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 رفتار و اعمال با ستقيمم رابطه و گذاردمى جوامع و افراد بر زندگي را عميقي آثار كه است سازماني مباحث برانگيزترين چالش از يكي سازماني هويت بحث

 انشگاهد واحدهای سایؤر و مديران سطح در محور انگيزه ورزشي بازاريابي موفقيت در سازماني هويت نقشثير أاين پژوهش با هدف بررسي تدارد.  هاسازمان
. جامعه آماری اين تحقيق آوری شدامه جمعصورت ميداني و پرسشنههای آن ببود و داده هدف، كاربردی انجام گرفت. تحقيق حاضر از نظر اسلامي آزاد

حجم آن تعيين  مورگان جدولكه با  بودنفر  265. نمونه آماری اين تحقيق، تعداد بودهای آزاد ايران لين ادارات تربيت بدني دانشگاهؤمسنفر از  582شامل 
انگيزه مشتری  ومشتری و تمايل به تكرار خريد وابسته وفاداری  هایمتغير و (هويت سازماني) . متغير مستقلبودای گيری تصادفي طبقهگرديد. روش نمونه

-ولموگروفها آزمون كای بررسي نرمال بودن توزيع متغيربرها از برای تجزيه تحليل دادهسنجيده شد.  استانداردبا پرسشنامه متغير ميانجي بود. متغيرها 
شد. و در نهايت برای آزمون مدل مفهومي تحقيق از مدل ز آزمون همبستگي استفاده ميهای تحقيق اكار رفته و به منظور بررسي فرضيهاسميرنوف به

 بر هويت سازمانيلفه ؤهای پژوهش نشان داد كه ميافته انجام شد. LISRL و SPSSافزارهای استفاده و با استفاده از نرم (SEMمعادلات ساختاری )
وفاداری  ميزان رب انگيزشها نشان داد كه ثير معناداری دارند. همچنين يافتهأت )دانشجويان( يد مشتريانو تكرار خروفاداری  در نتيجه بر انگيزش مشتريان و

سای ادارات ؤبيانگر آن است كه هويت سازماني مديران و رتحقيق نتايج  (.α≤25/5داریسطح معني) ثير معناداری داردأتبه ترتيب  مشتریو تكرار خريد 
ب دانشجو بايد در جذ در محيط رقابتي امروز دانشگاه آزادترين عوامل تعيين كننده موفقيت عنوان يكي از مهمبهزاد اسلامي ايران های آتربيت بدني دانشگاه

 . گيردمورد توجه جدی قرار 

 

 هويت سازماني، انگيزه مشتری، وفاداری مشتری، تكرار خريد مشتری. ها:کلید واژه
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 مقدمه
برای بقا نياز به مشتری مداری دارد، آنها نياز به توليد محصولات و خدمات با كيفيت بالا دارند كه  هر سازماني، در بازار رقابتي

ايت منجر به . امروزه رسيدن به رضايت مشتری كه در نه(2382، )عالي دست آورندهبتوانند رضايت و وفاداری مشتری را ب
شود هدف اصلي تجارت است، به اين دليل كه رابطه بسيار قوی بين كيفيت محصول و خدمات، رضايت مشتری سودآوری مي
ثير متغيرهای گوناگوني قرار دارد و در أدر حقيقت رضايت مشتری تحت ت (.2381، ملكي) وجود دارد سازمانو سودمندی 

، صادقي) دهي به مشتری دارديت مشتری ارتباط نزديكي با نوع خدمات و سرويسكنند. رضاوكارهای مختلف تغيير ميكسب
2336.) 

ي است. های خدماتهايي برای سازماندليل كيفيت پايين خدمت موجب ايجاد نگرانيههرگونه كاهشي در رضايت مشتری ب
حت ارات مشتريان از كيفيت خدمت را تهای خدماتي همواره بايستي انتظبسياری از متخصصان بازاريابي معتقدند كه سازمان

وفاداری كاركنان، وفاداری ، امروزه عصر وفاداری است اعم از وفاداری مشتری (.2388)حاج كريمي و ديگران،  نظر داشته باشند
هايي ناند كه رضايتمندی، كليد تحقيقات بسياری نشان داده . ...وها و اعتقادات ه و اصول، آرمانوفاداری به جامع مديريت،

رسميت  به ورزيد، ديگر آن راكيد ميأاين مهم ت در حقيقت مفاهيم بازاريابي هم كه تا ديروز بر موفقيت و سودآوری نيست.
يي هاهعنوان سرمايبلكه امروزه تنها مشترياني كه احساس تعلق خاطر نسبت به سازمان دارند برای سازمان بهشناسد، نمي

ی افزايش هاصاحب نظران معتقدند كه يكي از راه (.2383)حقيقي كفاش و ديگران،  رونديم شمارطولاني مدت به سودآور و
كيفيت را با رضايت  2دمينگ مين نيازها و انتظارات مشتريان است.أت، اثربخشي سازمان، بهبود كيفيت خدمات و منظور از آن

تيب اثربخشي يابد و به اين ترمي مشتريان افزايش رضايت و انگيزه ،بنابراين با افزايش كيفيت خدمات داند.مي مشتری يكي
، زاده)حميدی ی اثربخشي سازمان را رضايت مشتری دانستهاتوان يكي از شاخصمي رواز اين كند.مي سازمان ارتقاء پيدا

زاده )قاسم دانندمي ترين عوامل انگيزش مشتريان، محققان وفاداری و تمايل به خريد را از مهم(. در تعيين رضايت مشتری2388
ه خدمات به مشتريان و تلاش در جهت افزايش وفاداری ، نقش اساسي را در ارائمنابع انسانيامروزه (. 2333، و همكاران

ی خدماتي از تعامل رضايتمندی و هاكار سازمان و كند كه افزايش و رونق كسبمي عنوان (5552) 5چاندون. مشتريان را دارند
 ه خريد مجدد محصول يا استفاده ازبشود كه فرد يا مشتری مي به اين عنوان كه رضايتمندی سبب .شودمي وفاداری حاصل

 (.5552، )چاندون مند شودخدمت دوباره علاقه
های اخير پژوهشگران سازماني با تمركز بيشتری به شناسايي عوامل مؤثر بر ادراک و رفتار كاركنان برای تحقق در سال

 ،محمدزاده و همكاران)ی آنها بررسي هويت در سازمان است توان گفت از جملهمي اند كها پرداختههبهتر اهداف سازمان
و  هاموضوع بين وجود رابطه نزديک .استهويت سازماني  بای هويت تمايز بين هويت فردی هابندیيكي از طبقه .(2335

و انسجام و پيوستگي نسبت به سازمان داشته باشند  شود كه افراد احساس وحدتمي هويت سازماني باعث ومسائل سازماني 
 . (5556، 3)آبسكونا و همكاران بدانند سازمانت و مسائل لاو خود را جزئي از مشك
يری سازماني پذدهد افرادی كه نتوانند با فرايندهای درون سازماني انطباق پيدا كنند يا به تعبيری جامعهمطالعات نشان مي

به پيامدهای  ررضايت بخش نبوده و در نتيجه اين ام هاانجام نگرفته باشد احساس مسئوليت فردی در آن صورت صحيحدر آنها به
 .(2335، حقيقتيان و همكاران) ل در عملكرد منجر خواهد شدلامنفي از جمله اخت

 مثبت جنبه بيشتر نسازما درباره هاآن باور داشته باشند، سازمان با تریقوی هويت احساس سازمان كه كاركنانزماني تا
سازمان  به بالاتری تعهد ( و2383، همكاران و )اللهياری كنندمي تلاش سازمان اهداف تحقق برای كامل، با آگاهي يابد،مي
 (.5522، 4دكونيک) دارند خود
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 و باشند يعلم ایهزمينهی ههم در پيشرفت ترينعالي رود كانونمي انتظار كه نهادی عنوانبه نيز هادانشگاه بين، اين در
 (. به اعتقاد5555، موقولينيستند ) جدا محيطي شرايط اين از بردارند، اساسي هایگام جامعه در و دانش علم اعتلای راه در

 طوربه را خود بايد امروزی، متحول شرايط در خود، اثربخشي و بقا تضمين و محيط اقتضائات به پاسخ برای دانشگاه، 2ليک
 (.5555، )ليک كند بازآفريني ثربخشبه نحوی ا و مستمر

 یهاسال در موضوعات ترينداغ از توان گفتمي است. كاركنان يكي از عوامل مهم در بررسي رفتار سازماني، هويت سازماني
 شده انجام زمينه اين در مختلفي یهاپژوهش كه است 5هويت دهيآن شكل از ترمهم و سازماني هويت بحث مديريت، در اخير
 های اخير بهنظران و دانشمندان در دهههای كليدی علوم انساني و اجتماعي است كه صاحبترين مؤلفهاز مهم هويت .است

عنوان پيش هويت سازماني يک چارچوب شناختي برای فهم واقعيت است و به .(2332)كوهي و حسني،  اندآن توجه كرده
عنوان يک گفت و شنود راجع به احساس و واقعيت و همچنين ين مفهوم بهرود. امي كارهای مشترک در مورد سازمان بهفرض

ای فرا فردی كار رفته است. هويت سازهی جمعي در مورد محتوای سازمان و مكان برای هويت شخصي بههاعنوان خواستبه
 بر( 2382) 3آلبرت و وتن(. 2383شود )سوركي و همكاران، مي پذيری سطح فردی تشريح و امكانهاوسيله شناختهاست و ب

 است؛ شده سازمان پذيرفته اصلي ويژگي عنوانبه سازمان افراد توسط كه است چيزی آن الف( سازماني كه هويت باوراند اين
 توسط ج( و باشد؛ فرد به منحصر نتيجه در و متمايز ی ديگرهاسازمان به نسبت كاركنان ديد از سازمان گرددمي موجب ب(

 شده ويژگي ذكر سه باشند. ثابت و پايدار سازماني یهامحيط در هدف تغييرات به توجه بدون است كه شده دراکا سازمان افراد
 برای و هستند هاسازمان ساير از متمايز و اصلي عمده صفات دارای مستحكم، هويت يک با ييهاسازمان دهندمي نشان بالا

 شود. مطابقمي ديده سازمان با يابي كاركنانهويت برای ایپايه عنوانبه سازماني مانند. هويتمي باقي تریطولاني زمان مدت
 از حمايت يا (: وفاداری5سازمان؛ ) با همبستگي احساس (:2جزء ) سه شامل سازماني ( هويت2315پاچن ) نظريه هويت با

 در يک تعريف، هويت. (2332 )رستگار و همكاران، است سازمان ديگر اعضای با مشترک یهامشخصه ادراک (:3و ) سازمان؛
 سازمان دارند مشخصه باور كه مشابهي یهاويژگي طريق از را خود يک سازمان كاركنان كه كندمي اشاره به حدی سازماني

 آشكار خارجي و داخلي مخاطبان دسته دو هر برای را خود هويت ها(. سازمان5555و همكاران،  4كنند )كاهنمي تعريف است،
 دريافت اعضا سازمان توسط خارجي و داخلي محيط سوی از كه هاييپيام و هانشانه علايم، كنند.مي مخابره را و آن كرده
 محيط سوی از شده مخابره مئعلا كه آنجايي از اثرگذار است. هستند، آن عضويت در كه سازماني از آنها ادراک بر شود،مي

 اعمال توجه طريق از توانندها ميسازمان دارند، اساسي نقش سازماناعضای  ادراک به دهيدر شكل سازمان، خارجي و داخلي
 اقدام قوی و مستحكم سازماني يک هويت ايجاد به نسبت سازماني، برون و سازماني درون عوامل دسته دو هر به نسبت كافي

  (.5552، 2كنند )لابيانسا

 را آنان اهداف و هاارزش پندارها، و دانندمي نسازما از بخشي را خود كه كارمند است باورهای همان سازماني هويت
 بر مؤثر عوامل از سازماني، (. هويت5556، 6)يي و ين گيردمي نظر در را مصلحت سازمان گيریتصميم هنگام و شناسدمي

اط بند ارتتوامي ( كه5552و همكاران،  8بلو ؛5555، 1ست )برگمي و باگزیهاسازمان در وریبهره و سازماني افزايش عملكرد
تنگاتنگي با كيفيت خدمات به مشتريان و در نتيجه آن افزايش انگيزه آنها به سازمان و وفاداری و تمايل به تكرار خريد شود. 

 نشان خود كار محيط برابر در مفيدی و رفتارهای مثبت تفكرات دارند، خود سازمان با يكساني احساس هويت كه كاركناني
 سازمان با هويت سازماني یهاهويت تريناساسي هويت بگيرند متعددی سازماني یهاگروه با است ممكن افراد كها اين. بدهندمي
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 افراد علاوه بنابراين دهند؛مي انجام را شان روزانه شغلي یهابيشتر فعاليت آن در افراد كه است كاری واحد با هويت و كلي به شكل
شود )وان كنيپنورگ و وان مي به آن هويت تيمي گفته كه دارند كاری با واحد نيز معيني هويت يک دارند سازماني هويت كهاين بر

 (.5555، 2شای

(، وفاداری را داشتن تعهدی 2333) 5اوليور شود.مي هويت سازماني باعث بهبود عملكرد سازمان و وفاداری و حفظ مشتريان
های ثيرات موقعيتي و تلاشأرغم وجود ت، كه عليعميق برای خريد مجدد يا حمايت از يک محصول يا خدمت مورد علاقه

فاداری و كند.بازاريابي رقبا، موجب تكرار خريد يک نام تجاری يا مجموعه محصولات يک نام تجاری در آينده شود، تعريف مي

به  مشتری وفاداری كهگيری شده است در حاليطور ساده فقط از طريق رفتارهای تكرار خريد از نظر رفتاری اندازهگذشته اغلب به
ای مورد توجه قرار گيرد. وفاداری از دو جزء وفاداری طور گستردهتواند بهمي كه با رفتارهای خريد ساده بيان شودجای اين

گردد. رفتاری و وفاداری نگرشي تشكيل شده است. در واقع وفاداری رفتاری، به تعداد دفعات تكرار و ميزان خريد اطلاق مي
 كنند. بسياری از پژوهشگران معتقدند كه وفاداریي را بر اساس بيان ترجيحات، تعهد يا قصد خريد تعريف ميوفاداری نگرش

 (.5525 ،3بالو) تواند علل واقعي خريد را بيان كند، بنابراين ابعاد نگرشي نيز بايد مورد توجه قرار گيردرفتاری به تنهايي نمي

 هاانسازمنقش حياتي در عملكرد و موفقيت ، دوبارهمراجعه ايل مشتری به ايجاد وفاداری در مشتری، حفظ مشتری و تم
ند و افزايش سودآوری را ر(. مشتريان وفادار نه تنها از درجه بالايي از تداوم خريد برخوردا5555كنند )لهو و همكاران، ايفا مي
ر اعتماد مشتريان نسبت به برند ب .د خواهند كرديا سازمانبه همراه دارند، بلكه آنها هميشه با نگرش مثبتي از  سازمانبرای 

، 4ارد)اشلي و ليون يابدمي توسعهو  بهبود ،محصولات و رفتار سازمان و عملكرد اساس باورهای مثبت درباره انتظاراتشان از
رند اعتماد دارند ای در طول زمان بر روی وفاداری مشتريان دارد و در طول زمان مشتريان كه به باعتماد اثر فزاينده(. 5553

 (. 5522، 2)چيايو و شن يابدمي وفاداريشان نسبت به آن افزايش

عملكرد  ادراک مشتريان نسبت بهبه خريد عبارت است از  ، تمايل به تكرار خريد است. تمايليكي از اركان وفاداری مشتريان
تند از يک سازمان خاص هس و يا تكرار خريد رخدمت دهندگان از لحاظ خدمت رساني و اينكه آيا مشتريان حاضر به خريد بيشت

يكي از عوامل مهم در وفاداری و تمايل به تكرار خريد  .(2334، )حبيبي و نوحي دهندكه خريد خود را كاهش ميو يا اين
ائه ردر رابطه با مفهوم رضايتمندی مشتری تعاريف مختلفي از سوی نظريه پردازان بازاريابي امشتريان، رضايت مشتری است. 

ای كه عملكرد واقعي يک شركت انتظارات مشتری را برآورده كند، عنوان درجهشده است. كاتلر، رضايتمندی مشتری را به
به نظر كاتلر اگر عملكرد شركت انتظارات مشتری را برآورده كند، مشتری احساس رضايت و در غير اين صورت  .كندتعريف مي

  .(2384 دلخواه،اندری و )ديو كنداحساس نارضايتي مي
 به سپاهان و پرسپوليس بازی تماشاگران باب در ( در پژوهشي2381تری دارد. معصومي )وفاداری در ورزش ابعاد پيچيده

 تماشاگر، به خدمات روزمرگي، از گريز پاياپای، نيابتي، بازی پيروزی فوتبال، به علم هيجان، تيم، به علاقه كه رسيد نتيجه اين

 لذت بردن، هدف با دارد. هواداران حضور تماشاگران ميزان بر را تأثير بيشترين ترتيب به بازيكن، به ندیمعلاقه و سرگرمي

 و تيم تلاش به علاوه كنند،مي پيدا ورزشي گرايش رويدادهای سمت به ورزشكاران فيزيكي هایمهارت ديدن و مندیعلاقه
 پي در را تيم به هواداران نهايت وفاداری در كه شود ورزشي يدادهایرو به افراد جذب باعث تواندمي هابازی زيبايي شناختي

 .(2332)احمدی و همكاران،  داشت خواهد
 متعصبانه وفاداری باعث كه كندمي فراهم اجتماعي رفتار برای ایقوی توضيح ورزشي در رويدادهای تماشاگران مشاركت

 باعث همچنين و كند فراهم هامحرک و هاانگيزه از بهتری درک تواندمي مشاركتی هساز شود. استفاده ازمي ورزشي هواداران

                                                           
1. Van Knippenberg & van Schie 

2. Oliver 

3. Baloglu 

4. Ashley & Leonard 

5. Chiou & Shen 
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 ایمطالعه در (2336همكاران ) و (. وان5525و همكاران،  2شود )كومي نيز تعهد هواداران و وفاداری مثل نگرشي گيریشكل
 همكاران و دوستان تأثير بازيكن، ایهويژگي و استعداد تشويق، والدين، را دانشجويان تيمي هويت بر اثرگذار فاكتورهای تجربي

 شش كه دريافتند بوشهر شاهين هواداران باب در تحقيقي ( در2335همكاران ) و ساعتچيان اند.كرده ذكر تيم پيروزی و فرد
، مسابقات سرگرمي و فرآيند، هيجان و و برند، كيفيت بازيكن به گذارد شامل علاقهمي تأثير هواداران وفاداری بر اصلي عامل

 خدمات. و باشگاه با تعلق اجتماعي شدن، حس نيابتي، پيروزی
 است عبارت انگيزهايجاد انگيزه در مشتريان از ديگر عوامل مهم در در رضايت مشتری و تمايل به تكرار خريد آنها است. 

كند )جيمز و مي وادار اریك به انجام را فرد و كندمي عمل محرک نقش در كه نياز و ميل احساسات، مانند رواني یهاويژگي از
 كهحالي در .بپردازد كاری انجام به تا دارندمي وا را فرد كه شودمي گفته يعوامل از دسته آن به هاانگيزاننده (.5555ردينگر، 
 ستنديي ههامحرک كلي طوربه يا هاپاداش ،هاانگيزاننده يا انگيزشي عوامل اوست، یهاخواسته برابر در فرد واكنش انگيزش،

ميان  سازگاری برقراری وسيله عين حال در عوامل اين كنند.مي تندتر هاخواسته اين ارضای برای را فرد آرزومندی آتش كه
 شي و (5554) 5راس و (. جيمز2388نصرت، است )برقي مقدم و بني خاص نيازی قراردادن اولويت در حتي و مختلف نيازهای

 فردی انگيزه ،)روزمرگي از فرار و سرگرمي) لذت بردن انگيزه دارد: وجود هاانگيزه از ليك سه مجموعه كه ( معتقدند5553) 3يو
في  ورزشي رويدادهای كه داشتند اذعان آنها خانواده(. و اجتماعي تعامل) پذيریجامعه و انگيزه تيم( به وابستگي و موفقيت)

 تيم به افراد جذب باعث بازی به مربوط زيبايي شناسي و تيم تلاش طرفي، از شود.مي هواداران برای انگيزه ايجاد باعث نفسه
 بررسي ورزشيی هرشت سيزده تماشاگران در را انگيزشي عامل هشت (5558) 4همكاران و شد. ون خواهد تيم به فرد وابستگي و

 اقتصادی عوامل و وادهخان با بودن گريز، نفس، عزت زيبايي، اجتماعي شدن، هيجان، ی سرگرمي،هاانگيزه مجموع در كه كردند
 اقتصادی، زيبايي، یهاانگيزه در ژيمناستيک و گلف فوتبال، كشتي، مانند ورزشي، یهاشته. ربودند هاانگيزه ترينرايج ترتيب به

 به را دانشگاهي فوتبال تماشاگران حضور ( دلايل5553) همكاران و 2بودند. گالن سرگرمي متفاوت و گروه به پيوستن هيجان،
 فوتبال، به علم گريز، پاياپای، بازی نيابتي، پيروزی زيبايي، شامل حضور یهاانگيزه تقسيم كردند: علايق و هاانگيزه متقس دو

 تماشاگران علايق ها،بازی سطح و مدنظر ورزش دانشگاه، مربي، تيم، بازيكن، به علاقه است و اجتماعي شدن و بدني هایمهارت
 از عبارتي، به است؛ انگيزه بر مبتني هويت كه رسيد نتيجه اين به پژوهشي ( طي5553) 6مناويسر دادند. دافنمي تشكيل را

 آگاهي بدون و ماهرانه تواندمي و است فرد در پايدار احساس ايجادكننده هويت داشت كه اعتقاد او پذيرندمي تأثير همديگر
 با هابازی به گرايش و تمايل برای معين اجتماعي و رواني یهاانگيزه كه داشتند اذعان (5555همكاران ) و 1بگيرد. تريل شكل
 عامل اين تحقق برای افراد و شودمي لذت بردن باعث كه است انگيزشي عامل يک روزمرگي از دارد. فرار ارتباط تيمي هويت

 (.2332ران، كنند )احمدی و همكامي انتخاب را تيم با اتصال و دوستان خانواده، با معاشرت ورزش كردن، انگيزشي،
دو سال پس از انقلاب فرهنگي روز  ترين دانشگاه اسلامي جهان، در ايرانعنوان يک سازمان بزرگدانشگاه آزاد اسلامي، به

با رقابتي شديد  دانشگاه آزاد اسلاميامروزه . (2338، آزاداسلامي)سايت دانشگاه  شداندازی راه 2362ارديبهشت ماه سال  32
های عملياتي، كاهش حاشيه سود و ، افزايش هزينهدر زمينه جذب دانشجوداخلي  يبرقی هادانشگاهورود  ست.ارو  به رو

های اين فضای رقابتي دانست. توان از نشانه، ارتباطات و فناوری اطلاعات و ... را ميی مجازیهاآموزشها در زمينه پيشرفت
ي از اطلاعات مجهز شده و از قدرت پذيرش ريسک بيشتری ای از مشتريان به حجم بالايدر چنين محيطي تعداد فزاينده

كه طوریهخود هستند، ب دانشگاهكنند، مستعد تغيير اند. آنها بر اساس ارزش بيشتری كه جای ديگری كسب ميبرخوردار شده
د وفاداری ايجا به امری عادی و چالشي بدل شده است. بنابراين فاكتورهایيا دانشجويان از جانب مشتريان  دانشگاهتعويض 

                                                           
1. Ko 

2. James & Ross 

3. shine 

4. Van et all 

5. Galen 

6. Daphna Oysterman 

7. Trail 
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 . كنندايفا مي دانشگاه آزادنقش حياتي در عملكرد و موفقيت ، دوبارهمراجعه به  دانشجويانو تمايل  آنها، حفظ دانشجوياندر 
ز رضايتمندی منتهي به وفاداری و وفاداری ني كند كه كيفيت خدمات منجر به رضايتمندی ومي در مدلي بيان (،5556) 2ليم

 هويت تقويت انگيزه باعث كه دريافتند پژوهشي در (5522همكاران ) و 5دميس (.5556، )ليم انجامدمي به قصد خريد مجدد
هر سازماني مشتريان خاص خود  (.5522، )دميس و همكاران است اجتماعی هانگيز در تغيير هويت، افزايش رويكرد و شودمي

 ی آن شركت و وارد اين دانشگاه بزرگهاند كه هر ساله در آزمونرا دارد و دانشجويان مشتريان مهم دانشگاه آزاد اسلامي هست
در . واحد آموزشي اشتغال به تحصيل دارند 355دانشجو در حدود  ليون و دويست هزارشوند. طبق آخرين آمار حدود يک ميمي

 رند.رزش همگاني را به عهده داو و هاليت برگزاری مسابقات، اعزام تيمئوهر واحد دانشگاهي اداره تربيت بدني و فوق برنامه مس
بدني و فوق برنامه به دليل ماهيت كاری خود بيشترين ارتباط را با دانشجويان از جمله قهرمانان ولين تربيتئكارشناسان و مس

يقين . قطع به باشندمي بدني و فوق برنامهورزشي دارند. اين افراد عضو سازمان دانشگاه هستند و از نظر كاری، عضو تيم تربيت
ويژه دانشجويان قهرمان كه خدمات خاصي را در خصوص هسای اداره تربيت بدني با دانشجويان، بؤنحوه برخورد و همكاری ر

كه ثر خواهند بود. تا زمانيؤتخفيف شهريه و ساير خدمات دارند، در افزايش انگيزه و نگرش دانشجويان به اين دانشگاه م
 با آگاهي يابد،مي مثبت جنبه بيشتر سازمان درباره هاآن باور داشته باشند، سازمان با تریقوی هويت احساس سازمان كاركنان

 . (2383)الهياری و همكاران،  دارند سازمان خود به كنند و تعهد بالاتریمي تلاش سازمان اهداف تحقق برای كامل،
 به شكل زير است:مدل مفهومي مستخرج با توجه با ادبيات پژوهش، 

 

 
 مدل مفهومی : 1 شكل

 

 پژوهششناسی روش
 يپيمايش - صورت ميداني است و از نظر اجرا توصيفيبه هااين تحقيق از نظر هدف كاربردی و از نظر روش گردآوری داده

مجلات و مقالات علمي معتبر و ...  ای شامل كتب،در مرحله اول با مراجعه به منابع كتابخانه است و در دو مرحله اجرا شد.
امه پرسشن شد و در مرحله دوم به شيوه ميداني با استفاده از ابزارو مدل طراحي وری آمربوط به ادبيات پژوهش جمعمطالب 

از  2338و در سال  سای ادارات تربيت بدني واحدهای دانشگاه آزاد اسلامي كشورؤی مورد نظر در سطح مديران و رهاداده
روايي محتوايي  .ارزشي ليكرت بود 2اساس طيف  گيری برياس اندازهمق .آوری شدپرسشنامه استاندارد جمع طريق پنج
، )هومن روايي قابل قبولي است 15/5بالای  ،آورد شد كه طبق تحقيقاتبر 852/5 با استفاده از آزمون كندال هاپرسشنامه

2384.) 
 است:  2 جدولرت جدول تفكيكي سؤالات به شرح صوپرسشنامه طراحي شده به

                                                           
1. Lim,J,S. 

2. Demis 

 

 

انگيزش 

هويت  مشتری

 سازماني

 

 وفاداری

 

 رفتار خريد
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 توزیع سؤالات پرسشنامه :1جدول 

 شماره سؤالات منبع پرسشنامه متغير رديف

 28تا  2 چني هويت سازماني 2

 3تا  2 گايو انگيزه 5

 6تا  2 تعديل شده رينينگ وفاداری مشتری 3

 3تا  2 بند پي+ سركول تمايل به خريد 4

 
 استفاده شد:  5 جدولصورت طيف ليكرت بهسؤالات از  گذاری كميّدر پرسشنامه طراحي شده جهت امتيازدهي و ارزش

 
 طیف لیكرت :2جدول 

 ی انتخابيگزينه بسيار كم كم متوسط زياد بسيار زياد

 امتياز 2 5 3 4 2

 
ييديه أدر اختيار متخصصان و اساتيد راهنما و مشاور قرار گرفت تا ت هاپرسشنامه ابزار پژوهش،ی هاسازهبه منظور روايي 

ين صورت پايلوت در ببهابتدا  هاپرسشنامه پژوهش، ی مورد استفاده درهاضمن برای اطمينان از روايي گويهد. در ولازم اخذ ش
از ضريب  اهو به منظور بررسي پايايي آن برطرف گردد. هانفر از جامعه توضيع و مورد آزمون قرار گرفت تا نواقص احتمالي آن 35

 استفاده شد. (852/5)آلفای كرونباخ 
ز آزمون قيق ای تحهااسميرنوف و به منظور بررسي فرضيه - آزمون كولموگروف هارمال بودن توزيع متغيرسي نبرای برر

استفاده شد. مدل  (SEMو در نهايت برای آزمون مدل مفهومي تحقيق از مدل معادلات ساختاری )همبستگي استفاده شد. 
فته را انجام ی نههاساختاری است كه تحليل چند متغير با متغيرگيری و يک مدل معادلات ساختاری تركيبي از يک مدل اندازه

  Amoss22 و SPSS22ی هاافزارگويند و با استفاده از نرممي يابي علي يا تحليل ساختار كوواريانس نيزدهد كه به آن مدلمي
 انجام شد.

 

 هایافته
 6/8 يسن از نظر. بودنددرصد مرد  3/35ندگان زن و دهاز پاسخ درصد 3/3جنسيت ی تحقيق، های نمونههادر توصيف ويژگي

. بودندسال  25درصد بالای  3/24سال، و  25تا 42درصد بين  2/48سال،  45تا 32درصد بين  4/58سال،  35تا 55درصد بين 
درصد  2/66، درصد ليسانس 53درصد فوق ديپلم،  3/4تحصيلات،  از نظر ساله بودند. 25تا  42بين  هااين بيشترين نمونهبنابر

از  درصد 4/82 در نهايت مدرک تحصيلي ارشد و بالاتر بودند. و هابنابراين مدرک بيشتر نمونه. بودندبالاتر  فوق ليسانس و
 . بودند رشته غيرتربيت بدني درصد 2/28و  رشته تربيت بدنيگان دهندپاسخ

 :باشدمي زير 3لفه به شرح جدولؤم 4از نظر توصيف متغيرهای تحقيق در 
 

 متغیرهای تحقیق :3جدول 

 متغير تعداد ترينكم ترينبيش ميانگين انحراف معيار واريانس چولگي كشيدگي

 هويت سازماني 265 2 2 18/3 64318/5 455/5 -586/5 -323/5

 انگيزه 265 2 2 43/3 63531/5 452/5 588/5 561/5

 وفاداری 265 2 2 36/3 43561/5 542/5 -482/5 252/5

 تكرار خريد 265 2 2 58/3 2862/5 325/5 -252/5 433/5
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 مشاهده 4شماره  . با توجه به جدولاستفاده شداسميرنوف  - آزمون كولموگروفاز  هاتوزيع داده برای برسي نرمال بودن
باشد مي 52/5ی تحقيق بيشتر از هااسميرنف متغير - دست آمده برای آزمون كولموگروفداری بهشود كه مقدار سطح معنيمي
 باشند. مي از توزيع نرمال برخوردار هادر نتيجه متغيرو 

 

 ی تحقیقهااسمیرنوف برای متغیر - آزمون کولموگوروف :4جدول 

 داریسطح معني آماره آزمون  متغيرها

 225/5 532/2 هويت سازماني

 524/5 386/5 انگيزه

 581/5 522/2 وفاداری

 534/5 842/2 تكرار خريد

 

در زمينه  روشدر اين  .شداستفاده  2(SEM) از تحليل مدل معادلات ساختاری، ی بين متغيرهارابطه ون مدل آزمود برای
. از اين روش تحت عنوان مدل عليّ و شودمي استفاده 5مدل معادلات ساختاری يا تحليل چند متغيری با متغيرهای پنهان

با استفاده از نظر  ه موردنظری در جامع قابل قبول بودن مدل ياد شده است. از طريق اين روش 3تحليل ساختار كواريانس
كه  بودمتغير  4. مدل پيشنهادی پژوهش حاضر در مجموع متشكل از ه شدهای هم بستگي، غيرآزمايشي و آزمايشي آزمودداده

عنوان به يزه مشتریانگو متغير متغير وابسته  تكرار خريد و وفاداریعنوان متغير مستقل، متغير تمايل به بهمتغير هويت سازماني 
 جدولبه شرح  يجكه نتا . پيش از بررسي ضرايب ساختاری، برازندگي الگوی اصلي مورد بررسي قرار گرفتبودمتغير ميانجي 

 :است 2
 

 های برازندگی الگوی تحقیقشاخص :5جدول 

 برازندگي الگو هایشاخص
f

x

d

2

 GFI IFI TLI CFI NFI RMSEA 

 518/5 352/5 332/5 356/5 335/5 352/5 54/5 تخمين مدل

 58/5 كمتر از نزديک به يک برازش كامل 3كمتر از  ميزان قابل قبول

 

 برای تعيين اثر متغيرها از ضريب تعييندهد، الگوی تحقيق از برازش خوبي برخوردار است. نشان مي 2گونه كه جدول همان
 آمده است. 6ل مسير استفاده شد كه در جدو

 

 ضرایب استاندارد مسیرها در الگوی تحقیق :6جدول 

 T آماره داریسطح معني ضريب مسير مسير

 265/2 555/5 125/5 مشتری انگيزه ---> سازماني هويت

 465/2 555/5 252/5 وفاداری ---> هويت سازماني

 382/3 555/5 632/5 خريد تكرار ---> سازماني هويت

 811/4 555/5 235/5 وفاداری ---> انگيزه مشتری

 245/3 555/5 385/5 تكرار خريد ---> مشتری انگيزه

 554/5 542/5 545/5 تكرار خريد ---> داریاوف

 
                                                           
1. Structural Equation Modeling 

2. Latent  

3. Covariance 
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و كمترين  ستا هويت سازماني بر انگيزه مشتریثير مستقيم مربوط به اثر أدهد، بيشترين تنشان مي 6گونه كه جدول همان
 . تكرار خريد استمربوط به اثر وفاداری بر 

 دهد. مدل تحقيق حاضر پس از آزمون به شرح زير است: الگوی نهايي پژوهش حاضر و ضرايب مسير را نشان مي 2 نمودار
 

 
 الگوی نهایی پژوهش و ضرایب مسیر :1 نمودار

 
 توان گفت:مي ی تحقيقهابا توجه به يافته

همچنين  و مثبت و معناداری دارد ثيرأت ی آزاد اسلاميهابدني دانشگاهادارات تربيتدر  هويت سازماني بر انگيزش مشتريان -
 است. 12/5ثير نيز برابر با أميزان اين ت

اری دارد. مثبت و معناد ثيرأت ی آزاد اسلاميهاادارات تربيت بدني دانشگاهدر  هويت سازماني بر وفاداری مشتريان مشتری -
 است. 25/5ثير نيز برابر با أهمچنين ميزان اين ت

د. مثبت و معناداری دار ثيرأت ی آزاد اسلاميهابدني دانشگاهادارات تربيتدر هويت سازماني بر تكرار خريد مشتريان  -
 است. 63/5ثير نيز برابر با أهمچنين ميزان اين ت

دارد. همچنين  داریمعنا مثبت و ثيرأت ی آزاد اسلاميهابدني دانشگاهادارات تربيتدر انگيزه مشتريان بر وفاداری مشتريان  -
 است. 23/5ثير نيز برابر با أميزان اين ت

ی دارد. مثبت و معنادار ثيرأت ی آزاد اسلاميهابدني دانشگاهادارات تربيتدر انگيزه مشتريان بر تكرار خريد مشتريان  -
 است. 38/5ثير نيز برابر با أهمچنين ميزان اين ت

اری دارد. دمثبت و معنا ثيرأت ی آزاد اسلاميهابدني دانشگاهادارات تربيتدر يان وفاداری مشتريان بر تكرار خريد مشتر -
 است. 54/5ثير نيز برابر با أهمچنين ميزان اين ت

 

 گیریبحث و نتیجه
ن، ياداری بر انگيزه، وفاداری و تمايل به تكرار خريد مشتری اين تحقيق نشان داد كه هويت سازماني اثر مستقيم و معنيهايافته

 ؛5552بلو و همكاران،  ؛5555برگمي و باگزی،  (2382آلبرت و وتن ) مطالعات محققاني چون كه همان دانشجويان هستند دارد.
 به نسبت كاركنان ديد از سازمان گرددمي ( نشان دادند كه هويت سازماني بالا موجب2382) زادهفاني و حسين ؛5554 ليپونن،
تواند ارتباط تنگاتنگي با كيفيت خدمات به مشتريان و مي باشد و اين امر فرد به منحصر تيجهن در و متمايز ی ديگرهاسازمان

در نتيجه آن افزايش انگيزه آنها به سازمان و وفاداری و تمايل به تكرار خريد شود كه با نتايج اين تحقيق همخواني دارند. 
 نشان خود كار محيط برابر در مفيدی و رفتارهای مثبت تتفكرا دارند، خود سازمان با يكساني احساس هويت كه كاركناني

 با هويت سازماني یهاهويت تريناساسي هويت بگيرند متعددی سازماني یهاگروه با است ممكن افراد كهبا اين. دهندمي
 . دهندمي امانج را شانروزانه شغلي یهابيشتر فعاليت آن در افراد كه است كاری واحد با هويت و كلي به شكل سازمان

24/0
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شتريان مبر وفاداری و تمايل به تكرار خريد مشتريان بود.  انگيزه دارحقيق بيانگر اثر مثبت و معنيهمچنين نتايج اين ت
تريان به تكرار مش داری بين وفاداری و تمايلو معني وفادار تمايل به تكرار خريد دارند و در يافته اين پژوهش نيز رابطه مستقيم

( 2332) احمدی و همكاران و (5555همكاران ) و تريل، (5553اويسرمن ) دافن، (5553) همكاران و گالنشد. خريد مشاهده 
ن دانند كه با نتايج ايمي ی خود انگيزه را از عوامل مهم در رضايت مشتری و در نتيجه وفاداری و تكرار خريدهانيز در يافته

 تحقيق همخواني دارد. 

 وادار كاری به انجام را فرد و كندمي عمل محرک نقش در كه نياز و ميل احساسات، مانند رواني یهاويژگي انگيزه يكي از
گيزه تواند در ايجاد انمي و كاركنان دانشگاه و در اين زمينه طرز برخورد، كيفيت خدمات، رضايت دانشجويان از محيط كندمي

دامه تحصيل و حتي تبليغ بين دوستان و آشنايان برای افزايش در نهايت وفاداری و تمايل آنها برای مراجعه مجدد برای ا و
در اين خصوص بايد خاطر نشان شد كه دانشگاه آزاد علاوه بر برند بودن نامش، از وجود . مشتريان يا همان دانشجويان باشند

ا در تواند اثر بالايي رمي د،شود كه خود اين عامل را اگر به درستي مديريت كننمي مندقهرمانان و ورزشكاران بنام نيز بهره
نقش حياتي در عملكرد و ، دوبارهمراجعه به  آنها، حفظ و تمايل دانشجوايجاد وفاداری در لذا  جذب دانشجويان داشته باشند.

 . خواهد كردايفا  دانشگاه آزاد اسلاميموفقيت 

 اعتقاد او پذيرندمي تأثير همديگر از عبارتي، به است؛ انگيزه بر مبتني هويت كه رسيد نتيجه اين ( به5553) 2اويسرمن دافن
 (5555همكاران ) و 5بگيرد. تريل شكل آگاهي بدون و ماهرانه تواندمي و است فرد در پايدار احساس ايجادكننده هويت داشت كه

 .دارد ارتباط هويت با هابازی به گرايش و تمايل برای معين اجتماعي و رواني یهاانگيزه كه داشتند اذعان (5555)
ی آزاد هاوفاداری و تمايل به تكرار خريد در دانشجويان دانشگاه، ی اين تحقيق، هويت سازماني بر انگيزههابا توجه به يافته
داری دارد. دانشجويان مشتريان اصلي دانشگاه آزاد اسلامي هستند و هرگونه تغييری در كاهش تعداد، ترک اثر مستقيم و معني

باط شود. كاركنان در صف مقدم ارتمي باعث ركود و گاها تعطيلي واحد دانشگاهي هاساير دانشگاه تحصيل و يا انتقال آنها به
ز و فوق برنامه دانشگاه بيشترين ارتباط را به دليل ماهيت كاری و نوع نيا بدنيولين ادارات تربيتئهستند و مسبا دانشجويان 

و  ثری در بازاريابيؤتواند عامل ممي ان به سازمان و تيم كاری خود،از طرفي نوع نگرش خود كاركندارند.  ادانشجويان با آنه
 ی تحقيقات پيشين هر اندازه كاركنان دارای هويتهاا با توجه به نتايج يافتهذوفاداری مشتريان، يعني دانشجويان باشند. ل

ازمان، انگيزه لازم برای مراجعه مجدد و مشتريان در صورت رضايت از س داده خواهند د، خدمات بهتری ارائسازماني بالايي باشن
اني را بدني و فوق برنامه هويت سازمولين تربيتئو افزايش وفاداری آنها را به دنبال خواهد داشت. اين تحقيق نشان داد كه مس

ايد عوامل امر بسای ؤولين و رئدانند. بنابراين مسمي زه و وفاداری و در نتيجه تداوم مراجعه دانشجويان اثرگذاريدر افزايش انگ
دارات تربيت ولين ائبدني را افزايش دهند. بدون شک اگر مديران و مسثر بر هويت سازماني در بين كاركنان و مديران تربيتؤم

ين ابا توجه به ه خدمات بهتر باعث انگيزش دانشجويان خواهند شد. ئبدني خود را از سازمان و سازمان را از خود بدانند، با ارا
خفيف و ت نی فوق برنامه، ساماندهي قهرماناهاو ساير فعاليت هاوق برنامه علاوه بر برگذاری مسابقات و اعزام تيماداره ف كه

 كنند،مي هئو خدماتي كه ارا هاتر تبليغ توانمندیه خدمات و از همه مهمئدارد، نحوه برخورد، كيفيت ارابه عهده  را نيزشهريه آنها 
 ثر باشد.ؤانشجو و تمايل آنها برای مراجعات بعدی و ادامه تحصيل در مقاطع بالاتر، متواند در افزايش تعداد دمي

                                                           
1. Daphna Oyserman 

2. Trail 
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