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 مطالعه تاثیر زمان انتظار بر ارزیابی کیفیت خدمات و رضایتمندی  مشتریان 

 در حیطه خدمات ورزشی
 2، مریم رهبر1فاطمه عبدوی

 چکیده

حال رقابت  های ورزشی به عنوان یکی از ارائه دهندگان خدمات در کشور بخصوص در بخش خصوصی درباشگاه :هدفمقدمه و 

ز اهمیت بالایی برخوردار بحث در مورد زمان انتظار در این مجموعه های ورزشی ابه مشتریان راضی می باشند.  شدیدی برای دستیابی
ایتمندی مشتریان در حیطه خدمات بر ارزیابی کیفیت خدمات و رض ادراک شده مطالعه تاثیر زمان انتظار تحقیقاز انجام این هدف لذا است. 

 .بوده استبه صورت مطالعه مورد در شرکت ملی گاز  )شامل استخر و سالن(ورزشی

کنندگان خانم خدمات ارائه نفر از استفاده 100آماری تحقیق را  نمونه    نجام شد.ا پیمایشی -روش توصیفیبه تحقیق: شناسیروش

( 2002هیگتوور و همکاران)ابزار تحقیق ز ا بخشی تحقیق زاراب. تشکیل داده است 91در سال های ورزشی شرکت گاز شده در مجموعه
ها در این تجزیه و تحلیل داده برای .دست آمدبه. /95 معادلآن  پایاییبا استفاده از تکنیک تحلیل عاملی بررسی شد و  آن رواییود که ب

( PLSسازی معادلات ساختاری و نوع خاص آن یعنی تکنیک تحلیل عاملی تأییدی با رویکرد حداقل مربعات جزئی )بخش، از روش مدل
 استفاده شد. SmartPls.2از طریق نرم افزار 

( رضایت و با 614/0طور مستقیم و با ضریب تاثیر نسبتا قوی ) آید زمان انتظار ادراک شده توانسته بههمانطور که از مدل بر می ها:یافته

مان انتظار و رضایت به عنوان زیفیت خدمات نیز توانسته بین علاوه بر این، ک( کیفیت خدمات را تحت تاثیر قرار دهد. 59/0ضریب تاثیر)
 ایفای نقش کند.یک عامل میانجی 

های تبیین کننده آن، به عنوان توان به این نکته اشاره کرد که زمان انتظار و متغیرلذا با توجه به نتایج تحقیق حاضر می گیری:نتیجه

ن بنابرای مستقل برای دستکاری و اثرگذاری بر دو عامل دیگر مدل )رضایت و کیفیت خدمات(، در اختیار مدیران ورزشی هست. متغیر
شده های مدل بهره ببرند و با درک اشکال متنوع زمان انتظار ادراکشود مدیران از این حوزه برای اعمال تغییر در سایر متغیرپیشنهاد می

 در حیطه خدمات ورزشی، مدیریت موثرتر زمان انتظار را برای بهبود رضایتمندی مشتریان بکارگیرند. 
 

 ، رضایت، کیفیت خدماتادراک شده زمان انتظار،  کلمات کلیدی:
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 مقدمه
های سازمان در نتیجه ،کنند) نابود شدنی( مشکلات زیادی را برای ارائه دهندگان خدمات ایجاد می دوامخدمات بی

یکی  .کنندیت و تقاضا اتخاذ میی مطابقت ظرفهایی را براخدماتی برای برآمدن از عهده این مشکلات استراتژی
در اوج  خود قاضا است. زمانی که میزان تقاضا پاسخگویی به تپذیری ظرفیت برای ها، انعطافاز اولین استراتژی

دهند. دومین ت گسترش میتسهیلات و تجهیزا ،ها ظرفیت خود را با افزودن منابع جدید مثل افرادسازمان ،قرار دارد
تقاضای مشتریان ها با برآوردن برای این کار سازمان .باشدها برای هموار کردن تقاضا میمانتلاش ساز ،استراتژی

ان تقاضا ر کردن میزسعی در هموا ،ای که تقاضا کم استراه با امتیازات خاص در طول دورههم و تربه شکل جذاب
د، ارائه دهندگان خدمات های رزرو کردن ممکن است بدین منظور استفاده کنند. با این وجودارند. همچنین از سیستم

ی که میزان تقاضا و اخیر در هنگام ارائه خدمات تجربه می کنند. زماناغلب مشکلاتی را در به حداقل رساندن ت
 . (1)(2007،توجه قرار گیرد)بیلن و دمولین های خط انتظار باید مورد، استراتژیظرفیت همتراز نشود

تظار ذهنی ن انشود. درک افراد از زمازمانی باعث ایجاد زمان انتظار میدر واقع تقاضای زیاد، در یک دوره کوتاه      
( نشان داده است که زمان انتظار خالی؛ انتظار قبل 1984) 1ترسیزات شخصی است. با این وجود مو مبتنی بر تجربیا

تر از زمان انتظار منصفانه و انتظار انفرادی طولانیاز فرآیند، انتظار غیر شخصی، انتظار توضیح داده نشده، انتظار غیر 
 2دابراوکس .(2)رسدده شده و انتظار گروهی به نظر میظار شخصی، انتظار توضیح داپر شده، انتظار حین فرآیند، انت

اند که مشتریان ممکن است زمان انتظار را قبل یا حین یا بعد معامله تجربه کنند ( عنوان کرده1989و همکاران )
و همکاران  3)لین کنداشاره میو انتظار بعد از فرایند ، انتظار حین فرآیند ه ترتیب به انتظار پیش از فرآیندکه ب

 ،دهد مبنی بر اینکه مشتریان از طولانی شدن انتظار پیش از فرآینده میارائ( مدارکی 1984). مایزستر (3)(2014
مشتریان تجربه انتظار برای خدمات خواسته شده  شوند. اغلبدن انتظار حین فرآیند ناخشنود میبیشتر از طولانی ش

های های عاطفی و ارزیابیاغلب واکنش ،کنندزمان انتظاری که مشتریان درک می ل مدت. طواندتجربه کرده را
د. یکی از اولین مطالعاتی که ارتباط دهرار میتحت تاثیر ق ،باشدان میشکننده نیات رفتاریمختلف آنها را که تعیین

زمان . آنها معتقدند (4)( است1985)و همکاران  4پاراسورامان دهدبین زمان انتظار و ارزیابی خدمات را نشان می
 آید.انتظار یک عامل کلیدی در ارزیابی خدمات به حساب می

اکنش در نظر گرفتن دو بعد عاطفی خشم )و ،به تاخیر( در رابطه با واکنش مشتری 2002)5ریوز کاسادوداز و مس     
( در تحقیق 2007) بیلن و دمولین. (5)اندکردهارزیابی شناختی و عاطفی( را پیشنهاد احساسی( و رضایت از خدمات )

بلکه به عنوان یک  ،کننده رضایت از خدمات می باشداز زمان انتظار نه تنها تعیین اند که رضایتخود نشان داده
یج آنها نشان داده است که رضایت ن، نتاباشد. علاوه بر آگذار میبین رضایت و وفاداری اثرکننده در رابطه تعدیل

 باشد.ظار درک شده و رضایت از خدمات میاز زمان انتظار یک متغیر میانجی در رابطه زمان انت
بطور مستقیم رضایت را تحت تاثیر قرار داده شده  ادراکزمان انتظار دهد عامل نشان میمرور ادبیات همچنین      

ادراک مطالعه اثر زمان انتظار ( در رابطه با 2011)7نتایج مطالعات بیکر و جانس. (6)(1220و همکاران، 6ایرفناست)
مطالعات قبلی نشان داده است که ارائه سرگرمی و تفریحات در طول نتایج تایید  ضمن ،در رویدادهای ورزشیشده 

 

1 . Maister 

2 . Dube-Rioux 

3 . Lin 

4 . Parasuraman 

5 . Casado & Más Ruíz 

6 . Irfan 

7 . Baker & Jones 
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ران از زمان انتظار و نهایتا هایی ایجاد شده در هنگام ورود و خروج از استادیوم، بر ادراک تماشاگزمان انتظار در صف
( تاثیر مستقیم 2002و همکاران) 1یافته های تحقیق هیگتوور سوی دیگر، از. (7)بر رضایتمندی انها تاثیر مثبت دارد

سه فاکتور محتوای همچنین . (8)تائید کرده استهای ورزشی در سازمان بر کیفیت خدمات را ادراک شده زمان انتظار
کیفیت خدمات ادراک شده را تحت تاثیر قرار  ،انتظار و زمان انتظار ادراک شدهخدمات، مدیریت صف 

که روابط قوی بین کیفیت خدمات و دهد ادبیات تحقیق نشان میبعلاوه،  (.9()2015، 2ونیکی و اوکویریام)دهدمی
و همکاران،  3هستند)ششچندررضایت مشتری وجود داشته و این دو سازه دو مفهوم مجزایی از دیدگاه مشتریان 

 که رسید نتیجه این به ورزشی هایباشگاه در حضور مجدد قصد بررسی با نیز  )2004  (4چانگ .(10)(2003

 .(11دارد) مشتریان مجدد حضور قصد بر مثبت تأثیر رضایتمندی و مطلوب خدمات کیفیت
؛ 2002و همکاران،  5اند)چویدر نظر گرفتهپیشگویی برای رضایت  محققان کیفیت خدمات را ای ازعده همچنین     

کیفیت خدمات بر  تأثیر "عنوان با پژوهشی در( 2010) همکاران و 7یل. (31، 21)(2008، 6نامکانگ و جانگ
 که رسیدند نتیجه این به "جنسیت تفکیک به گلف تجاری باشگاههای در مشتریان مجدد بازگشت و رضایتمندی

و  است مردان و زنان گروه دو هر رضایتمندی تعیین برای خدمات کیفیت مهم مؤلفة دو همدلی، و بودن ملموس
. (14)(1390، و همکاران محمودی) نددار توجه بیشتری تأسیسات ظاهر و تمیزی فیزیکی، ظواهر به زن بازانلفگ

های محیط دهد و بهبود جذابیتقرار میشده تحت تاثیر یت را از طریق زمان انتظار ادراکانتظار، رضا زمانموضوع 
دهد. در حالی که رویکرد بهبود محیط انتظار اصول روانشناختی را رات منفی آن بر رضایت را کاهش میانتظار اث

استفاده از اصول  ،یک رویکرد دوم دهد،رضایت مورد استفاده قرار می برای کاهش زمان انتظار درک شده و  بهبود
ریزی، شبیه سازی، پیش بینی و ش زمان انتظار واقعی است. برنامهعلم مدیریت و مدیریت عملیاتی برای کاه

 .(51)(2000، 8شوند )لی و لمبرتمورد استفاده واقع می طور مکرر برای کاهش زمان انتظار واقعیطراحی فرآیند، به
شده را تحت تاثیر قرار دهند  ط و فضای انتظار، زمان انتظار ادراکری محیتوانند بواسطه دستکابنابراین مدیران می

سرعت فرآیند در یک موقعیت زمان انتظار واقعی را کاهش دهند. همچنین  و با بکارگیری اصول علم مدیریت
 . (61)(2011و همکاران 9لاسیکو)ار بر تصمیم خرید است، دو فاکتور اثرگذی و سطح ازدحامخدمات
دنبال توسعه اقتصادی و تحولات فرهنگی امروزه مردم قادرند هزینه بیشتری را صرف خدمات ورزشی و به      

ها خواهان این هستند که کیفیت کار و زندگی خود را بالا ببرند و در این میان با مطرح شدن این آن .تفریحی کنند
های این حیطه شود. یکی از نقطه عطفای برای رشد در حوزه خدمات ورزشی ایجاد میهای بالقوهنیاز، فرصت

های های سلامت است که نقش مهمی در پاسخگویی به نیاز مردم خواهند داشت. درخواست برای باشگاهباشگاه
های سلامت بطور پیوسته سلامت بطور شگرفی در دهه گذشته افزایش یافته است. در ایالات متحده تعداد باشگاه

میلیون تا  500/23افزایش یافته که  293/2های سلامت به (، تعداد این باشگاه2003افزایش یافته است. در سال)
میلیون عضو رسیده و بیش از  3/41با  830/26(، این تعداد به 2004میلیون عضو داشته است. در سال ) 4/39

دنیای امروز ارتباط با در  به این ترتیب، (.71)(2010، 10میلیارد دلار درآمد برای ایالات متحد داشته است )لین15
ها قرار گرفته است به خصوص بازاریابان در بخش خدمات مشتری و جلب رضایت او سرلوحه فعالیت همه سازمان
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، 1لیتااند)ساهو و پیارزش بالقوه مرتبط با توسعه روابط بین ارائه دهندگان خدمت و مشتری را روشن کرده
یکی از ارائه دهندگان خدمات مستثنی از این اصل نبوده و برای بقا  سازمان های ورزشی نیز به عنوان. (18)(2007

جلب رضایت و وفاداری مشتریان خود می ارائه خدمات با کیفیت و و موفقیت خود در این فضای رقابتی به دنبال 
 ،تجربه منفی. انتظار اغلب یک کنندانتظار را تجربه می از سوی دیگر مشتریان معمولا برای دریافت خدماتباشد. 

رود. به این ترتیب که مشتری با از دست دادن یک بشمار می هم از منظر اقتصادی و هم از منظر روانشناختی
شود که این مساله هم به نوبه خود منجر به هزینه روانشناختی گیر هزینه اقتصادی میدر ،سرمایه ارزشمند به نام زمان

عیین به این ترتیب ماهیت تجربه انتظار یکی از ابعاد ت .مندی خواهد شدیعنی استرس و نگرانی و نهایتا کاهش رضایت
 (.19()1997، 2کامار شود)کننده رضایت مشتری محسوب می

های سازمان و بقای موفقیت راز کیفیت خدمات و رضایت مشتری دو عاملنیز در صنعت ورزش  که نجاآاز      
ت ارائه خدمات و ، سرعاین دو عاملاثرگذار بر یکی از موارد مهم دیگر  و از طرف دنمحسوب می شو ورزشی

 چگونگیبر زمان انتظار  نارضایتی از ات منفیتاثیرآگاهی مدیران و بازاریابان ورزشی از لذا  زمان انتظار است.مدیریت 
 از یکی های سلامت،و باشگاه های ورزشیدر مجموعهو مدیریت صحیح آن ارزیابی مشتریان از کیفیت خدمات 

نچه بر اهمیت این مساله می افزاید، بحث آهمچنین  .یدآحساب می بهبرای بازاریابان و مدیران ورزشی مهم مسائل 
اما کنترل . درست است که انتظار برای خدمات به دلیل ماهیت خدمات امری اجتناب ناپذیر است. است مزیت رقابتی

ونیکی و اوکویری، امهای خدماتی مطرح باشد)عنوان یک مزیت رقابتی برای سازمانتواند به زمان انتظار می
های از تعیین کنندهدر بازارهای جهانی در حال تغییر که در ان کارایی و بهروری از زمان یکی رقابت . (9)(2015

امروزه، . و عملکرد را دنبال کنند بالایی از کیفیتدارد که استانداردهای ها را بر ان وا میرود، سازمانمهم بشمار می
به نظر  از گذشته ترشتریان بسیار ضروریخواست شده و تلاش برای کاهش نارضایتی مسرعت ارائه خدمات در

است و آنها را به برگزیدن ها مطرح یک نگرانی برای سازمان چرا که مدیریت مشتریان منتظر به عنوان .رسدمی
باشد خطرات بالقوه از دست دادن درآمد و مشتریان ناراضی مین هم آکند. علت میژی بازاریابی خاصی دعوت استرات

. (02)(2014، 3لی و لیرقم بزند) (و از جمله سازمان ورزشی) ها پیامدهای جبران ناپذیری را برای سازمان تواندکه می
های خیلی طولانی شود، سازمانهای خط انتظار، وقتی زمان انتظار مشتری با وجود بکارگیری استراتژیهمچنین 

خدماتی مشتریان را ناراضی کرده و ممکن است چندین فرصت خوب فروش را از دست بدهند و در بدترین حالت 
زمان انتظار یکی از مدیریت صحیح لذا . (1)(2007،بیلن و دمولیندهند)بخود را از دست وفادار  آنها مشتریان

 باشد. می ورتهای عرصه مدیرت خدمات ضر
رسد که زمان انتظار بر رضایتمندی با توجه به نتایج تحقیقات گذشته اگر چه این بدیهی به نظر میهمچنین      

ست که زمان انتظار در حیطه ای که وجود دارد این اگذارد، اما مسئلهمشتریان و ادراک انها از کیفیت خدمات اثر می
فانه هنوز مدیران و مربیان کمتر زمان انتظار و اشکال متنوع ان خدمات ورزشی خیلی موضوع بدیهی نیست و متاس

های اند. اغلب تصور عموم از زمان انتظار صفرا در حیطه خدمات ورزشی درک کرده و به مدیریت آن پرداخته
باشد، در حالی که زمان انتظار در حیطه خدمات ورزشی بسیار موضوع ظریفی است طولانی در صف بانک و ... می

انتظار ماند. کند و اغلب اوقات هم از دید مدیران باشگاههای سلامت پنهان میهای مختلفی بروز میه به شکلک
گرفتن قبل و بعد استفاده از استخر، انتظار  مشتری برای خالی شدن رختکن جهت تعویض لباس، انتظار برای دوش

 

1. Sahoo & Pleeta 
2. Kumar 

3. Lee & Li 
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از توپ، راکت و دیگر وسایل و تجهیزات ورزشی  برای رسیدن نوبت آموزش مهارت از مربی، انتظار برای استفاده
مخصوصا در کلاس های پر جمعیت، انتظار برای گرفتن بازخورد از مربی در رابطه با بازی یا اجرای مهارت و انتظار 
برای رسیدن نوبت بازی و مسائلی از این دست اشکال مختلفی از زمان انتظار ادراک شده است که مشتریان خدمات 

ی ب با آن سر و کار دارند. حتی گاهی عدم دسترسی مناسب و دور بودن این مراکز ورزشی خود زمینهورزشی اغل
لذا هدف از این تحقیق در گام زند. دیگری را برای طولانی شدن زمان انتظار ادراک شده برای مشتری رقم می

درک اشکال مختلف ان در حیطه نخست اگاهی دادن و جلب توجه این دسته از مدیران به موضوع زمان انتظار و 
 ورزش و در گام بعدی مدیریت صحیح آن برای مصون ماندن از پیامدهای ان است. 

های مختلفی از جمله بانک ها،  بیمارستانها، شرکت مطالعات انجام شده در داخل کشور در این زمینه حیطه     
لیکن کمتر  .(21)(1386بابایی زگلیکی و همکاران، است ) های بیمه و بسیاری از حوزه های خدماتی را در بر گرفته

العات بر چگونگی بیشتر مطتحقیقی در زمینه ورزش کشور و خدمات ارائه شده در آن، انجام شده است. همچنین 
و یت خدمات کیف زمان انتظار، ارزیابیبین  روابطاند و تصویر روشنی از انتظار ادراک شده تمرکز کردهکاهش زمان 

رفتار مشتری و اینکه چه عواملی چگونگی این روابط و اند. لذا کسب درکی درست از ارائه نکرده مشتری،رضایت 
ده و منجر به حفظ وفاداری و تسهیل در روند تصمیم گیری او در تکرار رفتار خرید اثرگذار بو رضایتمندیتواند بر می

تاثیر زمان انتظار بر ارزیابی بررسی  ،این پژوهش اصلیمساله نماید. لذا، برای مدیران مهم و ضروری میگردد، 
تری انتها با ارائه یک مدل نقاط روشنو در  باشدمی در حیطه خدمات ورزشیمشتری کیفیت خدمات و رضایتمندی 

 از این بحث، ارائه می شود.
 

 تحقیقروش 
جامعه آماری تحقیق  .پیمایشی و در دو بخش کیفی و کمی انجام شده است –پژوهش حاضر به روش توصیفی

 فعال بودند 1391سلامت مجموعه ورزشی شرکت ملی گاز در سطح شهر تهران بود که در سال  اشگاهب 13شامل 
و طبق برآوردهای به باشگاه فعال ان شرکت انجام شد  5ها به روش تصادفی در دسترس، تنها از جمع اوری دادهو 

نفر بود. لذا بر اساس جدول مورگان تعداد نمونه های  200باشگاه،  5این شرکت کنندگان خانم در عمل آمده تعداد 
پرسشنامه به طور  100. به این ترتیب تعداد از شرکت کنندگان خانم در نظر گرفته شدنفر  100تحقیق معادل 

لیل ها اطلاعات بدست آمده مورد تحبعد از جمع آوری پرسشنامه شد و تصادفی میان نمونه های تحقیق توزیع
کنندگان شامل کارمندان و اعضای خانواده انها بودند. به جهت اهمیت ورزش بانوان این استفاده آماری قرار گرفت.

سو و موانع ظریفی که برای تحقق این موضوع وجود دارد از دیگر سو و با توجه به اهمیت مضاعف زمان از یک
یادی که امروزه بانوان با ان سر و کار دارند بویژه اگر شاغل انتظار ادراک شده در بین بانوان به دلیل مسوولیتهای ز

ها و منظور از باشگاه سلامت در این تحقیق مکان باشند، جامعه مورد مطالعه این تحقیق گروه بانوان انتخاب شد.
زی های داخل سالن مثل بسکتبال و والیبال، بدنساهایی ورزشی هست که خدمات ورزشی از جمله شنا، ورزشسالن

 با دستگاه و ایروبیک در آن ارائه می شود.
 ابزارو بررسی منابع نظری و ادبیات مرتبط در دو بخش تهیه شد. ( 2002)ابزار تحقیق با استفاده از ابزار تحقیق      

عامل محیط فیزیکی، زمان انتظار ادراک شده، مشارکت پایدار، کیفیت خدمات، ارزش،  7شامل  هیگتوور و همکاران
عامل رضایت، کیفیت خدمات و  3باشد که برای تهیه ابزار تحقیق حاضر از گویه می 62رضایت و نیات رفتاری با 
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ی منابع نظری دیگر و ادبیات مرتبط ( استفاده شد و با بررس2002شده ابزار هیگتوور و همکاران )زمان انتظار ادراک
گویه ان مربوط به سوالات دموگرافیک و سه گویه مربوط به عامل کیفیت  5گویه تهیه شد که 18ایی با پرسشنامه
ارزشی لیکرت  5مقیاس و از شده بود گویه مربوط به زمان انتظار ادراک5گویه مربوط به عامل رضایت و  5خدمات، 

ای تنظیم شد که در وسط، زیاد، بسیار زیاد استفاده شد. نحوه نمره دهی به هر گویه به گونهشامل بسیار کم، کم، مت
معادل پنج امتیاز اختصاص داده شد.  "بسیار زیاد"معادل یک امتیاز تا پاسخ  "بسیار کم"این طیف، برای پاسخ 

تائیدی برای تعیین اعتبار  ها و تحلیل عاملیروش آماری تحلیل عاملی اکتشافی برای استخراج عاملهمچنین 
برای (. >P 01/0به دست آمد) 95/0ای آن استفاده شد. پایایی پرسشنامه نیز با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ سازه

سازی معادلات ساختاری و نوع خاص آن یعنی تکنیک تحلیل ها در این بخش، از روش مدلو تحلیل دادهتجزیه 
حداقل  استفاده شد. روش .2SmartPls( از طریق نرم افزار PLS) 1قل مربعات جزئیعاملی تأییدی با رویکرد حدا

لفه محور بوده و برای شود که مؤسازی معادلات ساختاری محسوب میلهای مدمربعات جزئی، نسل دوم روش
و سپس )  برد که شامل دو مرحله اصلی، )برازش مدل(ش نسل اول بکار میها فرآیند متفاوتی از روتحلیل داده

 (.22()1392آزمودن فرضیه های پژوهش( می باشد) داوری و رضازاده، 

 

 یافته های تحقیق
 به ارائه یافته های توصیفی در خصوص نمونه های تحقیق پرداخته شده است: 1در جدول 

 های جمعیت شناختی نمونه های تحقیقویژگی - 1جدول
 درصد فراوانی فراوانی  

 سن

15-19 7 7% 

20-29 23 23% 

30-39 29 29% 

40-49 28 28% 

 %13 13 به بالا 50

 سطح تحصیلات

 %50 50 دیپلم

 %25 25 کاردانی

 %17 17 کارشناسی

 %8 8 کارشناسی ارشد و بالاتر

 میزان درآمد

 %16 16 کمتر 300

 %21 21 تومان 600تومان تا  300

 %36 36 میلیون1تا  600

 %22 22 تومان 1.5میلیون تا 1

 %5 5 میلیون 1.5بالاتر از 

 وضعیت شغلی
 %84 84 شاغل

 %16 16 غیر شاغل

 مدت استفاده از مجموعه ورزشی
 %27 27 سال 3از کمتر 

 %73 73 سال 3از بیشتر 

 

1. Partial Least Squares 
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 49تا  20ن ر سنین بیتوان ملاحظه کرد، بیش از دو سوم این افراد دمی 1انگونه که از داده های جدول هم     

دمات مجموعه ورزشی سال از خ 3برند. همچنین اکثریت قریب به اتفاق آنان شاغل بوده و بیش از سال به سر می
 میلیون دارند. 1.5تا  600امد بین اکثر آنها دارای سطح تحصیلات دیپلم و کاردانی بوده و میزان در کنند.استفاده می

 

 و کفایت مدل  اکتشافی جداول مطلوبیت تحلیل عاملی
های کیفیت خدمات، زمان انتظار و رضایت در پرسشنامه مطرح، و بارهای با توجه به مبانی نظری، متغیر های عامل

های آماری مربوطه محاسبه و تایید شدند. گویه ها بر اساس تحلیل عاملی اکتشافی انجام عاملی هر گویه با آزمون
کفایت مدل  بررسی برایدسته بندی شدند. رضایت  کیفیت خدمات، زمان انتظار وعامل با عناوین سه شده در 

شاخص فوق  7/0و نتایج آزمون بارتلت مورد استفاده قرار گرفت. در این مورد مقادیر بزرگتر از  1KMOص شاخ
کمتر  در آزمون بارتلت P-Valueکه دهد و در صورتیها نشان میداده عاملی را برای وضعیت مطلوب مدل تحلیل

عاملی نامناسب را برای  تحلیل KMOبرای شاخص  5/0گردد. مقادیرکمتر از می موضوع تاییدباشد این  05/0از 
  .دهدداده نشان می

نتظار و رضایت، کیفیت خدمات، زمان ا هایبرای دسته بندی عاملKMO شاخص ر اساس نتایج این آزمون،ب     
 همچنین شاخص .است عاملی مطلوب مدل تحلیلوضعیت  و گویایاست  7/0بزرگتر از بدست آمد که  866/0 دارمق

P-Value همچنین  د.شومی تایید ساس نیزاست که کفایت مدل بر این ا 05/0کمتر از و  000/0 در آزمون بارتلت
 . تارائه شده استحلیل عاملی اکتشافی  ویژه واریانس هر یک از عامل ها در مقادیر 2در جدول 

 

 تهر یک از عوامل کیفیت خدمات، زمان انتظار و رضایبررسی سهم واریانس تایج ن -2جدول

 مجموع مربعات بارهای استخراج شده عامل

 درصد واریانس واریانس کل 
درصد فراوانی 

 تجمعی

 31/591 31/591 4/107 زمان انتظار

 61/379 29/788 3/872 رضایت

کیفیت 

 خدمات
2/603 20/020 81/399 

گویی این مدل بر اساس دهد. توان پیشها و سهم تجمعی آنها را نشان میمقادیر ویژه واریانس عامل 2جدول      
نده عامل های کیفیت خدمات، متغیرهای تبیین کن 3در جدول  درصد است. 81ها برابر مجموع سهم واریانس عامل

 عاملی آورده شده است.بارهمرا با رضایت و زمان انتظار 

  

 

1.  Kazer Meier Olkin( KMO) 
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 ضرایب غیر استاندارد متغیرهای عوامل کیفیت خدمات، زمان انتظار و رضایت -3جدول

 
کیفیت 
 خدمات

 رضایت
زمان 
 انتظار

   0/899 .شود می ارائه بالایی کیفت با خدمات مجموعه در-1

 های مجموعه خدمات به نسبت مجموعه این در شده ارائه خدمات-2

 .است برتر مشابه
0/886   

   0/652 .است عالی مجموعه کارکنان عملکرد-3

  0/843  .گیرم می قرار مکان این تاثیر تحت من مجموع در-4

  0/760  .هستم راضی مجموعه این به آمدن از-5

  0/833  .برم می لذت واقعاً مجموعه از استفاده هنگام-6

  0/819  .است لذتبخش برایم مجموعه به آمدن-7

  0/626  .است افتخارآمیز برایم مجموعه به آمدن-8

 0/766   .است سریع بسیار مجموعه این در شده ارائه خدمات-9
 0/823   .است کنمم زمان ترین کم در مجموعه این در شده ارائه خدمات-10
 0/850   .است موقع به مجموعه این در شده ارائه خدمات-11
 0/806   .است فراهم مجموعه داخل به سریع ورود امکان-12
 0/750   .است فراهم ازمجموعه سریع خروج امکان-13

 

 روایی و پایایی ابزار تحقیق
سه مورد استفاده می شود: پایایی شاخص، روایی همگرا و روایی  PLSبرای بررسی برازش مدل اندازه گیری در 

( 2( ضرایب بار عاملی، 1شود:پایایی شاخص نیز خود توسط سه معیار مورد سنجش واقع می .(1999، 1واگرا )هیلند
 (.  1392) داوری و رضازاده،  CR)2( پایایی ترکیبی)3آلفای کرونباخ،  

 

1. Hulland 2. Composite Reliability 
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 اندازه گیری در حالت تخمین استانداردمدل  1شکل

تمامی سوالات مقدار بارهای شود مدل با ضرایب بار عاملی ارائه شده است. همانطور که مشاهده می 1در شکل     
برای هر  AVEرا بدست آورده اند که نشان از مناسب بودن این معیار دارد. همچنین مقدار  5/0عاملی بیشتر از 

 همگرای مدل اندازه گیری دارد. که نشان از روایی بدست آمده 5/0بالای  4با توجه به جدول سازه 

 
 t-valueدر حالت  گیریاندازه مدل 2شکل 
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نشان داده شده است که برای قضاوت در مورد معناداری  tمدل اندازه گیری در حالت تخمین ضرایب  2در شکل      
قرارداشته باشند، ضرایب معنادار  -96/1و  96/1بین  tروند. به این صورت که اگر مقادیر آماره روابط به کار می

با ها مشخص هست تمام روابط بین گویه 2نیستند و منجر به رد فرضیات تحقیق می شوند. همانطور که از شکل 
های آلفای کرونباخ، پایایی مربوط به شاخص ادیرقم 4جدول همچنین در . های مربوطه معنادار هستسازه

 مربوط به هر یک از عامل ها گزارش شده است.1(AVEگین واریانس به اشتراک گذاشته )( و میانCRترکیبی)

 

 تهو میانگین واریانس به اشتراک گذاش شاخص های آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی -4جدول

 سازه ها  رضایت کیفیت خدمات زمان انتظار

956/0  920/0  941/0  CR 

764/0  167/0  467/0  AVE 

943/0  869/0  933/0  Cronbach Alpha 

، بالای (AVEقبول معیار ) و برای سطح (1978نونالی، ( 7/0مقدار ملاک برای پایایی ترکیبی هر سازه بالاتر از      
ه به مقادیر ارائه شده در  . لذا با توج(1392) داوری و رضازاده،  در نظر گرفته می شود (1981)فورنل و لاکر،  5/0

 توان پایایی و روایی همگرای مناسب ابزار تحقیق را تائید ساخت. می 4جدول 

 

 افتراقیروایی 
غیر با سایر مبستگی( مت( بزرگتر از مربع )توان دوم( ارتباط) ضریب هAVEچنانچه میانگین واریانس استخراج شده )

کیفیت  سازه AVEت مشخص هس 4برای آن متغیر وجود دارد. همانطور که در جدول  متغیرها باشد روایی افتراقی 
تباط کیفیت خدمات ( و میزان ار31/0است که از توان دوم میزان ارتباط کیفیت خدمات با رضایت ) 716/0خدمات 

کیفیت خدمات برقرار ازه برای سافتراقی بزرگتر است. لذا روایی در مدل تخمین استاندارد،  (36/0با زمان انتظار )
یی افتراقی این دو سازه . همچنین این شرایط برای سازه رضایت و زمان انتظار نیز برقرار است که حاکی از روااست

 نیز  دارد.

 

 مدل ساختاری
 را نشان می دهد. t- valueیا همان مقادیر  zمدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب معناداری 3شکل 

 

 

1 . Average Variance Extracted 
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 t-valueمدل با مقادیر  3شکل

 

 برازش مدل ساختاری

 R- squre ،Q2شاخص  (1
 زای مدل ارائه شده است.درونهای سازهبرای های برازش مدل ساختاری مقادیر مربوط به شاخص  5در جدول 

 R- squreشاخص  -5جدول 

 کیفیت خدمات رضایت 
R- squre 596/0  356/0  

)Stone- Geisser Criterion(Q2 461/0  282/0  

 
R-به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی  67/0 – 33/0 – 19/0سه مقدار ( 1998) 1چین

Squares  به عنوان مقدار ملاک در مورد شدت  35/0– 15/0– 02/0( سه مقدار 2009و همکاران )2و هنسلر
همانطور که . (25)(1392داوری و رضازاده، ) مطرح کرده اندزا های درونمدل در مورد سازه (Q2)قدرت پیش بینی

از مقدار  رضایت و کیفیت خدماتبرای دو سازه  R-Squares . مقدار شاخص در جدول فوق  مشاهده می شود
دو همچنین برای این  بیشتر است که نشان از برازش مناسب مدل ساختاری دارد. 33/0متوسط این معیار یعنی 

 تائید می شود. ، قابلیت قوی پیش بینی مدلسازه

  f2شاخص اندازه تاثیر  (2

 مقادیر مربوط به این شاخص برای سازه رضایت ارائه شده است. 6در جدول 

  

 

1  .chin 2 . Henseler  
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 f2شاخص اندازه تاثیر  -6جدول

 زمان انتظار بر رضایت 
کیفیت خدمات بر 

 رضایت

f2 589/0  066/0  

و بزرگ یک  اندازه تاثیر کوچک، متوسطبه ترتیب نشان از  35/0– 15/0– 02/0سه مقدار ( 1988)1کوهن     
آید اندازه تاثیر قوی بر می 6همانطور که از جدول (. 1392معرفی کرده است) داوری و رضازاده، سازه بر سازه دیگر 

 .زمان انتظار بر رضایت و اندازه تاثیر ضعیف کیفیت خدمات بر رضایت را شاهد هستیم

 GoF( شاخص3

به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط   36/0 -25/0 – 01/0سه مقدار (، 2009همکاران )و  2اینکه  وتزلسبا توجه به 
برای این شاخص، نشان از  617/0حاصل شدن (. 1392معرفی کرده اند) داوری و رضازاده،   3GoFو قوی برای 

 مطلوبیت برازش کلی مدل دارد.

 

 هان فرضیهدآزمو

مدل کلی، به  پس از بررسی برازش مدل اندازگیری و مدل ساختاری و PLSالگوریتم تحلیل داده ها در روش 
( 3مدل ساختاری )شکل بدست آمده در Zتوجه به اعداد معناداری با بررسی و آزمون فرضیه های تحقیق می پردازد. 

 می توان نتایج آزمون فرضیات را چنین گزارش کرد:

 بررسی فرضیه اصلی تحقیق -7جدول

 فرضیه ها
ضریب 

 مسیر
t 

نتیجه 

 آزمون

زمان انتظار بر رضایت  مشتری تاثیر معناداری 

 دارد
618/0  82/6  

پذیرش 
 فرضیه

زمان انتظار بر ارزیابی کیفیت خدمات تاثیر 

 معناداری دارد
597/0  44/7  

پذیرش 
 فرضیه

کیفیت خدمات بر رضایت مشتری تاثیر معناداری 

 دارد
223/0  16/2  

پذیرش 
 فرضیه

بزرگتر از ر سه فرضیه هبرای  tآماره ، با توجه به اینکه مقادیر 7درصد بر اساس نتایج جدول 95در سطح اطمینان 
 ته می شودباشد لذا هر سه فرضیه تحقیق پذیرفمی 96/1

 

 بحث

 

1 .cohen 

2 .Wetzels 

3 .Goodness of Fit 
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ل مخصوص به های سلامت شکهای خاص خدمات ارائه شده در بخش باشگاهمساله زمان انتظار به دلیل ویژگی
های طولانی درک کرده های ورزشی کمتر زمان انتظار را در قالب صفشاید در این مجموعهدا کرده است. خود را پی

انتظار در این حیطه پرده بردارد. انتظار مشتری ان زمتواند از اشکال مختلف تر به این موضوع می. اما نگاه دقیقباشیم
ستفاده از استخر، انتظار برای ابعد گرفتن قبل و  برای خالی شدن رختکن جهت تعویض لباس، انتظار برای دوش

جهیزات ورزشی مخصوصا و دیگر وسایل و ت تمهارت از مربی، انتظار برای استفاده از توپ، راکآموزش رسیدن نوبت 
مهارت و انتظار برای  در کلاس های پر جمعیت، انتظار برای گرفتن بازخورد از مربی در رابطه با بازی یا اجرای

ن آرزشی اغلب با سائلی از این دست اشکال مختلفی از انتظار هست که مشتریان خدمات ورسیدن نوبت بازی و م
ی دیگری را برای بودن این مراکز ورزشی خود زمینه سر و کار دارند. حتی گاهی عدم دسترسی مناسب و دور

های ین مجموعها اد با گروه دوستان درزند. همچنین اغلب افرن زمان انتظار برای مشتری رقم میطولانی شد
هم به این مراکز ورند و اغلب باآبدست می هاکنند یا گروه دوستان جدیدی را در این مکانورزشی شرکت می

ماده شدن آانتظار برای  .گردند. لذا گاهی علاوه بر زمان انتظاری که برای خود فرد وجود داردآیند و برمیورزشی می
 .دهدیشتر تحت تاثیر قرار میخود ادراک او را از زمان انتظار به شده و این گروه دوستان نیز بر انتظار ان فرد اضاف

است. همچنین  مدل ظاهر شده در مدل استخراج شده از این تحقیق عامل زمان انتظار به عنوان عامل مستقل
 ده اند. شکیفیت خدمات، به عنوان عامل واسطه مدل و عامل رضایت به عنوان عامل پاسخ مدل شناسایی 

نسبتا قوی  ضریب تاثیر و باطور مستقیم هتوانسته ب  ادراک شده آید زمان انتظارهمانطور که از مدل بر می     
یگر، هر چه زمان به عبارت د  .را تحت تاثیر قرار دهد ( کیفیت خدمات59/0و با ضریب تاثیر) رضایت (614/0)

د یافت و هرچه این تر و ناخوشایندتر باشد، به میزان زیادی رضایت مشتری کاهش خواهطولانیانتظار درک شده 
به رضایت مشتری خواهد  ادراک از زمان انتظار با مدیریت صحیح کوتاهتر و خوشایندتر باشد، به میزان زیادی منجر

د، ادراک او از تر روشد. در مورد کیفیت خدمات هم همینطور هست، هر چه رضایت مشتری از زمان انتظار بالا
بالا دریافت کرده است  کیفیت خدمات ارائه شده بهبود خواهد یافت و مشتری احساس خواهد کرد خدماتی با کیفیت

 دارگذاری معنیاثربر رضایت و شده  ادراکدار زمان انتظار گذاری معنیضیه محقق مبنی بر اثرلذا دو فرو برعکس. 
زمان انتظار  رضایت از دهدنشان مینتایج به دست آمده  یرفته شد.یت خدمات پذبر کیفادراک شده زمان انتظار 

ایرفن و هشهای)را تحت تاثیر قرار داده است که این نتایج، با نتایج پژومشتریان طور مستقیم رضایت هب
ر مستقیم زمان انتظار های تحقیق مبنی بر تاثی( مطابقت دارد. همچنین یافته2011 ،؛ بیکر و جانس2012همکاران،

 ( همخوانی دارد. 2015ونیکی و اوکویری، ام؛ 2002های)هیگتوور و همکاران، بر ارزیابی کیفیت خدمات با یافته
بهبود ارزیابی مشتری از کیفیت خدمات و مدیرانی که به دنبال  گویای این مطلب است کهعبارتی مدل به      

و در جهت مدیریت  موضوعی مهم تلقی کرده راادراک شده  باید مسأله زمان انتظارند ریان خود هسترضایتمندی مشت
ای که در فرآیند ارائه خدمات کمتر مورد توجه مدیران قرار گرفته است و از هقدامات لازم را لحاظ نمایند. مسئلآن ا

دو رویکرد  ،آیددر مدیریت زمان انتظار بر اساس آنچه از ادبیات بر می اند.هایی را متحمل شدهین ناحیه آسیبا
شود با بکارگیری اصول علم . در مدیریت عملیات تلاش میشودمدیریت عملیات و مدیریت ادراک مطرح می
و  بینی، طراحی فرایندزی، پیشریهای برنامهدر این رابطه تکنیک.مدیریت زمان انتظار واقعی کاهش پیدا کند

با دستکاری ادراک شود . در مدیریت ادراک تلاش می(15)(2000لی و لمبرت، )تواند راه گشا باشدسازی میشیبه
، 1یدلان به نظر برسد)آاز مقدار واقعی ی کمتر ترطول واقعی زمان انتظار بطور موثر ،مشتری از تجربه انتظار

 

1. Yeddula 
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برای کاهش زمان را اصول روانشناختی  توان به بهبود محیط انتظار اشاره کرد که ن رابطه می. در ای(23)(2012
و  های ورزشی بعد مضاعفی مجموعهبخصوص مساله بهبود محیط انتظار در فضا. گیردمی انتظار درک شده بکار

تری از کیفیت خدمات را ارزیابی مشکه ایجاد محیطی مناسب، زیبا و راحت نه تنها  چرا .گیردبخود میموثرتری 
و مصرف مشتریان از  بلکه طراحی مناسب و زیبای محیط فیزیکی مجموعه ورزشی میزان جذب ،دهدبهبود می

های دیگر مجموعه ورزشی فرق لذا مدیران ورزشی باید بین محیط انتظار و محیط. بردرا بالا میخدمات ورزشی 
تدابیر لازم را برای تغییر و  ،تظار برای مشتریان ناخوشایند استه که چرا زمان انو با درک این مسئلقائل شوند 

کی از دلایلی که درک زمان انتظار را برای ( ی1997کامار ) هایتعدیل این احساس انجام دهند. بر اساس یافته
به شکل  همین اتلاف وقت دانند واین زمان را زمانی اتلاف شده می این است که آنها ،کندمشتریان ناخوشایند می

لذا اگر تدابیری صورت گیرد که این زمان به شکل مفید و قابل استفاده  .(19)مفید برای آنها ناراحت کننده استغیر
بهینه کردن زمان انتظار یکی دیگر از مواردی رضایت مشتری را تحت تاثیر قرار می دهد. به همین دلیل  ،درآید

بر بهینه کردن زمان  (2012) 1هرناندز شود. همانطور کهمی آن پرداختهاست که در مدیریت ادراک مشتری به 
را عاملی برای بهبود کلی  ادراک شدهبهینه کردن زمان انتظارانتظار بیشتر از کم کردن زمان انتظار تاکید کرده و 

  (.24)شود، دانسته استمیز فراهم کننده خدمات ا مشتریکلی  ادراک مشتری از انتظار که منجر به رضایت
در این تحقیق و بر اساس مدل بدست آمده، اثر کل عامل کیفیت خدمات بر رضایت، به طور متوسط به میزان      
کیفیت  از محققانای عدهدار آن بر رضایت پذیرفته شد. تعیین و فرضیه محقق مبنی بر اثرگذاری معنی 22/0

چانگ، ؛ 2008،  ؛ نامکانگ و جانگ2002و همکاران،  چویاند)در نظر گرفتهپیشگویی برای رضایت  خدمات را
در ارائه نتایج تحقیقات فوق به ادبیات مرتبط با چگونگی ارتباط عامل کیفیت خدمات و رضایت اشاره شده  .(2004

است. همچنین بر اساس نظر پاسخگویان این تحقیق و بر مبنای متغیرهایی که در تبیین عامل فوق نقش دارند، 
گذاری آن در عامل رضایت مثبت و با بررسی نتایج تحقیق حاضر، این فرضیه برای اثر ضریب اثر محاسبه شده در

داری را در رضایت داشته باشد؛ نتایج گذاری معنیاین عامل در شرایط فعلی مدیریت این مجموعه، توانسته است اثر
علایم رضایت را نشان  ،اندستهنشان داده است پاسخگویان با استفاده از متغیرهای تبیین کننده کیفیت خدمات توان

 و همکاران؛ نامکانگ و جانگ چویتوان هم سویی نظرات پاسخ دهندگان این تحقیق و محققانی چون دهند و می

یفیت خدمات توانسته بین زمان انتظار و رضایت به عنوان علاوه بر این، کرا نتیجه گرفت. چانگ ؛ همکاران و یل؛ 
کیفیت خدمات  59/0ریب تاثیر نکته حائز اهمیت این است که زمان انتظار با ض. یک عامل میانجی ایفای نقش کند

واقع به روی رضایت داشته باشد. در بالایی نتوانسته چندان تاثیر کیفیت خدمات  ولی .قرار داده استرا تحت تاثیر 
تحت تاثیر  ،در این مجموعه ورزشی رضایت مشتری بیشتر از انکه تحت تاثیر کیفیت خدمات باشد ،رسدنظر می

بر از کیفیت خدمات مجموعه ورزشی و درک مشتریان  ای از ارزیابیهزمان انتظار قرار گرفته است و بخش عمد
کیفیت خدمات از آنجا که  د.گیر، قرار میبرندبه سر میمدت زمانی که برای دریافت خدمات این مجموعه اساس 

به شواهد ملموس مرتبط است و به راحتی با ادراکات آن ای از بخش عمدهکه دارای ابعاد ملموس و ناملموسی است 
 تواند رضایت مشتریان را تحت تاثیر قرار دهد.لذا عدم توجه به آن می باشد،بصری، شنوایی و بویایی قابل درک می

ارزیابی مشتریان  ،با مدیریت زمان انتظاردرست است که می توانند مجموعه های ورزشی لذا مدیران ورزشی در این 
ابعاد ملموس کیفیت  شودپیشنهاد می ولی از کیفیت خدمات را بهبود بخشیده و موجبات رضایت آنها را فراهم سازنند.

 

1. Hernandez 
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گذاری مستقیم و بالای عامل کیفیت خدمات بر رضایت را شاهد تا بتوانند تاثیر خدمات را نیز مد نظر قرار دهند
  .باشند

افتد. تشخیص این اشکال به هر حال به دلایل بسیار مختلف و به اشکال مختلف زمان انتظار در ورزش اتفاق می
در مدیریت و کنترل زمان  های ورزشی راتواند مدیران این مجموعهیابی علت آن میمختلف زمان انتظار و ریشه

توان مشاهده انتظار مشتری یاری دهد. چرا که متناسب با اشکال مختلف ورزش، اشکال مختلف زمان انتظار را می
شود مدیران جامعه مورد مطالعه، با استفاده از دو رویکردی که در ادبیات این موضوع مطرح لذا پیشنهاد می کرد.

ریزی؛ سازماندهی و عملیات رخ داده است، رویکرد مدیریت عملیات ضعف در برنامهشد، اگر زمان انتظار به دلایل 
های های مدیریتی و عملیات باعث ایجاد این زمانرا در پیش بگیرند. واقعیت هم این است که در اغلب موارد ضعف

های شود کلاسعث میشود. برای مثال رعایت نشدن تناسب تعداد افراد شرکت کننده با تعداد مربی باانتظار می
های بدنسازی با تعداد اعضای های ورزشی شاهد باشیم. یا عدم تناسب تعداد دستگاهجمعیتی را در این مجموعهپر

ها مدتی را انتظار بکشد. لذا استخدام تعداد پرسنل و مربیان شود هر فرد برای استفاده از این دستگاهکلاس باعث می
ای ارتباطی بالا تا در صورت بروز تاخیر بتوانند برخورد مناسبی با افرادی که از اوضاع کافی و آموزش دیده با مهارته

پیش آمده راضی نیستند، داشته و در صورت لزوم، توضیحات بیشتر را به انها بدهند و حتی در صورت نیاز، عذرخواهی 
برای استفاده از یک توپ یا راکت  کنند. همچنین بکار گیری وسایل، تجهیزات و دستگاه بدنسازی کافی تا مشتریان

یا هر وسیله دیگری انتظار را تجربه نکنند. بکارگیری سیستم های نظارت بر وسایل و تجهیزات که در انتهای هر 
های لازم را انجام داده و اگر نیاز باشد وسایل جدید تا شروع کلاس بعد تعمیر، جایگزین یا خریداری روز بازرسی

ن انتظاری بیشتری نشود و اگر مسائل مدیریتی به خوبی رعایت شده و زمان انتظار جزء اجتناب شود تا خود باعث زما
تواند برای این مدیران ناپذیری از ماهیت خدمات ارائه شده است، در اینجا رویکرد مدیریت ادراک مشتری می

کردن زمان انتظار بهتر است مدنظر ورزشی راهگشا باشد. لذا استفاده از استراتژی های بهبود محیط انتظار و بهینه 
قرار گیرد، تا ادراک مشتری از کیفیت خدمات ارائه شده و رضایتمندی مشتریان بهبود یابد. اختصاص بودجه برای 

های ورزشی جهت هایی در ساخت مجموعهایجاد فضاهای مطلوب و خوشایند مشتری، در نظر گرفتن بخش
هایی هایی جهت فروش اقلام خوراکی و حتی رستورانو اینترنت، فروشگاههایی مجهز به رایانه استراحت یا اتاق

هایی برای فروش اجناس مرتبط با ورزش، از جمله استراتژی های بازاریابی به شمار جهت صرف غذا، فروشگاه
ه زمان هایی برای پر کردن بهینتواند سرگرمیروند که علاوه بر افزایش درآمد مجموعه ورزشی و سودآوری، میمی

انتظار برای مشتریان فراهم کند تا باعث بهبود کلی ادراک مشتری از زمان انتظار که خود منجر به بهبود ارزیابی 
 کند.انها از کیفیت خدمات شده و نهایتا رضایت کلی مشتریان از فراهم کنندگان خدمات ورزشی را فراهم می

های تبیین کننده آن، نکته اشاره کرد که زمان انتظار و متغیراین  توان بهبا توجه به نتایج تحقیق حاضر میلذا       
مستقل برای دستکاری و اثرگذاری بر دو عامل دیگر مدل، در اختیار مدیران هست. بنابراین پیشنهاد  به عنوان متغیر

زمان انتظار، بطور . همچنین های مدل بهره ببرندشود مدیران از این حوزه برای اعمال تغییر در سایر متغیرمی
گذاری در این گیری رضایت و کیفیت خدمات را تحت تاثیر قرار داده است. لذا توسعه و سرمایهمستقیم و چشم

عامل کیفیت با این وجود،  گردد.ساختار خدماتی برای ایجاد رضایت به مدیران این مجموعه ورزشی پیشنهاد می
مدیران این مجموعه روی این  ،شودداشته باشد. لذا پیشنهاد می خدمات نتوانسته چندان تاثیر خوبی روی رضایت
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ضعف مدیریتی خود آگاهی لازم را پیدا کرده و از طریق متغیرهای تبیین کننده کیفیت خدمات در جهت بهبود این 
 عامل تا جایی که تاثیر پررنگ آن بر رضایت ظاهر شود، فعالیت نمایند.

سازی مسیر رضایتمندی مشتریان در حیطه خدمات ورزشی را در جهت شفاف این تحقیق گام دیگریدر واقع      
تری از این فرایند را برای مدیران و بازاریابان ورزشی و سایر محققان این حوزه پدید است تا درک جامعبرداشته 

نتظار مشتری با عنوان مدیریت زمان اتحقیق حاضر رویکرد جدیدی را برای مدیران ورزشی اورد. به عبارت دیگر، 
ای که با برجسته کردن نقش زمان انتظار در بین دیگر ساختارهای گونهاست. بهو بر آن تاکید نموده مطرح کرده 

ران و بازاریابان ورزشی بازگو خسارتهای ناشی از غفلت از ان را به مدی و خدماتی، اهمیت پرداختن و مدیریت آن
و  شده در حیطه خدمات ورزشیاداری مشتری و ارزش ادراکبر وفمطالعه تاثیر زمان انتظار همچنین . کندمی

مندی مشتریان ن و بعد از ارائه خدمات بر رضایتقبل، حیشده ادراکهای زمان انتظار تفاوتتاثیر مطالعه همینطور 
 از پیشنهادات این تحقیق برای مطالعات بعدی می باشد. آنها های روانشناختیو بر اساس ویژگی ورزشی
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