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دد آنها در حضورمج ینیبشیندارد؛ لذا پ یتیها چندان اهمده و انجام مسابقات بدون حضور آنمسابقات فوتبال بو یاز ابعاد اصل یکیتماشاگران همواره 

 5961-69فصل  در رانیبرتر فوتبال ا گیتماشاگران مسابقات ل هیکل یبود. جامعه آمار یشیمایبود. روش پژوهش پ قیتحق یمسابقات فوتبال، مسأله اصل
مدل مناسب  هئارا ق،یحقت جهیبود. نت کرتیل اسمقی در پرسشنامه ها،آوری دادهنمونه انتخاب شد. ابزار جمع 105تعداد  ،یصورت تصادفهبودند که ب

 زین رضایتمندیگذارد و یم ریتماشاگران تأث رضایتمندیشده بر  هئمجدد تماشاگران در مسابقات فوتبال بود که مشخص شد خدمات ارا حضور ینیبشیپ
 75براساس مدل،  گر،یرد. به عبارت دگذامی ریمجدد آنها تأث بر حضور یحسابگرانه و وفادار تعهد ،یاحساس تعهد ،یذهن ری: تصویانجیم یرهایتوسط متغ

خدمات  ریمتغ یتوجه به نقش محور باکنند.  ینیبشیرا پ ریمتغ نیباشند و ا رگذاریمجدد تماشاگران تأث توانند بر حضورمی شش عامل قیشاخص از طر
 .ابدی شیمجدد تماشاگران افزا و حضور یاروفاد ،رضایتمندیتا  ابدیها بهبود شده در ورزشگاه هئگردد که خدمات ارامی شنهادیشده پ هئارا
 

 .یوفادار ،رضایتمندیمجدد، تماشاگران،  مسابقات فوتبال، حضور ها:کلید واژه
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 مقدمه
از این که  وجود دارندو تماشاگران  کنندگانورزشکاران، داوران، مربیان، برگزارعواملی همچون  ورزشیمسابقات بخش در 

شامل هواداران، طرفداران  عامطور بهتماشاگران  اند.توجه بوده موردهمواره ناپذیر جدایی عنوان یک عنصربهتماشاگران بین، 
شک انجام بی. پردازنداشای مسابقه مید که در جایگاه مخصوص اماکن ورزشی قرار گرفته و به تمنشوو کلیه حاضرانی می

 هاورزشگاه در ورزشی مسابقات تماشای برای که نیگراتماشا مسابقات ورزشی بدون حضور تماشاگران چندان اهمیتی ندارد.
 زیرا روند؛می شماربه ایحرفه هایباشگاهی هسرمای ترینمهم و دارند ورزشی لیگ هر برای خاصی اهمیت یابندمی حضور
مسابقه برای ورزشکاران و تماشاگران  جذابیت افزایشموجب  بخشند،می هویت ورزشی هایلیگ به اینکه بر علاوه

 ایجاد هاورزشگاه در انگرتماشا حضور که است فضایی دلیل به هانهرسا در فوتبال جذابیت از بخشی حتی شوند.ی میتلویزیون
ورزشی، مهمترین منبع درآمد در  مسابقاتفروشی به تماشاگران ط و حامیان مالی، بلی تلویزیون. علاوه بر این، بعد از کندمی

 .(91:  0070، 5چریل و لورن) بر آن استوار است هاباشگاههای اقتصادی ورزش است که یکی از پایه
آنان  مجدد رفتار و قصد حضور ینیبشیپ و لیتحل و هیتجز و تماشاگران رویدادهای ورزشی یازهاین کشف و مطالعه

 تماشاگران بررسی و وفاداری رضایتمندیه شده، ئهمچون میزان خدمات ارا ییپارامترها آن جهینت درفرآیندی است که 
 درک شده عملکرد و او انتظارات انیم تفاوت ،دو انتظاراتی دار توقع ،شوده میتماشاگر وارد مکان مسابق کهیزمان. شودیم
 تماشاگر تیرضا باشد، انتظار حد در همه چیز اگر است؟ یناراض ای یراض حضور در آنجا از تماشاگر ایآ که کندیم نییتع
 فاصله قدر هر واقع در شد، خواهد مانیشپ و یناراض خودحضور  از تماشاگر نباشد، او انتظار حد در اگر و شد خواهد نیمأت
 ادراک دیفوا به عبارت دیگر، تماشاگران .بود خواهد شتریب یو یتینارضا باشد شتریب درک شده عملکرد و او انتظارات انیم

 را یمجدد در رویداد ورزش حضور به آنها تمایل مقایسه، این جهینت و کرده مقایسه قبل شان ازانتظارات با را تاخدم از شده
 یتجربه این شود، فرد رضایت موجب و کند برآورد را فرد هیاول انتظارات شده، یخریدار خدمت اگر. دهدمی قرار ریثأت تحت

 .(1: 5909)هنرور،  کندیم ایجاد فرد در را مجدد حضور به تمایلوفاداری و  خوشایند،
. براساس باشدمیله اصلی تحقیق أ، مسمسابقاتا در نهآ مجدد تماشاگران هستند و حضور مسابقات فوتبالمشتریان اصلی 

 مین رضایت و وفاداری مشتری است، بنابراین مدل پیشنهادی تحقیق برأدر گرو ت مجدد ادبیات تحقیق، شاخص حضور
 هئارا مشتریمندی رضایت برای مدل چندینمندی مشتری شکل گرفت. تاکنون مبنای الگوهای سنجش شاخص رضایت

 مشتری رضایتمندی مدل آمریکا، در مشتری رضایتمندی شاخص مدل ،یسوئد مشتری مندیرضایت مدل دمانن ،است شده
 مشتری مندیرضایت شاخصتعدیل شده  مدل. در این تحقیق از نروژی مشتریمندی رضایت شاخص مدل و ااروپ در

 برای که است یمدل نیترکامل و نیرخرتؤم ،به دلیل اینکه این مدل. مبنا و پایه استفاده شد یالگو عنوانبه 7نروژی
 است دارا را آنها قوت نقاط تمامی و داده پوشش را قبلی هایمدل ضعف نقاط تمامی و است شده هئارا مشتری مندیرضایت

مندی سازگاری مناسب آن با شاخص رضایت ،مدل این برجسته نکات از (.770: 5700، 9، گُستافسون و اَندرِسونجانسون)
 سنجش برای نروژی مشتری مندیرضایت مدل توسعه در پژوهش این نوآوریاما  در رویدادهای ورزشی است. تماشاگران

 مشتری وفاداری نتیجه عنوانبه مجدد حضور. است شاخص این گیریاندازه برای مدل یک ارائه و مجدد حضور شاخص
 هدف، مشتری، مندیرضایت هایمدل در گر،ید عبارت به .دهدمی رخ مشتریمندی رضایت درپی خود که است شده شناخته
 مشتری یا تماشاگر مجدد حضور قصد شاخص برآورد حاضر پژوهش هدف اما است، مشتری مندیرضایت شاخص سنجش

 شده فرض آن نیاز پیش عنوانبه ،مجدد حضور قصد به ،بر آن تأثیر به توجه با مدل مفهومی در وفاداری متغیر راینببنا. است
ه شده از ابزار ئمشتری نروژی برای سنجش متغیر خدمات ارامندی رضایتهمچنین در مدل . است نگردیده ذفح مدل از و

                                                 
1. Cheryl & Lorne 

2. Norwegian Customer Satisfaction Barometer (NCSB) 

3. Johnson, Gustafsson & Andreassen 
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 با آن یهالفهؤم و ابعاد و است یعمومهای بخشدر  خدمات تیفیک بر متمرکزاستفاده شده است که بیشتر  5سروکوال
، 9)باسی جایگزین آن شد 7پرففستاصلاح شده ، به همین جهت ابزار متناسب نیست یورزش هایدادیرو خدمات تیفیک

پوشانی توسط این ابزار از مدل حاضر حذف گردید. از آنجایی ، ضمن اینکه متغیر رسیدگی به شکایات به دلیل هم(9: 7054
عنوان یک مشتری نروژی بهمندی رضایتکه شاخص قیمت در موضوع خرید کالا از اهمیت زیادی برخوردار است در مدل 

ه شده، در این ئپوشانی توسط متغیر خدمات ارار جداگانه منظور گردیده است؛ اما در مدل مفهومی این تحقیق به سبب هممتغی
 انتظارات و ازهاین ساختن برآورده میزان که« ه شدهئخدمات ارا» سایر متغیرهای مدل عبارتند از: شاخص ادغام گردیده است.

 هامسابقه و قیمتخود ، رفتار کارکنان، فیزیکیشده دربرگیرنده چهار بخش محیط ه ئکند؛ خدمات ارایم را مشخص انیمشتر
 تصوره، مسابق مورد در غاتیتبل ،میت دو یقبل مسابقات، کنانیباز و هامیت یفن سطح از تصور به «مسابقهتصویر از » باشد.می
عد اقتصادی حضور در به بُ «تعهد حسابگرانه»ردد. گمی بر ورزشگاهه و تصور از رفتار حاضران در مسابق یبرگزار و تیریمد از

، پخش مسابقه از طریق رسانه و همچنین ورزشگاهاشاره دارد، در این زمینه، حسابگری و با صرفه بودن حضور در  ورزشگاه
درونی به احساس یا تمایل  «تعهد احساسی» شوند.ثیرگذار تلقی میأها و جوایز برای تماشاگران از عوامل توجود پاداش

مندی، حمایت و اشاره دارد، در این زمینه، اعتقادات و عوامل انگیزشی مانند جذابیت و علاقه ورزشگاهنسبت به حضور در 
 طرفداری از تیم یا بازیکن خاص و همچنین بُعد هیجانی و جنبه تفریحی و سرگرمی حضور در مسابقه مهم هستند.

ر تحقیقات گذشته که با موضوعات مرتبط از جمله، ارزیابی کیفیت دهد که دبررسی پیشینه موضوع تحقیق نشان می
تماشاگران که صورت گرفته  مجدد ، وفاداری و حضورمندیرضایتخدمات در ورزش و رویدادهای ورزشی و ارتباط آن با 

(، 7059د و سالاری )خادم، برومن مانند محققان از تعدادیشده وجود دارد. ارائه در نتایج  و اختلاف نظرهایی هااست، شکاف
دوست و  ی(، عل5965)، الهی و پورسلطانی شی(، دوراند5964)، سجادی و گودرزی یمحمود، (7059) ، الهی و آقاییبرشان
، کامپوس و ، مورنو(5770) 4لاوِتِر و لیو  می(، ک7054) ی(، باس5906)، خانلری و استیری نیدجوادی(، س5965) یاحمد

 مثبت و مستقیم را مشتریان خرید و وفاداری، مندیرضایتبین  رابطه (7005) 9ک و کِرامپتون، پِترییل و (7006) 1هِرواس
 و میمستقرا هم  تماشاگران رفتاری لاتیتما رویبر یمندتیرضاو  تیفیک( رابطه 7007) 5کارونا، اما از سوی دیگر دانستند

 بر یفن تیفیک اما ؛ندارد یمعنادار اثر یتمندیرضا بر یعملکرد تیفیک داد نشان (7054) یبندعلاقه نست.دا میرمستقیغ هم
، ؛ از طرف دیگر، اسمعیلیدارد تماشاگر یرفتار تین بر یمعنادار اثر یمندتیرضاخود  و دارد یمعنادار اثرمندی رضایت

 ادراک ارزش ،یوفادار ،یمشتر تیرضا ریمتغ چهار هر یروبر خدمات تیفیک ( اثر معنادار5969) هنریو  چیاناحسانی، کوزه
بینی کننده ( نشان دادند کیفیت خدمات دریافتی عامل پیش7006مورنو و همکاران ) .را نشان دادند کنندهمصرف رفتار و شده

( کیفیت خدمات را عامل 7005باشد، لی و همکاران )رویداد ورزشی میدر تماشاگران  مجدد حضوربه و تمایل مندی رضایت
 نیثرترؤمرا  خدمات تیفیک درک (7005) 0چوید نیت رفتاری تماشاگران دانستند و بالاخره کننده قوی در موربینیپیش
( کیفیت 7001) 6دانستند، این در حالی است که کوت هوریس و الکساندریس مجدد دیخر و مشتری تیرضا بر شگویپ عامل

 ان دانستند.مندی و نیت رفتاری مشتریبینی کننده ضعیفی در مورد رضایتخدمات را عامل پیش
 .توان به موارد زیر اشاره کردمرتبط با موضوع تحقیق می پیشینموجود در تحقیقات ها و اختلاف نظرهای شکافاز دیگر 

 حضورامل ومهمترین عاز را  غیرمالی و مالی هایمشوق و مسابقه کیفیت، اقتصادی وضعیت( 7059) همکاران و برتلوزو
 پخش، شدهارائه  خدمات و تسهیلات کمبود( 7051) ، ریچارد و کیفیبینجواید تند.دانس فوتبال مسابقات در تماشاگران

                                                 
1. SERVEQUAL 

2. FESTPERF 

3. Bassey 

4. Kim, LaVetter & Lee 

5. Moreno, Campos & Hervás 

6. Lee, Petrick & Crompton 

7. Caruana 

8. Choi 

9. Kouthouris & Alexandris 
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زمینه  در ثرؤم املوع ترینمهم از را تماشاچیان علاقه موردهای تیم به وفاداری و تعهد نبود و تلویزیون طریق از مسابقات
 و امنیت، نظم عامل کهند داد نشان( 5961) صفرزاده و ، رحمتینژاد همتی. دانستند فوتبال مسابقات در طرفداران حضور

 دلیل مهمترین( رفتار مدیریت و نظم کنترل مورانأم و پرسنل مناسب برخورد، لیگ مناسب و منظم برگزاری) اخلاقی انضباط
را ( نقل و حملی ههزین بلیت، قیمت) اقتصادی عامل (5900) ، اسدی و خبیریفلاحی .بوددر ورزشگاه  تماشاگران حضور

 مجدد ( مهمترین مانع حضور7054) 5دانستند و همچنین دوویس تماشاچیان مجدد حضور بر تأثیرگذار عامل نوان یکعبه
این در حالی است که  ی مسابقات دانست،تلویزیونها و پوشش ای را قیمت بلیتهای ورزشی حرفهتماشاگران در لیگ

ثیر بسیار کمی روی تصمیم هواداران ورزشی برای أها تش قیمت( بیان نمودند افزای5960)زاده و هنرور چیان، خطیبیکوزه
( 7050) 7، اُماهونی و وِسیلیهال(، 5961نژاد، برومند و قادری )احمدی، رمضانیها دارد. از سوی دیگر، در بازی مجدد حضور

آنها در  مجددو حضورثیرگذار بر رضایت تماشاگران أمتغیرهای دسترسی و پارکینگ برای تماشاگران را مهمترین عامل ت
و متغیر  رضایتمندیر بر ثؤمرین عامل ت( عوامل قابل لمس و کارکنان را قوی7006رویداد دانستند، اما مورنو و همکاران )

ثر بر ؤ( جذابیت بازی را قویترین عامل م7055) 9، هانگامادانستند؛  مجددثر بر تمایل به حضورؤکارکنان را قویترین عامل م
 دانست.اگران میتماش رضایتمندی

به دلیل  دیگر سوی شد و از داده نشان که پیشین تحقیقات در نظر اختلاف شکاف و وجود، علمی ءخلا توجه با، رو این از
های اخیر در دوره .است ضروری تحقیق این انجام لذا ،کاهش میانگین حضور تماشاگران در مسابقات لیگ برتر فوتبال ایران

های گذشته بوده تر فوتبال ایران، آمارها حاکی از کاهش میانگین تماشاگران هر دوره نسبت به دورهبرگزاری مسابقات لیگ بر
نفر،  6400نفر، در لیگ دهم حدود  57900( حدود 06-00میانگین حضور تماشاگران در هر بازی در لیگ نهم )فصل است؛ 

نفر، در لیگ چهاردهم  5700لیگ سیزدهم حدود  نفر، در 5500نفر، در لیگ دوازدهم حدود  6000در لیگ یازدهم حدود 
 درنفر بوده است.  9700( حدود 69-61نفر و بالاخره در لیگ شانزدهم )فصل  9100نفر در لیگ پانزدهم حدود  9900حدود 

از  69-67 اما در فصل .بود ایآس تماشاگر پر گیل رتبه چهارم رانیا ، 67-65در فصل  نیز ایآس فوتبال معتبرهای گیل انیم
  .(5969این حیث به رتبه پنجم تنزل پیدا کرد )سازمان لیگ برتر فوتبال ایران، 

 

 
 (1001) مدل مفهومی تحقیق برگرفته از مدل شاخص رضایتمندی مشتری نروژی، جانسون و همکاران :1شکل

 

                                                 
1. Douvis 

2. Hall, O’Mahony & Vieceli 

3. Huang 
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 تماشاگران مجدد حضور و ریوفادا، رضایتمندی روی شدهارائه  خدمات اثر تعیین دنبال بهمحقق در این مطالعه بنابراین 
 در تماشاگران مجدد حضور بر ثیرگذارأتهای شاخص تا است درصدد محقق، بین این در همچنین. است مسابقات فوتبال در

 مدل، پایان در، هاورزشگاه در تماشاگران مجدد حضور اهمیت به توجه با، براین علاوه. نماید شناسایی را فوتبال مسابقات
  .نمود برآورد و بینیپیش مدل متغیرهای از استفاده با را تماشاگران مجدد حضور بتوان آن براساس که مایدنارائه  مناسبی

 

 روش شناسی
از  تحقیقات توصیفی حیطهدر ها نحوه گردآوری داده و از حیثاین پژوهش برمبنای هدف، از نوع تحقیقات کاربردی است 

ها در مقیاس کمی . در این تحقیق، ماهیت دادهگیردمی صورتمعادلات ساختاری  باشد که با استفاده از مدلمینوع پیمایشی 
 )حدود باشدمی 5961 -69لیگ برتر فوتبال ایران در فصل مسابقات در  هستند. جامعه آماری تحقیق شامل کلیه تماشاگران

استوار  5سازی معادلات ساختاریبر مدل با توجه به اینکه اساس این مطالعهو  به حجم جامعه آماری نظربا . نفر( 5،400،000
 100به تعداد حجم نمونه  - تحقیق نمونه 50ال پرسشنامه، ؤبه ازای هر س -( 565:  7006) 7نسوِیاست نظر ، برمبنایباشدمی
قابل و غیر های مخدوشکسر پرسشنامه عد ازها توزیع شد که بپرسشنامه در بین آزمودنی 170 تعدادبنابراین  ،تعیین شد نفر

  رسید. نفر 105به  نهایی لحاظ شده در مطالعه نمونه استفاده، تعداد
 در. گردید برگزار هفته 90 قالب در و ورزشگاه 59 و شهر هفت در 5961 -69لیگ برتر فوتبال ایران در فصل مسابقات 

 برای ورزشگاه 59 کل، ...(و قومیت) مزاحم متغیرهای حذف همچنین و گیرینمونه خطای کاهش منظور به، اول مرحله
 صورتبه تماشاگر 40 طور میانگینبه ورزشگاه هر از، دوم مرحله در سپس، نشدند حذف کدامهیچ و شدند انتخاب گیرینمونه

 در بین و میدانی صورتبه تحقیق موردنیازهای داده .گردیدند انتخابها پرسشنامه پرکردن برای تحقیق تیم توسط تصادفی
 شش قالب درها داده آوریجمع وها پرسشنامه تکمیل زمانی فرآیند. شدند آوریجمع تحقیق تیم توسطمسابقه  59 از نیمه دو
 .گرفت صورت ماه

. روایی بود( 7054و باسی ) (7005) همکاران و جانسون قیتحقپرسشنامه برگرفته از  پرسشنامهها، دادهآوری جمعابزار 
 90) 9پرسشنامه با استفاده از یک مطالعه راهنما یید قرار گرفت. پایایی اولیهأت متخصص و کارشناس مورد 0صوری آن توسط 

  .دست آمدبه 56/0به مقدار  ، آزمودنی( و از طریق محاسبه ضریب آلفای کرونباخ
متغیرهای تحقیق  ست.ا کرتیل یارزش پنج اسیمق تحقیق دراصلی با محوریت متغیرهای سؤال  10 یدارا پرسشنامه نیا

 ذهنی(، تصویر سؤال شش(، تعهد احساسی )سؤال چهار(، تعهد حسابگرانه )سؤال 75چهار متغیر با شده )ارائه خدمات  شامل
به منظور تجزیه و باشد. سؤال( می دومجدد ) ( و تمایل به حضورسؤال سه(، وفاداری )سؤال دو) رضایتمندی(، سؤال شش)

 فرضی پیش جزئی مربعات حداقل روشاستفاده شد.  4یئجز مربعات داقلح روش به ساختاری معادلات دلها از متحلیل داده
 و مناسب نامعلوم توزیع با یا غیرنرمال توزیع با هاییداده برای رواین از .ندارد نیاز گیریاندازه متغیرهای توزیع نوع مورد در

 سه نسخه 9اسمارت پی.ال.اس افزار نرم از و یفیتوص آمار بخش یبرا 95 نسخه 1اس.پی.اس.اس افزار نرم از. است کاربردی
 .دگردی استفاده مدل آزمون و دیییأت یعامل لیتحل مدل، یطراح برای
 
 
 
 

                                                 
1. Structural Equation Modeling 

2. Stevens 

3. Pilot 

4. Partial Least Squares (PLS) 

5. Spss 

6. Smart PLS   
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 هایافته
، با استفاده از روش پی.ال.اس ضمن ارزیابی نقش کلی متغیرها، مدلی مناسب برای این تحقیق های تحقیقیافته بخشدر 

 شکل این بهباشد.  9/0حداقل باید یک از نشانگرها )سؤالات(  رهای عاملی هربا، مقدار همگن دل هایمدر ارائه شده است. 
 صفت یا سازه آن گیریاندازه برای لازم دقت از شانگراین ن صورت این درباشد  9/0بیش از   هر نشانگر عاملی باراگر  که

(. بر اساس نتایج 06: 7001 ، 5تراباس و توان نشانگر یا سؤال مورد نظر را حفظ نمود )گیفنمی و است برخوردار مکنون
الات ؤهمه س نیز معنادار است بنابراین tو مقادیر آماره ، همه بارهای عاملی نشانگرهای تحقیق قابل قبول هستند (5)جدول 

 شوند.حفظ می
درونی  ارزیابی قابلیت اطمینان سازگاریبه منظور بررسی پایایی و  7از شاخص آلفای کرونباخ و شاخص پایایی ترکیبی

قابل قبول شدند  5/0استفاده گردید. برای شاخص آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی مقادیر بالاتر از  گیریاندازه متغیرهای مدل
برای همه و پایایی ترکیبی شود مقادیر آلفای کرونباخ طور که در جدول دو مشاهده می. همان(557: 7009، 9)جورج و مالری

 همسانی درونی متغیرهای تحقیق مورد تأیید قرار گرفت.پایایی و ول شدند. بنابراین متغیرهای تحقیق قابل قب
 

 متغیر تحقیق هر نشانگرهای برای tو آماره  عاملی بار مقادیر :1 جدول

 سطح معناداری tآماره  بارهای عاملی نشانگر سازه

 شدهارائه خدمات 

 0/001 546/50 969/0 محیط فیزیکی ورزشگاه

 0/001 944/1 919/0 کنانکار رفتار

 0/001 165/6 964/0 خود مسابقه

 0/001 550/50 966/0 هاقیمت

 رضایت مندی
 0/001 796/10 0/813 سطح انتظارات و توقعات فردی

 0/001 506/15 0/816 رضایت از نتایج مسابقات

 وفاداری

 0/001 671/10 0/809 وفاداری نسبت به یک ورزشگاه خاص

 0/001 600/96 0/761 یگرانتوصیه به د

 0/001 015/05 010/0 وفاداری به تیم یا بازیکن خاص

 تصویر ذهنی

 0/001 614/19 0/796 و بازیکنانها تصور از سطح فنی بالای تیم

 0/001 705/47 0/748 هاتصور از مسابقات قبلی تیم

 0/001 955/10 0/784 تبلیغات زیاد در مورد مسابقات

 0/001 100/96 0/726 دیریت و برگزاری مسابقاتتصور از م

 0/001 146/10 0/783 تصور رعایت مسایل اخلاقی توسط حاضران

 0/001 074/10 0/782 تصور از رفتار تماشاگران و هواداران

 تعهد حسابگرانه

 0/001 655/60 0/832 مقرون به صرفه بودن

 0/001 540/07 0/804 ی مسابقاتتلویزیونپخش زنده 

 0/001 519/00 0/823 زندگی و معیشتیهای کمبود وقت و گرفتاری

 0/001 577/15 0/749 کشی و جایزه برای تماشاگرانقرعه

   
 

 
                                                 
1 .Gefen & Straub 

2. Composite Reliability (CR) 

3. George & Mallery 
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 تعهد احساسی

 0/001 095/06 0/844 احساس مثبت و خوب

 0/001 600/00 0/830 بخش بودنمفرح و لذت

 0/001 795/01 0/827 مندیجذابیت و علاقه

 0/001 965/91 0/733 مایت و طرفداری از تیم یا بازیکن خاصح

 0/001 570/90 0/771 اوقات فراغت و سرگرمی

 0/001 054/94 0/702 هامحدودیت حضور خانواده

 مجدد حضور
 0/001 499/17 0/689 در هر صورت مجدد حضور

 0/001 677/501 0/889 شدن انتظاراتتنها در صورت برآورده مجدد حضور

 
 روایی د.یاستفاده گرد تحقیق گیریمدل اندازه یهمگرا ییروا بررسی به منظور 5از شاخص متوسط واریانس استخراج شده

. شودمی استفاده باشد هاسازه سایر به نسبت خود سازه با همبستگی بیشترین دارای نشانگر هر اینکه بررسی برای همگرا
پردازد، به عبارت دیگر به رسی تببین واریانس نشانگرها توسط متغیر پنهان میشاخص متوسط واریانس استخراج شده به بر

پردازد )میانگین واریانس به اشتراک الات مربوط به خودشان میؤتک متغیرهای پنهان با سبررسی میزان همبستگی تک
تعیین  1/0انس استخراج شده، الات خودش(. حداقل مقدار پذیرفته شده برای شاخص متوسط واریؤگذاشته شده هر سازه با س

شود با توجه به مقادیر شاخص متوسط واریانس طور که در جدول دو مشاهده می(. همان96: 5605، 7شد )فورنل و لاکر
 گیرد.استخراج شده، روایی همگرا مورد تأیید قرار می

 
 برای متغیرهای تحقیق دهو شاخص متوسط واریانس استخراج ش پایایی ترکیبی ،مقادیر آلفای کرونباخ :1جدول 

 سطح معناداری AVE پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیر

 0/001 0/614 0/777 0/776 خدمات

 0/001 0/662 0/711 0/604 مندیرضایت

 0/001 0/599 0/706 0/645 وفاداری

 0/001 0/556 0/749 0/736 تصویر ذهنی

 0/001 0/571 0/715 0/675 تعهدحسابگرانه

 0/001 0/617 0/756 0/744 ساسیتعهداح

 0/001 0/619 0/788 0/776 مجددحضور

 

. روایی دیاستفاده گرد تحقیق گیریمدل اندازه واگرا )روایی تشخیصی( شاخص فورنل و لاکر به منظور بررسی روایی از
 طبق شود.باشد استفاده میها سازه سایر به نسبت سازه خود با بیشترین همبستگی دارای نشانگر هر اینکه برای بررسی واگرا

 نشانگرهای نیب در را یشتریب یپراکندگ دیبا پنهان، یرهایمتغ ریسا با سهیمقا در پنهان ریمتغ کی ،فورنل و لاکر شاخص
 آن یهمبستگ حداکثر از شتریب دیبا پنهان ریمتغ هر شده استخراج انسیوار نیانگیم جذرعبارت دیگر . بهباشد داشته خود
 .شود این مهم به وقوع پیوسته استطور که در جدول سه مشاهده می. همانباشد مدل پنهان یرهایمتغ گرید با ریمتغ

 (.10: 5605گیرد )فورنل و لاکر، قرار میبنابراین روایی واگرا مورد تأیید 
 
 
 

                                                 
1. Average Variance Extracted (AVE) 

2 . Fornell & Larcker 
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 گیری مدل تحقیقروایی واگرای بخش اندازه به منظور تعیینفورنل و لاکر  شاخصمقادیر  :3جدول 

 مجددحضور تعهداحساسی تعهدحسابگرانه یتصویرذهن وفاداری رضایتمندی خدمات تغیرم

       0/783 خدمات

      0/813 0/615 مندیرضایت

     0/773 0/695 0/603 وفاداری

    0/745 0/712 0/689 0/628 یتصویرذهن

   0/755 0/695 595/0 0/725 0/652 تعهدحسابگرانه

  0/785 0/707 0/652 0/750 0/721 0/617 تعهداحساسی

 0/786 457/0 945/0 455/0 756/0 0/724 0/654 مجددحضور

 

 برازش کیفیت مدل تحقیق

 و 7، شاخص افزونگی5شاخص اشتراکی یا حشومدل تحقیق در پی.ال.اس از طریق ساختاری بینی قدرت پیش و کیفیت
. باشدیم یریگاندازه مدل مناسب تیفیک دهندهنشان کیاشترا شاخص مثبت ریمقاد. قابل بررسی است 2R تعیین ضریب

رینگل و  ،)هنسلر است کردن ینیبشیپ در یساختار مدل یبالا ییتوانا دهندهنشانشاخص افزونگی  صفر یبالا ریمقاد
 مقدار. ذاردگمی زادرون متغیر یک بر زابرون متغیر یک که دارد تأثیری از نشان 2R. ضریب تعیین (704: 7006، 9سینکویکز

، مطلوب را 95/0 به نزدیک مقادیر( 714: 7006) استیونس. است ترمطلوب، بزرگتر مقادیر که است یک تا صفر از ضریب این
بنابراین براساس مقادیر نشان داده شده در جدول  .نمایدمی ارزیابی ضعیف را 56/0 به نزدیک و معمولی را 99/0 به نزدیک

 بینی مناسب است.دارای کیفیت و قدرت پیشچهار، مدل ساختاری تحقیق 
 

 تحقیق گیریاندازه مدل بینیقدرت پیش کیفیت و بررسی تعیینهای مقادیر شاخص :4جدول

 سطح معناداری Q 2R)2( شاخص افزونگی Q)2( شاخص اشتراکی سازه

 0/001 - 0/746 0/610 خدمات

 0/001 0/564 0/709 0/590 مندیرضایت

 0/001 0/701 0/582 0/519 وفاداری

 0/001 0/522 0/458 0/641 تصویر ذهنی

 0/001 0/581 0/453 0/591 حسابگرانه تعهد

 0/001 0/574 0/415 0/576 احساسی تعهد

 0/001 0/776 0/756 0/632 مجدد حضور

 

  معیار قدرت کل مدل تحقیق

 شاخص محقق نیاست که توسط ا یمعادلات ساختارهای مدل یمربوط به بخش کل 4(GOFنیکویی برازش ) شاخص
 زیرا ن یمدل، برازش بخش کل یساختار ینیبشیو قدرت پ تیفیک یمدل و بررس یریگبخش اندازه یتواند پس از بررسمی

 71/0، 05/0 ریاست. مقاد نییب تعیو متوسط ضرا یاشتراک ریشاخص، مجذور ضرب دو مقدار متوسط مقاد نی. ادیکنترل نما
  .(795: 7006،  استیونسشده است ) فیتوص فیمتوسط و ضع ،یقو بیبه ترت 99/0و 

 

                                                 
1. Cross Validated Communality (CV Com) 

2. Cross Validated Redundancy (CV Red) 

3. Henseler, Ringle & Sinkovics 

4. Goodness of Fitness 
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محاسبه  909/0برای مدل تحقیق ما برابر  نیکویی برازش شده بر مبنای فرمول بالا مقدار شاخصبراساس محاسبات انجام
در  رت مدلتوان نتیجه گرفت که برازش کلی مدل مناسب است و قدمی بنابراین .باشدشد که این مقدار خوب و قوی می

 مجدد تماشاچیان در مسابقات لیگ برتر فوتبال ایران بالا و مناسب است. بینی متغیر حضورتبیین و پیش

  قیتحق اتیآزمون فرض
. است وابسته متغیر با مکنون متغیر هر بین مسیر ضریب آماری معناداری و علامت، اندازه بررسی طریق از فرضیه هر آزمون

ضریب  بود. بیشتر خواهد وابسته متغیر به نسبت مکنون متغیر کنندهبینیپیش تأثیر باشد بالاتر رمسی ضریب اندازه این هر
. است شده فیتوص فیضع و متوسط توجه، قابل بیترت به پنهان یرهایمتغ یبرا 56/0 و 99/0 ،95/0 ریمقادمسیر دارای 

برای . کرد نخواهند دأییت را نظر مورد هیفرض ند،باش هیفرض انتظار مورد جهت خلاف در آنها بیضرا علامت که ییرهایمس
 بیترت به مقدار نیا درصد 66 و درصد 61 درصد، 60 نانیاطم سطح درشود. استفاده می tمعناداری ضریب مسیر نیز از آماره 

طور که در شکل دو همان(. 515: 7055، 5)هایر، رینگل و مارکو .شودیم سهیمقا 10/7 وt، 94/5، 69/5 آماره حداقل با
گیری کرد که توان نتیجهضریب مسیرها بین متغیرهای پنهان مورد تأیید و معنادار هستند. بنابراین می شود. همهمی مشاهده

 همه فرضیات تحقیق مورد قبول واقع شدند.
ها )مدل ا با سازهباشد. این شکل، روابط بین نشانگرهدر نهایت، خروجی تحقیق، شکل دو است که مدل نهایی تحقیق می

برای هریک از متغیرهای وابسته تحقیق را به خوبی نشان  2Rها با یکدیگر )مدل درونی( و مقادیر بیرونی( و روابط بین سازه
مجدد  درصد، متغیر وابسته یا همان حضور 9/55توانند تا داده است. براساس این شکل، متغیرهای مستقل مدل می

 بینی کنند.ال را پیشتماشاگران در مسابقات فوتب
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 گیریبحث و نتیجه

 آن پی در و بیشتر تماشاگران جذب برای مختلف ورزشی هایباشگاه و هالیگ جهان، در ورزش صنعت چشمگیر پیشرفت با
 شودمی موجب تماشاگران هدتع و حضور تداوم. کنندمی توجه نیز آنها وفاداری و حضور حفظ موضوع به بیشتر، درآمد کسب

 و مادی هایپتانسیل عنوانبه دائمی تماشاگران زیرا شوند؛ مندبهره مختلفی هایمزیت از ورزشی هایباشگاه و هالیگ که
نادریان جهرمی و مظلومی،  ،جابری) باشندمی مختلف هایورزش ترویج و تبلیغ برای مناسبی منبع معمول طوربه و غیرمادی

 در کاربردی و یلمع راهکارهای ایجاد منظور به کشور ورزش لانؤمس و مدیران افزون روز نیاز اساس، این بر. (70: 5967
بینی تبیین مدل پیش به حاضر پژوهش تا شد موجب بیشتر، منافع به دستیابی طورهمین و تماشاگران حفظ و جذب خصوص

 تماشاگران در مسابقات فوتبال بپردازد. مجدد حضور
که  شدگیری شده نتیجهارائه باشد که براساس آن و با توجه به مقادیر می شده در شکل دوارائه تحقیق، مدل نهایی نتیجه 
گذارد و رضایتمندی نیز توسط متغیرهای میانجی می بر رضایتمندی تماشاگران تأثیرها شده در ورزشگاهارائه خدمات 

عبارت دیگر، براساس گذارد. بهمی تماشاگران تأثیر مجدد اسی بر حضوراحس حسابگرانه و تعهد ذهنی، وفاداری، تعهدتصویر
تماشاگران تأثیرگذار  مجدد توانند بر حضورمی صورت مستقیم یا غیرمستقیمهشاخص از طریق شش عامل ب 75این مدل، 

 و سجادی، محمودی(، 7059) همکاران و برشان(، 7059) سالاری و برومند، خادمبینی کنند. باشند و این متغیر را پیش
 استیری و خانلری، سیدجوادین(، 5965) احمدی و دوست علی(، 5965) پورسلطانی و الهی، دوراندیش(، 5964) گودرزی

 (7005) کِرامپتون و پِتریک، لی و( 7006) هِرواس و کامپوس، مورنو(، 7057)  لی و لاوِتِر و کیم(، 7054) باسی(، 5906)
(. همچنین حاضر )موافق نتایج تحقیق دانستند مثبت و مستقیم را مشتریان خرید مجدد و ،داریوفابین رضایتمندی،  رابطه

 مجدد حضوربه و تمایل  رضایتمندیکننده بینی( نشان دادند کیفیت خدمات دریافتی عامل پیش7006مورنو و همکاران )
کننده قوی در مورد نیت بینیرا عامل پیش( کیفیت خدمات 7005باشد، لی و همکاران )رویداد ورزشی میدر تماشاگران 

 دیخر و مشتری تیرضا بر شگویپ عامل نیثرترؤمرا  خدمات تیفیک درک (7005) چویرفتاری تماشاگران دانستند و بالاخره 
بینی کننده ( کیفیت خدمات را عامل پیش7001(. اما کوت هوریس و الکساندریس )حاضر دانستند )موافق نتایج تحقیق مجدد

 (.حاضر و نیت رفتاری مشتریان دانستند )مخالف نتایج تحقیق رضایتمندییفی در مورد ضع
باشد. مدل درونی ارتباط هفت متغیر می شامل دو بخش مدل بیرونی و مدل درونی (7)شکل  شده در تحقیقارائه مدل 

ببین شده است. در مدل بیرونی ارتباط ت tدهد که این ارتباط توسط ضرایب مسیر و مقدار می اصلی تحقیق را با یکدیگر نشان
ثیر و أضمن اینکه میزان ت با هر یک از متغیرهای متناظرشان توسط مقدار بارعاملی بیان شده است. نشانگرهایا ها شاخص

مدل بخش در  که در مدل درج گردیده بیان شده است. 2Rبینی هر متغیر مستقل بر متغیر وابسته توسط مقدار قدرت پیش
 با (هامحیط فیزیکی ورزشگاه، رفتار کارکنان، خود مسابقه و قیمت)ها در ورزشگاه شدهارائه خدمات حقیق، ت درونی

 مجدد از طرف دیگر، رضایتمندی نیز با وفاداری و وفاداری هم با حضور معناداری داشت؛ رابطهتماشاگران  رضایتمندی
ت اهر چه خدمتوان این گونه تفسیر نمود که می رااین نتایج  ن دیگر،به بیا رابطه معناداری داشتند.ها تماشاگران در ورزشگاه

وفادارتر  ،ترراضی تماشاگراندر نتیجه و  یابدمی مندی تماشاگران افزایشرضایتمیزان  ،باشد بهترها در ورزشگاهشده ارائه 
 یابد.می نیز افزایشها در ورزشگاهها آن مجدد حضورو  خواهند بود

ها، وضعیت بنا و معماری، ورودی و خروجی ای مانندعوامل ساختاری و سازهها شده در ورزشگاهائه اردر بخش خدمات 
شده ارائه وجود دارند که بر میزان خدمات  و تابلوها یبهداشت یهاسیسرو ،تماشاگران یسکوها و هایصندل نگ،یپارکفضای 

ارائه است، عواملی مثل ها ثر از آنأشده متارائه زان خدمات عوامل دیگری نیز وجود دارند که می ثیرگذار هستند؛ همچنینأت
خدمات پزشکی و بهداشتی، خدمات غذایی، خدمات  کننده،سرگرم و یحیتفر خدمات موبایلی، خدمات خدمات ایمنی و امنیتی،

  هستند. هن دستاز ایها ، رفتار کارکنان، زمان برگزاری مسابقه، نظم و قیمتو دسترسی بلیط فروشی، خدمات حمل و نقل
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 سطح، یکی پذیردمی ثیرأتنیز دیگر شاخص دو  ازثر است، أشده متارائه رضایتمندی علاوه بر اینکه از خدمات میزان 
 بالاتر باشد، میزان رضایتمندی وی کاهش ویهر چه میزان انتظارات و توقعات  کهاست  و توقعات هر تماشاگرانتظارات 

شک نتایج مسابقات و میزان موفقیت و دارند؛ بیست که تماشاگران از نتایج مسابقات رضایتی امیزان دیگری یابد و می
ای کنندهنقش خیرهها تماشاگران در ورزشگاه مجدد ، وفاداری و حضورتواند بر رضایتمندیمی پرطرفدارهای پیروزی تیم
گیرند به وضوح قابل مشاهده نمی خوبی پرطرفداری که نتیجههای در کاهش تعداد تماشاگران تیم این مهم داشته باشد؛

 است.
دیگری نیز بر وفاداری های شده حاصل شده است. اما شاخصارائه ثر از میزان رضایتمندی است که از خدمات أوفاداری مت

 توصیه به دیگرانرا با  خودوفاداری به حضور در یک ورزشگاه خاص وفادار باشد و یا ثیرگذار هستند. فردی ممکن است أت
است و در واقع  خاص به شکل وفاداری به تیم یا بازیکنها وفاداری بیشتراما نشان دهد.  در ورزشگاه مجدد برای حضور

   است. ها ثر از وفاداری به تیمأدر ورزشگاه مت مجدد وفاداری به حضور
رابطه  تصویر ذهنی. شناخته شدها تماشاگران در ورزشگاه مجددعنوان یک عامل مهم دیگر در حضورتصویر ذهنی به

ثیرگذار أو تثر از رضایتمندی أداشت و در واقع تصویر ذهنی مت در ورزشگاه انتماشاگر مجدد رضایتمندی و حضوربا معناداری 
 مسابقات از بازیکنان، تصورات وها تصورات از سطح فنی تیم نشانگرهای تصویر ذهنی عبارت بودند از،. است مجدد بر حضور

در  اخلاقی لئمسا رعایت مسابقات، تصورات از برگزاری و مدیریت از مسابقات، تصورات مورد در لیغاتها، تبتیم قبلی
تحت ها در ورزشگاه مجدد تصویر ذهنی تماشاگران را برای حضور کههواداران  و تماشاگران رفتار از و تصوراتها ورزشگاه

 موجب تلویزیون از ییاروپا پرشمار یهارقابت و فوتبال یهانج جام یهایباز زنده پخشطور مثال بهدهند. می ثیر قرارأت
و در نتیجه این تصویر ذهنی  نمود بیشتری پیدا کند یخارجی با داخلو بازیکنان ها سطح فنی تیم تفاوتشود که می

ه قبلی چالش برانگیز یا اینکه تصویر ذهنی از مسابقات با زمین ثیرگذار باشد؛أتها در ورزشگاهها آن مجدد بر حضور تماشاگران
و رفتارهای ها اخلاقینظمی در برگزاری مسابقات قبلی و یا تصویر ذهنی از بیمانند مسابقات شهرآورد، یا تصویر ذهنی از بی

   .دنثیرگذار باشتأها تماشاگران در ورزشگاه مجدد توانند بر حضورمی اوباشگری تماشاگران و هواداران
تعهد حسابگرانه شناخته شد. ها تماشاگران در ورزشگاه مجدد ک عامل مهم دیگر در حضورعنوان یتعهد حسابگرانه به

ثر از رضایتمندی و اشت و در واقع تعهد حسابگرانه متأدر ورزشگاه د انتماشاگر مجدد رابطه معناداری با رضایتمندی و حضور
 در حضور بودن اقتصادی صرفهبه مقرون از،است. نشانگرهای تعهد حسابگرانه عبارت بودند  مجدد ثیرگذار بر حضورأت

 برای جایزه و کشی معیشتی و قرعه و زندگیهای گرفتاری و وقت مسابقات، کمبود یتلویزیون زنده ورزشگاه، پخش
صرفه بودن طور مثال از باب مقرون بهبه .باشندمی ثرؤمها ورزشگاه در تماشاگران مجدد بر میزان حضور که تماشاگران
با  همراهی داشته باشد و از آن طرف، حضور در ورزشگاه تلویزیونحضور در ورزشگاه، اگر مسابقه پخش زنده اقتصادی 

نتواند بین داده اقتصادی و ستاده تماشاگری های ورودی باشد شاید طو بلی ، غذاهامرخصی شغلی، قیمت بالای حمل و نقل
 همکاران و برتلوزودر تحقیقات پیشین نیز  ر ورزشگاه باز دارد.د مجدد را از حضور او موضوعد و این زن برقرار کنآن توا

دانستند  تماشاچیان مجدد حضور بر تأثیرگذار عامل عنوان یکرا به اقتصادی عاملنیز  (5900فلاحی و همکاران )و ( 7059)
 )موافق نتایج تحقیق حاضر(.

تعهد احساسی شناخته شد. ها ران در ورزشگاهتماشاگ مجدد عنوان یک عامل مهم دیگر در حضورتعهد احساسی نیز به
ثر از رضایتمندی و أمتتعهد احساسی در ورزشگاه داشت و در واقع  انتماشاگر مجدد رابطه معناداری با رضایتمندی و حضور

ورزشگاه،  در حضور با خوب و مثبت احساس ،است. نشانگرهای تعهد حسابگرانه عبارت بودند از مجدد ثیرگذار بر حضورأت
 و حمایت خاطرهب ورزشگاه در ورزشگاه، حضور در حضور مندیعلاقه و ورزشگاه، جذابیت در حضور بودن بخشلذت و مفرح

 رغمعلی ورزشگاه در سرگرمی و حضور و فراغت اوقات بخاطرگذران ورزشگاه در خاص، حضور بازیکن یا تیم از طرفداری
شاخص احساس مثبت و خوب  باشند.می ثرؤمها ورزشگاه در تماشاگرانمجدد  بر میزان حضور کهها خانواده حضور محدودیت

یک حس مثبت برای آنها اشاره دارد.  وجودورزشگاه در واقع به تجربه خوشایند روحی و روانی تماشاگران و  در حضور با
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و شاخص مفرح و  های شغلی و تحصیلی و آسودگی خیال هستندتماشاگران با حضور در ورزشگاه به دنبال رهایی از تنش
شده، ارائه موضوع ارتباط دارد. در تحقق احساس مثبت و خوب، خدمات این بخش بودن حضور در ورزشگاه نیز به لذت
در تحقیقات پیشین تواند دخیل باشد. های مورد مسابقه میل احساسی و روانی، رفتار تماشاگران و حتی برد و باخت تیمئمسا
 و همچنین دانست تماشاگران مجدد حضور و رضایتمندی بر ثرؤم عامل ترینقوی را ازیب ابیتجذ (7055) هانگ ،نیز

 زمینه در ثرؤم عوامل ترینمهم از را تماشاچیان علاقه موردهای تیم به وفاداری و تعهد نبود( 7051) همکاران و بینجواید
 .دانستند فوتبال مسابقات در طرفداران حضور

تماشاگران در مسابقات  مجددشده در مدل تحقیق بر حضورارائه مستقل ق، شش متغیر در نهایت براساس نتایج تحقی
هر یک از این بینی کنند. را پیش مجدددرصد، متغیر وابسته یا همان حضور 9/55توانند تا میثیرگذار هستند و أفوتبال ت

 مجدد ، متغیر و هدف نهایی یعنی حضورتوجه گرددها ی هستند که اگر به آنو نشانگرهایها شاخصثر از أمتمتغیرها خود 
 ورزشی رویدادهای برگزارکنندگان و مدیران منظور تحقق این هدف بهگردد؛ بنابراین بهمی ثرأمتها تماشاگران در ورزشگاه

 راههم بخشیلذت و تفریح، جذابیت با تماشاگران برایها ورزشگاه در حضور اینکه برای لازم راهکارهای که گرددمی پیشنهاد
 طریق از راها ورزشگاه درها خانواده حضور قانونیهای محدودیت و موانع که بیاندیشند تمهیداتی؛ نمایند ریزیطرح را باشد

 کیفی سطح افزایش منظور به؛ میان بردارند از راها ورزشگاه در موجود رفتاری اخلاقی و بد بد؛ نمایند برطرف قانونی مراجع
 به را مناسبی خدمات و نمایند برگزار مناسب زمان در را مسابقات؛ دهند انجام را لازمهای ریزیبرنامه مسابقات وها تیم

 پیشنهاد شدهارائه  خدمات متغیر محوری نقش به توجه با طور کلیبه .دهندارائه  تماشاگران به مسابقات برگزاری هنگام
 مجدد حضور و وفاداری، رضایتمندی طریق این از تا یابد قاارتها ورزشگاه در شدهارائه  خدمات کیفیت و کمیت که گرددمی

 مثلاً. باشد سازچاره تواندمی پیشرفته کشورهای از الگوبرداری و تجربه از استفاده زمینه این در .یابد افزایش تماشاگران
 تماشاگران برای سرگرمی و بازی محل یا کرد بینیپیش کنندهسرگرم و تفریحیهای برنامه مسابقه حین در یا قبل توانمی
 از استفاده با عمومی نقل و حمل وسایل توسعه طریق از راها ورزشگاه به دسترسی همچنین؛ نمود احداثها ورزشگاه در

 نمود اصلاح را جدیدهای ورزشگاه ساخت سنجی مکان مقرارت و قوانین؛ نمود آسانها شهرداری با تعامل و پتانسل
 فیزیکی محیط همچنین و باشد اولویت در متروهای ایستگاه وها اتوبان، شهرها مجاورت درها آن ساخت کهطوریبه

 استفادهها بوفه مدیریت زمینه در موفقهای فروشگاه تجربیات از؛ باشد دنیا روز استانداردهای آخرین با مطابقها ورزشگاه
 هدایت اجرایی راهکارهای آخرین عنوانبه تواندمی نیز فروشپیش روش یا و ناهوادار برای تخفیفیهای بلیت اعطای؛ نمود

 برود پیش سمتی به بایدها ورزشگاه جو و فضا که نمود اذعان باید کلی طوربه. شود واقع مثمرثمرها ورزشگاه به تماشاگران
 راها آن فاداریو و رضایتمندی، خوشایند تجربه این تا باشند داشته خوشایندی احساس ورزشگاه در حضور با تماشاگران که

 . نماید تضمین راها آن مجدد حضور و بخشد استحکام را حضورشان، دهد افزایش
مندی، بین رضایت رابطهدر بیشتر تحقیقات انجام شده وجود داشت این بود که  پژوهشآنچه که درباره موضوع این 

به تأثیر  گذشته،ت و همچنین در تحقیقات تماشاگران در رویدادهای ورزشی مثبت و معنادار بوده اس مجددحضور و وفاداری
  تماشاگران در رویدادهای ورزشی اشاره شده است. مجدد حضور و وفاداریمندی، بر رضایتکیفیت خدمات  ابعاد مختلف

 حضورشاخص بینی و برآورد منظور پیشبه 5مشتری نروژی رضایتمندیشده سنجش  تعدیل، از مدل پژوهش این اما در
، ذهنیاحساسی، تصویر  حسابگرانه، تعهد متغیرهای تعهددر این مدل، در مسابقات فوتبال استفاده شد.  تماشاگران مجدد

رای سنجش متغیر بهمچنین  ؛اندرسیدگی به شکایات حذف شدهقیمت و متغیرهای  اند وضایتمندی و وفاداری حفظ شدهر
عنوان متغیر نهایی به مجدد متغیر حضوراینکه و بالاخره استفاده شده است به جای ابزار سروکوال پرف فست از ابزارخدمات 

نیز را متغیرهای دیگری  ،علاوه بر کیفیت خدمات، رضایتمندی و وفاداری بنابراین مطالعه حاضر،به مدل اضافه شده است. 

                                                 
ان مشتری رضایتمندیهای صنعتی کاربرد دارد و از آن به منظور سنجش شاخص مشتری نروژی ابزاری است که اغلب در بخش رضایتمندی. مدل سنجش 5

 شود.استفاده می
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مدل گیری و زهانداابزار ارائه خروجی تحقیق،  .است اضافه نموده مسابقات فوتبالتماشاگران در  مجدد حضور بینیپیشبرای 
در افزایش دانش مدیریت رویدادهای  را مطالعه حاضر کهباشد می فوتبالتماشاگران در مسابقات  مجدد بینی حضورپیش

 .دکرم خواهد یورزشی سه
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