخدلاق در   فروشدندگان  5ا  حرفه اخلاق

تعریدف   نبایددها  و بایددها  هدا،  ارزش از ست یسی عنوان به

 مشدص   آن براسداس  سدازمان  بدد  و نیدک  کده  شود می

مباح  اخلاقی در حقیقت یری از مشدرلات  (. 2شود ) می

زیدرا بیدانگر تقابدل بدین ع لردرد      سدت،  ها سازمان ۀع د

هدا و سددودها   ه ینده ، درآمددها  ۀوسدیل  )کده بده   اقتصداد  

)کده در قالددب   گیدر  شدده( و ع لردرد اجت داعی     انددازه 

تعهدات آن سازمان در داخل و خارج نسدبت بده دیگدران    

دهدد   تحقیقدات نید  نشدان مدی     (.1) داست شود( بیان می

هایی که در راسدتا  رعایدت مدوازین اخلاقدی در      سازمان

رضدایت آنهدا و   ، موجب توان ندساز  مشتریان ،ندا حرکت

در نهایت کسب م یدت رقدابتی بدرا  سدازمان در آیندده      

ها   م رن است در بنگاه از طرفی گاه (.17) شد خواهند

هایی برا  اط ینان از رعایت اصول اخلاقدی   بازرگانی رویه

اما در بعضدی   ،از سو  کارمندان فروش وجود داشته باشد

شود تا اصول اخلاقدی از جاندب    عواملی موجب می، شرایط

برا  مثال در موارد   این فروشندگان نادیده گرفته شود.

و  دهنددد کددار  را ان ددام مددی  دگان مسددتقلاًکدده فروشددن

این ، شود ع لرردشان نی  براساس می ان فروش ارزیابی می

توجهی  عوامل موجب فشارها  زیاد  بر فروشنده برا  بی

از سو  دیگر  (.14) دشو و نادیده گرفتن اصول اخلاقی می

مدت موجب اف ایش  اگریه این ع ل م رن است در کوتاه

تصویر  کده مشدتر  از سدازمان در     ،درآمد سازمان شود

رفتدار   ۀثیر نحدو أتا حدود زیاد  تحدت تد   ،ذهن خود دارد

حفظ مشتر   تواند به عدم یمکه  (18)است فروشندگان 

کدده حفددظ مشددتر   درحددالی .من ددر شددوددر بلندمدددت 

                                                                 

5 . Professional Ethics 
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جلدب و   ۀزیدرا ه یند   است،ترین فعالیت یک سازمان  مهم

خواهدد  مراتب بیشتر از حفدظ آن   جذب مشتر  جدید به

  (.16) بود

، قصد و نیت یک طر  رابطده بدرا  ادامده یدا     1تعهد

حفظ فعالیت است و می ان آن در توسعۀ ارتباطات اه یت 

تعهدد مشدتر  بده فروشدنده از تدداوم ارتبداط بددین       دارد. 

مشتر  و فروشدنده و تدلاش فروشدنده بده حفدظ رابطده       

عنوان الت ام صریح یا ض نی  (. تعهد، به2) دشو حاصل می

ه است رار رابطۀ بین طرفین مبادله تعریدف شدده اسدت.    ب

( نی  تعهدد بده رابطده را ت ایدل     1994) 2مورگان و هانت

پایدار شرکا  ت ار  بده حفدظ روابدط ارزشد ند تعریدف      

اند و معتقدند تعهد زمانی شرل خواهدد گرفدت کده     کرده

یری از طرفین رابطه به اه یت رابطه اعتقاد داشته باشد و 

کدار   ارتقا  رابطه حداکثر تدلاش خدود را بده    برا  حفظ یا

مند معرفی  گیرد. آنها اعت اد و تعهد را قلب بازاریابی رابطه

 (.24کنند ) می

، یک ج ء کلید  از رابطۀ ت ار  و بیانگر این 3اعت اد

تواندد رو    مطلب است که هر طر  رابطه تا یه حدد مدی  

( 2004) 4  طر  دیگر حساب کندد. جدان لدیم   ها وعده

می ان باور یک سازمان به حسن نیت و اعتبدار  » اد را اعت

بنابراین اعت اد در یاریوب روابط «. داند سازمان مقابل می

ت ار  دارا  دو بعد است: قابلیدت اعتبدار و حسدن نیدت     

کننددۀ   (. اعت اد در یدک فروشدگاه ورزشدی مدنعر     23)

اعتقادات مشتریان در مورد کیفیت و قابلیدت اط یندان از   

(. 20کندد )  تلفی است که ورزشگاه ارائده مدی  خدمات مص

که عنصر کلید  دارند  اظهار می (2009) 5هانسن و ریگل

حددد  اسددت کدده در آن مشددتر  اعتقدداد دارد   ، اعت دداد

. از ه دین  سودرسانی بده او دارد  ۀفروشنده ت ایل و انگی 

                                                                 

1 . Commitment 

2 . Morgan and Hunt  

3 . Trust 

4 . Sei-jun, Lim 

5. .Hansen and Riggle 

رو، اعت اد مشتر  به شرکت به معنا  آن اسدت کده و    

تواند رو  کسب م ایا   که میکند  باور دارد و احساس می

 (. 19شده حساب کند ) بلندمدت خدمات دریافت

اغلب گسترش اعت اد یک فعالیت کلید  در بازاریابی 

مندد اسدت. در مددل مورگدان و هاندت تعهدد یدک         رابطه

خروجی مهم از اعت اد است و اعت اد محرک کلید  برا  

د و هدا  آنهدا اعت دا    آید. براساس یافته حساب می تعهد به

 (.11تعهد در قلب هر ارتباط موفق با مشتریان قرار دارند )

انگید   را از   مشتریان وفادار، نیرو  بازاریابی شدگفت 

طریق تبلیغات دهان به دهان و توصیۀ کالاهدا و خددمات   

(. مشدتریان  27دهدد )  شرکت به سایر آشنایان ارائده مدی  

وفادار در صنعت ورزش م ایایی ه چون سودآور ،کاهش 

ها  بازاریابی ورزش و افد ایش فدروش محصدول را     نهه ی

، 6(. کروسدبی 4دنبال دارندد )  ها  ورزشی به برا  سازمان

وفدادار  مشدتر  را بددین صدورت تعریدف کدرده اسددت:       

هدا  مطلدوبی    ا  از افرار مشتریانی که نگدرش  م  وعه»

نسبت به شرکت دارند و متعهد به خرید دوباره از شرکت 

ت یا محصولات شرکت م بور را به مربوطه هستند و خدما

 (. 15« )کنند سایرین معرفی می

( در پژوهشی نتی ه 1390حقیقی کفاش و ه راران )

گیرند که با اف ایش رفتار اخلاقدی فروشدنده، وفدادار      می

یابدد و مشدتریان وفدادار خودآگداه یدا       مشتر  اف ایش می

صورت بازاریاب فعال برا  شرکت نقش ایفدا   ناخودآگاه به

( 2013) 7(. نتایج تحقیق وسودوان و ه راران4کنند ) یم

دهد که منافع اعت اد دریافتی مشتر  حاصل از  نشان می

رفتار اخلاقی فروشنده، عامل مه ی در تعیدین رضدایت و   

( در نتایج 2009) 8(. ین و مائو31وفادار  مشتر  است )

تحقیقی عنوان کردند که رفتار اخلاقی فروشنده از طریدق  

عت اد مشتر ، نقشی اساسدی در وفدادار  مشدتر     جلب ا

                                                                 

6 . Crosby 

7.  Vasudevan, Gaur and Shinde 

8 . Chen and Mau 
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 کنندد  یم( بیان 2005) 1(. رومن و روی 14کند ) ایفا می

 رفتار فروش اخلاقی فروشنده بده رضدایت، اعت داد و وفدادار  بیشدتر     

  (.27مشتر  به شرکت متبوع فروشنده من ر خواهد شد )

 نشدان داد  (2012) 2ه راران و توماستحقیق  نتایج

 وش اخلاقی فروشنده به رضایت بیشتر مشتر که رفتار فر

 (.29بده شدرکت متبددوع فروشدنده من ددر خواهدد شددد )    

 تدأثیر  بررسدی  بده  (2011) ه راران و 3لگاسی ه چنین

 فروشنده میان روابط بر است رار فروشندگان اخلاقی رفتار

 ندد. نتدایج بیدانگر   داروسداز  پرداخت  صنعت در سازمان و

 ریگدل  و هانسدن  (.21رابطۀ مثبدت بدین متغیرهاسدت )   

 رعایدت  تدأثیر  بده بررسدی   خدود  پژوهش در نی  (2009)

 تعهدد،  جلب اعت اد، بر فروشندگان سو  از اخلاقی اصول

 دهدان خریددار   بده  دهدان  ارتباطات و خریدار با ارتباطات

 از اخلاقدی  اصول رعایت. آنها نتی ه گرفتند که پرداختند

 ه اثدر ت امی متغیرها  مدورد مطالعد   بر فروشندگان سو 

 (. مرور  بر پیشدینۀ تحقیقدات نشدان   19  دارد )معنادار

 مند دهد که تحقیقات معدود  در حوزۀ بازاریابی رابطه می

 در ورزش در داخل و خارج کشور ان ام گرفته است. 

( در پژوهشی با عنوان 1392ییان و ه راران ) ساعت

مند  و وفادار  با قصدد   ارتباط کیفیت خدمات، رضایت»

ی مشتریان در مراک  آمادگی جس انی و ایروبیک حضور آت

به این نتی ه رسیدند که بدین ت دامی   « شهرستان رشت

بین با حضور آتی مشتریان، رابطۀ مثبت و  متغیرها  پیش

( در 1392(. هادو  و ه رداران ) 6معنادار  وجود دارد )

پژوهشی مشدابه بده ایدن نتی ده رسدیدند کده بازاریدابی        

مندد  و ت ایدل بده حضدور      ر رضدایت تواند ب مند می رابطه

ها  ایروبیک زنان مشهد اثر داشته  م دد مشتریان باشگاه

بدین مناسدبی بدرا      مندد، پدیش   باشد و بازاریدابی رابطده  

مند  و ت ایل به حضدور م ددد مشدتریان اسدت      رضایت

                                                                 

1 . Roman and Ruiz 

2 . Thomas, Vitell, Gilbert and Rose 

3 . Lagace 

(، در 2007) 4(. عدلاوه بدر ایدن، سدوجی و ه ردداران    12)

بدا رضدایت   تحقیقی نشان دادند کیفیت خدمات ورزشدی  

مشتریان ارتباط معنادار و مثبتی دارد و رضایت مشتریان، 

و  5(. هاک لدی 30دنبال خواهد داشت ) وفادار  آنان را به

( نی  در پژوهشی به این نتی ه رسدیدند  2010ه راران )

که مل وس بودن و ه دلی، دو مؤلفۀ مهم کیفیت خدمات 

اسدت   مند  هر دو گروه زنان و مردان برا  تعیین رضایت

و زنان به ظواهر فی یری، ت ی   و ظاهر تأسیسات توجده  

 (. 22بیشتر  دارند )

( در پژوهشی عنوان 1392جلالی فراهانی و ه راران )

کنند که از دیدگاه مشتریان، بین دقت در انتصاب برند،  یم

  معندادار مندد  و وفدادار  تفداوت     ه ینۀ تغییر، رضایت

هدا    در باشدگاه  وجود ندارد. ولی بدین کیفیدت خددمات   

ورزشی خصوصی و دولتدی تفداوت معندادار  وجدود دارد     

( نید  در تحقیقدی   1391(. سید عدامر  و ه رداران )  3)

  بدین  معندادار مشابه به این نتی ه رسیدند کده ارتبداط   

ها  آن شامل کیفیت برنامه،  کیفیت خدمات و زیرمقیاس

مندد  و   کیفیت تسدهیلات و کیفیدت تعامدل بدا رضدایت     

( نی  ارتباط 2008(. کیم )7مشتریان وجود دارد )وفادار  

هدا    بالا  کیفیت ارتبداط بدا رفتدار دانشد ویان باشدگاه     

 6(. سدالگن و ه رداران  23ورزشی را گ ارش کرده اسدت ) 

( در تحقیقددی در خصددوی مدددیریت ارتبدداط بددا   2006)

ها  فوتبال ارتباط بالایی بدین مددیریت    مشتریان باشگاه

مند( با جذب و حفدظ مشدتریان و    هارتباط )بازاریابی رابط

 (.28کنند ) ها گ ارش می سوددهی باشگاه

با توجه به اه یدت رعایدت مدوازین اخلاقدی از سدو       

هدد  اصدلی   ها  ورزشی،  ویژه در فروشگاه به فروشندگان

این پژوهش بررسی ادراک مشتر  از می ان اخلاقی بدودن  

و  ها  ورزشی شدهر قد وین   فروشگاهرفتار فروشندگان در 

                                                                 

4. Tsuji , Bennett and Zhang 

5 . Hak Lee, J 

6 . Solgen, Samuel, Wiklund and Daniel 
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گرفتده میدان مشدتر  و     شدرل  ۀثیر آن برکیفیدت رابطد  أت

ه چنین باید اف ود که برا  بررسی کیفیت  .استشرکت 

رابطدده یهددار متغیددر مهددم و اساسددی در تشددریل روابددط  

ا ،  اخلاق حرفه بلندمدت میان سازمان و مشتریانش یعنی

 است. قرار گرفته و وفادار  مورد توجه اعت اد تعهد،

 

 تحقیق روش

حاضدر توصدیفی و از ندوع پی ایشدی اسدت و       پژوهش

ها به شرل میدانی صدورت گرفدت. جامعدۀ     گردآور  داده

ها  لوازم ورزشدی   آمار  پژوهش، کلیۀ مشتریان فروشگاه

شهر ق وین بودند که با توجه به نامحدود بودن جامعده و  

نبود آمار  دقیق از کل جامعه برا  تعیدین ح دم مدورد    

اسدتفاده شدد. در ایدن     1کوکران گیر  نیاز از فرمول ن ونه

( اندازۀ متغیر در توزیع نرمال t( ح م ن ونه و )nفرمول )

درصد در صحت گفتار پاسصگویان  95است که با احت ال 

در نظر گرفته شده  96/1با توجه به جدول مربوط، اندازۀ 

( درصد توزیع صفت در جامعه است که Pاست. ه چنین )

( درصدد افدراد فاقدد    qو )در نظر گرفته شده  7/0معادل 

 dمنظور شده و  2/0صفت مورد نظر در جامعه که معادل 

م ذور تفاضل نسبت واقعی در جامعه بدا مید ان تص دین    

( ج عیدت  Nدرصدد اسدت. )   5محقق است که حدداکثر  

ها  ورزشی شهر ق وین بود  آمار  کلیۀ مشتریان فروشگاه

باشدد  نفر  000/10( بیش از Nکه با توجه به اینره اگر )

شود، با اسدتفاده از فرمدول کدوکران     نامحدود شناخته می

عنوان ح م ن ونه انتصاب شدند کده پد  از    نفر به 370

هدا    هدا و جددا کدردن پرسشدنامه     توزیع و گردآور  داده

پرسشنامه ان ام  328وتحلیل آمار  رو   مصدوش، ت  یه

ها در این پژوهش کاملاً داوطلبانده   گرفت. مشارکت ن ونه

و از آن ا که فهرست کداملی از ت دامی مشدتریان در     بوده

دسترس نبود، افراد ن ونه از میان کسانی انتصاب شدند که 

                                                                 

1 . Cochran sampling formula 

برا  خرید از فروشگاه مراجعده کردندد، در نتی ده شدیوۀ     

 گیر  در دسترس بود.  ن ونه

 
ا   هدا، پرسشددنامۀ اخدلاق حرفدده   ابد ار گددردآور  داده 

پددور و  ن قلددیفروشددنده، اعت دداد، تعهددد و وفددادار  حسدد 

سؤال در  19( بود. این پرسشنامه شامل 1391ه راران )

 4) 3سؤال(، اعت داد  8فروشنده ) 2ا  مؤلفۀ اخلاق حرفه 4

 ۀنحوسؤال( بود که 3) 5سؤال( و وفادار  4) 4سؤال(، تعهد

 ارزشدی  شدش  براساس مقیاس دهی پرسشنامۀ مذکور ن ره

تدا حدد    در پیوستار  از کاملاً مصالفم، مصدالفم،   لیررت

مصالفم، تا حد  موافقم، موافقم و کداملاً مدوافقم بدود کده     

را به خود اختصدای   6، 5، 4، 3، 2، 1ها   ترتیب ن ره به

این پرسشنامه پد    6داده بودند. روایی صور  و محتوایی

ساز  با حوزۀ بازاریابی ورزشی  از اع ال تغییرات و مطابقت

ید شدد و  توسط استادان متصص  و کارشناسان خبره تأی

کل پرسشنامه در پدژوهش حاضدر نید  از طریدق      7پایایی

( و بده  α=78/0دسدت آمدد )   بده  8ضریب آلفدا  کرونبدا   

ا   هدا  اخدلاق حرفدده   تفریدک بدرا  هدر کدددام از مؤلفده    

( و α=71/0(، تعهد )α=76/0(، اعت اد )α=83/0فروشنده )

 ( بود. α=79/0برا  وفادار  )

پرسشدنامۀ   9منظور بررسدی روایدی سدازۀ    ه چنین به

بدا اسدتفاده از    10پژوهش حاضر از تحلیل عداملی تأییدد   

دهدد   نشان می 1اف ار لی رل استفاده شد. نتایج جدول  نرم

                                                                 

2 . Professional ethics 

3 . Trust 

4 . Commitment 

5 . Loyalty 

6 . Face and content validity 

7 . Reliability 

8 . Cronbach's alpha coefficients  

9 . Construct Validity 

10 . Confirmatory factor analysis  
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ها  نیرویی برازش پرسشنامۀ پدژوهش   که ت امی شاخ 

دارا  مقادیر قابل قبول هستند، در نتی ه روایی سازۀ اب ار 

 پژوهش تأیید شد.

مورد نظدر بدرا      ها داده برا  تعیین اینره آیا تعداد

و  KMO1 ست یا خیر، از شاخ اتحلیل عاملی مناسب 

 ۀدر دامند  KMO اسدتفاده شدد. شداخ     2آزمون بارتلت

صفر تا یک قرار دارد و ینانچه مقددار شداخ  بیشدتر از    

مددورد نظددر بددرا  تحلیددل عدداملی    هددا باشددد، داده 7/0

آزمدون بارتلدت    P-value ند. ه چندین ینانچده  ا مناسب

باشد، تحلیدل عداملی بدرا  شناسدایی      05/0تر از  ککوی

سدداختار )مدددل عدداملی( مناسددب اسددت  زیددرا فددر      

 شود.  یشده بودن ماتری  ه بستگی رد م شناخته

مطابق جددول   KMO نتایج آزمون بارتلت و شاخ 

 ۀبرا  پرسشنام KMO . از آن ا که مقدار شاخ است 2

را  اسدت، تعدداد ن ونده بد     7/0بیشدتر از  پژوهش حاضدر  

آزمون بارتلت  P ست. ه چنین مقدارا تحلیل عاملی کافی

است که نشدان   05/0تر از  پرسشنامه کویک اینبرا  هر 

تحلیل عاملی برا  شناسایی ساختار، مدل عاملی،  دهد یم

در بصش دیگدر  از پرسشدنامه، اطلاعدات      مناسب است.

شناختی کارکنان مانندد سدن، جنسدیت، سدابقۀ      ج عیت

  آور ج دع استصدامی و سطح تحصیلات خدمت، وضعیت 

  آمدار  هدا  روشها از  وتحلیل آمار  یافته شد. برا  ت  یه

توصیفی و استنباطی در دو بصش م  ا اسدتفاده شدد. در   

بصش آمار توصیفی از میانگین، انحدرا  معیدار و جدداول    

توزیع فراوانی و در سطح آمار استنباطی از تحلیل عداملی  

منظور بررسی روایی  اف ار لی رل به رمتأیید  با استفاده از ن

گیدددر ، آزمدددون کول دددوگرو     سدددازۀ ابددد ار انددددازه  

، از هدا  دادهجهت بررسدی نرمدال بدودن توزیدع     3اس یرنو 

                                                                 

1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy 

2. Bartlett's Test of Sphericity 

3 . Kolmogorov Smirnov Test 

بدرا  بررسدی ارتبداط بدین      4ضریب ه بستگی پیرسدون 

منظور مقایسۀ  به 5مستقل tمتغیرها  پژوهش و از آزمون 

د استفاده شد. ها  مشتریان زن و مر میانگین بین دیدگاه

به  6و دوسویه ≥05/0P  معناداردر سطح  ها آزمونت امی 

ان ددام  8Lisrelو  SPSS7 اف ارهددا  آمددار  ک ددک نددرم

 گرفت.

 

 تحقیقهای  یافتهنتایج و 

هددا   هدا  توصدیفی پدژوهش در مدورد ویژگدی      یافتده 

 328ها  پژوهش نشان داد کده از   شناختی ن ونه ج عیت

نفدر   110درصد( مدرد و   5/66نفر ) 218ن ونۀ پژوهش، 

درصد( در ردۀ  5/44نفر ) 146درصد( زن بودند و  5/33)

نفر  112سال قرار داشتند. ه چنین  25تا  21سنی بین 

 7/13نفر ) 45سال،  20تا  18درصد( در ردۀ سنی  1/34)

 31درصد( بین  4/6نفر ) 21سال،  30تا  26درصد( بین 

 36صدد( بدیش از   در 2/1ها ) نفر از ن ونه 4سال و  36تا 

ترتیدب بیشدترین درصدد را بده خدود       سال داشتند که بده 

 اختصای دادند. 

درصددد( دارا   7/49نفددر ) 163از نظددر تحصددیلات  

درصدد(   6/29نفدر )  97تحصیلات کارشناسی و بدالاتر و  

درصد( هم دارا   7/20نفر ) 68دیپلم و  دارا  مدرک فوق

د( از درصد  7/56نفر ) 186مدرک دیپلم بودند. ه چنین 

هدا    بار درسال از فروشگاه 3تا  1ها  پژوهش بین  ن ونه

 4درصد( بین  7/35نفر ) 117کردند و  ورزشی خرید می

نفدر   8بار و  10درصد( بیش از  2/5نفر ) 17مرتبه،  6تا 

بار برا  خرید لوازم و ت هید ات   9تا  7درصد( بین  4/2)

  کردند.   ها  ورزشی مراجعه می به فروشگاه

                                                                 

4 . Pearson Correlation Test 

5 . Independent t-test 

6 . No directional 

7 . Statistical Package for Social Sciences  

8 . Linear Structural Relationships  
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 های ورزشی ای، اعتماد، تعهد و وفاداری مشتریان فروشگاه های برازش تحلیل عاملی پرسشنامۀ اخلاق حرفه . مقادیر شاخص1 جدول

های برازش شاخص  χ
2
/df

1
 

2
TLI-NNFI 3

CFI 4
IFI RMSEA

5 6
AGFI 7

PGFI 

شده مقادیر مشاهده  83/2  89/0  94/0  92/0  067/0  90/0  93/0  

5تا  2بین  ملاک 85/0بیش از    9/0  9/0  08/0  9/0  9/0  

 تأیید تأیید تأیید تأیید تأیید تأیید تأیید تفسیر
 

 و آزمون بارتلت KMOنتایج شاخص  .2جدول 

 نتیجه ملاک مقادیر مشاهده شده پیش فرض

 تأیید 70/0بیش از  757/0 جهت متناسب بودن اندازۀ ن ونه KMOآزمون 

 تأیید 05/0ک تر از  001/0 ها آزمون کرویت بارتلت جهت درست بودن تفریک عامل

 

 ها داده بودن نرمال بررسی برای اسمیرنوف کولموگروف آزمون نتایج .3جدول 
 نتیجۀ آزمون (Sigسطح معناداری ) Zنمره  (Nفراوانی) متغیر

 ا  اخلاق حرفه

328 

 ها نرمال بودن داده 116/0 550/1

 ها نرمال بودن داده 378/0 156/2 اعت اد

 ها نرمال بودن داده 098/0 227/1 تعهد

 ها نرمال بودن داده 231/0 589/1 وفادار 
 

 اعتماد، تعهد و وفاداری مشتریان ای فروشندگان با اخلاق حرفه همبستگی پیرسون بین . نتایج آزمون4جدول 
 (Pسطح معناداری) (Rضریب همبستگی پیرسون) متغیر ملاک متغیر پیش بین

 ای فروشندگان اخلاق حرفه

 001/0 650/0** عت ادا

 001/0 262/0** تعهد

 001/0 340/0** وفادار 
 

 001/0سطح معنادار  ** 
 ای فروشندگان با عوامل پایدار میان مشتری و فروشنده مستقل برای بررسی تفاوت بین اخلاق حرفه t. نتایج آزمون لون و 5جدول 

 آزمون تی مسقل آزمون لون 

 نتیجۀ آزمون P-value درجۀ آزادی t نتیجۀ آزمون F P-value میانگین جنسیت متغیر

 ای اخلاق حرفه
 77/3 مردان

 نبود تفاوت معنادار 945/0 813/322 -069/1 واریان  غیریرسان 002/0 890/9
 92/3 زنان

 اعتماد
 57/4 مردان

 وجود تفاوت معنادار 017/0 326 352/1 واریان  یرسان 066/0 41/3
 45/4 زنان

 تعهد
 36/4 مردان

 وجود تفاوت معنادار 045/0 218/369 831/0 واریان  غیریرسان 043/0 56/8
 61/3 زنان

 وفاداری
 25/4 مردان

 نبود تفاوت معنادار 600/0 073/174 -525/0 واریان  غیریرسان 013/0 42/10
 41/4 زنان

                                                                 

 آزاد  درجۀ به دو کا  م ذور نسب.  1

 بونت -بنتلر غیرهن ار  یا لوی  تاکر برازش شاخ .  2

 بنتلر ا  مقایسه برازش شاخ .  3

 ف اینده برازندگی شاخ .  4

 تقریب برآورد م ذور میانگین ریشۀ شاخ .  5

 یافته تعدیل برازش نیرویی شاخ .  6

 مقتصد برازش نیرویی شاخ .  7
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 ش از آزمدون   پژوهها دادهبرا  بررسی منحنی توزیع 

 استفاده شد کده براسداس  ( K-S) کول وگرو  اس یرنو 

 هدا، منحندی   نتایج نشان داد که در ه دۀ مؤلفده   3جدول 

 منظدور  رو بده  ازاین (.P≥05/0) نرمال است  ها دادهتوزیع 

 بررسی و تعیین ارتباط میان متغیرها  پژوهش از آزمدون 

 ه بستگی پارامتریک پیرسون استفاده شد کده نتدایج آن  

 نشان داده شده است.  4در جدول 

 نشان داد 4نتایج آزمون ه بستگی پیرسون در جدول 

 که بین متغیرها  اعت اد، تعهدد و وفدادار  مشدتریان بدا    

ا  فروشدندگان ارتبداط مثبدت و معندادار       اخلاق حرفده 

ا  بیشدترین ارتبداط و    وجود دارد که متغیر اخلاق حرفده 

 (.P ،650/0=r=002/0ه بستگی را با متغیر اعت اد دارد )

 نشان داده شده است. 5سایر نتایج ه بستگی در جدول 

 ها در میانگین نظرها منظور شناخت تفاوت ه چنین به

 tبین زنان و مردان در جامعۀ پدژوهش از آزمدون آمدار     

 ارائده  5مستقل و آزمون لون استفاده شد کده در جددول   

 شده است.

 بدین  شدود،  یمد ملاحظده   5طورکده در جددول    ه ان

 یانگین نظرها  مردان و زنان جامعۀ پدژوهش در مؤلفدۀ  م

 (.P≤05/0) اعت اد و تعهد تفداوت معندادار  یافدت شدد    

 که در هر دو مؤلفه میانگین نظرها  مردان بالاتر طور  به

 هدا   از میانگین نظرها  زنان بدود، ولدی در بدین مؤلفده    

 ا  و وفادار  مشتریان بدین نظرهدا  زندان و    اخلاق حرفه

 (. P≥05/0) دان تفاوت معنادار  یافت نشدمر

 

 گیری بحث و نتیجه

 ا  حرفده  اخلاق تأثیر بررسی پژوهش، این اصلی هد 

 وفدادار   و تعهدد  بدر اعت داد،   فروشندگان لدوازم ورزشدی  

 ها  محصولات ورزشدی در  فروشگاه در است که مشتریان

 ارتبداط  کیفیدت  زمیندۀ  است. در گرفته ان ام شهر ق وین

 مه دی  متغیرهدا   نید   هدا  ورزشدی   فروشگاه با مشتر 

 است. شده گرفته نظر در وفادار  و تعهد اعت اد، ه چون

 نتایج آزمون ه بستگی پیرسون نشان داد که بین اخدلاق 

 ا  فروشندگان با متغیرها  اعت اد، تعهد و وفدادار   حرفه

 کراادمشتریان ارتبداط مثبدت و معندادار  وجدود دارد و     

 و مثبدت  فروشنده تدأثیر  سو  از قاخلا رعایت از مشتر 

 فروشدگاه  بده  وفادار  مشتر  و دتعه اعت اد، بر معنادار 

 اصدول  رعایدت  کده  گفدت  توان می ت. در نتی هاس داشته

 بدا  رابطه است رار و حفظ بر معنادار  و مهم تأثیر اخلاقی،

 کده  آن است بیانگر واقع، در داشت. نتایج، خواهد سازمان

 کده  شدد  موجدب خواهدد   ا  رفده ح اخلاق اصول به توجه

 یابد. اف ایش مشتر  وفادار  و اعت اد، تعهد

 توان گفت کده رعایدت اصدول    در تبیین این یافته می

 ا  از سو  فروشندگان لوازم ورزشدی یردی از   اخلاق حرفه

 مند بدا مشدتریان   ترین عوامل برقرار  بازاریابی رابطه مهم

 ارتقا  روابطتواند از طریق ای اد، نگهدار  و  است که می

 با مشتریان به ای اد اعت اد و در نتی ه ع ل به تعهددات 

 در قبال انتظارات مشتریان من در شدود. ه چندین عددم    

 هدا   رعایت اصول اخلاقی از سو  فروشدندگان فروشدگاه  

 ورزشی شاید توجیهی برا  عدم دستیابی به سود بیشدتر 

 تواندد در درازمددت   در مواجهه با مشتریان باشد کده مدی  

 دلیدل سدلب   وجب از دست رفتن مشتر  و سدود آن بده  م

 اعت اد مشتر  نسبت به فروشگاه شود.

 ورزشدی   ها سازمانکند  می( اشاره 2006رابینسون )

 خددماتی   ها دارند که آنها را از سایر سازمان هایی یژگیو

 ورزشدی  )محصدول(  اول اینره، خددمات  سازد  یمت ای  م

 رریان مع ددولاً ددوم اینرده، مشدت    تی لدوک  دارنددد لحدا 

 ورزشدی   هدا  تفدریح و اسدتراحت بده سدازمان      هدا  زمان

 هدا   یدت و سدوم اینرده، اغلدب در فعال   کنندد    یمراجعه م

 گیرد یعاطفی صورت م گذار  یهورزشی سرما  ها سازمان

 رو، نتایج کلی این پژوهش با نتایج تحقیقدات  (. ازاین26)

 یم(، کد 2006سالگن و ه راران ) (،2005) روی  و رومن
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 لدی و ه رداران   (، هداک 2009) مدایو  و یدن (، 2008)

 وسودان و ه راران (،2011ه راران ) و لگاسی (،2010)

 (، سید عامر  و ه راران2009) ریگل و هانسن(، 2013)

 ( و هدادو  و 1392(، جلالی فراهانی و ه راران )1391)

 ،20، 21، 22، 27، 28، 31( ه سوست )1392ه راران )

14 ،7 ،3.)  

 ( عنوان کردند کده کیفیدت  2007) 1ن و کامارروآنتو

 پدایین رابطدده و ادراک ضدعیف از تعهددد و ک بدود علاقدده   

 اند که موجب کاهش اعت اد به شرکت و در نتی ه عواملی

 شوند و رفتدار مصدرفی را تغییدر    گسسته شدن ارتباط می

 (. شاید یری دیگر از دلایل اه یت رعایدت 13دهند ) می

 گان لوازم ورزشی این باشدد کده  اصول اخلاقی در فروشند

 مشتریان ت هی اتی را که برا  شرکت در فعالیت ورزشدی 

 طدور مسدتقیم بدا    کنند که بده  ها خریدار  می از فروشگاه

 رو آندان تدرجیح   حفظ سلامتی آنان در ارتباط است، ازاین

 دهند از فروشگاهی خرید کنند که به آن اعت اد کامل می

 ل اخلاقی از ج له تلاش درکنندریال بنابراین رعایت اصو

 جهت اهدا  مشتریان، اصل صدداقت در فدروش کدالا در   

 برقرار  ارتباط با مشتر ، منتفع کردن محصدولات مدورد  

 شده از ج له موارد  ها  داده نیاز مشتریان، ع ل به وعده

 است که باید از طر  فروشندگان کالاها  ورزشدی مدورد  

 توجه قرار گیرد. 

 فدروش  در رعایدت اخدلاق   نید  رابطده   شددت  نظر از 

 متغیرهدا   ابد  ترتیدب  بده  را ارتباط و ه بستگی بیشترین

 ذکر شایان .است داشته مشتریان وفادار  و تعهداعت اد، 

 بدین  تمدد  بلدن  روابدط  گیدر   شدرل  در اعت اد است که

 و کدرده  ایفا مه ی نقش ها  ورزشی، مشتریان و فروشگاه

 رسدد یدون   مدی  نظر است. بهرابطه ۀ ادام در ضرور  عامل

 مشتریان مورد نظدر ایدن تحقیدق، خریدداران محصدولات     

 فی یری و کالاها  ورزشی قابل ل   مانند تدو،، کفدش  

                                                                 

1. Anton and Camarero 

 شددرت ورزشددی و ... بودنددد و از آن ددا کدده   ورزشددی، تددی

 دلیل ه دین ویژگدی   اند، به محصولات فی یری قابل ل  

 کننده، این محصولات را بدر خدلا  خددمات    بارز، مصر 

 اند(، محصولاتی با ریسک پایین رقابل ل  ورزشی )که غی

 پندارد و اعت اد و  بده محصدول و فروشدنده، بیشدتر     می

  (،2009) مایو و ینشود. این نتی ه با نتایج تحقیقات  می

 وسددودان و ه ردداران ( و2010هدداک لددی و ه ردداران )

 (. شاید بتوان در تبیین14، 22، 31( ه سوست )2013)

 از کسب اعت اد مشتریان این یافته گفت که بصش مه ی

 ها  ورزشی، رسیدگی بده شدرایات آندان اسدت.     فروشگاه

 جلب وفادار  مشتر  از طریق رسیدگی مؤثر به شرایات

   باید مورد توجه قرار گیرد. رسیدگی بده ا گستردهطور  به

 ییها فرصتصورت    مشتریان باید بهها خواستهشرایات و 

 شدندگان کالاهدا   منظور ارتباط با مشتر  از سو  فرو به

 منظدور  عنوان ابد ار  بده   ورزشی مورد توجه قرار گیرد و به

 کدار رود در    در حال تغییر مشتریان بده ها خواستهتأمین 

 صورت تحقق ینین امر  احت الاً رضایت بیشتر مشتریان

 و سودآور  مست ر برا  فروشگاه صورت خواهد گرفت. اما

 و هدا  خواستهبه ها، مدیریت آنها نسبت  در برخی فروشگاه

 تفاوتی یا حتی تدافعی به خدود  شرایات مشتر  حالت بی

 گیرند که موجب از دسدت رفدتن اعت داد مشدتر  بده      یم

 وجدو   شدود. مشدتر  ناخشدنود در جسدت     فروشدگاه مدی  

 فروشگاه ورزشی جایگ ین خواهد بود و این نوع مشدتریان 

 ها )رقبا( قابل سادگی توسط سایر فروشگاه اند که به اهدافی

 حصول هستند، زیرا از دید مشتریان صر  ه ینه در امور

 ورزش نسبت به سایر امور از ج لده بهداشدت و درمدان از   

 درجۀ اه یت و اولویت ک تر  برخدوردار اسدت کده بایدد    

 هددا  ورزشدی قدرار گیددرد.   مددنظر فروشدندگان فروشدگاه   

 گذار  مناسب محصولات بدا مددنظر قدرار    بنابراین قی ت

 شتریان، عرضۀ کالاهدایی کده سدلامت   دادن توان خرید م

 مشتریان را تضد ین کندد و ع دل بده تعهددات از ج لده      
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 تواندد در جهدت تقویدت و افد ایش     موارد  است کده مدی  

 هددا  اعت دداد مشددتریان از سددو  فروشددندگان فروشددگاه 

 وررزشی مورد توجه قرار گیرد. 

 هدا   مستقل نشدان داد کده در مؤلفده    tآزمون  نتایج

 دیدددگاه مشددتریان زن و مددرد   اعت دداد و تعهددد بددین  

 ها  ورزشی شهر ق وین تفداوت معندادار  وجدود    فروشگاه

 هددا، میددانگین ( و در هدر دو  ایددن مؤلفده  P≤05/0دارد )

 از میدانگین نظرهدا  مشدتریان زن    نظرها  مردان بدالاتر 

 تواند مراجعات بیشتر مردان نسبت است. دلیل این امر می

 کده موجدب ندوعی   ها  ورزشی باشد  به زنان به فروشگاه

 تعهد و احساس عاطفی بین مشتریان مرد با فروشدندگان 

 شددود، یراکدده بیشددتر فروشددندگان   لددوازم ورزشددی مددی 

 ها  شهر ق وین هم مرد بودند و امردان برقدرار    فروشگاه

 سازد. ه چنین بدین  تر را فراهم می تر و ساده ارتباط راحت

 ا  و وفددادار  مشددتریان بددین هددا  اخددلاق حرفدده مؤلفده 

 هدا  زندان و مدردان تفداوت معندادار  یافدت نشدد        رهن 

(05/0≤P در تبیدین ایددن یافتدده مددی .) تددوان گفددت کدده 

 مشتریان زن بیش از هر عامل دیگدر  مانندد ندوع رفتدار    

 گذار  کالا  ورزشدی بده ندوع کیفیدت     فروشنده و قی ت

 شده توجه دارند و زیربنا  رضایت آنان از محصولات ارائه

 ان کیفیت محصولاتی است که ازها  ورزشی می  فروشگاه

 (2010کنند. لی ) ها  ورزشی دریافت می سو  فروشگاه

 شدده در مراکد    بیان کرد که زنان به کیفیت خدمات ارائه

 دهند. بنابراین ورزشی نسبت به مردان اه یت بیشتر  می

 ها  ورزشدی پایددار نیسدت و از    وفادار  آنان به فروشگاه

 شی اسدت کده در تدأمین   وظایف فروشندگان کالاها  ورز

 ها  مشتریان در زمینۀ کیفیت محصولات نیازها و خواسته

 توجه کافی مبذول کنندد، زیدرا بدین طدول مددت رابطدۀ      

 مشتر  با یک شرکت، با ادراک و پنداشتی که مشتر  از

 می ان قابل اعت اد بدودن آن شدرکت دارد، رابطدۀ مثبتدی    

 منظدور  بده ها  ورزشی  (. بنابراین فروشگاه22وجود دارد )

 بهبود روابط خود با مشتریان، باید تلاش کنندد تدا قابدل   

 اعت اد بودن فروشگاه خدود را از طریدق قی دت مناسدب،    

 هدا   کیفیت کالا و خدمات، پنداشت از ریسدک، تضد ین  

 هدا  پشدتیبانی   قرارداد ، خدمات پ  از فروش و ه ینده 

 اف ایش دهند. این نتی ه بدا نتدایج مطالعدات کروسدبی و    

 ( که نشان داد رابطۀ مثبدت و معندادار   2010ن )ه رارا

 میان متغیرها  اعت اد، تعهد، وفدادار  و مددت ه ردار    

 (.15وجود دارد، ه سوست )

 توان گفت که براساس گیر  پایانی می عنوان نتی ه به 

 تئور  مبادلۀ اجت اعی، یدک رابطدۀ پایددار مسدتقی اً بدا     

 ماهیدت  رده این بده  توجده  با توسعۀ اعت اد وابسته است و

 روابدط  آنهدا  در که است نحو  لوازم و ت هی ات ورزشی به

 7/56کده   طدور   اسدت، بده   نسبتاً کم فروشگاه با مشتر 

 مرتبه در سدال  3ها  این پژوهش ک تر از  درصد از ن ونه

 تدوان  مدی  پد   کنندد،  ها  ورزشی مراجعه می به فروشگاه

 از ناشدی  کده  فروشنده به مشتر  که اعت اد داشت انتظار

 از پدذیرش  حداکی  اسدت،  فروشدنده  اخلاقدی  فروش رفتار

 مشدتر   توسدط  خددمات  هنددۀ    ارائده  فروشگاه ها  ارزش

 وابسدتگی  حد   نوعی به زمان به مرور پذیرش این است.

 شدود، وفدادار  و   من ر می فروشگاه و مشتر  بین عاطفی

 ه چنین آورد. می ارمغان به سازمان برا  را تعهد مشتر 

 تدوان  مدی  فروشدگاه  نسبت به مشتریان در اعت اد ای اد با

 مربدوط را  فروشدگاه  از مشدتریان  آتدی  خریددها   انتظدار 

 فروشدگاه  بدازار  سدهم  افد ایش  بده  مسدئله  این که داشت

 شدود. بندابراین از وظدایف    مدی  من در  خدمات دهندۀ  ارائه

 فروشندگان لوازم و ت هی ات ورزشی است تدا بدا در نظدر   

 پژوهش بیشتر آندان در گرفتن مشتریان هد  که در این 

 درصدد هدم دارا    7/49سال بودند و  25تا 21ردۀ سنی 

 سطح تحصیلات کارشناسی و بالاتر بودند، به خواستۀ آنان

 جامۀ ع ل بپوشانند و در این مسیر، راه سصتی را در پیش

 دارند، یراکه سدلایق و خواسدتۀ جواندان متندوع و سدطح     
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 ان لدوازم تواندد فروشدندگ   آگاهی آندان از محصدولات مدی   

 ورزشی را به تراپو  بیشتر در جهت رفع نیازها  آندان و 

 وفدادار،  وفادار کردن آنها به حرکت وا دارد. زیرا مشدتریان 

 م ایدا  ج لۀ این از دارند، ه راه به خود با را زیاد  م ایا 

 بازاریابی، افد ایش  ها  ه ینه سودآور ، کاهش به توان می

 کرد. و ... اشاره نمشتریا پایین قی تی حساسیت فروش،

 توان گفدت  گیر  کلی این پژوهش، می عنوان نتی ه به

 که با توجه به کارکردها  متفداوت ورزش یده در حدوزۀ   

 محصولات و یه خدمات ورزشی نسبت به سایر کالاهدا و 

 خدمات در جامعه، توجه به اصول اخلاقی در فروشدندگان 

 اندد تو که دربرگیرندۀ مباح  اجت اعی و انسانی است، می

 شدد ار آیددد. بنددابراین جددذب و  از ج لدده ضددروریات بدده 

 کارگیر  فروشندگانی که پایبندد بده اصدول اخلاقدی و     به

 دارا  توانایی برقرار  ارتباط قو  و کارامدد بدا مشدتریان   

 باشند، ه چنین آموزش فروشدندگان بده اصدول اخلاقدی    

 وسدیلۀ  مدار  و جلب اعت اد و تعهد مشدتریان بده   مشتر 

 تواند در بلندمدت فروش بیشدتر  به آنها میفروش اخلاقی 

 هدا   محصول و کسب سهم بیشتر بازار را بدرا  فروشدگاه  

 دنبال داشته باشد. ورزشی به

 

 

 و مآخذمنابع 

 و علدوم  در اخدلاق  ۀفصدلنام  ."مددیریت  علدم  در اخدلاق "(. 1387ه )فاط د  ،قیطاسدی  و مسعود، ربیعه  عادل، ذرآ .1

 .35-51 ، ی7 ش ،سوم سال ،فناور 
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