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 مقدمه

افزايش روزافزون رقابت در بخش خدمات ورزشي، مديران 
حفظ و نگهداري روابط بلند  هاي ورزشي را براي باشگاه

مدت، با چالش ايجاد ارزشِ افزوده بيشتر روبرو كرده 
محققان در مطالعات اخير به دنبال شناسايي . است
برخي از اين . هايي هستند هايي با چنين قابليت سازه

ها  گرفته و برخي از ديده عوامل بيشتر مورد توجه قرار
هاي  اين سازهمحيط فيزيكي يكي از . پنهان مانده است

مهم موثر بر وفاداري مشتريان با قابليت بسيار خوب در 
علاقه به مطالعات مديريتي در . ايجاد ارزش افزوده است

بر  1 )1973(روانشناسي محيطي به تحقيقات كاتلر
كند يكي از مواردي كه در هنگام  وي بيان مي. گردد مي

خريد محصول براي مشتريان مهم است، مكاني است كه 
همچنين معتقد است در . شود ريد در آن انجام ميخ

گيري  زار بيشتر از خود محصول در تصميممواردي مكان با
برخي محققان از جمله بيكر و ). 17(خريد تاثيرگذار است

محيط فيزيكي را به عنوان محيطي كه ) 1996(، 2كامرون
 ها و شود و جايي كه شركت خدمات در آن ارائه مي

با اين . )3( كنند هستند معرفي مي مشتريان در تعامل
مرتبط با مفهوم ) 1992( 3وجود بيشتر مطالعات بيتنر

گردد كه  بر مي  سازي محيط فيزيكي به مطالعات بيتنر
تاثير محيط فيزيكي را بر روي رفتار كاركنان و مشتريان 

 از نظر او واژة محيط فيزيكي، همة). 7(طرح كرده است م
تواند از  شود كه مي ر گرفته ميعوامل فيزيكي عيني در نظ

عمليات ) يا محدود نمودن(سوي شركت براي بهبود 
او همچنين ابعاد . مشتريان و كاركنان استفاده شود

كند كه  اي را براي محيط فيزيكي معرفي مي گانه سه
شرايط محيطي شامل دما و كيفيت هوا، ) 1: عبارتند از

شكل، فضا و عملكرد شامل ) 2صدا،  موسيقي و بو 
                                                           
1.Kotler 
2.Baker & Cameron  

3 .Bitner 

علائم، نمادها و مصنوعات شامل ) 3تجهيزات و مبلمان 
در ). همان(شخصي و سبك دكور علامت، مصنوعات 

عناصر محيطي ) 2009(و همكاران 4 بندي چي بت طبقه
ايي و ناملموسي هستند كه حواس  هاي پس زمينه ويژگي

دهند و ممكن است  بصري افراد را تحت تاثير قرار مي غير
از ). 10( بر روي مشتريان داشته باشند اثري ناخودآگاه

نيز شكل فضايي كه ) 1994(، 5 ديدگاه وكيفيلد و بلودگت
شود مردم تنگي و محدود بودن را احساس كنند،  باعث مي

طور مستقيم بر برداشت كيفيت و سطح هيجان مشتري هب
شان به برگشت تاثير ايمستقيم بر تمايل طور غيرهو ب
دهد خدمات و امكاناتي  ن نشان ميمطالعات آنا. گذارد مي

طور خاص براي اضافه كردن برخي از هيجانات و هكه ب
شوند، بايد  ها به تجربه خدمات طراحي مي انگيختگي

بتوانند فضاي كافي را براي تسهيل درك و تحريك در 
، 6در همين حال، روزنبام). 27( محيط فيزيكي ارائه نمايند

و مصنوعات را در  نشان داد مشتريان علائم) 2005(
). 23( كنند شخصيت محيط فيزيكي تشخيص و تفسير مي

هاي بعد محققان ابعاد مختلفي را براي محيط  در سال
با اين حال بايد . فيزيكي در مطالعات خود معرفي كردند

بندي  كه در صنايع خدماتي مختلف، طبقه توجه داشت
تبط علاوه بر ادبيات مر. ابعاد محيط فيزيكي متفاوت است

با مفهوم سازي محيط فيزيكي، بخشي ديگر از ادبيات 
هاي  محيط فيزيكي بر ارتباط بين اين مفهوم با سازه

هاي مهم نيات  يكي از اين سازه. مختلف تمركز كرده است
 براي مثال محققاني چون بيكرو همكاران. باشد رفتاري مي

كنند محيط فيزيكي فروشگاه در تمايل  بيان مي) 1992(
همچنين هان و ). 4( كند به خريد نقش ايفا مي مشتري

دارند محيط فيزيكي دلپذير تا حد  اظهار مي) 2009(، 7 ريو

                                                           
4.Chebat 

5.Wakefield &blogett 

6.Rosenbaum  

7 .Han &Ryu 
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 زيادي تعيين كنندة ميزان كلي وفاداري مشتريان است
معتقدند  )1998(1 زيتامل و همكاران از سوي ديگر). 13(

تواند اثرات گوناگوني را  ارتقاي نيات رفتاري مشتريان مي
 محققاني چون). 30( ارهاي بعدي آنان داشته باشدبر رفت
 )2006(و زيتامل و همكاران) 1992(و همكاران 2 فورنل

گفتگوي دهان به : كنند اين اثرات را چنين  مطرح مي
دهان، تحمل قيمت و بيان چيزهاي مثبت درباره آن و 

گرچه محققان ). 12،31،32(صرف پول بيشتر براي آن 
ط فيزيكي يك عامل موثر بر اند كه محي بيان داشته

وفاداري مشتريان است، ليكن چگونگي برداشت مشتريان 
هان و ريو . از خدمات ارائه شده هنوز روشن نيست

نيز در تحقيقات خود  3 )2007(و ريو و جانگ ) 2009(
لذت، (هاي عاطفي مثل  كنند محيط فيزيكي پاسخ بيان مي

از ). 13،24( دهد را تحت تاثير قرار مي) رضايت مشتري
كنند محيط  ، مطرح مي)2007(4 سوي ديگر بري و وال

كيفيت  (هاي شناختي مثل  تواند بر پاسخ فيزيكي مي
اهميت  5)2008(لين ). 6( نيز تاثيرگذار باشد) خدمات

داند به هاي خدماتي را مهم ميمحيط فيزيكي در سازمان
اي از سازمان براي  اي كه خدمات فيزيكي را  وجهه گونه
هرگونه تعاملي  كند كه قبل از اينكهتري عنوان ميمش

ه دهندگان خدمات رخ دهد، ديده بين مشتريان و ارائ
همچنين محققان ديگري چون بري و وال ). 19( شود مي

تواند اثرات  معتقدند محيط فيزيكي مي) 2007(
چشمگيري بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات داشته 

 هاي ملموس را جستجو نهچرا كه مشتريان نشا. باشد
گيري انتظارات از كيفيت  كنند تا به آنها در شكل مي

)  2011(6 به اين ترتيب يوچن). 6( خدمات كمك كنند

                                                           
1.Zithaml 

2.Fornell 
3 .Ryu& Jang 
4 . Berry & Wall 
5 .Lin 
6 .Kuan-YU chen 

دارد محيط فيزيكي يك عامل كليدي است كه  اظهار مي
). 18( دهد خدمات كلي را تحت تاثير قرار مي كيفيت

 ثير مستقيمتأ) 1988(چنين محققاني چون زيتاملهم
ثير مستقيم ارزش بر تصميم تأكيفيت خدمات بر ارزش و 

بر اساس تعريف . كنند خريد را در تحقيقات خود بيان مي
او ارزش ارزيابي كلي مشتري از ميزان مطلوبيت يك 

دست آورده در همحصول بر مبناي ادراك وي از آنچه ب
مطالعات ديگري چون  ).30(ازاي آنچه از دست داده است 

كنند واكنش  نيز مطرح مي) 2007(7و جانگ مطالعات ريو
تواند بيشتر احساسي باشد تا  مشتري به محيط فيزيكي مي

خصوص زماني كه مشتري در مصرف خدمات هشناختي، ب
نتايج مطالعات ). 24( باشد تفريحي به شدت درگير مي

كه محيط ) 1994( محققاني چون واكفيلد و بلودگت
مورد بررسي قرار هاي ورزشي  فيزيكي را براي سالن

دهد برداشت مشتري از كيفيت ورزشگاه  مي اند نشان داده
علاوه بر اين، ). 27( شود باعث تاثير بر رضايت مشتري مي

كنند كه رضايت مشتريان از همه ابعاد  آنان پيشنهاد مي
. دهد محيط فيزيكي، نيات تكرار خريدشان را افزايش مي

هاي  شاخص) 2005( 8 در همين راستا برادي و همكاران
مشتريان از : كنند رضايت مشتري را چنين معرفي مي

كنند راضي وخوشحال  خدماتي كه از سازمان دريافت مي
فورنل و  همچنين  ).9( هستند و سازمان را دوست دارند

نيز در بيان نتايج ) 2009(  ، هان و ريو)1992(همكاران
ر دارند، رضايت مشتري نقش بسيا تحقيقات خود اظهار مي

). 12،13( بيني توجه رفتاري وي داردمهمي را در پيش
) 1389(جوادين و همكاران(نتايج محققان ديگر مانند 

هاي  ها يا مجموعه دهد كيفيت خدمات باشگاه نشان مي
ورزشي و ميزان رضايت مندي مشتريان بر وفاداري آنها 

هاي  نيز در يافته) 2012( 9 ميزريها). 1( گذارد تاثير مي

                                                           
7 .Rio& Chang 
8 .Brady  
9 .Misriha 
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نقش محيط فيزيكي بر رضايت مشتريان را مطرح  خود به
بيان  1 )2000(همچنين بابين و اتاوي ). 21( نموده است

وي  تواند ارزش درك شدة ضايت مشتري ميكنند كه ر مي
در بخشي از اين تحقيق مشخص شده . را تحت تاثير دهد

است كه احساسات مرتبط با يك محيط خاص برداشت 
ي ديگر برخي از سو). 2( دهد يارزش را تحت تاثير قرار م

 )2007( 2چن و تيسينتايج تحقيقات از جمله تحقيقات 
ارزش درك شده به طور غير مستقيم و دهد كه  نشان مي

 گذارد ثير مييق رضايت مشتري بر توجه رفتاري تأاز طر
و   همسو با اين مطالعات، تحقيقات ميچندا). 11(

و ارزش درك  دهد رضايت نيز نشان مي) 2009( 3همكاران
ثير مستقيمي بر وفاداري نگرشي داشته و محيط ده تأش

فيزيكي علاوه بر رفتار و نگرش مشتريان، رفتار و نگرش 
از طرف ). 20( دهد كاركنان را نيز تحت تاثير قرار مي

رفتار مشتري اشاره ديگر فاكتورهاي اجتماعي تاثيرگذار بر 
ر فرآيند د) كاركنان و سايرمشتريان مانند(به افرادي 
به طوري كه محققان متعددي چون . كنند خدمات مي

نشان دادند ) 1994(5و  بيتنر و همكاران) 2003( 4 بري
هاي قدرتمندي  رفتار كاركنان در طول ارائه خدمات سر نخ

كند و بر برداشت مشتريان از كيفيت خدمات  را فراهم مي
هچنين يك فضاي راحت و زيبا در يك . گذارد تاثير مي

ش لباس و لن ورزشي كه با ارائه خوب كاركنان خوسا
باشد درك كيفيت خدمات خوبي را در  مودب همراه مي

كند نسبت به سالن ورزشي كه  مشتريان ايجاد مي
نيز  6)1995( كيوني ). 5، 8( باشند گونه نمي كاركنان اين

كند ارزيابي مشتري از تلاش كاركنان و عملكرد  بيان مي
قوي روي رضايت و تغيير رفتار  خدماتي آنها تاثيري

                                                           
1 .Babin&Attaway 
2 .Chen 

3 .Mechinda 
4 .Berry &Bendapudi 
5 .Bitner  
6 .Keaveney 

 هاي فرصت داراي خدماتي هايشركت). 16( مشتري دارد

 وجود به در خود مزيت دادن نشان براي فراواني بالقوه

 خود مشتريان و خدماتي پرسنل بين ارتباط آوردن

 وفاداري و منديها رضااين مزيت از يكي هستند كه

يكي دو عامل در كنار محيط فيز .تواند باشد مي مشتريان
تاثيرگذار ديگر در وفاداري مشتريان، كه كمتر در مطالعات 
قبلي به آن پرداخته شده است زمان انتظار و مشاركت 

اكثر مشتريان تجربه انتظار براي . باشد مشتريان مي
زمان انتظاري  طول مدت. خدمات خواسته شده را دارند

هاي عاطفي و  كنند اغلب واكنش كه مشتريان درك مي
نيات رفتاري  ندةهاي مختلف آنها را كه تعيين كن ارزيابي

يكي از اولين . دهند ، تحت تاثير قرار ميباشد شان مياي
مطالعاتي كه ارتباط بين زمان انتظار و ارزيابي خدمات را 

و  7 دهد مربوط به تحقيقات پاراسورامان نشان مي
آنها معتقدند مشتريان وقت . است) 1985(همكاران

به عنوان جزء مهمي از ارزيابي خدمات معرفي  شناسي را
در واقع انتظار يك عامل كليدي در ارزيابي  .اند نموده

خدمات است و افزايش بيش از حد مدت انتظار مشتري را 
 8 )2002(هيگتوور و همكاران ). 22(ناراضي خواهد كرد 

نيز معتقدند محيط فيزيكي و زمان انتظار درك شده به 
ثير قرار يم ارزش درك شده را تحت تأمستق طور مثبت و

طور مثبت بر نيات هدهد و ارزش درك شده نيز ب مي
، 9 هوستون و راسسچيلد). 14( گذارد رفتاري تاثير مي

دارند كه عامل دوم مشاركت  بيان مينيز ) 1978(
ت مشتريان را به عنوان قدرت آنان مشارك. مشتريان است

يا نام تجاري موجود بين مشتري و يك محصول  رابطة
نيز ) 1994(وكفيلد و بلودگت). 15( كنند توصيف مي

شتريان ارتباط بين مشاركت مشتريان و هيجان در م
آنها . كنند هاي خود بيان مي خدمات تفريحي را در يافته

                                                           
7 .Parasuraman 
8 .Hightower , Barady& baker  
9 .Houston & Rothschild  
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دهند كه طرفداران با مشاركت بالاتر، نسبت  پيشنهاد مي
شوند به دليل  محيط فيزيكي بيشتر هيجان زده مي به
ساسات مثبتي كه در طول استفاده از خدمات اح

همچنين هيگتوور و همكاران ). 27(برانگيخته شده است 
طور مستقيم بر همعتقدندكه مشاركت مشتريان ب) 2002(

طور آنها مطابق  همين. گذارد محيط فيزيكي تاثير مي
، مدلي را در رابطه با عوامل موثر در نيات رفتاري با 1مدل

اين محققان . ط فيزيكي مطرح كردندتمركز بر نقش محي
در مدل نظري خود، روند توسعه وفاداري را با تاكيد به 

هاي ورزشي و  نقش محيط فيزيكي، براي مديران باشگاه
كه مطابق آن  هاي تفريحي مطرح كردند مجموعه

هاي مشاركت مشتريان و زمان انتظار به عنوان  عامل
كي، فيزي هاي محيط هاي مستقل، از طريق عامل عامل

يانجي هاي م عنوان عامل كيفيت خدمات، رضايت، ارزش به
همچنين عامل محيط . ثير گذاشتندبر نيات رفتاري تأ

هاي كيفيت خدمات و رضايت،  فيزيكي از طريق عامل
نيات ارتقاي عامل و منجر به  هعامل ارزش را تقويت كرد

  ).14(رفتاري شد 
  
  
  

    
  
  

    
  

  )2002هيگتوور و همكاران، ( هومي نيات رفتاريمف مدل: 1مدل
  

عوامل موثر بر نيات  مينةمطالعات انجام شده در ز
گوناگوني از نيات رفتاري هاي  رفتاري، منجر به ارائه مدل

در مدلي از نيات ) 2001 2و كالگيت 1وركي( .شده است
رفتاري، كه در نيوزلند انجام شد كيفيت ادراك شده و 

هاي مستقل و ارزش و رضايت را  ان عاملقيمت را به عنو
 .)26( به عنوان عامل هاي ميانجي مطرح نمودند

نيات  ، در زمينة)2012(همچنين در مطالعة ميزريها 
رفتاري، كه روي بانك انجام شد عامل محيط فيزيكي و 

هاي مستقل ظاهر  كيفيت تعاملات كاركنان به عنوان عامل
طور هتقيم و هم بطور مسهشدند كه هر دو عامل هم ب

مستقيم از طريق عامل رضايت به عنوان ميانجي بر غير

                                                           
1 .Varki 

2 .Colgate 

نيز  3)2007(وو و لي ). 21( نيات رفتاري تاثير گذاشتند
خود بر روي وفاداري، مدلي را ارائه كردند كه  در مطالعة

رد كاركنان خدماتي به در آن محيط فيزيكي و عملك
يت و هاي رضا هاي مستقل از طريق عامل عنوان عامل
وو  ).29( مشتري بر وفاداري تاثيرگذاشتند -هويت شركت

ثر برنيات رفتاري، سه ي عوامل مؤنيز در بررس) 2009(
عامل مستقل كيفيت تعاملات، نتيجه كيفيت و كيفيت 
محيط فيزيكي را مطرح كرد وي عامل كيفيت خدمات، 
ارزش درك شده، رضايت مشتري و تصوير را به عنوان 

ل و توجه رفتاري را به عنوان پاسخ مدل عوامل ميانجي مد
 يرگي اندازه يبرا) 2006(شانك ). 28(معرفي نمود 

 يبرا يورزش يخدمات در صنعت گردشگر تيفيك
عامل  4را با  يمدل يورزش داديكنندگان در رو شركت

                                                           
3 .Wu & Li 

 كيفيت خدمات

 محيط فيزيكي

 زمان انتظار

 نيات رفتاري

 رضايت

 ارزش

 مشاركت
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محل  داد،يبه محل رو يمستقل محل اقامت، دسترس
ل مطرح كرد و عام يورزش ةو مسابق داديرو يبرگزار

و عامل هدف  يانجيرا عوامل م تيخدمات و رضا تيفيك
اهميت دستيابي به  .)25( را بازگشت دوباره مطرح كرد

. محيط متمايز توجه رو به رشدي در برگرفته است
نه مطالعات انجام شده در داخل كشور در اين زمي

 ها،  بيمارستانها،  هاي مختلفي از جمله بانك حيطه
هاي خدماتي را  از حوزه هاي بيمه و بسياري شركت

دربرگرفته ليكن كمتر تحقيقي در زمينه ورزش كشور و 
نظر به اين كه . خدمات ارائه شده در آن انجام شده است

حفظ مشتريان در هر سازماني نقش كليدي داشته و 
رو جلب مشتريان جديد و موفقيت و توسعه سازمان در گ

در  تر حفظ مشتريان قديمي است، همچنين از آن مهم
ادبيات مرتبط نيز بررسي نيازهاي مشتريان و توجه به 
الگوي رفتار آنان در تكرار مصرف بسيار مورد تأكيد قرار 

لذا كسب دركي درست از رفتار مشتري و  ،گرفته است
ر رضامندي و تسهيل در روند تواند ب اينكه چه عواملي مي

ر گيري او در تكرار رفتار خريد اثرگذار بوده و منج تصميم
دد،  براي مديران مهم و ضروري به حفظ وفاداري  گر

بر اساس نتايج تحقيقات گذشته، ساختارهاي . نمايد مي
تواند رفتار  خدماتي مختلفي شناسايي شده كه مي

كيفيت (از جمله  .مشتريان را تحت تاثير قرار دهد
خدمات، ارزش، رضامندي، مشاركت مشتريان، مدت زمان 

ها  ليكن در ميان اين مؤلفه). حيط فيزيكيانتظار، و م
تري را در توجهات مديران و  محيط فيزيكي، نقطه كانوني

در بستر  چرا كه ارائه خدمات كيفي،. محققان يافته است
تواند بيشترين رضامندي و  فيزيكي مناسب است كه مي
در واقع اگر به درستي به  .وفاداري را در پي داشته باشد

شود اين پتانسيل را دارد  محيط فيزيكي پرداخته مقولة
در اي را نسبت به رقبا براي باقي ماندن  كه ارزش افزوده

  . رقابت از طريق حفظ و وفادري مشتريان ايجاد كند عرصة

نيات رفتاري  لذا، موضوع اصلي اين پژوهش مطالعة
هاي ورزشي خصوصي است و تحقيق  مشتريان مجموعه

ركت حاضر در صدد است به بررسي روابط بين مشا
مشتري، ارزش، محيط فيزيكي، كيفيت خدمات، رضايت و 

ورزشي زمان انتظار با نيات رفتاري در اين مجموعه 
تري را از در انتها با ارائة يك مدل نقاط روشن . بپردازد

  .اين بحث، ارائه نمايد
 مدل مفهومي، زيرساخت مدل تحليل مسيري 

ريان نيات رفتاري در مشت مدل تحليل مسيري ةبراي ارائ
، لازم است تا ابتدا محقق براساس ادبيات مجموعه ورزشي

تحقيق و نظريات خود، يك مدل مفهومي در ارتباط با 
و  استخراجي حاصل از تحليل اكتشافي هاي روابط عامل

بپردازد تا پس از تصحيح نرم افزار، مدل تحليل  تاييدي
). 33( 1)2004شوماخر و اوماكس، ( مسيري طراحي گردد

هاي  هاي رديف افقي بر روي عامل عامل ،1ل جدودر 
لذا روابط مفهومي ذيل بين . ستون عمودي اثرگذارند

  .هاي استخراجي، مد نظر محقق بودعامل
  

 روش شناسي تحقيق

پيمايشي و در دو بخش  –پژوهش حاضر به روش توصيفي
 آن مطالعه و هدف كلي. كيفي و كمي انجام شده است

 ةمشتريان مجموعيات رفتاري سازي عوامل موثر بر ن مدل
اين هدف بر اساس مدل نظري نيات رفتاري . استورزشي 

در . شود و ارائه تصميات مبتني بر اين مدل دنبال مي
منابع نظري و  ش كيفي اين تحقيق بعد از مطالعةبخ

عامل كيفيت  8ادبيات مرتبط فهرستي از متغيرهاي 
ركت خدمات، محيط فيزيكي، زمان انتظار، ارزش، مشا

مشتريان، كاركنان، نيات رفتاري و رضايت تهيه و براي 
. تدوين پرسشنامه و تعيين روايي و پايايي آن اقدام شد

لذا، متغيرهاي اصلي تحقيق شامل كيفيت خدمات، محيط 
                                                           
1 . Schumacker and Lomax 
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فيزيكي، زمان انتظار، ارزش، مشاركت مشتريان، كاركنان، 
آماري  جامعة. ي و رضايت در نظر گرفته شدنيات رفتار

سلامت مجموعه ورزشي شركت   باشگاه 13قيق شامل تح
فعال  1392ملي گاز در سطح شهر تهران بود كه در سال 

افرادي در اين مطالعه شركت داده شدند كه دست . بودند
ها استفاده  سال متوالي از خدمات اين مجموعه 2كم 
 320نمودند و طبق برآوردهاي به عمل آمده تعداد آنها مي

گيري  ب دو سال متوالي به منظور شكلتخاان. نفر بود
وفاداري و برداشت مناسب و كافي از خدمات حداقلِ 

لذا بر اساس جدول مورگان . شد لحاظمديريت مجموعه 
به اين . باشد نفر مي 175مونه هاي تحقيق معادل تعداد ن

سشنامه به طور تصادفي ميان پر 250ترتيب تعداد 
پرسشنامه  200هاي تحقيق توزيع و در نهايت  نمونه

همچنين پس . تكميل شده و سالم به دست محققان رسيد
هاي آماري مناسب و پس از طي مراحل از انتخاب روش

. آماري توزيع شد هاي لازم پرسشنامه تهيه و بين نمونه
دست آمده هها اطلاعات ببعد از جمع آوري پرسشنامه
  .مورد تحليل آماري قرار گرفت

  
  اي اثر گذار و اثر پذير پيشنهادي محقق در طراحي مدل مفهوميمعرفي متغيره .1جدول

 
كيفيت 
 خدمات

محيط 
 فيزيكي

 ارزش زمان انتظار
مشاركت 
 مشتريان

نيات  رضايت كاركنان
 رفتاري

          كيفيت خدمات

         محيط فيزيكي

       زمان انتظار

       ارزش

مشاركت 
 مشتريان

 
 

 
 

 
   

         كاركنان

        نيات رفتاري

           رضايت

  
  ابزار و روش جمع آوري اطلاعات

اي محقق ساخته است كه با بررسي  ابزار تحقيق پرسشنامه
يك . منابع نظري و ادبيات مرتبط در دو بخش تهيه شد

هاي فردي مشاركت كنندگان و   بخش مربوط به ويژگي
مرتبط با ي نتايج گويه مربوط به بررس 59بخش ديگر با 

 5از مقياس در ارزيابي نتايج تحقيق . اهداف تحقيق بود
ياد، بسيار ارزشي ليكرت شامل بسيار كم، كم، متوسط، ز

اي  نمره دهي به هر گويه به گونه نحوة. زياد استفاده شد
 "بسيار كم"تنظيم شد كه در اين طيف، براي پاسخ 

متياز معادل پنج ا "بسيار زياد"معادل يك امتياز تا پاسخ 
   5همچنين روايي محتوايي آن توسط . اختصاص داده شد

  

  
تن از اساتيد متخصص بازاريابي ورزشي مورد تأييد قرار 

و از ) Pilot Study(سپس با انجام مطالعه اوليه . گرفت
روش آماري تحليل عاملي اكتشافي و تحليل عاملي 

 پايايي. اي آن استفاده شد تائيدي براي تعيين اعتبار سازه
به  96/0پرسشنامه نيز با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ 

ها از  براي تجزيه و تحليل داده). >P 01/0( دست آمد
،   SEMبراي معادلات ساختاري SPSSافزار   نرم

Anova هاي همبستگي، در سطح معني داري  و آزمون
  . م مدل استفاده شدبراي رسAmos و نيز نرم افزار  05/0

هاي  عمل آمده و شاخص هاي به نبر اساس آزمو
  . نيكويي برازش، مناسب بودن مدل تاييد شد
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توضيحات لازم در  اي با سپس پرسشنامه به همراه نامه
خصوص اهداف تحقيق و اطمينان از محرمانه ماندن 

اي ه بين نمونهاطلاعات شخصي و پاسخ افراد به سوالات، 
 آوري و براي و پس از تكميل، جمعتوزيع  تحقيق،
  .هاي آماري مربوطه آماده سازي شد تحليل

  روش هاي آماري   
و ) معيار انحراف( ها براي متغيرهاي كمي با ميانگين داده

در . گزارش شدند) درصد( هاي كيفي با فراوانيبراي متغير
براي 1اس اس پي اس افزار نرم از ها تجزيه و تحليل داده

طور  اعتبار متغيرهاي پرسشنامه را به تعيين ميزان
براي . هاي كوچك دسته بندي نمود داري در عامل معني
بندي سوالات پرسشنامه، مبني بر اين كه آيا  دسته

شده براي اين پرسشنامه از  ساختارهاي منطقي تعريف
آماري  ةسوالات در فرهنگ مربوط به جامع ةمجموع

شود يا خير از اين تكنيك استفاده  پژوهش استخراج مي
ل سوالات، يك مدل تحليل عاملي به همچنين براي ك. شد

اجرا درآمد تا بارهاي عاملي تاييدي هر متغير، جهت 
اطمينان از كسب حد نصاب حضور هر متغير در 

متغيرها  به اين ترتيب همگرايي. پرسشنامه محاسبه شود
ها مورد بررسي و تاييد قرار  در هر عامل و نيز افتراق عامل

توان روايي  مي ها، ردر صورت وجود اين ساختا. گرفتند
بر اساس تينسلي و . اي پرسشنامه را تاييد نمود سازه
براي  PAF(3( در اين تحليل از روش) 2000( 2براون

 ابليمين و از روش دوران مايل) ها سازه( ها استخراج عامل
ها  براي دوران مولفه) كيزر سازي با دلتاي صفر و نرمال(

ص مدل شاخكفايت  بررسي براي .)34( استفاده شد
4KMOو نتايج آزمون بارتلت مورد استفاده قرار گرفت .

شاخص فوق وضعيت  7/0در اين مورد مقادير بزرگتر از 

                                                           
1 . Spss 
2 . Tinsley, H.  E.  A.   and Brown( 2000) 
3 . Principal Axis Factoring( PAF) 
4.  Kazer Meier Olkin( KMO) 

دهد و  ها نشان مي داده عاملي را براي مطلوب مدل تحليل
 05/0كمتر از  در آزمون بارتلت P-Valueكه در صورتي

اي بر 5/0مقاديركمتر از . گردد مي باشد اين موضوع تاييد
عاملي نامناسب را براي داده نشان  تحليل KMOشاخص 

اين شاخص مقادير قابل  5/0دهد و مقادير بالاتر از  مي
 براي 5كااشتر شاخص ميزان. دهند قبول را نشان مي

 هاي گويي مدل بر اساس عامل پيش ميزان تعيين
همچنين با استفاده از   .براي هر گويه ارائه شد استخراجي

اِلگويِ عاملي تاييدي تحليل و ترسيم  مسيرس آمو افزار نرم
ها و متغيرهاي تبيين  لذا، بر همين اساس، تعداد عامل .شد

نيات ها در تاييد مدل اكتشافي  كننده هريك از عامل
رفتاري مشتريان با رويكرد محيط فيزيكي خدمات ورزشي 

و نيز  مربوطه گيري مورد تاييد قرار گرفته، مقياس اندازه
  .دست آمد مسيري آن به مدل تحليل

  
  ها يافته
  :بخش ارائه خواهد شد 6هاي تحقيق در يافته
  هاي تحقيق ي نمونهشناخت هاي جمعيت ويژگي -1
هاي توصيفي در  به ارائه يافته 2در جدول  1-1

هاي تحقيق پرداخته شده  خصوص نمونه
  .است

حظه توان ملا مي 2هاي جدول  گونه كه از داده همان
طور مساوي بين مردان و  تقريباً بهكرد، نسبت جمعيتي 

زنان توزيع شده و بيش از دو سوم اين افراد در سنين بين 
همچنين اكثريت قريب به . برند سال به سر مي 40تا 15

آنان % 70اتفاق آنان تحصيلات دانشگاهي داشته و حدود 
بر اساس . هزار تومان برخوردارند 300از درآمدي بالاي 

ق انجام شده انتظار دبيات تحقيمطالعاتي كه بر روي ا
شناختي در تعاملات و  هاي جمعيت رود ويژگي مي
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قش داشته و با كمي انتظارات و نيات رفتاري مشتريان ن
توان  ين جدول ميهاي منعكس شده در ا دقت روي ويژگي

. ودبيني نم ها و انتظارات آنان را پيش تا حدودي خواسته

شروح به بررسي و طور م در ادامه بحث، به تفكيك و به
  .تفسير اين قبيل ارتباطات پرداخته شده است

  هاي تحقيق هاي جمعيت شناختي نمونهويژگي. 2جدول 
  فراواني تجمعي  فراواني 

 زن جنسيت
  مرد

97  
103  

48.5%  
51.5%  

 
  سني ردة

  
  
  

سال                     15-20
  سال 20-30
  سال       30-40
  سال 40-50
  سال به بالا 50

22  
47  
57  
46  
28  

11%  
23.5%  
28.5% 
23% 
14%  

 
  

  تحصيلات
  

 ديپلم
  كارداني 
  كارشناسي 

  كارشناسي ارشد به بالا

95  
36  
54  
15  

47.5% 
18% 
27%  
7.5%  

 
  
  
   درآمد
  

 هزارتومان300كمتر از
  هزاتومان 600الي  300
  الي يك ميليون تومان 600
  ميليون تومان 1.5ا الي 

  ميليون تومان 1.5بالاتر از 

63  
42  
65  
  
24  
6  

31.5%  
21%  

32.5%  
  
12%  
3%  

 شغل
  

 شاغل
  بدون شغل

139  
61  

69.5%  
30.5%  

 
  مدت استفاده

 سال3بالاتر از
  سال 3كمتر از 

71  
129  

35.5%  
64.5%  

  
جداول مطلوبيت تحليل عاملي و كفايت مدل  -2

  نيات رفتاري
با توجه به مطالعات حاصل از مباني نظري تحقيق، 

هاي كيفيت خدمات، محيط  عامل تبيين كنندة هايمتغير
فيزيكي، زمان انتظار، ارزش، مشاركت مشتريان، كاركنان، 

پرسشنامه مطرح، و  ازگويه  59نيات رفتاري و رضايت در 
ربوطه هاي آماري مبارهاي عاملي هر گويه با آزمون

عاملي ها بر اساس تحليل  گويه. محاسبه و تاييد شدند
اول، در چهار عامل با  نجام شده در مرتبةاكتشافي ا

ل ناملموس، كاركنان و نتيجه عناوين عوامل ملموس، عوام
ها  ته بندي اين عاملمنظور دس سپس به. بندي شدند دسته

ها براي بار دوم مورد تحليل  تر، گويه هاي كوچك به دسته
اكتشافي قرار گفتند كه در نهايت هفت عامل آشكار 

سه عامل از چهار عامل اول، در هفت به عبارتي . شدند
عوامل ملموس در دو : زيرعامل خود را نشان دادند

زيرعامل محيط فيزيكي و كيفيت خدمات، و عوامل 
ناملموس در سه زيرعامل زمان انتظار، ارزش و مشاركت، و 
عامل نتيجه در دو زير عامل رضايت و نيات رفتاري آشكار 

اركنان كه از تحليل در نهايت، به همراه عامل ك. شدند
مرتبه اول در دست بود، در مجموع هشت عامل بدست 

مربوط به نتايج حاصل از تحليل مرتبه  4و  3جداول . آمد
  :اول است
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  و نتيجه آزمون بارتلت عوامل ملموس، ناملموس، كاركنان و نتيجه KMOشاخص  . 3جدول 
 KMOشاخص كفايت نمونه كيري  953/0

018/14097 ازمون بارتلت - اسكوئرشاخص كاي    
  درجه ازادي 1711

000/0   سطح معناداري 
  

براي دسته KMO شاخص بر اساس نتايج اين آزمون،
عوامل ملموس، عوامل ناملموس،  بندي عامل هاي
است كه  7/0بزرگتر از 953/0دار مقكاركنان و نتيجه، 

  . داردعاملي  وضعيت مطلوب مدل تحليل نشان از
  

  
 000/0 در آزمون بارتلت P-Value همچنين شاخص

 است كه كفايت مدل بر اين اساس نيز 05/0كمتر از و 
نس مقادير ويژه واريا 4همچنين در جدول  .دشو مي تاييد

اول ارائه  هر يك از عامل هاي چهارگانه در تحليل مرتبة
  :شده است

  كاركنان و نتيجهعوامل ملموس، عوامل ناملموس، بررسي سهم واريانس هر يك از نتايج . 4جدول 

 عامل
  مجموع مربعات بارهاي استخراج شده

  درصد فراواني تجمعي  درصد واريانس  واريانس كل
 328/55 328/55 644/32  عوامل ملموس

 581/61 253/6 689/3 عوامل ناملموس

 286/66 705/4 779/2 كاركنان

 569/69 284/3 937/1 نتيجه خدمات

  
ه ارائه نتايج مربوط به ترتيب ب 5همچنين طي جدول 

ها در  و آزمون بارتلت هريك از عامل KMOبه شاخص 
  :تحليل مرتبه دوم پرداخته شده است

  
و آزمون بارتلت عوامل كيفيت خدمات،محيط فيزيكي، زمان انتظار، مشاركت مشتريان، نيات رفتاري و رضايت   KMO 5جدول شاخص.  

يزيكي  و آزمون بارتلت عوامل كيفيت خدمات و محيط ف KMO شاخص
954/0 شاخص كفايت نمونه كيري    KMO    

018/3260 ازمون بارتلت - شاخص كاي اسكوئر   
 درجه ازادي 136
000/0  سطح معناداري 

و آزمون بارتلت عوامل زمان انتظار، ارزش، مشاركت مشتريان KMO شاخص
941/0      KMO شاخص كفايت نمونه كيري 

007/4125 ازمون بارتلت - رشاخص كاي اسكوئ   
 درجه ازادي 153
000/0  سطح معناداري 

و آزمون بارتلت عوامل نيات رفتاري و رضايت  KMO شاخص
933/0  KMO شاخص كفايت نمونه گيري 

073/2349 ازمون بارتلت - شاخص كاي اسكوئر   
 درجه ازادي 45
000/0  سطح معناداري 
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 ،5هاي جدول  بر اساس نتايج اين آزمون و داده
ها در  بندي براي ساير عامل براي دستهKMO شاخص

 933/0، 941/0، 954/0ادير مقتحليل مرتبه دوم، 
وضعيت مطلوب مدل  است كه نشان از 7/0تر از  بزرگ
 در آزمون بارتلت P-Value همچنين شاخص. دارد
است كه كفايت مدل بر اين  05/0كمتر از و  000/0

  .دشو مي تاييد اساس نيز
  ها در مدل نهايي انس هر يك از عاملسهم واري - 3

تاثير محيط فيزيكي بر نيات  با توجه به اهميت شناسايي
 هاي تشكيل دهنده هر ها و مؤلفه ، عاملرفتاري رفتاري

آفريني، چيدمان و  عامل، بارهاي عاملي و ميزان نقش

اثربخشي هر يك در مدل تاييدي شناسايي و با استفاده از 
نيات رفتاري با رويكرد دل نظري تحليل عاملي تاييدي، م

هاي اين تحقيق،  بر اساس يافته. تاييد شدمحيط فيزيكي 
كيفيت خدمات، عامل بوده و شامل  8اين مدل متاثر از 

محيط فيزيكي، زمان انتظار، ارزش، مشاركت مشتريان، 
در ذيل عناصر . باشدكاركنان، نيات رفتاري و رضايت مي

. معرفي شده است هر يككننده  تبيين مدل و متغيرهاي
ها  اين عامل ةذكر است كه متغيرهاي تبيين كنند لازم به

ضرايب . اند بارعاملي قرار گرفته به ترتيب قدرمطلق
ها، درتحليل عاملي تاييدي مدل  يراستاندارد بين عاملغ

  :ارائه شده است 6ل وكه در جد توجه رفتاري
  

  عاملي نيات رفتاري با رويكرد محيط فيزيكي  8ها در مدل  املبررسي سهم واريانس هر يك از عنتايج . 6جدول 

 عامل
  مجموع مربعات بارهاي استخراج شده

  درصد فراواني تجمعي  درصد واريانس  واريانس كل

965/10 كيفيت خدمات  498/64  498/64  

053/1 محيط فيزيكي  197/6  695/70  

375/12 زمان انتظار  748/68  748/68  

140/1 ارزش  331/6  079/75  

878/0 مشاركت مشتريان   876/4  955/79  

776/2705/4286/66 كاركنان  
687/7866/76866/76 نيات رفتاري  

555/0550/5416/82 رضايت  
  

ها و سهم  جدول فوق مقادير ويژه واريانس عامل
گويي اين مدل  توان پيش. دهد ها را نشان مي تجمعي آن

ها برابر  لواريانس عام بر اساس مجموع سهم
  .درصد است416/82

 معادلات ساختاري مدل تحليل مسيري  -4

همچنين معادلات ساختاري كه زيرساخت الگوي 
  . تحليل مسير بين عامل ها مي باشند، استخراج شد

نيات معادلات ساختاري محيط فيزيكي در مدل  1- 4
  رفتاري

اثر ، مربوط به عامل محيط فيزيكي، ضريب 1در معادله 
اين نتيجه از . باشد مي -8/9اركت مشتريان عامل مش

   :به دست آمده است ذيلمعادله 
  

  در مدل نيات رفتاري ساختاري محيط فيزيكي معادلة. 1معادله 
  محيط فيزيكي=  -8/9 ×مشاركت مشتريان 

p=  328/0  C.R = 977/0-  S.E=  103/10  
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، در مديريت فعلي 1بر اساس نتايج معادله شماره 
هاي  واحد افزايش در نمره فعاليتهر يك  و با مجموعه

 8/9مربوط به عامل مشاركت مشتريان، به طور متوسط 
ليكن . شود عامل محيط فيزيكي آسيب ايجاد مي واحد در

ين معادله مبني بر اثرگذاري فرضيه محقق، منتج از ا
دار مشاركت مشتريان بر محيط فيزيكي، پذيرفته  معني
. ن اثرگذاريِ منفي، معني دار نيستبه عبارت ديگر اي. نشد

نتايج اين تحقيق با نتايج تحقيق  هيگتووي،  برادي و 
كه معتقدند مشاركت مشتريان بر عامل ) 2002(بيكر 

 .محيط فيزيكي موثر است، همسو نبود

به عبارت ديگر اين نتيجه قابل حصول است كه با 
ي شرايط فعلي حاكم بر فضاي مديريت خدمات ورزش

توان به ميزان معني  ورد بررسي، نه تنها نميجامعه م
هاي مرتبط با مديريت مشاركت مشتريان،  داري، با فعاليت

هاي  نقش محيط فيزيكي را پررنگ كرد، بلكه فعاليت
گيرد كه محيط فيزيكي ارائه  انجام مي  ي مديران به گونه

ريت نيات رفتاري خدمات را آسيب زده و به دنبال آن مدي
در واقع مشكل اصلي در مديريت . بيند مي مشتريان آسيب

   .مشاركت مشتريان مشتريان مجموعه است
  
معادلات ساختاري كيفيت خدمات در مدل  4-2

  نيات رفتاري
، مربوط به عامل كيفيت خدمات، ضريب اثر 2درمعادله 

، و زمان 24/0، كاركنان 5/0هاي محيط فيزيكي  عامل
به دست آمده  ذيل ةاين نتيجه از معادل. است 28/0ار انتظ
  :است

  

  ساختاري كيفيت خدمات در مدل نيات رفتاري معادلة. 2معادله 
  كيفيت خدمات=  50/0×محيط فيزيكي +  24/0 ×كاركنان +  28/0 ×زمان انتظار

S.E = 055/0  S.E = 073/0  S.E = 058/0  
C.R = 185/5  C.R = 349/3C.R =  719/8  

P< 01/0  P< 01/0  P< 01/0  
  

  
داشت كه با  توان انتظار ، مي2ه نتايج معادلة با توجه ب

هاي كاركنان و محيط فيزيكي، با  ثابت نگه داشتن عامل
طور  توان به افزايش در عامل زمان انتظار، مي يك واحد
واحد در عامل كيفيت خدمات ارتقا ايجاد  28/0متوسط 

رسد  اول اين مسئله غيرمعقول بنظر مي البته در نگاه. كرد
گونه تحليل  مل بيشتر شايد بتوان مسئله را اينولي با تأ

كرد كه هر چه مشتريان زمان بيشتري را براي دريافت 
از كيفيت خدمات مانند انتظار آنها  خدمات منتظر مي
يابي كيفيت خدمات شود و در واقع ارز دريافتي بيشتر مي

تواند موضوعي باشد كه  يابد و اين خود مي آنها افزايش مي
انتظار  به درستي مديريت نشود و اين در صورتي كه

ثيرات منفي بر نيات تواند تأ مشتريان برآورده نشود مي

طور با ثابت نگه داشتن  همين. رفتاري آنها داشته باشد
هاي زمان انتظار و كاركنان، با يك واحد افزايش در  عامل

ارتقا را در عامل كيفيت واحد 5/0عامل محيط فيزيكي، 
هاي  اد كرد و با ثابت نگه داشتن عاملتوان ايج خدمات مي

زمان انتظار و محيط فيزيكي، با يك واحد افزايش در 
واحد ارتقا را در كيفيت خدمات  24/0عامل كاركنان، 

  .دست آوردهتوان ب مي
منتج از اين معادله مبني بر  همچنين فرضيه محقق،

دار محيط فيزيكي بر كيفيت خدمات  گذاري معني اثر
        هاي بري و وال كه با يافته. P) >01/0(پذيرفته شد

بني بر اثرگذاري دوم محقق م همسو بود و فرضية) 2007(
دار عامل كاركنان بر كيفيت خدمات پذيرفته  معني
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پودي هاي بري و بندا كه در يافته. P) >01/0(شد
نشان داده شد و فرضية سوم محقق مبني بر ) 2003(

بر كيفيت خدمات پذيرفته  دار زمان انتظار اثرگذاري معني
  .بود1996مطابق يافته هاي هيو و تسي كهP) >01/0(شد

دست آمد كه در شرايط هبه عبارت ديگر اين نتيجه ب 
توان به ميزان  حاكم بر فضاي مديريتي مجموعه مي فعلي
داري، با بهبود محيط فيزيكي و توجه به عامل  معني

. رتقا داداكاركنان و زمان انتظار، كيفيت خدمات را 
توانند از يك سو با بهبود عناصر  مديران اين مجموعه مي

و مبلمان شيك، طراحي داخلي،  محيطي، دكوراسيون
فضايي خوشايند را .. مناسب و آميزي، نظافت و نور رنگ

براي مشتريان ايجاد كنند و از سويي ديگر با آموزش 

هاي كاركنان را در ارتباط با مشتريان و  كاركنان مهارت
برده و دست آخر با  ارائه خدمات به موقع و مفيد بالا

كاهش زمان انتظار، از بالا رفتن انتظارات مشتريان و 
نارضايتي آنها بكاهند و به اين ترتيب مشتريان را براي 

  .دوره طولاني تري براي خود نگه دارند
معادلات ساختاري نيات رفتاري در مدل  4-3

  نيات رفتاري 
رفتاري، ضريب اثر  ط به عامل نيات، مربو3در معادله

، و مشاركت 1/0، كيفيت خدمات 61/0هاي رضايت  عامل
به  ذيلاين نتيجه از معادله . باشد مي 26/0مشتريان 

  :دست آمده است
  

  
  ساختاري نيات رفتاري در مدل نيات رفتاري معادلة. 3معادله 

  نيات رفتاري=  61/0 ×رضايت +  10/0 ×كيفيت خدمات +  26/0 ×مشاركت مشتريان
S.E = 263/0  S.E = 042/0  S.E =   051/0  
C.R = 049/0  C.R = 400/2C.R =  216/12  

P< 01/0  P= 016/0P< 01/0  
  

، مي توان انتظار داشت كه با ثابت 3طبق نتايج معادله 
هاي مشاركت مشتريان و كيفيت  نگاه داشتن عامل

 61/0، خدمات و با يك واحد افزايش در عامل رضايت
طور با  همين. واحد در عامل نيات رفتاري ارتقا ايجاد كرد

ت مشتريان، هاي رضايت و مشارك ثابت نگاه داشتن عامل
 1/0توان در عامل كيفيت خدمات،  با يك واحد افزايش مي

واحد ارتقا را در عامل نيات رفتاري ايجاد كرد و نيز با 
يت، و با هاي كيفيت خدمات و رضا ثابت نگاه داشتن عامل

توان  زايش در عامل مشاركت مشتريان، مييك واحد اف
. دست آوردهواحد ارتقا را در نيات رفتاري ب 26/0

ين معادله مبني بر هاي محقق، منتج از ا همچنين فرضيه
دار رضايت بر نيات رفتاري پذيرفته  اثرگذاري معني

همسو ) 2009(هاي هان و ريو  كه با يافته P)>01/0(شد
  . بود

رضيه دوم محقق منتج از اين معادله نيز مبني بر ف
اثرگذاري كيفيت خدمات بر نيات رفتاري پذيرفته 

ياچن - هاي كوان كه همسو با يافتهP) >01/0(شد
بوده و فرضيه سوم مبني بر اثر مشاركت ) 2011(

 P) >01/0(مشتريان بر نيات رفتاري نيز پذيرفته شد
همسو 2002بيكر  ليكن با يافته هاي هيگتووي،  برادي و

به عبارت ديگر اين نتيجه قابل حصول است كه در  .نبود
توان به ميزان  ايط فعلي مديريت مجموعه ورزشي ميشر

داري، با تاكيد بيشتر بر مشاركت مشتريان و  معني
رضامندي مشتريان و بهبود كيفيت خدمات، وفاداري 

  .مشتريان را به ميزان معني داري ارتقا داد
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بق اين معادله، مديران اين مجموعه بديهي است ط
هايي داشته باشند كه ارتباط  بايد توجه زياد برفعاليت

تمايل را در آنها  مشتريان را با مجموعه افزايش دهد و اين
ها، ايميل از  هايي مثل وب سايت شيوه. حفظ كند

توانند اين  هاي ارتباطي خوبي هستند كه مي كانال
تا حدودي مشتري پسند  د وحدودي بالا ببر مشاركت را تا

  .نيز هستند

  رفتاري  ياتنمعادلات ساختاري رضايت در مدل  4-4
هاي  ، مربوط به رضامندي، ضرايب اثر عامل4در معادله

، و كاركنان 11/0، محيط فيزيكي42/0مشاركت مشتريان 
  :به دست آمده است ذيلاين نتيجه از معادله . است 41/0

  

  رضايت در مدل نيات رفتاري ساختاري معادلة. 4معادله 
  رضامندي=  42/0 ×مشاركت مشتريان +11/0×محيط فيزيكي+41/0×كاركنان

S.E = 064/0  S.E = 048/0  S.E =  054/0  
C.R =  392/6  C.R = 411/2C.R = 961/7  

P< 01/0  P= 016/0P< 01/0  
  

توان انتظار داشت با ثابت نگاه  طبق اين معادله مي
ركنان و مشاركت مشتريان با يك واحد داشتن عامل كا

واحد در رضامندي  11/0افزايش در عامل محيط فيزيكي 
طور با ثابت نگاه داشتن  همين. مشتريان بهبود ايجاد كرد

هاي كاركنان و محيط فيزيكي، با يك واحد افزايش  عامل
واحد ارتقا را در عامل 42/0ن، در عامل مشاركت مشتريا

هاي  چنين با ثابت نگه داشتن عاملهم. توان ايجاد كرد مي
محيط فيزيكي و مشاركت مشتريان، با يك واحد افزايش 

احد ارتقا را در عامل رضامندي و41/0در عامل كاركنان، 
  .توان بدست آورد مي

منتج از اين معادله مبني بر  همچنين فرضيه محقق، 
گذاري معني دار مشاركت مشتريان بر رضامندي  اثر

فرضيه دوم محقق نيز مبني بر . P) >01/0(پذيرفته شد
اثرگذاري محيط فيزيكي بر رضامندي پذيرفته 

هاي مطالعه واكفيلد و  همسو با يافتهكه P) >01/0(شد
سوم منتج از اين معادله  فرضية. بود) 1994( بلودگت

مبني بر اثرگذاري معني دار كاركنان بر رضامندي نيز 
در تحقيق خود ) 1995(   كيوني .P) >01/0(پذيرفته شد

مشخص كرد كه ارزيابي مشتري از تلاش كاركنان و 

عملكرد خدماتي اثري قوي روي رضايت و تغيير رفتار 
سو  ايج اين فرضيه با تحقيق كيوني هملذا نت. مشتري دارد

به عبارت ديگر اين نتيجه قابل حصول است كه در  .است
خدمات ورزشي جامعه مورد بررسي شرايط فعلي مديريت 

هاي مرتبط با عامل  داري، با فعاليت توان به ميزان معني مي
كاركنان و بهبود مشاركت مشتريان مشتريان و توجه به 

ضامندي شود ر فيزيكي كه در آن خدمات ارائه مي محيط
طور كه  همان. داري ارتقا داد مشتريان را به ميزان معني

كنان در شود مشاركت مشتريان همپاي كار مشاهده مي
كند كه اين خود لزوم پرداختن  ضايت نقش ايفا ميبهبود ر

ل در رسيدن به رضامندي يادآور مديران را به اين دو عام
  .گردد مي

  
  معادلات ساختاري ارزش در مدل نيات رفتاري 5- 4
، مربوط به عامل ارزش، ضريب اثر 5در معادله  
. باشد مي 1/1، و رضامندي  - 2/0هاي كيفيت خدمات  عامل

  :به دست آمده است ذيلز معادله اين نتيجه ا
  

  



  هاي ورزشي شركت ملي گاز نقش مديريت ساختارهاي خدماتي در نيات رفتاري مشتريان مورد مطالعه موردي مجموعه
 

 

85

  ساختاري ارزش در مدل نيات رفتاريمعادلة . 5معادله 
  ارزش=  - 029/0×كيفيت خدمات+108/1×رضامندي

p=  633/0  C.R = 478/0-S.E=  060/0   

P< 01/0  C.R = 114/12S.E=  091/0   

  
توان انتظار داشت با ثابت نگه  طبق اين معادله مي

ت خدمات با يك واحد افزايش در رضامندي داشتن كيفي
اما با ثابت نگه . واحد در عامل ارزش ارتقا ايجاد كرد1/1

داشتن رضامندي به ازاي يك واحد افزايش در كيفيت 
  .شود واحد از عامل ارزش، كاسته مي 02/0خدمات، 

ين معادله مبني بر محقق، منتج از ا همچنين فرضية
ت بر ارزش، پذيرفته نشد دار كيفيت خدما اثرگذاري معني

و فرضيه دوم همسو نبود ) 1988( زيتاملكه با يافته هاي 
دار رضامندي  ين معادله مبني بر اثرگذاري معنيمنتج از ا

هاي  كه همسو با يافته P) >01/0(بر ارزش پذيرفته شد
  .بود) 2000(   بابين و اتاوي

به عبارت ديگر اين نتيجه قابل حصول است كه در 
توان به ميزان  ديريت فعلي مجموعه ميشرايط م

داري با تاكيد بر رضامندي مشتريان،  ارزش ادراك  معني

داري ارتقا داد و در همين حال به اين  طور معنيهشده را ب
مسئله حياتي هم توجه كرد كه چرا كيفيت خدمات 
مجموعه منجر به ايجاد ارزش براي مشتريان نشده است و 

مسائلي چون شرايط . ته استبلكه تاثير منفي هم داش
گذر از بازاريابي سنتي به بازاريابي مشتري محور،  ،زماني

هاي مشتري، ناكافي  عدم شناخت كافي مديران از ارزش
حدود به مشتريان و نگرش م هبودن بسته ارزش ارائه شد

ارزش، متغيرهاي درآمد  مديريت به اثرگذاري اين بستة
ر كدام به نحوي گي و اجتماعي هسرانه، مسائل فرهن

  .تواند شاهدي بر اين ناكارآمدي باشد مي
  معادلات ساختاري كاركنان در مدل نيات رفتاري 6- 4

، مربوط به عامل كاركنان، ضريب اثر عامل 6در معادله 
اين نتيجه از معادله . مي باشد 88/0مشاركت مشتريان 

  :ذيل به دست آمده است

  مدل نيات رفتاري ساختاري كاركنان در معادلة. 6معادله
  كاركنان=883/0×محيط فيزيكي

P< 01/0  C.R = 003/13  S.E=  068/0  

  
واحد يك  توان انتظار داشت با مي 6طبق معادله 
امل محيط فيزيكي هاي مربوط به ع افزايش در فعاليت

واحد در عامل كاركنان  8/0طور متوسط  ارائه خدمات، به
محقق، منتج از اين  همچنين فرضية. ارتقا ايجاد كرد

معادله مبني بر اثرگذاري محيط فيزيكي بر كاركنان، 
) 1992(هاي بيتنر كه با يافته P) >01/0( پذيرفته شد

  .همسو بود

توان گرفت كه مديران  به عبارت ديگر اين نتيجه را مي
مجموعه ورزشي براي بهبود عملكرد و تعاملات كاركنان با 

زيكي مجموعه توانند روي محيط في مشتريان مي
گذاري كنند و نتايج چشمگير آن را بركاركنان  سرمايه

  .شاهد باشند
  همبستگي دو سويه بين عوامل مدل توجه رفتاري - 5

نتايج همبستگي دو سويه بين عوامل  7در جدول 
  :عاملي توجه رفتاري در ذيل ارائه شده است 8مدل 
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  ت رفتاريعاملي نيا 8همبستگي دو سويه بين عوامل مدل . 7جدول 

 
مشاركت 
 مشتريان

محيط 
زمان  كاركنان فيزيكي

 انتظار
كيفيت 
 خدمات

 رضايت ارزش
نيات 
 رفتاري

         مشاركت مشتريان

590/0 محيط فيزيكي         

658/0 كاركنان  726/0        

787/0 زمان انتظار  657/0  690/0       

693/0 كيفيت خدمات  807/0  737/0  729/0      

813/0 ارزش  602/0  696/0  803/0  665/0     
737/0 رضايت  620/0  723/0  718/0  670/0  735/0    

870/0 نيات رفتاري  589/0  690/0  726/0  691/0  732/0  868/0   

  
اي كه  توان در ارتباط دو سويه مي 7از اطلاعات جدول 

براي مثال . هاي مدل وجود دارد، استفاده نمود ميان عامل
حيط فيزيكي و نيات رفتاري رابطه دو سويه ميان م

به عبارت ديگر با بهبود محيط فيزيكي . است 589/0
. ارتقا داد 589/0توان نيات رفتاري اين مشتريان را تا  مي

اين ضرايب همبستگي زماني ارزش توجه بيشتري پيدا 
نمايند كه به هر دليلي كنترل و ارتقاي يكي از عوامل  مي

باشد، با ارتقاي  مدل مشكل، پرهزينه و گاه غيرممكن

توان  ساير عواملي كه با اين عامل، همبستگي دارند، مي
  .اين عامل را ارتقا داده و در كنترل در آورد

نيات رفتاري عاملي  8دياگرام مسيري مدل  -6
 با ضرايب استانداردبا رويكرد محيط فيزيكي 

دياگرام مسيري تحليل عاملي تاييدي مدل  1نمودار 
با ضرايب استاندارد را نشان فيزيكي  نقش محيطعاملي  8

  :دهد مي
  

  
  
  
  
  

  مدل مسيري الگوي نيات رفتاري با رويكرد محيط فيزيكي مشتريان خدمات ورزشي.  2مدل
هاي نيكويي برازش  شاخص 8همچنين در جدول 

بودن  مدل و در ادامه حدنصاب مورد قبول جهت مناسب
  :اند مدل مورد بررسي قرار گرفته

  

  هاي نيكويي برازش درمدل نيات رفتاري با رويكرد محيط فيزيكي مقايسه شاخص . 8جدول
RMSEA LO 90 HI 90 

NFI 
Delta1 

RFI
rho1

IFI
Delta2

TLI
rho2

CFI RMR GFI AGFI Chi2 DF P Chi2/DF

048/0  000/0  103/0  993/0  974/0 998/0 992/0 998/0 013/0 986/0 937/0 637/11  168/8   455/1
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هاي ارائه شده براي اين  توجه به مقادير شاخص با
به دو گردد، شاخص كايطور كه ملاحظه ميهمانمدل، 
كه برازش مدل ) 04/3( بود 5از  آزادي آن كوچكتر درجه 

 ،NFI، NNFIهاي برازش همچنين شاخص .كردرا تاييد 
CFI،IFI  و CFI 9/0بزرگتر از ،RMSEA   نيز

 1/0كوچكتر از  SRMR و مقدار شاخص08/0كوچكتر از 
توان  لذا مي. نمودنداعتبار اين مدل را تاييد كه است 

مورد نظر به سطح مطلوبي از برازش  مدلنتيجه گرفت كه 
توان  ها درآن مي يافته و بر اساس روابط ميان عاملدست 

تصميمات مديريتي لازم و پيشنهادات مفيدي را ارائه 
يري پيداست سه گونه كه از مدل مس لذا، همان .1نمود

عامل مشاركت مشتريان، محيط فيزيكي، و زمان انتظار به 
اند كه در آن  هاي مستقل در مدل ظاهر شده عامل عنوان

از طريق (مشاركت مشتريان بطور مستقيم و غيرمستقيم 
بر نيات رفتاري ) ن عامل واسطعامل رضايت به عنوا

طور ههمچنين محيط فيزيكي ب. گذار بوده استاثر
رضايت       محيط فيزيكي(از مسيرهاي مستقيم و غير
نيات رفتاري و همچنين محيط فيزيكي يفيت ك

را در تكرار رفتار نقش خود ) نيات رفتاري خدمات 
مستقيم طور غير كند و زمان انتظار نيز به خريد اعمال مي

و از طريق كيفيت خدمات به عنوان عامل ميانجي بر نيات 
هاي مستقل مدل  از سوي ديگر عامل .رفتاري اثرگذار است

عامل  دهند بين دو مبستگي دو سويه مثبتي را نشان ميه

                                                           
TLI شاخص برازش هنجار شده . 1  

NFI شاخص برازش هنجار شده 
CFI شاخص برازش تطبيقي   

RFI شاخص برازش نسبي   
IFIشاخص برازش افزايشي 

GFI شاخص نيكويي برازش   
AGFI شاخص نيكويي برازش اصلاح شده   

RMR ريشه ميانگين مربعات باقيمانده   
RMSEA شاخص ميانگين مربعات خطاي برآورد   

DF شاخص اسكوئر به هنجار شده    
 

،  محيط 1محيط فيزيكي و مشاركت مشتريان همبستگي
و نيز همبستگي  8/0فيزيكي و زمان انتظار همبستگي 

. مي باشد 79/0بين مشاركت مشتريان با زمان انتظار 
اركنان همچنين بين مشاركت مشتريان و عامل ك

يان و و بين مشاركت مشتر 04/0همبستگي دو سويه 
شود و در نهايت  ديده مي 01/0ارزش همبستگي 

تگي و همبس 72/0همبستگي دوسويه رضايت با ارزش 
لذا از آنجايي كه . . باشد مي11/0رضايت با زمان انتظار 

اين مدل به سطح مطلوبي از برازش دست يافته است و 
ميان عوامل را توضيح داد، به عنوان توان روابط موجود  مي

  . شود مدل پيشنهادي تحقيق ارائه مي
  

  بحث 
عاملي نيات رفتاري استخراج شده از اين  8در مدل 

مشتريان و تحقيق سه عامل محيط فيزيكي، مشاركت 
. اند هاي مستقل مدل ظاهر شده كاركنان به عنوان عامل

ري و همچنين زمان انتظار، كيفيت خدمات، رضايت مشت
ارزش درك شده به عنوان عوامل واسطه مدل و عامل 
توجه رفتاري به عنوان عامل پاسخ مدل شناسايي شده 

نتايج به دست آمده با مدل هيگتووي و همكاران . اند
بر . پوشاني نسبتاً نزديك و تفاوت ناچيزي داردهم) 2002(

طبق مدل پيشنهادي اين محققان، عامل مشاركت 
هاي  نتظار به عنوان عامل مستقل و عاملمشتريان و زمان ا

عنوان  ي، كيفيت خدمات، رضايت و ارزش بهمحيط فيزيك
عامل واسط و نيات رفتاري، به عنوان عامل هدف معرفي 

همچنين كيفيت خدمات و رضايت مشتري و  .شده است
وركي و  ارزش به عنوان عوامل ميانجي مدل، با مدل

مطابقت ) 2006( شانك و، )2009(و ، و)2001(كالگيت 
همچنين در مدل پيشنهادي اين تحقيق، با نتايج . دارد

مبني بر ) 2007(، وو و لي )2012(ميزريها هاي  پژوهش
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مستقل ظاهر شدن عامل محيط فيزيكي، مطابقت وجود 
  . دارد

درميان سه عامل برون زاد مدل، تنها عامل محيط 
از طريق  هر دو پاسخ شناختي و عاطفي فيزيكي 

مستقيم نيات تكرار خريد طور غير يگري و  بهميانج
كه آنها را تحت تاثير قرار داده است مشتريان و وفاداري 

و وكفيلد و ) 1992(هاي بيتنر  اين نتايج ، با نتايج پژوهش
رسد آنچه كه  به نظر مي. مطابقت دارد) 1994(بلودگت 

بيشتر از همه مورد توجه مشتريان اين مجموعه بوده 
فيزيكي است كه خدمات در آن ارائه شده نتيجه محيط 

البته نتايج اين تحقيق با يافته هاي اخير ميزريها . است
چرا كه آنها ارتباط مستقيمي را . مطابقت ندارد) 2012(

  .بين محيط فيزيكي و وفاداري گزارش كردند
همچنين محيط فيزيكي به عنوان عامل مستقل 

ه عنوان عامل بالاترين ضريب تاثير را بركيفيت خدمات ب
اهميت محيط فيزيكي در ) 1992(لين . واسطه دارد

اي كه خدمات  گونه داند بههاي خدماتي را مهم ميسازمان
ي از سازمان براي مشتري عنوان ا فيزيكي را  وجهه

هرگونه تعاملي بين مشتريان و  كند كه قبل از اينكه مي
همچنين . شودارائه دهندگان خدمات رخ دهد، ديده مي

وجه به همبستگي بالايي اين عامل با دو عامل مستقل ت
با  8/0با مشاركت مشتريان و  1ديگر مدل، كه معادل 

توان مديريت موثري زمان انتظاراست، نشان داده است، مي
همچنين بايد توجه داشت . را بر نيات رفتاري ايجاد نمود

ي ارتباط با مشتري  كه عوامل فيزيكي اولين برقرار كننده
لذا توجه به نقش مستقل محيط فيزيكي و مديريت . است

بهينه آن، از ضرورياتي است كه مديريت بايد در آينده 
  .بدان توجه خاصي داشته باشد

با توجه به آنچه از مدل بدست آمده است محيط 
فيزيكي از دو مسير بر وفاداري مشتري تاثير گذاشته 

  :است

نوان محيط فيزيكي بطور مستقيم رضايت را به ع)1
هاي  تاثير قرار داده است كه با يافتهعامل واسطه تحت 

رضايت نيز تاثير . ابقت داردمط) 2007(بري و وال 
داري بر وفاداري داشته است كه  با نتايج پژوهش  معني

رضايت از سوي ديگر . مطابقت دارد) 2009(هان و ريو 
مشتري توانسته است از مشاركت مشتريان نيز تاثير خوبي 

) 2002(با نتايج تحقيق هيگتووي و همكاران كه  بگيرد
ثرتري نسبت به محيط و حتي عامل مؤمطابقت دارد 

. در توسعه نيات رفتاري باشد 61/0فيزيكي با ضريب تاثير 
ي مشتري و لذا مديراني كه به دنبال بهبود رضامند

توانند با سرمايه گذاري بر محيط  وفاداري آنها هستند مي
آن مطابق  خلاقانةو طراحي جديد و يمكان ورزشفيزيكي 

خواست و نياز مشتري فضاي خوشايندي براي تجربيات 
و با تاكيد بر مشاركت  آوردهلذت بخش آنها فراهم 

  .مشتريان به اهداف خود نزديك شوند
داري را با  همچنين محيط فيزيكي ارتباط معني)2

هاي بري و وال  خدمات نشان داده است كه با يافتهكيفيت 
طور ههمچنين محيط فيزيكي ب. مطابقت دارد) 2007(

داري  طريق عامل كاركنان  نيز اثر معنيمستقيم و از غير
بر كيفيت خدمات داشته است كه ادبيات مربوط تاثير 

هاي  ط فيزيكي بر كاركنان را در يافتهمستقيم محي
و تاثير كاركنان در ) 1992(دانشمنداني چون بيتنر 

هاي بري و  ه را در يافتهفيت خدمات ادراك شدكي
از سوي ديگر كيفيت . استنشان داده ) 2003(بنداپودي 
ه طور مستقيم وفاداري را تحت تاثير قرار داد خدمات به

) 2011(ياچن -هاي كوان است كه اين نتيجه نيز با يافته
هاي وو  ليكن نتايج اين تحقيق با يافته. مطابقت دارد

هاي او كيفيت  افتهبر اساس ي. مطابقت ندارد ) 2009(
مستقيم بر نيات رفتاري تاثير داشته طور غيرهخدمات ب

كيفيت  امروزه و بنا به پيشنهادات محققان، توجه به. است
 هاي نيازمندي به توجه و اجزاء به پرداختن از قبل
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 و خارجي مشتريان و )كاركنان( مشتريان داخلي

تعريف ها  فعاليت پايان و آغاز نقطه عنوان به خريداران
 بلكه مقصد، عنوان به نه از بعد ديگر كيفيت. شده است

 از رفتن فراتر آن هدف كه شود تلقي سفر منزله به بايد

است كه در مدل پيشنهادي اين  مشتري حد انتظار
تحقيق نيز كيفيت به عنوان يك عامل واسطه آشكار شده 

به عبارت ديگر كيفيت حلقه انتهايي مديريت . است
و در مسير قرار دارد تا بتواند وفاداري و خدمات نبوده 

لذا بديهي است .  تكرار رفتار مصرف را در پي داشته باشد
جي كه همه مسيرها به آن كه همه ابعاد يك عامل ميان

لذا جا دارد . شود بايد به خوبي مديريت شود منتهي مي
جه داشته مديران جامعه مورد بررسي به اين نكته تو

گذاري در بخش كيفيت خدمات  مايهباشند كه توجه و سر
كند  در حدي كه نه تنها انتظارات مشتريان را برآورده مي

ن بگذارد چه نقش مهمي در ارزشمند و بلكه پا را فراتر از آ
دانستن خدمات ارائه شده و وفاداري مشتريان داشته و 
عدم توجه به آن چه پيامدهاي ناگواري را مي تواند به 

  .دنبال داشته باشد
رزش درك شده به عنوان يك عامل واسطه در مدل ا

خدمات بر ارزش درك  همچنين كيفيت. ظاهر شده است
اده است  كه اين نتيجه، با داري را نشان ند شده اثر معني

از سوي ديگر . مطابقت ندارد) 1988(هاي زيتامل  يافته
، رضايت تاثير )2000(اتاوي  هاي بابين و مطابق يافته

همچنين طبق . زش را نشان داده استداري بر ار معني
هاي اين تحقيق ارتباطي بين ارزش و وفاداري يافت  يافته

مثل هيگتووي و در حالي كه ادبيات مرتبط . نشده است
تباط را در گزارش طور قوي اين ار به) 2002(همكاران 

آنچه حلقه گمشده رسد  به نظر مي .اند خود تاييد كرده
ي در عدم توفيق انها در مديران و در واقع عامل مهم

شود غفلت  رسيدن به وفاداري مشتري محسوب مي
مديران مجموعه در انتقال مزاياي ارزش ادراك شده 

. باشد ر رفتارخريد و نيات رفتاري وي ميمشتري به تكرا
 طور مستقيم توانسته هدرست است كه رضايت مشتري ب
اما . دنبال داشته باشد است تاحدودي وفاداري انها را به

طور غيرمستقيم و از  هچرا رضايت بكه سوال اينجاست 
به وفاداري نشده است؟ اين  طريق ارزش ادراك شده منجر

هاي زيادي از  اي است كه با اصلاح آن فرصت مسئله
ار مديران مربوطه قرار در اختي ي سازماني راها موفقيت

تر، ارزش ادراك شده ارزيابي  به زبان ساده. خواهد داد
كه  است از آنچه كه به دست آورده در قبال بهاييمشتري 

شود مديران در صنايع  لذا پيشنهاد مي. كند پرداخت مي
اي عمل كنند  ي و از جمله خدمات ورزشي به گونهخدمات

اين احساس در مشتريان تقويت شود كه آنچه  كه نهايتاً
. ارزشمندتر است اند ه دست آوردند در مقابل آنچه دادهب

مديران : تواند علت اين غفلت باشد في ميدلايل مختل
در واقع در . شناسند هاي واقعي مشتري را نمي ارزش

از نگاه مشتري به بازاريابي مدرن بازاريابان و مديران 
نگرند و خود را بر اساس تعاريف  مسائل مختلف مي

دهند  ائل مختلف از جمله ارزش تطبيق ميمشتري از مس
هاي  خواستهان بدون توجه به اما در بازاريابي سنتي مدير
 .كنند هايي را تعريف و ارائه مي مشتري از نگاه خود ارزش

گذار از اين  ين از آنجايي كه كشور ما در مرحلةبنابرا
رويكرد بازاريابي سنتي به رويكرد بازاريابي متمركز بر 

 تواند يكي از دلايل حلقة اين مسئله مي ،مشتري است
ها  ديگر گاهي ارزش سوي از. گمشده مدل  محسوب شود

اند اما مديران به دلايلي در ارائه آن  درست تعريف شده
. رنددچار مشكل هستند يا ابزار ارائه ان را در دست ندا

شود كه برداشت مديران به  گاهي مسئله از آنجا ناشي مي
مديران ما بايد  .ايي است بسته خود ارزش ديدگاه نسبتاً

ا خدماتي را به ه آنهدقت داشته باشند كه زماني ك
ته كنند آنها نه تنها آن خدمات بلكه بس مشتريان ارائه مي

بخشي از  كنند كه خدمات ارزشي را به مشتريان ارائه مي
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شود و مواردي مثل محيط  اين بسته ارزش محسوب مي
ميزاني عملكرد و طرز برخورد كاركنان،   فيزيكي،  رفتار و

و صميمي احساس عه ورزشي نزديك كه خود را به مجمو
ن بسته ارزش را كنند  و موارد ديگري از اين قبيل اي مي

  .كنند تعريف مي
مطالعات نتايج . عامل واسطه ديگر مدل، كاركنان است

دهد كه رفتار كاركنان در طول ارائه  متعددي نشان مي
كند كه به  هاي قدرتمندي را فراهم مي سر نخ خدمات

گذارد بري و  اثير ميمشتريان از كيفيت خدمات تبرداشت 
 در). 1994(و بيتنر و همكاران ) 2003( بنداپودي 

 تواند مي مشتريان، با كاركنان رفتار هاي خدماتي، سازمان
همچنين . باشد گذار تأثي سازمان با آتي آنان ارتباط در

ات و ساختار مدل اين تحقيق بر براساس آنچه از مرور ادبي
قبل از استفاده از خدمات رسد مشتريان  آيد، به نظر مي مي

هاي ملموس و عيني  شانهيك سالن ورزشي با توجه به ن
تميزي (ط فيزيكي سرشار از ان است مانند كه محي

محيط،  طراحي،  شيك بودن،  نور،  بو،  موسيقي،  طرز 
هايي  ارزيابي و قضاوت...) برخورد كاركنان،  آراستگي آنها و

يج قابل قبول رسيدند كنند و اگر در اين بررسي به نتا مي
لذا مديران . نمايند اقدام به استفاده از ان سالن ورزشي مي

بايد اين نكته را در نظر داشته باشند كه محيط فيزيكي 
طور آگاهانه و اغلب ناخودآگاه در ارزيابي مشتريان از  هب

لذا . ثر استاستفاده از آن مؤ كيفيت خدماتشان و نهايتاً
ه كاركنان خود را با ابزارهاي ضروري است مديران مجموع

توانايي ارتباطي و تعاملي مورد سنجش قرار  مناسب درباره
قيم اين عامل همچنين نظر به اثرگذاري بالا و مست .دهند

 براي قدرتمند شود مديريت مجموعه در مدل، پيشنهاد مي
ثر و ؤان خود در جلب رضايت مشتري روش مسازي كاركن

  .ددر پيش گير ي رامدآكار
، مشاركت مشتريان به عنوان عامل در اين تحقيق

فتاري نشان داده داري را با نيات ر تباط معنيمستقل، ار

) 1994(وكفيلد و بلادگت هاي پژوهش  است كه با يافته
اركي را فراهم كرده اين تحقيق همچنين مد. مطابقت دارد

اهميت مشاركت مشتريان در بازاريابي  كه نشان دهندة
چرا كه نتايج برخواسته از مدل . استخدمات ورزشي 

با (مستقيم و غيرمستقيم  حاكي از وجود ارتباط
مشاركت مشتريان با نيات رفتاري ) گري رضايت واسطه
اين ارتباط غيرمستقيم با نتايج تحقيق هيگتووي و . است

ليكن آنان نتوانستند در . دمطابقت دار) 2002(همكاران 
نشان بين اين دو عامل خود، ارتباط مستقيمي را  مطالعة
ايي است كه كمتر در  مشاركت مشتريان مقوله. دهند

مطالعات مورد توجه مديران و محققان و حتي بازاريابان  
در حالي كه بر اساس آنچه از مدل . قرار گرفته است

يك عامل كليدي در ايجاد رضايت مشتري و  ،پيداست
با  حتي وفاداري آنهاست و همبستگي دو سويه مثبتي را

هاي محيط فيزيكي، كاركنان، زمان انتظار و ارزش  عامل
لذا بازاريابان خدمات ورزشي بايد تلاش . نشان داده است

بيشتري داشته باشند تا اين مشاركت و نزديكي مشتريان 
براي . تر باشد رائه دهندگان خدمات بيشتر و محكمبا ا

و يا توان از وب سايت با برقراري ارتباط دو سويه  مثال مي
  .ايميل استفاده نمود

ار است كه ارتباط عامل مستقل ديگر مدل، زمان انتظ
اين  . داري را با كيفيت خدمات نشان داده است معني

) 1985(پاراسورامان و همكاران هاي  نتيجه با يافته
ي ارتباط بين آنها درباره بنا به اظهارات. مطابقت دارد

اين نكته براي  زمان انتظار و ارزيابي خدمات توجه به
مديران ضروري است كه مشتريان وقت شناسي را به 

در . اند از ارزيابي خدمات شناسايي نموده عنوان جز مهمي
اي است كه  ع خدماتي مدت زمان انتظار، پديدهصناي

به طور كلي برداشت . مشتريان بسيار با آن مواجه هستند
بي مشتري از تاخير ممكن است يك فاكتور موثر بر ارزيا

در برخي از موارد اين زمان انتظار . آنها از خدمات باشد



  هاي ورزشي شركت ملي گاز نقش مديريت ساختارهاي خدماتي در نيات رفتاري مشتريان مورد مطالعه موردي مجموعه
 

 

91

همچنين زمان انتظار . امري اجتناب ناپذير است
همبستگي دو سويه اي را با عاملهاي محيط فيزيكي، 

راهكار ديگر . مشاركت مشتريان و رضايت نشان داده است
اين مطالعه براي بهبود كيفيت خدمات ادراك شده توسط 

لذا كم . ي مستقيم با وفاداري وي داردمشتري ارتباط
شدن مدت زماني كه مشتريان براي خدمات خواسته شده 
بايد انتظار آن را بكشند و در ذهن آنان انتظار نابجا را با 

بدين ترتيب . تجربيات خوشايندي همراه يا جايگزين كنند
مشتريان مي توانند احساسات ناخوشايند ناشي از اين 

تر و اثرات منفي ان را بر ارزيابي منتظر ماندن را كم
  .خدمات كاهش دهند

  
  نتيجه گيري

عاملي توجهات رفتاري در اين تحقيق توانسته  8مدل 
چنين مهاي نيكويي برازش كسب كند و هتمامي شاخص

بار عاملي بالا و قابل قبول متغيرهاي تبيين كننده هر 
در ها عامل در مدل اكتشافي و نيز ضرايب اثر معنا دار آن

معادلات ساختاري و مدل مسيري از نكات قابل توجه 
سويي نتايج تحقيق در بسياري از موارد هم. تحقيق است

از نقاط قوت اين مطالعه . با ادبيات تحقيق، جاي اميد دارد
نيز  هاي آماري قوي و توان به استفاده دقيق از آزمون مي

آخرين  همچنين. روز اشاره نمود استفاده از نرم افزارهاي به
منابع موجود در ادبيات مرتبط، به دقت مورد بررسي و 

همچنين ابزار تحقيق محقق . استفاده قرار گرفته است
توان  با بارهاي عاملي به دست آمده مي ساخته بوده و

هاي بازار  ت كه بيشترين هماهنگي را با دادهنتيجه گرف
به طوري كه مدل تاييدي . ورزش كشور داشته است

. درصد موضوع مورد بررسي را پوشش دهد 5/82توانسته 
توان به قدرت تعميم پذيري  آن ميليكن از نقاط ضعف 

ليكن . آن، تنها به جامعه مورد بررسي تحقيق اشاره نمود
در چنين مواردي مناسب است با مطالعات موردي، يك 
مبناي تحقيقاتي و مطالعاتي در جامعه مورد بررسي به 

تري را به  مطالعات گسترده رد و محققان بعديدست آو
البته . انجام دهند سفارش متوليان مديريت ورزش كشور

حدودي از نتايج پژوهش در  رسد بتوان تا به نظر مي
هاي ورزشي مشابه استفاده نمود و يا دست كم  مجموعه

نتايج اين تحقيق را مبناي مطالعات بر روي جوامع آماري 
  . بزرگتر قرار داد

اوقات فراغت كشور نيز توجه ر بازار ورزش و د
ا مشتريان به همان مواردي است كه در ادبيات مرتبط دني

هاي تحقيق نشان دادند كه  نمونه.  به انها اشاره شده است
زيبا، ارتباط بيشتر با  به دنبال محيط فيزيكي خوب و

مجموعه ورزشي، كاركناني با تعاملات و عملكرد مناسب، 
گويند كه هر  مديران مي و  رضامندي بوده و به كيفيت

چقدر توجه انان به عوامل مستتر در مدل بيشتر باشد، 
آنان نيز رفتار مثبت و توجه بيشتري را براي سازمان قائل 

تواند  جه به نيازها و انتظارات آنان ميلذا تو. خواهند بود
اين صنعت را بيش از پيش به عنوان يكي از مشاغل 
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