
 

 255  –  278:  صص                             03/96/  08:  بیتصو                      11/95/  12:   افتیدر

 یشفاه غیو تبل یروان تعهد ،مندیتیخدمات با رضا  ت یف یارتباط ک سازیمدل

 هواداران فوتبال 

   3محمد سیوان نوری ،2فرهاد فتحی 1* مهرداد محرم زاده

 

 چکیده 

ارتباط ک  قی تحقاز  هدف  و هدف:   مقدمه مدل  ارائة  با رضا  تیفیحاضر  روان  ،مندیتیخدمات  و   یتعهد 

 . باشدمی هواداران فوتبال یشفاه  غیتبل

 

آمار  روش: سایپاپژوهش    یجامعة  و  پرسپولیس  بازی  پرسپولیسی  تاریخ    بودند   تماشاگران  در    24که 

و از   نفر بود  40000ها  از سری مسابقات لیگ برتر در ورزشگاه آزادی برگزار شد و تعداد آن  1398فروردین  
انتخاب   هدفمند و در دسترس   طور  به  آماریة  نمون  عنوانبه    مورگان  جدول  اساس   برنفر    380  این تعداد

  زانی(، م2001)ی  براد   و  نیکرون  تخدما  تی فینامة استاندارد کسه پرسش  از اطلاعات    آوریبرای جمعشدند.  
تعهد  (1996)  وریاول  مندیتیرضا تبل  یروان  و  همکاران  یشفاه  غی و  و  شد(  1993)  اسکالان   .استفاده 

شد که به    نییکرونباخ تع  یآلفا  بیمحاسبه ضر  قیآن از طر  ییایو پا  عینفر توز  50  نیبحاضر  نامة  پرسش
تحلیل    آمد.  دست  به  908/0  و  0/ 868،  0/ 928ترتیب   و  تجزیه  توص   هایروش  از  هادادهبرای  ی فیآمار 

استاندارد  نیانگیم  ،ی فراوان) انحراف  استنباطیآزمونو    (و  آزمون    K-Sآزمون  )  های   یهمبستگ  بیضرو 
 .  ( استفاده شد 5/8نسخه ) lisrelو  (20نسخه ) spssری آما افزارهاینرم  ( ورسونیپ

بر   یفن   تی فیاثر ک  ریمتغ  یاستاندارد برا  بیپژوهش به غیر از ضر  هایهیفرض   نتایج نشان داد که  یافته ها:

گرفت  مندیتیرضا قرار  تأیید  ب  تی رضا  نیهمچن  .مورد  ارتباط  ،  t= 3/91)  یکیزیف   طیمح  تیفیک  نی در 
β=0/304  )یارتباط با تعهد روان تیفیو ک (t= 3/16  ،β=0/272  )دارد ) اینقش واسطه یشفاه غیو تبلt= 

10/03،  β=0/81  )،  ارتباط ب  تیاما رضا تعهد   یرهایو متغ  (t= 1/43  ،β=0/12)  یفن   تی فیک  ریمتغ  نیدر 
  شتری ب  م یو اثرات مستق(   t= 1/42  ،β=0/097)نبود    یانجیم  یشفاه  غیو تبل(   t= 1/41  ،β=0/096)  یروان

 .  بود یاز اثرات غیرمستقیم و کل
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نتیجه    گیری:نتیجه افزایش  اگر  در  همة   تیفیک  دیبا  م،ی باش  هواداران تعهد  خواهان  از  را  خود  خدمات 

 .میبعدی عمل نکنو تک  افزایش دادهجوانب 

 ی. شفاه  غیتبل ی؛تعهد روان ؛انیمشتر تیرضا ؛خدمات تیفیک :های کلیدیواژه

 

 

 

   مقدمه

 یکی  زیورزش ن  نی(. همچن1)شده است  جهان شناخته    یاجتماع  ةدیپد  ترینبزرگعنوان  امروزه ورزش به

صنا دن  عیاز  در  متداول  یکیو    ایمهم  ا  نتریاز  )   کنندگانمصرف  یبرا  زهی انگ  جادیعوامل  (. 2است 

مطرح   زیدر صنعت ورزش ن  دماتخ  تیفیبه ک  یمندهعلاق  ر،یاخ  ةکه در دو ده  دهدمی  نشان  هاپژوهش

امروزه ک و  بازار  تیریمد  ةنزمی  در  هاسرفصل  ترینمهماز    یکیخدمات،    تی فیشده است  و   ی ابیخدمات 

 ی مختلف اقتصاد   هایدر عرصه  یخدمات  هاینقش سازمان  شیبا توجه به افزا  ی(. از طرف3است )  یورزش

و   کیاستراتژ  هایاز اهرم  یکیعنوان  بهخدمات    تیفیک  ،ی رقابت  هایدر عرصه  تیفیموضوع ک  تیو اهم

و   یاب یارز  یبرا  یمنظور هر سازمان خدمات  نیرقابت شناخته شده است. بد  ةدر صحن  ید یکل  یمحورها

کرده و در   ییخود را شناسا  انیو انتظارات مشتر  ازهاین  ستباییاول م  ة خدمات خود در درج  تیفیبهبود ک

م  یفواصل زمان بررس  انیرمشت  مندیتیرضا  زانیمشخص  از خدمات خود  بهبود    یرا  کرده و نسبت به 

 ،یمشتر   تیرضا  تأمیندر بازار فقط با    یتوان گفت برتری. درواقع مردی گ  ها، تمام تلاش خود را به کارآن

-ی مشتر  کردیرو  رش ی(. در حال حاضر پذ4)  دیآیخدمات برتر به دست م  تیفیک  ةو ارائ  یابداع و نوآور

 قی تطب  کردیرو  نیکه خود را با ا   یشده است و سازمان  لتبدی  هاسازمان  یبراالزام    کی  صورتبه   گرایی

نابود  ،ندهد چند   یبه  تا  خواهد شد.  محکوم  ب  شیپ  یو شکست   سهم  تصاحب  در  هاشرکت  نیرقابت 

 . (5باشند )یم یسهم مشتر  شافزای دنبال  به هاامروزه سازمان یول ؛بازار بود ترشبی

لوت مانند  محققان  کندو 2009)  1ساکثر  ز2000)  2ی وپول ک(،  گراملر   سی(،  و  من2006)  3مال    4لال ی(، 

به مشتر  نبهتری   ةارائ  در  ضعف  که   اندکرده  انی( ب2006) وکار در کسب  یاتیح  اریبس  ة لأمس  ،انیخدمات 

 
1 Lots 
2 Kendok vepoli 
3 Zismal & Gramler 
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خدمات   تیفیسازمان، بهبود ک  یاثربخش  شیافزا  هایاز راه  یکی  که  معتقدند  نظرانصاحب.  هاستشرکت

ا  ؛است درک  رضا  نیچراکه  با  م  یمشتر  تیموضوع  مرتبط  آن  حفظ  سازمانشودیو   هایشرکت  ها،. 

ارائه  دکنندهیتول ن  ةدهندو  خدمات  و  پ  زیمحصولات  اهمیبا  به  رضا  تیبردن  مشتری   مندیتیموضوع 

 «یمشتر  تی رضا  یرگیهای »اندازهروش  از  استفاده  با  موردی،  بعضاً  و   ایدوره  صورتبه  کنندی م  یسع

و خدمات   داتی را که در تول  هایینموده، شاخص  یابارزی  را  متبوع  هایسازمان از    انیمشتر  تیرضا  زانیم

اطلاعات، شرکت خود را به   نیتا بتوانند با استفاده از ا کنند ییاست شناسا تیدر اولو انیها برای مشترآن

شرط    شیپ  یمشتر  تیداشت که رضا  انیتوان بی (. درواقع م6)  ندینما  تیمدارتر شدن هداسمت مشتری

موفق مزا  یبعد   هایتیتمام  و  است  برا  یادیز  یایسازمان  ا  یرا  بالاتر    دنماییم  جادیسازمان  و سطوح 

ارزش درک شده و تعهد  ان، یمشتر  تیرضا به  م  یروان  منجر   ،یمشتر   تیرضاازآنجاکه  (.  7شود )یآنان 

  یرا تابع  تیتوان رضای(. م8است )خدمت پس از استفاده از آن    ا یبه محصول    ینگرش مشتر  ای  ساس اح

و"  از تصور  مورد  کمدینام  "انتظارات  عملکرد  انتظار  از سطح  عملکرد  اگر  مشتر.  باشد    ا ی  ی ناراض   یتر 

شد و اگر عملکرد از سطح  اهدخو یراض یباشد مشتر یناخشنود خواهد شد. اگر عملکرد طبق انتظارات و 

 تی رضا  ة(. مطالع9برد )یخود لذت م  دیگردد و از خریم  یاز اندازه راض  شیب  یشود مشتر  ترشیانتظار ب

انداز  یکیطور نزداغلب به  ان یمشتر (. کیفیت خدمات برای 10گردد )یخدمات مرتبط م  تیفیک  یریگهبا 

از  باید درک روشنی  بهبود کیفیت خدمات،  از  اولین گام  بنابراین در  دارد؛  متفاوتی  افراد مختلف، معنای 

شکل زمان  از  باشیم.  داشته  کیفیت  ک  یرگیمفهوم  اما   یمتعدد  فیتعار  ت،یفیمفهوم  است،  شده  ارائه 

کیفیت ب  ،امروزه  مفهومی  و  معنا  آن  ههیچ  هر  می   جز  واقعاً  مشتری  که   و  ادراکات  و  ندارد  خواهدچه 

 یمنفعت  ای  تی(. کاتلر خدمت را فعال11دانند )یم  تیفیک  ةکنندنییعامل تع  نترییرا اصل  مشتری  انتظارات

به دنبال    زیرا ن  یز یچ  تی و مالک  کندمیعرضه    گریطرف به طرف د  کی که    کندی م  فیتعر  ی نشدنلمس

( و    ة عرض  ،تخدما   تیفیک  نیبنابرا؛  (12ندارد  برابر  مشتر  ا یخدمات  انتظارات  از  (. 13)است    انیفراتر 

خدمت،   ایمحصول    تی فیک  نیاست، لذا تضم  یچند بعد   ةدیپد  کیبلکه    ست؛ین  ییامر استثنا  کی  ت،یفیک

 طیخدمات، بر شرا  تیفیک  یابیهدف از ارز  ترینبیش.  ستیممکن ن  تیف یبرجسته ک  هایجنبه   نییبدون تع

متمرکز   یاصل   و خدمات(  یمشتر_یکارمند و مشتر_یمشتر  نی)بی  فرد  نی)امکانات(، تعامل بی  کیزیف

 (. 14است )شده 

 
4 Manilal 



 258 1402زمستان  و زییپا،  38شماره  هم،نوزدسال  ،یو رفتار حرکت یتیرینامه مد پژوهش   
 

روان  مندیرضایت  گیریشکلمختلف    یندهایفرآ تعهد  شفاهی    یو  تبلیغ  در   توانمیرا    یمشترو 

ارائ  یمختلف  هایمدل ا  بندیطبقهخدمات    ةاز  که  با   انمی  ارتباط  هامدل  نینمود  خدمات    کیفیت 

حوزه نشان   نیدر ا  ی. مطالعات اجمال کندمی  میآن را ترس  هایو مشتقات و محرک  یمشتر  مندیرضایت

منتشر شده است، از جمله مدل   نهیزم  نیدر ا  تاکنونخدمات    تیفیک  گیریاندازه مدل    نیکه چند  دهدمی

فاکتور بر  یپنج  بعد1988)  1پاراسورمان  دمل،یزا  ،یسرکوال  سه  مدل  مدل 1990)  2گرونروس  ی(،  و   )

 ،نام برد  ،اندنموده  شنهادیپ  یخدمات چند سطح  تیفیمدل ک  کیکه  را  (  1996)  3و دابولکار   دورپ  رنتز،

و مدل  1999)  4همکاران   هووات   )CERM    که اصل  فاکتور  4شامل  را  و   تی فیک  ،ی)خدمات  پرسنل 

پرسنل،   یساختار سه فاکتور  کیقرار دادند و    ینی( را مورد بازبهیو خدمات ثانو  یکل   لاتیکارکنان، تسه

و  واندرید  نی. همچن(15)  نمودند  شنهادیپ  یرامونیپ  هاسرویس  و  یاصل  هاسرویس به    (1384دلخواه )ی 

رضا  یبرا   یمدل  یطراح   و  نیتدو بانک  انیمشتر  یمند تیسنجش  خدمات  منظور   یاز  به  و  پرداختند 

 .(16کردند )سرکوال استفاده  ایپایهخدمات از مدل  تیفیسنجش ک

کاآگاه  خدماتی  هاسازمان   رانیمد که  م  تیفیند  بهتر  عملکرد  موجب  مزایبرتر  و  چون   ییایشود 

و   یشدن در ارتباطات مثبت کلام  ر یبه درگ  ش یتعهد و صداقت، گرا  ان،یو وفاداری مشتر  مندیرضایت

و    غاتیتبل بازار  سهم  رشد  موارد  17)   آوردمی  ارمغان  به  هاسازمان  برای  وریبهرهگسترده،  اغلب  در   .)

 دیجد  ان یجذب مشتر  معمولًاچراکه    ؛ باشدیم  یات یح  یتجار   یهاسازمان  تیموفق  یبرا  ان یمشتر  یوفادار 

 سندگان،یاز نو  یاریبس  وسیلهبه گرفته  صورت   قاتیو در اکثر تحق  باشدمیموجود  انمشتری  حفظ  از  ترگران

تا مشتر  شنهادیپ به  انیشده است  وجود    یمطالعات  نیحفظ شوند. همچن  یرقابت  ییدارا  کیعنوان  وفادار 

گزارش   ک  کندمیدارد که  ن  یمیمستق  تأثیر  دتوانمیخدمات    تیفیکه درک  باشد  یرفتار   اتیبر   .داشته 

روان به  شنهادیپ  یتعهد  ساختارها  یکیعنوان  شده  نگرش  یاز  وفادار  ،یبخش  پ  یدرواقع   ین یبشیرا 

رو  انیب  توانمی.  کندمی تعهد  فرد  یانداشت  هو  یمعرف  که  از  تیاست  را  م  خود  در   رد،یگیسازمان 

م در  آن  با  و  دارد  مشارکت  از عضو  زد آمییسازمان  لذت    تیو    5تز یو هاو  یواساکیا  (.18)  بردمیدر آن 

 دهندمی  قرار  تأثیررا تحت    یو اجتماع، بهبود تعهد روان  تی( معتقد بودند که هر دو عامل شخص1998)

 
1 Berry, Zeithaml & Parasuraman 
2 Gronros 
3 Rentz, Thorpe, Dobholkar 
4 Howat et al 
5 Iwasaki & Heights 
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  تا است    فتهگر  قرار  بازاریاباناز    یاریـ ـبس  هــتوج  وردــم  فاهیــش  اتــتبلیغ  روزهــام  نی. همچن(15)

از    ایعده  که  جایی را،  . (18)   دانندمی  اتیــتبلیغ  هایشیوه  دترینــکارآم  و  نؤثرتری ــم   هــجملآن 

 یتجرب   یتیماه  یخدمات دارا  معمولًا.  شودمی  تلقی  کالاها  از  ترمهم خدمات    یبرا  معمولًا  یشفاه   غاتیتبل

)ناملموس بودن،   لیخدمات از قب  هایویژگیمشکل است.    دیها قبل از خرآن  یابیرو ارزنیهستند و ازا

تفک و  بودن  مشتر   دیتول  یرناپذیکیناهمگن  مصرف(  م  انیو  مجبور  برا  سازدیرا  از   یابیارز  ی که  قبل 

د  شتریب  د،یخر در  گرانید  هایدگاهیبه  کنند.  خر  سکیر  معمولًا  جه،ینت  توجه  هنگام  به  شده   دیادراک 

مقا در  خر  سهیخدمات  ب  د یبا  تصم  انیمشتر  احتمالًا  ن، یبنابرا؛  است  شتر یکالاها  در   دیخر  ماتیخدمات 

ب تبل  یشتریاعتماد  )یم  یشفاه   غاتیبه  بازار  ی شفاه   غاتیتبل(.  19کنند  مخارج  کاهش   یابی مثبت سبب 

(. 20کرد )را جذب    دیجد  انیکه بتوان مشتر  یدرآمد شود، البته در صورت  شیموجب افزا  دتوانمیشده و  

تبل  دهیا  نیا  یبرا  یاد یز  کیتئور  تیحما که  دارد  اقدامات    یشفاه  غاتیوجود    تأثیر   کنندگانمصرف بر 

قرار   تأثیرتحت    گرانید  دیعقا  ةلیمردم به وس  "1ی جبنر"شده توسط  های ارائهبا توجه به مدل.  گذاردمی

تحق  نیدر هم(.  21)  گیرندمی است که ک  یاریبس  قاتیراستا  داده  به    تیفینشان  منجر  مطلوب  خدمات 

فن و    ن ی. پشودمی  یشفاه  غیو تبل  یروان  تعهداز جمله    یابیبازار  یاستراتژ  یرهایمتغ  گریو د  مندیرضایت

 وی  یو وفادار   یمشتر  تیبر رضا  یمثبت  تأثیر  ،خدمات   تی فیک  افتندیدر  ی( در پژوهش 2014)  2همکارانش 

 رانیکه مد  نشان دادند با استفاده از مدل سروکوال    ی( در پژوهش2014همکارانش )و    ی(. تاتار 22دارد )

دستدنبال  به  یدولت   هایباشگاه مشتر  درکی  آوردن  به  انتظارات  ک  انیاز  مورد  از   تیفیدر  انتظار  مورد 

  غیره خاص، نوشتن نظر و    هایوجو، پر کردن فرممختلف از جمله پرس  هایروش خدمات با استفاده از  

مطلوب و وضع موجود در تمام   تیوضع   نیب  داریمعنیآنان نشان داد که تفاوت    جینتا  نیهستند همچن

دارد  وجود    ی( باشگاه دولت یو همدل   نان یو اطم  ییگوپاسخ  نان،یاطم  تی )ملموس، قابل  خدمات  تیفیک  بعادا

شوش 23) و  ی(.  )  نسب  مطالع1393همکارانش  در  مدع  ة(  ب  یخود  وفادار  تیفیک  نیشدند  با   یخدمات 

معنادار ا  یارتباط  به  دارد.  بهبود ک  نی وجود  با   شیافزا  یورزش  انیمشتر  یخدمات، وفادار   تیفیمعنا که 

دارد   یارتباط معنادار  یبا وفادار  زیبعد ملموسات ن  یخدمات به استثنا  تیفیابعاد ک  یرهای. تمام متغیابدمی

خدمات   تیفیابعاد ک  یبندتیاولودر    که  کردن  انیخود ب  قی( در تحق1393نژاد )  ینژاد و همت  ی. همت (24)

ب انتظار  مختلف    انیدانشجو  نیمورد  دارد  داریمعن  تفاوتمقاطع  در   هایافته.  وجود  داد  نشان  پژوهش 

 
1 Banerjee 
2 Pin-Fenn et al 
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(. 25دارد )وجود    داریمعنیو    یو عبارات مربوط به آن شکاف منف  یخدمات آموزش   تیفیابعاد ک  یتمام

) و    یفلاح  تحق1392همکارانش  در  کهخود    قی(  دادند  ک  ةیکل  ن یب  نشان  م  تیفیابعاد  و   زانیخدمات 

معنادا  مندیرضایت و  مثبت  ا  رارتباط  به  دارد،  وجود  متوسط  حد  در  ک  یمعن  ن یو  ابعاد  بهبود   تی فیکه 

افزا موجب  همکارانش و    عامری  سید(.  26)  شودمی  کنندگاناستفاده  مندیرضایت  زانیم  شیخدمات 

پژوهش1391) ارتباط    انیب  ی( در  آن شامل    هایاس یمق  ریخدمات و ز  تیفیک  نیب  داریمعنیکردند که 

  ن ی وجود دارد. همچن انیمشتر یو وفادار  مندیرضایتتعامل( با  تیفیک  لات،یتسه تی فیبرنامه، ک تیفی)ک

( 2015)  1پاراماپورن و همکاران .  (72باشد )یخدمات بالا م  تیفیک  ان،یمشتر   مراجعات  تکرار  و  تعهد  ةلازم

تحق ک  یقیدر  که  دادند  ارز  تیفینشان  بر  شناخت  یعاطف  یابیخدمات  رضا  ان،یمشتر  یو  جمله   ت،ی از 

در پژوهش   زی( ن2012)  2اه و همکارانش   ونیه  (.82دارد )  معناداریمثبت و    تأثیرو ارزش    تعهد  د،اعتما

 ،داریمعنیطور قابل ملاحظه و  به  یارتباط   یایو مزا  یکارکرد  تیفیک  ،یفن  تیفیداشتند که ک  انیخود ب

 یتجرب  جینتا  نی. همچندهندمیقرار    تأثیرتحت    سازیبدن  هایباشگاهتعهد رابطه را نسبت به استفاده از  

  نیبنابرا؛  کندمی  فایا  انیمشتر  یوفادار  نییدر تع  ینقش برجسته و اصل  کی  ،نمودند که تعهد رابطه   تأیید

 3نشاو همکار  لای (. نوو92شود ) میمحسوب ن  انیحفظ مشتر  یبرا  یکاف  یشرط لازم ول   کی  یفن   تیفیک

مطالع2012) در  ک  ة(  فاکتورها  کرده  یابیارزمطلوب  را    یورزش   تخدما  تیفیخود  پرسنل   یفن  یو  و 

همچن  هایابیارز  نیشتریب  ،رسانیسرویس بودند،  دارا  ادراک   انیمشتر  مندیرضایت  نیرا  ارزش  شده  و 

  عمده   طورخدمات به  ةشدنسبت به خدمات و هم ارزش درک   مندیرضایتشد. درواقع هم    یابیمثبت ارز

( در 2011)  4و همکارانش   یجونگ حک ل  .(30بودند )وابسته    هاتیفعال  همانندفاکتور ناملموس    کی  به

هر   تیرضا نییتع یبرا یخدمات، عامل اصل تی فیابعاد ک یکه عوامل محسوس و همدل   افتندیدر یپژوهش

 یکیزیف  هاییندگیبه نما  تریشیو توجه ب  ل یگلف بازان زن تما  نیدو گلف بازان مرد و زن بودند. همچن

رشد روزافزون نیاز چه گفته شد، با توجه به  آن بر اساس (. 31داشتند )نظافت و ظاهر و طرز رفتار خدمات 

ارائه  تیفیدر ورزش، توجه به ک  یاقتصاد   هایجنبه انتظارات   هوادارانشده به  خدمات  و درک درست از 

نمو   یو دولت   یخصوص  هایباشگاهولان  ؤو مس  رانمدی  به  ،هاآن برآورده  تا ضمن    دنکمک خواهد کرد 

بلکه نقش   ند،یکسب نما  هواداران  یوفادار  ةیرا در سا  یشتریب  یتنها منافع اقتصادنه  ان،یمشتر  یازهاین

 
1 Paramaporn et al 
2 Hyun Oh a et al 
3 Nuviala et al 
4 Jeoung Hak Leea et al 
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موضوع،   نیخصوص ا  انجام شده در  یاعمال کنند. بررس  دیجد  هواداران  یدر جذب و نگهدار   تریپررنگ

تحق زم  قاتیاز  حکا   ةنیدر  تحق  تیورزش  که  ارائ  یاندک   قاتیدارد  با  رابطه  ارتباط    یساختار  دلم  ةدر 

شده با   یپژوهش سع  نیلذا در ا  .و مشتقات آن در داخل کشور وجود دارد  مندیرضایتخدمات با    تیفیک

معادل مدل  از  بررس  ، یساختار   ةاستفاده  متغ  یامکان  و    رهایروابط  شود  گرفته  نظر  رادر   کی در    آن 

کل  بهیچهارچوب  و  تع  جا،  کی  طورتر  اساس  احتمال   بیضرا  نییبر  مشخص   گیریاندازه  یو خطا  یاثر 

 . است عینو و بد یورزش یها در سازمان خصوصبه  رانیدر کشور ا قاتیدسته تحق نیکرد. از ا

 روش تحقیق 

است که به شکل    یکاربرد  یقیاست و از لحاظ هدف، تحق  یو از نوع همبستگ  یفیروش پژوهش توص

بودن    یدانیم مشخص  به  توجه  با  است.  گرفته  سایپاانجام  و  پرسپولیس  بازی  تماشاگران  حجم   تعداد 

ساده مورد   یصورت تصادفنفر به  380طبق جدول مورگان    یآمار  ة. نموندینفر برآورد گرد  40000  ،نمونه

به  یبررس گرفت.  جمع قرار  مدل    تیفکی  استاندارد  ةنامپرسش  سه  از  هاداده  آوریمنظور  طبق  خدمات 

 و  3شامل    یفن  تیفیال، کؤس  6  ملارتباط شا  تیفی( در سه بخش ک2001)  1ی دیو برا  نیشده کرونمطرح

ال و ؤس  5( شامل  1996)  2ز ویاول  یمند تیرضا  زانیم  ةنامال، پرسشؤس  7شامل    یک یزیف  طیمح  تیفیک

و    ةنامپرسش روانی  س  یشفاه  غی تبلتعهد  کلرز  مونز،یاسکانلان،  دو  (  1993)  3کارپنتر،  تعهد در  بخش 

-پرسش   گیریاندازه  اس ی. مقدیال استفاده گردؤس  3  شامل  یشفاه   غی ال و تبلؤس  4شامل    شناختیروان

 تا(  1)مخالف    کاملاً  از  الاتؤس  مورد  در  را  خود  نظر  دهندگانپاسخ  کهبود    کرتیل  تاییهفت  فطی  هانامه

 ن خبرگااز    نفر   10  دگاهدی  از  هانامهپرسش  ییمحتوا  ییروا  بررسی  جهت.  کردند  مشخص(  7)موافق    کاملاً

اساس و    شد  دهستفاا  ارقر  تأیید  ردمو  تحقیق  اربزا  روایی  ، تحقیق  رایشو  رتمشو  باو    نیشاا  اتنظر  بر 

 ةمحاسب  قی آن از طر  ییایو پا  عیتوز  یآمار   ةنفر از نمون   50  نینامه بپرسش  ،ییایپا  نییعت  یو برا  گرفت

تع  یآلفا  بیضر که    نییکرونباخ  ترتیبشد   یبرا  868/0خدمات،    تیفیک  ةنامپرسش  برای  928/0  به 

 هاداده   لیآمد. تحل  به دست  انیمشتر  یشفاه   غیتبلتعهد روانی و    یبرا  908/0  و  مندیرضایت  ةنامپرسش

  ن ی و همچن  یو استنباط   یفیآمار توص  هایروش و با استفاده از    20  نسخهspss   آمار  افزارنرم   از  استفاده  با

ح  5/8نسخه    lisrel  افزارنرم خام  اطلاعات  گرفت.  از  صورت  از  پرسش  هایسؤال اصل  استفاده  با  نامه 

 
1 Cronin & Brady 
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توص  هایروش  فراوان  یفیآمار  استاندارد سنج  نیانگیم  ،یمانند  انحراف   ب یضر  زا  نی. همچندیگرد  دهیو 

تحلیل  رسونیپ  یهمبستگ راستای  در   علیّ  روابط  سازیمدل  برای  ساختاری  معادلات  از  تکمیلی  یهاو 

 .شد ارائه نظر  مورد  مدل و استفاده

 

 

 

                                                                                   

 

                           

 

 مدل مفهومی تحقیق .1شکل 

 

 تحقیق هاییافته

حضور در سن، تعداد دفعات مراجعه و مدت زمان    :پژوهش از جمله  هاییآزمودن  یفرد  هاویژگیاز    یبرخ

 19  از  دهندگانپاسخ  یسن  ةدامن  این،  اساس شد. بر    سهیمقا  یفیآمار توص  هایروش  از  استفاده  با  ورزشگاه

نشان داد    یاطلاعات فرد  هایافتهی  بودند.  26/ 24  ±  05/5  یسن  نیانگیم  یبود و دارا  ر متغی  سال  55  تا

، (سالدر    جلسهتا بیشتر از سه    سالیک جلسه در  از  )  سال تعداد دفعات مراجعه به باشگاه در    نیشتریب  که

به   در    باشدیمهوادارانی  مربوط  بار  مراجعه کرده  ورزشگاهبه    سالکه سه  نفر    157)تعداد    اندمورد نظر 

عضویت   ة)دامن  ورزشگاهدر    حضور  ةمقدار سابق  نیشتریب  نیهمچن  ،آماری تحقیق(  ةاز نمون  %1/78  یعنی

  ورزشگاهدر    حضوربه  سه ماه  ز  تر اکمکه  است    یی، مربوط به اعضاتر از سه ماه تا بیشتر از یک سال(کم

 تحقیق(.  %3/45آماری  ةنفر یعنی از نمون 91)تعداد اند مورد نظر در آمده

اینکه   به  از    k-s  آزمونبا توجه  از    ؛است  05/0نشان داد که سطح معناداری متغیرها بیش  لذا 

 آمار پارامتریک )ضریب همبستگی پیرسون( استفاده شد. 

 

 کیفیت محیط فیزیکی 

مندی رضایت  کیفیت فنی   

 تعهد روانی 

 کیفیت ارتباط  تبلیغ شفاهی 
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 تحقیق  متغیرهاینتایج ضریب همبستگی پیرسون برای ارتباط بین  .1جدول 
 6 5 4 3 2 1 متغیر  ردیف

r sig r sig R sig r sig r Sig r sig 

 0/ 001 0/ 34 0/ 001 0/ 34 0/ 02 0/ 16 0/ 001 0/ 37 0/ 001 0/ 39 1 کیفیت ارتباط  1

 0/ 001 0/ 43 0/ 001 0/ 32 0/ 01 0/ 16 0/ 001 0/ 37 1  0/ 001 0/ 39 کیفیت فنی 2

محیط   کیفیت 3

 فیزیکی

37 /0 001 /0 37 /0 001 /0 1 32 /0 001 /0 37 /0 001 /0 43 /0 001 /0 

 0/ 09 0/ 12 0/ 05 0/ 13 1 0/ 001 0/ 32 0/ 01 0/ 16 0/ 02 0/ 16 مندی رضایت 4

 0/ 001 0/ 66 1 0/ 05 0/ 13 0/ 001 0/ 37 0/ 001 0/ 32 0/ 001 0/ 34 تعهد روانی  5

 1 0/ 001 0/ 66 0/ 09 0/ 12 0/ 001 0/ 43 0/ 001 0/ 43 0/ 001 0/ 34 تبلیغ شفاهی 6

 

به توجه  جدول  داده  با  رابط  1های  از  رضایت  ة غیر  شفاهی  بین  تبلیغ  و  ، r=0/12)مندی 

sig=0/09  )بقی بین  می  متغیرها  ة ارتباط  معنادار  و  ضریب   (p<0/05)  باشدمثبت  بالاترین  و 

می روانی  تعهد  و  شفاهی  تبلیغ  بین  ارتباط  به  مربوط  نیز   =r=066  ،sig)باشد  همبستگی 

0/001) . 

 

 با مدل یک  حد  چه  تا یعنی شد؛ بررسی هابا داده مدل برازش  پژوهش، هاییافته از  بخش این در

سازگاریداده ماتریس میزان درواقع برازش  این  دارد. توافق و ها   کوواریانس  واریانس نزدیکی 

اندازه  های مختلفروش طریق  از و دهدمی نشان را جامعه کوواریانس  واریانس ماتریس یا  نمونه

 است.  شده داده نشان هاشاخص از هر کدام مقادیر زیر جدول در که شودمی گیری
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 ها آننیکویی برازش و میزان مطلوبیت  های شاخص .2جدول  

مقادیر مشاهده   برازش  هایشاخص ردیف 

 شده 

 نتیجه ملاک 

 - - 2χ 10/847 مجذور کای 1

 - - Df 324 درجات آزادی  2

 تأیید  3تر از کم 2χ 47/2به  df نسبت کای دو به درجات آزادی  3

شاخص برازش تاکر لویس یا غیر هنجاری  4

 بنتلر بونت 

TLI/NNFI 93/0   بیش از

90/0 

 تأیید 

بیش از   CFI 94/0 شاخص برازش تطبیقی بنتلر  5

90/0 

 تأیید 

بیش از   IFI 94/0 شاخص برازندگی فزاینده  6

90/0 

 تأیید 

 تأیید  1/0تر از کم RMSEA 08/0 میانگین مجذور برآورد تقریب ةشاخص ریش 7

بیش از   GFI 91/0 شاخص نیکویی برازش  8

90/0 

 تأیید 

بیش از   NFI 90/0 شاخص برازش استاندارد  9

90/0 

 تأیید 

 

 

 از  برازش  نیکویی هایشاخص که نتیجه گرفت 2 جدول هاییافته به  توجه  با  توان می نهایت در

-نشان   1و شکل    3جدول    .دارد برازش هاداده با نظر مورد مدل و  خوبی برخوردارند مطلوبیت

بر روی مستقیم متغیر  تأثیر  ةدهند ارتباط، کیفیت فنی و کیفیت محیط فیزیکی  های کیفیت 

مستقیم    تأثیر بر روی تعهد روانی و تبلیغ شفاهی و همچنین    غیرمستقیم  تأثیرو    مندی رضایت

تبلیغ شفاهی است. در صورتی که مقدار   و  روانی  تعهد  بر روی  یا    96/1از    تربزرگ    tرضایت 

 شود. می تأییدرابطه   ،باشد -96/1از  ترکوچک 
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کیفیت   هایمؤلفهتحلیل مسیر  غیرمستقیممستقیم و   تأثیراتنتایج  .3جدول 

 خدمات بر رضایت و تعهد و تبلیغ

 نتیجه اماره β t نوع اثر  متغیرها روابط بین 

 تأیید  42/3 34/0 مستقیم  مندیرضایتکیفیت ارتباط با 

 تأییدعدم  43/1 12/0 مستقیم  مندی رضایتکیفیت فنی با 

 تأیید  45/4 38/0 مستقیم  مندیرضایتکیفیت محیط فیزیکی با 

 تأیید  16/3 272/0 (مندیرضایت)از طریق  غیرمستقیم کیفیت ارتباط با تعهد روانی

 تأییدعدم  41/1 096/0 (مندیرضایت)از طریق  غیرمستقیم کیفیت فنی با تعهد روانی

 تأیید  91/3 304/0 (مندیرضایت)از طریق  غیرمستقیم کیفیت محیط فیزیکی با تعهد روانی

 تأیید  25/3 275/0 (مندیرضایت)از طریق  غیرمستقیم کیفیت ارتباط با تبلیغ شفاهی

 تأییدعدم  42/1 097/0 (مندیرضایت)از طریق  غیرمستقیم کیفیت فنی با تبلیغ شفاهی

 تأیید  08/4 307/0 (مندیرضایت)از طریق  غیرمستقیم کیفیت محیط فیزیکی با تبلیغ شفاهی

 تأیید  03/10 81/0 مستقیم  شفاهی  تبلیغبا  مندیرضایت

 تأیید  04/8 80/0 مستقیم  با تعهد روانی  مندیرضایت

 

به   توجه  شکل    3  جدول  ی هادادهبا  همچنین  روی  1و  بر  ارتباط  کیفیت  اثر   مندی رضایت، 

اثر   مندی رضایت(، کیفیت محیط فیزیکی بر روی   t= 3/42،β=0/34داری دارد )مستقیم و معنی

بر روی تبلیغ شفاهی اثر    مندی رضایتهمچنین  (   t= 4/45  ،β=0/38دارد )مستقیم معناداری  

بر روی تعهد روانی اثر مستقیم    مندیرضایت( و   t= 10/03  ،β=0/81)  مستقیم و معناداری دارد

  (. t= 8/04 ،β=0/80)  معناداری دارد

  و معناداری دارد  غیرمستقیم   ةرابط  مندی رضایتکیفیت با تعهد روانی از طریق متغیر میانجی  

(t= 3/16  ،β=0/272  میانجی متغیر  طریق  از  روانی  تعهد  با  فیزیکی  محیط  کیفیت   .)

تبلیغ   t= 3/91  ،β=0/304)  معناداری دارد   غیرمستقیم   ةرابط  مندیرضایت با  ارتباط  (. کیفیت 

میانجی   متغیر  طریق  از  )  غیرمستقیم  ةرابط  مندیرضایتشفاهی  دارد  معناداری   =tو 

3/251111  ،β=0/275   میانجی متغیر  طریق  از  شفاهی  تبلیغ  با  فیزیکی  محیط  کیفیت   .)

 (.  t= 4/08 ،β=0/307) و معناداری دارد غیرمستقیم  ةرابط  مندیرضایت

ب  تیرضا ارتباط  متغ  یفن  تیفیک  ریمتغ  نیدر  تبل  یتعهد روان   یرها یو  اثرات   یانجیم  یشفاه   غیو  نبود و 
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  صورتبه  مندیرضایتهمچنین بین کیفیت فنی با    .بود  یو کل  غیرمستقیم از اثرات    شتر یب  میمستق

میانجی    ( t= 1/43  ،β=0/12)  مستقیم  متغیر  طریق  از  روانی  تعهد  با  فنی  کیفیت  بین  و 

و بین کیفیت فنی با تبلیغ شفاهی از    ( t= 1/41  ،β=0/096)  غیرمستقیم  صورتبه  مندی رضایت

معناداری    ة( رابط t= 1/42  ،β=0/097)  غیرمستقیم  صورتبه  مندیرضایتطریق متغیر میانجی  

 .مشاهده نشد
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 ا پارامتره نتخمیشده به همراه برازش  یی. مدل نها2شکل 

 

 زا زا و میانجی بر متغیرهای درون اثر مستقیم و غیر مستقیم متغیرهای برون: 4 جدول

 تبلیغ شفاهی  تعهد روانی  رضایت اثر  متغیر 

 مستقیم کیفیت محیط فیزیکی  -1

 غیر مستقیم 

 کلی 

45/0 
- 

45/0 

17/0 

33/0 

50/0 

15/0 

31/0 

46/0 

 مستقیم کیفیت فنی  -2

 غیر مستقیم 

 کلی 

10/0- 

- 

10/0- 

25/0 

07/0- 

17/0 

11/0 

07/0- 

04/0 

 مستقیم کیفیت ارتباط -3

 غیر مستقیم 

 کلی 

30/0 

- 

30/0 

29/0 

22/0 

51/0 

33/0 

21/0 

51/0 

 

 متغیر   زا،متغیرهای کیفیت محیط فیزیکی ،کیفیت فنی ،کیفیت ارتباط متغیرهای برون  :4طبق جدول  

نظر گرفته   زا درعنوان متغیرهای درون تبلیغ شفاهی به  متغیرهای تعهدروانی و  متغیر میانجی و  ،رضایت

با تعهد روانی و تبلیغ شفاهی    اند.شده ارتباط بین کیفیت محیط فیزیکی  نتایج نشان داد که رضایت در 

بودن رضایت در ارتباط بین کیفیت ارتباط با تعهد ای )میانجی( دارد، همچنین نقش میانجینقش واسطه

و   تتروانی  مورد  متغیرهای أبلیغ شفاهی  و  فنی  متغیر کیفیت  بین  ارتباط  در  اما رضایت  گرفت.  قرار  یید 
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 میانجی نبود و اثرات مستقیم بیشتر از اثرات غیر مستقیم و کلی بود. تبلیغ شفاهی تعهد روانی و

 

 گیری بحث و نتیجه

 کنندگان مراجعه  تیکه موجب رضا  است  یعناصر  ترینمهماز    ت،ی فیخدمات با ک  ةارائبه احتمال زیاد  

ارائه دهند که در   دارپای  به طورخدمات را    نیا  ندتوانمی  ییهاباشگاه   بنابراین؛  شودمی  آنان  مجدد  حضور  و

  با توجه به اینکه . باشندبه آنان داشته  یقیبرخوردار بوده و تعهد عم جامعی نگرش  از کنندگانمورد مراجعه

  بنابراین   ،شودمی  یناش   یافتیخدمات در  تی فیاز ک  هوادارانو تعهد    تی است که رضا  ن یاعتقاد بر ا  عموماً

تا   ردیقرار گ  یطور مجزا مورد بررسخدمات به   تی فیابعاد مختلف ک  یست بای  ترخدمات مطلوب  ةارائ  یبرا

شناسا  یکمبودها مورد  بهتر  گ  ییموجود  درندیقرار    تأثیر  یچگونگ   حاضر  ةمطالع  ةشدارائه  مدل  ر. 

ک  هایجنبه ابعاد  ر  تیفیمختلف  بر  شفاهی  و  یروان  تعهد  ،یمندتیضاخدمات    فوتبال  هواداران  تبلیغ 

 نتایج.  است  شده   پرداخته  هاآن  ن یاثر ب  بیضرا   نییو تع  رهایروابط متغ  یداده شده است و به بررس  شینما

ای اسطه نقش و  تبلیغ شفاهیو    تعهد روانیبا    یکیزیف  طیمح  تیفیک  نی در ارتباط ب  تیرضا  نشان داد که

و گرفت  تأییدمورد  همچنین    داشته  ارز  قرار  معنادار  و  مثبت  کیفیت   شد.  ی ابیو  مختلف  ابعاد  میان  در 

  ة به انداز   یورزش  زاتتجهی  و  هامانند وجود دستگاه  ینیبه موارد ملموس و ع  یکیزیف  طیبعد مح  خدمات

تم  ییبایز  ،یکاف ک  طیمح  یزیو  و  کم  تیفیباشگاه  دارد  یبهداشت  لیوسا  تیو  مطلوب   اشاره  اگر  که 

به    یبایارز ارز  هوادارانی.  گرددیم  مندیرضایتشود منجر  اظهار   یکی زیف  طیمثبت در مورد مح  یابیکه 

 یاظهار تعهد و وفادار  شتریب  یکیزیف  طیهستند، توسط ارائه خدمات مح  مندرضایتو    کنندمی  هاباشگاه

به د  یمثبت  هایو گفته  کنندمی نتندگوییم  گران یرا در مورد سازمان  نتا  ةافتی  ة جی.  با   قات،یتحق  جیبالا 

 و  یعامر  یدس(،  2011همکاران )  و  یحک ل-(، جونگ2010)  1نی(، ل2012)  و همکارانش  لایآلبرت نوو

بنابراین  سو بود.  ( ناهم1393)  همکارانش  نسب و  یشوش  ة افتی، اما با  داشت   ی( همخوان 1391)   همکاران

خود را  یورزش  زاتیو تجه لیوسا دبای هاباشگاه تیری، مداز میزان وفاداری هواداران کم نشودنکه یا یبرا

 یک یزیخدمات ف  ةبا ارائ  رانیبعد از خدمات داشته باشند. درواقع مد  نیبه ا  ایژهیروز کنند و نگاه وبه  مرتباً

 جی نتا  نیگام بردارند. همچن  فتهیش  هوادارانفراتر نهاده و به سمت جذب  هواداران    تیپا از رضا  ،شرفتهیپ

رابط  یحاک رضا  ةاز  معنادار  و  ک  تیمثبت  درواقع    تیفیو  بود.    ة نحو  ةربادر  نکنارکا  توجیهارتباط 

 
1 Lin 
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خاطر،   تیبا امن  توأم آرام    یطیمح  جادیآنان و ا  یفرد  هایازیتوجه به ن  ،هواداران  به  مناسب  یرسانخدمت

  مشتریان را به دنبال دارد   یشفاه   غی و تبل  یو به تبع آن تعهد روان  انیمشتر  مندیرضایتباعث بالابردن  

( و سنگ 2012)  و همکارانش  لای(، نوو2014)  همکارانش  و  یتاتار  قات،یتحق  جیبا نتاحاضر    ةافتی.  (32)

در   را  برخورد کارکناننشان داد که  (  1387کهن )  ییدارد. رضا  ی( همخوان2012)  اه و همکارانش  ونیه

ارائ ادراک مشت  یمهم  ی عامل  ،خدمات  ةهنگام  ارائه  تیفیاز ک  یردر   یورزش   هایباشگاه شده در  خدمات 

 لاتیبعد برخورد کارکنان با تما  نیب فی( به ارتباط ضع2013)  1س یراستا تئودوراک  نیاما در ا؛  استدانسته  

که   یاظهار داشت، شناخت عوامل توانمیبنابراین . استآنان اشاره کرده  مندیرضایتو  انیمشتر یرفتار 

پ  یرگذارتأث ارتباط کلام  شرفتیبر  تکامل  امر  یو  ارتباط کلام  ؛باشدمیمهم    یاست،   یطور به  یچراکه 

به استرا  ترینمهم عنوان  گسترده  و  برا  یژتروش  خدمات   خصوصاًخدمات    یهاسازمان  یارتباط  در 

قرار نگرفت. درواقع  تأییدمورد  یفن ت یفی و ک تیرضا نیارتباط ب گرید ة افتیشناخته شده است. در  یورزش

خدمات   ةو سرعت ارائ  برگزاری مسابقات  تی فیک  ،یو اعتقاد   یملاحظات ارزش   تیرعا  نیگفت ب  توانمی

 بر اساسرا    تیقضاوتشان از رضا  ادارانهودر نتیجه  وجود دارد.    یفیضع  ةآنان رابط  تیو رضا  هواداران به  

آن  گرفتهشکل  آلهیداانتظارات   آن  از  دربارچه  نتدهندمیقرار    ،دانندیم  گرید  لاتیتسه  ةها    نیا   ةجی. 

تحق از  نتا  قیبخش  ب  قاتیتحق  جی با  و  عامری(،  2006)  شویناجار  ه1391)  سید  سنگ  و   ونی(،  اه 

(، 1385)  ایدرنیو ح  فریخن  جیاما با نتا  ،سو بود( ناهم2012)  همکارانش  و  لای(، آلبرت نوو2012)   همکارانش

همچنداشت  یهمخوان همکارانش  نژادیدر یح  نی.  تحق1393)  و  در  دادندخود    قی(   ان مدیرکه    نشان 

ار  نمشتریا  بیشتر  داریفاو  ایبر  یسازبدن  هایباشگاه  ی بیشتر  توجه  تمرینی  یهابرنامه   کیفیت  یتقابه 

در   یاصل  هایاز رشته  یکی  نکهیا  لی به دل  احتمالًاداشت،    انیتوان بیقسمت م  نیا  یهتوج  باشند. در  شتهدا

 ش ی در حال افزا  دائماًرشته    نیاست و ا  دهکار با دستگاه بو  یورزش   ةمورد پژوهش، رشت  هایباشگاه  یتمام

 کی   وادی  ن یها به ا و ورود آن  هواداران  حضور  ابتدای  در  هاباشگاه  ولانؤمساما  ؛  باشدمی   ینیو تنوع تمر

 هواداران   کیکای  تی فعال  یبر رو  میداده و خود تمرکز مستق  هواداراندوره به    انیتا پا  یکل  ینیتمر  ة برنام

سرعت در   ،ی نیتمر  هایبرنامه  یتو خلاقو تنوع    یملاحظات ارزش   تیرعا  ن یندارند، باعث شده است که ب

 دیبا   یورزش  هایباشگاه  رانیباشد. مدوجود نداشته    یمیو مستق  یقو  ةرابط   ،مندیرضایتخدمات و    ةارائ

در را    یو دانش و مهارت کاف  یو نوآور  تیخلاق  ییکه توانا  یانیو انتخاب کارکنان خود، مرب  نشیدر گز

 
1 Theodorakis 
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برنامه دهمچنین  .  رندیکارگه ب  ،دارند  یورزش   هایارائه  بعد  ن  یگریدر  مدل  رضا  زیاز  با   یمندتیارتباط 

گرد  تأییدمورد    یورزش   های باشگاه  انیمشتر  یروان  تعهد نتا  دیقرار  با  ی م یکر  یحاج   قاتیتحق  جیو 

. بودسو  ( هم2015)  ( و پاراماپورن2012)   لای(، نوو2008)  1و ی(، ل1389)   همکارانش  و  ی(، بنسبرد1387)

  ن یب  یانجیم  ریعنوان متغبه  یمشتر  تیمثبت رضا  تأثیربه    ایدر مطالعه  (2013)   سیئودوراکت  نیهمچن

ن  تیفیک و  اس  یدتأکفوتبال    ایحرفه  انیتماشاچ  یرفتار  اتیخدمات  میبحث.  تکرده  که   ی برا   توانی 

خدمات   ریبا سا  سهیدر مقا  یرنظییب  اتیکه خدمات ورزش خصوص  این است  ،انجام داد  افتهی  نیا  ریتفس

 یبرا  معمولًاکه    باشدمی  یجسم   یمشارکت واقع  ازمندین  یورزش  خدمت  کیاز    تفادهاسکه  ازآنجاییدارند.  

 ی فرد  یرهایکه متغ  رسدیبه نظر م  نی. همچن(33)  است  یمثبت  ةتجرب  ،ندآییم  ورزشگاهکه به    هوادارانی

که اگر    باشند  یکردن تجربه شخص  نییدر تع  یو شوق ممکن است عامل مهم  زهیانگ  ،یبیخود ترک  رینظ

آنان    یموجب تعهد روان ،گردد تأمین یخوب شگاه بهورزحضور در  یبرا هواداران اقیو اشت زهیبعد از انگ نیا

اشاره    هواداران  یشفاه  غیبا تبل  مندیرضایتبه ارتباط    مدل حاضر  آخردر قسمت  .  شودمی  شانیو وفادار

دلقرار گرفت  تأییدمورد    کهدارد   به  متغ  لی.  تبعبودن خدمات،    ریناملموس و   هواداران مندی  رضایت  به 

که    یابدمی عموم مردم گسترش    نی و خدمات آن در ب  یرا در ارتباط با باشگاه ورزش  یشتریکلام مثبت ب

 گردد. ها میآنحذف  ایو سبب کاهش و  شودمی یسازمان تلق یمثبت برا غیتبل یبه نوع

انجام برقرار  ،(2001)  2و همکارانش   گرملر  ةشدطبق مطالعات  و  ب  یپروراندن   ان یم  یفرد  نیروابط 

 همکارانش   . بوش و گرددمنجر    انیمشتر   قیمثبت از طر  یشفاه  غاتی به تبل  دتوانمیو فروشنده    داریخر

 یبرا رفتار روی  یاملاحظه  قابل تأثیر تواندیم شفاهی تبلیغات که کنندمی انی( در مطالعات خود ب2005)

 ب ـاغل  زیرا   ؛باشد  ته ـداش  هاباشگاه  دمات ـخ  و  محصولات  از  ها آن  رضایتو    کنندگانمصرف مراجعه  

 ج یبا نتا افتهی نی. ادارنـد بیشتری اعتماد و  اطمینان نباشد بازاریابان ویـس از هـک  اتیـارتباط هـب هواداران

همکاران و  همکاران2005)  بوش  و  براون  ه2005)  (،  همکاران  تمنی (،  ونگنه2007)   و  و  با   می(    ن یو 

خدمات   تیفیکه ک  نشان دادند  یتجرب  ایطالعه(، در م2010)  الله. کاسم و عبدداشت   ی( همخوان2007)

مشتر  غاتیتبل  بر  دتوانمی کردند(  2011)  3لاناز   و  ریاور  نیهمچن  .باشد  یرگذارتأث  انیمثبت  ارزش بیان   ،

در   دیبا  رانیمدکه  با توجه به این  .دارد  یشفاه  غاتی بر بروز تبل  یمعنادار  تأثیر  انیشده توسط مشترادراک

 
1 Liu 
2 Gremler et al 
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و    یمنف  یشفاه  غاتیرا که تبل  یو مراحل  زند یمثبت را برانگ  یشفاه  غاتیباشند که تبل  ییهاراه  یجوو جست

تواند یم  یفرد   نیب  یوندهایپ  یبه برقرار  قیتشوبنابراین    .توسعه بخشند  ،دهدیاثرات آن را کـــاهش م

و   هی نظر  نی ا  با توجه به  .محسوب شود  انیمشتر  یشفاه  غاتیتبل  یاحتمال   شیافزا  یبرا  یراهکار ارزشمند

برا  نیچن  توانمی پژوهش    ن یا  جینتا که  کرد  م   یبرآورد    ورزشگاهدر    هواداران   تیرضا  زانیبالابردن 

در   هواداران  ریسا  تیرضا  زانیثابت، م  هواداراننگه داشته    یو راض  هواداران  نیدر ب  غاتیبا تبل  توانمی

بالا   گرید  هایطهیح ارتباطات  و  مناسبات  از  استفاده  با  افزا  گریکدیبا    هوادارانکه    ییرا    داد   ش یدارند، 

  ن ی کند، از ایم  ییراهنما نهیبه یما را به عملکرد میطور مستقبه هواداران ینظرها نکهی. با توجه به ا(34)

استقرار   ضرورت  بد  یضرور  ، مؤثربازخورد    میمکانس  کیرو  تا  اثربخش   لهیوس  نیاست  و  مثبت  نکات 

در   یمختلف   قاتیتحق  تاکنون  کلیطوربهشود.    ییرسان آن شناسابیو آس  ینکات منف  نیسازمان و همچن

رضا  تیفیک  تأثیرمورد   بر  خر  تأثیر و    ی مشتر  تیخدمات  در  و  دیآن  خدمات  و    ن یهمچن  محصولات 

را   یکسانی  جیآنان نتا  ةهم  انجام شده است و  یراض  انیمثبت مشتر  غاتیتبل  زین  و  یبازگشت مجدد مشتر

 . (30و  29، 25، 20، 19، 15، 14، 12) انداذعان داشته

خدمات    تیفیک  دیبا  م،یمتعهد داشته باش  هواداران  میبخواه  اگر نتایج این پژوهش مؤید این امر است  

و    ران یمد  امیـتم  هـک  تـسا  وریرـض و    میعمل نکن  بعدیتکو    میری جوانب در نظر بگ  ةهم  خود را از

و   ه بخشید  تقارا ار  دخو  هاییآگاه  پیوستهو    مرتب  رطوبه  که  باشند  شتهرا دا   تیو ذهن  گیدما آ  ینا  انیمرب

 اپید  تغییر  مرتب  که  فهد  یهاوهگرو    هواداران  علایقو    لایقـس  رات،اـنتظا  ، اـهزنیا  ا ـبرا    د وـخ  هیژوبه

ک  دبای  هاباشگاه   رانیمدبنابراین  .  هندد  تطبیق  ،کنندیم خصوص  پ  یفن  تیفیدر  و    ها برنامه  ةارائ  یدر 

 ی دهندگان آگاه، ساع آموزش و    انیمناسب، مرب  یکار   بالا، ساعات  تیمتنوع و جذاب با خلاق   هایکلاس 

بعدبه  .باشند  انمهرب  و در  آن  آگاه  کارکنان  تعامل،  تیفیک  دنبال  و   ،یشغل   یبالا  یبا  متقابل  تعامل 

سو  توأم  ةمانیصم از  احترام  ا  یبا  و   ییگوپاسخ  تیولؤمس  جادی کارکنان،  عملکردشان  مورد  در  کارکنان 

  رایز   بود،ساز بهبود مستمر در باشگاه خواهد  نهیزم  شانیا  یدر مشارکت و همکار   اقیاشت  جادیا  نیهمچن

ب  یتاً نهاو در    شودمیسازمان محسوب    یها برترآن  ییسازمان هستند و توانا  کی  ةکارکنان جوهر   نی از 

و راحت، تم  یکاربر  ،یکیزیف  لاتیتسه  تی فیخصوص ک  در  تیفیابعاد ک بهداشت   زیبالا  ا  یو    من یبودن، 

 بودن   نماو خوش   ندیاخوش  یو فضا  یظاهر  ییبایبه لحاظ ز  تیمطلوب طرح و نقشه، جذاب  یفیتک  بودن،

اطم  صورتبهرا    یورزش  زات تجهی  و  اماکن درجه  با  تبع  به  دهند،  ارائه  آن  مطلوب  در سطح   نان یمدون 

را مجدد به بازگشت آنان    لیتما  و استقبال و  یو به تبع آن تعهد روان   هواداران   تیتوانند رضای م  یبالاتر
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اماکن ورزش تبل  یبه  ده  غاتیو  دهامثبت  به  افزاان  با  دردهند.    شین  ک  دیمجموع  به  توجه   ت یفیگفت 

 یار یچراکه بس  ؛ردی قرار گ  ران یمورد توجه مد  دیاست که با  یضرور  یمختلف امر   یهاسازمانخدمات در  

وجود دارد و از   یمیمستق  ةرابط  انیمشتر  یمندتی خدمات و رضا  تیفیک  نیباورند که ب  ن یبر ا  نیاز محقق

در   .آنان است  غاتیو تبل  ان یحضور مجدد مشتر  یبرا  ن بیشیعامل پ  ک ی  ان یمشتر  یمند تیرضا  یطرف

مانند شرکت   یخدمات   یهابخش   ریخدمات در سا  تیفیک  یابیارزشود که این مدل در  پایان پیشنهاد می

  ة سیانجام شود و مقا  یدولت   یهااهدر باشگ  یق یصورت تطببهها و همچنین  بانک،  ها یمارستانبمخابرات،  

 در هر دو نوع باشگاه انجام شود.  یو تعهد روان  مندیرضایت زانیم
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Introduction: The purpose of this study is to present a model of the relationship 

between quality of service and the satisfaction, psychological commitment, and 

oral advertising of football fans. 

 Methodology: The statistical population of this study was a total of 40,000 

Persepolis fans watching the Persepolis versus Saipa match, which was held on 

April 24, 1398 from the Premier League series at Azadi Stadium. Of this 

population, 380 were randomly selected using a Morgan table. The data were 

collected using 3 questionnaires, namely the Cronin and Brady quality of services 

(2001), Oliver’s satisfaction (1996) and the Scanlan et al. psychological 

commitment and oral propaganda (1993) questionnaires were used. These 

questionnaires were distributed among 50 individuals and their reliability were 

determined by calculating Cronbach's alpha coefficient, which were 0.928, 0.868, 

and 0.908, respectively. To analyze the data, descriptive statistics (frequency, 

mean, and standard deviation), inferential tests (K-S test and Pearson correlation 

coefficient), statistical software spss (version 20), and lisrel (version 8.5) were 

used. 

 Results: Analysis of the collected data confirmed all the initial hypotheses of the 

study except the standard coefficient of the effect of technical quality on 

satisfaction. Also, the results showed that satisfaction has the role of a mediator in 

the relationship between the quality of physical environment (t= 3/91 ،  β=0/304 ) 

and quality of communication by psychological commitment (t= 3/16 ،  β=0/272 ) 

and oral propaganda (t= 10/03 ،  β=0/81 ). However, satisfaction was not the 
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mediator in the relationship between the variables of technical quality (t= 1/43 ،  

β=0/12) and psychological commitment (t= 1/41 ،  β=0/096 ) and oral propaganda 

(t= 1/42 ، β=0/097 ), having more indirect effects than direct ones. 

Conclusion: Therefore, if one is to increase customer commitment, the quality of 

services must be improved from all aspects. 

 

Keywords 

 Service quality, customer satisfaction, psychological commitment, oral 

propaganda. 
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