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 رب محیطی های ویژگیو  یارگونومنقش  سازی مدلهدف پژوهش حاضر 
 نیک شهر تهرانالکترو های ورزش وکارهای کسب انیمشتر تجربه خدمت

حاضر به  پژوهشبود.  با میانجیگری تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی
همبستگی  -توصیفی ها دادهلحاظ هدف کاربردی و از نظر روش تحلیل 

 های باشگاه از کنندگان استفاده کلیه را پژوهش آماری بود. جامعه
 در مرتب صورت  به سال کی مدت به حداقل که الکترونیکی های ورزش

بود که با توجه به اهداف  دادند می انجام ورزشی فعالیت ها باشگاه این
نفر  593حجم جامعه  PASSآماری  افزار نرمو براساس  پژوهش

آوری انتخاب شدند. ابزار جمع در دسترسمحاسبه شد که از طریق 
پرسشنامه تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی اطلاعات در این پژوهش 

محیطی ویکفیلد و  های ویژگی(، پرسشنامه 9172کاران )همزاده و قلی
(، پرسشنامه ارگونومی تجهیزات ورزشی اکبری و همکاران 7223اسلون )

بود. نتایج ( 7222( و پرسشنامه تجربه خدمت پین و گیلمور )7521)
 های باشگاهمربوط به  محیطی های ویژگینشان داد که  پژوهش

از طریق نقش تعدیلگر تبلیغات  مستقیم هم صورت بههم  الکترونیکی
اما  مشتریان نقش دارد. تجربه خدمتدهان به دهان الکترونیکی بر 

ارگونومی فقط از طریق میانجیگری تبلیغات دهان به دهان بر تجربه 
همچنین تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی نیز بر  خدمت نقش دارد.

 مشتریان نقش دارد. تجربه خدمت
 

 ،تجربه خدمت، ارگونومی، محیطی هایویژگی :های کليدیواژه

 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی.مشتری، 
 

 
 

 

 

 

The purpose of this study was modeling the role of 

Ergonomy and Sportscape on Service Experience of 

Clients of Tehran E-sport Business with mediating of 

E- Word of mouth. The present study was applied in 

terms of purpose and in terms of descriptive-

correlational data analysis method. The statistical 

population of the study was all people using E-sport 

clubs in the Tehran city who regularly exercised in 

these clubs for at least one year. According to the 

research objectives and based on PASS statistical 

software, the population size was 325 people who 

were selected sampling. The data gathering tool in this 

study were E- Word of mouth questionnaire of 

Gholipour et al (2018), Sportscape of Wakefield & 

Sloan (1995), Ergonomy of facilities of Akbari et al 

(2018), service experience of Pine & Gilmore 

(1998). The results showed that Sportscape factors 

related to E-sport clubs have a direct and indirect 

impact on the intention of clients to be present again 

through the moderating role of the E- word of mouth 

advertising. In addition, Ergonomy factors related to 

E-sport clubs have indirect impact on the intention of 

clients to be present again through the moderating role 

of the E- word of mouth advertising. Also, E- word-of-

mouth advertising has an impact on the intention of 

customers to be present again. 

 

Keywords: Sportscape, Ergonomy, Service 

Experience, Costumer, Electronic Word of Mouth. 
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 همقدم

 مؤثر یا لهیوس فراغت اتاوق گذران چگونگی و تفریح امروزه
 و است افراد اخلاقی و جسمی فکری، قوای پرورش برای

  شمار به اجتماعی های روی کج از جلوگیری برای عاملی
 آن لبه یک که است ای لبه دو شمشیر مانند اوقات این. آیدمی
 عاملی آن دیگر لبه و آرایی هنر و خلاقیت ساز زمینه تواند می
باشد  اجتماعی آسیب و اریبزهک به گرایش جهت در

 جهت ،بنابراین. (31 :9172)عبدالملکی و همکاران، 
 یا برنامه طرح لزوم اوقات، این از بهتر هرچه برداری بهره

 باشد افراد علایق و نیازها بر منطبق که یو منطق صحیح
 اطلاعات به یابی دست برای منظور، همین به. است ریپذ امکان
 شروع ربازید از وسیعی نسبتاً های پژوهش مورد این در جامع
 در ها پژوهش که است یا اندازه تا موضوع اهمیت است و شده
 متعددی پژوهشی یها طرح و شود یم پیگیری نیز حاضر زمان

عبدالملکی و )ت اس اجرا عرصه در جهان یدر کشورها
کنندگان معاصر در از طرفی، مصرف (.64 :9173همکاران، 

اشتیاق زیادی به مصرف تجارب  اقتصاد جدید، انگیزه و
(؛ بر همین 3 :9171، 7کیفیت دارند )هوآنگ و لی دار و با یمعن

به سمت و سوی  وکار کسبهای اخیر، بازار اساس، در سال
 :9177، 9گنسرهای تجاری حرکت کرده است )طراحی تجربه

های تجاری، چهارمین حقیقت، طراحی تجربه(. در 9766
آید. در خ زندگی بشر به حساب میمرحلۀ اقتصادی در تاری

اولین مرحله از زندگی اقتصادی بشر، اقتصاد بر پایه کشاورزی 
و تأمین نیازهای انسان از طریق زمین بود. در مرحله دوم، 

ها قرار گرفت. تولید محصولات صنعتی در دستور کار انسان
سپس، اقتصاد صنعتی به سمتِ خدمات گام برداشت و در حال 

 تجربه ارائه  عنوان بهخدمات به شکلی تازه و  حاضر، این
(. در اقتصاد خدمات، 6 :9174، 5لیم و همکارانشوند )می

 یادماندنیغیرملموس بودن خدمت و در اقتصاد تجربه، به 
(. 22 :7222، 6است )پین و گیلمور تأکیدبودن آن مورد 

به همان اندازه از  ها آنتجارب، محصولات متمایزی هستند. 
ها ، تجربهدرواقعکه خدمات از کالاها.  اند متفاوت خدمات

همانند محصولات و خدمات نیستند که در دنیای خارجی تولید 
شوند، بلکه در فضای سازمانی ایجاد نمی ها آنو توزیع شوند؛ 

                                                                     
1. Hwang & lee 

2. Gencer 
3. Lim  
4. Pine & Gilmore 

زمان در اعماق هم طور به ها آنآیند. فردی پدید می صورت  به
ل با محیط ایجاد نتیجۀ فعل و انفعا صورت  بهذهن مشتریان 

( در 9172باقری و همکاران ) (.9114، 3شوند )ون دورنمی
تجربه خدمت بر حضور مجدد  تأثیر»ی با عنوان پژوهش

به بررسی نقش تجربۀ خدمت « تماشاگران فوتبال در استادیوم
نشان داد  پژوهشدر رفتار آتی تماشاگران پرداختند. نتیجۀ این 

مندی و داری بر رضایت یمعنمستقیم و  تأثیرتجربه خدمت که 
گزارش  ها آنبر این اساس  حضور مجدد تماشاگران دارد.
تواند دار برای تماشاگران می یکردند که طراحی تجارب معن

رویکرد جدید برگزارکنندگان رویدادهای ورزشی برای کسب 
 سهم بیشتر در بازار گردشگری و اوقات فراغت باشد.

خود با  پژوهشدر  (9175ناظمی، گودرزی و خبیری )
های استادیوم بر حضور مجدد تماشاگران ویژگی تأثیر»عنوان 

هفت متغیر گزارش کردند که « در لیگ برتر فوتبال ایران
دسترسی به استادیوم، پارکینگ، تمیزی، زیبایی، راحتی 

ها، تخصیص فضا و خدمات غذایی بر حضور مجدد صندلی
تابلوهای راهنما، دارند، ولی سه ویژگی  تأثیرتماشاگران 

طراحی استادیوم و کیفیت اسکوربورد تأثیری بر حضور مجدد 
 .تماشاگران ندارند

بنابراین، در تجربه خدمت، هدف آن است که با ترتیب  
ها بر مبنای نیازها و دادن فضایی برای به وقوع پیوستن تجربه

های فرد و نیز با درگیرکردن احساسات وی، رخدادی خواسته
 :7222برای وی به وقوع بپیوندد )پین و گیلمور،  اندنییادم  به

. حال آنکه تحقیقات زیادی در این خصوص صورت (711
نگرفته است، همچنین تحقیقاتی که در این زمینه انجام شده، 

 خلأدر خصوص تجربه خدمت تماشاگران فوتبال بوده است و 
 .شود یمالکترونیکی احساس  های ورزش ۀنیدرزمتحقیقاتی 

 تأثیر ها ستمیسو  یندهافرا یدر طراح یربرد ارگونومکا
 ی،درمان یها نهیهزکاهش  ید،تول یشبر افزا یتوجه قابل
 یفراوان ،یطورکل بهو  یور بهره یشافزا ی،شغل یترضا یشافزا

 یاقتصاد یعو صنا یکار داشته و فزون شدن درآمد مال یروین
 یرفراگ سیارب یامروز کاربرد یایدر دن یانه. راشود یمرا سبب 

تمام ساعات کار  یا یبخش یا،نفر در سراسر دن هایلیوندارد. م
 ی،و تکنولوژ یانه. کاربرد راگذرانند یم یانهخود را در کنار را

برخوردار شده که  یا ملاحظه قابل یشاز افزا یزن یراندر ا یراًاخ
که با آن  یافراد یبرا یادیز یمنیو ا یبعاً مشکلات بهداشتط

                                                                     
5. Van Doorn 
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از  یاز صدمات ناش ی. برخآورد یم به وجود ندکن یمکار 
 یتدر صورت عدم رعا یانه،و مستمر با را یاستفاده متماد

سبب بروز  درازمدتخطرساز و در  تواند یم یمنی،اصول ا
صدمات  یدسبب تشد یا گردد یو روان یبدن یعمشکلات وس

 یو کوچک که قبلاً در کاربر وجود داشته شود. برخ تیاهم کم
مشکلات  ی،یینااز: مشکلات ب اند عبارت شکلاتم یناز ا

در دست و گردن و شانه، استرس،  یعضلان یدردها ی،مفصل
 یزو ن یکیو الکتر یسیمغناط یها دانیماز  یناش یها بیآس

صرع،  یوی،ر یها یناراحت ی،پوست یها یماریبتشعشعات، 
احمدی و )غیره  و ینور به تواتر یتاز حساس یسنکوب ناش

 (.797 :9171، همکاران

 در بستر ورزش نیز این روند اهمیت روزافزونی پیدا 
که هرچقدر تماشاگران یا مشتریان  صورتکند؛ بدینمی

های ارائۀ خدمت تر در محیطبخشای لذتورزشی تجربه
های فراوان با حضور و خرید احتمال بهورزشی داشته باشند، 

 کور های ورزشی مذبعدی، سود بیشتری را نصیب سازمان
 یوقتدهد که ادبیات تحقیقات نیز نشان مینمایند. می

ی شتری، احتمال برویداد برآورده شوداز  تماشاگران انتظارات
برای تماشای مسابقات برگردند  ندهیدر آ ها آندارد که وجود 

(. لی و همکاران نیز 34 :9177، 7؛ لی7 :9174همکاران،  )لیم
افراد که به معنای  کنند برآورده شدن انتظاراتبیان می

بین خوبی برای تواند پیش، میهاست آنمندی رضایت
، 9، گریفی و برنستمایلات رفتاری آینده تماشاگران باشد )لی

ای بازاریابانِ رویداد ناچارند تجربه(. بنابراین، 13 :9116
 بخش را برای تماشاگران فراهم کنند.رضایت

بنیادین های ( یکی از پژوهش7222پین و گیلمور )
چارچوبی مشتمل  ها آناند. تجربه خدمت را انجام داده ۀنیدرزم

بر دو بعد مشارکت فردی و شدت ارتباط با محیط را پیشنهاد 
( سرگرمی 7کند: اند که چهار قلمروی تجربه را ایجاد میکرده

که شامل مشارکت غیرفعال در رویدادهاست و مشتریان 
( آموزش که مشتریان 9د؛ کننتجربه را استفاده می یسادگ به
فعال با به دست آوردن یا افزایش مهارت و دانش خود  طور به

خواهی که مشتریان ( زیبایی5کنند؛ در این فرآیند مشارکت می
شوند و نسبت به حوزه سرگرمی، عمیقاً در تجربه درگیر می

کنند، با را تجربه می یتر کینزدتحریک احساسی شدیدتر و 
( رهایی که مشتریان 6م غیرفعال هستند؛ و این حال، هنوز ه

                                                                     
1. Lee 

2. Lee, Graefe & Burns 

فعال در آن مشارکت  طور بهشوند و عمیقاً در تجربه درگیر می
 (.74 :9171، 5کنند )بریجواترمی

در  شدت بهها که وکار کسبامروزه یکی از انواع این 
مربوط به  وکارهای کسببین جوانان در حال رشد است، 

ش الکترونیکی )که . واژه ورزاستالکترونیکی  های ورزش
و  3ویدئویی رقابتی یها یباز، 6الکترونیک های ورزشاشاره به 

ویدئویی  یها یبازدارد( برای توصیف  4سایبری های ورزش
. این بخش روبه رشد رود یمبه کار  افتهی سازمانرقابتی و 

در جوان را  ها ونیلیمبر  یرگذاریتأثصنعت ورزش پتانسیل 
بینی شده است در سال  ، پیشمثال  نعنوا بهدنیا دارد.  سراسر
میلیارد دلار گردش مالی در این بخش  3/95 یلادیم 9191

میلیون نفر در سرتاسر  523وجود داشته باشد. امروزه در حدود 
 9191دارند و تا سال  سروکارالکترونیکی  های ورزشدنیا با 

من و همکاران، میلیون نفر خواهد رسید )پل 322این رقم به 
9172: 4.) 

اطلاعات در جهان و ورود  یگسترش فناوراز طرفی، 
را  یدیجد یها ضرورتروزمره، مسائل و  یآن به زندگ عیسر

 نیگزیجا یکیالکترون وکار کسببه وجود آورده است و 
 وکار کسب یایدن ان،یم نیشده است؛ اما در ا یسنت یها روش

است و  کننده جیگ اریبس واردان تازهاز  یاریبس یبرا کیالکترون
 یباق یبرا دیمواجه هستند که ترد یپارادوکس با یاریبس

با  ها سازمان. دینمایم جادیرا ا وکار کسب گونه نیاماندن در 
مواجه هستند، با عوامل  وکار کسب های مدلاز  یعیوس فیط

محمودآبادی و ) کندیرا دشوار م ییکه انتخاب نها یاریبس
 وکارهای کسبانی با فضای اقتصاد جه (.65 :9172، همکاران

الکترونیکی از پیامدها مهم  وکار کسبنوپا متحول شده است. 
وری اطلاعات و ارتباطات است که با برخورداری از اانقلاب فن

مختلف توانسته زمینه را برای بروز  های قابلیتو  ها ویژگی
-نماید. توسعه بازار، کاهش هزینه نوآوری و کارآفرینی فراهم

بود ارتباط با مشتریان، از مزایایی است که های ارتباطی، به
 های بنگاهو  ها سازمانالکترونیکی برای  وکارهای کسب

با  (.2 :9172، فانک و همکارانده است )کاقتصادی فراهم 
ورزشی در کشور ما  وکارهای کسب ۀنیدرزم متأسفانهاین حال 

 پژوهشتحقیقات علمی مناسبی صورت نگرفته است، بنابراین 

                                                                     
3. Bridgwater 
4. Electronic Sports 

5. Competitive Video Gaming 

6. Cyber Sports 
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ورزشی ضروری  وکارهای کسببر توسعه  مؤثرعوامل  ۀنیدرزم
 .رسد یمبه نظر 

 آوردن به دست بیان کردند که (9113و همکاران ) براون

مشتری  با مدتطولانی ارتباط توسعه در جدید مشتریان
 حال مشتریان با ارتباط نگهداری ماهیت اما است، واجب

 کندمی نبیا همچنین ها آنشود.  واقع غفلت مورد نباید حاضر

 هزینه برابر شش یا پنج جدید مشتری یک جذب هزینه که

( 9119بود. گلادن و فانک ) خواهد فعلی نگهداری مشتری
 بر باید ایحرفه هایمدیران باشگاه تأکید که کنندمی پیشنهاد

 کنندگانمصرف با قوی ارتباط برقراری قوی، نشان یک ایجاد

باشد.  هاتیم از ها نآ هایخواسته و نیازها به و پاسخگویی
 هواداران برند به بر وفاداری مؤثر عوامل فهمیدن بنابراین،

 برند، مدیریت هایپیشبرد استراتژی برای ورزشی هایتیم

 گیریاندازه و سازی. به همین دلیل است که مفهوماست مهم

 متون در را زیادی توجهات ورزش اخیراً در وفاداری از متعاقب

 همکاران، و داشته است )کایناك فمعطو خود به علمی

 مفاهیم ترینگسترده از یکیاز طرفی ( 552 :9112

 7دهان به دهان کننده، تبلیغاتمصرف رفتار در رشیموردپذ
مصرف نگرش و رفتار دهیشکل در را مهمی نقش که است
 (. اصطلاح36 :9172و همکاران،  زاده قلیکند )می بازی کننده

9وایت ویلیام توسط بار ولینا دهان به دهان تبلیغات
 حدود 

 منتشر فورچون مجله در بازاریابی کلاسیک مطالعه یک طی

 مثبتی نکات فرد کی  آن در که دارد اشاره ایزمینه شد و به

 گوید. بازاریابانمی دیگران به الکترونیکی خدمات مورد در

 قدرتمندترین از یکی عنوان به را مثبت به دهان دهان تبلیغات

 مورد و مرجع سوی از که یزمان ژهیو به بازاریابی طاتارتبا

 و وفاداری کنند رضایت،تلقی می باشد شده انجام اعتماد

 خرید رفتار بر تأثیرگذار عوامل ازجمله شفاهی تبلیغات

5کننده مصرف
 ایجاد کلیدی در و مهم نقش که باشندمی 

 عرصه در فعال هایشرکت و ها سازمان برای سود و وری بهره

 (.713 :9175، شمیمو  یاسیندارند ) وکار کسب
امروزه تبلیغات دهان به دهان، نقش مهمی در توزیع 
 اطلاعات به دیگر افراد دارد. از طرف دیگر افراد احساس 

کنند که تبلیغات دهان به دهان یک منبع معتبر برای می
جیسون و همکاران، رود )به شمار می ها آنگیری تصمیم

                                                                     
1. Mouth Advertising 

2. William White  
3. Consumer Buying Behavior  

تبلیغات دهان به دهان یک شاخص  ،بنابراین (.7552 :9171
 :9171کیم و هانسن، ) استاولیه از موفقیت شرکت در آینده 

تر از تبلیغات دهان به دهان معمولاً برای خدمات، مهم (.41
شود. خدمات دارای ماهیتی تجربی هستند و کالاها تلقی می

 ها یژگیوقبل از خرید مشکل است.  ها آنارزیابی  رو، ازاین
بودن و   بودن، ناهمگن  خدمات )از قبیل ناملموس

سازد تولید و مصرف( مشتریان را مجبور می یریناپذ کیتفک
های دیگران که برای ارزیابی قبل از خرید، بیشتر به دیدگاه

ریسک ادراك شده به هنگام  معمولاً، جهیدرنتتوجه کنند. 
ابراین، خرید خدمات در مقایسه با خرید کالاها بیشتر است. بن

مشتریان خدمات، در تصمیمات خرید، اعتماد بیشتری  احتمالاً
(. 761 :9119)ویرتز و چیو،  کنند به تبلیغات دهان به دهان می

چهره به  صورت بهدر گذشته تبلیغات دهان به دهان فقط 
 یمختلفهای چهره بوده است، اما امروزه استفاده از روش

که  تر کرده استرا گستردهی آن تلفن، اینترنت، دامنه ازجمله
 شود یمبه آن تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی گفته 

یکی از منافع تبلیغات دهان  .(2361 :9179)فخاریان و الیاسی،
آوردن مشتریان وفادار جهت حضور مجدد  به دستبه دهان 

 های ویژگیدر مورد ابعاد مهم و  تفافیشعدم  از طرفی .است
مؤثر  وکار کسبمدل  جادیا یو چگونگ وکار کسبمدل 

مکرر  طور به وکار کسب های مدل اتیاست. در ادب مشاهده قابل
 وکار کسبمدل  ازمندیموفق ن های شرکتکه  شود می تأکید

و  تیموفق یکه برا عواملی یول باشند میو مؤثر  پذیر انعطاف
ضرورت  وکار کسب های مدلو مؤثر بودن  یپذیر انعطاف ای

 وکار کسب های مدل یبرا یده است و چالشدارد شرح داده نش
 ییکردهایو رو فیتعار لیتحل و هیکه تجز شود میمحسوب 

رفع چالش مدل  در تواند یمکه در حال حاضر موجود است 
(. 531 :9175، انتیل و همکارانمفید باشد ) وکار کسب

 طور بهتحقیقات گوناگونی در این زمینه صورت گرفته است 
(، در پژوهش خود به این 9173اران )و همک 6آلکسا مثال:

قبل از تولید محصولات جدید با  ها سازماننتیجه رسیدند که 
توانند فروش و سودآوری خود را بعد از تمرکز بر تبلیغات می

در پژوهش  ،(9176) 3نازارائه محصول جدید افزایش دهند. 
 خود به این نتیجه رسید که مدیران بازرایابی از طریق 

توانند از متغیر تبلیغات دهان به دهان مثبت می گیریبهره
( 9191عبدالملکی و همکاران ) .مشتریان وفادار داشته باشند

                                                                     
4. Alexa  

5. Naze  
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مربوط به  یو انتزاع ینینشان داد که عوامل ع پژوهش جینتا
 قیهم از طر میمستق صورت بههم  یکیالکترون های باشگاه

 بر قصد یکیدهان به دهان الکترون غاتیتبل لگرینقش تعد
دهان به  غاتیتبل نینقش دارد. همچن انیحضور مجدد مشتر

نقش  انیبر قصد حضور مجدد مشتر زین یکیدهان الکترون
 .دارد

شده در حوزه گردشگری عمومی نیز  مطالعات انجام
که تجربیات گذشته شاخص مهمی است که  دهدنشان می

 گردشگران در هنگام انتخاب تجربه جدید به آن رجوع 
( نشان دادند 9171(. وو و لی )51 :9179، 7موو  نچکنند )می

تواند موجب شده می که تجربه مثبت از خدمات ارائه
بازدیدهای مکرر گردشگران میراث در آینده شود. لیمون و 

( نیز معتقدند که این، تجربه خدمت است که 9174) 9ورهوف
مندی مشتریان را به دنبال داشته باشد و رضایت تواندمی

 گیرد. بنابراین، خدمات، در مراتب بعدی قرار می کیفیت
توان چنین استدلال کرد که در گونه که گفته شد، میهمان

تواند عاملی مهم در مورد تماشاگران نیز تجربه خدمت می
رفتارهای پس از تجربه باشد. چرا که پیشرفت فناوری منجر 

های سازی تجربه شده است و افراد با شخصیتبه شخصی
لف به دنبال کسب تجارب متفاوتی هستند )هوآنگ و لی، مخت

انگیز را تواند این تجربه متفاوت و خاطره(. ورزش می6، 9171
برای افراد فراهم کند و با توجه به حرکت گردشگری به سمت 

محور شدن، سهم بیشتری از این صنعت مهم را آن خود تجربه
ران برای تماشاگ چسب دلکند. خلق تجربۀ متفاوت و 

رویدادهای ورزشی، نیاز به دانستن نقشه ذهنی، عوامل 
و نیز، کسب دانش در  ها آنها و نیازهای انگیزشی و خواسته

 بر این تجارب دارد. مؤثرمورد عوامل 
با توجه به اهمیت روزافزون تجربۀ خدمت و ارتقای  

تجربۀ مشتریان و هواداران ورزشی از کیفیت خدمات ارائه شده 
توانند زشی، بررسی متغیرها و عواملی که میدر محیط ور

تجربۀ بهتری برای مشتریان فراهم کنند، حیطۀ جدید و 
جذابی برای محققان و بازاریابان ورزشی خواهد بود. بیتنر 

پردازی از محیط فیزیکی ارائۀ خدمت را ( اولین مفهوم7229)
ارائه کرد. این مفهوم با « اسکیپسرویس»با معرفی اصطلاح 

( وارد بستر ورزش کرده و 7226) 5ویکفیلد و بلوگت هشپژو
های محیط فیزیکی یا ویژگی« اسکیپاسپورت»مفهوم جدید 

با به کار بردن این  ها آنرا ارائه دادند.  6ارائۀ خدمت در ورزش
بال دریافتند که آن دسته از افراد مفهوم در استادیوم لیگ بیس

                                                                     
1. Chen & Mo 
2. Lemon & Verhoef 
3. Wakefield & Blodgett 

4. Sportscapes 

اند، سطوح کردهکه خدمات با کیفیت بالاتری را دریافت 
 بالاتری از رضایت نسبت به محیط ارائه خدمت را نشان 

زیاد در رویدادهای آینده نیز مجدداً حضور  احتمال بهدهند و می
 ای که خدمات با کیفیت کنند. برعکس، آن عدهپیدا می

شان پایین باشد، تری دریافت کنند و سطح رضایتپایین
مطالعه باب تحقیقات  احتمال حضور مجددشان کم است. این

 ویژه بهمحیط فیزیکی ارائۀ خدمت در ورزش  ۀنیدرزمبعدی 
مثال، دروپ و  عنوان بههای فوتبال را باز کرد؛ استادیوم
خود، میل به ماندن و حضور  پژوهش( در 9171) 3همکاران

ای گانهمجدد تماشاچیان در استادیوم را مرتبط با عوامل هفت
کنند. براساس مقالات و یان میدر ارتباط با استادیوم ب

تحقیقات انجام شده در این حوزه، عوامل مختلفی در رابطه با 
استادیوم ذکر شده است که در دو بعد طراحی و عملکرد مطرح 

باشند و شامل مواردی همچون دسترسی به استادیوم، می
های قبل و بعد از بازی، وسعت دسترسی به پارکینگ، فعالیت

کردن مردم از آدرس استادیوم، برخورد  استادیوم، آگاه
ن، تمیزی، کیفیت اسکوربورد، خدمات غذایی، راحتی مسئولا
ها، زیبایی استادیوم، کنترل جمعیت و عواملی از این صندلی

؛ دروپ و همکاران، 7223باشند )ویکفیلد و همکاران، قبیل می
با مرور ادبیات (. 9171، 4؛ موهد پیلوس و همکاران9171

به این نکته اشاره  توان یمدر حوزه تبلیغات ورزشی،  پژوهش
کرد که امروزه با گسترش نفوذ فضای مجازی و ابزارهای 
الکترونیکی در زندگی افراد، نقش و جایگاه استفاده از این 

بودن، بسیار  هزینه کمدر عین  تواند یمابزارها برای تبلیغات 
در  پژوهشه با توجه به نو بودن زمین ،بنابراین .باشد مؤثر

الکترونیکی و شکاف  های ورزش وکارهای کسبحیطه 
ی که از ابزار تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی پژوهش

 تواند یم پژوهشو این  شود میاحساس  وضوح بهاستفاده کند 
نقطه شروعی برای استفاده از این مفهوم جدید در ورزش 

 کشور باشد.
گفت نه  توان یم با توجه به موارد ذکر شده،بنابراین، 

باعث افزایش شانس بازگشت  تنها نه پژوهشانجام این 
از  ها آنتواند میزان کیفیت تجربۀ ، بلکه میشود میمشتریان 

خدمت را افزایش داده و به حفظ و بازگشت مجدد آنان به این 
 اصلی مسئلهمحیط کمک کند. با توجه به جمیع موارد مذکور، 

ارتباط علّی بین عوامل  به این شرح است:پژوهش حاضر 
 وکارهای کسبمحیطی و کیفیت تجربۀ خدمت در  های ویژگی
الکترونیکی با میانجیگری تبلیغات دهان به دهان  های ورزش

مدل مفهومی پژوهش در شکل شماره  ؟وجود داردالکترونیکی 
 نشان داده شده است. یک
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 پژوهشمدل مفهومی  .9شکل 

Figure 1. Conceptual Model of Research 

 

 روش پژوهش
از نوع کاربردی است زیرا هدف آن توسعه یک  پژوهشاین 

توان از نتایج در یک زمینه خاص است و می یکاربرددانش 
خاص یک مجموعه  آن در تصمیمات مدیریتی

استفاده  (تهرانشهر  الکترونیکی های ورزش وکارهای کسب)
این پژوهش از نوع  پژوهش انجام روش کرد. برحسب

 را پژوهش آماری جامعهگیرد. می انجام همبستگی -وصیفیت
 الکترونیکی های ورزشمراکز  از کننده استفاده مردان کلیه

 مدت به حداقل که داد تشکیل تهران شهر در (ها نت)گیم 
 ورزش فعالیت ها باشگاه این در مرتب صورت  به سال یک

آماری  ه دلیل اینکه حجم جامعهب. دادند می انجام الکترونیکی
آوردن حجم نمونه مناسب از  به دستنامشخص است برای 

استفاده شد. براساس  771112نسخه  PASSآماری  افزار نرم
، تعداد پژوهشبرآورده ساختن اهداف  منظور بهو  افزار نرماین 
. دادند میرا تشکیل  پژوهشنفر حجم نمونه  523تا  571

توزیع شد که  پژوهشپرسشنامه بین اعضای نمونه  521تعداد 
که مخدوش  ییها پرسشنامهو کنار گذاشتن  یآور جمعپس از 

پرسشنامه در تجزیه و  593بودند، تعداد  پرشدهبوده و یا ناقص 
 یریگ نمونهآماری مورد استفاده قرار گرفت. روش  یها لیتحل

در این پژوهش بود.  در دسترس صورت  بهدر این پژوهش 

مه بود که از ترکیب چند اطلاعات، پرسشنا یآور جمعابزار 
 یها بخش یداراپرسشنامه استاندارد تهیه شده بود. پرسشنامه 

 زیر بود:
زاده و  پرسشنامه تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی قلی

های محیطی ویکفیلد و ویژگی(، پرسشنامه 9172) همکاران
ارگونومی تجهیزات ورزشی اکبری (، پرسشنامه 7223)اسلون 

و پرسشنامه تجربه خدمت پین و گیلمور  (9172) و همکاران
ارزشی  3پرسشنامه براساس طیف  سؤالات. همه (7222)

برای بررسی روایی محتوایی از در این پژوهش  لیکرت بود.
 که مدیریت ورزشی استفاده شد استادانتن از  79نظرات 

نتایج نشان داد که پرسشنامه از روایی محتوایی لازم برخوردار 
بررسی پایایی از آلفای کرونباخ  منظور بهن همچنیاست. 

آمد.  به دستبرای پرسشنامه  27/1استفاده شد که ضریب 
های آمار توصیفی و آمار  ها از روش جهت تجزیه و تحلیل داده

 از، استنباطی استفاده شده است که در قسمت آمار توصیفی
 پراکندگی نظیر میانگین، انحراف معیار ،های مرکزی شاخص

 سازی مدلدر سطح آمار استنباطی از  .گیری شده است بهره
 ساختاری استفاده شده است. معادله
 

 پژوهش یها افتهی
بیشترین  سندر بخش آمار توصیفی و در خصوص متغیر 

کمترین  و 5/61سال با درصد  91تا  74فراوانی به گروه سنی 
سال مربوط  53به گروه سنی بیشتر از  2/9فراوانی با درصد 

 بیشترین گفت توان می. از نظر میزان تحصیلات دشو می
 و 4/32 با درصد کمتر از دیپلممدرك تحصیلی،  فراوانی
کارشناسی ارشد و مدرك  به 2/1 درصد با فراوانی کمترین

 .شود می مربوط بالاتر
ارائه مدل معادلات ساختاری در این پژوهش از  منظور به

ایج آن در ادامه استفاده شد که نت 95نسخه  آموس افزار نرم
گزارش شده است. نتایج مدل پیشنهادی برازش مناسب مدل 

هایی  دهد. با استفاده از شاخص ها نشان می را برای داده
های مناسب برازش مدل به شرح  همچون خی دو و آماره

 .است شماره یک جدول

 

 های برازش مدل شاخص. 9جدول 
Table 1. Model Fit Indicators 

 
 
 
 

 دهد. میمدل پژوهش در حالت بارهای عاملی را نشان  دوشکل 

 X
2
/df CFI NFI GFI RMSEA 

 155/1 265/1 296/1 257/1 14/9 میزان

 13/1کمتر از  21/1بیشتر از  21/1بیشتر از  21/1بیشتر از  5کمتر از  ملاك

 برازش مطلوب برازش مطلوب برازش مطلوب برازش مطلوب برازش مطلوب تفسیر

ویژگی های 
 محیطی

تجربه 
 خدمت

تبلیغات دهان 
به دهان 
 الکترونیکی

 ارگونومی
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 در حالت بارعاملی پژوهشمدل . 7شکل 

Research Model in Loading Factors  Figure 2. 
  مقادیر بحرانیبارهای عاملی و  شماره دو همچنین جدول

 
 .دهد یمرا نشان  پژوهشمتغیرهای 

 

 ضرایب مسیر و مقادیر بحرانی. 7جدول 
Table 2. Loading Factors & T value   

 نتيجه انیضریب بحر ضریب مسير مسير

 تأیید 45/6 97/1 تبلیغات دهان به دهان – عوامل محیطی

 -ارگونومی
 تبلیغات دهان به دهان

 تأیید 32/71 35/1

 تأیید 67/3 56/1 تجربه مشتری -عوامل محیطی

 رد 39/1 167/1 تجربه مشتری -ارگونومی

 تأیید 22/3 66/1 تجربه مشتری -تبلیغات دهان به دهان

 
شود عوامل محیطی  در جدول ملاحظه می که طور همان

(13/1<P ،56/1==)  و تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی
(13/1<P ،66/1== بر تجربه خدمت مشتریان نقش )

 به( ==P ،167/1=32/1) یارگونوماند. اما  داشته یدار یمعن

مستقیم بر تجربه خدمت نقشی نداشته است. جدول  صورت 
متغیرهای مستقل بر متغیر  میمستقریغ تأثیرنتایج  شماره سه

 .دهد یموابسته را نشان 

 میرمستقیغضرایب . 9دول ج
Table 3. Indirect Loading 

 ارگونومی عوامل محيطی متغير

 954/1 126/1 تجربه خدمت

از آزمون  پژوهشبررسی اثر غیرمستقیم متغیرهای  منظور به
این آزمون  نتایج چهارجدول شماره استفاده شد.  (7229) سوبل

 .دهد یمرا نشان 

تبلیغات دهان به دهان  به نتایج جدول شماره چهار با توجه
ی در رابطه بین عوامل محیطی ا کننده لیتعدالکترونیکی نقش 

 .کند یمو ارگونومی با تجربه خدمت مشتری ایفا 
 نتایج آزمون سوبل. 7جدول 

Table 3. Results of Sobel Test 
 نتيجه یدار یمعنسطح  سوبل Zآماره  مسير غيرمستقيم

 تأیید 1119/1 44/5 تجربه خدمت –عوامل محیطی 

 تأیید 1117/1 97/3 تجربه خدمت -ارگونومی
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 گیریبحث و نتیجه
ارگونومی و  محیطیعوامل نقش  سازی مدلهدف پژوهش حاضر 

 های ورزش وکارهای کسب انیمشتر تجربه خدمت رب تجهیزات
 بود. جیگری تبلیغات دهان به دهان الکترونیکیبا میان الکترونیکی

، P>13/1شود عوامل محیطی ) در جدول ملاحظه می که طور همان
، P>13/1و تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی ) (==56/1
اند. اما  داشته یدار یمعن( بر تجربه خدمت مشتریان نقش ==66/1

به خدمت مستقیم بر تجر صورت به( ==P ،167/1=32/1) ارگونومی
تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی همچنین نقشی نداشته است. 

تجربه  با و ارگونومی محیطیدر رابطه عوامل  یا کننده لیتعدنقش 
بر  محیطیگفت که عوامل  توان می ،را داشته است. بنابراین خدمت

مستقیم و هم از طریق  صورت  بهتجربه خدمت مشتریان هم 
در . است تأثیرگذار ن به دهان الکترونیکیتبلیغات دها یگر یانجیم

مستقیم نقشی بر تجربه خدمت  صورت  بهکه ارگونومی  صورتی
تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر  واسطه بهمشتریان ندارد و فقط 

که مدیران  رسد یملذا به نظر تجربه خدمت مشتریان اثرگذار است. 
عوامل در نظرگرفتن  بر علاوه الکترونیکی های ورزش وکارهای کسب

، تابلوها و ها یصندلمحیطی مانند طراحی داخلی، زیبایی، دسترسی، 
تجهیزات در  ارگونومیبه فاکتورهای  ، پارکینگ و نظافتعلائم

و اندام  یا شانهو کمربند  ها دستسر و گردن، کمر،  های قسمت
 نیز توجه لازم را داشته باشند.تحتانی 
 ،یور بهره افزایش در ارگونومی حیاتی نقش گذشته، سالیان طی
 کارآیی و ایمنی کیفیت، بهبود اسکلتی، عضلانی هایآسیب کاهش

 نهیبه با ارگونومی است. متخصصان شده ترمشخص ها سازمان کلی
 کارآیی کار، هایسیستم اجزای سایر و انسان بین تناسب کردن
 هب توجه حاضر حال در .اندبخشیده بهبود را هاسیستم و انسان

 هایتجربه .است رفته فراتر ابزار یک حد از ها سازمان در ارگونومی
 اجرای و ارگونومی به پرداختن که دهدمی نشان صنعتی کشورهای

. کند کمک سازمان عملکرد هایجنبه از بسیاری به تواندمی آن
 و راهبرد بندیفرمول در مهم هایمشخصه از یکی ارگونومی امروزه
 گرفته نظر در سازمانی اهداف به نیل راستای رد آن اجرای فرایند

 بهبود منظور به دانشی عنوان به ارگونومی دیدگاه، این از .شودمی
 و حوادث از پیشگیری مناسب، کار محیط ایجاد سیستم، وریبهره

 طرح قابلبهبود راندمان و عملکرد انسان  و کار از ناشی هایبیماری
 تأثیرمکانیزم  توان میوارد گفته (. با توجه به م9115پارکر، است )

را به این صورت بیان  تجربه خدمتارگونومی تجهیزات ورزشی بر 
 کرد که:

 متناسب بودن تجهیزات با اصول ارگونومی برای کاربران
 یها بیآسد موجب کاهش توان می های الکترونیکیورزش

کردن  تر بخش لذت جهیدرنتاسکلتی، خستگی کمتر و -عضلانی
. تسهیل عملکرد ورزشکار با خستگی کمتر شود می زشبازی و ور

 شود میرسیدن به هدف  جهیدرنتی بیشتر و د موجب انگیزهتوان می
را فراهم آورد که  زیآم تیموفقد تجارب شخصی توان میکه این موارد 

این نتیجه  .شود میآنان  بهبود تجربه خدمتاین موارد موجب 
 و (، انجلا9175ن )همکاراحسام و  پژوهشبا نتایج  پژوهش
 پیانزو و ترودرز و (9171) همکاران و ، ساندلس(9172) همکاران

 راستا بود.هم( 9171)
مشخص شد عوامل محیطی بر تجربه خدمت  پژوهشدر این 

و  ییجابجا یبرا یکاف یکه فضا رسدیبه نظر م مشتری نقش دارد.
ر است که د یعامل باشگاهمختلف  یها بخشبه  یدر دسترس یراحت
مهم است.  اریبس ،هاگیم نتحضور در  یافراد برا یریگمیتصم
 های ورزشمراکز  ورود و خروج به یبرا کاربران کهیمادام

 سیمختلف آن، همچون سرو های قسمتو رفتن به  الکترونیکی
مواجه  یکمتر یها با مشکلات و شلوغقسمت ریبوفه و سا ،یبهداشت

را  یبمانند، تجربه بهتر شوند و مجبور نباشند که در صف منتظر
نشان داد که عامل  نیحاضر، همچن پژوهش نتایج .شتخواهند دا

که  رسدیدارد. به نظر م تأثیر تجربه خدمت مشتریانبر  یدسترس
 هایینگران یکی از الکترونیکی های ورزشمراکز به  یدسترس

رفع مشکلات مربوط به  ن،یدر مواجهه با آن است. بنابرا مشتریان
 ها آنتماشاگران فراهم کند و  یرا برا یتجربه خوب تواندیم یدسترس
 الکترونیکی های ورزشباز هم در مراکز  ندهیآ درکه  دینما بیرا ترغ

مراکز  افتتاحاز  شیپ دیکه با یارابطه نکته نیاکنند. در  دایحضور پ
است که مطالعات  نیا ردیمورد توجه قرار گ الکترونیکی های ورزش
صورت  یشهر یایبا کمک متخصصان جغراف یقیقد یینمامکان

انتخاب  ها مجموعهاین ساخت  یبرا تیموقع نیبهتر نکهیتا ا ردیبگ
بر  را به حداقل برساند. علاوه مشتریان یگردد تا مشکلات دسترس

 نگیپارک تیفیکه ک دهدیپژوهش حاضر نشان م یها افتهی ،این
 ها آن تجربه خدمت بر تأثیرگذارعامل  مشتریان یمورد استفاده برا

 یرا برا یادیز زمان مدتندارند که  یلیمعمولاً تما . مشتریاناست
خود،  لیبعد از پارك اتومب ایکردن مکان پارك بگذرانند و  دایپ

 ن،یکنند. بنابرا یط ادهیپ باشگاهبه  دنیرس یرا برا یطولان یریمس
با  دنیآیم الکترونیکی های ورزش یها مجموعهکه به  مشتریانیاگر 

آن مواجه شوند، رغبت  زا یناش یرفتگ لیتحلو  ینگیمشکلات پارک
رفع  ن،ینخواهند داشت. بنابرا مجموعهبه حضور مجدد در آن  یچندان

 یعامل عنوان به تواندیم نگیپارک گاهیبه فضا و جا وطمشکلات مرب
 پژوهشدر این  محسوب شود. مشتریان شتریجذب ب یبرا گرید

محیطی بود که بر تجربه  یها مؤلفهر از یکی دیگ ییبایعامل ز
 لیدل نیموضوع احتمالاً به ا نیااست.  تأثیرگذارخدمت مشتریان 

آن  زاتیو تجه الکترونیک های ورزش وکارهای کسباست که ظاهر 
 .دهندیقرار م یابیو مورد ارز نندیبیم مشتریاناست که  یزیچ نیاول

 طیمح یضمن ۀدهند امیپ ،ییبایز یهامرتبط با جاذبه یدارعناصر دی
ملموس،  یها نشانه نیاست و ا مشتریخدمت( به  ۀدهند ارائه)مکان 
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 ازین ن،یبنابرا. کند یمعرضه  خدمت را طیمشخص از مح یریتصو
 یهاجنبهالکترونیکی،  های ورزش یها مجموعه رانیاست که مد

مجدد،  یطراح ،یقرار دهند و با بازساز مدنظررا  یشناختییبایز
 یرا برا ییبایز طیمح ل،یو وسا زاتیتجه نشیو چ یزیمآرنگ

که از این مورد  یا جهینت گذران اوقات فراغت افراد فراهم سازند.
گرفت این است که ورزشکاران نسبت به رنگ استفاده شده  توان می

نشان  ها پژوهش. باشند میالکترونیکی نیز حساس  های ورزشمراکز 
از همان اوایل  ها بهرنگت داده است که حساسیت دختران نسب

 (.9117، 7)زنتنر است کودکی نسبت به پسرها بیشتر
محیطی بود  یها مؤلفهیکی دیگر از  ها یصندلهمچنین راحتی 

-یم هایصندل یراحتاست.  تأثیرگذارکه بر تجربه خدمت مشتریان 
مثبت بر لذت  یریادراك شده و تأث یبر شلوغ یمنف یریتأث تواند

منجر به حضور  تواندیداشته باشد که خود م موعهفضای مجبردن از 
ها و زانوها آرنج یراحت یگردد. وجود فضا برا این مراکزمداوم افراد در 

 یراحت یهاشاخص عنوان بهپشت  یمناسب برا گاههیتک زیو ن
تمیزی و نظافت یکی دیگر از  اند.در نظر گرفته شده یصندل
 است. تأثیرگذارت مشتریان محیطی بود که بر تجربه خدم های مؤلفه

به هر ترتیب جوانان امروزی نسبت به نظافت محیط حساسیت 
را نشان  مسئلهبیشتری نسبت به گذشته دارند که این رابطه نیز این 

، وآمد رفت یرهایبودن محوطه، مس زیکه تم رسدیبه نظر م .دهد می
 های ورزشمراکز مختلف  های قسمتو  یبهداشت یهاسیسروبوفه، 

 ایجاد مشتریان یرا برا یخاطره و احساس خوب تواندیم لکترونیکیا
 کند.

( و باقری 9175با نتایج ناظمی و همکاران ) پژوهشاین نتیجه 
اسلوان بنابه نظر واك فیلد و  راستا است.( هم9172و همکاران )

( عوامل ملموس خدمت به ماندگاری و استقبال تماشاگران در 7223)
. همچنین به گفته فرد اماکنی در کند میی کمک ورزش های استادیوم

، در مقایسه با اماکنی که این اند شدهنزدیکی چندین بزرگراه واقع 
ند توان میبوده و  تر مناسبشرایط را ندارند برای تماشاگران و کاربران 
( بر 9113) ریمر و کوئن رضایتمندی را برای مشتریان داشته باشد.

اثر کلی  درنتیجهابعاد کیفیت خدمات و  اثرگذاری محسوسات بر سایر
که محیط  کنند میو بیان  کرده تأکیدبیشتر بر کیفیت خدمات 

 های محیطفیزیکی خدمات در ارزیابی مشتری از کیفیت خدمات در 
( 9179. سو و همکاران )استبیشتری  تأثیرخدماتی تفریحی، دارای 

ایل به ماندن محیط فیزیکی خدمات در رضایتمندی و تم تأثیرنیز بر 
( تمیز بودن محیط، 7223. داشیک کیم و سوزان کیم )کنند می تأکید

 نیتر مهم عنوان بهرا  موردنظرراحتی دسترسی به مکان ورزش 
عناصر کیفیت خدمات در جامعه مورد بررسی خود شناسایی کرده 

                                                                      
1. Zentner 

 برجذب مؤثرخود عوامل  ۀمطالع( در 7226است. واك فیلد )
رسی به استادیوم، زیبایی استادیوم، تمیزی دست صورت بهتماشاگران 
راحت، ایمنی و امنیت استادیوم را جزو  یها یصندلاستادیوم، 

همکاران . همچنین گرینول و کنند میخود معرفی  یها ملاك
 تأثیرگذار( تسهیلات فیزیکی در رویدادهای ورزشی را عاملی 9119)

ك مشتریان از که در دارند یمبر رضاست تماشاچیان دانسته و اظهار 
کارکنان و تجهیزات فیزیکی نسبت به درك آنان از محصول اصلی 

( نیز 9116کند. رمضانی )به رضایت مشتریان کمک بیشتری می
که بین استفاده از وسایل مدرن با رضایتمندی مشتریان  کند میبیان 

تحقیقات و  دیگروجود دارد. با بررسی  داری معنیرابطه  ها باشگاه
گفت که  توان میاز این پژوهش به دست آمده است نتایجی که 

مشتریان از  تجربه خدمتزیادی بر  تأثیرند توان می محیطیعوامل 
 داشته باشند. الکترونیکی های ورزش وکارهای کسب

ی با عنوان پژوهش( در 9172در این خصوص باقری و همکاران )
« ادیومتجربه خدمت بر حضور مجدد تماشاگران فوتبال در است تأثیر»

به بررسی نقش تجربۀ خدمت در رفتار آتی تماشاگران پرداختند. 
مستقیم و  تأثیرتجربه خدمت نشان داد که  پژوهشنتیجۀ این 

بر این  مندی و حضور مجدد تماشاگران دارد.داری بر رضایت یمعن
دار برای  یگزارش کردند که طراحی تجارب معن ها آناساس 

دید برگزارکنندگان رویدادهای ورزشی تواند رویکرد جتماشاگران می
برای کسب سهم بیشتر در بازار گردشگری و اوقات فراغت باشد. 

 تأثیر»خود با عنوان  پژوهش( در 9175همچنین ناظمی و همکاران )
های استادیوم بر حضور مجدد تماشاگران در لیگ برتر فوتبال ویژگی
دیوم، هفت متغیر دسترسی به استاگزارش کردند که « ایران

ها، تخصیص فضا و خدمات پارکینگ، تمیزی، زیبایی، راحتی صندلی
دارند، ولی سه ویژگی  تأثیرغذایی بر حضور مجدد تماشاگران 

تابلوهای راهنما، طراحی استادیوم و کیفیت اسکوربورد تأثیری بر 
 .حضور مجدد تماشاگران ندارند

غات دهان به های پژوهش حاضر نشان داد تبلیاینکه یافته ،تاًینها
دارد. این نتیجه با  تأثیر تجربه خدمت مشتریاندهان الکترونیکی بر 

و همکاران  6( سونگ جون9112) 5(، لیو9171) 9نتایج کیسانگ
های موجود باید . نظر به یافتهاست(، همخوان 9111) 3( جون9111)

مشتریان باید  بهبود حس مثبت تجربه خدمتدرك کرد که برای 
از عناصر مهم در رابطه بین مشتریان  عهد ساخت. تعهدمشتریان را مت

که بی و کال  گونه همانقرار گیرد زیرا  مدنظرو باید  است ها باشگاهو 
دارند مشتریان ورزشی از لحظه آغاز ارتباط با (، بیان می9114)

                                                                      
2. Kisang 

3. Liu 

4. Sungjoon 

5. Jun 
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سازمان ورزشی تا پایان آن )خرید و تبلیغات دهان به دهان 
است که  مؤثرتنها با ارتباط  ا هستند.الکترونیکی( در تیرس سایر رقب

 گردد.و وفادار می شده و به سازمان متعهد مشتری جذب
توانند از این فرصت برای می الکترونیکی های ورزش وکارهای کسب

فراهم  نگهداری مشتریان کنونی و جذب مشتریان فعلی، حفظ و
و  مشتری محور یها برنامهمدیریت و هدایت  دن امکانات مناسب،کر

 های مختلف ارتباطیاز طریق کانال ازیموردنایجاد دانش و اطلاعات 
افزایش  درنتیجهبرای بالا بردن کیفیت ارتباط بین خود و مشتریان و 

 دوره ماندگاری مشتریان استفاده کنند.
شاید بتوان گفت که تبلیغات دهان به دهان  درمجموع

مشتریان  خدمتبهبود تجربه ترین عوامل الکترونیکی یکی از مهم
بوده و  تأثیرگذارمستقیم بر تجربه خدمت  صورت  بهزیرا هم است. 

هم تعدیل گری در رابطه بین عوامل محیطی و ارگونومی با تجربه 
خدمت مشتریان است. نقش تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی 

که ارتباط بین ارگونومی و تجربه خدمت را  شود می تر پررنگزمانی 

مشخص شد که  پژوهش. در این کند میمل برقرار کا صورت به
ارگونومی تنها در حضور متغیر میانجی تبلیغات دهان به دهان 

مستقیم  صورت  بهدارد و  تأثیرالکترونیکی بر تجربه خدمت مشتریان 
بر تبلیغات دهان به  تأکیدرسد که به نظر می ،بنابراین ندارد. یریتأث

در فضای مجازی به استفاده از دهان الکترونیکی و تشویق افراد 
تواند افراد را جهت می الکترونیکی های ورزش های باشگاهخدمات 

ورزشی ترغیب نماید. بر این اساس، مدیران  یها مجموعهحضور در 
بهبود حس تجربه  منظور بهبایست ورزشی می یها مجموعهاین 

و تمایل جهت حضور مشتریان خود، جهت بهبود و تقویت  خدمت
 نیتر مهمغات دهان به دهان الکترونیکی گام بردارند. یکی از تبلی

که تبلیغات دهان  یطور به. استمباحث در این زمینه کیفیت خدمات 
واقع شود و  مؤثرتواند به دهان الکترونیکی تنها در بار اول می

روانه کند. بعد از اولین حضور و  ها مجموعهمشتریان را به سوی این 
باشگاه، کیفیت خدمات در تمایل جهت حضور  استفاده از خدمات
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