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    چکیده

  شامل رحاض قیتحق یآمار جامعه. است یکاربرد - یفیتوص یشناسحاضر از نظر روش یقتحق      

شتر یتمام ساژ یورزش یهافروشگاه انیم ستان پا  به اقدام قیتحق یاجرا زمان در که بود زیتبر بهار

 یمشووتر 983 تعداد کوکران جدول قیطر از یآمار نمونه. اندکرده یورزشوو محصووو   دیخر

 رقرا یبررس مورد و شده برگردانده خوانا و کامل صور به پرسشنامه 982 تیدرنها و شد انتخاب

 منابع مطالعه براساس یسوال 22 عامل 7 قالب در که است ساختهمحقق پرسشنامه قیتحق ابزار. گرفت

شنامة ییروا نییتع منظوربه. شد میتنظ جامع س ستادان از تن 12 نظر از مذکور، پر شته ا  تیریمد ر

  مذکور نامهپرسش ییایپا سنجش منظوربه زین رفتیپذ صور  نظر مورد اصلاحا  و استفاده یورزش

 نشان جینتا. گرفت قرار رشیپذ مورد که آمد دستبه ،87/2 معادل کرونباخ یآلفا بیضر روش با

 انیمشووتر یمندتیرضووا عوامل عنوان به عامل 7 ،یورزشوو یهافروشووگاه انیمشووتر نگاه از که داد

 امناسبن به باتوجه که داد نشان ،یعامل یبارها ریمقاد تیدرنها. شد ییشناسا یورزش یهافروشگاه

 نیچنهم. شوودند حذف قیتحق یینها مدل لیتحل در پرسووشوونامه، یهاهیگو از مورد 12 اعتبار بودن

 یدمنتیرضا یالگو و هست برخوردار یمناسب برازش از مدل داد نشان برازش، یاصل یهاشاخص

 .باشدیم سوهم یشنهادیپ یمفهوم مدل با که دیگرد یطراح یورزش یهافروشگاه انیمشتر
 

 انیمشتر کا ، تیفیک و متیق ،یورزش یفروشگاها ،یمندتیرضا لا ،یتسهها: هواژ دیکل
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 مقدمه  

که در  یااست. تحول شتابنده ینظام هست یرینو سنگ ز یا ح یرناپذییو تحول جزء جدا ییرتغ      

ب و در هر کسوو ی،تا هر بنگاه اقتصوواد کندیم یجابا گیرد،یها شووکل مانسووان یتمام شووئون زندگ

د و فراتر از نظر داشته باش یرو تحول را ز یطشرا ییرا ،تغ یزبینی،دقت و تکه مشغول است، با یکار

و  یازهان ینتأم یبرا یدها باکند، شووورکت یجادرا در خود ا ییرا حرکت همگام با تغ یتآن، قابل

 یسازمان یاههدفبه یبترت یناد تا بهکنن ینتدو یجامع یابیبازار یراهبردها یان،مشتر یهاخواسته

 یمعنبه ی،مشوووتر یازهایتمرکز بر ن .(Gerami & AliMohammadi, 2018) یابندخود دسوووت 

 کندیکه کوشوووش م یاسوووت و هر سوووازمان یانمشوووترخدما  به ائهمحصوووول و ار یفیتبه کتوجه

. (Ghalibaf, Ebnolreza & Nazari, 2019) مفهوم آشوونا شووود ینبا ا یدگرا باشوود، بایمشووتر

شده و مشترک یرفتهپذ یهاها، باورها و دانشعبار  است از مجموعه ارزش یمداریفرهنگ مشتر

شتر یازهاین ینهدف تأمبا یسازمان هاییتسازمان، در انجام فعال یک س یم ضا بو ک نان. آ یتر

 با ام امور، نحوه رفتار و برخوردانج یفیتک ی،سوورعت، دقت در انجام امور مشووتر یلاز قب ییهامؤلفه

 شیکه موجب افزا هسووتند یجمله عواملاز یرسووانو صووداقت در اطلا  یتخدمت، شووفاف یرندگانگ

 RamezaniAnvari) شوندیم یمداریسازمان و گسترش فرهنگ مشتر ییکارابه یعموم یترضا

& NasrollahiGhods, 2019) . 

ننده ککننده با مصرفبا سازمان عرضه است که از تعامل یواکنش احساس مشتر ،مندیرضایت        

 یو عملکرد واقع یانتظارا  مشوووتر یناز درک متفاو  ماب یترضوووا ؛شوووودیمحصوووول حاصووول م

صل م یامحصول  شتر یقبل یا . تجربشودیسازمان حا سازمان یم صرف محصول   نیو همچن از م

 ندکیم یفاا ینقش اسوواسوو یانتظارا  و یدهکننده، در شووکلعرضووه زمانتجربه او از تعامل با سووا

(Abedi, 2018)ضایت ین. اعتقاد بر ا ست، ر شترما  آنان را در قبال یآت یهاالعملعکس یانندی م

واهد سازمان خ یک یندهحال و آ یا شگرف بر ح یری، چنانچه تأثدهدیقرار م یرسازمان تحت تأث

بال در ق یشووترب یپرداخت بها یآسووتانه تحمل برا ایشموجب افز ،مندیداشووت. احسوواس رضووایت

، ندکیم یرویپ یمشووتر یترسوواندن رضوواکه از فلسووفه به حداک ر  یمحصووول خواهد شوود. سووازمان
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 ,Emadi, Hosseini)خواهوود بود  یشوووتریب یسوووود و مووانوودگووار یدارا یووتنهوواتر و درموفق

Ghahreman Tabrizi & Mohammadkhani, 2015; Karimi, Izadi & Arvand, 2019)  .

از  کیی اوسووت و همسووتلزم داشووتن تعهد کامل نسووبت ب ی،در ارائه خدما  به مشووتر یافتن یبرتر

ست ا ینکنند ا یزمتما یبرق یهاشرکت یرخدما  خود را از سا توانندیها مکه شرکت ییهاروش

 تیرقبا ارائه دهند و در جهت سوونجش رضووا یربرتر از سووا یفیتبا ک یصووور  مسووتمر، خدماتکه به

 ,Sanavi Garoosian, Mirabi, Kordlooei & Hassanpour)خود کوشوووا باشوووند  یانمشوووتر

 یانر مد یترضووا یجادباعث ا سووتمر،طور مبه یانبه مشووتر یعال تیفی. عرضووه محصووول با ک(2019

 یینو تع یابیبازار هایینهکاهش هز یز،عرضوووه خدما  متما یان،مشوووتر یوفادار یشافزا یان،مشوووتر

شتر هاییهسرما ینتر. بزرگشودیشرکت م یبرا یبا تر هاییمتق شندیها مآن یانشرکت، م  با

(Talaei, 2019). 

 انیمشتر آفرینند،میارزش  هازمانسا یبرا که آنچه هامروز یول روند،یو م آیندیمحصو   م      

ود خ یابر انیرابطه مستمر با مشترند هستند که قادر ییهاموفق، سازمان یهاسازمان ین،بنابرا. هستند

هدف  مند،یترضووا یانو کسووب مشووتر یجادا. (Safaei & MirMorad Zehi, 2019) کنند یجادا

 محصوو   )خدما (، یفیتک ینب اییرابطه واضو  و قو یراز باشود،یم یهرکسوب و کار یاصول

شتر مندیضایتر سودآور یم صل یدوجود دارد. در واقع کل یو  شتر یا ح یا  یانسازمان، حفظ م

اک ر  یبرا یو تجرب یاز موضوووعا  مهم نظر یکی یمشووتر یمندیت. رضوواباشوودیم مندیترضووا

 یدر جهان رقابت یتآن را به عنوان جوهره موفق توانیاسوووت که م یابیو محققان بازار یابانبازار

 یراتژاسووت یندر تدو یمندی و حفظ مشووتررضووایت یتاهم یننظر گرفت. بنابرادر زیتجار  امرو

شتر یهاسازمان یبرا ست توانیمدار را نممدار و بازاریم  Habibi Saravi, Sanai)کم گرفت د

& Zaneni, 2016)لذا در فاده از ابزارهاکه سوووازمان یصوووورت.  با اسوووت ند  موجود در  یها بتوان

 یانمشووتر توانندیم یابند،دسووت  یانمشووتر یتاز رضووا یبه سووط  با تر یابیبازار یننو ییکردهارو

مندی ترضای ینکه ب دانندیها م. امروزه سازمان(Bodet, 2006) یندنما یجادخود ا یالعمر برامادام
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سازمان رابطه قو یمشتر سود  سازمان یو   ییکعنوان به یمشتر یتموفق، رضا یهاوجود دارد. در 

ها سازمان ین. ا(Park, Sung, Son, Na & Kim, 2019) شودیمدرنظر گرفته یتموفق یارهایاز مع

 یرگذایهسووورما گردد،یم یمشوووتر مندیکه باعث رضوووایت هایییتبهبود فعال یشووود  بر روبه

 ینها و همچنمنابع و امکانا  سوووازمان یتمحدوددرنظر داشوووت که باتوجه به یسوووتی. اما باکنندیم

و  اساییا شنر یمشتر یتابتدا عوامل مؤثر بر رضا یستیها باسازمان ی،مشتر یترضا ینضرور  تأم

 یتلوو او یتاسوواس اهمابع و امکانا  محدود سووازمان و برمنسوو س باتوجه به یند،نما یبند یتاولو

 Padilla ین. همچن(Faghihzadeh, 2016) اقدام کنند یانمشوووتر یتعوامل، جهت بهبود رضوووا

Tejeida, Orantes Jimenez, & Vázquez Álvarez (2017 ) قد کهمعت ند  نه هسوووت  یهاگو

باشد.  هشتخدمت وجود دا یامحصول  یت،بر حسب موقع تواندیم یمندی مشتراز رضایت یمتفاوت

فروشووونده،  ید،خر یمتصوووم ی،مشوووتر یا خدما ، تجرب یااز جمله نو  محصوووول  یعوامل مختلف

شگاه، تأم شهر  و ینفرو ضا تواندیمیگر د یزهایچ یاکننده خدما ،  شتر یتمنجربه ر گردد.  یم

نتظارا  ا یرتحت تأث یادیز یزاناسووت که به م یکاملاً شووخصوو یابیارز یک یمشووترمندی رضووایت

 . (Zivyar, Ziaei, & Nargesian, 2012) باشدیم یفرد

 یدتائعدم یا یداساس تائرا بر یمشتر یترضامندی و عدمرضایتOliver (1980 )چون  ینیمحقق      

ار  . سووازمان تجکنندیم یفتعر یافتیدر یکا ها یادر قبال خدما   یمشووتر یانتظارا  شووخصوو

وب احساس خ یک یرندهکه دربرگ داندیم یمفهوم روانشناس یکرا  یمندی مشتررضایت 1یجهان

جذاب که مورد انتظار بوده اسووت  یمحصووول یابخش اسووت که از به دسووت آوردن خدمت  و لذ

صل م س ترینی. کلشودیحا ضایت یرتف ساز ر سا ست از اح  یابیرزا یندکه از فرا یمندی عبار  ا

ا موردانتظار هو خواسته یازهاه نتوجه ببا یدخر یمبا آنچه که در تصم یسهشده در مقایافتآنچه که در

فرهنگ  .(Abdavi, Barazandeh, & Badri Azarin, 2015) شوووودیحاصووول م اسوووت،بوده

 & ,GanjiNia, GilaniNia) دارد یفراوان یتدر صووونعت ورزش اهم ینچنهم یمداریمشوووتر

                                                      
1. World Trade Organization 
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PoorVahdani, 2015) .دارد که حدود  یاررا در اخت یبازار فروش لوازم ورزشوو ینبزرگتر یکامرآ

صد کل  32 ست. که ادر صد  28د ر معادل  یلیونب 21فروش حدود  ینسهم فروش در جهان ا در

به  یمنظور دسترسبه یران. ا(Swinker & Hines, 2006) دارد را یکاسهم کل فروش پوشاک امر

طبق گزارش انجمن ملی دارد.  یشرا در پ یچنان راه طو نهم ی،از فروش لوازم ورزش یادیسهم ز

درصد افزایش داشته  2، 2212نسبت به سال  2212لوازم ورزشی، فروش تجهیزا  ورزشی در سال 

سال  7/23و از  سال  22به  2212میلیارد د ر در  ست  2212میلیارد د ر در  سیده ا  ,Askarian)ر

Khodadadi & Sarlab, 2017)در صووونعت محصوووو    سوووهم فروش با به یدنمنظور رسووو. به

 Hui, Smith, Vstryk, Stewart) است یآنان ضرور یتو کسب رضا یانبه مشترتوجه ی،ورزش

& Nicholson, 2011) . 

شترب       ش یهاسازمان ی صرف هز یورز سادگ یابندیمگزاف در یهاینهپس از   توانندینم یکه به 

مشووخص . (Jamshidian & Mozaffari, 2010) جلب کنند یمد  طو نرا به یمشووتر یترضووا

ست که نگهدار شتر یشده ا ش یانو حفظ م ستگ یجادو ا یورز  یسود و منفعت، بر تلاش مداوم ب

که. درک ا(Pilar María, Jiménez-Zarco & Izquierdo-Yusta, 2010) دارد  یانمشوووتر ین

ش سب در آنان، امکان برتر یزهاییچه چ یورز س یانتظار دارند و به وجود آوردن تعهد منا ته و برج

رنامه ب یجادا ی،ورزشووو یانمشوووتر یانتظارها یمتنظ ینکته مهم برا ینکهو ا آوردیبودن را به وجود م

 ,Akbari, Ehsani) اسوت یقطور دقبه یمشوتر یتعوامل مؤثر بر رضوا ییشوده از شوناسوا یطراح

Doroudian & Honari, 2017). ستراتژ یکی ینبنابرا ضایتسازمان هاییاز ا سنجش ر مندی ها 

شتر ستراتژ ینا یاز ابزارها یکی. باشدیم یانم ساو  یطراح ی،ا مندی عوامل مؤثر بر رضایت ییشنا

صووور  کارا و اثربخش در اسووتاندارد به ینکه از ا یصووورتو در باشوودیها مدر سووازمان یانمشووتر

ضایت یشخدما ، افزا یفیتبه بهبود ک منجر تواندیگردد م یسازیادهها پسازمان مندی و سط  ر

 یانبا مشتر مرتبط یندهایبود فرآمنبع در جهت به یکعنوان به یجهنتگردد و در یاندر مشتر یوفادار

 .(Bahmaei & Mehdipour, 2013)ها باشد در سازمان
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اند. رداختهدر صنعت ورزش پ یانمشتر یتدست آوردن رضابه یبه چگونگ یزن یمختلف یقا تحق      

Weckman (2009 )رتباط ا یجادبرندها و ا ینهدر زم یانمشووتر یآگاه یشخود بر اثر افزا یقدر تحق

در Chi & Kilduff (2011 )کرد.  یدتأک یانمناسووب در برخورد با مشووتر یبا آنان به منزله اسووتراتژ

که ق یخود پ یقتحق ند  متبرد یتک یزو ن ی مل مهم یف در  یاندر درک ارزش از نظر مشوووتر یعوا

شگاه ستند. فرو شی ه س یجهنت ینبه ا Choi (2001)های ورز  نیخدما ، مؤثرتر یفیتکه در ک یدر

او  ستند.ه یکشور کره جنوب یها و مراکز ورزشمجدد در باشگاه یدو خر یمشتر یترضا یشگویپ

دما ، خ یفیتدرک ک یانمندی مشتررضایت یشگویپ یهاعامل ینتراشاره کرد که مهم ینچنهم

مجدد  یددر خر یشوووگوپ یهاعامل ینترها و مهمافراد و برنامه ینتعامل ب یزیکی،ف یطارتباط با مح

به ترت  ینه ببرد ک یپ یافراد بود، و ینخدما  و تعامل ب یفیتت، شوووامل درک کیاهم یبآنها، 

 رد.وجود دا یداریمجدد ارتباط معن یدو خر یمشتر یترضا

بازار همت گماردند که بر برآورده  هاییاستراتژ یا ها به توسعه جزئدر صنعت ورزش سازمان      

ضا شتر یتکردن ر  یدتول یا و عمل یقو یدرک نائل آمدند که طراح ینها بدمتمرکز بود. آن یانم

 یاندر م ریشووتسووهم بازار ب یجهبازار و درنت هاییازمندیبه ن یابیسووتد نیازیشپ ی،منسووجم و هماهنگ

 ایهیازمندیو ن هاآلیدهمجبور شوودند که ا یورزشوو ینمسووئول ین،اسووت. بنابرا یورزشوو یانمشووتر

ط  را با حداک ر س یمحصول یقتحقمحصو   خود بگنجانند و در یرا در طراح یاننظر مشترمورد

با  اینبرروانه بازار سوووازند. بنا ینظر مشوووترمورد هایآلیدهتوأم با ا ینه،ممکن، در حداقل هز یفیک

 یشبه افزا اییندهطور فزابه یورزشووو یهاسوووازمان یان،نظر مشوووترمورد یتنو  در الگوها یشافزا

 یمتبا ق یدموجود و توسوووعه محصوووو   جد یندهایدر بهبود محصوووو   و فرآ یریپذانعطاف

سب برا ضا یمنا شتر یار شدند که اقهعلا یانم ضو  ینمند  ا ر یدیجد هایبه نوبه خود چالش مو

 یزشور یابیعوامل در صنعت بازار ینا یرقم زد تا با بررس یورزش یهاها و فروشگاهسازمان یبرا

 Mohammad) کرده باشووود یکمک کنندیم یتحوزه فعال ینکه در ا یو پژوهشوووگران یرانبه مد

Kazemi, Khansari Shamekh, & Hosseinpour, 2015). 
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ضایت       ستفر صول یا خدما  پس از ا ساس یا نگرش  به مح شتری، اح ست و مندی م اده از آن ا

ی برآورده کردن کیفیت خدما  های ورزشووهای بازاریابی اسووت. در سووازمانهدف اصوولی فعالیت

  و شووود تا به خدمانجر شووده و موجب میمندی بیشووتر مشووتریان مانتظار مشووتریان به رضووایتمورد

محصووو   وفادار بمانند و حتی آن را به دیگر مشووتریان نیز پیشوونهاد دهند. بنابراین پی بردن به این 

ها و یا اند، از مواردی اسوووت که فروشوووگاهموضوووو  که مشوووتریان چقدر و چرا از خدما  راضوووی

 ترین هدف هرروند مراجعه آنها که حیاتیادامه های ورزشی برای حفظ رضایت مشتریان و سازمان

 ,Saatchian, Rasooli, Eskandari & Elahi)سازمان ورزشی است، باید مورد توجه قرار دهند 

. بنابراین آشووکار سوواختن اداراکا  مشووتریان از تجارب خدما  و محصووو   همواره برای (2013

اهی از آنچه مشوتریان از مراکز ورزشوی انتظار دارند، اجازه اسوت و آگها مهم بودهموفقیت سوازمان

تا ویژگیمی ناسوووایی شوووودهد   ,ParsaAsl) . های مهم خدما  و محصوووو   ورزشوووی شووو

(HosseiniNia & Andam, 2019 . 

شده ینچه تاکنون در اآنما برا        ورزشی یهافروشگاه یبه گستردگموضو  توجه، بخش توجه ن

 ولمحص یکچگونه  ینکهاست. ا ورزشی محصو   یددر خر عوامل ایجاد رضایت در مشتریانو 

شی صرفیم ورز سند م ضایتکنندگان قرار گتواند مورد پ ؤال س مندی آنها را ایجاد کند،یرد و ر

سووبت به ن یشووترشووناخت ب یازمنداسووت که ن یابی ورزشوویو محققان بازار هایسووتاز اسووتراتژ یاریبسوو

 یک یدخرهب یلتما یترمشوو یککه  یموقع یگر،عبار  د. بهباشوودیگذار در بازار میرتأث یهامؤلفه

 یشاو اثرگذار است که بخ یمتصم یبر رو یمختلف یرا دارد، پارامترها ی ورزشیکا  یامحصول و 

 نیو شووناخت ا یسووتن ییهر فرد، قابل شووناسووا یو درون اختیروانشوون هاییژگیاز آنها بسووته به و

 یزارهامناسووب در با هاییاسووتراتژ ینو تدو یشووترب یابیبازار یهامدل یبه طراح تواندیم هایژگیو

طه ورزش مختلف له حی ما از جم عه . دریدکمک ن خاب  یبرا یقمدل دق یکواقع لزوم توسووو انت

به وجود  و هایو رشود تکنولوژ حیطیم ییرا توجه به تغاما با یسوت،ن یاچند کار سوادههر یم،تصوم

س یابی،بازار یدجد هاییوهآمدن ش و  یکل اریها بسپژوهش ینا یدرسد. اما نباینظر مبه یضرور یارب
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ژوهش، پ یگسوووتردگ یلدلبه یتنهاکا ها باشووود، چراکه در ی جاها وتمام یبر بازار مصووورف یمبتن

 ینا شوودیمطرح م جاینکه در ا یسوؤال. نداشوته باشود ینهزم ین زم را در ا یاثربخشوممکن اسوت 

ص صو ست که چه خ ضا یاتیا شتر یتباعث ر ص شوندیم یانم صو ضا یاتیو چه خ  تییسبب نار

ست لذا. (Abbasi & Kargar, 2019) شوندیم ضرور  یننخ شهر یقتحق ینبخش اجنبه   نیدر ا ی

صرفاً با ارائه مزا یاسازمان و  یکدارد که  یباور عموم شگاه  شتریبه  یکارکرد یایفرو  تواندیم م

مه راه مورد ن ما یبرا یازه ند  یشوووودن را ط یزمت  & ,Karimi Dastgerdi, Mollazadeh)ک

Ettefagh Hamsian, 2018)ست تا  ینا یدنبه چالش کش یبرا یقتحق ین. ا باور به اجرا در آمده ا

شان دهد گاه ارائه مزا سازمان به مشتر یکارکرد یاین  یتضابه ر یماًکه مستقاز آن یشپ یاز جانب 

 یان مزاکه آ کندیم ایجاد محورو تجربه یننماد یایمزا یمشتر یبرا یگرید یایجر شود، مزاآنها من

 .گذارندیم یرتأث یو وفادار یتبر رضا یتدرنها

ار بر گذیرکه عوامل تأث ینعنوان مسوووئله مدنظر محقق اسوووت اپژوهش آنچه به یندر ا ینبنابرا     

ضایت شترر ستچ یانمندی م شتریناز عوامل ب یکو کدام  ی ضایت یجادرا در ا یرتأث ی  یانشترم ر

 یهوممدل مف ینهمچن باشد؟یبه چه صور  م یانخود مشتر یدگاهآن از د یبندرتبه یندارد و همچن

 به چه صور  است؟ شودیم یعوامل طراح ینا یانارتباط م یکه براساس برقرار

ها، مسیر بر آن مؤثرمشتریان و عوامل  مندیمطالعه الگوهای ارائه شده در رابطه با رضایت با توجه به

 میان متغیرهای تحقیق حاضر توسط محققین به این شکل پیشنهاد شد:

 
 : مدل پیشنهادی تحقیق1نمودار 
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 تحقیقروش 

ضر از نو  تحقیقا  صیفی  تحقیق حا ست.  –تو به  ،ایابخانهکتکه با انجام مطالعا  کاربردی ا

و در  تاسهای ورزشی پرداختهفروشگاه یانمندی مشترمؤثر بر رضایتعوامل  یهامولفه ییشناسا

 قیتحق یشووود. جامعه آمار یطراح مشوووتریان مندیبر رضوووایت مؤثرمدل مفهومی عوامل کنار آن 

شامل تمام ضر  شتر یحا شگاه یانم ستان تبرفرو ساژ بهار شی پا رای که در زمان اج بود یزهای ورز

به خرید محصوووو   ورزشوووی از این مکان  قدام  ندکردهتحقیق ا بها گیری از روش منظور نمونه. 

گیری تصووادفی سوواده اسووتفاده و برای تعیین نمونه از فرمول حجم نمونه کوکران برای جامعه نمونه

 982 یتنهادرد شد. نفر برآور 983نیاز نامشخص استفاده شد که حداقل تعداد نمونه مورد بزرگ و

 قرار گرفت. یبررسصور  کامل و خوانا برگردانده و مورد پرسشنامه به

آن  یاییپا و ییبراساس مطالعه منابع جامع بود که روا ساختهمحقق نامهپرسش یقتحق ینابزار ا    

شتریان فروشگاه مندیرضایتپرسشنامه عوامل . شد یابیارز شکل از  های ورزشی،م عامل  یکمت

صل ضایت)عوامل  یا شتریان مندیر شدیمگویه  22با ( م قیمت ) یعامل فرع 7که خود در قالب  با

لا  تسهی ،کیفیت کا ها ،های ظاهری و فضای داخلیویژگی ،شدهائهسرویس و خدما  ار، کا ها

صل طراحی شد. (کارکنان و فروشندگان و امکان دسترسی ،و امکانا  جانبی به  یدر ادامه عوامل ا

 و یصووور ییروا یجهت بررسووگرفت. قرار  ی مربوطه مورد تشوور هاییهو گو یهمراه عوامل فرع

آن در  یجنفر متخصووص اسووتفاده شوود که نتا 12 وشووه از نظرا   CVRبا اسووتفاده از فرم  ییمحتوا

ست. 7جدول ) شده ا شان داده  ضریب آلفای کرونباخبه( ن سنجش پایایی از روش  ست منظور  فاده ا

قرار  یرشمورد پذآمد که  دست، به87/2 نهایت ضریب حاصله آلفای کرونباخ معادلکه در گردید

 آمد. دستبه 1. همچنین ضریب آلفای کرونباخ برای عوامل اصلی طبق جدول گرفت

 یورزش یانمشتر مندییتعوامل مؤثر بر رضا. نتایج ضریب آلفای کرونباخ 1جدول 
قیمت 
 کا ها

سرویس و 
 شدهخدما  ارائه

های ظاهری ویژگی
 فضای داخل و

 کیفیت
 کا ها

تسهیلا  و 
 امکانا  جانبی

امکان 
 دسترسی

کارکنان و 
 فروشندگان

83/2 72/2 87/2 78/2 78/2 82/2 72/2 
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برای مدل نمودن چنین اسووتفاده شوود. هم v25SPSS افزاراز نرمها، منظور تجزیه و تحلیل دادهبه     

 هاادهدسووازی تحلیل مسوویری و برای تحلیل قالب یک مدل مفهومی، از مدلا در روابط میان متغیره

 استفاده شد.  PLS.3-Smart افزاربا نرم 1در این روش از مدل معاد   ساختاری

 

 هایافته
 هایآزمودن. خلاصه وضعیت توصیفی 2جدول 

 جنسیت متغیر

 مرد زن طبقه

 122 231 فراوانی
 11/12 87/33 درصد
 سن متغیر
 31بالای  31-22 21-32 31-11 سال 11زیر  طبقه

 سال
 32 12 212 61 23 فراوانی
 21/23 72/21 13/31 11/13 72/22 درصد
 میزان تحصیلات متغیر
دیپلم و  طبقه

 ترپایین
 دکتری لیسانسفوق لیسانس فوق دیپلم

 23 32 216 67 72 فراوانی
 62/3 12/22 62/33 87/13 21/11 درصد
 شغل متغیر
دانش آموز /  کارمند طبقه

 دانشجو
 سایر آزاد خانه دار

 11 23 62 232 17 فراوانی
 87/3 72/22 62/13 31/21 76/28 درصد

 

های تحقیق برای متغیرهای جنسویت، سون، میزان تحصویلا  و شوغل در یآزمودنآمار توصویفی       

جامعه آماری را تشوووکیل  %22/23و مردان  %78/92آمده اسوووت. در متغیر جنسووویت، زنان  2جدول 

(، در متغیر میزان %29/92سووال ) 32تا  91دهند. در متغیر سوون بیشووترین فراوانی مربوط به سوون یم

                                                      
1. Structural Equation Modeling 
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( و در متغیر شغل بیشترین فراوانی مربوط به %13/99تحصیلا  بیشترین فراوانی مربوط به لیسانس )

 باشد.یم( %22/32دانش آموزان / دانشجویان )

 مشتریان ورزشی مندیبر رضایت مؤثربندی عوامل . نتایج اولویت9دول ج
 رتبه میانگین رتبه انحراف استاندارد میانگین متغیرها

 1 12/2 983/2 21/3 قیمت کا ها

 2 37/9 232/2 921/9 شدهسرویس و خدما  ارائه

 2 12/2 329/2 27/9 فضای داخل های ظاهری وویژگی

 2 29/2 212/2 22/3 کیفیت کا ها

 7 97/1 227/2 291/2 تسهیلا  و امکانا  جانبی

 3 71/9 288/2 379/9 امکان دسترسی

 9 28/2 982/2 82/9 کارکنان و فروشندگان

ضایت یبندیتاولوبرای  شترعوامل مؤثر بر ر ش یانمندی م شد.  1ی از آزمون فریدمنورز ستفاده  ا

، متغیر کیفیت کا ها با 12/2، از نگاه مشووتریان، متغیر قیمت کا ها با میانگین رتبه 9مطابق با جدول 

عوامل ی اول تا سوووم هارتبهدر  28/2و متغیر کارکنان و فروشووندگان با میانگین  29/2میانگین رتبه 

ائه ن دسترسی، سرویس و خدما  ار. متغیرهای امکاباشندیمی ورزش یانمندی مشترمؤثر بر رضایت

در  12/2و  37/9، 71/9ی هارتبهمیانگین ترتیب بافضووای داخل، به های ظاهری وشووده و نیز ویژگی

ی، متغیر ورزش یانمندی مشترعوامل مؤثر بر رضایتچنین در آخرین رتبه ی بعدی هستند. همهارتبه

 دارد. قرار 97/1تسهیلا  و امکانا  جانبی با میانگین رتبه 

گیری اسوووتفاده شووود. نمونه یتکفا یینتع یبرا 2KMOاز آزمون  یعامل یلتحل یهتجز یقبل از اجرا

 یعقول برام ییها و فراهم کردن مبناها با مؤلفهیهارتباط گو یینتع یاز آزمون بارتلت برا ینهمچن

 ,Morgan, Solomon & Chubb)عوامل اسووتفاده شوود. براسوواس گزارش مورگان  یلتحل یهتجز

2011) ،KMO یتضووومن رعا ینبنابرا .باشووود 22/2کمتر از  یدبا یزو بارتلت ن 7/2از  یشوووترب یدبا 

آزمون  یجنتا 3 کرد. جدول ییدرا تأ یعامل یلاسوووتفاده از تحل یتقابل یجنتا، آزمون یهافرضیشپ

                                                      
1. Friedman 

2.  Kaiser, Meyer and Olkin 
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 729/2برابر  KMOکه مقدار شوواخص  ییاز آنجا  .دهدیرانشووان م KMOبارتلت و مقدار آزمون 

. باشوودیم یکاف یبا معاد   سوواختار یرمسوو یلو تحل یعامل یلتحل یتعداد نمونه برا یناسووت، بنابرا

 دهدیم د که نشوووانباشووویم 22/2تر از (، کوچک222/2آزمون بارتلت ) یداریمقدار معن ینچنهم

 مناسب است. یساختار مدل عامل ییشناسا یبرا یعامل یلتحل

 یورزش یانمندی مشترعوامل مؤثر بر رضایت KMOتحلیل عاملی آزمون بارتلت و  آزمون. نتایج 3جدول 

 نتایج متغیر ردیف پرسشنامه

 مندیعوامل مؤثر بر رضایت
 یورزش یانمشتر

 729/2 برای متناسب بودن اندازه نمونه KMOآزمون  1

 222/2 هاعاملآزمون بارتلت برای درست بودن تفکیک  2

معادله  یسووازمدل یبرا یاسووتفاده شووده اسووت. روشوو ییمقاله از روش حداقل مربعا  جز یندر ا

ست. مدل یساختار ساختار یسازا س یهامدل یلتنها ابزار تحل یمعادله  ست. در اعلّ یا یرم  نیی ا

ستقل و  یرعنوان متغگانه بههفت یرمتغ یقتحق شتریان ورزشی مندیرضایتم سته  یران متغعنوبه م واب

ها را اخصکه ش ی،اصل یهامؤلفه یلاست از تحل یبیروش ترک ینواقع، ااست، درشدهدرنظر گرفته

نهفته را  رهاییاز متغ یسوووتمیسووو یجادامکان ا هک یر،مسووو یل، و تحلکندینهفته مرتبط م یرهایمتغ به

ه از اسووتفادبا یر،ها هسووتند و روابط مسوودهنده شوواخصکه نشووان یی. برآورد پارامترهاسووازدیفراهم م

تار ابتدا سوواخ یدروش، پژوهشووگر با ین. در اگیردیصووور  م یحداقل مربعا  معمول هاییکتکن

شاخص شخمدل و روابط  ستفاده در اموردافزار ص کند. نرمها را م سمت ازا -Smart ،پژوهش ین ق

PLS.3 .یمعاد   سوواختار یهاارائه مدل یبرا یافزار از روش حداقل مربعا  جزئنرم ینا اسووت 

 آنها آورده شده است. یلافزار و تحلحاصل از نرم هایی. در ادامه خروجکندیاستفاده م
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 . ضرایب مسیر مدل2نمودار 

 

 
 T . نتایج آزمون9نمودار 
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ست ارزش  شان م یرهادار بودن رابطه متغیمعنt (Value-T )قابل ذکر ا . اگر مقدار دهندیرا بر هم ن

T 12/1+ تا 12/1. اگر بین دار اسووتیرابطه م بت وجود دارد و معن + باشوود یعنی،12/1از  یشووترب- 

 ی،دارد ول یرابطه منف یعنیباشووود  -12/1 وجود ندارد و اگر کوچکتر از یداریرابطه معن ،باشووود

ست. و همدار یمعن س یبضرا ینچنا شد بد 22/2 یاگر با  یرم ست که ارتباط ینبا  یانم یقو یمعنا

 یفیباشد ارتباط ضع 2/ 9 یرباشد ارتباط متوسط و اگر ز 22/2تا  92/2 ینوجود دارد، اگر ب یردو متغ

مده از تحق یها. داده(Mohsenin & Esfidani, 2017)وجود دارد  در  یدانیم یقبه دسووووت آ

از  یک تحلیل هر .به دست آمد یجنتا 9و  2ی نمودارها طبقو  یداجرا گرد Smart-PLS.3 افزارنرم

نشان  2صور  مفید و مختصر در جدول به باشدیم تحقیق هاییهدهنده فرضروابط که در واقع نشان

 .استشدهداده

 مشتری مندیرضایتو ارتباط آن با  گیری در مورد متغیرهای تحقیقه مدل اندازه. مقادیر مربوط ب2جدول 

 میزان رابطه دارییمعن T مسیر ضریب متغیرها

 قوی، م بت و معنادار 222/2 291/9 212/2 مندیرضایت ←قیمت کا ها 

 قوی، م بت و معنادار 222/2 112/7 711/2 مندیرضایت ←کیفیت کا ها 

 متوسط، م بت و معنادار 222/2 121/2 227/2 مندیرضایت ←کارکنان و فروشندگان 

 ضعیف، م بت و معنادار 232/2 118/1 213/2 مندیرضایت ←امکان دسترسی 

 متوسط، م بت و معنادار 222/2 282/7 337/2 مندیرضایت ←شده سرویس و خدما  ارائه

 متوسط، م بت و معنادار 222/2 327/19 978/2 مندیرضایت ←های ظاهری و فضای داخل ویژگی

 ضعیف، م بت و معنادار 222/2 232/2 282/2 مندیرضایت ←تسهیلا  و امکانا  جانبی 

 

م بت  ی،وقتوان عنوان کرد که متغیرهای قیمت و کیفیت کا ، رابطه یمبا توجه به جدول با      

ضایت داریو معن شی دارند، متغیرهای  مندیبا ر شتریان ورز شندگانم و  سیسرو، کارکنان و فرو

و نیز  داریمتوسوووط، م بت و معن، رابطه های ظاهری و فضوووای داخلویژگیو  خدما  ارائه شوووده

با  داریم بت و معن یف،ضوووع، رابطه تسوووهیلا  و امکانا  جانبیی و امکان دسوووترسووومتغیرهای 

 مشتریان ورزشی دارند. مندیرضایت
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ست یاسازه  ییپژوهش از روا ییروا یابیمنظور ارزهب       شده که عامل ا  ینردتراز پرکارب یکیفاده 

سبه  هاییاسمق ست و توسط روش تحل ییروا اندازهمحا سبه م ییدیتأ یعامل یلا مقدار  .شودیمحا

شان م ییدیعامل تأ شانگرها رابطه همگرا دهدین س ییکه چقدر هر ن سازه مورد برر نیز  و دارند یبا 

 ییگرهاکه نشان آزمایدیمطلب را م یناست و ا یهفرض روش آزمون یکاساساً  ییدیتأ یعامل یلتحل

نه و  ایاند، واقعاً معرف آنها هسوووتند مکنون در نظر گرفته شوووده یرهایمتغ یاسوووازه  یمعرف یکه برا

حذف  یست،دار نیها معنآن tکه در برآورد سازه مقدار  ییکه نشانگرها نمایندیمشخص م ینچنهم

آزمون  یبرا یشووده اسووت. در مدل معاد   سوواختار رشگزا 2در جدول  یلتحل ینا یجشوووند. نتا

طور که گفته . لذا همانشووودیاسووتفاده م t یمدنظر در مدل از شوواخص آمار یپارامترها یمعنادار

ها پارامتر قاد یکه دارا ییشوووود،  ند،  12/1از بزرگتر  یرم مارهسوووت حاظ آ   دار اسووووتیمعن یاز ل

(Mohsenin & Esfidani, 2017). 

 یریگتحقیق در مدل اندازه سؤا   ییدیتأ یعامل. مقادیر تحلیل 2جدول 

 t P مسیر کد سؤا   شماره متغیرها

ت
ضای

ر
ی
ند
م

 
ری
شت
م

 

 قیمت کا ها
 q01 282/2 831/9 222/2 شدهقیمت کا های عرضه 1

 q02 797/2 981/3 222/2 دلخواه مشتریتخفیف مناسب و به 2

 کیفیت کا ها
 q03 811/2 217/3 222/2 شدها های عرضهک کیفیت 9

 q04 291/2 137/2 229/2 شدهتنو  کا های عرضه 3

 q05 812/2 972/3 222/2 شدهسایز کا های عرضه 2

کارکنان و 

 فروشندگان

 q06 221/2 118/9 222/2 یخلقخوش برخورد مناسب و 2

 q07 189/2 719/2 328/2 آراستگی ظاهری 7

 q08 371/2 982/1 117/2 بودن فروشندگان سترسددر 8

 q09 212/2 793/3 222/2 مناسب ییراهنما و ییپاسخگو 1

سرویس و خدما  

 ارائه شده

 q10 212/2 823/1 272/2 فروشگاه یساعا  کار 12

 q11 272/2 172/12 222/2 کا ها یضبازگشت و تعو یاستس 11

 q12 223/2 133/2 289/2 ی اعتباریهاکار خدما   12

 q13 229/2 323/8 222/2 کشی مشتریاناعطای کار  قرعه 19

 q14 922/2 712/1 222/2 بندی شیک و مناسببسته 13

 q15 172/2 982/1 128/2 وجود برچسب قیمت 12
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تسهیلا  و امکانا  

 جانبی

 q16 813/2 177/18 222/2 یلاتومب ینگخدما  پارک 12

 q17 181/2 891/1 222/2 یبهداشت یهاسیسرو 17

 q18 382/2 383/2 222/2 وجه یافتدر یهاصندوقتعداد  18

 q19 812/2 319/18 222/2 تردد یبرا یکاف یفضا 11

های ظاهری ویژگی

  و

 فضای داخل

 q20 111/2 122/1 237/2 یهتهو و یشوگرما یشسرما 22

 q21 322/2 273/1 228/2 کا ها یدماننحوه چ 21

 q22 923/2 211/2 112/2 افت سط  فروشگاهظن 22

 q23 282/2 231/7 222/2 نظرمورد یکا  یعسر یافتن 29

 q24 211/2 222/3 222/2 نورپردازی و دکوراسیون 23

 امکان دسترسی
 q25 328/2 711/1 282/2 امکان دسترسی آسان و راحت در سط  شهر 22

 q26 129/2 722/93 222/2 اتوبوس و متروقرار داشتن در مسیر  22

و متغیرها مورد بررسی  سؤا  شده برای هر یک از گزارش t، مقادیر 2توجه به نتایج جدول با      

شان  شدیمقرار گرفت. نتایج تحلیل عاملی تاییدی ن شخص  ه دهد که متغیرهایی که به رنگ قرمز م

مدل نهایی عوامل تحقیق حذف خواهند شد، کمتر هستند، از مدل نهایی  12/1است، چون از مقدار 

 آمده است. 3مشتریان ورزشی در نمودار  مندیبر رضایت مؤثر

با  یرهر متغ یستگهمب یهمگرا است که به بررس ییروا ،مدل یبرازندگ یابیارز یبرا یارهااز مع یکی

به اشوووتراک  یانسوار یانگیننشوووان دهنده م AVE 1 یار. معپردازدیها( خود مسوووؤا   )شووواخص

 یرمتغ یک یهمبستگ یزانم AVEتر ن سادهیا. به بباشدیبا سؤا   خود م یرهر متغ ینگذاشته شده ب

اسووت.  یشووترب یزباشوود، برازش ن یشووترب یهمبسووتگ ینکه هر چه ا دهدیبا سووؤا   خود را نشووان م

Fornell & Larcker (1981 )ی مقدار مناسب براAVE  ،اندکرده یبه با  معرف 22/2را. 

 ینا. باشووودیم 2(CR) یبیترک پایایی، یریگاندازه یهامدلنیکویی برازش  یاز بررسووو دیگر یارمع

یبی رکت پایایی. رودیکار مهب یریگمختلف مدل اندازه یهاثابت بودن بخش از یناناطم یبرا یارمع

                                                      
1. Variance Extracted Average 

2. Composite Reliability 
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 & Mohsenin) باشد ینانها قابل اطمتا سنجهباشد  72/2ز ا یشترب یدبا 1(CA) و نیز آلفای کرونباخ

Esfidani, 2017) . 

 . آزمون های روایی همگرا، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ7جدول 

 متغیر

 روایی همگرا
(AVE) 
> 222/2 

 پایایی ترکیبی

(CR) 
> 722/2 

 کرونباخآلفای 

(CA) 
> 722/2 

 وضعیت

 مطلوب 827/2 822/2 721/2 قیمت کا ها

 مطلوب 131/2 711/2 729/2 کیفیت کا ها

 مطلوب 713/2 772/2 222/2 کارکنان و فروشندگان

 مطلوب 788/2 782/2 222/2 امکان دسترسی

 مطلوب 733/2 722/2 292/2 سرویس و خدما  ارائه شده

 مطلوب 822/2 221/2 223/2 داخل ویژگیهای ظاهری و فضای

 مطلوب 797/2 723/2 222/2 تسهیلا  و امکانا  جانبی

و مقدار پایایی  22/2از مقدار  یشوووترب روایی همگرامقدار  یرهامتغ یتمام ی، برا7با توجه به جدول 

 بدست آمده است.  72/2ترکیبی و آلفای کرونباخ ، بیشتر از مقدار 

شخص م ییکه با روا یگریمهم د یارمع شاخص یکرابطه  یزانم گردد،یواگرا م در  یشهاسازه با 

سهمقا سا ی سازه با  ست؛ بهسازه یررابطه آن   یاکمدل ح یکقابل قبول  یواگرا ییروا کهیطورها ا

ست که  شتریسازه در مدل تعامل ب یکاز آن ا شاخص ی سازه یهابا  . در دیگر یهاخود دارد تا با 

ساختار یابیو مدل یعا  جزئمرب حداقلروش  س ینا ی،معاد    ر  صو یسماتر یک یلهامر به و

 یسماتر یها و قطر اصلسازه ینب یهمبستگ یبضرا یرمقاد یحاو یسماتر ینا یهاکه خانه گیردیم

 یراز مقاد یدبا یو راسووت قطر اصوول یرینز یهاخانه یر( مربوط به هر سووازه اسووت. مقادAVE)جذر 

 . (Fornell & Larcker, 1981) ( کمتر باشدAVE)جذر  یقطر اصل

 

 

                                                      
1. Cronbach's alpha 
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 واگرا بر اساس روش فورنل فرانکل ییآزمون روا یجتا. ن8جدول 

 متغیر

ن 
کا
ام

سی
ستر

د
 و  
 
یلا
سه
ت

  
کانا

ام
 و  
س
روی
س

ئه 
ارا
  
دما
خ

ده
ش

 

 ها
کا
ت 
قیم

 

گی
ویژ

ی 
ها  و 
ی
هر
ظا

خل
 دا
ی
ضا
ف

 و  
ان
کن
کار

ان
دگ
شن
رو
ف

 ها 
کا
ت 
یفی
ک

 

       821/2 امکان دسترسی

      812/2 922/2 جانبی تسهیلا  و امکانا 

     713/2 222/2 221/2 سرویس و خدما  ارائه شده

    829/2 228/2 191/2 222/2 قیمت کا ها

   729/2 322/2 132/2 211/2 122/2 ویژگیهای ظاهری و فضای داخل

  812/2 212/2 283/2 227/2 291/2 238/2 کارکنان و فروشندگان

 898/2 222/2 223/2 178/2 221/2 221/2 222/2 کیفیت کا ها

از  باشد،یم AVEکه همان جذر  یمقدار قطر اصل یقتحق یرهایمتغ یتمام یبرا، 8مطابق جدول       

 یدیمدل بر اساس روش فورنل فرانکل، تأ یواگرا ییاست و روا یشترب خود و راست یرینز یهاخانه

 .شودیم

 به که تاس مدل وابسته متغیرهای از یک هر تغییرا  میزان بیانگر که است معیاری 2R تعیین ضریب

 و شودمی ارائه مدل زایدرون متغیرهای برای تنها 2R مقدار. شودمی تبیین مستقل متغیرهای وسیله

  زایدرون هایسازه به مربوط 2R مقدار هرچه. است صفر برابر آن مقدار زابرون هایسازه مورد در

  مطلوب مقادیر عنوان به را 11/2مقدار  مقادیر با ی .است مدل بهتر برازش از نشان باشد، بیشتر مدل

 .(Chin, 1998) است کرده معرفی مدل برازش برای

سازه ینیب یش، قدر  پ( ,1975Geisser) شد یکه توسط معرف 2Qمعیار دیگر، یعنی   یهامدل در 

شخص مدرون ساختار یکه دارا ییهاها مدل. به اعتقاد آنکندیزا را م ستند، یبرازش    قابل قبول ه

مدل،  کیکه اگر در  یمعنینمدل را داشوووته باشوووند. بد یزادرون یرهایمتغ بینییشپ یتقابل یدبا

ش یفتعر یدرستها بهسازه ینب وابطر سازهشده با شته و از اگذ یکدیگربر  یکاف یرها تأثند،  راه  ینا

  اندنموده تعیین مطلوب بینی پیش قدر  عنوان به را 12/2مقدار شوووند.  یدتائ یدرسووتبه هایهفرضوو

(Henseler, Ringle, & Sinkovics, 2009). 
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 ی نیکویی و برازندگی مدل تحقیقارهایمع. 1 جدول

 متغیر
2R 

> 261/1 

2Q 
> 23/1  

 وضعیت

 مطلوب 282/2 232/2 قیمت کا ها

 مطلوب 228/2 272/2 کیفیت کا ها

 972/2 912/2 کارکنان و فروشندگان
 مطلوب

 مطلوب 922/2 239/2 امکان دسترسی

 مطلوب 228/2 272/2 شدهسرویس و خدما  ارائه

 مطلوب 223/2 992/2 های ظاهری و فضای داخلویژگی

 مطلوب 172/2 317/2 تسهیلا  و امکانا  جانبی

 

تر از برای تمامی متغیرهای تحقیق در وضعیت مطلوب قرار دارد و بیش 2R، مقدار 1طبق جدول       

مطلوب  تمامی متغیرهای تحقیق در وضووعیتبرای نیز  2Qآمده اسووت. مقدار  به دسووت 11/2مقدار 

مدل از برازش حاکی از آن اسووت که  ایندسووت آمده اسووت. به 12/2تر از مقدار دارد و بیش قرار

 است.برخوردار  یمناسب

 یی(، رواtو  یرمسوو یب)ضوورا یرمسوو یلتحل یتوضووع یعنیبرازش  یاصوول یهاشوواخص یتنهادر      

نشوووان داد که مدل از  2Q و 2Rیارهای معو نیز  آلفای کرنباخ، روایی واگرا یبی،ترک یاییپا، همگرا

فهومی مدل م تینهادر رها،یمتغ انیشده م ییبرخوردار است و براساس روابط شناسا یبرازش مناسب

 .آمد دستبه های ورزشیفروشگاه یانمندی مشترعوامل مؤثر بر رضایت
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 . مدل نهایی تحقیق3نمودار 

ان مشووتری مندیبر رضووایت مؤثرنهایت الگوی عوامل جه به مدل نهایی در این پژوهش درتوبا     

های ورزشووی طراحی گردید که این مدل نهایی با مدل پیشوونهادی از سوووی محققین در فروشووگاه

 .باشدیمهمسو  1نمودار 

 

 بحث و نتیجه گیری

خود باشووود محکوم به  یفروش کا ها یکه منتظر شوووانس و اقبال برا یاامروزه هر فروشووونده      

شرکت ست.  با و کردن خود از رق یزمتما یبرا یو خدمات یدیو تول یبزرگ بازرگان یهاشکست ا

 یرو بییابازار هاییکفروش محصوووو   به اسوووتفاده از تکن یسوووبقت در رقابت برا یربودن گو

 ,Zamani, Elahi)دهند یانجام م یابیبازار هاییهخود را بر اسوواس توصوو یهاآورده و تمام برنامه

Amirnejad & Almasi, 2015). صول،  یبرا هایییتها و فعالبرنامه یو اجرا یها با طراحآن مح

خود  یبه اهداف سووازمان یابیو دسووت یانمشووتر یازهایبرآورده کردن ن یبرا یعو توز یجترو یمت،ق
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 یمداریبه نام فرهنگ مشوووتر یایدهو پد یابیواقع بدون اسوووتفاده از فنون بازار. درکنندیتلاش م

ود خ یو اقتصوواد یبه اهداف اخلاق یدنرسوو یبرا یمناسووب یکارآمد و اسووتراتژ یچوبرچا توانینم

عوامل مؤثر بر  یبررسووپژوهش به  ین. در ا(Gerami & AliMohammadi, 2018) نمود یمترسوو

ه دست آمده، ب یبو ضرا یجشد و با توجه به نتاهای ورزشی پرداختهفروشگاه یانمشتر مندییترضا

 زانیرو برنامه یرانفروشووندگان و مد یحاصوول برا هاییافتهشوود.  یعوامل طراح ینمربوط به ا دلم

نظر گرفتن جامع و روشووون و با در یدیتا با د آوردیوجود مرا به یفرصوووت یورزشووو یهاسوووازمان

ها مه یان،مشوووتر یمؤثر بر خشووونود یفاکتور نا هدف یقدق یزیربر لب را در یتردارو  هت ج ج

ر ب یرگذارعوامل تاث ییدرسوووت و شوووناسوووا یصتشوووخ ینهزم یناآنان انجام دهند. در مندییترضوووا

  است ییاتمهم و ح یاریبس یمند به گسترش و رشد، امرهسازمان علاق یبرا یان،مشتر مندییترضا

(Safaei & MirMoradZehi, 2019) . 

در  ییتنهاتور بهفاک یککه  یدرس یجهنت ینبه ا توانیم یقا تحق یرسا ییدضمن تأ یقتحق یندر ا      

 یزانکه م دهدیحاصووول نشوووان م یج. چنانچه نتایسوووتگذار نیرتأث یانمشوووتر مندییتجلب رضوووا

نان و رفتار کارک یفیت،ک یمت،چون ق یاشوووده ییشوووناسوووا یبا فاکتورها یانمشوووتر مندییترضوووا

س ستر شندگان، امکان د ضا یظاهر هاییژگیشده، وو خدما  ارائه یسسرو ی،فرو داخل و  یو ف

سه شان داد که ع نتایج. دارد یمدار و مستقیمعن ارتباط یو امکانا  جانب یلا ت امل پژوهش حاضر ن

ه با ارد کرا د یرگذاریتاث نیشووتریهای ورزشووی بفروشووگاه یانمشووتر مندییتدر رضووا "یمتق"

، (Karimi & et al, 2019)، (Gerami & AliMohammadi, 2018) هووواییوووافوووتوووه

(SanaviGaroosian & et al, 2019) ،(Faghihzadeh, 2016) ،(Akbari & et al, 2017) ،

(KarimiDastgerdi & et al, 2018) ،(Zamani & et al, 2015) ،(TalebZadeh, 2010) ،

(FakhimiAzar, Akbari & Rasouli, 2011) ،(Hooshyar, Taheri, Shajie & Gholami, 

2013) ،(Vamshikrishna, 2008) و ،(Vakratsas, 2008) یووجتووانوودارد و بووا  یخوووانووهووم  

(Behnamifar, 2010)  .( 2010) در پژوهشدر تضوواد اسووتBehnamifar  قیمت عامل چندم نه
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بودن  دلیل متفاو به احتما ًده اسووت که این یافته آم به دسووتعامل اول بر رضووایتمندی مشووتریان 

 هاییافته یجنتا و یشینپ هاییافته یجبه نتا یتبا عناباشد. یمی مختلف هاصنفهای مشتریان یدگاهد

ضر م صر ق توانیپژوهش حا ضا یناز مؤثرتر یکیرا به عنوان  یمتعن  یانشترم مندییتعوامل بر ر

شگاه ش یهافروه ست و ا یورز شتر ینکهدان صر نهفته در ق یدهنگام خر یانم وجه دارند ت یمتبه عنا

شندگان کا ها ش یکه فرو صر منجر به ترغ ینا یتبا تقو توانندیم یورز شتر یبعنا  یا یدبه خر یم

ذب ج محصوووول یمتهسوووتند که ابتدا به ق یاز آن دسوووته افراد یانشووووند. گاه مشوووتر یدتکرار خر

ر د دانندیتر متر را مرغوبمحصول گران یافراد جذب ارزان بودن محصول و برخ ی، برخشوندیم

سوورا  به  دیکنندگان با یدجهت تول ین. به همیسووتتر بودن نگران بودن ملاک به یشووهکه هم یحال

صر ق صر نهفته در ع سب بودن ک یمتعنا شند که ابتدا منا شته با با  حصو  م یفیتبروند و توجه دا

 یدربا قدر  خ یمتمتناسوووب بودن ق یگر. نکته دنمایدیرا به خود جلب م یآن نظر مشوووتر یمتق

شتر ست، ا یم ستند که ق یانگردو عامل ب ینا ش یمتآن ه آن و  یتیفبا ک یدهم با یمحصو   ورز

شتر یدهم قدر  خر شد پس تول یم سب با شار عم توانندیکنندگان م یدمتنا  جامعهده با تمرکز بر اق

را  یمتا قمتناسووب ب یفیتیک یزخود به دسووت آورند و ن یرا برا یبازار بزرگتر یداز لحظ قدر  خر

 . (Akbari & et al, 2017; Zamani & et al, 2015)ارائه دهند 

ول متناسب با محص یفیتک یبا محصو   مشابه است، گاه یسهمنصفانه در مقا یمتق ینکته بعد      

را  فیتیهمان ک رقیب یهاتناسب دارد اما شرکت یزن یمشتر یدبا قدر  خر یآن است و حت یمتق

نظر در یزمشوووابه را ن یهاشووورکت هاییمتق یدکنندگان بایدلذا تول دهندیارائه م تریینپا یمتیبا ق

شند ز شته با ست خر یرادا سهبا مقا یدارانممکن ا ص یداز خر یبرق یبرندها یمتق ی رف محصول من

مهم  یمحصو   و کا  از فاکتورها یمتق ین. بنابرا(SanaviGaroosian & et al, 2019)شوند 

ه سر زد یزن یگرد یبه چند جا یادقبل از مراجعه به فروشگاه به احتمال ز یاست. مشتر یمدنظر مشتر

کار را  یفیتکه کاطلا  داد. او ضوومن آن یحدودجنس مورد نظر خود در بازار تا یمتاسووت و از ق

اشوود او سووازگاز ب یاقتصوواد یطشووده مناسووب و با شووراارائه یفیتک یاسووت که بها یلمدنظر دارد، ما

(Hooshyar &  et al, 2013). 
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اسوووت، عامل  یرگذارهای ورزشوووی تاثفروشوووگاه یانمشوووتر مندییتکه در رضوووا یبعد عامل

تهبا  یجهنت ین. اباشووودیم "یفیتک"  ,Koozehchian, Gohar Rostami & Ehsani) هاییاف

2010) ،(Rafiei, Haghighi Nasab & Yazdani, 2013) ،(Jokar, Abbasi & Reyhani, 

2018)، (Shahriari & Rastegar, 2018)  و(Zeithaml, Bitner, Gremler & Pandit, 2000)  

شده، بدون هر گونه تردیقدارد. تحق یخوانهم ساخته ینو ابهام، ا یدا  انجام  شن  اند که نکته را رو

دنظر وراز خدمت م یکرد که انتظارا  مشووتر ینتضووم توانیم یمطلوب خدما  را هنگام یفیتک

شود و  ضه گردد. ک یفراتر از آن به و یزیچ یابرآورده  نگرش،  از یعنوان حالتخدما  به یفیتعر

 Sanavi)دارد  یبووا نگرش مشوووتر یقاز خود را در بردارد و ارتبوواط عم  موودیطو ن یووابیارز

Garoosian et al, 2019)(2000) . در این زمینه Zeithaml & et al, عنوان خدما  را به یفیتک

با نگرش کل با مزا یقضوووواو   باط  ندکرده یفخدما  تعر یایدر ارت به نیز .ا  در تحقیقی مشووووا

Koozehchian & et al (2010) مندییتبر رضووا ؤثرعامل م ینترکه مهم یدندرسوو یجهنت ینبه ا 

 خدما  کارکنان آن است.  یفیتاز ک یترضا ی،بدنساز یهاباشگاه یانمشتر

شتر یازهادرک ن    س یتجار یتدر بازار امروز و حفظ موقع یت زمه موفق یو انتظارا  م ت. ا

محصووول با  رائها یفیت،از مصوورف کا سووت، پس در بحث ک یکننده انتظارا  مشووتریانب یفیتک

اسووت  یافرا برآورده کند ک یکه انتظارا  مشووتر یفیتاز ک یابلکه درجه نیسووت یفیتحداک ر ک

(Emadi & et al, 2015)تن، نه فراتر رف یاز انتظارا  مشووتر با  و یفیت. البته ارائه محصووول با ک

محصو    یغر تبلام است که در یتحائز اهم یاربس یفتهش یانمشتر ینشآفر بلکه در یستن یبتنها ع

اکتفا  یشتربا انتظارا  م یفیتک یبه برابر یلدل ینبه ا یول شود،یمحسوب م ییجوهنو  صرف یک

سوواز خواهد کلمشوو یزن یازنمورد یهمواد اول یهو ته یدتول ینهمسوولماً هز یفیت،ک یشکه با افزا کنیمیم

حث بطور که قبلاً در همان و یابدیم یشمحصوووول هم افزا یمتق یدتول ینههز یشبود چرا که با افزا

خود  یبا تر از محدوده ذهن یمتبه پرداخت ق یکننده راضمصرف یگرد ایدش یماشاره کرد یمتق

توجه  یدکتفا کند. باا یفیتاز ک یو انتظارا  مشتر یفیتک یبه برابر تواندیکننده میدنباشد. پس تول
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 یددهاز سووو یدنچشووم پوشوو یمتبه ق یدنبا یتوقعا  مشووتر یداشووت که حرکت کردن به فراسووو

  از خدما یفیتک یمشتر یگفت برا توانیم براین. بنا(Jokar & et al, 2018)شرکت تمام شود 

ست. مد ینترمهم ستند که ا یرانیعوامل مراجعه ا شتر یرا برا یفیتک ینموفق ه  ینضمخود ت یانم

 یدهادبتواند اتلاف زمان را ن یدبتواند برخورد تند کارمندان را تحمل کند، شووا یدشووا یکنند. مشووتر

 یسووت بهاحاضوور ا یحتمشووتری  بگذرد. یسووادگت کار بهیفیاز ک تواندیطور قطع نماما به یردبگ

 & Hooshyar)کنند  ینتضم برای او شده راخدما  ارائه یفیتک ینکهب ردازد، مشروط بر ا یشتریب

et al., 2013). 

 یانمشوووتر مندییتبر رضوووا یرگذارعامل تاث ینسووووم "کارکنان و فروشوووندگان " عامل   

 & NaderianJahromim, AmirHosseini) هاییافتهبا  یجهنت ین. اباشدیهای ورزشی مفروشگاه

SoltanHosseini, 2008) ،(KargarJebhedar & NikghadamHojati, 2017) ،(Rafiei & et 

al., 2013) ،(Jokar & et al, 2018)  و(Shahriari & Rastegar, 2018) چهدارد. چنان یخوانهم 

(2008) Naderian Jahromim & et al, شتر یتمندیو رضا یمندبهره یشافزا ندعنوان کرد  یانم

 یانترمش مندییترضا یشجهت افزادر یدهدو کارکنان متخصص، آموزش یانسان یرویسازمان به ن

ست. هم یاتیو ح یضرور یامر  ده ,Kargar Jebhedar & Nikghadam Hojati (2017) ینچنا

شتر مندییتعامل را در رضا ش یانم و  عملکرد یانم ینکه در ا دندکشور گزارش کر یاماکن ورز

 هایروییمناسوووب، ن یعرتبه قرار داشوووت. علاوه بر انتخاب کانال توز ینرفتار کارکنان در با تر

 یع،وزت یروی. نیمحداقل آشوونا به محصووول را انتخاب کن یا)کارکنان و فروشووندگان(  یدهآموزش د

ست. به ینو در ع یعدرون کانال توز یخود عامل ستقل از آن ا کانال  هیدکنندتول یدشا یعبارتحال م

سب شد ول یمنا سب در درون ا یرا انتخاب کرده با شندگان نامنا صور  انتخاب فرو انال به ک یندر 

 یسازمان ایشکست شرکت و  یا یتانتظار نرسد. عملکرد کارکنان و فروشندگان در موفقمورد یجهنت

 یعمرحله فروش است که فروشنده س ینترو حساس یندارد چرا که به نظر آخر یاکنندهییننقش تع

ا  ک یدخرعدم یا یدنسووبت به خر یمرحله مشووتر ینو فروش کا  دارد و در ا ینظر مشووترجلب در

صم سوب م یداو تجربه خر یو برا کندیم یریگیمت سبت به کا  و ف یتو ذهن شودیمح شنده رن و
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فروش  هاییرویاو خواهد بود. پس ن علیف یدمتأثر از خر یزاو ن یبعد یدکه مسلماً خر شودیم یجادا

ند واسطه( باش یروهایخارج از شرکت )ن یروهاین ینکها یاخود شرکت باشد و  یداخل یروهایچه ن

 زم جهت فروش  یبترغ و یقتشوووو و یبانو رق یانمشوووتر یازهایبا عرضوووه اطلاعا  در مورد ن

 در تحقیقی. (Rafiei & et al, 2013)دهد  یاریرا  یدکنندهتول تواندیم یندفرا ینمحصوو   در ا

(1998) Coopers & Lybrand, س یبا بررس که  ندیدسر یجهنت ینبزرگ به ا یهااز شرکت یاریب

شتر یترضا یانم ستق یم شتر یترضا ینوجود دارد. در ژاپن تأم یمیو کارکنان رابطه م همانند  یم

ست که با آموزش اغا اییرهو زنج یچدر پ یچپ یندفرا یک یزنروش موسوم به کا هدف  .شودیم زا

ندفرا یناز آموزش در ا جادا ی قا یتلق ی مت و ال خد بت از  نان و  هاییزهانگ یم  کارک  زم در 

و  یارائه خدما  به مشووتر یفیتک یو ارتقا یانسووان یرویچرخش ن یزانفروشووندگان، کاسووتن از م

 .(Rezaei, Hosseini Ashtiani & Hoshyar, 2005)است  یمشتر یتجلب رضا

امل پژوهش ع ینهای ورزشی در افروشگاه یانمشتر مندییتبر رضا یرگذارتاث چهارمین عامل

، (Saeedi, Hosseini & Fatrzan, 2015) هاییافتهبا  یجهنت ین. اباشوودیم "یامکان دسووترسوو"

(Honari, Shojaei Borjuei & Faridfathi, 2015)  و(Shahriari & Rastegar, 2018)هم ،-

 ی،به اماکن ورزشوو یدسووترسوو لنظر گرفتن عامبا در ,Honari et al (2015) تحقیقدارد.  یخوان

شکلا  ز ی صح یزیرعنوان کردند که نبود برنامه سب باعث بروز م ستهم یادیو منا سچون د  یر

توسووعه  مناسووب باعث ینیگزکه مکان یدندرسوو یجهنت ین. آنان به اشووودیم یانمشووتر ینامناسووب برا

 زانیو م راکندگیبه پ یورزشوو یهاو احداث مکان یکردند که در طراح یدو تاک شووودیم یمشووتر

 ،یفروشووگاه ورزشوو یک یتعوامل موفق ینترازمهم یکیشووود.  یتوجه خاصوو یدبا یتسوورانه جمع

در بخش  یاتیعامل ح یکهای ورزشوووی فروشوووگاه یمکان یتآن اسوووت. موقع یمکان یتموقع

ا بادوام و ب یرقابت یتمز یکعامل  ینو ا آیدیبه حسوواب م یکنندگان محصووو   ورزشوومصوورف

اسووت که  ینا یمدار یافته ینا یکه برا یهی. توجسووتین یبرداریثبا  اسووت که توسووط رقبا قابل ک 

 یمعن یند به ارا تقبل کنن یینیحمل و نقل پا ینهزمان و هز یدها بابه فروشگاه یدسترس یبرا یانمشتر
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 تمکان ارائه دورتر از محل اقام یاکردن مکان ارائه کا  سوووردرگم نباشووود  یداپ یبرا یکه مشوووتر

شتر شد که ا یم سرد یننبا شترشودیاو م یترضاو عدم یامر موجب دل انتظار دارد در حداقل  ی. م

شده را در خصوص هزمان هراس دارد. ب ینشدن ا یکند و از طو ن یافتزمان ممکن خدما  ارائه 

ب که مناس یچرخه کار یک یجادرو ا یناز ا کنندیمراجعه م ترییطو ن یرهایکه از مس یانیشترم

سته درون ،کرد یریآن بتوان از اتلاف وقت جلوگ در شتر یخوا ست. در ا یانم ص ینا ل چرخه دو ا

 یانرآنکه بتوانند مشت یشرکت برا یرانخدما  مهم هستند. مد یسرعت و دقت در انجام کار و توال

ض ستفاده نما یکنند و از کارکنان یجادرا ا یاچرخه ینچن یدنگه دارند با یرا را زمان  مهوکه مف یندا

 .(Saeedi et al., 2015) کنندیدرک م یرا به خوب

ضا یرگذارعامل تاث پنجمین شتر مندییتبر ر شگاه یانم ش یهاقرو دما  و خ یسسرو" یورز

 ,Faghihzadeh)، (Akbari & et al, 2017) یهاپژوهش یجبا نتا یاقته ین. اباشوودیم "شوودهارائه

2016) ،(Sanavi Garoosian & et al, 2019) ،(Gerami & AliMohammadi, 2018) ،

(Karimi & et al, 2019) ،(Karimi Dastgerdi & et al, 2018) و ،(Zamani & et al, 2015) ،

ارزش  یکه دارا شووودیمحسوووب م یتجار  جهان یک. امروزه موضووو  خدما  باشوودیسووو مهم

 & Sanavi Garoosian)خود کرده است درصد تجار  جهان را از آن  22بوده و حدود  یتجار

et al, 2019)محرکه یرویاست که به عنوان ن یهر سازمان یاز عوامل اصل یکیشده . خدما  ارائه 

 یگاه،جا یادر فرهنگ هر جامعه بایستییاست که م ینا یاساس ته. نکآیدیبه حساب م یرشد و ترق

زش مطرح ار یکعنوان به یبه مشتر یرسانشود و خدمت یفتعر یدرستبه ینقش و کارکرد مشتر

سازمان در جهت صح شود تا   مندییتعمل باعث رضا ینا یجهنتدر یردخود قرار بگ ی به آن عمل 

 .(Zamani & et al, 2015) گرددیم یمشتر یو با تر از آن وفادار

 یانمشوووتر مندییتبر رضوووا یرگذارتاث یعامل بعد "داخل یو فضوووا یرظاه هاییژگیو" 

 & Shahriari)و  (Saeedi & et al, 2015) هاییافتهبا  یجهنت ین. اباشدیم یورزش یهاقروشگاه

Rastegar, 2018) نکته مهم  یک یداخل یو فضوووا یظاهر هاییژگیدارد. در مورد و یخوانهم

ه بلک یسووتن ینهها هزفروشووگاه یمناسووب برا یداخل یضوواظاهر و ف یجادا که ینآن ا وجود دارد و
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بالقوه، جذب  یانجهت جذب مشوووتر یداخل یو فضوووا یظاهر هاییژگیاسوووت. و یگذاریهسووورما

شتر شترو نگه یبرق یانم شتن م س یاندا ست که نبا یمهم یاربالفعل عامل ب کنندگان یدولذهن ت از یدا

ضایطور که دور بماند. پس همان سب و مطلوب م یداخل یک ظاهر و ف شتر تواندیمنا را  نیانظر م

 تواندینامطلوب هم م یشوورکت را موجب شووود، ظاهر و فضووا یتجلب کرده و فروش با  و موفق

شد. در دن شته با شرکت را به دنبال دا ست  شتر یایشک  یرا برا یمکان دهندیم ی ترج یانامروزه م

د و پرداخت پول، لذ  ببرن یدخر یشووده برا یراز زمان سوو  انانتخاب کنند که بتوانند همزم یدخر

 ,Salimi Naeini, NikBakhsh) یووابنوودرا ن مورد نظر خود یکووا  یز،ن یوواندر پووا ینکووهولو ا

Afarinesh Khaki & SharifiFar, 2020). ان اندازه که کا ، خدما ، مقصود آن است که به هم

ر آن د یدرخکه  ییاست، فضا یتاهم یدارا یانکا  در انتخاب مشتر یو نحوه طراح یشکل ظاهر

 .(Saeedi & et al, 2015)اندازه مهم است  نبه هما گیردیصور  م

شتر مندییتبر رضا یرگذارعامل تاث ینآخر  امل پژوهش ع ینهای ورزشی در افروشگاه یانم

 Nikoonejad, Lari) یهاپژوهش یجبا نتا یافته ین. اباشووودیم "یو امکانا  جانب یلا تسوووه"

Semnani & Hatami, 2011) ،(Blythe, 2006) ،(Pilar María & et al, 2010)  و(Ailawadi 

& Keller, 2004) انا  و امک یلا تسه یاعطا یو انسان صادیتوسعه اقت یدگاه. از دباشدیسو مهم

در تمام جهان وجود دارد و به  یلا تسووه یبرخوردار اسووت. اعطا یخاصوو یتدر بازار از اهم یجانب

ظر گرفته در ن یلا و اعطا کننده تسووه یمشووتر ینارتباط ب یدر جهت برقرار یاتیابزار ح یکعنوان 

 یجانب کانا و ام یلا تسووه ,Blythe (2006) گفته. به(Pilar María & et al, 2010) شووودیم

صور  ناملموس در محصول نمافروشگاه  کنندگان به مصرفتوسط مصرف شودیم یانها که به 

 کیادراک م بت و تحر یریگخدما  مناسووب فروشووگاه موجب شووکل یگر. به عبار  درسوودیم

 یرتأث نیوجود رابطه م بت ب یگرد یقا . تحقشووودیمجدد از فروشووگاه م یدکنندگان به بازدمصوورف

 ییدأکنندگان تمصوورف یدبر رفتار خر را ارائه شووود یکه به نحوه مناسووب یگاهفروشوو یژهخدما  و

 یاختصووواصووو ینگمانند امکان اسوووتفاده از پارک یرهاییمتغ هاآن. (Song et al., 2019) نمایدیم
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 یانمشتر حا یز به عنوان عوامل مؤثر بر ترجیشعب فروشگاه در سط  شهر را ن یفروشگاه، پراکندگ

ام برده و ن یرهایمتغ یننشووان از آن دارد که ب یشووانا یقکردند. تحق ییدر انتخاب فروشووگاه شووناسووا

در  ینبمکانا  جاو ا یلا وجود دارد. تسه یداریدر انتخاب فروشگاه رابطه معن یانمشتر یحا ترج

 شود.یم یانمشتر یشترب یشو آسا یفروشگاه مرجب راحت

شتر یقتوجه عم یبترت ینا به  شتر یبه م س یترمز موفق یی،گرایو م صنعت ورزش ا ت و در 

و . در قلمرآیدیحسوواب مبرنده بهیشبزرگ و پ یرویین ی،ورزشوو یهادر تمام سووازمان یشووهاند ینا

ضا شتر مندییتصنعت ورزش، ر ش یرا برا یادیز یایمزا یانم شی به دنبال دارد. گاهفرو های ورز

.  (Emadi & et al, 2015)است  یاناز حضور مشتر یناش ها،آنمنبع درآمد  ترینیاصل کهیطوربه

ها اهو تداوم حضور آنها در فروشگ یانمشتر مندییتکه منجر به رضا ییفاکتورها ینتراز مهم یکی

 یشورز یران زم است مد ین،. بنابرااماکن است ینکا  و محصو   ارائه شده در ا یمت، قشودیم

سب ب یبرا شترینک ش ی سود نا شتر یمنفعت و  ضور م شگاه یاناز ح ضور،  ینها و تداوم ادر فرو ح

شده و برآوردن ن یمتتلاش خود را جهت ق یتنها سب محصو   ارائه  شتر یازهایمنا م انجا یانم

 دهند.
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