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 چكيده

 تواند ميكه  استو صنعت ورزش  اي حرفهاصلي در فوتبال  هاي دغدغهفوتبال از  يها باشگاهامروزه جذب و حفظ هواداران توسط 
بازاريابي بر  ةآميخت يها مؤلفه تأثير ميزانة مطالع ،حاضر پژوهش كلي هدف .دكنايجاد  ها باشگاه درآمدزاييي پتانسيل بالايي را برا

 ، و از انواعپيمايشي - توصيفي روش اين پژوهش. بوده استصنعت ورزش فوتبال در مشتريان عمده  عنوان بهمندي هواداران  ضايتر
 و ساختاريافته) بازاريابي ةتآميخ ةپرسشنام(ساخته  محقق ةپرسشنامتركيبي از ابزار گردآوري اطلاعات آن،  .استتحقيقات كاربردي 

 هواداران پژوهش آماري جامعة .اي ليكرت طراحي شده استگزينه پنجطيف  براساسكه  است) ) 2010(منديِ زبكار و همكاران  رضايت
 پايايي. ندشدبررسي  پژوهش ةنمون عنوان به نفر 381تصادفي،  گيري نمونه از روش استفاده با كه فوتبال در شهر تهران بودند هاي تيم

 هاياز روايي محتوا و نظر هاسنجش روايي پرسشنامه منظور بهشد و  ارزيابي 91/0 پرسشنامه با استفاده از آلفاي كرونباخ سؤالات
 18AMOSو  18SPSS يافزارها نرماز  ها داده وتحليل تجزيه منظور به. دشاستفاده  يمديريت ورزشي و مديريت بازاريابمتخصصان 

 تحليل نتايج براساس و شد ستفادها )SEM( ساختاري معادلات يابي  مدل مدل از روش ييرواسنجش  منظور به مچنينه .شداستفاده 
 مدهايآبا توجه به اهميت در. شد مندي هواداران تأييد رضايت برترويج  ةمؤلف جز به بازاريابي خدمات ةآميخت يها مؤلفه ةهم تأثير مسير

 در جلب رضايتخدمات بازاريابي  ةآميخت مؤثرفوتبال با مديريت  ةكه مديران ورزشي در حوز شود يمپيشنهاد  اي حرفهمالي در ورزش 
 . كنند هواداران اقدام

 

  هاي كليدي واژه
  .هوادارانفوتبال، مندي،  رضايتخدمات ورزشي، بازاريابي،  ةآميخت
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  مقدمه
به خصوصي  يها باشگاهامروزه ورزش تجاري از طريق 

. است شدهتبديل  درآمدزا المللي بينيك صنعت 

مين منابع أدر سراسر جهان براي ت يا حرفه يها باشگاه

مختلفي همچون  يها روشخود از  يها نهيهزو مالي 

فروش  خريد و ، تبليغ كالاهاي تجاري،حاميان مالي جذب

خدمات و  ةارائو  و محصولات ورزشي بليتفروش  بازيكن،

 شك بي زمينهدر اين  .كننداستفاده مي تسهيلات جانبي

مندي و  افزايش رضايت منظور بهكيفيت خدمات  بهبود

صنعت  الزامات ترين مهم از تماشاگرانجذب و نگهداري 

با گسترش علوم و فنون در  .شود ميورزش محسوب 

خصوص  به ،ها باشگاهها و رقابتي شدن  تمامي زمينه

 و اخير با گسترشهاي  كه در سال فوتبال يهاباشگاه

 ، توجه به امر بازاريابي وميسته رو روبه فعاليت آنها ةتوسع

 جلببازاريابي در هاي  راهبردو  ها تكنيك كارگيري به

از  هاو افزايش حضور آن فوتبال يها باشگاه هوادارانرضايت 

استفاده از برخي . استه شداهميت بيشتري برخوردار 

مناسب  ةعرضدسترسي و  مانندبازاريابي  ةآميختعوامل 

شده  ارائهتنوع خدمات  ،تسرعت در انجام خدما ،خدمات

مشتريان  مندي رضايتجلب و تبليغات مناسب در 

 يسودآورافزايش نرخ  موجبتواند  ميفوتبال  يها باشگاه

 . دشوها هن باشگايا

بازاريابي از موضوعاتي است كه تابع تغييرات قرار 

، تغييرات بازاريابي ناشي از الگوهاي مصرف و گيرد يم

ش جمعيت، گسترش شهرها و افزاي. افراد است ةسليق

دگرگوني در ساختار اجتماع و تنوع توليدات كالا و 

ند كه ا پيشرفت علم و دانش، تغييرات نسل و غيره عواملي

 بازاريابي آميختة ) .12( كنند يممتغيرهاي بازار را تعيين 

 متغيرهاي .است مكان و ترويج قيمت، محصول، شامل

 كه دارند وجود رمذكو چهارگانة عوامل در بين بسياري

 به ها يدستكار اين. كند دستكاري را آنها تواند يم ياببازار

 يها خواسته و نيازها كه رنديپذ يم دليل صورت اين

 كنند ارضا رقابتي راهبرد تدوين منظور به را كننده مصرف

)25.(  

مهم دانش  يها شاخهبازاريابي و مديريت بازار از 

اخت نياز و اصلي آن شن ةمديريت است كه وظيف

يند مبادله اهاي انساني و رفع آنها از طريق فر خواسته

جوامع امروزي بيش از هر زمان ديگري  چراكه ،استمنابع 

 روزافزونهاي  خواسته وصخص هاز يك طرف با نيازها و ب

و مديران اند  و از طرف ديگر با كمبود منابع مواجه  انسان

هاي  تهبايد با منابع محدود موجود جوابگوي خواس

در اينجاست كه دانش مديريت به  .نامحدود افراد باشند

و  ها مهارتاز  يا مجموعهياري علم اقتصاد شتافته و با 

سعي در استفادة بهينه از منابع محدود دارد و  ها دانسته

 ةيلوس بهكردن آن  برطرفو بازاريابي نيز به تشخيص نياز 

 ةحوز در اين ميان. )9( گمارد يمتبادل منابع همت 

و  يستندن مستثناورزش و خدمات ورزشي از اين قاعده 

ورزش و بازاريابي ورزشي  ةموفقيت مديران و فعالان حوز

تشخيص تقاضاهاي  منظور بهدر گرو تدوين راهبرهايي 

آنها و افزايش  موقع بهارضاي  وهواداران و تماشاگران 

  .ستمندي آنها رضايت

ديران و م كه ورزشي يابيم بازارياز مفاه يكي

 باشند،د نسبت به آن حساس يبا ورزشي يها باشگاه

اي از  مجموعه يابيبازار ةختيمآ .است يابيبازار ةآميخت

 ها سازمانعناصر و ابزارهاي قابل كنترل بازاريابي است كه 

بازاريابي با در هم آميختن اين هاي  راهبرددر  ها شركتو 

عناصر . ندده استراتژي بازاريابي خود را شكل مي ،عناصر

 ياز ابزارها يا مجموعهعبارت است از  يابيبازار ةآميخت

در بازار  يابيل به اهداف بازارين يكه مؤسسه برا يابيبازار

  .كند يمهدف از آن استفاده 

مطلوب از هاي  دريافت پاسخ منظور بهورزشي بازاريابان 

از  در ميان هواداران و تماشاگران بازارهاي هدف خود
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 ةآميختاين ابزارها يك . كنند يمدي استفاده ابزارهاي زيا

 ةدر حقيقت آميخته يا آميز. دهند يمبازاريابي را تشكيل 

از  ورزشي از ابزارهاست كه مؤسسات يا مجموعهبازاريابي 

آنها براي رسيدن به اهداف بازاريابي خود در بازارهاي 

مك كارتي اين ابزارها را در  .كنند يمهدفشان استفاده 

اين چهار گروه  ؛استده كر يبند طبقهوه اصلي چهار گر

: از اند عبارت شود مي گفتهبازاريابي  4Pكه به آنها 

محصول بايد  .4ترويجو 3 )توزيع( ، مكان2، قيمت1محصول

قيمت بايد . مطابق با مزاياي مورد انتظار مشتري باشد

اين محصول بايد در . هاي خريدار باشد ناسب با تواناييمت

قرار گيرد تا در خريد آن دچار مشكل  دسترس مشتري

لازم نيز انجام گيرد تا  ترويجدر نهايت  .نشود

 باخبربالقوه از وجود چنين محصولي  كنندگان مصرف

بازاريابي محصول  يختةآم درترين عنصر موجود  مهم. شوند

محصول چيزي است كه شركت به بازار عرضه . است

 ةآميختترين عنصر  حساس عنوان به قيمت. كند مي

بازاريابي، عبارت است از مبالغي كه مشتريان در قبال 

سومين عنصر توزيع . پردازند ميتحويل گرفتن محصول 

هايي است كه با  فعاليت ةنام دارد كه منظور از آن كلي

. دگير ميهدف رسانيدن محصول به دست مشتري انجام 

بازاريابي است كه براي  ةآميختچهارمين عنصر  ترويج

براي  يرتأثاين . رود مي كار بهمشتريان  بر يرأثتايجاد 

 بازاريابية آميخت .تشويق مشتريان به خريد محصول است

 و توزيع ،قيمت ، محصول يعني عنصر چهار از كالاها

 در اما .ندا معروف Ps 4تشكيل شده كه به ترويج

 داشت توجه نيز ديگري ركانا به بايد خدماتي هاي يتفعال

 مستندات و شواهد افراد، :از اند تعبار اين عناصر كه

 خدمات ربيشت كه آنجا از .خدماتة ارائ دينافر و فيزيكي

 انتخاب، بنابراين ،شوند يم ارائه و توليد افراد توسط
                                                           
1. product  
2. price 
3. place 
4. promotion 

 سطح تواند مي كاركنان در انگيزش ايجاد و آموزش

 مك و باتن .سازد متحول شدت به را مشتري مندي رضايت

 عامل هفت را خدمات ابيبازاري متغيرهاينيز  5مانوس

 كالا يا محصول توليد. 1 :اند كرده يبند طبقه راهبردي

 ،)توزيع همراه به موقعيت( مكان .3 ،قيمت .2، )خدمات(

 كنندگان مشاركت. 6 ،عوامل فيزيكي .5، ترويج .4

   معماري و همكاران .يندافر .7، )مشتريان و كارمندان(

 ورزش خدمات تصنع بازاريابي آميختة مدل نيز )1388(

 در قالب هشت عاملِ حمايت مالي، مديريت را كشور

 حاكم بر بازار، مديريت يها قدرتنشان، مديريت ترويج، 

 روابط عمومي، مديريت مكان، مديريت فرايند، و مديريت

 بدين ترتيب با. )11( اند كرده معرفي يگذار متيق

 بازاريابي در صنعت ورزش و ةآميختمديريت شناسايي و 

 هواداران و مندي تيابي به اهميت ابعاد آن در رضايتدس

 اميدوار مؤثرتربه مديريت بازاريابي  توان يم تماشاگران

 عوامل مستقيم كنترل معتقد است كه )2006( راس. بود

 طور به ،)بازاريابي ةآميختاز جمله ( برند يك بر مؤثر

 با مرتبط عوامل و برند از كننده مصرف آگاهي بر مستقيم

 كنترل عوامل با ديگر، عبارت به ).29( است مؤثر آن،

 جمله از سازماني عوامل دستكاري طريق از برند با مرتبط

 مربوط بهمتغيرهاي  توان يم نهايت در بازاريابي، آميختة

 و زمينه را براي بهبود كنترل را و خدمات ورزشي محصول

 ،كرد مندي هواداران و تماشاگران فراهم و افزايش رضايت

 ركن اصلي بازاريابيتعابير  ةهمدر  كننده مصرف اكهچر

 رضايت ةكنند نيتضمو مدير ورزشي بايد  شود ميتلقي 

  .)4( باشد مشتريان ورزشي

 تواند ميان مندي تماشاگر در صنعت ورزش، رضايت

 ورزشي يها ميتو  ها باشگاهرا براي  توجهي شايان منافع

 يها باشگاه خاص طور بهورزشي و  هايباشگاه. دكنايجاد 

 خدماتي، بايد رضايت مؤسسات همچون ديگرفوتبال 

                                                           
5. Bottem & Mc Manus 
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 ارزيابيمعياري مهم براي  عنوان بهتماشاگران را 

بنابراين ضروري . مورد توجه قرار دهندخود  عملكردهاي

 منظور بهها و مديران آنها نهايت تلاش خود را است باشگاه

 شده به ارائهارتقاي هرچه بيشتر سطح كيفيت خدمات 

 منبع ترين مهمو  يا هستهمشتريان  عنوان بهاداران هو

 شرايطو با جلب رضايت آنها  آورند  عمل بهدرآمد باشگاه 

  .پايگاه هواداري خود را فراهم سازند ةتوسعتقويت و 

مندي مشتري، همچنان در طراحي  رضايتامروزه 

و ) 27(كند  هاي بازاريابي نقش مهمي ايفا مي برنامه

ابزار اصلي  عنوان بهآن را مختلف  يها سازمانو  ها شركت

در نظر  انشانيمشتربيني و كنترل رويگرداني  پيش

هواداران در فرايند برگزاري رويدادهاي  ).28(گيرند  مي

و  اند بازاريابي مواجه ةآميخت يها مؤلفهورزشي از نزديك با 

 در ميان شده ادراكها و كيفيت اين عوامل بر ذهنيت تأثير

مندي يا عدم رضايت آنها  هايت بر رضايتآنها و در ن

مندي، ارزيابي و پاسخ  رضايت .باشد رگذاريتأث تواند مي

كلي از استفاده از يك ة تجربكننده به  عاطفي مصرف

كه اقدام به خريد را تقويت  استمحصول يا خدمت 

نيز ) 2015(نتايج پژوهش علامه و همكاران ). 26(كند  مي

مندي بر تمايل به بازديد  يترضا تأثيربيانگر اهميت و 

. )14( بوده استورزشي در ايران  يها ستيتورمجدد 

مندي، ارزشيابي مشتري از محصول يا خدمات  رضايت

و انتظارات به عدم  ها خواستهاست، شكست در ارضاي 

 خواهد شدمنجر رضايت نسبت به خدمت يا محصول 

خ در واقع نارضايتي در واقع همان ارزيابي و پاس. )12(

). 7(كند  يت ميعاطفي است كه انصراف از خريد را تقو

شك حفظ و تقويت پايگاه هواداري بدون توجه به  يب

مشتريان  عنوان بههواداران  يها خواستهو  ازهاينارضاي 

نخواهد  ريپذ امكاناي ورزش و رويدادهاي ورزشي هسته

  .بود

و  )2010( 1مطالعات محققاني مانند جيمز و يوشيدا

مندي  رضايت ةزميندر ) 2010( 2الد و شريمك دون

خدمات  يا هستهمشتريان  عنوان بهتماشاگران ورزش 

ورزشي در زمين مسابقه را  هاي تيمعملكرد  تأثيرورزشي، 

در ). 24،19( اند كرده دييتأمندي آنها  بر ميزان رضايت

 تأثيربر روي ) 1995( 3اسلونمطالعات گذشته ويكفيلد و 

، ويكفيلد )30(تماشاگران  مندي ضايتبر ر ورزشگاه محيط

وضعيت پاركينگ، نظافت و  تأثيربر ) 1995(و اسلوان 

و ) 30(مندي تماشاگران  بر رضايتتميزي محيط ورزشگاه 

بر ارتباط عناصر ) 1992( 4هانسون و گوتير

 ها ورزشگاهشده در  ارائهو كيفيت خدمات  يشناخت ييبايز

  ). 17( اند هكرد ديتأك مندي تماشاگران بر رضايت

 راتيتأث بررسي در )2003( 5هيل و گرين چاليپ،

 در ميان تقاضا ميزان بر ترويجي و تشويقي يها تيفعال

 در مساوي، شرايط در ،دارند يم اظهار تماشاگران ورزشي

 به درصد 14 ترويجي، يها تيفعال يريكارگ به با ،بازي هر

  6كفان و گلادن). 15( شود مي افزوده تماشاگران تعداد

 تيم يك مديريت تصميمات كه اند كردهگزارش ) 2002(

 نتايج ).16( است مؤثر تيم يك كنندة مصرف درك در

 براي ارزيابي داد نشان نيز )1995( 7و كيم كيم تحقيق

 تفكر طرز محيط ورزشگاه، شامل عناصري خدمات كيفيت

 يزير برنامه ورزشگاه، اجتماعي موقعيت و اعتبار و كاركنان

 ،يگذار متيق ملاحظات شخصي، ورزشگاه، مسئولان

 در آمده فراهم آسايش و راحتي استفاده، سهولت انحصار،

  ).21( شوند ارزيابي انگيزش بايد و عموم براي ورزشگاه

 حاكي از آن) 2010(و يوشيدا نتايج تحقيقات جيمز  

 و) خود رويداد(در ورزش  يا هستهبود كه محصول 

                                                           
1. James & Yoshida  
2. Mc Donald & Sherry  
3. Wakefield & sloan 
4 Hansen & Gautheir 
5. Chalip, Green and Hill  
6. Gladden and Funk  
7. Kim. and Kim 
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 ن ورزشيدي مشتريامن ت ورزشي بر رضايتكيفيت خدما

 مندي مشتريان ورزشي آن رضايت تبع بهو  است رگذاريتأث

 .)19( است مؤثرنيز بر تمايلات رفتاري آنها 

 ورزش فوتبال در خصوص بهشدن ورزش و  اي حرفه با

 ةتوسعبر  مؤثر يها مؤلفهاخير، توجه ويژه به  يها سال

 زمينه را در راستاي تواند ميهاي ورزش همالي باشگا

 با توجه به. ورزشي فراهم سازد هاي تيممالي  ةبنيقويت ت

 و مطالعات بازاريابي اي حرفهورزش  ةحوزجوان بودن 

 كه توجه روزافزون رسد يمنظر  بهورزشي در فوتبال ايران، 

 بازاريابي ورزشي و موضوعات مرتبط به آن از يها مقولهبه 

 لخصوص ورزش فوتبا هورزش و ب ناپذير اجتناب ضروريات 

 فوتبال هاي تيمر بيشتوابستگي شديد مالي . استدر ايران 

 و عدم قابليت يدولت شبهدولتي و  يها بودجهايران به 

 مرتبط با بازاريابي يها مقولهدرآمدزايي آنها توجه به 

 تبديل ناپذير اجتناب ورزشي را در شرايط كنوني به امري 

 ط بهمربو يندهايفرا ةمطالعزمينه ساخته است و در اين 

 ورزشي نيازي روزافزون هاي تيمبازاريابي و تقويت آن در 

 ها ميتهواداران با  ةبا توجه به اهميت رابط. )1( خواهد بود

 ورزشي در تقويت برندهاي ورزشي، آگاهي يها باشگاهو 

 ورزشي از تمايلات و يها باشگاه مسئولانمديران و 

 عوامل مطالبات هواداران و تماشاگران ورزشي و آگاهي از

 ورزشي اهميت يها ومياستادبر تقويت حضور آنها در  مؤثر

 عنوان بهتوجه به هواداران . است يافته چشمگيري

 لازم براي ةزمين تواند ميورزش  ةمشتريان اصلي عرص

  ). 2(رونق صنعت ورزش در كشور فراهم سازد 

در ) 1388(معماري و همكاران ت امطالع با وجود

 خدمات صنعت بازاريابي ةيختآم عوامل يمدلساز ةزمين

 ورزش خدمات صنعت بازاريابي ةآميخت و كشور ورزش

بررسي  ةحوزتاكنون مطالعات خاصي در  ،)11،10( ايران

مندي در  بازاريابي بر رضايت ةآميخت يها مؤلفه تأثير

ورزش فوتبال در ايران صورت نگرفته  خصوص هورزش و ب

مندي  ايتآن بر رض تأثيربازاريابي و  ةآميخت .است

 ةحوزكه جاي خالي آن در  استمواردي  هواداران از جمله

احساس  كاملاًخاص در ورزش فوتبال  طور بهورزش و 

بازاريابي در نگرش و  ةآميختاهميت  با توجه به. شود مي

 قيهدف از تحقو مشتريان ورزشي،  هدايت رفتار هواداران

 بازاريابي در جذب ةآميختعوامل  ل تأثيريتحل ،حاضر

 يها باشگاه مشتريان اصلي عنوان به هواداران رضايت

در شده اين پژوهش  بيان با توجه به مطالب .است فوتبال

 يابيبازار ةآميختعوامل  ازك ي هر يرتأثزان يم ةمطالع پي

 هاي يوماستاددر  فوتبال هواداران مندي رضايتبر  خدمات

   .است ورزشي

 كه بر دهد يممدل مفهومي تحقيق را نشان  1شكل 

 پيشنهادخدمات  بازاريابي ةآميختمبناي ادبيات مربوط به 

 بازاريابي ةآميخت يرتأثاين مدل  بر مبناي .شده است

 فوتبال هاي يوماستاددر  هواداران مندي رضايتبر  خدمات

  .شود ميمطالعه 
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مدل مفهومي تحقيق .1شكل   
 

  تحقيق يشناس روش
 تأثير ميزان ركد و بررسي حاضر، تحقيق هدف

مشتريان  عنوان بهرضايت هواداران بازاريابي بر  ةآميخت

 كه ترتيب دينب ،بوده استفوتبال  يها باشگاهدر عمده 

 رضايت هواداران بر بازاريابي ةآميخت يها مؤلفه از يك كدام

 رضايت آناندر  ها مؤلفهاز اين  يك و سهم هر داشته يرتأث

 از كاربردي، هدف نظر از تحقيقاين  .است به چه ميزان

 از و همبستگي -توصيفي اطلاعات، گردآوري ةنحو نظر

   .است ساختاري معادلات مدل بر مبتني يها پژوهشنوع 

فوتبال در  هاي تيمرا هواداران  تحقيقآماري  ةجامع

 .اند دادهتشكيل  1391زماني سال ةبازشهر تهران در 

تعداد هواداران  مار دقيق و قابل اطميناني ازآاينكه  ليدل به

از فرمول كوكران براي تعيين حجم در دسترس نبود، 

 اين در استفاده مورد يريگ نمونه روش .شدنمونه استفاده 

 با .است بودهتصادفي  گيري نمونه روش تحقيق،

انحراف  و قرار دادننفر  30اوليه به تعداد  يريگ نمونه

و در سطح  در فرمول حجم نمونه آمده دست بهمعيار 

 دست بهنفر  370نمونه برابر  ةانداز درصد 95مينان اط

   .آمد

يا  ها پرسشنامهبا توجه به احتمال عدم برگشت 

پرسشنامه  400برخي از آنها به دلايل مختلف،  اعتباري بي

 388 شده عيتوز يها پرسشنامهاز تعداد . دشتهيه و توزيع 

 381از مرور اوليه تعداد  پسعدد برگشت داده شدند كه 

در محاسبات و  يريكارگ بهاز آنها واجد شرايط براي  عدد

ابزار اصلي گردآوري  .تشخيص داده شدند ها ليتحل

طيف  براساس كه است يا پرسشنامه ،اطلاعات

براي بدين ترتيب  .بود ليكرت طراحي شده اي ينهگز جپن

از ق يتحق بازاريابي خدمات در اين ةر آميختيمتغسنجش 

 منظور به .فاده شده استاست ساخته محقق ةپرسشنام

زبكار و  يها پرسشنامهمندي نيز از  رضايتسنجش متغير 

 مشاركت كنندگان

 رضايت هوادار

 عوامل فيزيكي

 فرآيند

رويجت  

 توزيع

 خدمت

 قيمت

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7 
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 ةآميختمتغير . استفاده شده است )2010(همكاران 

مندي شامل  ه و متغير رضايتويگ 28 ةدربرگيرندبازاريابي 

 روايي از اطمينان حصول براي .بوده است سؤال 4

 به اين ست،ا شده استفاده محتوا روش روايي از پرسشنامه

 هاينظر از يريگ بهره با اوليه ةپرسشنام كه ترتيب

مديريت  يها حوزهخبرگان  و متخصصان كارشناسان،

 مورد در كننده مصرفمديريت بازاريابي و رفتار  ورزشي،

 و سؤالاتتأخر  و تقدم ،سؤالات بيان ةنحو سؤالات، تعداد

 منظور به نهايت، در. شد بازنگري پاسخ، هاي ينهگز طيف

در يك نمونه  اوليه ةپرسشنامطراحي اصل پرسشنامه، 

و براساس د شآماري توزيع  ةجامعشامل سي نفر از 

جرح و  ،مقدماتي ةاز نمون آمده دست بهج نتاي ليوتحل هيتجز

و نهايي تنظيم  ةپرسشنامو گرفت هاي لازم انجام تعديل

 از پايايي ضريب ةمحاسب براي مطالعه اين در .شد عيتوز

كرونباخ  يمقدار آلفا. شد استفاده كرونباخ فايآل روش

 كه است 91/0 تحقيق اين متغيرهاي كل شدة محاسبه

 مورد پرسشنامة پاياييِ بالاي قابليت دهندة نشان تواندمي

 تحليل از پرسشنامه ةساز روايي ييدتأ براي .باشد استفاده

 ييديتأ عاملي تحليل نتايج كه شد استفاده ييديتأ عاملي

بارهاي عاملي بيشتر از ( پرسشنامه روايي صحت انگربي نيز

 افزار نرماز  ها داده وتحليل يهتجزبراي  .بود )است 5/0

SPSS18  وAmos 18  ن تحقيق در اي. دشاستفاده

 بررسي برازش كلي مدلِ و روابطتحليل و براي تجزيه

در  .از مدلسازي معادلات ساختاري استفاده شد ،تحقيق

ختاري از يك طرف ميزان انطباق مدلسازي معادلات سا

كه  مدل مفهومي بررسي خواهد شد باپژوهش  يها داده

 است و از طرف ديگر، آيا از برازش مناسب برخوردار

. شود ميآزمون  ،يافته برازش معناداري روابط در اين مدلِ

مدل شامل  مناسبِ هاي برازشِشاخص

Cmin/df،RMSE ،GFI ،NFI،CFI و IFI با . است

ها، مدلي از برازش مناسب برخوردار ه اين شاخصتوجه ب

 3كمتر از ) df(آزادي  ةدرجبه  نسبت Cminاست كه 

 ،GFI ، مقدار 10/0كمتر از  RMSEAمقدار  باشد،

NFI،CFI  و IFI باشد 90/0بيشتر از. 

  
  ها يافته

مدل مفهومي پژوهش از نظر برخورداري از 

 جهت آزمون مدلسازي معادلات ،مناسب يها شاخص

هاي كلي برازش شاخص 1 جدول .شدسي رساختاري بر

  .دهد يممدل مفهومي پژوهش را نشان 

  

  كلي برازش مدل تحقيق يها شاخص .1جدول 
 Cmin /df GFI NFI CFI IFI RMSEA نام شاخص

47/1 مدل نهايي  958/0  961/0  957/0  921/0  007/0  
>3 برازش قابل قبول  > 90/0  > 90/0  > 90/0  > 90/0  < 10/0  

  

-توان نتيجه گرفت كه شاخصمي 1جدولتوجه به با 

 .ها داردهاي كلي نشان از برازش خوب الگو توسط داده

 شده يآور جمعهاي توان گفت كه دادهعبارتي مي به

الگو معادلات . دهندالگو را مورد حمايت قرار مي يخوب به

ارائه  2همراه ضرايب رگرسيوني در شكل  به 1ساختاري

   .شده است

                                                           
1. Structural Equation Modelling 
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  تحقيقالگوي معادلات ساختاري  .2شكل
 

الگو، براي آزمون معناداري  ييدتأپس از بررسي و 

 .دشاستفاده  Pو  1از دو شاخص جزئي مقدار بحراني روابط

تخمين "مقدار بحراني مقداري است كه از حاصل تقسيم 

. آيدمي دست به "خطاي استاندارد"بر  "2وزن رگرسيوني

بحراني بايد بيشتر از مقدار  ،05/0داري سطح معنا براساس

مهم  ين مقدار، پارامتر مربوط در الگوكمتر از ا. باشد 96/1

براي  05/0از  تر كوچكهمچنين مقادير  .شودشمرده نمي

براي  شده محاسبهحاكي از تفاوت معنادار مقدار  Pمقدار 

 95/0هاي رگرسيوني با مقدار صفر در سطح اطمينان وزن

همراه ضرايب رگرسيوني و مقادير  به متغيرها روابط. است

آورده  2در جدول  رابطهي مربوط به هر يهاي جزشاخص

  . اند شده

                                                           
1. Critical Ratio (C.R.) 
2. Regression weights 

كنندگان مشاركت  

 رضايت هوادار

 عوامل فيزيكي

 فرايند

 ترويج

 توزيع

 خدمت

 قيمت

57/0-  

52/0  

34/0  

11/0  

56/0  

20/0  

28/0  
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  مدل تحقيق روابطضرايب رگرسيوني و نتايج آزمون  .2جدول 
 ةشمار
ضريب   متغير مسير متغير  روابط

  رگرسيوني
مقدار 
 بحراني

P  نتيجه  

- 57/0 رضايت ← قيمت 1  42/10  تأييد *** 
52/0 رضايت ← خدمت 2  11/9  تأييد *** 
34/0 رضايت ← توزيع 3  28/5  تأييد ** 
11/0 رضايت ← ترويج 4  06/1  31/0  رد 
56/0 رضايت ← عوامل فيزيكي 5  21/10  تأييد *** 
20/0 رضايت ← كنندگانمشاركت 6  15/4  تأييد * 
28/0 رضايت ← فرايند 7  03/5  تأييد ** 

05/0P<=*،01/0P<=** ،001/0P<=***  
  

شده در  مطالعه ةرابط 7از ، 2با توجه به نتايج جدول 

 ييدتأ 95/0با اطمينان رابطه  6 قالب مدل تحقيق،

  .اند شده

  
   گيري يجهنتو  بحث

مهم  يها مقولهاز اجزا و  يا مجموعهبازاريابي  ةآميخت

مربوط به بازاريابي يك  هاي گيري يمتصمدر ارزيابي و 

 ينتر مهميكي از  ،ديگر از طرف .)4( شود ميسازمان تلقي 

در شرايط رقابتي كنوني با آن  ها سازمانموضوعاتي كه 

آگاهي از ميزان رضايت مشتريان و نظر آنان در  ،اند مواجه

 استخصوص عملكرد سازمان، محصولات و خدمات آن 

حفظ مشتري و جلب رضايت و وفاداري آنان براي  ).6(

و در اين ميان  شود مي لقيامري حياتي ت وكار كسب ةادام

 ).5( نديستن مستثنا قاعدههاي ورزشي نيز از اين باشگاه

 يها مؤلفهكه تمامي  استنتايج تحقيق حاضر حاكي از آن 

 تأثيرترفيع،  ةمؤلف ياستثنا به خدمات بازاريابي ةآميخت

  . اند داشتهمندي مشتريان ورزشي  معناداري بر رضايت
يكي  عنوان بهقيمت  هاي تحقيق حاضر،يافته براساس

منفي و معناداري بر  تأثيربازاريابي  ةآميخت يها مؤلفهاز 

بر  .= β) -57/0( مندي تماشاگران داشته است رضايت

عامل قيمت بيشترين سهم را در  ،مبناي اين يافته

مندي مشتريان در ميان ديگر  بر رضايت يرگذاريتأث

كه  امعن، بدين بازاريابي داشته است ةآميخت يها مؤلفه

موجبات  تواند مياكتورها فافزايش قيمت بيش از ديگر 

ورزشي  و خدمات نارضايتي تماشاگران و مشتريان كالاها

و  )1390( نتايج تحقيق يعقوبي و همكاران .را فراهم سازد

 قيمت بر رضايتمندي مشتريان تأثير نيز )2001( لين و يو

و  ها تميقبنابراين مديريت . )23،13( كند يم دييتأرا 

متناسب ساختن قيمت با وضعيت اقتصادي هواداران 

مندي  عاملي در راستاي رضايت عنوان به تواند ميفوتبال 

هواداران فوتبال ايران با توجه به . هواداران استفاده كرد

اين  به آن تعلق دارند،طبقات اقتصادي و اجتماعي كه 

 بر رضايت خود مطرح رگذاريتأثعامل  نيتر مهمعامل را 

شده در   ارائهمديريت قيمت كالاها و خدمات  .اند كرده

و در نظر گرفتن وضعيت اقتصادي هواداران و  ها ومياستاد

تماشاگران مختلف در نوع خدماتي كه به آنها ارائه 

  . باشد مؤثر تماشاگرانمندي  در رضايت تواند مي، شود مي

 تأثيرتوزيع  ةمؤلفكه  دهد يمنتايج اين تحقيق نشان 

 34/0( تماشاگران داشته است مندي اداري بر رضايتمعن

(β = . توزيع مناسب كالا و خدمات ورزشي بنابراين

- ايتمندي بيشتر در مشتريان باشگاهبه ايجاد رض تواند مي

توزيع نيز ) 2006( 1وون وكيتامورا. دشو منجر هاي فوتبال

 اي اينترنت را روش ساده ةشبكاز طريق  بليت مناسب

و  دانند يمتوسط تماشاگران  بليتان براي خريد آس

معتقدند با اين روش تماشاگران وقت بسيار كمي را صرف 
                                                           
1. Won & Kitamura  
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 با توزيع مناسبِو بدين ترتيب د كرخواهند  بليتخريد 

در  مندي بيشتري با رضايت تماشاگران ،رويدادها تيبل

تسهيلات  ةارائبنابراين  .)31( يابندحضور ميها ورزشگاه

ز خدمات و كالاهاي ورزشي و واداران اه ةاستفاددر فرايند 

و ديگر كالاها  تيبلزيع مناسب تو يها كانالسازي فراهم

  .باشد مؤثرمندي هواداران  تواند بر رضايتمي

) محصول( خدمت تأثيرديگر تحقيق حاكي از  ةيافت

. = β) 52/0( استمندي تماشاگران  ورزشي بر رضايت

 مندي رضايت بنابراين كيفيت كالا و خدمات ورزشي در

. استداشته  مثبت يريتأث يتماشاگران ورزش هواداران و

 جيمز و يوشيداج حاصل از مطالعات محققاني مانند نتاي

 ةزمين، در )2010(، و مك دونالد و شري )2010(

مشتريان  عنوان بهمندي تماشاگران ورزش  رضايت

ورزشي  هاي تيمعملكرد  تأثيرخدمات ورزشي،  يا هسته

 دييتأمندي آنها  را بر ميزان رضايت ابقهمسدر زمين 

خزائي پول و همكاران  يها افتهينتايج . )24،19( اند كرده

 تأثيرنيز نشان داده است كه كيفيت خدمات ) 2016(

مندي و وفاداري هواداران  مثبت و معناداري بر رضايت

يك كيفيت بنابراين ). 20(فوتبال ايران داشته است 

كه توسط ورزشي  محصوليك  نوانع بهرويداد مسابقه يا 

بر ميزان  ،شودها و اماكن ورزشي ارائه ميسازمان

 با توجه به. است مؤثرمندي هواداران و تماشاگران  رضايت

كالا و خدماتي كه در فرايند  اين يافته، نوع و كيفيت

تواند مي ،شود ميرويدادهاي ورزشي ارائه اري برگز

. دشومحسوب اداران هو بيشترِ منديِ رضايت ساز نهيزم

از محصولات يك  عنوان بهها و مسابقات كيفيت بازي

 .دشومنجر تواند به رضايت هواداران اساسي در ورزش مي

هاي خوشايندي را توجه به خدمات نامحسوسي كه تجربه

در كنار رويدادهاي  براي هواداران و تماشاگران ورزشي

يتمندي افزايش رضا موجبتواند زند، ميورزشي رقم مي

  .دشوتماشاگران و هواداران رويدادهاي ورزشي 

 عنوان بهنيز  )افراد( مشاركت ،نتايج تحقيق براساس

 شده  مطرحمندي تماشاگران  بر رضايت مؤثريكي از عوامل 

مشاركت ) 2010( در تحقيق مك دونالد و شري .است

مندي  بر رضايت رگذاريتأث يها مؤلفهاز يكي  عنوان به

كه اين موضوع نيز با نتايج  ،است شده  يمعرفمشتريان 

گلابي و  تحقيق .)24( همسو بوده است حاضر تحقيق

را بر مشتريان  )مشاركت( افراد تأثيرنيز ) 1388( همكاران

يكي از عناصر اصلي و  بنابراين .)8( كند يم دييتأ

. كاركنان و اشخاص هستند ،خدمات ةارائدر  رگذاريتأث

 ةنحودن آنها در جهت يادگيري استخدام افراد و آموزش دا

كسب مزيت رقابتي و  منظور بهخدمت به مشتريان  ةارائ

اهميت  داراي توان يم را خدمات موفقيت در بازارِ

به حساب مندي هواداران  در كسب رضايت چشمگيري

فعال در  كاركنان ةدوستانو  مؤدبانهبرخوردهاي . آورد

وامل فرايند برگزاري رويدادهاي ورزشي از جمله ع

ي هواداران ورزشي دمن بر افزايش رضايت تأثيرگذار

  .هستند

مل ديگر تحقيق حاضر، عوا يها افتهيبا توجه به 

 تأثيربازاريابي  ةآميخت يها مؤلفهيكي از  عنوان بهفيزيكي 

 عنوان بهمندي تماشاگران  مثبت و معناداري بر رضايت

اين نتيجه  .است داشتهمشتريان عمده در صنعت ورزش 

كي از اين واقعيت است كه فاكتورها و تسهيلات حا

رضايت تماشاگران  نيتأمدر جذب و  تواند ميفيزيكي 

 توان يم مؤلفهو با توجه خاص به اين  اشدب مؤثرورزشي 

مندي  زمينه را براي جذب تماشاگران بيشتر و با رضايت

تأثير وجود ورزشگاه با امكانات و  .بالاتر فراهم ساخت

 )بخشي از تسهيلات فيزيكي عنوان به( هتجهيزات پيشرفت

 مانند گرفته بر جذب تماشاگران در اغلب تحقيقات انجام

) 2006( 2وون وكيتامورا ،)2004( 1كو و پاستور تحقيقات

آنها وجود امكانات و تجهيزات پيشرفته را  .شده است دييتأ
                                                           
1. Ko   & Pastore  
2. Won & Kitamura  
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بيشتر تماشاگران  و رضايت جذب منظور بهدر ورزشگاه 

جابري و  يها افتهي .)31،22( اند دهكربسيار مهم گزارش 

نيز نشان داد كه تداعيات مربوط با ) 1396(همكاران 

در  )يكي از عوامل فيزيكي عنوان به(ورزشي  يها ومياستاد

هويتي بيشتر  همقالب هويت تجربي برند بر پيوستگي و 

). 2(بوده است  مؤثرمحبوب خود  هاي تيمهواداران با 

بر از مواردي است كه  خدمت هم يكي ةمحل ارائ

بنابراين با توجه به . بوده است مؤثرمندي هواداران  رضايت

مشتري از كيفيت خدمت و رضايت بخشي از ادراك  آنكه

خدمت و شرايط فيزيكي آن  ةمحل ارائ براساس ورزشي

مورد  خدمت بازاريابي ةختيآم دربايد اين عامل را  ،است

 .كردمنظم آن را مطالعه و بررسي  طور بهو  دادقرار  توجه

 يها ومياستادتوجه به امكانات فيزيكي موجود در اماكن و 

و اماكن  ها نگيپارك، ها يصندلورزشي مثل اسكوربورد، 

تغذيه و پذيرايي از تماشاگران و هواداران  ةارائمربوط به 

  .باشد مؤثرمندي آنها  افزايش رضايتبر ميزان  تواند مي

عامل  تأثيرتحقيق بر عدم  يها افتهياز  ديگر بخشي

 مندي مشتريان ورزشي دلالت دارد بر رضايت ترويج

)11/0 (β = .عبارتي ديگر  بهيا  ترويجاين يافته،  براساس

 بر رضايت مشتريان مؤثرعامل تبليغات از عوامل 

نظر  بنابراين به. ورزشي مطرح نشده است يها باشگاه

كه تماشاگران و مشتريان ورزشي ديدگاه مثبتي  رسد يم

را  مؤلفه نكالاهاي ورزشي نداشته و اي ترويجبه تبليغات و 

اين موضوع . اند كردهارزيابي  ريتأث يبمندي خود  در رضايت

ناخوشايند افراد از تبليغات و  يها تجربه سبب به تواند مي

 ةآميختاز  مؤلفهه اين منفي آنها نسبت ب يها تيذهن

عدم مطابقت واقعيات مربوط . باشد گرفته  شكلبازاريابي 

محتواي تبليغاتي خدمات حتي در خارج از به خدمات با 

از دلايل ايجاد ديدگاه منفي  تواند ميورزش  ةحوز

آن بر  راتيتأثهواداران نسبت به تبليغات و 

 ةمؤلفاين  كه يدرصورتتلقي شود،  شان يمند تيرضا

در  مؤثرعنصر  عنوان به) 15(بازاريابي در مطالعات ديگر 

مديريت محصول ورزشي و جذب بيشتر هواداران مطرح 

  . شده است

 يرگذاريتأثبراي  استانداردشدهضريب رگرسيوني 

مربوط به اين  Pمقدار  است كه با 28/0 فرايند بر رضايت،

توان ، مياست 05/0از  تر كوچكضريب رگرسيوني كه 

با  مندي هواداران فرايند بر رضايت تأثيرگرفت كه نتيجه 

 گفتتوان عبارتي مي به .شودپذيرفته مي 95/0اطمينان 

 مندي هواداران رضايتبر  فرايند ،95/0كه با اطمينان 

نيز  )1390(يعقوبي و همكاران تحقيق نتايج  .دارد ريتأث

 استده كر دييتأرا  فرايند بر رضايتمندي مشتريان تأثير

به سيستمي اشاره دارد كه فرايند با توجه به اينكه  .)13(

-رائه اتا خدمت را به مشتري  كند يمبه سازمان كمك 

 يو كالاهاخدمات  ةارائچگونگي  تمركز بر بنابراين ،دهد

مندي آنها  بر رضايت تواند ميورزشي به هواداران ورزش 

مناسب و مطلوب  يها ستميساستفاده از  .واقع شود مؤثر

مسابقات، دسترسي به  تيبلمواد غذايي،  ةائدر ار

كه حضور  ندهستها از جمله مواردي ها و صندليپاركينگ

  .دكن يمها تسهيل همندي هواداران را در ورزشگا و رضايت

 هواداران و ةمطالعحاصل از  هاييافته به توجه با

 توان يم ،فوتبال مشتريان اصلي در عنوان بهشاگران تما

 از تأثير بالاترين ،يابيبازار ةعوامل آميخت كه از ميان گفت

 هرچند .استقيمت  مؤلفهمربوط به  مشتريان ديدگاه

اين  ديگر عبارتي به .ندمؤثر وامل ديگر نيز خود مهم وع

 ةجامعو اقتصادي با در نظر گرفتن شرايط فرهنگي  عامل

 هواداران و تماشاگرانمندي  در رضايت ،مورد تحقيق

 به توجه با .دارداهميت فراواني  ايران هاي فوتبالباشگاه

 و انتظارات ورزشي، نيازها جديد يها عرصه در اينكه

براي  هاباشگاه، استمداوم  تغيير در حال مخاطبان

 گيرند كار هب را مؤثري يها روش بايد نيازها اين برآوردن

و  مشتري نياز برآوردن( نوين مفهوم در بازاريابي سيستم.
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ن در آكه اهميت  ،)بازاريابية ختآمي عوامل به توجه

 تواند مي ،)11،10(تحقيقات گذشته به اثبات رسيده است 

 تماشاگران در جذب هاي مناسبيكي از راهبرد عنوان به

كلي توجه به نيازها،  طور به .مورد توجه و مطالعه قرار گيرد

زمينه را  تواند ميمورد نظر هواداران  يها ارزش، و ها زهيانگ

مندي و وفاداري بيشتر آنها نسبت به  يتبراي رضا

بدون ترديد، ). 3(فوتبال در ايران فراهم سازد  يها باشگاه

بر هواداران به بهبود  مؤثر يها مؤلفهداشتن ادراك كامل از 

در محيط رقابتي ورزش منجر خواهد  وكار كسبو تقويت 

  ).18(شد 

ورزشي و  يها باشگاه دشو يم پيشنهاد رو نيازا 

هاي فوتبال ايران كه در ابتداي مسير هباشگا خصوص به

 بازاريابي ةآميخت عوامل به ،دارند يبرمشدن گام  اي حرفه

مورد نظر  هايحفظ ارزش و مندي رضايت كسب جهت

 بيشتري توجه اصلي خود، مشتريان عنوان بههواداران 

  .ندكن معطوف

كه مديران  شود ميد اتحقيق پيشنه يها افتهي براساس

 يها مؤلفههاي ورزشي با توجه خاص به سازمان و ها ميت

مشتريان  مندي رضايت نيتأمدر جهت  ،بازاريابي ةآميخت

و با حساسيت بالاتري در تعيين قيمت كالاها  اند خود فعال

عامل در  نيمؤثرتر عنوان به( و خدمات ورزشي

 ةآميختو مديريت اين دسته از عناصر  )مندي رضايت

با توجه به جوان بودن مباحث  .ندكناقدام  بازاريابي

تحقيقات بازاريابي در ورزش ايران و از طرف ديگر لزوم 

هاي شانجام پژوه ،توجه به اين حوزه در صنعت ورزش

ها و شهرهاي ديگر ديگري از اين جنس، در ورزش

   .شود ميپيشنهاد 
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Abstract 
Today, one of the major concerns in professional football and sport industry is to 
attract and maintain fans by football clubs that can provide the clubs with high 
revenue potentials. The aim of the current study was to assess the effect of marketing 
mix factors on fans’ satisfaction as major customers in football industry. The research 
method was descriptive – survey and a applied one. The data were collected by a 
combination of a researcher-made questionnaire (Marketing Mix Questionnaire) and a 
structured questionnaire (Zabkar et al. (2010) Satisfaction Questionnaire) designed 
based on 5-point Likert scale. The statistical population consisted of football fans in 
Tehran city and a sample (n=381) was selected through random sampling method. The 
reliability of the items of the questionnaires was found to be 0.91 by Chronbach’s 
alpha and their validity was verified using content validity and sport management and 
marketing management experts’ viewpoints. AMOS18 and SPSS18 were used for data 
analysis. To measure the validity of the model, Structural Equations Modeling (SEM) 
was applied, and based on the results of path analysis, the effect of all service 
marketing mix factors except for promotion on fans’ satisfaction was verified. 
According to the importance of financial revenues in professional sports, it is 
suggested that sport managers in football should effectively manage service marketing 
mix to attract fans’ satisfaction.  
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