
  
  

  1397 بهار  _ مديريت ورزشي 
  181 -  203 : ص ،1 شمارة، 10دورة 

  95/  09/  15: تاريخ دريافت 

  95/  12/  23 : پذيرشتاريخ 

 
 

  ليگ برتر فوتبال ايران مندي تماشاگران آزمون مدل رضايت
 

  3علي زارعي   - 2فرشاد تجاري  -1 بهزاد سهيلي
دانشجوي دكتري مديريت ورزشي، دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي، دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران .1
استاد مديريت ورزشي، دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي، دانشگاه آزاد اسلامي واحد . 2ركزي، تهران، ايران م

دانشيار مديريت ورزشي، دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي، دانشگاه آزاد . 3  تهران مركزي، تهران، ايران
  اسلامي واحد تهران مركزي، تهران، ايران

 
  

  چكيده
روش تحقيق، توصيفي از نـوع  . مندي تماشاگران ليگ برتر فوتبال در ايران بود هدف از مطالعة حاضر آزمون مدل رضايت

. عنـوان نمونـه انتخـاب شـدند     نفر از تماشاگران ده تيم ليگ برتر فوتبال به 705  .پيمايشي و از نظر هدف كاربردي است
و بيسـكايا و همكـاران   ) 2010(مشـابه، يوشـيدا و جيمـز     مطالعـات  براسـاس  ساخته محقق ها مقياس ابزار گردآوري داده

هـا از آمـار    وتحليل داده براي تجزيه. دست آمد به 93/0پايايي ابزار تحقيق با استفاده از روش آلفاي كرونباخ . بود) 2013(
هاي آزمون نشان داد مدل تحقيق از بـرازش مطلـوبي برخـوردار اسـت و      يافته. توصيفي و معادلات ساختاري استفاده شد

هاي عملكرد داور، عملكرد مربـي،   اثر كلي مؤلفه. مندي تماشاچيان فوتبال استفاده كرد توان از آن براي بررسي رضايت مي
دار بود و از بين عوامل مؤثر بر رضايت از بازي، اثـر   هاي حريف و جو بازي بر رضايت از بازي معنا زيكنان، ويژگيعملكرد با

هاي فضاي اماكن، كاركنان استاديوم و تسهيلات دسترسي بر رضـايت   اثر كلي مؤلفه. جو بازي بيشتر از ساير مسيرهاست
نتيجـة كلـي   . دار بود از بازي و رضايت از خدمات بر مقاصد رفتاري معنااثر كلي متغيرهاي رضايت . دار بود از خدمات معنا

طـور كامـل    منـدي تماشـاگران فوتبـال نتوانـد بـه      تحقيق نشان داد كه هرچند ممكـن اسـت مـدل پيشـنهادي رضـايت     
هـاي   گـي ها از ارزيابي ادراكات تماشاچيان نسـبت بـه ويژ   كنندگان باشد، ولي باشگاه كنندة مقاصد رفتاري مصرف منعكس

توانـد ارزش تشخيصـي خـوبي داشـته باشـد و       كيفيت رويـدادهاي ورزشـي منتفـع خواهنـد شـد و ايـن اطلاعـات مـي        
  .هاي خوبي را براي اصلاح، بهبود و پيشرفت ارائة خدمات فراهم سازد راهنمايي

  
  يديكل يهاواژه

  .مقاصد رفتاري مندي، تماشاگران فوتبال، جو بازي، رضايت از بازي، رضايت از خدمات، رضايت

                                                           
 09126331464:تلفن : نويسندة مسئول Email: farshad.tojari@gmail.com                                       
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  مقدمه
 .تقاضا استوار است و  ضرر و عرضه  و  بستان، نفع بر اقتصاد، بدهاغلب موازين زندگي امروزه  بازاريابي

. شود آن عرضه مي» متقاضي«و » مشتري«اغلب نوعي كالاست كه به  ها ها و شركت مبناي كار سازمان

كه  ها قرار دارد ترين صنعت بزرگ ةاي نيز در زمر حرفهخصوص فوتبال  بهدانيم، ورزش و  كه مي طور همان

تري از كالا  منتها، در فوتبال محصول ويژگي متفاوت .كند محصول خود را به مشتريان خود عرضه مي

كردن نيست و  يرهشود و قابل لمس شدن و ذخ بندي مي طبقه» خدمات«دارد و مشخصاً تحت عنوان 

ها كالا را  يعني اگر ديگر شركت ؛ستا» تماشاگر«و مشخصاً » دارهوا«اغلب مشتري اين نوع صنعت نيز 

حضور تماشاگر  .كند فروشند، صنعت فوتبال نيز خدمت خود را به تماشاچي عرضه مي به مشتري مي

شادابي، سرزندگي، . ع مستقيم اقتصادي براي باشگاه ندارد و يكي از منافع آن سود و پول استفتنها منا

حجم بزرگ هوادار و تماشاگر، امكان تبليغات شخصي براي بازيكنان و  سبب بهامكان جذب اسپانسر 

شود و صدالبته عوايد  شدن تماشاگر به ورزشگاه عايد باشگاه مي  سرازير ازها مورد ديگر نيز  مربيان و ده

واقع يكي از عوامل   در .سادگي حتي قابل احصا نيز نيست غيرملموس اجتماعي تماشاگر ورزشي به

نظران مديريت، كسب رضايت مشتري را از  اند، صاحب ها مشتريان آن گذار بر سازمان طي اثرمحي

ها برشمرده و لزوم پايبندي هميشگي و پايدار مديران  هاي مديريت سازمان ترين وظايف و اولويت مهم

بر  از عوامل مؤثر يكي. اند حساب آورده شرط اصلي موفقيت به عالي به جلب نظر مشتريان را پيش

 تيفيبهبود ك قيطر مشتري از مندي تيبه هدف رضا لين شرفته،يپ يهاي خدمات سازمان تيموفق

 . )2،1(است  انيخدمات به مشتر

 رضايت، كه درحالي است، ماهيت خدمات يا خدمت كلي برتري دربارة قضاوت خدمات، كيفيت

بخش بودن  قضاوت در مورد رضايتبه بيان اليور براي . هستند خدمات تأثيرات دربارة مشتري قضاوت

- 7(يك محصول بايد آن را تجربه كرد، اما براي قضاوت در مورد كيفيت آن چنين الزامي وجود ندارد 

از  مشتريان ).8(كنند  خريداري مجدداً تا دارد بيشتري دارند، احتمال بيشتري رضايت كه مشترياني). 3

 باشگاه مدير بنابراين .شوند مي محسوب سود منبع واقع در و كنند مي ايجاد سود طريق دريافت خدمات،

 بدهد، دست از را كمتري مشتري و حفظ را مشتريان آن از بيشتر و كند جذب را بيشتري مشتري بايد

 دارند انتظاراتي چه ورزشي مشتريان اينكه درك .است آن حفظ هزينة برابر چند مشتري جذب زيرا هزينة

  ).9(آورد  مي جودو به را بودن برجسته و برتري امكان است، محول شده آنها به كه كاري انجام براي تعهد و

 و در شود مي رضايت مشتريان سبب مطلوب خدمات كيفيت كه دهند مي نشان بسياري تحقيقات
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 مندي رضايت و خدمات كيفيت كه داد نشان نيز) 2008( 1لي يو. گذارد مي تأثير نيز آنها وفاداري بر نهايت

و همكاران  2جوگا). 2(آنهاست ) وفاداري(نگهداري  و حفظ در مهمي عامل شنا، هاي باشگاه از مشتريان

 را آنها وفاداري نيز و شود منجر مي كنندگان مراجعه رضايت به خدمات كيفيت كه داشتند بيان) 2010(

  ). 10(دارد  پي در

) يا مسابقه( 3رضايت از بازي: اند امروزه محققان بازاريابي دو نوع رضايت مشتري را بررسي كرده

نيز با توجه به كمبودهايي كه در ادبيات ) 2010( 5يوشيدا و جيمز). 13( 4و رضايت از خدمات) 12،11(

اي بيسبال در  كردند، به ارزيابي رضايت مشتري از بازي و خدمات در يك بازي حرفه موجود احساس مي

ير تأثنتيجة تحقيق نشان داد كه رضايت از بازي . ندژاپن و دو بازي فوتبال دانشگاهي در آمريكا پرداخت

مهمي بر مقاصد رفتاري در هر دو كشور دارد و رابطة مقاصد رفتاري و رضايت از خدمات تنها در ژاپن 

 ). 14(دار بود  معنا

بيني مقاصد رفتاري تماشاگران در  پيش«، تحقيقي با عنوان )2013(و همكاران  6تئودوراكيس

واقع آنها روابط بين كيفيت خدمات،   در. ، انجام دادند»نقش رضايت و كيفيت خدمات :اي فوتبال حرفه

كيفيت . اي بررسي كردند مندي و مقاصد رفتاري تماشاچيان را در بين تماشاچيان فوتبال حرفه رضايت

و كيفيت ) 8نتيجه(، براساس كيفيت تكنيكي )1984( 7خدمات با استفاده از چارچوب نظري گرونروس

كيفيت بازي و عملكرد تيمي، : گيري شد كيفيت تكنيكي توسط دو بعد اندازه. سازي شد كردي مفهومكار

ملموس بودن، پاسخگويي، قابليت اعتماد، (گيري كيفيت كاركردي  كه پنج بعد براي اندازه درحالي

مطالعه اي يونان در اين  نفر از تماشاچيان بازي فوتبال حرفه 350. استفاده شد) دسترسي و امنيت

علاوه نشان داده  به. حمايت كردند شده استفادهنتايج از مجموع دو كيفيت خدمات مدل . شركت كردند

. مندي تماشاگران دارد تري بر رضايت شد كه كيفيت تكنيكي نسبت به كيفيت كاركردي تأثير قوي

تاري مندي تا حدي رابطة بين كيفيت خدمات و مقاصد رف سرانجام نشان داده شد كه رضايت

                                                           
1. Liu 
2. Juga 
3. Game satisfaction 
4. Service satisfaction 
5. Yoshida & James 
1. Theodorakis 
2. Gronroos 
3. outcome 
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شود كه وفاداري تماشاچيان را  اين نتايج موجب درك نظري از عواملي مي. كند تماشاچيان را تعديل مي

  ). 16،15(كند  بيني مي اي پيش در فوتبال حرفه

نقش كيفيت خدمات و قيمت بليت بر «تحقيقي با عنوان ) 2013(و همكاران  ١بيسكايا

يكي از اهداف اين تحقيق توسعة مدل . انجام دادند» اي مندي و مقاصد رفتاري در فوتبال حرفه رضايت

هاي حريف، داور،  عملكرد بازيكنان، ويژگي(شاخص  10شامل) 2010(كيفيت خدمات يوشيدا و جيمز 

از يك نمونة . بود) كاركنان، تسهيلات، فضاي نشستن، امنيت، طراحي اماكن، تجربة جمعيت و جو بازي

نتايج تحليل عاملي تأييدي . ها استفاده شد وتبال براي تحليل دادهپرتغالي ف از هواداراننفري  1355

شناختي خوبي را  هاي روان ها، ويژگي ها دارد و همة شاخص نشان داد كه اين مدل برازش خوبي با داده

هاي كيفيت خدمات، قيمت  هاي تحقيق شامل ويژگي علاوه، براي آزمون روابط بين متغير به. نشان دادند

نتايج معادلات ساختاري نشان . مندي و مقاصد رفتاري، از معادلات ساختاري استفاده شد تبليت، رضاي

هاي حريف، داور، جو بازي و تجربة جمعيت تأثير مستقيمي بر  داد كه عملكرد بازيكنان، ويژگي

 طور مستقيم تحت تأثير داوران، امنيت، تجربة به همين ترتيب، مقاصد رفتاري به. مندي دارند رضايت

اي بين  كننده مندي نقش تعديل همچنين رضايت. گيرد مندي قرار مي جمعيت، قيمت بليت و رضايت

و مقاصد رفتاري ) هاي حريف، داوران و جو بازي عملكرد بازيكنان، ويژگي(چهار ويژگي كيفيت خدمات 

  ).17،14(كند  ايفا مي

 و مندي رضايت با خدمات كيفيت ارتباط«در تحقيق خود با عنوان ) 1394(سعيدي و همكاران 

 كيفيت ابعاد همة به اين نتيجه دست يافتند كه بين» مازندران استان بانوان هاي باشگاه مشتريان وفاداري

 مشتريان، ارتباط وفاداري و مندي رضايت ميزان و مازندران استان بانوان ورزشي يها باشگاه خدمات

 تغييرات از مقداري تنهايي، به خدمات كيفيت عاداب از يك همچنين هر .دارد مثبتي وجود و دار  معنا

، )درصد 6/31(ملموس  عوامل نحوي كه به كنند؛ مي بيني پيش را مشتريان وفاداري و مندي رضايت

 5/54(و همدلي ) درصد 2/52(، پاسخگويي )درصد 1/53(، اطمينان )درصد 6/57(اعتماد  قابليت

  . )18(توصيف كردند  مشتريان را مندي رضايت تغييرات) درصد

بهبود  با تهران شهرداري ورزشي هاي مجموعه مشتريان مندي رابطة رضايت) 1393(زرگر و صفايي 

 توانايي خدمات نتايج نشان داد كه بهبود كيفيت. ورزشي را بررسي كردند هاي مجموعه خدمات كيفيت

 دربارة همة مواردي كه. داردتهران را  ورزشي شهرداري هاي مجموعه مشتريان مندي رضايت بيني پيش

                                                           
1 . Biscaia 
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 كه كاركنان، باشد بالا تواند مي هنگامي دارد، مصداق خدمات ورزشي و اماكن از مشتريان مندي رضايت

 ، عوامل)1389(گودرزي و رمضاني ). 19(باشند  داشته را اثربخشي لازم ها مجموعه آن مربيان و مديران

 دهندة ن نشا ها يافته. بانوان را بررسي كردند خصوصي بدنسازي هاي باشگاه مشتريان مندي رضايت بر مؤثر

 يها باشگاه مشتريان جلب رضايت امكانات و بودن مربيان، مدرن و مديران بين رفتار مثبت رابطة

  .)20( است بدنسازي خصوصي

مندي و قصد  رابطة بين كيفيت خدمات، رضايت«تحقيقي با عنوان ) 2014(و همكاران  1ژانگ

آنها اظهار داشتند كه . ، انجام دادند»شانگهاي ATP Masters 1000مطالعة موردي : حضور در آينده

بنابراين، . بيني قصد حضور تماشاچيان شده است در پيش) فرهنگ( 2فرهنگي توجه كمي به نقش ميان

تماشاگران چيني و (سبب طراحي شده تا تفاوت فرهنگي در دو گروه  طالعه در ابتدا بديناين م

كننده در درك كيفيت خدمات، رضايت و قصد حضور در آينده و رابطة آنها  شركت) تماشاگران خارجي

نتايج نشان داد كه تماشاگران چيني كيفيت . المللي در چين شناسايي شود در يك رويداد تنيس بين

در ميان . طور شايان توجهي بالاتر از تماشاگران خارجي ارزيابي كردند مندي كلي را به مات و رضايتخد

يرگذارترين عوامل تأثسايت رسمي  هاي سرپوشيده و خدمات وب يازده عامل كيفيت خدمات، محيط

كه محتواي بازي و خدمات پاركينگ  شده توسط تماشاگران چيني بودند، درحالي مندي ادراك رضايت

محتواي بازي در . توسط تماشاگران خارجي بود شده ادراكمندي  شايان توجهي مرتبط با رضايت طور به

چشمگيري مرتبط با قصد حضور تماشاچيان در  طور بهگروه چيني و محيط سرپوشيده در گروه خارجي 

هاي مختلفي را بنا  پيشنهاد تحقيق آنها اين بود كه مديران و بازاريابان ورزشي بايد راهبرد. آينده بود

تماشاگران محلي و خارجي طراحي شده  قرار دادناختصاصي براي هدف  طور بهنهاده و اجرا كنند كه 

ي هر دو كننده برا كه يك بازي جذاب و سرگرم يابند، درحالي كه در يك رويداد بزرگ ورزشي حضور مي

  ).21(كنند  عنوان كليد موفقيت فراهم مي گروه به

تأثير كيفيت رويداد بر رضايت هوادار و حضور در «در تحقيقي با عنوان ) 2014(و همكاران  3فروغي

روابط بين كيفيت رويداد و رضايت هوادار و متعاقب آن حضور هوادار » اي ايران بازي در فوتبال حرفه

، تعاملات، نتايج، 4كيفيت بازي، خدمات اضافه در موردها  داده. ن را بررسي كردندمسابقة فوتبال در ايرا

                                                           
1. Zhang 
2. cross culture 
3. Foroughi 
4. augmented service 



 1397، بهار  1، شمارة 10مديريت ورزشي، دورة                                                                                           186

 

 

تماشاچي در يك بازي ليگ برتر فوتبال  260يلة يك پرسشنامه از وس بهمحيط، رضايت و حضور هوادار 

ابطة تعاملات، همة ابعاد كيفيت رويداد ر جز بهنتايج نشان داد . آوري شد ايران در استاديوم آزادي جمع

. تر از ابعاد ديگر بود علاوه، تأثير كيفيت بازي بر رضايت هوادار قوي به. مثبتي با رضايت هوادار دارند

نشان داده شد كه . مندي و حضور هوادار بود ييدكنندة رابطة مثبت بين رضايتتأنتايج همچنين 

 ).22(ر بازي بود كنندة روابط بين كيفيت رويداد و حضور د حدي تعديل مندي هوادار تا رضايت

، كيفيت رويداد و تصوير 2در تحقيق خود مبني بر اينكه چگونه آگاهي از رويداد) 2016( 1حسين

شود كه ديداركنندگان قصد بازديد مجدد را داشته باشند، به اين نتيجه رسيد كه  سبب مي 3رويداد

. كند مجدد از رويداد بازي ميكنندگان براي بازديد  تصوير يك رويداد نقش مهمي در افزايش قصد بازديد

نتايج تحقيق آنها نتايج مطالعات قبلي را كه به اهميت تصوير رويداد بر قصد بازديد مجدد پي برده 

دهندگان رويداد بايد براي بالا بردن قصد  كند كه سازمان اين مطالعه تأكيد مي. كنند ييد ميتأبودند، 

نتايج اين مطالعه نشان داد . ي مثبت از رويداد تأكيد ورزندكنندگان، بر ايجاد تصوير بازديد مجدد بازديد

كه آگاهي از رويداد و كيفيت رويداد تأثير چشمگيري بر قصد بازديد مجدد بازديدكنندگان از يك 

تر قصد بازديد مجدد از رويداد، بايد مطالعة  همچنين براي درك عميق. رويداد منظم محلي ندارد

اي كه روابط متقابل بين آگاهي از رويداد، كيفيت رويداد و قصد بازديد  همطالع. تري انجام گيرد جامع

  ).23(هاي بازاريابي سودمند خواهد بود  مجدد را آزمون كند، در دخيل ساختن برخي از ساختار

 ها رقابت برخورداري و جهاني و اي قاره ملي، داخلي، ديدارهاي در تماشاچيان از ها ورزشگاه لبريز بودن

 .كرده است تبديل جهان ورزش ترين مردمي به را فوتبال تلويزيوني، پخش يليونيصدمچند بينندگاناز 

 ها، بيشترين رشته ساير با مقايسه در كه هاست ورزش پرطرفدارترين و ترين رايج از نيز ايران در فوتبال

 مسابقات تماشاي براي كه تماشاچياني .است داده اختصاص خود به را تماشاچيان و ورزشكاران تعداد

 سرماية ترين و مهم دارند ورزشي ليگ هر براي خاصي يابند، اهميت مي حضور ها ورزشگاه در ورزشي

 خريد با بخشند، هويت مي ورزشي هاي ليگ به اينكه بر علاوه زيرا روند؛ مي شمار به اي حرفه هاي باشگاه

  ).24(دارند  ورزشي هاي ليگ براي درآمد كسب در اي برجسته نقش مسابقات بليت

نشان دادند عواملي كه سبب جذب افراد به تماشاي مسابقات ) 2002(و همكاران  4دونالد مك

                                                           
1. Hussein 
2. event awareness 
3. event image 
4. McDonald 
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به همين دليل اين مطالعه . گيرد هاي مختلف قرار مي ها و ورزش  شود، تحت تأثير موقعيت ورزشي مي

ورزشي فوتبال اين است  دليل انتخاب رشتة. تنها بر رشتة ورزشي فوتبال ليگ برتر متمركز شده است

نتيجه بايد تماشاچيان زيادي را به خود   كه با اينكه فوتبال ورزشي مهم، جذاب و پرطرفدار است و در

رسد و  نظر مي ها بسيار كمرنگ به هاي اخير، حضور تماشاگران در استاديوم جذب كند، در سال

تحقيقات نشان . اند ان مواجه شدهفدراسيون فوتبال و سازمان ليگ برتر با چالشي در جذب تماشاگر

  ).25(دهد  دهند كه درك تماشاگران، ركني است كه حضور تماشاگران را افزايش مي مي

كنندة بسيار مهم براي حضور تماشاگران در مسابقات آتي مدنظر  بيني عنوان پيش مندي به رضايت

دن ميزان از دست دادن و افزايش محققان بر اين باورند كه براي پايين آور ).11(قرار گرفته شده است 

بنابراين، ). 26،27( استمندي آنها عنصري كليدي در راهبرد برگشت مشتري  وفاداري مشتريان رضايت

مدل ) 2013(و بيسكايا و همكاران ) 2010(تحقيق حاضر براساس مطالعات يوشيدا و جيمز 

 ).14، 17(كند  را آزمون مي) 1شكل (مندي پيشنهادي  رضايت

 

 
تماشاگران مندي رضايتمدل مفهومي . 1شكل   

  شناسي روش
روش تحقيق توصيفي و از نوع  و نگر كاربردي، از نظر زمان، حال هدف، نظر از حاضر تحقيق روش

  .است شده اجرا ميداني شكل به پيمايشي است كه

مقاصد رفتاري

رضايت از بازي

خدماترضايت از 

ي
صل
ل ا

صو
مح

ت 
في
كي

ت
دما

 خ
ت
في
كي

عملكرد بازيكنان

ويژگي هاي حريف

فضاي اماكن

تسهيلات دسترسي

عملكرد مربي

جو بازي

عملكرد داور

كيفيت رويداد

كاركنان استاديوم
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ها  داده. هستند )فارس جام خليج( هاي ليگ برتر فوتبال ايران تحقيق تماشاچيان تيمآماري  ةجامع

با توجه به اينكه تحقيق حاضر از نوع . آوري شدند جمع) هاي سوم تا دهم هفته( 1395  - 96در فصل 

 حجم تعيين ساختاري معادلات يابي مدل شناسي روش است، در) معادلات ساختاري(تحقيقات علي 

  :شود تعيين شده گيري اندازه متغير هر ازاي به مشاهده 15 تا 5 بين تواند مي نمونه
5q - n - 15q  

 نمونه حجم n و پرسشنامه) سؤالات(هاي  گويه تعداد يا شده مشاهده متغيرهاي تعداد q آن در كه

 از حداقل تحقيق اين نمونة حجم بود، گويه 47 هاي تحقيق داراي مقياس با توجه به اينكه ).28(است 

عنوان نمونة آماري در نظر گرفته  نفر به 705توانست باشد كه در اين تحقيق  مي 705تا حداكثر  235

  .شده است استفاده اي طبقه گيري نمونه روش از تحقيق اين در .شده است

مشابه، يوشيدا و جيمز  مطالعات براساس ساخته محقق ي و مقياساطلاعات فرد ةپرسشنام از

استفاده از تحليل  سنجي ابزار با هاي روان ويژگي. استفاده شد) 2013(، بيسكايا و همكاران )2010(

ارزيابي ) منظور بررسي پايايي به(و ضريب آلفاي كرونباخ ) منظور بررسي روايي سازه به(عاملي تأييدي 

مقدار پايايي با استفاده از روش آلفاي كرونباخ براي . آمد دست بههاي مرتبط مناسب  شد و شاخص

هاي حريف  ، ويژگي82/0، عملكرد بازيكنان 82/0، عملكرد مربي 75/0سؤالات مربوط به عملكرد داور 

، رضايت 81/0، فضاي اماكن 75/0، تسهيلات دسترسي 81/0، كاركنان استاديوم 72/0، جو بازي 76/0

پايايي كل ابزار تحقيق با . آمد دست به 73/0و مقاصد رفتاري  76/0دمات ، رضايت از خ73/0از بازي 

  .آمد دست به 93/0استفاده از روش آلفاي كرونباخ 

 براساس ، تسهيلات دسترسي1 -6ي ها گويه براساس ي كاركنان استاديومها مؤلفهدر اين تحقيق 

، 17 -20ي ها گويه براساس اور، عملكرد د11 -16ي ها گويه براساس ، فضاي اماكن7 -10ي ها گويه

هاي  ، ويژگي25 -29ي ها گويه براساس ، عملكرد بازكنان21 -24ي ها گويه براساس عملكرد مربي

رضايت از . شده است يدهسنج 34 -38ي ها گويه براساس و جو بازي 30 - 33ي ها گويه براساس حريف

. شده است يدهسنج 42 -44ي ها گويه براساسو رضايت از بازي  39 -41ي ها گويه براساس خدمات

اين محاسبات . است آمده  دست به 45 - 47هاي  از گويه آمده دست بههاي  مقاصد رفتاري براساس نمره

ارزشي  7ها براساس مقياس پاسخگويي  هايي است كه تماشاچيان به اين گزاره براساس امتياز يا نمره

  .اند ليكرت داده

ميانگين، انحراف استاندارد، (هاي آمار توصيفي  ها از روش دهوتحليل دا در اين تحقيق براي تجزيه



  189                                              ليگ برتر فوتبال ايران مندي تماشاگران آزمون مدل رضايت 

 

ها با  تحليل داده. همبستگي، تحليل عاملي تأييدي و معادلات ساختاري استفاده شد...) فراواني و 

 .انجام گرفت AMOS 18و  SPSS 18ي افزارها نرماستفاده از 

 

  هاي پژوهش يافته
سال و حداقل و حداكثر  25در بخش آمار توصيفي، نتايج نشان داد كه ميانگين سن تماشاچيان فوتبال 

ها بودند، نتايج نشان داد  از لحاظ اينكه تماشاچيان، طرفداران كدام تيم. سال بود 49تا  16سن آنها بين 

ار تراكتورسازي درصد طرفد 11، طرفدار استقلالدرصد  1/23درصد طرفدار پرسپوليس،  3/29كه 

درصد درصد طرفدار  6/4درصد طرفدار پديدة خراسان،  3/7، گسترش فولاددرصد طرفدار  1تبريز، 

درصد طرفدار استقلال  5/4آهن،  درصد طرفدار ذوب 8/3درصد طرفدار سپاهان،  1/8جامگان،  سياه

ن و انحراف معيار ميانگي(هاي توصيفي  شاخص .درصد طرفدار فولاد خوزستان بودند 4/7خوزستان و 

ها  هاي كجي و كشيدگي براي نرمال بودن داده شاخص(هاي رويكرد تحليل مسير  فرض و پيش) متغيرها

 .بررسي شد) و ماتريس همبستگي

 

 هاي توصيفي متغيرهاي پژوهش شاخص. 1جدول 

  كشيدگي  كجي  انحراف معيار  ميانگين  متغيرها
  31/0  43/0  04/5  94/20  كاركنان استاديوم

  11/0  44/0  33/3  54/18  تسهيلات دسترسي
  - 40/0  - 34/0  61/5  63/24  فضاي اماكن
  - 20/0  07/0  39/3  09/19  عملكرد داور
  - 12/0  31/0  72/3  58/19  عملكرد مربي

  42/0  - 27/0  37/4  24  عملكرد بازيكنان
  - 36/0  - 19/0  46/3  74/19  هاي حريف ويژگي

  37/0  - 04/0  33/4  72/22  جو بازي
  8/1  - 38/0  94/1  18/15  بازي رضايت از

  51/1  - 05/0  10/2  61/15  رضايت از خدمات
  95/0  - 42/0  29/2  12/16  مقاصد رفتاري

 

تماشاچيان در ) ميانگين، انحراف معيار، كجي و كشيدگي(هاي توصيفي  شامل شاخص 1جدول 

نرمال بودن  هاي كجي و كشيدگي حاكي از با توجه به جدول، شاخص. استحاضر در پژوهش  متغيرهاي

تر از  ، قدر مطلق مقدار كجي كوچك)1391(و هرينگتون ) 2011(، زيرا براساس نظر كلاين ستها داده
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متغيره  ها از نظر نرمال بودن تك ، بيانگر نبود مشكل داده10تر از  و قدر مطلق مقدار كشيدگي كوچك 3

 ).30،29( است

 ماتريس همبستگي ميان متغيرها . 2جدول 

 
**  01/0 P≤ 

 

دار است و بيشترين مقدار ضريب  معنا ≥P 01/0، همگي روابط در سطح 2 با توجه به جدول

همبستگي بين متغيرها مربوط به رابطة بين رضايت از بازي و رضايت از خدمات، و رضايت از خدمات و 

  .است) r=66/0(مقاصد رفتاري 

در بخش آمار استنباطي براي برقراري روابط علي متغيرهاي مستقل با متغيرهاي وابسته، مدل 

 3هاي برازش در جدول  با توجه به نتايج، شاخص. آزمون شد 18آموس  افزار نرمپيشنهادي با استفاده از 

 .گزارش شده است

  هاي برازش مدل شاخص. 3جدول 
  )NFI(  )RFI(  )IFI(  )CFI(  )RMSEA(  CMIN/DF)(  معيار

حد 
 قبول ابلق

بالاتر از   3نزديك به 
9/0  

و  9/0
  بالاتر

بالاتر از 
9/0  

بالاتر از 
9/0  

تر از  كوچك
08/0  

  06/0  92/0  95/0  90/0  92/0  16/3  مدل 
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توان گفت  در نتيجه مي. استهاي برازش حاكي از مطلوب بودن مدل  شاخص 3با توجه به جدول 

  .پژوهش برازش مناسبي داردهاي حاصل از  مدل با داده

  
شدة متغيرهاي  ضرايب مسير استاندارد تأثيرات مستقيم و غيرمستقيم، كلي و واريانس تبيين. 4جدول 

  حاضر در مدل مسير

اثر  اثر مستقيم  متغيرها
واريانس  اثر كل غيرمستقيم

شده تبيين  
  :بر مقاصد رفتاري

  عملكرد داور
  عملكرد مربي

  عملكرد بازيكنان
  هاي حريف ويژگي

  جو بازي
  كاركنان استاديوم

  تسهيلات دسترسي
  فضاي اماكن

  رضايت از بازي
  رضايت از خدمات

 - 
 - 
 - 
 - 
 - 
 - 
 - 
 - 

**52/0  
**26/0  

**05/0  
*04/0  

**08/0  
**11/0  
**15/0  
**05/0  
**05/0  
**06/0  

 - 
 - 

**05/0  
*04/0  

**08/0  
**11/0  
**15/0  
**05/0  
**05/0  
**06/0  
**52/0  
**26/0  

37/0  

  :بر رضايت از بازي
  عملكرد داور
  عملكرد مربي

  عملكرد بازيكنان
  هاي حريف ويژگي

  جو بازي

**10/0  
*08/0  

**14/0  
**20/0  
**29/0  

 - 
 - 
 - 
 - 
 - 

**10/0  
*08/0  

**14/0  
**20/0  
**29/0  

36/0  

  :بر رضايت از خدمات
  كاركنان استاديوم

  تسهيلات دسترسي
  فضاي اماكن

**21/0  
**20/0  
**22/0  

 
 - 
 - 
 - 

**21/0  
**20/0  
**22/0  

23/0  

  دارمعنا P≥01/0در سطح تفاوت ** دار؛ معنا P≥05/0در سطح تفاوت * 
 

شدة متغيرهاي  ، ضرايب استاندارد مسير اثرات مستقيم، غيرمستقيم، كلي و واريانس تبيين4جدول 

شود، اثر كلي عملكرد داور، عملكرد  كه مشاهده مي گونه همان. دهد حاضر در مدل مسير را نشان مي

، فضاي هاي حريف، جو بازي، كاركنان استاديوم، تسهيلات دسترسي مربي، عملكرد بازيكنان، ويژگي
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، 11/0، 08/0، 04/0، 05/0يب ترت بهاماكن، رضايت از بازي و رضايت از خدمات بر مقاصد رفتاري، 

  .دارند معنا 05/0و  01/0كه در سطح  است 26/0و  52/0، 06/0، 05/0، 05/0، 15/0

با توجه به نتايج، در مدل مفهومي پژوهش حاضر تنها اثرات مستقيم رضايت از بازي و رضايت از 

كه در  است 26/0و  52/0يب ضرايب مسير آنها برابر با ترت بهدمات بر مقاصد رفتاري بررسي شد كه خ

  .دار است معنا 01/0سطح 

هاي حريف و جو بازي بر  اثر غيرمستقيم عملكرد داور، عملكرد مربي، عملكرد بازيكنان، ويژگي

كه از  است15/0و  11/0، 08/0، 04/0 ،05/0يب برابر با ترت بهمقاصد رفتاري از طريق رضايت از بازي، 

بر اين،  علاوه. دارند يرمستقيم جو بازي بيشتر از ساير مسيرهاست و همگي مسيرها معناغاين ميان، اثر 

اثرات غيرمستقيم كاركنان استاديوم، تسهيلات دسترسي و فضاي اماكن بر مقاصد رفتاري از طريق 

  .دارند معنا 01/0كد در سطح  است 06/0و  05/0، 05/0يب ترت بهرضايت از خدمات 

هاي حريف و جو بازي بر  همچنين اثر مستقيم عملكرد داور، عملكرد مربي، عملكرد بازيكنان، ويژگي

كه از اين ميان، اثر مستقيم جو  است 29/0و  20/0، 08/0،14/0، 10/0يب برابر با ترت بهرضايت از بازي، 

اثر مستقيم كاركنان استاديوم، تسهيلات . دارند ا معنابازي از ساير متغيرها بيشتر و همگي مسيره

كه در سطح  است 22/0و  20/0، 21/0يب برابر با ترت بهدسترسي و فضاي اماكن بر رضايت از خدمات، 

  .دار است معنا 01/0

در مدل را ) زا درون(شدة متغيرهاي وابسته  ميزان واريانس تبيين 4ستون آخر مربوط به جدول 

درصد واريانس متغير مقاصد رفتاري از طريق متغيرهاي عملكرد داور،  37/0در مجموع  .دهد نشان مي

هاي حريف، جو بازي، كاركنان استاديوم، تسهيلات دسترسي،  عملكرد مربي، عملكرد بازيكنان، ويژگي

ز درصد واريانس رضايت از بازي ا 36/0. شود فضاي اماكن، رضايت از بازي و رضايت از خدمات تبيين مي

درصد  23/0هاي حريف و جو بازي و  طريق عملكرد داور، عملكرد مربي، عملكرد بازيكنان، ويژگي

واريانس رضايت از خدمات از طريق كاركنان استاديوم، تسهيلات دسترسي و فضاي اماكن قابل تبيين 

  . است

اهد بود با توجه به ضرايب مسير و ضرايب رگرسيوني متغيرها، ترسيم مدل تحقيق بدين شكل خو

  ).2شكل (
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 مدل مستخرج از تحقيق با ضرايب تعيين مسير. 2شكل 

 

  يريگ جهيبحث و نت
   كامل طور به كه تغييراتي تغييرات، از سرشار دنياي .هاست دگرگوني و تحولات دنياي كنوني، دنياي

 نهاد گستردة و متفاوت نيازهاي از كه هايي خواسته هم  آن  آيد، مي پديد افراد ارادة و ها خواسته تبع به

 و واقعي معناي به تغييرات با انطباق كه است عصري كنوني، عصر .گيرد مي انسان سرچشمه پيچيدة

 دليل، همين به). 31(است  دوره اين بارز مشخصات و خصوصيات از اين تغييرات با همراهي و همگامي

 گيري اندازه را خود مشتريان رضايت مستمر، يا اي دوره صورت به بايد خود بقاي و حفظ منظور به ها سازمان

 و كنند اتخاذ لازم تصميمات ها، ضعف رفع براي و دهند را تشخيص سازمان هاي قوت و ها ضعف تا كنند

 لاينفك جزء  و ندتر ناملموس كالاها به نسبت اينكه به توجه با خدمات. بخشند توسعه نيز را ها قوت

 كالاها به نسبت را شده ارائه خدمات از ارزيابي مشتريان تا شده آيند،سبب مي حساب به دهندگان خدمات

 اي شده يفتعر هاي مدل نيازمند خدمات خود كيفيت گيري اندازه براي ها سازمان بنابراين .مشكل سازد
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 سطح گيري اندازه مناسبي برايمعيار  برساننند و اثبات به را خدمات كيفيت توانايي ارزيابي كه هستند

 اول "شعار كردن پيشه بايد با نيز ورزشي يها سازمان مديران ).32(كنند  مشتريان ارائه مندي رضايت

 خود نفع ذي انتظارات افراد از بيش سطوح تمامي در را خويش خدمات مشتري است، با حق يا "مشتري

 مردم اقبال بيشتر موجب و شده ورزشي يها سازمان فرهنگ از نگرش جزيي اين كه يا گونه به كنند، ارائه

از  استفاده با شد تا بررسي مشتريان مندي مدل رضايت اين پژوهش در بنابراين). 33(شود  ورزش به

  .ارائه شود ها باشگاه و ورزشي مديران مربوطه، يها سازمان براي كاربردي و اصولي راهكارهاي نتايج،

مندي بر رضايت از بازي و رضايت  كنندة رضايت بيني كه نتايج نشان داد، كلية عوامل پيشطور همان

  عبارت به). 4جدول ( استاز خدمات مؤثر بوده و در اين ميان اثر عامل جو بازي بيشتر از ساير عوامل 

گ برتر ايران كنندة مقاصد رفتاري تماشاچيان فوتبال لي يگر، عامل جو بازي بيش از ساير عوامل تبييند

تحقيقات آنها بر روي نتايج . همخوان است) 2010(اين يافته با نتيجة تحقيق يوشيدا و جيمز . است

ترين عامل  مندي تماشاچيان در دو نمونة آماري در ژاپن و آمريكا نشان داد كه جو بازي قوي رضايت

كنندة اين مطلب است  يانبدر واقع اين يافته . بين رضايت از بازي هم در ژاپن و هم در آمريكا بود پيش

راضي خواهد كرد و بر احتمال حضور در  كه ايجاد ي جو هيجاني در مسابقات فوتبال تماشاچيان را

ها و  شود كه بازاريابان، سازمان بنابراين پيشنهاد مي). 14(رويدادهاي آتي تأثير مثبت خواهد گذاشت 

هاي  بر پرداختن به ديگر ويژگي مندي و برگرداندن مشتريان خود علاوه هاي ورزشي براي رضايت باشگاه

در ارتقاي جو بازي ) هاي حريف  بي، عملكرد بازيكنان و ويژگيعملكرد داور، عملكرد مر(محصول اصلي 

ي جانبي مانند پخش موسيقي از ها برنامهبر خلق يك بازي جذاب،  علاوه. دقت خاصي داشته باشند

اند، در فواصل قبل يا بين بازي و  بلندگوهاي استاديوم يا حتي نمايشگرهايي كه در استاديوم نصب شده

  .باشد كننده كمكتواند در اين زمينه  هاي خاص مي نيز سازماندهي رويداد

 ترين  دشوار و دهند مي تشكيل را مسابقات ورزشي سوم ضلع ورزشكاران و مربيان از پس داوران

اند و  بازي واقعي 1همانند بازيگران دو تيم، داوران بازيگران مستقيم). 34(دارند  برعهده را ورزشي وظايف

در زمينة عملكرد داور نتايج تحقيق ). 17(توانند بر نتيجه نهايي بازي تأثير بگذارند  مانند بازيكنان مي

دهندة تأثير مثبت عملكرد  همخواني دارد و نشان) 2013(حاضر با نتايج تحقيقات بيسكايا و همكاران 

با شامل نمودن و اضافه كردن ) 2013(ان بيسكايا و همكار. استمندي تماشاچيان  داور بر رضايت

را كه ) 2010(توسط يوشيدا و جيمز  شده ارائهعملكرد داوران به مفهوم كيفيت بازي، تحقيق پيشين 
                                                           

1. direct actors 
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در اين تحقيق نيز ). 17،14(كرد، توسعه دادند  هاي تيم تمركز مي مقدمتاً بر عملكرد بازيكنان و ويژگي

مندي  عنوان يكي از عوامل رضايت ازي ما عملكرد داور بهبا توجه به اهميت و تأثير داوري بر ب

طرف عمل  يبعنوان عامل  بنابراين بايد از داوران درخواست شود به. كنندگان در نظر گرفته شد مصرف

. جانبدارانه اختصاص دهند طور بهيي را ها پاداشكنند؛ هرچند ممكن است وسوسه شوند تا منافع و 

مندي از عملكرد داوري از  سطح رضايت بالا بردناهاي داوري و در نتيجه توان براي تقليل خط يمحتي 

  .هاي نوين براي تصميمات داوري استفاده كرد فناوري

 مربيان. شوند رو مي به تماشاگران در مسابقات فوتبال با عناصري مثل مربيان، ورزشكاران و داوران رو

 عنوان به آنها از كه است مهم چنان آنان نقش و ددارن پراهميتي و والا ورزشي جايگاه ميادين عرصة در

 اطلاعات و تجربيات دانش، به اتكا با مربيان .شود مي برده نام ورزشي هاي سكاندار تيم و اصلي محور

 نقش تيم مربي). 35(افتخار دارند  سكوهاي به ها تيم و ورزشكاران رساندن در جهت اصلي نقش خويش

 .كند مي تعيين را تيم چيدمان و دهد مي آموزش را تيم او زيرا دارد،تيم  بندي رتبه تعيين در مهمي

 داده قرار انتقال فهرست در بازيكن كدام و شود استخدام كدام بازيكن كه گيرد مي تصميم او اين، بر علاوه

بر  ياًقوتواند  مي احتمالاًهاي ورزشي، عملكرد آنها نيز  با توجه به اهميت مربيان در رويداد). 36(شود 

جزيي از كيفيت محصول اصلي تلقي كرده و به مدل  آن رابنابراين . كيفيت و نتيجة بازي تأثير بگذارد

در زمينة عملكرد مربي نتايج اين تحقيق با نتايج تحقيقات . ايم  مندي تماشاچيان اضافه كرده رضايت

 رفتار و شخصيت كه دهد مي و نشان ستهمسو) 1389(و گودرزي و رمضاني ) 1393(زرگر و صفايي 

ها بايد در جذب مربيان كارامد،  بنابراين باشگاه. دارد كنندگان ارتباط مصرف رضايت با مربيان رهبري

  ).20،19(درايت و دقتي زيادي را اعمال كنند 

كننده از برتري فيزيكي و تكنيكي بازيكن در اجراي خوب،  عنوان ادراك مصرف عملكرد بازيكنان به

نتايج تحقيق حاضر با نتايج ). 14(شود  انگيز تعريف مي يجانههاي  نمايش بازي، و كردن يبازسخت 

همخواني ) 2013(و بيسكايا و همكاران ) 2007(و همكاران  2، يوجي)2009(و همكاران  1تحقيقات كوو

مندي بود و نشان  بين رضايت ترين پيش عملكرد بازيكنان قوي) 2009(در تحقيق كوو و همكاران . دارد

هاي اصلي رويداد، مانند كيفيت بازيكنان و تلاش تيم نقش مهمي در افزايش  اد كه جنبهد مي

به اين نتيجه رسيدند كه ) 2007(و همكاران  يوجي). 37(كنند  مندي تماشاچيان بازي مي رضايت

                                                           
1. Koo  
2. Tsuji 
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). 38(مندي هستند  بين مهمي براي رضايت كيفيت محصول اصلي و محصولات جانبي عوامل پيش

مندي تماشاگران  نيز به اين نتيجه رسيدند كه عملكرد بازيكنان بر رضايت) 2013(همكاران بيسكايا و 

تواند خودداري از جذب  يمها در اين زمينه  بنابراين از اقدامات باشگاه ).17(تأثير مستقيمي دارند 

هاي  يمتن پشتوانة عنوا به هاي پايه تيمهاي لازم را ندارند و توجه به  كه مهارت باشد كيفيت بازيكنان بي

  .باشد كننده كمكتواند  ليگ برتر مي

مندي تماشاگران از بازي تأثير  هاي حريف، بر رضايت نتايج اين تحقيق نشان داد كه عامل ويژگي

) 2010(و يوشيدا و جيمز ) 2013(نتايج تحقيق حاضر با نتايج تحقيق بيسكايا و همكاران . مثبت دارد

يران تفاوت بين در ليگ فوتبال ا. ها باشد يمتاز دلايل اين اختلاف ممكن است كيفيت . همخواني ندارد

كه برخي ديگر  يدرصورتها بازيكنان ستارة زيادي دارند،  يمتبرخي . رسد يمنظر  دار به ها خيلي معنا يمت

و شايد  اند يستأس خچة خوبي دارند و برخي تازهيها تار يمتبرخي . حتي يك بازيكن سرشناس هم ندارند

دهد،  هاي اين تحقيق نشان مي چنانكه يافتهعلاوه  به. كنند اولين بار است كه در ليگ برتر بازي مي

هستند يا در چند ) درصد 1/23(و استقلال ) درصد 3/29(بيشتر تماشاچيان طرفدار دو تيم پرسپوليس 

ي خود را رقيب دو تيم نوع بهباشند كه  يم) درصد 11(سال اخير طرفدار تيم تراكتورسازي تبريز 

ي نمونة آماري اين موضوع لحاظ آور جمعشود در  يميه بنابراين توص. داند پرسپوليس و استقلال مي

از ). 39(هاي ورزشي و فرهنگي قرار گيرد  درك كيفيت خدمات ممكن است تحت تأثير ويژگي. شود

ارند، هميشه بهترين بازيكنان و  ترند و پشتوانة مالي خوبي د يقوهايي كه از لحاظ اقتصادي  طرفي تيم

كه اين مسئله ممكن است بر درك تماشاچيان از ابعاد كيفيت تأثير گيرند  امكانات را به خدمت مي

  .رو تحقيقات آتي بايد تأثير چنين عواملي را نيز مدنظر قرار دهند ازاين. بگذارد

هاي عملكرد داور و عملكرد مربي  بارهاي عاملي مؤلفه كم بودندر اين تحقيق  تأملاز نكات قابل 

كه از عوامل  است) درصد 29(ة جو بازي مؤلفالا بردن بار عاملي و ب) درصد 8و  10يب برابر ترت به(

توان نتيجه گرفت كه تماشاگران بيشتر  بنابراين مي. استمندي تماشاگران از بازي  كنندة رضايت تبيين

 اصطلاح بهند و براي آنها مهم است كه تيم و بازيكنان بازي قابل قبول و ا دنبال يك بازي زيبا و هيجاني به

 .ي را از خود به نمايش بگذارند و احساسات و هيجانات تماشاگران را درگير بازي كننداگرپسندتماش

 خود حيات به خدمات بدون تواند نمي يوكار كسب و هيچ يافته گسترش وسيع صورت به خدمات

 را خود توجه بهتر، بيشترين خدمات ةارائ و مشتريان حفظ براي بايد ها باشگاه مديران بنابراين، .دهد ادامه

 به رسيدگي و مشكلات بررسي با و باشند داشته خدمات با ارتباط در مشتريان اعتراضات و نظرها نيازها، به
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 كمك توانند مي خدمات، سرعت و كيفيت بالا بردن با مشتريان، مندي رضايت از ميزان آگاهي و نظرها

 تواند استاديوم از نظر تماشاچيان فوتبال ميدر اين تحقيق فضاي ). 40(كنند  آنها حفظ به زيادي بسيار

 محيط) 2010(يوشيدا و جيمز . مندي آنها از خدمات و نيز مقاصد رفتاري آنها تأثير بگذارد بر رضايت

 كننده از محيط استاديوم براساس تعاملاتش با فضاي گذارانة مصرف عنوان ادراكات ارزش خدمات را به

 )1390(چيان و همكاران  كوزه). 14(كنند  يمجو استاديوم تعريف  اماكن، طراحي، علائم اطلاعاتي، و

 ضمن تأكيد بر تأثير كيفيت دسترسي و كيفيت مسابقه، كيفيت مجموعة ورزشي را نيز از عوامل

 خدمات و در كيفيت يريگ اندازه يها مدل تمامي در كه عواملي از يكي). 41(دانند  مندي مي رضايت

 شود، مي آن ذكر از شده ادراك كيفيت در مهم عاملي عنوان به خصوص اين در هگرفت انجام تحقيقات بيشتر

  .به مديريت ازدحام و كنترل صحيح جمعيت اشاره كرد) 1993( 1ملنيك). 42(است  ارائة خدمات فضاي

 يافته به صندلي هر يك اختصاص، فضاي ها سالنكه عرض راهروهاي منتهي به  يدرصورتاو اظهار داشت 

 مندي و تكرار ي مناسب در نظر گرفته شود، موجب رضايتا گونه به ها استراحتگاهگران و امكانات از تماشا

 هاي فوتبال بايد در اين خصوص اقدامات لازم و بايسته بنابراين باشگاه). 43(شود  كننده مي رفتار مصرف

  .عمل كنندي حرف زدن جا بهمربوط به كيفيت رويداد  در اموررا انجام دهند و سعي كنند 

 ورود همچون مواردي كه دادند نشان تسهيلات و امكانات عامل زمينة در) 1388(الميري و همكاران 

 ورزشگاه، در بهداشت و نظافت رعايت بليت، راحت تهية ورزشگاه، و ها  به پاركينگ راحت و آسان خروج و

  با غذاهايي يا بهداشتي هاي بوفه وجود مسابقه، برگزاري هنگام نور كافي راحت، و مناسب هاي صندلي

 از فحاشي و خشونت نبود ورزشگاه، در مناسب و كافي پاركينگ وجود مناسب، قيمت و مطلوب كيفيت

  ).44(شد  خواهد تماشاگران بيشتر هرچه حضور موجب ورزشگاه بودن و جديد مدرن و تماشاگران سوي

 در تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند كه تسهيلات تأثير) 2015( 2چراغي آباجلو و جناني

 نتايج تحقيق). 45(آن رفتار خريد آنها دارد  تبع بهبر ميزان حضور تماشاچيان ورزشي و  انكارناپذيري

 و طراحي و امنيت خدمات، به دسترسي ميزان بين كه داد نشان) 1391(قهفرخي و احمدي  دوست   علي

 هاي تحقيق يافته). 46(دارد  وجود داري رابطة معنا تماشاگران مندي رضايت با ورزشگاه فضاي جذابيت

 مندي و مقاصد رفتاري تماشاچيان تأثير دهد عامل تسهيلات دسترسي بر رضايت يمنشان  حاضر نيز

 برنامة. ها شود تواند موجب خريد و حضور مجدد تماشاچيان در استاديوم داري دارد و مي معنا مثبت

                                                           
1. Melnick 
2. Cheraghi Abajelo and Janani 
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 فصل شروع از قبل كشورها ديگر و آلمان اسپانيا، ايتاليا، انگلستان، دنيا همچون معتبر هاي ليگ هاي بازي

 تماشاگران حتي و است مشخص فصل انتهاي تا تيم هر هاي برنامة بازي و بوده مشخص مسابقات

 ما در كشور. باشند داشته كامل اطمينان ورزشگاه در امكان حضور از فصل كل بليت خريد با توانند مي

 اين و است نشده ارائه ورزشگاه از آسان خروج و ورود همچنين و بليت فروش براي اساسي حل راه هنوز

  .دارد بيشتر تحقيق به نياز مسئله

 عنوان تعامل با محيط خدمات و كاركنان كيفيت خدمات را به وضوح بهمحققان بازاريابي خدمات 

 كيفيت) 2010(يوشيدا و جيمز ). 47،27(كنند  ، تعريف مي1اند ارتباطخدمات كه با مشتريان در 

 هاي كاركنان استاديوم براساس تعامل با ها و رفتار كننده از نگرش كاركنان استاديوم را ادراكات مصرف

  ).14(كنند  ها تعريف مي ها و صندوقدار ، راهنما2گيرند ها را مي يتبلفروشي، كساني كه  يتبلمتصديان 

 گرفت نتيجه وي. كرد بررسي خصوصي جسماني آمادگي مراكز در را خدمات كيفيت )2011( 3يلديز 

 است رضايت مشتري جلب عوامل ترين مهم از ريزي برنامه و خدمات حمايتي كاركنان، فيزيكي، محيط كه

 عامل كاركناندار بين  نيز به روابط معنا) 2006(و برادي و همكاران ) 2007(يوجي و همكاران ). 48(

 كننده تأثير مثبت نتايج تحقيق حاضر نيز بيان). 37، 49( كننده دست يافتند  استاديوم و رضايت مصرف

 هاي خدماتي كاركنان در تعامل در سازمان. استكنندگان  مندي مصرف عملكرد كاركنان بر رضايت

 مندي اند كه بخشي از رضايت توان گفت كه كاركنان عامل واسطي واقع مي در . اند مستقيم با مشتريان

 پس. مندي آنها را برآورده كنند ها بايد ابتدا رضايت بنابراين سازمان. شود سازمان از طريق آنها حاصل مي

 مواجهند كه) كه همان پرسنل هستند(با دو نوع مشتري خارجي و داخلي  ها سازمانتوان گفت  يم

 شود با اتخاذ ساس اين ديدگاه به مديران پيشنهاد ميبرا. مندي آنها به يك اندازه مهم است كسب رضايت

 هاي مفيدي مثل تشويق و پاداش، اهداف كاركنان را با اهداف سازمان كه همان رضايت مشتريان راهبرد

  .است هماهنگ و همسو سازند

 ايده تا ةوكار از مرحل هاي كسب جنبه ةمديريتي كلي خاص ةعنوان يك وظيف مروزه بازاريابي بها

 ها، چه كوچك و چه بزرگ، به طي ده سال اخير انواع مختلف سازمان. گيرد برمي ت مشتري را دررضاي

 جذب هاي موجود نسبت به دانند كه حفظ مشتري همه مي. اند اهميت رضايت مشتري پي برده

 مشتري، حفظ مشتري و در نتيجه ارتباط شديدي بين رضايت. كمتري دارد ةهاي جديد هزين مشتري
                                                           

1. frontline employees 
2. ticket takers 
3. Yildiz 
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 اهميت اين. شوند عنوان مشتري شناخته مي در صنعت فوتبال تماشاچيان به .وجود دارد يسودده

 درك. ندا هاي ورزشي يار دوازدهم تيم) تماشاچيان(مشتريان آنقدر زياد است كه برخي معتقدند جمعيت 

 زاريابي كمكها در توسعة ابزار با تواند به مديران باشگاه مندي تماشاچيان مي بهتر عوامل مؤثر بر رضايت

 مندي تماشاچيان به اين نتيجه رسيد كه اين مدل از رو پژوهش حاضر با آزمون مدل رضايت ازاين. كند

 كنندگان براساس كنندة مقاصد رفتاري مصرف يينتبتواند  و مي برازش مناسبي برخوردار است

 جة تحقيقات يوشيدا واين يافته با نتي. باشد) رضايت از بازي و رضايت از خدمات(مندي آنها  رضايت

 ي ليگ برترها باشگاهمديران ). 17،14( ستهمسو) 2013(و بيسكايا و همكاران ) 2010(جيمز 

 مندي مردم از ليگ برتر استفاده كنند تا توانند از اين مدل در ارتقاي كيفي و افزايش ميزان رضايت مي

 همچنين. ليگ برتر كمك كنند بتوانند حمايت بيشتري از جانب تماشاچيان جلب كرده و به پويايي

 دارند رضايت تأثير كه بيان مي) 2014(طوسي و همكاران  يبند علاقه نتايج اين تحقيق با نتايج تحقيق

  ).50(مثبتي بر مقاصد رفتاري تماشاچيان دارد، همخواني دارد 

 ها اي باشگاهتواند منافع زيادي را بر مندي تماشاچيان مي با در نظر گرفتن نتايج اين تحقيق رضايت

 تواند به اشكال تواند از طريق مقاصد رفتاري تماشاچيان حاصل شود كه مي اين منافع مي. داشته باشد

  .مختلف مانند قصد خريد مجدد، قصد حضور در آينده يا ارتباط دهان به دهان مثبت حاصل شود

 كار گيرند و از طريق ي مرتبط بايد تمام سعي خود را بهها سازمانها و  بنابراين مديران باشگاه

 راهكارها و اقدامات بازاريابي مناسب كه برخي از آنها در اين تحقيق اشاره شده است، زمينة

  .مندي تماشاگران را فراهم سازند رضايت

 مندي تماشاگران توان نتيجه گرفت كه هرچند ممكن است مدل پيشنهادي رضايت در كل، مي

 ها از ارزيابي ادراكات كنندگان نباشد، باشگاه مقاصد رفتاري مصرفكنندة  طور كامل منعكس فوتبال به

 تواند هاي كيفيت رويدادهاي ورزشي منتفع خواهند شد و اين اطلاعات مي تماشاچيان نسبت به ويژگي

 هاي خوبي را براي اصلاح و بهبود و پيشرفت ارائة خدمات ارزش تشخيصي خوبي داشته باشد و راهنمايي

 تحقق جهت در مديران و مسئولان شود يمپيشنهاد  حاضر، تحقيق هاي يافته به عنايت با .فراهم سازد

 مند رضايت مشتريان پايگاه از برخورداري مثبت رضايت بيشتر مشتريان تلاش كنند تا بتوانند از نتايج

 منتقلمندي را به مشتريان ديگر نيز  شود كه آنها اين رضايت كنند، زيرا اين مسئله سبب مي استفاده

 كرده و دريافت آن خدمات را به آنها هم پيشنهاد كنند و خود نيز بر آن وفادار بمانند و رفتار خريد را

  .تكرار كنند
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Abstract 
The aim of this study was to test the model of spectators’ satisfaction in Iran 
football premier league. The research method was descriptive survey and 
application in terms of aims. 705 spectators from 10 football premier league 
teams were selected as the sample. Data were collected by a researcher-made 
scale based on similar studies of Yoshida and James (2010) and Biscaia et al. 
(2013). The reliability of the scale was obtained as 0.93 using Cronbach's 
alpha. For data analysis, descriptive statistics and structural equation 
modeling were used. The results showed that the model was in a good fit and 
it can be used to examine football spectators’ satisfaction. The overall effect 
of referee’s performance, coach’s performance, players’ performance, 
opponents’ characteristics and game atmosphere on game satisfaction was 
significant. Among those factors influencing game satisfaction, the effect of 
game atmosphere was more than other paths. The overall effect of facility 
space, stadium employees and accessibility facilities on service satisfaction 
was significant. The overall effect of game satisfaction and service 
satisfaction on behavioral intentions was significant. Overall results showed 
that although the proposed satisfaction model may not fully reflect consumer 
behavior intentions, the clubs will benefit from spectators’ perceptions of the 
quality attributes of sporting events and this information can have a good 
diagnostic value and provide good guidance to reform, improve and enhance 
the provided services. 
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