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 چکیده

هاي ورزشی بود. جامعۀ اهمشتریان باشگ يرفتار اتیو ن شدهادراكخدمات  تیفیک ۀرابطگر احساسات بر اثر تعدیل نییتبهدف از پژوهش 
هاي داراي مجوز از ادارة کل ورزش و جوانان استان گیلان در شهرستان رشت بود. براي انتخاب نمونه آماري شامل تمامی مشتریان باشگاه

 440شد که براي اطمینان تعداد  نفر تعیین 384فاده شد. حجم نمونه مطابق با جدول مورگان حداقل اي استاي چندمرحلهاز روش خوشه
 زی(الکساندر ةشدخدمات ادراك تیفیکي هاپرسشنامهآوري شد. خوردگی جمعپرسشنامۀ کامل و بدون قلم 416پرسشنامه توزیع شد که 

 آن ییحتوامو  يصور ییرواتحقیق بود که ) ابزار 1996، و همکاران تهاملی(زي رفتار اتی) و ن1997 ،زاردی)، احساسات (ا1997 ،ایالیو پال
ها از یهرضفو  ی)بیترک ییایکرونباخ و پا يآلفا(روایی همگرا)، پایایی ( سازه ییروا شد. ییدتأ یورزش تادان مدیریتاسهشت نفر از توسط 
 شدهادراك رابطۀ معناداري را بین کیفیت خدمات هاافتهی. بررسی شد SMARTPLSافزار نرم و درساختاري معادلات  مدلسازي طریق

شده و خدمات ادراك تیفیک ۀرابطو احساسات نشان نداد. همچنین رابطۀ احساسات و نیات رفتاري نیز معنادار نبود، اما احساسات بر 
ي ورزشی هاگاهباشنشان داد. در نتیجه مدیران  05/0) معناداري در سطح β=159/0( گرلیتعد اثر یورزش يهاباشگاه انیمشتر يرفتار اتین
از طریق پیوندهاي  تواندیمشود و یمه موجب تقویت پیوندهاي احساسی میان باشگاه و مشتریان کتوانند دست به اقداماتی بزنند یم

 ه شوند. ر بر نیات رفتاري موجب حفظ مشتریان در باشگایتأثاحساسی ادراك از کیفیت خدمات باشگاه را نزد مشتریان افزایش دهند و با 

 

  هاي کلیديواژه

  احساسات، ادراك از کیفیت، کیفیت خدمات، مشارکت ورزشی، نیات رفتاري.
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 مقدمه

عنوان خدمات به تیفیبهبود ک يامروزه رقابت برا

 که در بخش خدمات ییهاسازمان يبرا يراهبرد ايمسئله

که به  ییها. سازمانشودیم ، شناختهکنندیم تیفعال

سطوح  ،یابندیخدمات دست م تیفیاز ک يسطوح بالاتر

 يبرا ياعنوان مقدمهرا به انیمشتر منديیتاز رضا يبالاتر

. )13( خواهند داشت داریپا یرقابت تیبه مز یابیتدس

وجود به ییهادر سازمان شتریخدمات ب تیفیمشکل ک

 انیمشتر و انتظارات ازهایو برآوردن ن ساییشنا برکه  آیدیم

 يهاسازمان ی است کهدر حالکنند، این یتمرکز نم

 هايیاستد و سنبگذار يمشتر يجاخود را به دیبا یخدمات

نین همچ .)19(د نبنا نه آنها هايیدگاهخود را براساس د

کیفیت خدمات در صنعت ورزش بسیار اهمیت دارد و 

در بازاریابی  هاشاخصین ترمهمکیفیت خدمات در وزش از 

 .)3(شود یممداد ورزشی قل

در مورد  يادیگذشته مطالعات ز يهاسال یط نکهیا با

 میه، اما مفاهگرفتانجام  صنایع مختلفخدمات در  تیفیک

 محققان مورد توجه یتازگخدمات به تیفیمربوط به ک

از  یورزش يهاسازمان قرار گرفته است. نیز ورزش صنعت

برخوردارند که آنها را از  یخاص خدمات هايیژگیو

 مهیب يهاشرکت ایها مانند بانک گرید یخدمات يهاسازمان

است  نیا ي ورزشیهاسازمانی ژگیو نی. اولکندیمجزا م

 یحیو تفر یورزش هايیتفعال کردن براي نهیکه هز

 ین ویژگی به این مسئله اشاره دارد کهدوم و است ياریاخت

در طول زمان فراغت خود جذب  یانمعمولاً مشتر

 این است که سومویژگی  شوند.یم یورزش يهاسازمان

 گذاريیهسرما یورزش يهاسازمان هايیتاغلب در فعال

 کیتعلق به و احساس  میت کیاز  تیمانند حما یعاطف

ت امتفاوت خدم تیماه ن،یوجود دارد. بنابرا یباشگاه ورزش

صنعت ورزش در خاص خدمات  هايیژگیدر برابر کالا و و

                                                           
1. Gaur  

 انیکه در مورد شناخت انتظارات مشتر شودیموجب م

انتظارات و ادراکات آنها  نیب ۀو فاصل یورزش يهاسازمان

 .)4( صورت گیرد يشتریتأمل ب

اي مرموز و انسان از دیرباز داراي جنبهاز طرفی 

ناشناخته تحت عنوان احساسات بوده است که دانشمندان 

در این  .اندبوده اسرارآمیز جنبۀ این همواره در پی شناخت

اند که احساسات ) بیان داشته2014و همکاران ( 1زمینه گور

گیري مشتریان دارد و محققان نقش مهمی در تصمیم

اي به مفهوم هاي گذشته توجه ویژههبازاریابی در ده

و همکاران  2. همچنین اریدا)12(اند احساسات داشته

شدت با اصالت اند که احساسات به) بیان داشته2016(

توان پیوند خورده است و با ایجاد وابستگی احساسی می

. در کل )11(برداشت  گامی مهم در وفاداري مشتریان

 احساسات: کرد تقسیم گونه دو به توانمی را احساسات

احساسات ) و یآرامش و رفع خستگ جان،یه ،ي(شاد مثبت

 از یکیشرم).  و تنفر، ترس ،یشانی(خشم، پر یمنف

 که است این در مثبت و منفی احساسات عمدة هايتفاوت

 براي را شدیدي میل انسان در همیشه منفی احساسات

احساسات  این زیرا کند،می ایجاد مشخص عمل یک انجام

 خطرناك و تهدیدآمیز هايموقعیت در همیشه اند کهمنفی

 قاطعانه و سریع العملعکس  به اصولاً که شوندمی ایجاد

 هايموقعیت در منفی احساسات احتیاج دارند. بنابراین

 اصولاً مثبت احساسات اما آیند،می انسان یاري به خطرناك

 انجام براي شدیدي میل و افتندنمی اتفاق بحرانی شرایط در

 این . اما)10(آورند نمی وجودبه فوري و مشخص عمل یک

براي  زیرا نیست، مثبت احساسات نبود اهمیتبی معناي به

 است مثبت احساسات زندگی، این هايچالش با بهتر مبارزة

 عقایدي و هاتوانایی ها،مهارت و آیدمی انسان کمک به که

یاریگر  شکوفایی و رشد مسیر در که کندمی ایجاد پایدار

 اتفاق هاییموقعیت مثبت در احساسات انسان است، زیرا

2. Erida  
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 ذهن نتیجه در نیست، سریع واکنش به نیازي که افتدمی

 دنبالبه و بگیرد نظر در را متعدد هايگزینه دارد فرصت

 . )20(باشد  خلاقانه و جدید هايآزمودن راه

اند که ) بیان داشته2015( 1همچنین جانی و هان

از مشتریان در ادراك  یعامل اصل کیعنوان احساسات به

 يرفتار نیاتبا شود و میگرفته  خدمات در نظر ۀتجرب

 نهیبه پرداخت هز لیو تما به خرید هی، توصيوفادار همچون

که نیات رفتاري به یدرحال. )17( است در ارتباط شتریب

دهندگان از لحاظ ادراك مشتریان نسبت به عملکرد خدمت

کند که ره دارد و به این مسئله توجه میرسانی اشاخدمت

آیا مشتریان در آینده نیز مشتري شرکت خواهند بود یا 

و  2. در این خصوص هوسو)2(گیرند تصمیم به ترك آن می

عنوان انتظاراتی براي ) نیات رفتاري را به2010همکاران (

دست آوردن، اي خاص در خصوص بهتار کردن به شیوهرف

. )15(اند گذاردن و مصرف کالا یا خدمات تعریف کرده کنار

را  يرفتار اتین )2009همکاران (هان و در تعریفی دیگر 

آنان از  یشفاه غاتیو تبل یانمجدد مشتر دیشامل بازد

رفتار  ةکنندبینییشپ تواندیکه م انددهشرکت تعریف کر

همچنین در تحقیقی دیگر جانی  .)14( باشد آنان نیز ةندیآ

اگر مثبت  يرفتار نیاتکه  کنندیاشاره م) 2011و هان (

نسبت به  یانمشتر انۀعملکرد وفادار سبب تواندیم ،باشند

طور مثبت احتمال مراجعه مجدد د و بهنشوشرکت 

از مثبت ی شفاه غاتیو تبلسازند یمرا ممکن  یانمشتر

 اتین این کهیو زمان دهندیم شیرا افزا مشتریانسوي 

عکس  ايیجهنت ،دنباش یمنف یان به شکلمشتر يرفتار

 دیمجدد، تکرار خر بازدیدمنظور از . )18( دداد نخواه

 ایخاص پس از استفاده از همان برند  ياز برند يمشتر

 ندهیخاص در آ یاز شرکت دیخر ۀبه ادام ياعتقاد مشتر

بر شناخت و  یرفتار مبتن یمجدد، نوع دید خراست. قص
                                                           

1. Jani & Han 
2. Hsu  
3. Ladhari 

، اندکرده انیمحققان ب شتریطورکه باحساسات است و همان

است و  يمشتر يوفادار يفتارمجدد، شاخص ر دیقصد خر

  .)1(دارد  یبستگ يمشتر دیخر دفعاتبهاساساً 

) در تحقیق خود نشان 2017و همکاران ( 3لادهاري

 قابلیت( شدهدرك خدمات هر دو عامل کیفیت کهاند داده

 و فضا( خدمات محیط و) همدلی و پاسخگویی اطمینان،

 دهد و افزایش را مثبت احساسی رضایت تواندی) مطرح

 کیفیت، از بالایی درك به مثبت احساس که اندداشتهبیان 

 خرید احتمال و حمایت قصد توصیه استفاده به سایرین،

 کیفیت از ادراك این بیان کردند که برعلاوه. شودیم منجر

. در )21(دارد  رفتاري نیات بر چشمگیري تأثیر محصول

) نشان دادند که 2016( و همکاران 4تحقیقی دیگر مصطفی

کیفیت خدمات و نیات رفتاري مطلوب تأثیر زیادي بر 

. )22(احساس رضایت ذینفعان در تجربه خدمات دارد 

 اند که شادي) اذعان کرده2014و همکاران ( 5همچنین یام

 تواند نیات رفتاريمی مثبت طوربه که احساسی است تنها

و همکاران  6. بسکایا)24(کند  بینییشپ را مشتریان

 شادي از هیجان احساس ) نیز نشان دادند که تنها2012(

 تأثیر همچنین و رضایت بر مستقیمی مثبت و ریتأث

 به دارد و رضایت طریق از رفتاري نیات روي غیرمستقیم

 اتین روي بر مستقیم منفی تأثیر افسردگی خود، نوبۀ

 ریتأث رفتاري نیات بر مثبت رضایت کهیدرحال دارد، رفتاري

 مدیریتی که پیامدهاي کنندیمهمچنین اشاره . گذاردیم

 اجتماعی تسهیل و ورزشگاه فضاي بهبود به نیاز مانند

 برايبخش لذت کلی تجربۀ یک آوردن فراهممنظور به

 يهاتین و تماشاگران عمومی رضایت به کمک و تماشاگران

  .)8(است  مثبت رفتاري

با بررسی مشتریان  زین )1397معماري و همکاران (

 انیکه ماند داشته انیبهاي بدنسازي شهر تهران باشگاه

4. Mustaffa  
5. Yim 
6. Biscaia 
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مثبت و  ۀرابط يمشتر يرفتار اتیخدمات و ن تیفیک

همچنین این تحقیق با مدنظر قرار وجود دارد.  يمعنادار

دادن اثر سازماندهی و قیمت بر روي عناصر کیفیت خدمات 

 تیفیعوامل ملموس ک ۀنیبه تیریمدبیان داشته است که 

 ارتقاي دیمف هايشیوهاز  یکیزیخدمات از جمله عناصر ف

. در تحقیقی دیگر )6( است انیمشتر يرفتار نیات

) نشان داد بین احساسات 1394پور (صیدي

کنندگان با برداشت آنها از سایت و قصد خرید مصرف

 .)5(داري وجود دارد امشتریان رابطۀ معن

ة دهندارائه مراکزي ورزشی از هاباشگاهاز آنجایی که 

عنوان مشتریان ورزشکاران به و شوندیم محسوب خدمات

در این  اتخدم کیفیتادراك از  ؛آیندیم حساببهآنها 

 هاباشگاهمراکز ورزشی توسط مشتریانی که از خدمات این 

 نظربه. همچنین استیت بااهمي امسئلهکنند، یماستفاده 

ي ورزشی نیز هاباشگاهرسد که نیات رفتاري مشتریان یم

ي ورزشی هاباشگاهیر این ادراك از کیفیت خدمات تأثتحت 

باشد. در این میان احساسات مشتریان نیز نقش بسزایی در 

پیدایش نیات رفتاري آنان پس از استفاده از خدمات 

ي هاباشگاهي ورزشی دارد. از طرفی با افزایش هاباشگاه

نیز  هاباشگاهورزشی رقابت براي جذب مشتریان میان 

افزایش پیدا کرده است و این چالش را براي مدیران 

وجود آورده است که آیا مشتریانی که ي ورزشی بههاشگاهبا

براي دریافت خدمات  اندکردهامروز از خدمات آنها استفاده 

نمایند و یا یمدر دفعات بعدي نیز به باشگاه آنان مراجعه 

 هاباشگاهیر تبلیغات سایر رقبا، جذب دیگر تأثتحت 

از کیفیت رو توجه به مسئلۀ ادراك مشتریان ینازاشوند. یم

ي ورزشی، احساسات و نیات رفتاري آنان هاباشگاهخدمات 

 تاکنونرود و از آنجا که پژوهشگر یمشمار حائز اهمیت به

تحقیقی را در خصوص این مسئله مشاهده نکرده است، 

                                                           
1. Alexandris and Palialia 
2. Izard 

شود. همچنین نتایج یمیید تأضرورت انجام تحقیق نیز 

با کند تا یمي ورزشی کمک هاباشگاهتحقیق به مدیران 

ي ارائه اگونهبهشناخت از احساسات مشتریان، خدمات را 

کنند که آنان ادراك مناسبی از کیفیت خدمات باشگاه 

داشته باشند تا از این طریق بر نیات رفتاري آنان اثر بگذارند 

 و بتوانند مشتریان خود را حفظ کنند.

 
 روش تحقیق

 هدفاز نظر  ،همبستگی ی از نوعفیپژوهش توص نیا

بر حداقل  یمبتن يکاربردي و با روش معادلات ساختار

جامعۀ آماري تحقیق شامل  صورت گرفت. یمربعات جزئ

هاي داراي مجوز از ادارة کل ورزش تمامی مشتریان باشگاه

و جوانان استان گیلان در شهرستان رشت بود که از روش 

هاي اي براي انتخاب نمونهاي چندمرحلهگیري خوشهنمونه

استفاده شد و از هر پنج منطقه شهري رشت،  پژوهش

هاي صورت تصادفی به نسبت تراکم باشگاهها بهباشگاه

ورزشی در آن منطقه انتخاب شدند و انتخاب مشتریان در 

هاي ورزشی نیز به صورت در دسترس بود. هریک از باشگاه

با توجه به اینکه اطلاعات دقیقی از تعداد مشتریان 

در شهرستان رشت در دسترس نبود، هاي ورزشی باشگاه

براي انتخاب حجم نمونه براساس جدول مورگان حداقل 

نفر تعیین شد که براي اطمینان از قابل استفاده بودن  384

پرسشنامه توزیع  440شده تعداد هاي گردآوريپرسشنامه

صورت کامل و بدون پرسشنامه به 416شد که در نهایت 

شامل  قیتحق يریگار اندازهابزآوري شد. خوردگی جمعقلم

و  زیشده (الکساندرخدمات ادراك تیفیکي هاپرسشنامه

 اتی) و ن1997 ،2زاردی، احساسات (ا )1997 ،1ایالیپال

. )7، 16،26( بود) 1996، 3و همکاران تهاملی(زي رفتار

 کرتیل فیطی پنج ارزش اسیمق توسط هاهیگو همچنین

3. Zeithaml  
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. ندشد يریگاندازه )=کاملاً موافقم5=کاملاً مخالفم تا 1(

تن از  هشتپرسشنامه توسط  ییو محتوا يصور ییروا

 وسیلۀبهسازه  ییو روا ییدتأ یورزش مدیریت تاداناس

کرونباخ  يآلفا از طریق زین ییای. پاشد یبررس PLS افزارنرم

پژوهش و  هايهیشد. آزمون فرض دهیسنج یبیترک ییایو پا

 یمدلسازي معادلات ساختاري مبتن از طریقبرازش مدل 

روش برازش  نیصورت گرفت. در ا یبر حداقل مربعات جزئ

برازش مدل  ،يریگمدل به سه صورت برازش مدل اندازه

 SMARTPLSافزار در نرم 1یو برازش مدل کل يساختار

 افزارنرمن در بخش آمار توصیفی از همچنی. گرفتانجام 

SPSS  .استفاده شد 

 
 هاي تحقیقنتایج و یافته

کننده در هاي شرکتنمونه شناختیجمعیت هايویژگی

تحقیق به تفکیک سن، جنسیت، وضعیت تأهل، شغل، 

 تیسابقه عضومیزان تحصیلات، میزان درآمد ماهیانه، سن، 

و رشتۀ ورزشی  هفته دفعات استفاده از باشگاه در، در باشگاه

 ارائه شده است. 1در جدول 

 قیدر تحق کنندههاي شرکتنمونه شناختیجمعیت هاي. ویژگی1جدول 
متغیرهاي 

 شناختیجمعیت
 فراوانی سطوح

درصد 
 فراوانی

متغیرهاي 
 شناختیجمعیت

 فراوانی سطوح
درصد 
 فراوانی

 جنسیت
 8/41 174 مرد

 وضعیت تأهل
 2/63 263 مجرد

 8/36 153 متأهل 2/58 242 زن

 شغل

 6/10 44 کارمند

 میزان تحصیلات

 3/18 76 زیر دیپلم
 5/30 127 دیپلم 18 75 آزاد

 5/11 48 دیپلمفوق 2/50 209 آموزدانشجو یا دانش
 8/28 120 لیسانس 5/19 81 دارخانه

 8/10 45 لیسانسفوق 7/1 7 بازنشسته

میزان درآمد 
 ماهیانه

 6/59 248 بدون درآمد

سابقه عضویت در 
 باشگاه

 7/31 132 سال کمتر از یک
 18 75 سال 2تا  1 9/9 41 هزار تومان 500کمتر از 
هزار تومان تا  500
 میلیون تومان1

 4/14 60 سال 3تا 2 3/16 68

 9/9 41 سال 5تا 3 3/6 26 میلیون تومان 5/1تا 1
میلیون  5/1بالاتر از 

 تومان
 26 108 سال 5بیش از  9/7 33

دفعات استفاده از 
 باشگاه در هفته

 5/5 23 باریک 

 سن

15 – 20 121 1/29 
 3/24 101 25 - 21 5/12 52 بار دو

 18 75 30 – 25 6/54 227 سه بار
 3/18 76 40 – 30 4/14 60 بار چهار

 2/8 34 50 - 40 13 54 بار بیش از چهار

 رشته ورزشی
 9/64 270 انفرادي

 2/2 9 به بالا 50
 1/35 146 تیمی

در روش معادلات ساختاري مبتنی بر حداقل مربعات 

برازش مدل جزئی برازش مدل از طریق سه معیار 

 یو برازش مدل کل يبرازش مدل ساختار ،يریگاندازه

                                                           
1 . Goodness Of Fit 

 مدل، برازش مدل برازش ارزیابی یارمعبررسی شد که اولین 

 براي. بود مدل همگراي روایی و پایایی شامل گیرياندازه

 ضرایب ترکیبی و پایایی کرونباخ، آلفاي از پایایی بررسی
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 همگراي روایی بررسی براي و شد استفاده عاملی يبارها

 بهرهشده استخراج واریانس میانگین معیار از تحقیق مدل

ضرایب بارهاي عاملی هریک از  2جدول  .شد گرفته

 دهد.هاي تحقیق را نشان مییهگو

 هاي تحقیقیهگو. نتایج ضرایب بارهاي عاملی هریک از 2جدول 
 یبار عامل هایهگو متغیر

ت 
دما

 خ
ت

یفی
ک

ك
درا

ا
ده

ش
 

 امکانات

 781/0 .استامکانات باشگاه جذاب 
 884/0 .استو جدید  روزبهامکانات باشگاه 

 709/0 خوبی در باشگاه طراحی شده است.امکانات به
 520/0 .استمحیط باشگاه تمیز 

 575/0 دهد.یمي متنوع و مختلفی را ارائه هابرنامهاین باشگاه 
 704/0 مورد علاقه من است.ي باشگاه جذاب و هابرنامهمن  نظربه

 نگرش کارکنان
 777/0 گیرد.یمآموزش در این باشگاه به خوبی انجام 

 797/0 رابطۀ مربیان با من دوستانه است.
 841/0 اند.خوبی آموزش دیدهمربیان به

آرامش روانی و 
 تمدد اعصاب

 885/0 دهم. کند تا من استرسم را کاهشیمهاي ورزشی این باشگاه کمک یتفعال
 782/0 کند تا آرام شوم.یمهاي ورزشی کمک یتفعال

 821/0 کند.یمهاي ورزشی به سلامت روانی من کمک یتفعال
سلامتی و تناسب 

 اندام
 863/0 کنند.یمهاي ورزشی به حفظ سلامتی من کمک یتفعال

 889/0 کند تا به تناسب اندام برسم.یمفعالیت ورزشی به من کمک 

 اجتماعی و ذهنی

شود شانس ملاقات با افراد جدید را براي من ایجاد یمي تمرینی که در باشگاه طراحی هابرنامه
 کند.یم

804/0 

 850/0 دهد تا تجارب جدید یاد بگیریم.یمتمرین در باشگاه به من فرصت 
 770/0 دهد تا دانش خود را افزایش دهم.یمتمرین در باشگاه به من فرصت 

ي مختلفی (ذهنی، روانی، جسمانی و اجتماعی) هامهارتدر هنگام تمرین در باشگاه، من از 
 کنم.یماستفاده 

876/0 

 779/0 کنند.یمدر باشگاه با من رفتار دوستانه  کنندگانشرکتدیگر ورزشکاران و 
 732/0 دهد.یمورزش در باشگاه به من حس موفقیت و کمال 

ات
اس

حس
ا

 
 احساسات مثبت

 985/0 شادي (شادي، خرسندي، عاشقانه و استقبال)
 985/0 زدگی، برانگیختگی و اشتیاق)یجانههیجان (

 897/0 آرامش (راحتی، آرامش، استراحت)
 947/0 حس بازسازي (حس تازگی و خوبی)

 احساسات منفی

 886/0 خشم (عصبانی، رنجیدگی)
 982/0 ناامید شدن) پریشانی (بیهودگی، دلخوري و

 982/0 تنفر (بیزار، ناراضی و بد)
 887/0 ی و اضطراب)ناامنترس (ترسیدن، دستپاچگی، 

 886/0 ی، شرمساري و توهین)زدگخجالتشرم (

 نیات رفتاري

 804/0 کنم.یمدوستان و آشنایان را به رفتن به این باشگاه تشویق 
 849/0 گردم.یبازممن به این باشگاه 

 749/0 گویم.یمهاي مثبت این باشگاه را به افراد دیگر یژگیو
 765/0 اگر شهریۀ باشگاه افزایش یابد به عضویت خود در این باشگاه ادامه خواهم داد.

تمامی  عاملی بارهاي دهد ضرایبیمنشان  2 جدول

 مناسبحاکی از  که است 4/0 از هاي تحقیق بیشترگویه

 بودن معیار ضرایب بارهاي عاملی است. 

 پایایی و کرونباخ آلفاي معیار نتایج 3همچنین جدول 

پنهان پژوهش را نشان  متغیرهاي همگراي روایی و ترکیبی

 دهد.می
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 پایایی و روایی همگراي مدل پژوهش .3جدول 

 ابعاد متغیر
مدل ییایپا  مدل همگراي روایی 
 یاستخراج انسیوار نیانگیم آلفاي کرونباخ پایایی ترکیبی

کیفیت خدمات 
 شدهادراك

 50/0 80/0 85/0 امکانات
 65/0 73/0 85/0 نگرش کارکنان

 69/0 78/0 87/0 آرامش روانی و تمدد اعصاب
 77/0 70/0 87/0 سلامتی و تناسب اندام

 65/0 89/0 92/0 اجتماعی و ذهنی

 احساسات
 91/0 97/0 98/0 احساسات مثبت
 86/0 96/0 97/0 احساسات منفی

 63/0 80/0 87/0 نیات رفتاري

 ترشیبرا  یبیترک ییایکرونباخ و پا يمقدار آلفا 3جدول 

 تیضعومناسب بودن  توانیم نی، بنابرادهدیمنشان  7/0از 

مقدار  نکهید و با توجه به اکر دییپژوهش را تأ ییایپا

ش شده گزار 5/0از  شتریشده باستخراج انسیوار نیانگیم

 روین. ازاشودیم دییپژوهش تأ يهمگرا ییاست، روا

پژوهش  يریگبرازش مدل اندازه قیتحق يهاافتهیبراساس 

 .شودمی دییتأ

از  يمدل ساختار ،يریگمدل اندازه برازش دییپس از تأ

 یبررس (t-values) يمعنادار بیضرا یبررس قیطر

در مدل  مکنون يرهایمتغ نیروابط ب شود، به شکلی کهمی

 بیکه ضر ییرهایمساین زمینه . در شودیمارزیابی 

گزارش  -96/1+ و 96/1ة خارج از محدود ي رامعنادار

 دییتأ 05/0 نانیدر سطح اطمشان ، معناداربودنکنندیم

که بر این اساس اکثریت مسیرهاي مدل در سطح  شودیم

 برازش بررسی معیار معنادار است. همچنین دومین 05/0

 2R ضریب تعیین یا همان پژوهش با ارزیابی مدل ساختاري

فت. ریپذ صورت مدل يزادرون پنهان متغیرهاي به مربوط

مقادیر ضعیف، متوسط و  67/0و  33/0، 19/0سه مقدار 

 متغیرهاي 2R ریمقاد. )9(شوند گرفته میدر نظر  2Rقوي 

مدل نیز قابل قبول گزارش شده است.  يزادرون پنهان

ي پژوهش را نیز ساختاربرازش مدل  توانیم رونیازا

 β ریمس بیهمراه ضرابه را مدل پژوهش 1شکل پذیرفت. 

 دهد.یمنشان  مدل يزاپنهان درون يرهایمتغ 2R ریو مقاد
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 مدل يزادرون پنهانمتغیرهاي  2Rمقادیر و  βهمراه ضرایب مسیر مدل پژوهش به .1شکل 

  

 
 )t-values( يمعنادار بیضرا. مدل پژوهش همراه با 2شکل 

 
 بیضرامدل پژوهش را همراه با  2همچنین شکل 

 .دهدیمنشان ) t-values( يمعنادار

است که  یمدل، برازش مدل کل ارزیابی اریمع نیسوم

 اریمع نی. اشودیآن استفاده م ۀمحاسب يبرا GOF اریاز مع

دست به 2R نیانگیو م یاشتراک ریمقاد نیانگیبا توجه به م

 ریعنوان مقادبه 36/0و  25/0، 1/0سه مقدار . )23( دیآیم

. )25(اند شده یمعرف GOF يبرا يمتوسط و قو ف،یضع

پژوهش را نشان  مدل GOF و 2Rمقادیر اشتراکی،  4جدول 
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 دهد.می

 مدل پژوهش GOFو  2R ،یاشتراک ریمقاد .4جدول 
 2R مقادیر اشتراکی متغیر
 124/0 187/0 امکانات

 440/0 272/0 نگرش کارکنان
 529/0 363/0 آرامش روانی و تمدد اعصاب

 708/0 292/0 سلامتی و تناسب اندام
 401/0 474/0 اجتماعی و ذهنی

 000/0 002/0 شدهادراكکیفیت خدمات 
 902/0 758/0 احساسات مثبت
 841/0 720/0 احساسات منفی

 000/0 -007/0 احساسات
 772/0 367/0 نیات رفتاري

 589/0 342/0 میانگین
GOF 448/0 

 قداربه م GOF يبرا آمدهدستبهبا توجه به مقدار 

 .شودیم تأییدپژوهش  یمدل کل ي، برازش قو448/0

برازش مدل  اریمعسه  رو با قابل قبول بودنازاین

ی، و برازش مدل کل يبرازش مدل ساختار ،يریگاندازه

 شود.برازش مدل پژوهش تأیید می

 بیضرا یبررس نیز از طریقپژوهش  اتیفرض یابیارز

 ریکه هر مس یبه شکل دگیریمانجام  (t-values) يمعنادار

 بیکه ضر ییرهای. مساست تایاز فرض یکینشان دهندة 

گزارش  -96/1+ و 96/1 ةرا خارج از محدود يمعنادار

 دییتأ 05/0 نانیمعناداربودنشان در سطح اطم ،کنندیم

 ۀشدت و جهت رابط زین β ریمس بیضرهمچنین . شودیم

 ریمقاد 5. جدول دهدیبین دو متغیر مکنون را نشان م

از روابط  کیهر ۀجیو نت β ریمس بی، ضراt يمعنادار بیضرا

  .دهدیپژوهش را نشان م يموجود در مدل ساختار

 پژوهش مدل ساختاري يرهایمس یبررس. 5جدول 
فرضیات ۀنتیج β t-values مسیر  

119/0  نیات رفتاري >--- شدهکیفیت خدمات ادراك  441/1  رد 
051/0 نیات رفتاري >---احساسات   368/0  رد 

159/0 شده و نیات رفتاريرابطۀ کیفیت خدمات ادراك >---گر احساسات اثر تعدیل  247/2 دییتأ   
 

که متغیر احساسات داراي اثر  دهدیمنشان  5جدول 

 شدهادراك) بر رابطۀ کیفیت خدمات β=159/0( گرلیتعد

 . استنیز معنادار  05/0و نیات رفتاري است که در سطح 

 
 گیريیجهنتبحث و 

احساسات بر  گریلاثر تعد نییتبهدف از این تحقیق 

 انیمشتر يرفتار اتیشده و نخدمات ادراك تیفیرابطه ک

بود که مدل معادلات  شهرستان رشت یورزش يهاباشگاه

 هايریمتغ براي ساختاري مبتنی بر حداقل مربعات جزئی

 انیمشتر يرفتار اتیشده و نخدمات ادراك تیفیک

 اثري در جهت مثبت ی در شهرستان رشتورزش يهاباشگاه

این  .ددارا نشان ناین اثر ارتباط معناداري  گزارش کرد، اما

و  )2017و همکاران ( يلادهارنتیجه برخلاف نتایج 

، زیرا در این )6،21( است )1397معماري و همکاران (

از محصول  تیفیادراك کتحقیقات اشاره شده است که 

اختلاف موجود  دارد. يرفتار اتین يرو یتوجه شایان ریتأث
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تواند حاصل یم) 2017و همکاران ( با تحقیق لادهاري

. در این )21(ي تحقیق باشد هانمونهتفاوت موجود میان 

که  اندداشتهي ورزشی حضور هاباشگاهتحقیق مشتریان 

یی با سایر مشتریان هاتفاوتو خاص  هايیژگیوداراي 

گذاري عاطفی و یهسرماي خدماتی هستند که از هابخش

توان به عنوان یکی از یماحساس تعلق نمودن به باشگاه 

ي ورزشی نام برد. اما هاباشگاهي مشتریان هاتفاوت نیا

تفاوت نتایج پژوهش حاضر را با نتایج معماري و همکاران 

ي بدنسازي انجام هاباشگاه) که بر روي مشتریان 1397(

 یمدنظر قرار دادن اثر سازمانده تواند دریم، )6(شده بود 

آورد.  حساببه خدمات تیفیعناصر ک يبر رو متیو ق

نحوي از نظر عاطفی توان گفت مشتریانی که بهیمرو ینازا

و خود را از باشگاه  اندکردهبا باشگاه ورزشی ارتباط برقرار 

شده در دانند توجه کمتري به کیفیت خدمات ارائهیم

کنند و صرف حضور در باشگاه برایشان دلچسب یمباشگاه 

 است. 

ی بر حداقل مربعات جزئ یمبتن يمدل معادلات ساختار

 انیمشتر يرفتار اتیو ن احساسات هايریمتغبراي 

اثري ناچیز در جهت  در شهرستان رشت یورزش يهاباشگاه

این  نشان نداد.که ارتباط معناداري را  مثبت گزارش کرد

) و 2012نتیجه برخلاف نتایج بسکایا و همکاران (

. در این تحقیقات احساسات )5،8( است) 1393پور (صیدي

از عوامل مؤثر بر نیات رفتاري شناخته شده است. دلیل این 

و همکاران  ایبسکاتواند ناشی از این باشد که یمتناقض 

به رابطه هر دو بعد احساسات منفی و مثبت را  )2012(

. )8(اند یدهسنججداگانه بر روي نیات رفتاري  صورت

که در این تحقیق ارتباط احساسات در قالب یک یدرحال

متغیر واحد بر نیات رفتاري سنجیده شده است که البته 

هاي تحقیق در یتمحدودعنوان یکی از توان آن را بهیم

پور یديصنظر گرفت. در مورد تضاد با نتایج تحقیق 

ه روي مشتریان توان گفت که تحقیق یادشدیم) نیز 1393(

و  انددهآنلاینی بوده است که در سایت اقدام به خرید کر

ي ورزشی دارند هاباشگاهي فراوانی با مشتریان هاتفاوت

در محل ارائه خدمات  یورزش يهاباشگاه انیمشتر، زیرا )5(

یر شرایط مختلفی تأثتحت  احساساتشانحضور دارند و 

ي داخل نورپردازهمچون رنگ، چیدمان، درجۀ حرارت و 

 گاه ممکن است دستخوش تغییرات شود. باش

همچنین مدل معادلات ساختاري مبتنی بر حداقل 

بر  رااحساسات  ریمتغگري یلتعداثر مثبت  مربعات جزئی

 انیمشتر يرفتار اتیشده و نخدمات ادراك تیفیک رابطۀ

ی در شهرستان رشت گزارش کرد که ورزش يهاباشگاه

نحوي که هرچه احساسات به است.داراي ارتباط معناداري 

 اتیشده و نخدمات ادراك تیفیکتر باشد، رابطۀ يقو

نیز  در شهرستان رشت یورزش يهاباشگاه انیمشتر يرفتار

شود. این نتیجه با نتایج تحقیقات لادهاري و یمتر يقو

، معماري و )2012و همکاران ( ایبسکا )،2017همکاران (

 ) همخوانی دارد1393پور () همکاران و صیدي1397(

که  اندداشتهی اشاره نوعبه، زیرا این تحقیقات نیز )5،6،8(

و نیات رفتاري تحت  شدهادراكرابطۀ میان کیفیت خدمات 

آمده  دستبهیر احساسات قرار دارد. این نتیجه در حالی تأث

ی بر حداقل مربعات جزئی است که معادلات ساختاري مبتن

و نیات  شدهادراكرابطۀ معناداري را بین کیفیت خدمات 

ي ورزشی در شهرستان رشت هاباشگاهرفتاري مشتریان 

عنوان متغیري که احساسات بهیدرحالنشان نداده است 

شده ادراكگر توانسته است بر رابطۀ کیفیت خدمات یلتعد

در شهرستان  یورزش يهاباشگاه انیمشتر يرفتار اتیو ن

اثري معنادار داشته باشد. در تشریح این مسئله باید  رشت

گفت که رابطۀ متغیر مستقل و وابسته در حضور متغیر 

گر معنادار نشده است و ممکن است با حذف متغیر یلتعد

گر رابطه میان متغیر مستقل و وابسته نیز معنادار یلتعد

ه احساسات مشتریان توان گفت کیمرو ینازاآید.  دستبه

ي ورزشی قادر است بر رابطۀ میان کیفیت خدمات هاباشگاه
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و نیات رفتاري اثرگذار باشد. این پدیده ممکن  شدهادراك

است به این دلیل صورت گیرد که ادراك مشتریان از کیفیت 

ی از احساسات مشتریان نوعبهي ورزشی هاباشگاهخدمات 

ه آن را با نیات رفتاري یر بپذیرد و از این طریق رابطتأث

ي ورزشی نوعی هاباشگاهتعدیل کند، زیرا مشتریان 

یی که در آن به هاباشگاهگذاري احساسی را نیز در یهسرما

دهند و هویت خود را یمپردازند، انجام یمفعالیت ورزشی 

نحوي که شکست و پیروزي باشگاه زنند، بهیمبا باشگاه گره 

انند یا تعریف و نقد از باشگاه دیمرا شکست و پیروزي خود 

دانند و این پیوند احساسی میان یمرا تعریف و نقد از خود 

گردد تا با تغییر در یمباشگاه ورزشی و مشتري موجب 

هاي احساسی مشتري، تغییري نیز در مقادیر یژگیو

و نیات  شدهادراكاثرگذاري رابطۀ میان کیفیت خدمات 

در احساسات ممکن است رفتاري وي مشاهده شود. تغییر 

در هر دو بعد احساسات مثبت و یا منفی رخ دهد. تحریک 

احساسات مثبت همچون شادي، هیجان، آرامش و حس 

کند که ادراك مشتري از یمتبع فضایی را ایجاد بازسازي به

یرگذار تأثتبع آن بر نیات رفتاري نیز کیفیت را بالا ببرد و به

ی قضاوت به شکل دیگري است. اما در مورد احساسات منف

است؛ زیرا مشتري که پیوندهاي احساسی با باشگاه برقرار 

پندارد، ضعف یمکرده است و نقد به باشگاه را نقد از خود 

گیرد و این یمهاي خود نادیده باشگاه را نیز همچون ضعف

شود بر ادراك مشتري در هنگام دریافت یممسئله موجب 

ات رفتاري وي را در این رابطه یر بگذارد و نیتأثخدمات نیز 

 یر قرار دهد. تأثتحت 

توانند براي یمي ورزشی هاباشگاهبر این اساس مدیران 

تقویت پیوندهاي احساسی میان باشگاه و مشتریان دست 

کنندة احساسات مشتریان یکتحربه اقداماتی بزنند که 

ي را تدوین کنند که در سالروز تولد ابرنامهباشد. براي مثال 

از خدمات باشگاه  کنندهاستفادههر یک از مشترکین 

هاي تبریک از باشگاه براي مشتري ارسال شود و حتی یامپ

با برگزاري جشنی کوچک در باشگاه به تحکیم پیوند 

احساسی مشتري و باشگاه کمک کنند. حتی این برنامه 

ي همچون روزهاسالتواند شامل یادآوري یم

تریان باشگاه در سطوح هاي ورزشی مشینیافتخارآفر

ي هاجشنمختلف قهرمانی باشد و یا برگزاري 

آید تا یدرمیلی و غیره که براي مشتریان به اجرا التحصفارغ

از این طریق بتوان پیوند احساسی عمیق را میان باشگاه و 

تواند بر رابطۀ یممشتري رقم زد. این پیوند قوي احساسی 

ی و نیات رفتاري ادراك از کیفیت خدمات باشگاه ورزش

اثرگذار باشد به شکلی که ادراك از خدمات باشگاه را ارتقا 

دهد و مشتري را ترغیب کند که کیفیت خدمات باشگاه را 

به سایرین گوشزد کند و فعالیت در باشگاهی را که از نظر 

سبب پنداشت مثبت احساسی با آن پیوند خورده است، به

دي تشویق کند یا هنگام از ارائه خدمات در میان جوامع برن

مواجهه با تبلیغ منفی علیه باشگاه از آن به دفاع بپردازد و 

 خود را مشتري ثابت آن باشگاه ورزشی بداند. 

توان گفت که احساسات مشتریان یمدر پایان 

گر ارتباط میان کیفیت یلتعدي ورزشی هاباشگاه

ي ورزشی و نیات رفتاري هاباشگاهاز خدمات  شدهادراك

ي ورزشی بتوانند هاباشگاهست و اگر مدیران آنهاشتریان م

توانند رابطۀ یماحساسات مشتریان خود را مدیریت کنند، 

میان ادراك از کیفیت خدمات و نیات رفتاري مشتریان را 

تقویت کرده و از این طریق مشتریان باشگاه خود را حفظ 

 کنند.
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Abstract 
The aim of this study was to explain the moderating effect of emotions on the 
relationship between perceived service quality and customer's behavioral intentions of 
sport clubs. The study population consisted of all customers of clubs with the license of 
Guilan province sport and youth office in the Rasht city. The Sampling method was 
multi-stage cluster sampling and the sample size was determined according to the 
Morgan table at least 384 people, which was distributed to ensure 440 questionnaires, 
of which 416 completed questionnaires without scratches were collected. Research tools 
included questionnaires Perceived Quality of Service (Alexandris and Palialia, 1999), 
emotions (Izard's, 1997) and Behavioral Intention’s (Zithamel et al, 1996). The face and 
content validity of the questionnaire was confirmed by 8 sports management professors. 
Construct validity (convergent validity), reliability (Cronbach's alpha and combined 
reliability) and Hypotheses were confirmed by structural modeling in SMARTPLS 
software. The result did not show a significant relationship between the quality of 
perceived services and emotions. Also, the relationship between emotions and 
behavioral intentions was not significant, but "emotions" on the relationship between 
perceived service quality and behavioral intentions sport club customers had a 
moderating effect (β=0.159) at the significance level of 0/05 indicated. As a result, 
sports club managers can take actions that strengthen the emotional bond among the 
club and customers and it can through emotional bond increase customers' perception 
of the quality of the club's service and by influencing behavioral intentions to retain 
customers in the club. 

Key words  
Behavioral intentions, Emotions, Perceived of Quality, Quality of Services, Sports 

Participation.  
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