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  چكيده
 - روش توصيفي  به تحقيق. ي عوامل ملموس كيفيت خدمات و نيات رفتاري مشتريان بودمدلسازهدف از اين تحقيق 

دو  ابزار تحقيق. هاي بدنسازي شهرداري تهران بودند تن از مشتريان مجموعه 193ها  نمونه .گرفتانجام  پيمايشي
پايايي . ييدتأبود كه روايي آنها توسط پنج نفر از استادان مديريت ورزشي  سؤال 9و  44ساخته شامل  محقق ةپرسشنام

عوامل  عنوان بهدر مدل حاضر، سازماندهي و قيمت  ).>001/0P( دست آمد به 872/0و 944/0ترتيب  نيز به ها پرسشنامه
ي تسهيلات با ضرايب اثر ها عاملسازماندهي از مسير . عامل پاسخ شناسايي شدند عنوان بهمستقل و  نيات رفتاري 

، 317/0و رنگ و دكوراسيون  454/0، دسترسي 578/0، شرايط محيطي 588/0، تجهيزات 423/0، علائم راهنما 426/0
، علائم راهنما −022/0ي تسهيلات با ضرايب اثر ها عاملقيمت نيز با  ).>001/0P(گذارد  يمبر نيات رفتاري تأثير 

ير تأثبر نيات رفتاري  282/0و رنگ و دكوراسيون  202/0، دسترسي 278/0، شرايط محيطي 288/0، تجهيزات 137/0
بر نيات رفتاري اثرگذارند  −156/0و  31/0ترتيب معادل  ي سازماندهي و قيمت بهها عاملبر آن  علاوه. گذارد مي

)001/0P<.(  مديريت بهينة عوامل ملموس كيفيت خدمات از جمله عناصر فيزيكي از راهكارهاي مفيد براي توسعة
  .توجه رفتاري مشتريان به مديران است
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  مقدمه
دهد، لذا  يميافته، بخش مهمي از توليد ناخالص ملي را تشكيل  توسعهامروزه ارائة خدمات در كشورهاي 

يافتگي جوامع  توسعهتواند عاملي براي  يمي خدماتي ها در حوزهارتقاي كيفيت و افزايش عملكرد 

 منظور بهند تا ا ي خدماتي در پي آنها سازمانبا رقابتي شدن فضاي ارائة خدمات بيشتر . امروزي شود

ي خدماتي مشابه و ارائة ارزش بيشتر براي ها شركتيي براي متمايز شدن از ها راهحفظ بقاي خود، 

ي جلب هرچه بيشتر مشتريان ها روشيكي از . مشتريان و در نهايت بالابردن ميزان رضايت آنان بيابند

خدمت، آنچه به متمايز  در موردبديهي است . ي اماكن، متمايز كردن محصول و خدمت استسو به

  . )1( استهاي ملموس به آن  يژگيوكند، افزودن  يمكردن آن كمك 

يعني ظاهر تسهيلات و تجهيزات فيزيكي، كاركنان و ابزار ارتباطي  1به گفتة سيمونز ملموسات

تسهيلات فيزيكي، ظاهر  صورت بهنيز ملموسات را ) 2007( 2كيم. )2(موجود در محل عرضة خدمات 

 و اسناد معرفي كرده است ها نامهزات، آرم، مكاتبات، ها، دكور، وسايل و تجهي ة خدمت، يونيفرمدهند ارائه

تواند  يمعوامل ملموس را از ابعاد كيفيت خدمات دانستند كه ) 1985( و همكاران 3پاراسورامان. )3(

 .)4(ضامندي مشتريان را در پي داشته باشد يت رنهاابزاري براي ارائة خدمت با كيفيت بالاتر باشد و در 

عوامل ملموس خدمت، به ماندگاري و استقبال تماشاگران در ) 1995( 4بنا به نظر واك فيلد و اسلوان

اماكني كه در نزديكي همچنين به گفتة فرد، ). 5(كند  يمشي كمك چشمگيري هاي ورز يوماستاد

، در مقايسه با اماكني كه اين شرايط را ندارند، براي تماشاگران و كاربران اند شدهچندين بزرگراه واقع 

، بر )2005( 5ريمر و كوئن. )6(توانند رضامندي مشتريان را در پي داشته باشند  يمند و تر مناسب

ي بيشتر بر كيفيت ارائة خدمات اثر كلخدمات و در نتيجه اثرگذاري محسوسات بر ساير ابعاد كيفيت 

دارند كه محيط فيزيكي خدمات در ارزيابي مشتري از كيفيت خدمات در  يمكنند و بيان  يميد تأك

ير محيط تأثنيز بر  ،)2012( 6سو و همكاران. )7(ير بيشتري دارد تأثهاي خدماتي تفريحي،  يطمح

) 1995(7داشيك كيم و سوزان كيم ).9( كنند يميد تأكفيزيكي خدمات در رضامندي و تمايل به ماندن 
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تميز بودن محيط، راحتي، دسترسي به مكان ورزش موردنظر، آمادگي مركز ورزشي موردنظر در موارد 

. )9(ين عناصر كيفيت خدمات در جامعة مورد بررسي خود، شناسايي كردند تر مهم عنوان بهاضطراري، را 

دسترسي به استاديوم،  صورت بهبر جذب تماشاگران را  مؤثردر مطالعة خود، عوامل ) 1994( 1واك فيلد

). 10( كند يمي راحت، ايمني و امنيت استاديوم، معرفي ها يصندلزيبايي استاديوم، تميزي استاديوم، 

يرگذار بر تأث، تسهيلات فيزيكي در رويدادهاي ورزشي را عاملي )2002(و همكاران  2همچنين گرينول

دارند كه درك مشتريان از كاركنان و تجهيزات فيزيكي نسبت  يمدانند و اظهار  يمرضايت تماشاچيان 

) 2001( 3پيس و ژانگ. )11(كند  يمبه رضايت مشتريان كمك بيشتري  به درك آنان از محصول اصلي،

فاكتورهاي فيزيكي بر تمايل تماشاگران براي ماندن و  ير طراحي استاديوم، خدمات استاديوم، وتأثنيز بر 

، ملموس )2011(و همكاران 4لي). 12( كنند يميد تأك ها ورزشگاههاي موجود در  يبازشركت كردن در 

بودن و همدلي را دو مؤلفة مهم كيفيت خدمات براي تعيين رضامندي هر دو گروه زنان و مردان 

مندي  دارد كه بين استفاده از وسايل مدرن با رضايت يم، اظهار )1383(رمضاني ). 13( دانند مي

نيز، عوامل فيزيكي ملموس، را ) 1973( 5كاتلر. )14(داري وجود دارد  امعنرابطة  ها باشگاهمشتريان 

  . )15(كند  يمبر رفتار مشتريان، معرفي  مؤثرعوامل  عنوان به

 عنوان بهاو اين واژه را . را براي توصيف محيط فيزيكي ابداع كرد services cape، واژة )1992( 6بيتنر

وي . توسط انسان يا محيط فيزيكي در مقابل محيط اجتماعي يا طبيعي تعريف كرد شده ساختهمحيط 

تواند  يمهمچنين نشان داد كه عوامل فيزيكي، نقش مهمي در افزايش سطح رضايت مشتري دارد و 

بيتنر يك محيط كاري براي درك نقش عوامل فيزيكي در . موجب حفظ مشتري يا تكرار رفتار او شود

  .)16(در ادامه مدل ابداعي بيتنر ارائه شده است . ري ابداع كردمحيط خدمات مشت

گيري آگاهانة فرد به ادامة خريد محصول مشابه كه با نگرش مثبت و  يمتصمرفتار خريد تكراري، به 

بيان ) 2006(تورنر و ويلسون . )17(سطوح بالاي تعهد او نسبت به برند خاص مرتبط است، اشاره دارد 

. گيرند يمدر معرض اخبار منفي قرار  تر آسانكنند كه مشتريان غيروفادار نسبت به مشتريان وفادار،  يم

مداوم در حال افزايش است، درآمد پايدار و شايان توجهي از  طور بهبر اين وقتي وفاداري به برند  علاوه
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شوند  يمرو مشتريان وفادار اموال شركت محسوب  ازاين. )18(شود  يمگروه مشتريان وفادار ايجاد  سوي

واك فيلد و  ).19( كمتر از هزينة جذب مشتريان بالقوه است مراتب بهو هزينة نگهداري آنان نيز 

هاي خدماتي  اهميت محيط فيزيكي خدمت در محيط«ي با عنوان ا مقالهطي ) 1994( 1بلادگت

هاي خدماتي تفريحي را  يطمحتلاش كردند تا تأثير درك مشتري از محيط فيزيكي خدمت در » تفريحي

ن اثر محيط فيزيكي خدمت بر سطح هيجان مشتريان كه بر سطح رضايت و وفاداري آنان و همچني

هاي تفريحي است و اثر ازدحام تماشاگران در محيط فيزيكي بر  يطمحمحركي براي حضور آنان در 

هاي خود به اين نتيجه رسيدند كه خدمات تفريحي  يبررسآنان در . سطح هيجان آنان را بررسي كنند

و هدف افراد از حضور و استفاده  قرار دارد... مه، خشكشويي ودر مقابل خدمات كاركردي نظير بانك، بي

مطابق گفتة واك  .ي و تفريح استخوشگذرانهاي  يزهانگاز خدمات تفريحي برخلاف خدمات كاركردي، 

، تسهيلات فيزيكي و عوامل ملموس وابسته به مكان خدمات در چنين اماكن )1994(فيلد و بلادگت 

در همين پژوهش . مشتريان و متعاقب آن تمايل به تكرار مصرف داردتفريحي، نقش مهمي در رضايت 

ير محيط و تأثكه افراد در مكان ارائة خدمات حضور دارند نيز در ميزان  آنان دريافتند مدت زماني

 ).20( تسهيلات فيزيكي نقش دارد

اد مختلف ير بسزايي در سلامت آحتأثي سلامتي و بدنسازي ها باشگاهمراكز خدمات ورزشي مانند 

شده در  در كشور ما خدمات ارائه. اوقات فراغت افراد داشته است پر كردنجامعه و نقش مفيدي در 

تواند وفاداري مشتري به يك مكان را  يمي بدنسازي مختلف تشابه بسياري با هم دارد، اما آنچه ها باشگاه

مجدد او در اين مكان گردد، كيفيت ارائة خدمات است كه آن هم برگرفته  حضورافزايش دهد و موجب 

از  تنها نهمسئلة حضور مكرر عموم مردم جامعه در اماكن ورزشي . از سازماندهي خوب و مناسب است

يي و زا اشتغالتواند منافعي براي دارندگان اين اماكن در پي داشته باشد و سبب  يملحاظ اقتصادي 

. بلكه آثار و پيامدهاي متعددي نيز در جامعه خواهد داشت ،بخش خصوصي شود كسب درآمد در

از  تنها نهخدمت، بلكه براي مشتريان مراكز ورزشي نيز  دهندگان ارائهبراي  تنها نهبنابراين عنصر قيمت 

انند عبارت ديگر، مسائلي م به. كند يميني آفر نقشيرگذار تأثعاملي  عنوان بهاهميت بسياري است، بلكه 

بافت جوان جامعة ايران و نياز اين جوانان به اشتغال، كاهش ساعات كار و اضافه شدن زمان اوقات 

يد بر استفاده از تأكفراغت مردم كه تقاضاي رفاه بيشتر از سوي آنان را در پي خواهد داشت، همچنين 

ر اماكن خصوصي ورزش دارد تا با تمركز ب يم بر آناوقات فراغت در زمينة تفريحات سالم، محقق را 
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بر آنكه رونقي به  ي خصوصي علاوهها باشگاهي براي مسائل مذكور بيابد و در راستاي توجه به حل راه

يي براي بسياري از جوانان مستعد فراهم زا اشتغالشود و زمينة  يمي بدنسازي كشور داده ها مجموعه

و مطلوبي، گذرانده خواهد شد كه البته از نح گردد، اوقات فراغت مردم نيز با حضور در اين مراكز به يم

هاي دولت جهت درمان و پيگيري معضلات اجتماعي ناشي از تفريحات مضر  ينههز تنها نهاين طريق 

سازي نيز كمك شاياني خواهد كرد و سطح رفاه  و خصوصي 44يابد، بلكه به اجراي اصل  كاهش مي

رو تحقيق حاضر بر آن است تا با پاسخ به  نازاي. عموم مردم نيز به سطح مطلوب نزديك خواهد شد

 ها باشگاههاي فيزيكي و مكان  ييداراهايي مانند عوامل حائز اهميت در نظر مشتريان نسبت به  پرسش

ند؟ ميزان اهميت هر يك از نظر پاسخگويان چقدر است؟ رابطة قيمت با نوع تسهيلات انتخابي ا كدام

خلي و خارجي مكان باشگاه و قيمت در تكرار رفتار مصرف مديران چگونه است؟ مدل نقش تسهيلات دا

بندي عوامل تسهيلات فيزيكي اماكن ورزشي در تكرار مصرف مشتريان چگونه است؟  يتاولوكدام است؟ 

به بررسي نقش عوامل ملموس كيفيت خدمات بپردازد و در نهايت به پاسخ اين پرسش دست يابد كه 

هاي ورزشي و مديران  يطمحيري بومي، براي طراحان گ مدل تحليلي مناسب و الگوي تصميم

از ادبيات تحقيق  برخاستههاي محقق و  يشنهادپكه براساس  1شكل . ي ورزشي كدام استها مجموعه

 :اختصاص دارد ها عاملاست، به معرفي ارتباطات بين 

 

 

 

 

 

 
 

 

 ير پيشنهادي محقق در طراحي مدل مفهومياثرپذمعرفي متغيرهاي اثرگذار و . 1شكل 

 

  ي تحقيقشناس روش
ي تحقيق ها طرحبه نظر بازرگان هدف . تحقيق حاضر در دو بخش كمي و كيفي انجام گرفته است

هاي  يتمحدودبر آن  علاوه. دست دهند ها به يدهپدآميخته آن است كه شواهد بيشتري براي درك بهتر 

ي ها طرحيست و نيز ني كيفي جايز ها دادهي تحقيق كمي را كه در آنها استفاده از ها طرحانحصاري 

 سازماندهي

نيات  عناصر

 قيمت
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هدف كلي از ). 3(شود، از ميان بردارد  ينمي كمي در آنها توصيه ها دادهتحقيق كيفي كه استفاده از 

و تصميمات  ةارائشتريان و ي عوامل ملموس كيفيت خدمات و نيات رفتاري ممدلسازانجام اين تحقيق 

خانم  كنندگان استفادهجامعة آماري تحقيق حاضر نيز شامل كلية . مبتني بر اين مدل استهاي  يشنهادپ

يك سال از  كم دستي ورزشي شهرداري منطقة يك تهران است كه ها مجموعهي بدنسازي ها باشگاه

شايان ذكر . نفر است 320تعداد آنها  دهآم عمل بههاي  يبررسمطابق . اند بوده مند بهرهخدمات ورزشي 

گيري وفاداري و برداشت مناسب و كافي از خدمات  شكل منظور بهاست كه انتخاب يك سال متوالي 

. استنفر  175ي تحقيق معادل ها نمونهبراساس جدول مورگان تعداد . مديريت مجموعه انجام گرفت

) هاي(يري بپردازد و مشاهدة متغيرگ اندازهابزار  كه محقق بخواهد در آغاز تحقيق به تدوين يك يدرصورت

آن  سؤالاتاي است كه  ساخته ة محققپرسشناملذا ابزار اين تحقيق، دو . آورد، لازم است عمل بهموردنظر 

در مجلات  شده چاپمعتبر و مرجع، همچنين مقالات  هاي برگرفته از مطالب علمي موجود در كتاب

در نهايت، پرسشنامة عوامل . مديريت بازاريابي ورزشي بوده استمعتبر و تخصصي مديريت ورزشي و 

گويه و با امتيازدهي در  9گويه و پرسشنامة نيات رفتاري شامل  44ملموس كيفيت خدمات شامل 

هاي پرسشنامه پس از انجام تحليل عاملي مشخص و  يطهح. ارزشي ليكرت طراحي شد مقياس پنج

گونه مرزبندي  هاي پرسشنامه از هيچ هنگام پاسخ به پرسش كه پاسخگويان يطور به. ي شدنامگذار

ي پرسشنامه پس از انجام تحليل اكتشافي به ها عاملكه  يطور به. ها اطلاعي نداشتند يهگومحقق ميان 

 1امتياز تا بسيار مخالفم معادل  5گذاري به ترتيب امتياز بسيار موافقم معادل  نحوة نمره. قطعيت رسيد

كنندگان طراحي  هاي فردي مشاركت يژگيوگويه در خصوص  6همچنين در ابتدا . امتياز اختصاص يافت

دست  ها و مروري بر ادبيات پيشينه به هاي پرسشنامه از بررسي يهگو. آوري شد و اطلاعات موردنظر جمع

روايي محتوايي اين دو پرسشنامه نيز توسط پانل خبرگان، شامل پنج تن از استادان متخصص در . آمد

ي ها نمونهتصادفي ميان  طور بهپرسشنامه  200به اين ترتيب تعداد . زمينة بازاريابي ورزشي بررسي شد

  .شده و سالم به دست محققان رسيد پرسشنامة تكميل193و در نهايت  تحقيق توزيع شد

ترتيب در يك  به ICCبراي بررسي پايايي همساني دروني و ثبات آن نيز شاخص آلفاي كرونباخ و  

پايايي پرسشنامة . كار رفت نفري به 3نفر و تكرار پرسشنامه در يك نمونة  30مطالعة مقدماتي شامل 

و  21نسخة  SPSS افزار نرماز  ها دادهوتحليل  يهتجزبراي . دست آمد به 8/0دوم  و پرسشنامة 9/0اول 

و  آمده عمل بهي ها آزمونبراساس . استفاده شد 18نسخة  AMOS افزار نرمبراي رسم مدل از 

ييد شد و با روش تحليل مسيري، مدل عوامل ملموس تأي نيكويي برازش، مناسب بودن مدل ها شاخص
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براي متغيرهاي كيفي با فراواني  ها داده. نيات رفتاري مشتريان ساخته و تحليل شدكيفيت خدمات و 

با  ها دادهوتحليل  يهتجزدر . خلاصه شدند) انحراف معيار(و براي متغيرهاي كمي با ميانگين ) درصد(

بي انجام مطالعة اوليه، از روش آماري تحليل عاملي اكتشافي و تحليل عاملي تأييدي براي اعتباريا

در قالب مدل مفهومي استفاده  ، SEMهمچنين براي برازش معادلات ساختاري. ي آن استفاده شدا سازه

ي ها آزمونبراي بررسي رابطة بين عناصر ملموس كيفيت خدمات و متغير وابسته نيات رفتاري از . شد

داري  امعنو با سطح   SPSSيافزارها نرمدر  ها دادهتحليل . همبستگي و تحليل رگرسيون استفاده شد

. و نتايج آزمون بارتلت استفاده شد KMOبراي بررسي كفايت مدل نيز شاخص . انجام گرفت 05/0

بر همين اساس، . ييدي، تحليل و ترسيم شدتأآموس مسيرِ الگويِ عاملي  افزار نرمهمچنين با استفاده از 

ييد مدل اكتشافي عوامل ملموس كيفيت تأدر  ها عاملكنندة هر يك از  يينتبو متغيرهاي  ها عاملتعداد 

يري مربوط و نيز مدل تحليل گ اندازهييد شد و مقياس تأخدمات ورزشي و نيات رفتاري مشتريان 

  .دست آمد مسيري آن به
 

  ها افتهي
  ي تحقيقها نمونهشناختي  ي جمعيتها يژگيو. 1

 .استي تحقيق ارائه شده ها نمونهي توصيفي در خصوص ها افتهي 1در جدول 

 ي تحقيقها نمونهشناختي   ي جمعيتها يژگيو. 1جدول 

 درصد فراواني تجمعيدرصد فراوانيفراواني 

  ردة سني

19-15  14     7 %     3/7  
29-20  73 37%  8/37  
39-30  41 21%  2/21  
49-40  51 26%  4/26  
به بالا 50  14 7%  3/7  

ميزان 
  تحصيلات

%46 89 ديپلم و زير ديپلم  1/46  
%59 11.4 كارداني  4/11  

%18 35.2 كارشناسي  2/35  
%4 7.3 كارشناسي ارشد و دكترا  3/7  

  ميزان درآمد

<هزار تومان500   66 34%  2/34  
هزار تا يك ميليون 500  80 41%  5/41  
ميليون 5/1تا  1  26 13%  5/13  

ميليون 5/1بالاتر از   20 10%  4/10  
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 ي تحقيقها نمونهشناختي   ي جمعيتها يژگيو. 1جدول ادامة 

 درصد فراواني تجمعي درصد فراواني فراواني 

  شغل
%25 49 شاغل   4/25  

%75 144 غير شاغل  6/74  

مدت زمان 
استفاده از 
مجموعة 
  ورزشي

سال  1 كم دست  97 50%  3/50  

سال 2تا1بين   48 25%  9/24  

سال 5تا  2بين   39 20%  2/20  

سال 5بيش از   9 5%  7/4  

  
رشتة 
  ورزشي

%37 71 ايروبيك  8/36  

%18 35 پيلاتس   1/18  

%42 81 بدنسازي  42 

%3 6 يوگا  1/3  

 
  جداول مطلوبيت تحليل عاملي و كفايت مدل. 2

گويه و متغيرهاي عامل  44با توجه به مباني نظري، متغيرهاي عوامل ملموس كيفيت خدمات در 

ي آماري مربوط ها آزمونگويه در پرسشنامه مطرح، و بارهاي عاملي هر گويه با  8نيات رفتاري در 

ملموس هاي مربوط به عوامل  يهگوه، گرفت براساس تحليل عاملي اكتشافي انجام. ييد شدندتأمحاسبه و 

عامل سازماندهي، تسهيلات، علائم راهنما، تجهيزات، شرايط محيطي، كيفيت خدمات، در هشت 

هاي مربوط به نيات رفتاري نيز در سه عامل وفاداري در  يهگودسترسي، رنگ و دكوراسيون و قيمت و 

نيات مل شايان ذكر است با اينكه عا(ي شدند بند دستهگفتار، وفاداري در ذهن و وفاداري در عمل 

اجتناب از پيچيدگي مدل، اين سه عامل به همان  منظور بهي شد، بند دستهرفتاري در سه زيرعامل 

 ). كننده آن در مدل مسيري شركت داده شد يينتبصورت عامل نيات رفتاري و با تمام متغيرهاي 

در خصوص كفايت مدل اكتشافي عوامل  KMOنتايج آزمون بارتلت و شاخص  3و  2در جداول 

ي ملموس كيفيت خدمات نشان داده ها عاململموس كيفيت خدمات و مقادير ويژة واريانس هريك از 

  .شده است
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در خصوص كفايت مدل عوامل ملموس كيفيت  KMOنتايج آزمون بارتلت و شاخص . 2جدول 
  خدمات

887/0 KMOشاخص   براي كفايت مدل اكتشافي   

075/4302 دو خي آزمون   

 درجة آزادي 946

000/0  سطح معناداري 

  

ي عوامل ملموس كيفيت خدمات، مقدار بند دستهبراي  KMOبراساس نتايج اين آزمون، شاخص 

- Valueاست كه نشان از وضعيت مطلوب مدل تحليل عاملي دارد و نيز شاخص  7/0از تر بزرگو  887/0

P  شود يمييد تأاست كه براين اساس كفايت مدل نيز  05/0و كمتر از  000/0در آزمون بارتلت . 

 
  در مدل اكتشافي عوامل ملموس كيفيت خدمات ها عاملسهم واريانس هريك از . 3جدول 

 عامل
شده مجموع مربعات بارهاي استخراج  

 درصد فراواني تجمعي درصد واريانس واريانس كل
714/13 قيمت  169/31  169/31  

602/2 تسهيلات  913/5  082/37  

015/2 علائم راهنما  579/4  661/41  

833/1 تجهيزات  167/4  828/45  

635/1 شرايط محيطي  716/3  544/49  

427/1 دسترسي  242/3  786/52  

345/1 رنگ و دكوراسيون  057/3  843/55  

221/1 سازماندهي  776/2  619/58  

 

يشگويي اين مدل براساس مجموع سهم واريانس پنشان داده شد، توان  3كه در جدول  گونه همان

در  KMOبيانگر نتايج آزمون بارتلت و شاخص  5و  4همچنين جداول . درصد است 619/58 ها عامل

ي نيات رفتاري ها عاملخصوص كفايت مدل اكتشافي نيات رفتاري و مقادير ويژة واريانس هريك از 

  :است
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  در خصوص كفايت مدل نيات رفتاري KMOنتايج آزمون بارتلت و شاخص . 4جدول 

863/0 KMOشاخص   براي كفايت مدل اكتشافي   

410/974 دو خي آزمون   

 درجة آزادي 36

000/0  سطح معناداري 

 

و  863/0ي نيات رفتاري، مقدار ها عاملي بند دستهبراي  KMOبراساس نتايج اين آزمون، شاخص 

 value-pهمچنين شاخص . ة وضعيت مطلوب مدل تحليل عاملي استدهند نشاناست كه  7/0از تر بزرگ

  . شود يمييد تأاست كه بر اين اساس كفايت مدل نيز  05/0و كمتر از  000/0در آزمون بارتلت 
 

  در مدل اكتشافي نيات رفتاري ها عاملسهم واريانس هر يك از . 5جدول 
شده استخراجمجموع مربعات بارهاي  عامل  

 درصد فراواني تجمعي درصد واريانس واريانس كل

782/4 وفاداري در گفتار  138/53  138/53  

212/1 وفاداري در ذهن  464/13  602/66  

930/0 وفاداري در عمل  333/10  934/76  

 

 ها عامليشگويي مدل براساس مجموع سهم واريانس پ، توان 5ي جدول ها دادهمطابق 

  .درصد است934/76

 ييدي براي مدل عوامل ملموس كيفيت خدمات و نيات رفتاري  تأنتايج تحليل عاملي  

ضرايب غيراستاندارد : ييدي براي پرسشنامة عوامل ملموس كيفيت خدماتتأنتايج تحليل عاملي 

ئه شده ارا 6ييدي پرسشنامة عوامل ملموس كيفيت خدمات در جدول تأ، در تحليل عاملي ها عاملبين 

  .است
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  ييدي عوامل ملموس كيفيت خدماتتأ، در تحليل عاملي ها عامليراستاندارد بين غضرايب . 6جدول 
 گويه عوامل ملموس كيفيت خدمات

 و 
گ

رن
ون

سي
ورا

دك
 

سي
تر
دس

 

طي
حي

ط م
راي
 ش

ات
يز
جه

 ت
 

نما
راه

ئم 
علا

 

لات
هي
تس

 

ت
قيم

 

هي
اند

ازم
 س

 

  خدمات مناسببراي تعيين قيمت  77/0      

      85/0  
 كيفيت با پرداختي هزينة تناسب

  خدمات

      85/0  
شده ارائه خدمات قيمت تناسب  با 

 مشتريان اقتصادي سطح

      79/0  
گذاري قيمت  از يك هر با متناسب 

يها رشته  ورزشي 

      50/0  

 براي مناسب تخفيفات ارائة
 اقشار و سال مختلف روزهاي

 مشتريان متفاوت

     74/0  
 

 

 لوازم فروشگاه از استفاده سهولت
هاي يخوراك و ورزشي  مورد نياز 

 مجموعه داخل در

     70/0  
 

 

نام ثبت امكان از برخورداري  
 كلاس ساعات از آگاهي و اينترنتي

 سايت و طريق از

     66/0  
 

 
 براي مناسب مكاني بودن دارا

 تمرين زمان در كودكان نگهداري

    
 

66/0    

منظور به راهنما دفترچه ارائة  
 امكانات از مشتريان آشنايي

 مجموعه

    58/0 -   
 

 براي مناسب پوشش انتخاب
 آنان و آرستگي مجموعه كاركنان

كاركنان متحدالشكل لباس   - 74/0      

    54/0 -    

 راهنما، علائم از مناسب استفادة
يريمنظور جلوگ به  سردرگمي از 

 مشتريان
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  ييدي عوامل ملموس كيفيت خدماتتأ، در تحليل عاملي ها عامليراستاندارد بين غضرايب . 6جدول ادامة 

  عوامل ملموس كيفيت خدمات  گويه
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ون
سي
ورا

دك
 و 
گ
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 در مناسب موسيقي پخش
  مجموعه فضاي

        75/0 -        

 ديجيتالي دستگاه از استفاده
  وزن و قد سنجش خودكار

  
      69/0 -        

 يها دستگاه مناسب چيدمان
 دسترسي سهولت براي ورزشي

  تمريني وسايل به

  
      68/0 -        

 ورزشي تجهيزات از برخورداري
  كارامد و مدرن ،بادوام

        64/0 -        

 فوري تعمير و مناسب نگهداري
  استفاده مورد تجهيزات

        63/0 -        

تصويري  و صوتي سيستم
 در صدا پخش نحوة و مناسب

  تمرين سالن

  
      62/0 -        

 و مطبوع هاي يحهرا از استفاده
  مجموعه فضاي در ملايم

        62/0 -        

 هاي يفناّور از مناسب يريگ بهره
 ارائة در مدرن و پيشرفته

  ورزشي خدمات

  
      61/0 -        

 يها دستگاه تعداد تناسب
 تعداد با بدنسازي

  همزمان كنندگان استفاده

  
      55/0 -        

  صدا بدون و كارامد مطبوع يةتهو
        48/0 -        

 يكنواختي و مناسب روشنايي
  تمرين فضاي در نور

          75/0 -      
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  ييدي عوامل ملموس كيفيت خدماتتأ، در تحليل عاملي ها عامليراستاندارد بين غضرايب . 6جدول ادامة 

  عوامل ملموس كيفيت خدمات  گويه
  

هي
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 و طبيعي نور از مناسب استفاده
  باشگاه داخلي فضاي در مصنوعي

  
        71/0 -      

  تمرين يدر فضا مناسب حرارت درجه
  

        58/0 -      

 ورود از مناسب جلوگيري
 داخل به آزاردهنده صداهاي

  تمرين سالن

  
        57/0 -      

 و ها راه به راحت نسبتاً دسترسي
  اصلي هاي يابانخو  ارتباطي مسيرهاي

  
          84/0    

 مجموعه به دسترسي سهولت
 هاي يستگاها طريق از ورزشي

  مترو و تاكسي اتوبوس،

  
          77/0    

 ورزشي مجموعة مكاني موقعيت
  شهر از نقطه اين در

  
          58/0    

 مناسب تجهيزات از برخورداري
  مو كردن خشك براي

  
            65/0  

آبي، ( سرد يها رنگ از استفاده
  داخلي ديوار براي ...) خاكستري،

  
            64/0  

 به مشرف يها پنجره وجود
 امكان و مجموعه خارجي فضاي

  آنها از نور مناسب عبور

  
            50/0  

 و مناسب دكوراسيون انتخاب
  ساختمان براي زيبا داخلي طراحي

  
            50/0  

 قرمز، (گرم يها رنگ از استفاده
  داخلي ديوارهاي براي  ...) زرد،

  
            41/0  
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  ييدي عوامل ملموس كيفيت خدماتتأ، در تحليل عاملي ها عامليراستاندارد بين غضرايب . 6جدول ادامة 

  عوامل ملموس كيفيت خدمات  گويه
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 جهت امنيتي نيروهاي حضور
 و عكاسي از استفاده ممانعت

  ...يل وموبا با برداري يلمف
77/0                

 جمعيت ازدحام مناسب كنترل
 و آموزشي ساعات از يك هر در

  مجموعه فضاي تفريحي
72/0                

 معرفي براي مناسب راهنمايي
 برنامة و مختلف يها رشته

  آنها برگزاري
69/0                

در  كامل امنيت و ايمني برقراري
  ورزشي مجموعة يفضا

63/0                

 به مناسب پوش كف از استفاده
  رنگ و جنس لحاظ

62/0                

 تجهيزات مستمر نظافت و پاكيزگي
  بهداشتي هاي يسسرو و

54/0                

 و تأسيسات سيستم بودن مناسب
  مجموعه بهداشتي هاي يسسرو

51/0                

 در مناسب يباسازيز و گلكاري
  مجموعه بيروني محوطة

47/0                

 ظرفيت با پاركينگ وجود
  مناسب

46/0                

 از گانكنند استفاده تعداد تناسب
 فضاي وسعت با ورزشي، مكان

  مجموعه داخلي
33/0                
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و در  دييآمده در تحليل عاملي اكتشافي تأ دست عاملي به 8هاي اين تحليل، ساختار  براساس يافته

 مدلسازي. دشو مي دييآماري پژوهش تأ ةعامل براي جامع 8اي اين پرسشنامه در  نتيجه روايي سازه

و  شده مشاهده متغيرهاي بين روابط تحليل به كه منسجمي است آماري روش ساختاري معادلات

 ). 25(پردازد  يم نهفته متغيرهاي

  ييدي براي پرسشنامة نيات رفتاريتأنتايج تحليل عاملي 

 7ييدي پرسشنامة نيات رفتاري در جدول تأ، در تحليل عاملي ها عامليراستاندارد بين غضرايب 

  .ارائه شده است

  ييدي پرسشنامة نيات رفتاريتأ، در تحليل عاملي ها عامليراستاندارد بين غضرايب . 7جدول 
وفاداري 
 در ذهن

 وفاداري
 در عمل

وفاداري 
  گويه  در گفتار

  .كنم يم توصيه دوستانم به را ورزشي مجموعة اين از استفاده 93/0  

  .كنم يم معرفي ديگران به را ورزشي مجموعة اين از استفاده 91/0  

  .گويم يم ديگران به ورزشي مجموعة اين دربارة مثبتيمطالب  87/0  

  .كرد خواهم استفاده ورزشي مجموعة اين از هميشه 80/0  

 92/0  
 را مجموعه اين خدمات از استفاده ها يمتقبا وجود افزايش 

  .داد خواهم ادامه
   داد نخواهم تغيير را خود ورزشي مجموعة  81/0 
  .كنم استفاده نيز باشگاه جانبي خدمات ساير از كنم يم سعي   84/0

  .شوم مطلع باشگاه خدمات ساير وجود از تا مشتاقم   83/0

  .كنم سپري مجموعه اين در را تري يطولان زمان مايلم   82/0
 

  ي با ضرايب استانداردرفتار ياتنو  خدمات يفيتك عوامل ملموسدياگرام مسيري مدل 

ييدي عوامل ملموس كيفيت خدمات و نيات رفتاري و تأدياگرام مسيري تحليل عاملي  2در شكل 

  .مدل، ارائه شده استي نيكويي برازش ها شاخص 8در جدول 
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ميني

  ت رفتاري

است  78/3

, )NFI(ص 

ت و بيانگر 
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2. Relativ
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5. Goodn
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7. 90 Perc

، تابستان2 شمارة 

ري با مقادير تخم

يت خدمات و نيات

CFI4 

953/0  

RMSEA7 
 ( 95%  CI) 
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MSEA( شاخص 
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. ي نيكويي برازش مدل تحليل مسيري و معادلات ساختاري آن استها شاخصمناسب بودن 

كنندة هر  يينتبهمراه متغيرهاي  كه از مدل مسيري پيداست، عوامل سازماندهي و قيمت به گونه همان

براي دستكاري مديران؛ شش عامل تسهيلات، علائم  زاد برونمتغيرهاي  عنوان بهيك از اين عوامل، 

زاد و  متغيرهاي واسط و درون عنوان بهراهنما، تجهيزات، شرايط محيطي، دسترسي، دكوراسيون و رنگ 

  . متغير پاسخ در مدل شناسايي شدند عنوان بهعامل نيات رفتاري 

  

 گيري بحث و نتيجه

در اين . وامل ملموس كيفيت خدمات و نيات رفتاري مشتريان بودي عمدلسازهدف از اين تحقيق 

پيدايش  به را محقق يتنهاگويه، در  آن محتواي همچنين و كرونباخ آلفاي و عاملي بار به تحقيق توجه

كرد كه شامل سازماندهي، قيمت، تسهيلات، علائم راهنما، تجهيزات، شرايط  هدايت مقياس هشت خرده

 .قابل قبولي داشتند اعتبار مقياس هر هشت خرده. و دكوراسيون بودند محيطي، دسترسي و رنگ

در خصوص كفايت مدل ) KMO(گيري  مقياس اندازة كفايت نمونه خرده تعداد هشت همچنين براي

گزارش  863/0 و در خصوص كفايت مدل نيات رفتاري 887/0عوامل ملموس كيفيت خدمات برابر با 

توان تحليل عاملي  باشد، مي 6/0از  تر بزرگ KMOدند وقتي مقدار معتق) 1977( 1سرني و كيسر. شد

). 15(برداري بيشتر خواهد بود  باشد، كفايت و مناسبت نمونه تر بزرگرا انجام داد، و هرچه اين مقدار 

هاي عوامل ملموس كيفيت خدمات و نيات رفتاري  پرسشنامة برنامه حاضر پژوهش هاي يافته براساس

پژوهش و از آنجا كه تحليل  نتايج براساس طور كلي، به. قابل اطمينان و معتبري استمشتريان مقياس 

، )21()1392اكبري و همكاران، (انجام گرفته  آمده دست بهييدي بر روي ابزار تأعاملي اكتشافي و 

عه ابزاري مناسب در مطال عنوان بهپرسشنامة مذكور  از توانند يم ورزشي علوم حوزة در مند علاقه محققان

و بررسي عوامل ملموس كيفيت خدمات و نيات رفتاري مشتريان بهره ببرند و نتايج قابل قبولي كسب 

 گيري اندازه آنها در كه باشد تحقيقاتي از بسياري راهگشاي تواند يماستفاده از اين پرسشنامه . كنند

 .اي دارد ويژهعوامل ملموس كيفيت خدمات و نيات رفتاري مشتريان اهميت  به مربوط عوامل

                                                           
1. Cerney & Kaiser 
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يري از عامل سازماندهي در مدل عوامل ملموس كيفيت خدمات با گ بهرهبراساس نتايج اين تحقيق، 

 )1994(3، جانسون)10( )1994(2، واك فيلد و بلادگت)22(1996(1نظر محققاني چون بيكر و كمرون

 . همسويي دارد) 23(

بر وجود امكانات و تسهيلات فيزيكي ) 2005(و همكاران  4و برادي) 1382(احساني و همكاران 

از نتايج تحقيقات ). 25،24(يد دارند تأكمناسب و كافي براي رضامندي و مشاركت مشتريان اشاره و 

توان چنين استنباط كرد كه اغلب محققان تسهيلات فيزيكي را از جمله عوامل ملموس كيفيت  يمفوق 

توان نتيجه گرفت كه نتايج تحقيق حاضر با  يمرو  اند، ازاين يد كردهأكتخدمات دانسته و بر اهميت آن 

هاي خدماتي مختلف،  يطمحليكن متغيرهاي سازندة اين عامل در . نظر محققان مذكور همسويي دارد

. كند يممتفاوت است و بسته به نوع محيط خدماتي، متغيرهاي سازندة تسهيلات فيزيكي نيز تغيير 

ي بدنسازي، فروشگاه لوازم خوراكي و ورزشي و ها باشگاهامل تسهيلات در محيط متغيرهاي سازنده ع

مكاني براي نگهداري كودك و ارائة دفترچة  دارا بودناينترنتي،  نام ثبتسهولت استفاده از آن، امكان 

و راهنما به مشتريان، تعيين شد كه در اين ميان بنا به نظر پاسخگويان، متغير فروشگاه لوازم ورزشي 

 . ي را به خود اختصاص دادبار عاملخوراكي بيشترين 

ي، بار عاملدر مورد متغير فروشگاه لوازم خوراكي و ورزشي، كه مؤثرترين متغير با بيشترين 

مؤثرترين گويه در  عنوان بهرسد كه انتخاب اين متغير  يمنظر  كنندة عامل تسهيلات است، به يينتب

تبيين عامل تسهيلات، فرصتي را جهت انجام اقدامات بازاريابي مناسب و استفادة بهينه از فضاي باشگاه 

شود و  يمين تأمتسهيلات مورد نياز مشتريان  تنها نهگذارد و از اين رهگذر  يمدر اختيار مديران 

و ايجاد  وكار كسبيابد، بلكه امكان  يمش مصرف مشتريان، افزاي تكرار رفتارسودآوري باشگاه از طريق 

ي ها خواستهبر برآورده شدن انتظارات و  عبارت ديگر علاوه به. شود يمدرآمد نيز براي مديران فراهم 

مشتريان نسبت به ايجاد چنين تسهيلاتي، مديران نيز با استفادة بهينه از فضا و درآمدزايي از طريق 

يري از گ بهرهبراساس نتايج اين تحقيق، . كنند دوچندانه خود را توانند سودآوري باشگا يمفروشگاه، 

واك  ،)16()1992(5يتنرب عامل علائم راهنما در مدل عوامل ملموس كيفيت خدمات با نظر محققاني چون

                                                           
1. Baker & Cameron 
2. Wakefield & Blodgett 
3. Johnsone 
4. Brady 

5. Bitner 
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متغير استفادة كاركنان از لباس  .اردهمسويي د )2008(1و هريس و ايزه )10()1994(فيلد و بلادگت 

كنندة عامل علائم راهنماست و آراستگي كاركنان پس از آن  يينتبمتحدالشكل با بيشترين بار عاملي 

رسد يكي از دلايل قرارگيري متغيرهاي لباس فرم و آراستگي كارمندان در كنار  يمنظر  به. گيرد يمقرار 

علامت  عنوان بهان از لباس فرم يكسان پرسنل باشگاه بدنسازي متغير علائم راهنما، اين است كه مشتري

. كنند يمهنگام ورود و ناآشنايي با پرسنل باشگاه، استفاده  راهنما جهت جلوگيري از سردرگمي به

از  وارد تازهاز مشتريان است و مشتري  آنهايزكنندة متماهمچنين آراستگي كاركنان در مرتبة بعدي، 

  . هد كه او از اعضاي پرسنل باشگاه استد يمظاهر فرد تشخيص 

توان  يمتر  يقدقي مشتريان از اين متغيرهاست؛ با نگاه رفتار ياتنة شايان توجه، آسيب ديدن نكت

ي مشتريان منفي رفتار ياتنكنندة عامل علائم راهنما در  يينتبملاحظه كرد كه نقش تمامي متغيرهاي 

ي رفتار ياتنتوان از نقش اين متغيرها در  يماين درحالي است كه به نظر محققان مورد اشاره، . است

توانند با لباس فرم و  يمعبارت ديگر، در جايي كه كارمندان  به. مشتريان به طرزي مثبت استفاده كرد

، به تكرار وارد تازهرگمي مشتريان پوشش آراستة خود و نيز نصب علائم راهنما جهت جلوگيري از سرد

تواند بيانگر  يمرفتار مصرف آنان كمك كنند، بار عاملي منفي اين متغيرها در تبيين عامل علائم راهنما 

در  شده نصباين مطلب باشد كه نوع پوشش و ظاهر فيزيكي كاركنان باشگاه و نيز علائم راهنماي 

تظارات مشتريان نبوده و لازم است مديران در مورد اين ها و ان محيط باشگاه ورزشي منطبق با خواسته

عبارت ديگر، مناسب  به. يدنظر كنندتجديري صحيح آنها در جهت مثبت، كارگ بهمتغيرها و چگونگي 

است مديران به عوامل ملموسي چون ظاهر فيزيكي باشگاه و كاركنان توجه بيشتري كنند و اين نكته را 

دهد كه اين  يمبار منفي نشان . اند نداشتهاز اين نظر رضايت كافي قرار دهند كه مشتريان  مدنظر

كنند، بلكه اثر  كمكي به ارائة خدمات باكيفيت در مراكز ورزشي تحت نظر ايشان نمي تنها نهمتغيرها 

  .كند يمي ايجاد ورزش ها مجموعهكننده براساس رضايت و وفاداري ايشان نسبت به اين  يبتخرمنفي و 

يري از عامل تجهيزات در مدل عوامل ملموس كيفيت خدمات با گ بهرهاين تحقيق،  براساس نتايج

، هريس و ايزه )1992(، بيتنر)1994(، واك فيلد و بلادگت )1996(و كمرون  نظر محققاني چون بيكر

در اينجا نكتة قابل بحث، بارهاي عاملي . همسويي دارد) 1383(و رمضاني  )26()2012(2، چانگ)2008(

ي مشتريان از اين رفتار ياتني است كه ا لطمهمنفي متغيرهاي سازندة عامل تجهيزات است كه بيانگر 

                                                           
1. Harris & Ezeh 
2. Chang 
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رهاي سازندة عامل كه مطابق اظهارات ساير محققان تمامي متغي يدرحال. كند يممتغيرها دريافت 

ي رفتار ياتنتوانند با اثر مثبت و بالاي خود بر ادراك از كيفيت محيط فيزيكي خدمات،  يمتجهيزات 

نقش  اند نتوانستهمشتريان را نسبت به مجموعة ورزشي ارتقا دهند، ليكن در تحقيق حاضر اين متغيرها 

در بحث در . و كاهشي در اين عامل دارند ي مشتريان داشته باشند و تنها اثر منفيرفتار ياتنمثبتي در 

رسد  يمنظر  توان گفت به يممورد علل منفي شدن بار عاملي متغير موسيقي در تبيين عامل تجهيزات، 

علت منطبق نبودن با انتظارات و سلايق  موسيقي با وجود اثر بالايي كه در تبيين اين عامل دارد، به

از  شده ادراكي نداشته، بلكه اثر كاهشي و منفي در كيفيت اررفت ياتناثر مثبت در  تنها نهمشتريان 

ي ورزشي پيشنهاد ها مجموعهرو در اينجا مناسب است به مديران  ازاين. عامل تجهيزات نيز داشته است

در مجموعه، از نظرها مشتريان و سلايق  شده پخشهاي  يقيموسشود كه از طريق نظرسنجي در مورد 

اثرگذاري  به سمتمختلف آنان در اين زمينه آگاهي يابند تا از اين طريق بتوانند اثر منفي اين متغير را 

در مورد ساير متغيرها نيز بايد گفت مديران در استفادة . مثبت در تبيين عامل تجهيزات، منتقل كنند

وان بوده و نتوانستند خود را با انتظارات مشتريان هماهنگ كنند، لذا نات شده مطرحمطلوب از متغيرهاي 

ي از اين بخش دريافت رفتار ياتني است كه ا لطمهبار عاملي اين متغيرها منفي شده و حكايت از 

  . كند يم

، ريو و )1994(، واك فيلد و بلادگت )1992(، بيتنر)2008(، هريس و ايزه )1996(بيكر و كمرون 

در مطالعات خود عوامل محيطي را از ) 2012(و چانگ ) 2012(و همكاران  2، سو)27() 2009( 1جانگ

توان همسويي متغيرهاي  يمج مطالعات محققان گذشته، از بررسي نتاي. دانند يماجزاي محيط فيزيكي 

 .سازندة شرايط محيطي با نظرهاي محققان مورد اشاره را نتيجه گرفت

يري از عامل دسترسي در مدل عوامل ملموس كيفيت خدمات با گ بهرهبراساس نتايج اين تحقيق، 

، معماري و )29() 1388(، ميرغفوري و همكاران )28() 1389(نظر محققاني چون هنري و همكاران 

يري از عامل رنگ و گ بهره. همسويي دارد )7()1390(زاده و همكاران  بو خطي )30() 1392(همكاران 

و هريس و ايزه ) 1987(دكوراسيون در مدل عوامل ملموس كيفيت خدمات با نظر محققاني چون بيكر 

  .همسويي دارد) 2008(
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ي مشرف به فضاي خارجي در عامل رنگ و دكوراسيون ها پنجرهرسد حضور متغير وجود  يمنظر  به

ي مذهبي و ها ممانعتدليل وجود  ي بدنسازي كشور ما، بهها باشگاهبيانگر اين مطلب است كه در 

باشگاه به فضاي بيرون بيش از آنكه ضرورت كاركردي داشته باشد، امري  انداز چشمفرهنگي، پنجره و 

و صرفاً براي زيبايي محسوب شده و استفادة مطلوب و بهينه از پنجره در اين اماكن صورت  دكوري

ي استفادة بهينه از اين متغير در راستاي ها راهشود، بررسي و يافتن  يمبنابراين پيشنهاد . گيرد ينم

 .كاركرد اصلي آن، مورد تمركز و مطالعه بيشتر از سوي محققان و مديران قرار گيرد

ايجاد اثرات در ساير  منشأو  زاد برون) متغيرهاي(عوامل  عنوان بهي سازماندهي و قيمت ها عامل

. واحد نيز دارند 58/0اين دو عامل با يكديگر رابطة همبستگي بالايي معادل . اند شدهعوامل آشكار 

نسبت  99/0رابطة بين دو عامل دسترسي و علائم راهنما، در سطح  جز بهمطابق مدل، روابط همبستگي 

 .اين مسئله نشان از تناسب بالا و برازش مناسب اين مدل دارد. دارند امعنبه يكديگر 

متغير پاسخ، بيانگر اين نكته  عنوان بهآشكار شدن عاملي به نام نيات رفتاري در مدل اين تحقيق 

كرار رفتار ي بدنسازي كشور بيش از هر چيزي نيات رفتاري و تها باشگاهاست كه در مباحث بازاريابي 

عامل سازماندهي نقش مستقيمي در ارتقاي نيات رفتاري . مصرف مشتريان اهميت اصلي را داراست

اين نتيجه با . دار داشته باشد امعنمشتريان داشته و توانسته بر نيات رفتاري مشتريان اثري مثبت و 

 3، ياوتز و گيلبوا)2008( هريس و ايزه )26()2012(2، جان و كيم)1995(1هاي واك فيلد و اسلوان يافته

ي تجهيزات، شرايط محيطي، ها عاملهمچنين نقش اثرگذار آن بر . همسويي دارد )31()2010(

ها در سطح  ياثرگذاردسترسي، تسهيلات، علائم راهنما، رنگ و دكوراسيون مشهود است؛ كه اين 

  .دارند امعن

ي تجهيزات، شرايط محيطي و دسترسي در عامل نيات رفتاري، ها عاملبا توجه به اثرگذاري مثبت 

ي مذكور در نيات رفتاري، بايد گفت مديران در زمينة ها عاملدار نبودن اثرگذاري  امعندر خصوص 

ان توجه كافي نداشته و استفاده از توان بالقوة متغيرهاي يادشده در راستاي ارتقاي نيات رفتاري مشتري

براساس ادبيات تحقيق اين متغيرها بايد  چراكهاند،  كه شايسته است، به اين متغيرها نپرداخته طور آن

اما اثرگذاري ناكافي اين متغيرها دليلي بر فراموش شدن آنها از . ير بگذارندتأثبتوانند بر نيات رفتاري 

بر شناسايي نقاط قوت مدل، در  در مدلسازي علاوه سوي محقق نيست، بلكه بنابر اصول تحقيق، محقق
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هاي محققان براساس تقويت نقاط قوت و يافتن اين  يشنهادپنيز بوده و  ها غفلتو  ها ضعفپي شناسايي 

در مدل و سوق دادن  ها عاملكاهش آثار منفي  منظور به ها بداندر جامعة تحقيق و توجه بيشتر  ها ضعف

عبارت ديگر اگر روابط غيرمعنادار گذارش نشوند، بيشتر  به. يمهستي اثرگذاري مثبت و معنادار سو بهآنها 

هاي محققان تنها بر اساس تقويت نقاط  يشنهادپتوجهي قرار گرفته و در نتيجه  يباحتمال دارد كه مورد 

رو  ازاين. گيرند يمهمچنان شناسايي نشده و مورد غفلت قرار  ها ضعفبوده و ) روابط معنادار(قوت مدل 

، چانگ )33( )1996(و همكاران  2، هووات)32()2006(و همكاران  1هاي آفتينوس اين نتيجه با يافته

همسويي ) 1388(و ميرغفوري و همكاران ) 1389(، هنري و همكاران )2008(هريس و ايزه  ،)2012(

 .ندارد

داري به عامل  امعنعامل علائم راهنما توانسته اثرگذاري عامل سازماندهي بر خود را به طرز مثبت و 

، واك فيلد و )1996(هاي محققاني نظير بيكر و كمرون  اين نتيجه با يافته. نيات رفتاري منتقل كند

ي تجهيزات، شرايط ها عاملاثر قيمت بر . همسويي دارد) 2008(و هريس و ايزه ) 1999(بلادگت 

اين عامل نتوانست اثر  ليكن. آمد دست بهداري  امعنمثبت و  طرز بهمحيطي، دسترسي، رنگ و دكور 

رسد يكي از دلايل عدم  يمنظر  به. ي علائم راهنما و تسهيلات داشته باشدها عاملداري بر  يمعن

دار قيمت بر دو عامل فوق، اين باشد كه مديران براي ارتقاي كيفيت در اين دو عامل نياز  امعناثرگذاري 

 .ارندبه صرف هزينه چنداني در مقايسه با چهار عامل ديگر ند

وجود ) واحد 59/0معادل (كه بين دو عامل مستقل در اين مدل ارتباط همبستگي قوي  آنجا از

براي مثال در شرايطي كه كنترل عامل . را نيز اعمال كنند ها كنترلتوانند برخي  يمدارد، مديران 

ازماندهي را توانند از طريق كنترل عامل قيمت، در واقع عامل س يمسازماندهي ممكن نباشد، مديران 

. ي مدل، اما از طريق عامل قيمت باشندها عاملكنترل كنند و منتظر كسب همان اثرات سازماندهي بر 

همچنين، بيشترين اثرگذاري عامل سازماندهي بر تجهيزات و بيشترين اثرگذاري عامل قيمت بر رنگ و 

عامل سازماندهي و تجهيزات،  ترتيب ميان دار نيز به امعنبالاترين همبستگي در سطح . دكوراسيون است

  . سازماندهي و شرايط محيطي، تجهيزات و شرايط محيطي، و قيمت و سازماندهي شناسايي شده است

هاي پرداختي از موانع  ينههزمشكلات اقتصادي و ) 1388( همكارانبنا به اظهارات ميرغفوري و 

نيز بر رابطة قيمت ) 2011(وويچنانت ، و اني)2003(آنان از قول رشه و ماندلو . جلب مشاركت زنان است
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همچنين . يد دارندتأكبا تجهيزات و تسهيلات موجود در استاديوم و رابطة اين عامل با وفاداري مشتري 

ير تأثتحت  شدت بهاشاره شده كه انتخاب مشتري ) 2003(در اظهارات ميرغفوري از قول واترسون 

كه به بررسي دستكاري ) 2003(، كرستتر و گاداگنو همچنين بنا به اظهارات كيل. گيرد يمقيمت قرار 

 كنندگان مصرفبه اين عنصر حساس پرداختند، اشاره شده كه  كنندگان مصرفدر قيمت و واكنش 

نيز توجه ) 1996(بيكر و كامرون . دهند يمقيمت و تغييرات آن واكنش نشان  به عنصرنسبت  شدت به

دانند  يميان را از عوامل مؤثر در جهت كسب رضامندي هاي پرداختي مشتر ينههزها و  يتبلبه قيمت 

يرگذار در رضامندي، وفاداري و نيات رفتاري تأثشود كه تغييرات قيمت از عناصر مهم  مشاهده مي. )29(

همچنين بحث سازماندهي كه اتفاقاً در ايران نيز . استاز جمله ملموسات نيز مشتريان است كه 

ين تر مهمخصوصي مانند شهرداري داراست، از جمله  يمهني ورزشي ها مجموعهبيشترين مشكل را در 

اينكه رضايت مشتريان اين  محض  بهعبارت ديگر،  به. عوامل اثرگذار در بحث نيات رفتاري مشتريان است

عمل  خود خودبه طور بهي مدل ها حلقهين شود، ساير تأمبه لحاظ سازماندهي و قيمت  ها مجموعه

 .كنند و خروجي مدل در خصوص وفاداري قابل حصول خواهد بود مي
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