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مقدمه
طوري به. امروزه ورزش و اوقات فراغت به یکی از سودآورترین صنایع خدماتی دنیا تبدیل شده است

ت و چگونگی ارائۀ آن را در قالب روابط میان که این موضوع لزوم بررسی هر چه بیشتر خدما
رو به دست آوردن درك درستی از رفتار مشتري از این. دهدمشتري و کارکنان مورد تأکید قرار می

گیري او و نیز تکرار رفتار تواند بر رضایتمندي و تسهیل در روند تصمیمو اینکه چه عواملی می
دربنابراین، عامل اصلی . وي شود، بسیار مهم استحفظ وفاداريسببخرید وي اثرگذار باشد و 

انیسازمان،کارکنان و مشترانیمبرقراري ارتباط مناسب هاي خدماتی امروزي سازمانت یموفق
. )2006، 1بیی(است 

عات اطلا،آنان قادرندخدماتیي هاکارکنان شرکتي نقش مرزگسترلیبه دلمحققان معتقدند 
انیمهمچنین، ارتباطات ). 1994، 2گینیور(ارائه دهندشرکتبهتر مدیریت هر چه را برايديیمف

شودگرفته مینظرخدمات درۀاصلی در عرضعنصرعنوانبه خدماتیابییبازارمیمفاهدرافراد 
جهینتنیبه ادر مطالعات خود خدماتیعیمحققان صنااز سوي دیگر، ). 1995، 3بري و سیزپل(

مشتريو مثبتی بر روابط سازمانآثارتواند مینگاتنگ با مشتریانتارتباطایجاد اند که دهیرس
). 2004، 4گوانزي و پیلی(داشته باشد 

را قصد انجام عملی با علم و اعتقاد کامل به نتایج 5، توجه رفتاريفرهنگ اصطلاحات بازاریابی
انجام یک رفتار گیري قدرت توجه فرد دراندازهمحققان نیز توجه رفتاري را . کندآن تعریف می

تواند از سوي دیگر ارتقاي توجه رفتاري مشتریان می). 1998، 6آجز و فیشن(کنند تعریف میخاص
مشتریان از نقاط مثبت سازمان صحبت : آثار گوناگونی را بر رفتارهاي بعدي آنان داشته باشد

شوند؛ وقت بیشتري را یدهند؛ نسبت به سازمان وفادار مکنند؛ سازمان را به دیگران پیشنهاد میمی
کنند و در ازاي دریافت خدمات حاضر به پرداخت بهاي بیشتري هستند در سازمان سپري می

).1996، 7زیتامل(
براساس نظـرات محققـان، مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتري شـامل چهـار بعـد شناسـایی، جـذب،            

یریت مشـتري  تـوان بـه عنـوان سیسـتم مـد     ایـن چهـار بعـد را مـی    . حفظ و توسعۀ مشتري اسـت 
ــدف   ــه ه ــت ک ــر گرف ــی  یدر نظ ــال م ــترك را دنب ــق  مش ــاد درك عمی ــد و آن ایج ــري از کنن ت

، 8ســویفت(منظــور حداکثرســازي ارزش مشــتري بـراي ســازمان در بلندمــدت اســت  مشـتریان بــه 
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ــس 2001 ــار و اتیروش ــاران 2001، 1؛ پ ــرکلار و همک ــتري در   ). 2004، 2؛ ک ــاداري مش ــه وف البت
هـا مطمـئن باشـند ارزش بیشـتري نسـبت      مـه خواهـد یافـت کـه آن    صورتی پـس از یـک دوره ادا  

توجـه رفتـاري در   بـه همـین لحـاظ    ). 2006، 3کـارین (شـود  ها بـه آنـان داده مـی   به دیگر شرکت
. در صنعت خدمات داراي اهمیت بالایی است، زیرا باعث بازگشت مشتري خواهد شد

کنند کیفیت خدمات بیان می)1991(5و بري و پاراسورامان) 1992(4، گاله)1996(زیتامل 
نیز معتقد است رضایت مشتري ) 2004(6کانگ. طور مستقیم بر توجهات رفتاري تأثیرگذار استبه

نیز بیان ) 1997(زیتامل و همکاران .طور مستقیم بر توجهات رفتاري وي تأثیرگذار استمشتري به
یابد و در نتیجه براي یهرچه توجهات رفتاري افزایش یابد میزان گریز مشتري کاهش م: کنندمی

نیز معتقدند ) 2001(7بردي و همکاران. دهندگان خدمات سود بیشتري ایجاد خواهد شدارائه
طور غیرمستقیم بر توجه رفتاري تأثیر دارد، اما به عنوان عاملی براي تأثیر اگرچه کیفیت خدمات به

: کنندنیز بیان می) 1991(8یلو گ) 1996(زیتامل و همکاران . شودبر توجه رفتاري پیشنهاد نمی
همچنین معتقدند کیفیت خدمات از . طور مستقیم بر توجه رفتاري تأثیر داردکیفیت خدمات به

.گذاردطور غیرمستقیم بر توجه رفتاري تأثیر میطریق رضایت مشتري به
بیان ) 2007(9شده، رضایت مشتري و توجه رفتاري نیز چندربارة ارتباط بین ارزش درك

. ثیر داردطور غیرمستقیم از طریق رضایت مشتري بر توجه رفتاري تأشده بهکند ارزش دركیم
می اظهار 2005(10و یاواس و بنکندین) 1996(، زیتامل )1991(همچنین زیتامل و همکاران 

.بینی توجه رفتاري وي دارد، رضایت مشتري نقش بسیار مهمی را در پیشکنند
هاي خودروسازي، گردشگري، آموزش و پرورش، بانکداري، نیز در بخشبسیاريمحققان 

اند و معتقدند رضایت هاي بهداشتی و مواد غذایی مطالعاتی در همین زمینه انجام دادهمراقبت
بینی توجه رفتاري است شده و کیفیت خدمات عامل مهمی در پیشمشتري نسبت به ارزش درك

،14؛ کرونین و همکاران13،2001؛ کائو12،2007؛ گان و کائو2007؛ چن،11،2009هی و سنگ(
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سطح بالایی از رضایت مشتري باعث توجه رفتاري : کنندبیان می) 2002(1تیان و کول). 2000
2هی و همکاران. هاي مثبت در تعاملات با دوستان و خانوادة مشتریان خواهد شدبیشتر و توصیه

و توجه رابطۀ بین رضایت مشتري ند،دریافته ا) 1996(3، و گاتلبی)2005(و یو ، وایت)2009(
گرایانۀ کارکنان رفتار مشتري) 2000(4بو و جانسونرفتاري کاملاً مستقیم است و همچنین از نظر

این رفتار . شودها با مشتري میطور مستقیم و غیرمستقیم باعث تأثیر بر روابط آنخدماتی به
5مالهورتا و موکرجه. اتی تأثیرگذار استهمچنین بر تعهد و اعتماد مشتري نسبت به سازمان خدم

هاي خدماتی باعث عدم گرا بودن کارکنان خدماتی در سازمانمشتريمی کنندنیز اظهار ،)2004(
عدم رضایت در کارکنان خدماتی باعث نشان می دهداین مفهوم . شودمی» چرخۀ خطا«ایجاد 

.شودعرضۀ خدمات ضعیف به مشتریان می
تعاملات بین مشتریان وکارکنان خدماتی را راهبرد براي درك و بهبود ) 2006(بو و جانسون 

هاي اهمیت محیط فیزیکی در سازمان) 1992(6لین. دانندهاي خدماتی میعملکرد شرکت
دهندگان اي که قبل از برقراري هرگونه تعاملی بین مشتریان و ارائهداند، به گونهخدماتی را مهم می

7همچنین هان و ریو. شودن محیط فیزیکی وجهۀ سازمان محسوب میخدمات، از نظر مشتریا

اهمیت دستیابی به محیط متمایز در) 2006(9و لیو و جانگ) 2009(8، جانگ و نامکانگ)2009(
.انندداز عامل کلیدي در جذب و رضایت مشتریان میتوجه مدیران و محققان سازمان رادر

این ابزار . شده براي سنجش کیفیت خدمات را معرفی کرداولین ابزار پذیرفته) 1991(10کنیوتسون
کلمز . پرداختگیري انتظارات مشتریان در شرایط متفاوت میبه شناسایی و پاداش کارکنان و اندازه

نیز براي سنجش کیفیت آموزش عالی و براي سنجش ادراکات دانشجویان از کیفیت ) 2007(
همچنین . پیشنهاد دادیط فیزیکی و نتیجۀ کیفیت را خدمات، سه بعد کیفیت تعاملی و کیفیت مح

در ارزیابی کیفیت خدمات مدارس خصوصی چهار بعد کیفیت خدمات ) 2006(11کورن و روزن
) 2007(12داگر. ها، نتیجۀ خدمات، کیفیت تعاملی را مطرح کردندمحیط فیزیکی، کیفیت برنامه

در مدل او کیفیت خدمات به عنوان . دمدل کیفیت خدمات را در بیماران بیمارستان بررسی کر
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2. Hu et al.
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از طریق عامل میانجی به نام رضایت مشتري بر توجهات رفتاري تأثیر عامل مستقل مطرح شد که
نیز در مدل پیشنهادي خود عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات در ) 2007(1کارو و گارسیا. گذاشتمی 

فیت طراحی محیط، کیفیت در صنعت گردشگري را چهار عامل تعاملات شخصی با کارکنان، کی
) 2006(2کارو و رومر،همچنین در پژوهشی دیگر. رفی کردندمعمحیط فیزیکی و نتیجۀ خدمات 

اري را سه عامل تعاملات فردي با کارکنان، کیفیت دعوامل مؤثر بر کیفیت خدمات در صنعت هتل
ستقل بر کیفیت این سه عامل به عنوان عوامل م. محیط فیزیکی و نتیجۀ کیفیت عنوان کردند

نیز در بررسی کیفیت خدمات الکترونیکی مدلی ) 2006(3فسنچت و کاوز. خدمات تأثیرگذار بودند
. را با سه عامل مستقل تأثیرگذار نتیجۀ کیفیت، کیفیت تحویل و کیفیت محیطی مطرح کردند

گیري کیفیت خدمات در صنعت گردشگري ورزشی براي براي اندازه) 2006(4شانک
ندگان در رویداد ورزشی مدلی را با چهار عامل مستقل محل اقامت، دسترسی به محل کنشرکت

رویداد، محل برگزاري رویداد و مسابقۀ ورزشی مطرح کرد و عامل کیفیت خدمات و رضایت را 
در مدلی به ) 2005(کو و پاستوره . عوامل میانجی و عامل هدف را بازگشت دوباره مطرح کرد

ر صنعت ورزش پرداختند و چهار بعد کیفیت برنامه، نتیجۀ کیفیت، بررسی کیفیت خدمات د
نیز در ) 2009(5وو. کیفیت محیط فیزیکی و کیفیت تعاملات را عوامل مستقل مدل معرفی کردند

بررسی عوامل مؤثر بر توجه رفتاري، سه عامل مستقل کیفیت تعاملات، نتیجۀ کیفیت و کیفیت 
شده، رضایت مشتري و تصویر مل کیفیت خدمات، ارزش دركوي عا. محیط فیزیکی را مطرح کرد

.را به عنوان عوامل میانجی مدل و توجه رفتاري را به عنوان پاسخ مدل معرفی کرد
که در پیشینۀ پژوهش، بررسی نیازهاي مشتریان و توجه به الگوي رفتار آنان در تکرار با این

اي که مدیران براي توجه به به نقش کلیديمصرف بسیار مورد تأکید قرار گرفته است و نیز بنا
مشتریان و مدیریت صحیح منابع در جهت اهداف سازمان و رفع نیازهاي مشتریان، به عنوان هدف 

هاي ویژه سازمانها بهغایی سازمان مورد نظر دارند، همچنین نظر به اینکه موفقیت و توسعۀ سازمان
ریان است؛ دریافت درك عواملی که بر فرایند خدماتی در گرو جلب مشارکت هر چه بیشتر مشت

بسیاري در مطالعات البته . داردگذارد، اهمیت خاصی گیري تکرار رفتار مصرف آنان اثر میتصمیم
مطالعات محدودي در باره،هاي خدماتی انجام گرفته است، لیکن در این حوزهرويداخل کشور 

بر . ي نیازها و گستردگی این حوزه نیستکه پاسخگواستحوزة خدمات ورزش کشور انجام شده
توان ساختارهاي خدماتی مختلفی را شناسایی کرد اساس نتایج تحقیقات داخل و خارج کشور، می

.ها مدیران باشدگیريو رفتار مشتریان را تحت تأثیر قرار داد تا یاریگر مدیران در تصمیم
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)2009(مدل مفهومی توجه رفتاري وو . 1شکل 

هاي ورزشی رو، موضوع اصلی این پژوهش مطالعۀ توجهات رفتاري مشتریان مجموعهایناز 
شرکت ملی گاز است و تحقیق حاضر درصدد است به بررسی روابط بین توجهات رفتاري، رضایت 

شده، تصویر و کیفیت خدمات و خدمات فیزیکی، کیفیت تعاملی و نتیجۀ مشتریان، ارزش درك
تري از این بحث، ارائه در انتها با ارائۀ یک مدل نکات روشن. رزشی بپردازدکیفیت در این مجموعۀ و

، لازم توجه رفتاري در مشتریان مجموعۀ ورزشی شرکت گازمدل تحلیل مسیري ۀبراي ارائ.شودمی
استخراجی هايروابط عاملرهابمفهومی دری، مدلپژوهشپیشینۀتا ابتدا محقق براساس بود

افزار، مدل تحلیل تا پس از تصحیح نرم)1شکل(ارائه کندو تأییديشافیحاصل از تحلیل اکت
متغیرهاي اثرگذار و اثرپذیر مشخص ،1در جدول.)2004، 1شوماخر و اوماکس(شود مسیر طراحی 

روابط بنابراین.هاي ستون عمودي اثرگذارندهاي ردیف افقی بر عامل، عاملدر آناند که شده
.د نظر محقق بودور، م1در جدول ي استخراجیهامفهومی بین عامل

1. Schumacker & Lomax



97طاهره سیفی سلمی، محمد اصغري جعفرآبادي، ژاله معماري

معرفی متغیرهاي اثرگذار و اثرپذیر پیشنهادي محقق در طراحی مدل مفهومی. 1جدول 
کیفیت 
محیط 
فیزیکی

کیفیت 
تعاملی

نتیجۀ 
کیفیت

هاي ویژگی
جمعیت 
شناختی

کیفیت 
خدمات

رضایت 
مشتري

تصویر 
مشتري

ارزش 
درك
شده

توجه 
رفتاري

حیط کیفیت م
فیزیکی

کیفیت تعاملی

نتیجۀ کیفیت

هاي ویژگی
شناختیجمعیت

کیفیت خدمات

رضایت مشتري

تصویر مشتري

شدهدركارزش

توجه رفتاري

شناسی پژوهشروش
هدف کلی. پیمایشی و در دو بخش کیفی و کمی انجام شده است-حاضر به روش توصیفیپژوهش 

شرکت ملی گاز ورزشی ۀمشتریان مجموعسازي عوامل مؤثر بر توجهات رفتاري آن، مطالعه و مدل
بر اساس مدل نظري توجهات رفتاري و ارائۀ تصمیات مبتنی بر این مدل دنبال این هدف. است
یفی این تحقیق بعد از مطالعۀ منابع نظري و پیشینۀ فهرستی از متغیرهاي در بخش ک. شودمی

شده، تصویر، عوامل خدمات فیزیکی، خدمات تعاملی، نتیجۀ خدمات، کیفیت خدمات، ارزش درك
شامل توجهات رفتاري، رضایت پژوهشبنابراین متغیرهاي اصلی . رضایت و توجه رفتاري تهیه شد

صویر و کیفیت خدمات و خدمات فیزیکی، کیفیت تعاملی و نتیجۀ ده، تشمشتریان، ارزش درك
کیفیت در نظر گرفته شد که با دریافت نظر پنج نفر از استادان بازاریابی ورزشی و مدیریت ورزشی 

جامعۀ آماري تحقیق شامل . ها، براي تهیۀ پرسشنامه و تعیین روایی و پایایی آن اقدام شددانشگاه
ت مجموعه ورزشی شرکت ملی گاز در سطح شهر تهران بود که در سال هاي سلامسیزده باشگاه

افرادي در این مطالعه شرکت داده شدند که دست کم دو سال متوالی از خدمات . فعال بودند1391
انتخاب دو . نفر بود320عمل آمده تعداد آنهاکردند و طبق برآوردهاي بهها استفاده میاین مجموعه

گیري وفاداري و برداشت مناسب و کافی از خدمات مدیریت مجموعه شکلسال متوالی به منظور
به . برآورده شدنفر 175هاي تحقیق معادل تعداد نمونه،بر اساس جدول مورگان. شددر نظر گرفته

هاي تحقیق توزیع شد و در نهایت طور تصادفی میان نمونهپرسشنامه به250این ترتیب تعداد 
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هاي همچنین پس از انتخاب روش. ده و سالم به دست محققان رسیدشپرسشنامۀ تکمیل177
بعد از . آماري توزیع شدهايم پرسشنامه تهیه و بین نمونهآماري مناسب و پس از طی مراحل لاز

.دست آمده مورد تحلیل آماري قرار گرفتها اطلاعات بهآوري پرسشنامهجمع
در دو پژوهشبا بررسی منابع نظري و پیشینۀ ساخته است که اي محققپرسشنامهپژوهشابزار 

72کنندگان و بخش دیگر با هاي فردي مشارکتبخش تهیه شد که یک بخش مربوط به ویژگی
است که از مقیاس پنج ارزشی لیکرت شامل پژوهش گویه مربوط به بررسی نتایج مرتبط با اهداف 

اي تنظیم دهی به هر گویه به گونهوه نمرهنح. بسیار کم، کم، متوسط، زیاد و بسیار زیاد استفاده شد
معادل پنج "بسیار زیاد"معادل یک امتیاز تا پاسخ "بسیار کم"شد که در این طیف، براي پاسخ 

همچنین روایی محتوایی آن را پنج تن از استادان متخصص بازاریابی . امتیاز اختصاص داده شد
اي پرسشنامه از هنما و براي اعتبار سازهسپس با انجام مطالعۀ را. ورزشی مورد تأیید دادند

پایایی . استفاده شدنمونه 177هاي عاملی اکتشافی و تأییدي روي نمونۀ اصلی و با تعداد تحلیل
براي کیفیت تعاملی، 982/0براي خدمات فیزیکی؛ 989/0هاي مختلف پرسشنامه شامل بخش
براي تجزیه و ). >01/0p(دست آمد براي کیفیت خدمات به970/0براي نتیجۀ کیفیت و 977/0

براي SPSSبراي تعیین معادلات ساختاري وAmosافزارهاي ها با استفاده از نرمتحلیل داده
.استفاده شد05/0داري همبستگی، در سطح معنیو ANOVAهاي آزمون

اوانیو براي متغیرهاي کیفی با فر) انحراف معیار(ها براي متغیرهاي کمی با میانگینداده
براي تعیین میزان اعتبار آموس افزارنرمازهادر تجزیه و تحلیل داده. گزارش شدند) درصد(

الات پرسشنامه، مبنی بر اینکه آیا ساختارهاي منطقی تعریف ؤبندي سدستهومتغیرهاي پرسشنامه 
تخراج آماري پژوهش اسۀالات در فرهنگ مربوط به جامعؤشده براي این پرسشنامه از مجموعه س

الات، یک مدل تحلیل عاملی به اجرا درآمد تا ؤهمچنین براي کل س. شود یا خیر استفاده شدمی
ییدي هر متغیر، جهت اطمینان از کسب حد نصاب حضور هر متغیر در پرسشنامه أبارهاي عاملی ت

یید أی و تها مورد بررسمتغیرها در هر عامل و نیز افتراق عاملبه این ترتیب همگرایی. محاسبه شود
بر . یید نمودأاي پرسشنامه را تتوان روایی سازهمیها،در صورت وجود این ساختار. قرار گرفتند

و ) هاسازه(هابراي استخراج عامل2)PAF(تحلیل از روشدر این ) 2000(1اساس تینسلی و براون
.ها استفاده شدلفهؤن مبراي دورا) کیزرسازيطبیعیبا دلتاي صفر و (3از روش دوران مایلابلیمین

در این . و نتایج آزمون بارتلت مورد استفاده قرار گرفتKMOص کفایت مدل شاخبررسیبراي
ها نشان دادهعاملی را برايشاخص فوق وضعیت مطلوب مدل تحلیل7/0تر از مورد مقادیر بزرگ

. دشومیییدأن موضوع تای،باشد05/0کمتر از در آزمون بارتلتP-Valueکهدهد و در صورتیمی

1. Tinsley & Brown
2. Principal Axis Factoring ( PAF)
3. Oblimation Rotation
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دهد و مقادیر عاملی نامناسب را براي داده نشان میتحلیلKMOبراي شاخص 5/0کمتر از مقادیر
تعیینبرايكااشترشاخص میزان. دهدرا نشان میمقادیر قابل قبول،این شاخص5/0بالاتر از 

همچنین با استفاده از .شدبراي هر گویه ارائهاستخراجیهايپیشگویی مدل بر اساس عاملمیزان
.ییدي تحلیل و ترسیم شدأالگويِ عاملی تمسیرِآموس افزارنرم

هاي پژوهشیافته
هاي تحقیق شناختی نمونههاي جمعیتویژگیشده است کهدر شش بخش ارائه پژوهشهاي یافته

.دهدرا نشان می

پژوهشهاي ناختی نمونهشهاي جمعیتویژگی. 2جدول 
درصد فراوانی تجمعیفراوانی

%9552زنجنسیت
%8548مرد

%224/12مجردوضعیت تأهل
%1556/87متأهل

سنیةرد

%406/22سال و کمتر26
%941/53سال35-26
%3922سال36-45
%43/2به بالا56

%1759/98دانشگاهیتحصیلات
%21/1غیر دانشگاهی

دمیزان درآم
%246/13هزار تومان و کمتر800
%1278/71الی یک میلیون تومان800

%267/14یک میلیون تومان به بالا

طور مساوي توان ملاحظه کرد، نسبت جمعیتی تقریباً بهمی2هاي جدول گونه که از دادههمان
سر سال به45و 26ین بین بین مردان و زنان توزیع شده است و بیش از دو سوم این افراد در سن

رآمدي آنان از د% 80همچنین اکثریت قریب به اتفاق آنان تحصیلات دانشگاهی و حدود . برندمی
بر اساس مطالعاتی که در مورد پیشینۀ تحقیق انجام شده انتظار . دارندهزار تومان 800بالاي 

با کمی . نقش داشته باشدشناختی در تعاملات و انتظارات مشتریان هاي جمعیترود ویژگیمی
ها و انتظارات آنان را توان تا حدودي خواستهدر این جدول مینمونههاي دقت روي ویژگی

طور مشروح به بررسی و تفسیر آن پرداخته شده بینی کرد که البته در ادامه به تفکیک و بهپیش
. است
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با خلاصه شده است که 10الی 3در جداولگانۀ مدل توجه رفتاريمتغیرهاي هر یک از عوامل هشت
. گویه در پرسشنامه مطرح شد26توجه به مبانی نظري، متغیرهاي عامل کیفیت محیط فیزیکی با 

متغیرهاي 3در جدول. هاي آماري مربوط محاسبه و تأیید شدندبارهاي عاملی هر گویه با آزمون
بندي این عامل به پس به منظور دستهس.ترتیب بار عاملی آورده شده استکنندة این عامل بهتبیین
اي که مطابق پیشینۀ تحقیق باشد، این متغیرها براي مرتبۀ تر و همگن به گونههاي کوچکدسته

اي که در تحلیل مرتبۀ دوم در دو زیر گونهدوم و سوم مورد تحلیل عاملی اکتشافی قرار گرفتند، به
در تحلیل مرتبۀ دوم، عوامل ملموس در . شدندعامل، یعنی عوامل ملموس و عوامل ناملموس آشکار 

هاي باشگاه، تمیزي و زیبایی، ایمنی، و عوامل ناملموس چهار زیرعامل موقعیت و تجهیزات، برنامه
.بندي شدنددر دو زیرعامل امنیت و امکانات دسته

توجه رفتاريعاملیهشتمدل ، درتحلیل عاملی تأییديکیفیت محیط فیزیکیعاملمتغیرهاي ضرایب غیراستاندارد .3جدول
عوامل ناملموس عوامل ملموس

فیزیکیکیفیت محیط متغیرهاي عامل 
امکانات امنیت ایمنی تمیزي 

زیباییو هابرنامه موقعیت و 
تجهیزات

774/0 .زیبایی باشگاه چشمگیر است
613/0 .استبالاییکیفیتهاي باشگاه دارايوکلاسهابرنامه

701/0 .سالن باشگاه تمیز است
616/0 .قسمت پذیرش باشگاه تمیز است
690/0 .سبک و چیدمان باشگاه مطابق میل من است
669/0 .چیدمان باشگاه بسیار عالی و جذاب است
601/0 .هماهنگی رنگ و فضاي سالن رعایت شده است

570/0 .دور استهاي صوتی بهباشگاه از آلودگی

603/0 ها همواره با کیفیت بالایی در باشگاه دماي سالن
.شودکنترل می

584/0 .کارکنان باشگاه منظم و تمیز هستند
765/0 .هاي باشگاه کافی استتنوع برنامه

783/0 .امکانات باشگاه در موقعیت مناسبی قرار گرفته است
540/0 .برمز بودن در فضاي باشگاه لذت میمن واقعاً ا
632/0 .تجهیزات باشگاه مناسب است

801/0 .دسترس آسان وجودداردپارکینگ به تعدادکافی وبا
602/0 .سیستم ایمنی مناسبی در باشگاه تعبیه شده است

696/0 امکانات این باشگاه بهترین امکاناتی است که تا 
.امهکنون تجربه کرد
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842/0 .العاده استاستفاده از این باشگاه براي من فوق
877/0 .امنیت اعضا در باشگاه بالاست

603/0 .ها کافی استهاي بهداشتی و رختکنتعداد سرویس
654/0 .داردوجودهاسایرباشگاهتجهیزات متفاوتی نسبت به
712/0 .بادسترس آسان وجودداردتعدادکافی وپارکینگ به
695/0 .بوفۀ باشگاه در موقعیت مناسبی قرار دارد

665/0 .استحریق ممکناطفايوسایلدسترسی بهباشگاهدر
738/0 .سیستم ایمنی مناسبی در باشگاه تعبیه شده است

768/0 هاي باشگاه کافی، استاندارد و ها و کلاسبرنامه
.نداشایسته

و آزمون بارتلت استفاده و نتایج KMO، از شاخص3اکتشافی جدول کفایت مدلبررسیدر 
:گزارش شده است4آن در جدول 

و آزمون بارتلت عامل کیفیت فیزیکیKMOشاخص . 4جدول 
951/0Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy

079/8299Bartlett's Test of SphericityApprox. Chi-Square

325d.f

001/0Sig

هاي کیفیت فیزیکی، بندي زیرعاملبراي دستهKMOن، شاخصبر اساس نتایج این آزمو
همچنین . داردعاملی وضعیت مطلوب مدل تحلیلاست که نشان از7/0تر از بزرگ951/0دار مق

کفایت مدل بر این اساس نیزاست که05/0کمتر از و 001/0بارتلتدر آزمون P-Valueشاخص 
.دشومیییدأت

با توجه به مبانی نظري، متغیرهاي عامل کیفیت تعاملی در هفده گویه در پرسشنامه مطرح شد 
متغیرهاي 5در جدول . هاي آماري مربوط محاسبه و تأیید شدندو بارهاي عاملی هر گویه با آزمون

بندي این عامل سپس به منظور دسته. ه شده استاین عامل به ترتیب بار عاملی آوردةکنندتببین
اي که مطابق پیشینۀ تحقیق باشد، این متغیرها براي تر و همگن، به گونههاي کوچکبه دسته

اي که در تحلیل مرتبه دوم در چهار گونهمرتبۀ دوم مورد تحلیل عاملی اکتشافی قرار گرفتند، به
ی بین مشتریان و کارکنان، رفتارهاي تعاملی بین زیرعامل کیفیت کلی تعاملی، رفتارهاي تعامل

.اندبندي شدهمشتریان و در نهایت زیرعامل اعتماد به تعامل، دسته
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عاملیهشت، درتحلیل عاملی تأییدي مدل عامل کیفیت تعاملیمتغیرهاي ضرایب غیراستاندارد .5لجدو
اعتماد به 

تعامل
رفتارهاي تعاملی 

بین مشتریان
ی بین رفتارهاي تعامل

مشتریان و کارکنان
کیفیت 

کلی تعاملی عامل کیفیت تعاملیمتغیرهاي

788/0 اطلاعات بااستفاده ازمندانندکارکنان باشگاه می
.دهمها به نیازهایم پاسخ میتخصصی آن

937/0 دهد که رفتار کارکنان به من این اجازه را می
.براي قضاوت دربارة خدماتشان صادق باشم

945/0 توانم روي آگاهی کارکنان دربارة شغل و می
.پذیري آنها حساب کنممسئولیت

713/0 وقتی مشکلی دارم کارکنان صادقانه به حل 
.مندندآن علاقه

806/0 تحت تأثیر رفتار کارکنان با سایر مشتریان 
.گیرمقرار می

894/0 .کنندمشتریان قوانین باشگاه را رعایت می

893/0 تعامل من با سایر مشتریان بر چگونگی درك 
.من از خدمات باشگاه تأثیر مثبتی دارد

881/0 توانم با کارکنان باشگاه احساس دوستی می
.داشته باشم

826/0 براي کارکنان باشگاه حل مشکلات من مهم 
.است

858/0 کارکنان باشگاه همواره بهترین خدمات را 
.کنندمیبرایم فراهم 

922/0 دهد که نیاز مرا درك رفتار کارکنان نشان می
.کنندمی

930/0 اي کنم رفتار کارکنان به گونهاحساس می
.خواهند به من کمک کننداست که می

899/0 کارکنان باشگاه توانایی پاسخگویی کامل به 
.سؤالات مرا دارند

964/0 ل مستقیم و باشگاه توانایی کنترکارکنان
.فوري مشکلات مرا دارند

934/0 توانم به اقدامات کارکنان در شناخت من می
.نیازهایم اعتماد کنم

915/0 .کارکنان باشگاه با صلاحیت هستند
824/0 .در کل تعاملات من با باشگاه عالی است
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تلت استفاده و نتایج و آزمون بارKMO، از شاخص5اکتشافی جدول کفایت مدلبررسیدر 
.گزارش شده است6آن در جدول 

آزمون بارتلت عوامل کیفیت تعاملیKMOشاخص و . 6جدول 
942/0Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

343/4715Bartlett's Test of SphericityApprox. Chi-Square

136d.f

001/0Sig

دار مقهاي کیفیت تعاملی، بندي زیرعاملبراي دستهKMOمون، شاخصبر اساس نتایج این آز
همچنین شاخص. داردعاملی وضعیت مطلوب مدل تحلیلاست که نشان از7/0تر از بزرگ942/0

P-Valueییدأتاست که کفایت مدل بر این اساس نیز05/0کمتر از و 001/0در آزمون بارتلت
.دشومی

ي، متغیرهاي عامل کیفیت تعاملی در دوازده گویه در پرسشنامه مطرح شد و با توجه به مبانی نظر
متغیرهاي 7در جدول . هاي آماري مربوطه محاسبه و تأیید شدندبارهاي عاملی هر گویه با آزمون

بندي این عامل به سپس به منظور دسته. ترتیب بار عاملی آورده شده استکنندة این عامل بهتببین
اي که مطابق پیشینۀ تحقیق باشد، این متغیرها براي مرتبۀ تر و همگن به گونهکهاي کوچدسته

به این ترتیب، در تحلیل مرتبه دوم در چهار زیرعامل . دوم مورد تحلیل عاملی اکتشافی قرار گرفتند
البته این نکته حائز (بندي شدند تعامل اجتماعی، نتیجۀ کلی کیفیت، ارزیابی و زمان انتظار دسته

اند، در مدل بندي شدههمیت است که با وجود اینکه نتیجۀ کیفیت خدمات به چهار عامل دستها
).مسیري به جهت اجتناب از پیچیده شدن مدل فقط عامل نتیجۀ کیفیت خدمات شرکت داده شد
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یعاملهشت، درتحلیل عاملی تأییدي مدل عامل نتیجۀ کیفیتمتغیرهاي ضرایب غیراستاندارد .7جدول
زمان 
انتظار ارزیابی نتیجه کلی 

کیفیت
تعامل 
اجتماعی نتیجۀ کیفیت خدماتمتغیرهاي عامل

903/0 .کندباشگاه فرصتی براي تعاملات اجتماعی من فراهم می

867/0 رسانی به سایر مشتریان تأثیري منفی بر توانایی باشگاه در خدمت
.من ندارند

910/0 .بی در باشگاه دارمتعاملات اجتماعی مناس
949/0 .من به همراه سایر مشتریان، احساس تعلق خاطري نسبت به باشگاه داریم

922/0 .در پایان دورة عضویتم در باشگاه احساس تجربۀ خوشایندي دارم
913/0 .در کل من احساس خوبی نسبت به این باشگاه دارم
926/0 .کنممیخدمات باشگاه را مطلوب ارزیابی
782/0 .کنمهنگام ترك باشگاه احساس رضایت می

918/0 .قبول استبراي دریافت خدمات دراین باشگاه قابلزمان انتظار
894/0 .کنند زمان انتظار براي من مهم استکارکنان باشگاه درك می

926/0 کنند تا مدت انتظار من براي دریافت کارکنان باشگاه تلاش می
.خدمات را به حداقل برسانند

874/0 کارکنان باشگاه خدمات را دقیقاً مطابق انتظاراتم براي من آماده 
.کنندمی

و آزمون بارتلت استفاده و نتایج KMO، از شاخص7اکتشافی جدول کفایت مدلبررسیدر 
.گزارش شده است8آن در جدول 

یجۀ کیفیتو آزمون بارتلت عوامل نتKMOشاخص . 8جدول 
950/0Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

131/7630Bartlett's Test of SphericityApprox. Chi-Square

66d.f

001/0Sig.

دار مقهاي نتیجۀ کیفیت، بندي زیرعاملبراي دستهKMOشاخصبر اساس نتایج این آزمون، 
همچنین شاخص. داردعاملی وضعیت مطلوب مدل تحلیلازاست که نشان7/0تر از بزرگ950/0

P-Valueییدأتاست که کفایت مدل بر این اساس نیز05/0کمتر از و 001/0در آزمون بارتلت
البته کیفیت نیز ابعاد مختلفی دارد که اثرگذاري و اثرپذیري زیرعوامل آن در ).5جدول (دشومی

.ریزان قرار گیردجه برنامهمسیر، همچنان باید مورد توتحلیل مدل 
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با توجه به مبانی نظري، متغیرهاي عامل کیفیت تعاملی در هفده گویه در پرسشنامه مطرح 
،9در جدول . هاي آماري مربوطه محاسبه و تأیید شدندشد و بارهاي عاملی هر گویه با آزمون

بندي سپس به منظور دسته. ترتیب بار عاملی آورده شده استکنندة این عامل بهمتغیرهاي تببین
اي که مطابق پیشینۀ تحقیق باشد، این متغیرها تر و همگن به گونههاي کوچکاین عامل به دسته

اي که در تحلیل مرتبۀ دوم در گونهبراي مرتبۀ دوم مورد تحلیل عاملی اکتشافی قرار گرفتند، به
، رضایت )دو متغیر(جه رفتاري ، تو)دو متغیر(، تصویر )سه متغیر(چهار زیرعامل کیفیت خدمات 

.اندبندي شدند که در یک جدول گزارش شدهدسته) سه متغیر(درك شده و ارزش) شش متغیر(

درشدهي کیفیت خدمات، تصویر، توجه رفتاري، رضایت و ارزش دركهاعاملمتغیرهاي ضرایب غیراستاندارد .9جدول
عاملیهشتتحلیل عاملی تأییدي مدل 

ارزش 
هشددرك رضایت توجه 

رفتاري تصویر کیفیت 
خدمات

کیفیت خدمات، تصویر، توجه رفتاري، متغیرهاي عوامل 
رضایت و ارزش درك شده

633/0 .طور کلی در این باشگاه خوب استکیفیت خدمات به
776/0 .کنمهمیشه دیگران را از نکات مثبت این باشگاه آگاه می
841/0 .کنماز این باشگاه استفاده میتاجایی که بتوانم 

798/0 .من همیشه در باشگاه احساس خوبی دارم
594/0 از عضویت در این باشگاه راضی هستم

788/0 در کل من از خدمات باشگاه در مقابل بهایی که پرداخت 
.امکنم، راضیمی

771/0 .کنممیارزش خدمات باشگاه بیشتر از پولی است که پرداخت 
653/0 .کنداین باشگاه خواسته و نیاز مرا برآورده می

666/0 .در کل استفاده از این باشگاه برایم خوب است

665/0 معتقدم استفاده از این باشگاه و استمرار در استفاده از آن کار 
.درستی است

786/0 .کندهم میخدمات رابراي من فراکیفیتاشگاه بالاترین سطحب
751/0 .این باشگاه همیشه اولین انتخاب من است

583/0 .اي خوشایند استدر کل عضویت من در باشگاه تجربه
747/0 .هاي دیگر استکیفیت خدمات این باشگاه بهتر از باشگاه

987/0 .باشگاه در مقایسه با سایر رقبا تصویر بهتري در ذهنم دارد
833/0 .ذهن سایرمشتریان داردباشگاه تصویر مناسبی درمعتقدم، این

و آزمون بارتلت استفاده و نتایج KMO، از شاخص9اکتشافی جدول کفایت مدلبررسیدر 
.گزارش شده است10آن در جدول 
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و آزمون بارتلت عواملKMOشاخص . 10جدول 
951/0Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

131/7630Bartlett's Test of SphericityApprox. Chi-Square

276d.f

001/0Sig

هاي کیفیت محیط ندي زیرعاملببراي دستهKMOشاخصبر اساس نتایج این آزمون،
. داردعاملی وضعیت مطلوب مدل تحلیلاست که نشان از7/0تر از بزرگ951/0دار مقفیزیکی، 

است که کفایت مدل بر این 05/0کمتر از و 001/0در آزمون بارتلتP-Valueهمچنین شاخص 
.دشومیییدأتاساس نیز

تأثیر کیفیت محیط فیزیکی و کیفیت تعاملی و نتیجۀ کیفیت بر با توجه به اهمیت شناسایی
، هر عامل، بارهاي عاملی و میزان نقش آفرینیةهاي تشکیل دهندها و مؤلفه، عاملتوجه رفتاري

چیدمان و اثربخشی هر یک در مدل تأییدي شناسایی و با استفاده از تحلیل عاملی تأییدي، مدل 
بر . تأیید شدتأثیر کیفیت محیط فیزیکی و کیفیت تعاملی و نتیجۀ کیفیت بر توجه رفتاري نظري 

کیفیت محیط فیزیکی، عامل مستقل شامل هشتثر از أهاي این تحقیق، این مدل متاساس یافته
درك شده توسط مشتري، یفیت تعاملی، نتیجۀ کیفیت، کیفیت خدمات، رضایت مشتري، ارزشک

هر ةکنندتبییندر ذیل عناصر مدل و متغیرهاي. تصویر مشتري از مجموعه و توجه رفتاري است
ترتیب قدرمطلقها بهکننده این عامللازم به ذکر است که متغیرهاي تبیین. معرفی شده استیک

هشتتحلیل عاملی تأییدي مدل ها، درضرایب غیراستاندارد بین عامل. اندقرار گرفتهبارعاملی
.ارائه شده است11ل ودر جدتوجه رفتاريعاملی 

ها در مدل هشت عاملیبررسی سهم واریانس هر یک از عاملنتایج . 11جدول 

عامل
مجموع مربعات بارهاي استخراج شده

صد فراوانی تجمعیدردرصد واریانسواریانس کل
24/2042/2042/20کیفیت محیط فیزیکی

89/1302/1444/34کیفیت تعاملی
85/994/938/44نتیجۀ کیفیت
99/504/642/50کیفیت خدمات

49/251/294/52شدهارزش درك
03/205/298/54تصویر مشتري
37/340/338/58رضایت مشتري
39/397/335/62توجه رفتاري
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گویی توان پیش. دهدها را نشان میها و سهم تجمعی آنمقادیر ویژة واریانس عامل،11جدول 
.درصد است35/62ها برابر این مدل بر اساس مجموع سهمواریانس عامل

در تحلیل عاملی اکتشافی تأیید و عاملی هشتهاي حاصل از این تحلیل، ساختار براساس یافته
در .دشوآماري پژوهش تأیید میۀعامل براي جامعهشتاي این پرسشنامه در ازهدر نتیجه روایی س

بر اساس نتایج رو از این. هاي ستون عمودي اثرگذارندهاي ردیف افقی روي عامل، عامل12جدول
.شداصلاح12جدول صورت به)1جدول(ها در مدلعاملی، روابط بین عاملهايحاصل از تحلیل

در طراحی مدلپیشنهادي نرم افزار ی متغیرهاي اثرگذار و اثرپذیر معرف.12جدول

خدمات 
فیزیکی

خدمات 
تعاملی

نتیجۀ 
خدمات

هاي ویژگی
جمعیت 
شناختی

کیفیت 
خدمات

رضایت 
مشتري

تصویر 
مشتري

ارزش 
شدهادراك

توجه 
رفتاري

خدمات 
فیزیکی

خدمات 
تعاملی

نتیجۀ 
خدمات

هاي ویژگی
جمعیت 
شناختی



کیفیت 
خدمات

رضایت 
مشتري

تصویر 
مشتري

ارزش 
شدهادراك

توجه 
رفتاري
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. ، استخراج شدستهاهمچنین معادلات ساختاري که زیرساخت الگوي تحلیل مسیر بین عامل
هاي خدمات تعاملی ضریب اثر عامل-که مربوط به عامل کیفیت خدمات است- دلۀ یک در معا

به 13جدول این نتیجه از معادلۀ . است0/0و خدمات فیزیکی 135/0، نتیجۀ خدمات 063/0
:دست آمده است

در مدل هشت عاملی توجه رفتاريکیفیت خدماتمعادلۀ ساختاري . 13جدول 
کیفیت خدمات= 0×کیفیت محیط فیزیکی +  153/0×تیجۀ کیفیتن+ 063/0×کیفیت تعاملی 
S.E = 010/0S.E = 014/0S.E = 00/0
C.R = 018/6C.R = 598/9C.R = 649/0 -

P< 01/0P< 01/0P= 727/0
Standardized

Estimated=0/362
Standardized

Estimated=0/552
Standardized

Estimated= 0- /009

، کیفیت محیط فیزیکی بر کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان 13جدول با توجه به معادلۀ 
واحدي متغیرهاي 1اما با ثابت نگه داشتن کیفیت تعاملی و افزایش . این مجموعه تأثیري ندارد

همچنین با ثابت نگه داشتن . یابدصدم واحد افزایش می15عامل نتیجۀ کیفیت، کیفیت خدمات 
صدم واحد 6واحدي متغیرهاي عامل کیفیت تعاملی، کیفیت خدمات 1کیفیت و افزایش نتیجۀ 

همچنین فرضیۀ پژوهشگر، منتج از این معادله مبنی بر اثرگذاري کیفیت تعاملی بر . یابدافزایش می
).p>01/0(کیفیت خدمات پذیرفته شد 

ت، ضریب اثر عامل درك شده توسط مشتري اسمربوط به عامل ارزشکه 14جدول معادلۀ 
.باشدمی041/1کیفیت خدمات 

در مدل هشت عاملی توجه رفتاريارزش درك شدهمعادله ساختاري .14جدول 
ارزش درك شده=041/1×کیفیت خدمات 

Standardized
Estimated=1/042P< 01/0C.R = 881/20S.E= 051/0
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واحدي کیفیت خدمات، ارزش 1با افزایش)14جدول (ه با توجه به معادلۀ استخراج شد
همچنین فرضیۀ محقق، منتج از این معادله . واحد افزایش داد041/1توان به میزان شده را میدرك

.)p>01/0(شده پذیرفته شد مبنی بر اثرگذاري عامل کیفیت خدمات بر عامل ارزش درك

ضریب اثر عامل که مربوط به عامل تصویر مشتري از مجموعه است، 15جدول در معادلۀ 
.است008/0کیفیت خدمات 

از مجموعه در مدل هشت عاملی توجه رفتاريتصویر مشتريمعادلۀ ساختاري . 15جدول 
تصویر مشتري از مجموعه=008/0×کیفیت خدمات 

Standardized
Estimated=0/011P >01/0C.R = 057/0S.E= 008/0

یش یک واحدي کیفیت خدمات، تصویر مشتري از شده با افزابا توجه به معادلۀ استخراج
اما فرضیه محقق منتج از این معادله، مبنی بر اثر کیفیت .یابدواحد افزایش می8/0مجموعه 

.)p>01/0(خدمات بر تصویر مشتري رد شد 

ضریب اثر عوامل - که مربوط به عامل رضایت مشتري از مجموعه است- 16جدول در معادلۀ 
. است058/1شده و ارزش درك734/0کیفیت خدمات 

از مجموعه در مدل هشت عاملی توجه رفتاريرضایت مشتريمعادلۀ ساختاري . 16جدول
رضایت مشتري= 058/1×ارزش درك شده + 734/0×کیفیت خدمات 

Standardized
Estimated=0/637P< 01/0C.R = 583/9S.E= 0740

Standardized
Estimated=0/409P< 01/0C.R = 775/14S.E= 073/0

1شده، با افزایش داشتن متغیرهاي عامل ارزش دركبا ثابت نگه،16جدول با توجه به معادلۀ 
به نسبت ضریب مورد . واحد  افزایشداد4/73توان رضایت مشتري را تا واحدي کیفیت خدمات، می

همچنین دو فرضیۀ . نظر گرفتشده نیز در توان براي عامل ارزش دركنظر، این نتیجه را می



...شده در توسعۀمطالعۀ نقش کیفیت تعاملی و ارزش ادراك110

شده بر رضایت مشتري محقق، منتج از این معادله مبنی بر اثرگذاري کیفیت خدمات و ارزش درك
.)p>01/0(پذیرفته شد 

ضریب اثر عوامل -که مربوط به عامل توجه رفتاري مشتري از مجموعه است- 17جدولدر معادلۀ 
.است- 116/0ه و تصویر مشتري از مجموع670/0رضایت مشتري 

از مجموعه در مدل هشت عاملی توجه رفتاريتوجه رفتاريمعادلۀ ساختاري . 17جدول 
توجه رفتاري =-116/0×تصویر مشتري + 670/0×رضایت مشتري 

Standardized
Estimated= -0 /073P 008/0=C.R = 044/0S.E= 116/0 -

Standardized
Estimated=0/962P< 001/0C.R = 024/0S.E= 668/0

داشتن عامل تصویر مشتري و با افزایش یک واحدي با توجه به معادلۀ استخراج شده با ثابت نگه
همچنین با ثابت . صدم واحد افزایش داد67توان توجه رفتاري را به میزان رضایت مشتري، می

116/0ه رفتاري داشتن عامل رضایت مشتري و با افزایش یک واحدي تصویر مشتري، توجنگاه
.صدم واحد کاهش خواهد یافت

.ارائه شده استعاملی توجه رفتاري نتایج همبستگی دوسویه بین عوامل مدل هشت،18در جدول 

عاملی توجه رفتاري8همبستگی دوسویه بین عوامل مدل . 18جدول 

توجه 
رفتاري

تصویر 
مشتري

رضایت 
مشتري

کیفیت 
تاخدم

ارزش 
شدهدرك

کیفیت 
ملیتعا

نتیجۀ 
کیفیت

کیفیت 
محیط 
فیزیکی

توجه رفتاري

همبستگی 
1پیرسون

داريمعنی
177نمونه

تصویر 
مشتري

همبستگی 
1- 013/0پیرسون

866/0داريمعنی
177177نمونه
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جه رفتاريعاملی تو8همبستگی دوسویه بین عوامل مدل . 18ادامه جدول 

توجه 
رفتاري

تصویر 
مشتري

رضایت 
مشتري

کیفیت 
تاخدم

ارزش 
شدهدرك

کیفیت 
تعاملی

نتیجۀ 
کیفیت

کیفیت 
محیط 
فیزیکی

رضایت 
مشتري

همبستگی 
895/0121/01پیرسون

000/0107/0داريمعنی
177177177نمونه

کیفیت 
خدمات

همبستگی 
860/0011/0879/01پیرسون

000/0887/0000/0داريمعنی
177177177177نمونه

ارزش 
شدهدرك

همبستگی 
873/0045/0917/0827/01پیرسون

000/0555/0000/0000/0داريمعنی
177177177177177نمونه

کیفیت 
تعاملی

همبستگی 
908/0071/0961/0894/0924/01پیرسون

000/0346/0000/0000/0000/0داريمعنی
177177177177177177نمونه

نتیجۀ 
کیفیت

همبستگی 
933/0065/0954/0899/0932/0972/01پیرسون

000/0386/0000/0000/0000/0000/0داريمعنی
177177177177177177177نمونه

کیفیت 
محیط
فیزیکی

همبستگی 
807/0053/0851/0792/0787/0877/0854/01پیرسون

000/0480/0000/0000/0000/0000/0000/0داريمعنی
177177177177177177177177نمونه

)دو سویه(دار استمعنی) p>01/0(سطحها در همبستگیکلیه**

هاي مدل وجود دارد، اي که میان عاملدوسویهوابطرتوان در می،18جدول داده هاياز 
به . است827/0شده براي مثال رابطۀ دو سویه میان کیفیت خدمات و ارزش درك. استفاده کرد

ارتقا 827/0شده این مشتریان را تا توان ارزش ادراكعبارت دیگر با افزایش کیفیت خدمات می
یشتري پیدا کنند که به هر دلیلی کنترل و ارتقاي این ضرایب همبستگی زمانی ارزش توجه ب. داد
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با ارتقاي سایر عواملی که با این عامل، . یکی از عوامل مدل مشکل، پرهزینه و گاه غیرممکن باشد
.توان این عامل را ارتقا داد و در کنترل در آوردهمبستگی دارند، می

که تشریح و درك از آنجااما،دهندة مدل اولیۀ مبنی بر پیشینۀ تحقیق استنشان2شکل 
هاي پیشنهادي سازي مدلگیرد، ترجیح بر خلاصههاي پیچیده کمتر مورد استفاده قرار میمدل
ها از شناختی بر سایر عوامل مدل، آندار نبودن اثر عوامل جمعیترو بر اساس معنیاز این. است

.مدل پیشنهادي بعدي حذف شدند

عاملی توجه رفتاريمدل تحلیل مسیري نهُ. 2شکل 

ارائه 19هاي برازش براي بررسی مناسب بودن مدل تحلیل عاملی تأییدي در جدول شاخص
:شده است

1مدل شمارة هاي برازششاخص. 19جدول 

x2x2/dfGFIAGFI
RMSEA
(95% CI)

NFIRFIIFINNFICFI

411/156328/39/09/008/0
07/0( ; )09/0936/0895/0955/0924/0954/0

د، شاخص شوطور که ملاحظه میهمانشده براي این مدل، هاي ارائهبا توجه به مقادیر شاخص
هاي همچنین شاخص.کردکه برازش مدل را تأیید بود 5از ترآزادي آن کوچکبه درجۀ دو کاي
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که ست ا08/0تر از نیز کوچکRMSEA، 9/0تر از بزرگCFIو NFI،NNFI ،CFI،IFIبرازش 
نسبتاً به سطح این مدلدر نتیجه. )2000تینسلی و بروون، (کردند اعتبار این مدل را تأیید 

توان روابط موجود میان معیارها را بر مطلوبی از برازش دست یافته استو بر اساس این مدل می
.اساس مدل مفهومی مورد نظر بررسی کرد

ل مسیر هشت عاملی توجه رفتاري با حذف که مربوط به تحلی- 3شکل در مرحلۀ بعد، مدل 
بر اساس این مدل عوامل کیفیت تعاملی، . ارائه شده است-شناختی استعوامل اثرگذار جمعیت

نتیجۀ کیفیت و کیفیت محیط فیزیکی به عنوان عوامل مستقل و ابزار کنترل عامل کیفیت خدمات 
از طرفی کیفیت خدمات، ارزش . تبه عنوان عامل میانجی بر عامل پاسخ یعنی توجه رفتاري اس

طور مستقیم و غیرمستقیم بر عامل شده، رضایت مشتري و تصویر به عنوان عوامل میانجی بهدرك
شده، رضایت مشتري و تصویر تأثیر طور دقیق کیفیت خدمات بر ارزش دركبه. پاسخ اثرگذارند

. گذاردتاري تأثیر میگذارد و عامل تصویر و رضایت مشتري نیز مستقیماً بر توجه رفمی

مدل تحلیل مسیري هشت عاملی توجه رفتاري. 3شکل 

هاي نیکویی برازش براي بررسی مناسب بودن مدل تحلیل عاملی تأییدي همچنین شاخص
.ارائه شده است،20در جدول 2شکل



...شده در توسعۀمطالعۀ نقش کیفیت تعاملی و ارزش ادراك114

2مدل شمارة هاي برازششاخص. 20جدول 

x2x2/dfGFIAGFI
RMSEA

(95% CI)
NFIRFIIFINNFICFI

411/154328/390/090/0)09/0-
07/0(08/0936/0895/0955/0924/0954/0

این مدلبنابراین از آنجایی که. شدتأییدآناعتبار هاي این مدل نیز با توجه به مقادیر شاخص
بط توان روامی،2شکلنیز به سطح مطلوبی از برازش دست یافته و به مراتب ساده تراز مدل 
. شودموجود میان عوامل را توضیح داد، به عنوان مدل پیشنهادي تحقیق ارائه می

گیريبحث و نتیجه
در مدل هشت عاملی توجهات رفتاري استخراج شده از این تحقیق سه عامل کیفیت محیط 

همچنین کیفیت خدمات و . فیزیکی، کیفیت تعاملات و نتیجۀ کیفیت مستقل ظاهر شده است
شده عوامل میانجی و توجه رفتاري عامل ري و تصویر مشتري از مجموعه و ارزش دركرضایت مشت

همچنین در . پوشانی نسبتاً نزدیکی داردهم) 2009(نتایج با مدل وو . هدف معرفی شده است
حضور سه عامل مستقل، کیفیت خدمات و رضایت مشتري به عنوان عوامل میانجی مدل، با مدل 

.مطابقت دارد) 2006(وشانک ) 2006(رومر ،)2008(چن 
مبنی بر ) 2005(هاي بردي و کارین همچنین مدل پیشنهادي این تحقیق، با نتایج پژوهش

ازقبلکیفیتبهتوجهمحققان،هاي شنهادیپبهبناوامروزه. تقسیم ابعاد کیفیت مطابقت دارد
وخارجیمشتریانو)کارکنان(داخلیمشتریانهاينیازمنديبهتوجهواجزابهپرداختن
عنوانبهنهکیفیتگریدعدباز. استشدهفیتعرهافعالیتپایانوآغازۀ نقطعنوانبهخریداران

درکهاستمشتريانتظارحدازرفتنفراترآنهدفکهشودتلقیسفرۀ منزلبهبایدبلکهقصد،م
عبارتبه. استه شدآشکاری انجیمعاملکیعنوانبهتیفیکزینقیتحقنیاي شنهادیپمدل

تکراروي وفاداربتواندتاداردقرارریمسدریست، بلکه نخدماتتیریمدیی انتهاۀ حلقتیفیکگرید
ۀ همکهی انجیمعاملکیابعادۀ همکهاستی هیبدبنابراین .  باشدداشتهی پدررامصرفرفتار

ق،یتحقی اکتشافمدلدر،ابراینبن. شودتیریمدی خوببهدیباشودیمی منتهآنبهرهایمس
وی اجتماعتعاملاتانتظار،زمان،یابیارزي رهایمتغشاملکه-خدماتتیفیکۀ جینتي بندمیتقس

.استسو هم) 2009(وومدلبا،استتیفیکی کلۀ جینت
. یفیت نشان داده استزا مدل، نتیجۀ خدمات بالاترین ضریب تأثیر را بر کدر سه عامل برون

براي مدیران این است که آنچه بیشتر از همه مورد توجه مشتریان بوده است، نتیجۀ کلی و پیام آن
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از طرف دیگر زمان انتظار یکی دیگر از متغیرهاي این عامل مهم . نهایی خدمات ارائه شده است
هاي حاصل از این عامل در تحقیق حاضر و بنا به اظهاراتبنديبنابراین با توجه به دسته. است

دربارة ارتباط بین زمان انتظار و ارزیابی خدمات، توجه به این نکته ) 1985(اسورامان و همکاران پار
مهمی از ارزیابی خدمات شناسایی ءشناسی را جزبراي مدیران ضروري است که مشتریان وقت

.اندکرده
نان ارتباط میان مشتري و کارک) 2000(پآولین . عامل مستقل دیگر مدل کیفیت تعاملی است

کند که در ارتباط با شرکت را براي سودآوري بلندمدت، مورد تأکید قرار داده است و بیان می
ها و هاي خاص، تکنیکخدمات، ارزیابی مشتریان از کیفیت خدمات تا حدود زیادي به مهارت

هاي خدماتی، رفتار کارکنان با در سازمان. تجربۀ کاريِ کارکنان مرتبط با مشتري بستگی دارد
همچنین، در انجام خدماتی . تواند در ارتباط آتی مشتریان با سازمان تأثیرگذار باشدمشتریان، می

کنند و از کارکنان فعالیت میبخشیکه نیاز به تماس زیادي با مشتریان دارند، مشتریان به عنوان 
گراهام، (د کننهایشان، در فرآیند تولید خدمات مشارکت میکارگیري دانش و مهارتاز طریق به

رو ضروري است مدیران مجموعه کارکنان خود را با ابزارهاي مناسب دربارة توانایی از این). 1995
همچنین نظر به اثرگذاري بالا و مستقیم این عامل در . ارتباطی و تعاملی مورد سنجش قرار دهند

ري روش مؤثر و سازي کارکنان خود در جلب رضایت مشتدسازمان باید براي قدرتمنمدل، مدیریت 
. در پیش گیردي رامدآکار

داري بر کیفیت که اثر معنی-همچنین کیفیت محیط فیزیکی به عنوان عامل مستقل سوم 
به . گذاردموضوعی قابل تعمق را پیش روي مدیران می- خدمات به عنوان میانجی نداشته است

نتوانسته نقش قابل قبولی در عبارت دیگر با وجود اینکه به عنوان عاملی مستقل ظاهر شده است،
داند، هاي خدماتی را مهم میاهمیت محیط فیزیکی در سازمان) 1992(لین . مدل ایفا کند

کند که قبل از اینکه اي از سازمان براي مشتري عنوان میاي که خدمات فیزیکی را وجههگونهبه
همچنین هان و ریو . شودمیدهندگان خدمات رخ دهد، دیدههرگونه تعاملی بین مشتریان و ارائه

اهمیت دستیابی به محیط متمایز را از ) 2006(و لیو و جانگ ) 2009(، جانگ و نامکانگ )2009(
اما این عامل در مدل این پژوهش نتوانسته دانند،عوامل کلیدي در جذب و رضایت مشتریان می

85/0همبستگی بالایی که معادل اما با توجه به . طور مستقیم بر کیفیت خدمات اثر بگذارداست به
توان مدیریت مؤثري را بر کیفیت با کیفیت تعاملات نشان داده است، می88/0با نتیجۀ کیفیت و 
همچنین باید توجه داشت که عوامل فیزیکی اولین برقرارکنندة ارتباط با . خدمات ایجاد کرد

توان با مدل داشته باشد و فعلاً میبنابراین هر چند نتوانسته است تأثیر مستقیمی در . مشتري است
همبستگی بالایی که با دو عامل مستقل مدل از خود نشان دادهاست آن را مدیریت کرد، اما توجه 
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کنندة آن از ضروریاتی است که به نقش مستقل آن و مدیریت کردن آن از طریق متغیرهاي تبیین
. مدیریت باید در آینده بدان توجه خاصی کند

همچنین کیفیت خدمات . شده به عنوان یک عامل میانجی در مدل ظاهر شده استارزش درك
بنابراین نتایج تحقیق حاضر در این بخش نیز . داري را نشان داده استشده اثر معنیبر ارزش درك

شده از سوي مشتریان، که معتقدند به دلیل اثر کیفیت بر ارزش ادراك) 2007(بازل و گال با نتایج 
ات نه تنها با قابلیت سودآوري سازمان، بلکه با رشد سازمان نیز در ارتباط است، همسو کیفیت خدم

. است
اما جالب توجه است که در مدل پیشنهادي تحقیق، ل میانجی دیگر، تصویر سازمان است،عام

در واقع این . شده در سازمان نتوانسته است تأثیر مثبتی روي آن نشان دهدکیفیت خدمات ارائه
تلاش در ارائۀ خدمات با کیفیت نتوانسته است نقشی در توسعۀ وجهه و تصویر سازمان ایفا همه
شاید این مسئله ناشی از ضعف مدیریت در ارائۀ کیفیت مطلوب باشد و یا عدم توجه کافی به . کند

ابعاد کیفیت خدمات و رابطۀ آن با مدیریت برند و تصویر سازمان که لازم است مورد توجه عاجل 
به دنبال این ناکامی تصویر توانسته است بر توجه رفتاري، تأثیري را نشان دهد، . دیران قرار گیردم

مدیریت چون. روداما متأسفانه این اثرگذاري در جهت منفی است که انتظاري جز این هم نمی
) 2006(و شانک ) 2009(وو . سازمان در ادارة مناسب وجهۀ سازمان چندان خوب عمل نکرده است

ها اما آن. اندنیز در ارائۀ نتایج تحقیق جداگانه خود اثرگذاري تصویر را بر نیات رفتاري نشان داده
.اندنقش مثبت آن را گزارش کرده

. عامل میانجی بعد، رضایت مشتري است که توانسته است از کیفیت و ارزش، تأثیر خوبی بگیرد
این نتیجه با . اري مؤثر باشد، همین بخش استآنچه که در انتها توانسته در توسعۀ توجهات رفت

که مدلی براي قابلیت سودآوري از طریق ارائه خدمات با ) 2002(نتایج تحقیق راست و همکاران 
افزایش رضایتمندي و درنتیجه سبباند و در آن نشان دادند که کیفیت خدمات کیفیت ارائه کرده

بازار بیشتري را در پی خواهد داشت، شود و درآمد و سهمافزایش میزان حفظ مشتري می
. پوشانی داردهم

هاي پیشنهادي در این تحقیق، یکی از عوامل اثرگذار با توجه به پیشینۀ تحقیق و مطابق مدل
تر به مدل و اما با نگاه دقیق. شناختی استهاي جمعیتشده و تصویر ویژگیبر کیفیت، ارزش درك

. داري در مدل نقش داشته باشندطور معنیاند بهعوامل نتوانستهبا توجه به مدل استخراج شده این 
، کلمز و )2008(1سورویت ستیخ و لوبه. حذف شدنددلیل و به جهت حفظ سادگی مدل به همین
شناختی را بر درك مشتري از توجه هاي جمعیتویژگی) 2007(3، کی او)2007(2همکاران

1. Surovitskikh & Lubbe
2. Clemes et al.
3. Kao
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اي ویر مشتري از خدمات یا کالا در صنایع خدماتیشده، تصرفتاري، رضایت مشتري، ارزش درك
اما در این . اندنقل، بهداشت و اوقات فراغت مؤثرگزارش کردهوهمچون هواپیمایی، گردشگري، حمل

رو، با بررسی فضاي خدماتی حاکم بر مجموعۀ از این. تحقیق محققان به نتایج مشابهی نرسیدند
که جزئی از -یز همچون مدیریت وجهه و تصویر سازمان رسد این عوامل مهم نورزشی به نظر می
.از دید مدیران مجموعه دور مانده است- مدیریت برند است

هاي پژوهشگر، منتج از معادلۀ یک، مبنی بر اثرگذاري کیفیت تعاملی بر همچنین فرضیه
. ستهمسو ا) 2001(نتایج تحقیق بردي و کرونین که با ) P<01/0(کیفیت خدمات پذیرفته شد 

) P<01/0(همچنین فرضیه دوم مبنی بر اثرگذاري نتیجۀ کیفیت بر کیفیت خدمات پذیرفته شد 
فرضیه سوم محقق مبنی بر اثرگذاري کیفیت . همسو است) 2002(که با نتیجه تحقیق چن چانگ 

همسو نا) 2005(ۀ تحقیق پاستوره با نتیجکه) P<01/0(محیط فیزیکی بر کیفیت خدمات رد شد 
. است
هاي مرتبط با توانند با فعالیتتوان گفت مدیران مجموعۀ ورزشی میتوجه به این نتایج میبا

چنین . داري ارتقا دهندطور معنیکیفیت تعاملی و نتیجۀ کیفیت میزان کیفیت خدمات را به
گرا بودن افراد دهندة نتیجهاي در یک باشگاه ارائه دهندة خدمات براي کارکنان خود نشاننتیجه

. دهنده اهمیت رفتارهاي کارکنان با مشتریان استهمچنین علاقه به کیفیت تعاملات نشان. ستا
. در تحقیق خود عامل نتیجۀ کیفیت را با بالاترین بار عاملی معرفی نمودند) 2005(کو و پاستور 

.شودبنابراین نتایج تحقیق، مدیران مجموعه را  نسبت به اهمیت عامل نتیجۀ کیفیت یادآور می
منتج از معادله دو، مبنی بر اثرگذاري عامل کیفیت خدمات بر عامل همچنین فرضیه محقق، 

همسو ) 2000(و کور ) 1989(این نتیجه با نتایج زیتامل ).P<01/0(شده پذیرفته شد ارزش درك
تبط هاي مرتوانند با ارتقاي فعالیتتوان گفت مدیران این مجموعه میبا توجه به این نتایج می.است

زیتامل . داري ارتقا دهندشده توسط مشتري را به طور معنیبا کیفیت خدمات، میزان ارزش درك
با . کندشده را ارزیابی مشتري از بهاي نقدي و غیرنقدي پرداختی توصیف میارزش درك) 2002(

وو، (شده عامل مستقیم اثرگذار بر توجه رفتاري مشتریان است توجه به پیشینۀ تحقیق ارزش درك
شده، این عامل در اثرگذاري بر توجه بنابراین با تأثیر مستقیم و ضریب بالاي ارزش درك). 2009

به منظور تضمین سطح کیفیت و برآورده ساختن انتظار مشتري رفتاري بسیار مهم است و مدیران 
ایجاد به اي ویژهتوجهمجموعه باید به جدیدترین اصول مدیریت کیفیت خدمات مسلط باشند و در 
.خواهد شد، داشته باشندکارهایی که منجر به رضایت مشتریان وساز

فرضیۀ محقق منتج از معادلۀ سه، مبنی بر اثر کیفیت خدمات بر تصویر مشتري رد شد 
)01/0>P( که با نتایج گرونرس)که اثر مستقیم کیفیت خدمات بر تصویر مشتري را مطرح ) 1993

توان گفت مدیران مجموعه از طریق کیفیت به این نتایج میبا توجه.کرده است، ناهمسو است
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در طرح مسائل ) 1991(کاتلر . اند بر تصویر مشتري از مجموعه اثر بگذارندخدمات نتوانسته
بازاریابی خدمات به تفاوت دیدگاه مدیر و درخواست مشتري از حضور در محیط خدمات اشاره 

از مشتریان خود دست یابند تا بتوانند خدماتی با مدیران باید به شناخت بیشتري . کرده است
همچنین دو . استکیفیت درخواستی ارائه دهند و نتیجۀ آن استقبال مشتریان وفادار از مجموعه 

شده بر رضایت مبنی بر اثرگذاري کیفیت خدمات و ارزش درك، 4فرضیۀ محقق، منتج از معادلۀ 
) 2007(و کی ) 1998(با نتایج تحقیق زیتامل که هر دو نتیجه، )P<01/0(مشتري پذیرفته شد

.همسو است
هاي مرتبط با توانند با ارتقاي فعالیتتوان گفت مدیران مجموعه میبا توجه به این نتایج می

هلیر . دهندءداري ارتقاطور معنیشده، سطح کیفیت خدمات را بهکیفیت خدمات و ارزش درك
طور اختصاصی و با رضایت مشتري را بالا ببرد، باید بهکند وقتی مدیر بخواهد بیان می) 2003(

شده دهد که ارزش ادراكنتایج به دست آمده نشان می. ریزي بر کیفیت خدماتش تمرکز کندبرنامه
بنابراین به نظر . توسط مشتریان، بیشتر از کیفیت واقعی ارائه شده در رضایت آنان اثرگذار است

از خدمات ورزشی هنوز به صورت اهدایی و تشویقی مطرح است رسد در جامعه تحقیق، استفادهمی
اي نه چندان دور و با افزایش باید خاطر نشان کرد در آینده. سازي نرسیده استو به مرحلۀ تجاري

هاي سطح رفاه افراد و رشد سریع تجهیزات رفاهی در این بخش، سطح انتظارات از مجموعه
ها در گردونۀ رقابت که با ادامۀ این روند این قبیل مجموعهطوري به. خصوصی افزایش خواهد یافت
.جاي محکمی نخواهند داشت

همچنین فرضیۀ محقق، منتج از معادلۀ پنج، مبنی بر اثرگذاري رضایت مشتري بر توجه رفتاري 
همسو است ) 2002(و زیتامل ) 1999(تی سیروس این نتیجه با نتایج میتال، کومر و . پذیرفته شد

)01/0>P( .دار تصویر مشتري بر توجه رفتاري همچنین فرضیۀ دوم محقق مبنی بر اثرگذاري معنی
مبنی بر ) 2007(کاندمپولی و هیو ، )2001(این نتیجه با نتایج جانسون . )P<01/0(پذیرفته شد

،رواز این.دار استجهت منفی معنیاما این اثرگذاري در. اثر تصویر بر توجه رفتاري همسو است
هاي مرتبط با رضایت مشتري، میزان توانند با فعالیتتوان نتیجه گرفت مدیران این مجموعه میمی

اما مسلماً منفی بودن اثرگذاري تصویر بر توجه . داري ارتقا دهندطور معنیتوجه رفتاري را به
رفتاري ناشی از عملکرد ضعیف در ارائۀ کیفیت خدمات است که این موضوع قابل توجه مدیران

.است
اي نیکویی هتمامی شاخصمدل هشت عاملی توجهات رفتاري در این تحقیق توانسته است

کنندة هر عامل در مدل برازش کسب کند و هچنین بار عاملی بالا و قابل قبول متغیرهاي تبیین
ها در معادلات ساختاري و مدل مسیري از نکات قابل توجه دار آناکتشافی و نیز ضرایب اثر معنی

همسویی نتایج تحقیق در بسیاري از موارد با پیشینۀ تحقیق، امیدوار کننده است، اما . قیق استتح
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شناختی باید تذکرات و در مواردي چون عدم توجه کافی به مدیریت برند و عوامل جمعیت
.پیشنهادات لازم را براي مدیران مجموعه ارائه داد

مشتریان به همان مواردي است که در در بازار ورزش و اوقات فراغت کشور نیز توجه 
هاي تحقیق نشان دادند که به دنبال نمونه. ها اشاره شده استهاي مرتبط دنیا به آنپژوهش

کیفیت، ارائۀ ارزش براي مشتریان، توجه به انتظارات و رضایتمندي یا عدم رضایتمندي هستند و 
تر در مدل بیشتر باشد، آنان نیز رفتار گویند که هر چقدر توجه آنان به عوامل مستبه مدیران می

بنابراین توجه به نیازها و انتظارات آنان . مثبت و توجه بیشتري را براي سازمان قائل خواهند بود
عنوان یکی از مشاغل پردرآمد و مفید براي جامعه و دولت تواند این صنعت را بیش از پیش بهمی
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Abstract
Objective: The purpose of this study was to investigate the role of interaction
quality and perceived value on behavioral intentions of customers.
Methodology: The method of the research was descriptive survey conducted.
The sample consisted of 177 users of the services offered by the gas company in
years of 1391. The research’s tool built was a researche -made questionnaire
with 72 questions. Cronbach's alpha reliability test was up to 0/70 (P<0.01).
Results: In the proposed model, physical quality (IF: 00.0), interaction quality
(IF: 0.37) and quality outcome (IF: 0.54) introduced as independent
factors.These factors through service quality (IF: 1.04) on percieved value on
hmage (IF: 0.01), and satisfaction (IF: 0.43). Also, value contributed on
satisfaction (IF: 0.62) and satisfaction (IF: 0.97) and image (IF: 0.07)
contributed to behavioral intentions. Physical quality has no significant relation
with service quality, but had high relation with interaction quality (R: 0.877)
and outcome (R: 0.792).
Conclusion: The research model have goodness of fit indices. The model
considering to quality, value, customer satisfaction and expectations were the
most important. Also, sufficient attention to the image, and demographic
charecteristics should be considered.
Keywords: Service scape, Behavioral intention, Sports services.
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