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چكيده

آن به حضور ترين ورزش دنيا و همچنين ايران و درآمدهاي كلان تبال به عنوان پرطرفدارفوماندگاري
گذار بر حضور مجدد اين تحقيق به بررسي عوامل تاثيردر. ها بستگي داردتماشاگران در ورزشگاه

ي است و تحقيق حاضر توصيفي و از نوع پيمايش. تماشاگران در مسابقات ليگ برتر پرداخته شده است
روايي پرسشنامه توسط اساتيد و . استفاده شده است،ساختهها از پرسشنامه محققبراي جمع آوري داده

رفت و پايايي متخصصين مربوط تعيين و بعلاوه با تحليل عامل اكتشافي مورد بررسي و تاييد قرار گ
تعداد نمونه بر اساس . مورد تاييد قرار گرفت) =89/0P(پرسشنامه با استفاده از آلفاي كرونباخ و با 

. در چهار ورزشگاه توزيع شدپرسشنامه ها. نفر و با انتساب متناسب تعيين شد450فرمول كوكران 
كه از ميان زيه و تحليل نشان داد نتايج تج. ها با استفاده از آزمون رگرسيون تجزيه و تحليل شدداده

متنوع بودن امكانات و و ) 73/3(بيني بودن مسابقه با ميانگينمتغييرهاي مورد بررسي، غير قابل پيش
هاي مورد كمترين ميانگين را در ميان عاملبه ترتيب بيشترين و)94/1(باهاي استاديومسرگرمي

از واريانس رضايتمندي توسط % 7/66كه در حدود نتايج نشان داد . ندمطالعه به خود اختصاص داد
، كيفيت تسهيلات، كيفيت ورزشگاه و كيفيت كيفيت دسترسي، كيفيت رقابت( متغيير كيفيت خدمات 

ضريب رگرسيون نشان مي دهد كه عامل كيفيت ورزش تاثير بيشتري . تبين مي گردد) ورزش 
)001/0P=78/0B= (ان كيفيت تسهيلات ه ساير عوامل داشته است و پس از نسبت ب)043/0P=64
/0B= ( و كيفيت دسترسي)001/0P=16/0B= (ماشاگران بوده استداراي تاثير بيشتري بر رضايت ت .

همچنين در حدود . دار نبودنداز لحاظ آماري معني) فيت ورزشگاهكيفيت رقابت و كي(ساير عوامل 
.گرددمندي تبين ميت آينده توسط رضايتور مجدد تماشاگران در مسابقااز واريانس حض% 1/55
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مقدمه-1-1

، نيروي عظيمي بشمار مي آيد كه تاثير آن در تمام سطوح، هم بر امروزه ورزش در سراسر جهان

اگر چه ورزش داراي برخي تاثيرات منفي است اما تاثيرات مثبت . باشد افراد و هم بر جوامع آشكار مي 

ورزش و فعاليت هاي ) . 1999، 1ياناكي و همكاران( بسياري بر جنبه هاي مختلف زندگي افراد دارد 

ان بسياري را براي تماشاي رويداد هاي ورزشي به ورزشگاه ها مي كشانند در اين تماشاگرورزشي ، 

ان در تماشاگرتاثير بسياري در حضور ) NFL(فوتبال و بخصوص ليگ هاي ملي فوتبال ميان مسابقات 

درآمدهاي زيادي را از محل فروش بليط، فروش حضور تماشاگران در استاديوم ها،.اين پيكار ها دارند 

هاي  با آرم باشگاه، فروش انواع غذاها و نوشيدني ها نصيب  ليگ ائل مختلف نظير پيراهن، كلاه، بجوس

.فوتبال نموده است

حمايت :به هر حال ليگ هاي فوتبال از هواداران خود از دوجنبه مهم سود مي برد كه عبارتند از

ان خانگي مسابقات فوتبال در ليگ هاي معتبر خارجي در تماشاگرميزان . و حمايت مالياجتماعي

در هر بازي 2000ميلان در فصل باشگاه اينتر. چندين دهه اخير ارقام جالب توجهي را نشان مي دهد

باشگاه هاي رئال . نفر تماشاگر خانگي را در استاديوم خود جاي داده است66000به طور ميانگين 

، 65000مادريد اسپانيا ، منچستر يونايتد انگلستان، دورتموند آلمان و مارسي فرانسه نيز به ترتيب 

براي ليگ هاي ان،تماشاگر). 2001، 2گودارددابسون و(تماشاگر خانگي داشته اند49000و 64000

فوتبال اهميت بسياري دارند چرا كه آنها بليط مسابقات را خريداري نموده كه اين بليط ها درآمد عمده 

.اي براي هر ليگ حرفه اي بحساب مي آيند

١ Yiannakis . et al
٢ Dobson S and Godard



ن اتماشاگران از اجزاي كليدي در موفقيت سازمان هاي ورزشي بحساب مي آيند و حضور تماشاگر

سازمان هايي كه با جمعيت اندك هواداران مواجه . موجب جذب حاميان مالي بيشتري مي شود،بيشتر

د و از حق پخش تلويزيوني كمتري بهره مند ند حاميان مالي مورد نياز را جذب نماينمي باشد، نمي توان

ي داشته باشد وآن ان خود صرفاً ديد تجارتماشاگردر صورتي كه باشگاه به ).1991، 3نول(د شد نخواه

ابزاري براي افزايش ارزش سهام خود در بازار بورس در نظر بگيرد، به تدريج حالت شور و عنوانها را به 

.هيجان  از صحنه فوتبال برچيده خواهد شد

در چنين شرايطي پخش تلويزيوني مسابقات نيز از حمايت كننده هاي پرشور تلويزيوني محروم 

بنابراين ليگ .مدت ارزش بازي هاي فوتبال در تلويزيون با افت همراه خواهد بودخواهد ماند و در دراز 

باشگاه ها با مشكلات اقتصادي ناشي از كاهش ارزش وجودي بازي ها در همچنين هاي فوتبال و 

اشتن ديد تجاري نسبت به دتنهايعني(با اتخاذ چنين رويكردي باشگاه ها. تلويزيون روبرو خواهند شد

).1999، 4مورو(باز خواهد ماند هاي اجتماع و دولت ، از حمايت)گرانتماشا

ها هاي خانگي به عنوان شاخصي براي تعيين ميزان موفقيت مديران تيمان در بازيتماشاگرحضور 

ان است تماشاگران نه تنها نمايانگر جذابيت بازي وعملكرد تيم براي تماشاگرحضور . شوداستفاده مي

پاركينگ، و حمايت هاي شركت هزينهبلكه موجب منافعي از جمله دريافت ورودي ، فروش امتيازات ، 

در واقع دو سوم هواداران )2004، 5و آلبينسونارك هانسم(شود ميهاي مختلف از رويدادهاي ورزشي 

اي ورزشي ههاي مالي براي سازماني هستند كه موجب فراهم شدن حمايتورزشي شامل مشتريان

.اي مي شوندحرفه

٣ Noll
٤ Morrow
٥ Hansemark and Albinson



-اي براي به دست آوردن هواداران وفاداركه حاميان مالي براي كسب موفقيتتيم هاي ورزشي حرفه

درآمد % 75پردازند فروش بليط به تنهايي ها ميآيند به رقابت با ساير تيمميهاي تجاري به حساب 

با افزايش توجه به ورزش،).1996، ٦اهارژانگ، اسميت، پيس و م(دهد اي را تشكيل ميهاي حرفهتيم

.از پيش شده استبه عنوان مشتري بيشتماشاگرتاكيد بر 

ان براي خريد بليط و تماشاگردر پي جذب يورزشي بسيارهاينها و سازماشركت،هاتيم

مي شوندبه سمت ورزشتماشاگربايد عواملي كه باعث تشويق بنابراين،. باشندت ورزشي ميمحصولا

گيرد مورد توجه قرار) يا خريد محصولات ورزشيمانند حضور در ورزشگاه،از طريق تلويزيون(

به طور روز افزون مديران باشگاه ها در جستجوي ورزشگاه هاي جديد با طراحي ). 7،1980ماشياك(

نتيجه، اين  ورزشگاه ها از در . ان مي باشندتماشاگرهاي مناسب جهت افزايش سرگرمي و تفريح 

، خدمات ارائه كننده هاي تفريحيهاي حساس بازي، ايستگاهكوربوردهاي بزرگ براي تكرار صحنهاس

، ويژه  قبل، وسط و بعد از مسابقهمواد غذايي متنوع، صندلي هاي راحت و مناسب، سرگرمي هاي

وستربيك .)1986، 9؛ سورينگن1999، 8جان و شارد (اهداي جوايز و ساير امكانات برخوردار مي باشند 

بايد از مهمترين عناصر ) مانند تسهيلات ورزشي(، بيان نمودند كه مكان برگزاري )1999(10و شيلباري

خود نيازمند ورزشگاه ها بازاريابي در ورزش بحساب بيايند چراكه ورزش براي ارائه محصولات و خدمات

.مي باشد

اين امر . د آنان را افزايش خواهد دادادراك هواداران از كيفيت خدمات ارائه شده، احتمال حضور مجد

مشتريان از ) يا عدم رضايت(رضايت . اشد و در ساير زمينه ها صادق استتنها مختص به ورزش نمي ب

ه را تحت تاثير قرار خواهد داد ، تصميم به خريد مجدد آنان در آيندهاي خدمات ارائه شدهويژگي

٦ ZhangPease, smeath & Mahar
٧ Mashiach
٨ Jahn and Sheard
٩ Swearingen
١٠ Westerbeek and Shilbury



14كرونين و تيلور). 2000، 13؛ سيواداس و بيكر2000، ١٢؛ گرونين، برادي و هالت2000، 11آداناسوپولز(

يت مندي و همچنين ارتباط ميان رضايت مندي و قصد ا، ارتباط ميان كيفيت خدمات و رض)1999(

مشتريان راضي تبديل به مشتريان وفاداري خواهند شد كه همواره . خريد مجدد را مورد تاكيد قرار داد

.مي نمايندم به خريد مجدد محصولات و خدماتاقدا

ها تحت تاثير خريد مجدد مشتريان خود قرار دارند كه موجب سودمندي براي بنابراين همه سازمان

شواهد تجربي بيانگر اين هستند كه رضايت مندي مشتريان پيوند ميان كيفيت . آنان خواهد شد

ات با كيفيت هايي كه خدمدر ميان صنايع مختلف، سازمان.خدمات و عملكرد سازمان ها مي باشد

بنابراين خريد . شوندرو ميبهمجدد مشتريان خود رودهند، همواره با اقدام به خريد بالاتري ارائه مي

).1987، 15بابيكاس و همكاران(گردد ها مير به سودمندي فزاينده اين سازمانمجدد مشتريان منج

ي مشتري، ارزش و اقدام به خريد ، وفادرخدمات با كيفيت بالا داراي پيامدهايي از جمله رضايت مشتري

. )1984، 17گرونروس1994، 16آندرسون و همكاران(مجدد مي باشد 

هايي كه خدمات با كيفيت بالاتري ارائه مي بيان نمودند كه ورزشگاه) 1994(18ويكفيلد و بلودگت

شتري احتمال خريد مجدد بيبادهند داراي سطوح رضايت بيشتري نسبت به خدمات خود مي باشند و

ورزشگاه هايي كه خدمات با كيفيت پايين تري ارائه مي دهند، ،برعكس. در آينده مواجه مي باشند

با احتمال خريد مجدد اندكي در آينده داراي سطوح رضايت كمتري نسبت به خدمات خود مي باشند و

.رويارو مي باشند
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. خارجي مواجه مي باشندبازاريابان ورزشي با رقابت شديد در صنعت ورزش داخلي و همچنين 

قرار را مورد توجهتماشاگربنابراين بازار يابان جوان بايد آينده صنعت ورزش و شيوه هاي جديد جذب 

).2003، 19كوان وترايل(دهند 

بيان مسئله-1-2

ورزش يكي از مهمترين مقوله هاي جوامع مدرن صنعتي است كه بخش اعظمي از جمعيت هر كشور به 

داخلي، ملي، در ديدار هايتماشاگرانلبريز بودن ورزشگاه ها از . و كار دارندسراشكال گوناگون با آن

ترين تلويزيوني، فوتبال را به مردميبينندهچند صد ميليونتماشاي رقابت ها توسطاي و جهاني و قاره

است كه هايران نيز يكي از رايج ترين و پرطرفدارترين ورزشفوتبال در . كرده استتبديلورزش جهان 

. ان را به خود اختصاص داده استتماشاگردر مقايسه با ساير رشته ها، بيشترين تعداد ورزشكاران و 

ان ورزشي درصد قابل توجهي از مصرف كنندگان ورزشي را تشكيل مي دهند، در مطالعه اي تماشاگر

، مطالعه يا به تماشااز مردم آمريكا روزانه حداقل يك بار % 70كه در آمريكا انجام شده است بيش از 

اني كه براي تماشاي مسابقات تماشاگر).2004، 20يوسف التايبتي(پردازند بحث در مورد ورزش مي

ورزشي در ورزشگاه ها حضور مي يابند از اهميت خاصي براي هر ليگ ورزشي برخورداند و به عنوان 

.يكي از مهم ترين سرمايه هاي اصلي هر باشگاه حرفه اي مطرح هستند

زيرا علاوه بر اين كه به ليگ هاي ورزشي هويت مي دهند، با خريد بليط مسابقات نقش برجسته اي در 

ان در ورزشگاه ها براي تماشاي تماشاگراز طرف ديگر حضور . كسب درآمد براي ليگ هاي ورزشي دارند

يه انرژي و گذران اوقات فراغت است كه باعث تخلمسابقات ورزشي يكي از شيوه هاي سالم و مفيد

ان، فوتبال محصولي بدون جذابيت تماشاگران مي شود به رغم استفان مورو بدون وجود تماشاگرهيجان 
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ان ايجاد تماشاگراست، بخش زيادي از جذابيت فوتبال ناشي از فضايي است كه در ورزشگاه ها بوسيله 

فوتبال جذب و حفظ يكي از عوامل بسيار مهم و تاثير گذار در صنعت. )1383جليليان (مي شود 

ان فوتبال داراي نقش انكار ناپديري در تماشاگر. ان و يا هواداران باشگاه با هويت باشگاه استتماشاگر

گرچه صنعت فوتبال در بسياري از كشورهاي اروپايي به گونه اي . ادامه حيات صنعت فوتبال هستند

ه مي شود، اما با اين حال بسياري از ان و هواداران به چشم مشتري نگريستتماشاگرتجاري شده كه به 

تنها ابزاري براي افزايش سرمايه باشگاه ان فوتبال تماشاگرمتوليان صنعت فوتبال عقيده دارند كه 

).1991، 21استانتون و همكاران(نيستند

بيان كرد كه موفقيت اقتصادي سازمان هاي ورزشي تحت تاثير كيفيت خدمات ) 1998(22ميلبورن

بنابر اين مشتري .كندكه مشتري ناراضي به ندرت شكايت خود را ابراز مياظهار نموداو .قرار مي گيرد

با كيفيت بالا سازمان هايي كه خدمات .ناراضي به راحتي تصميم به خريد محصولات رقيب مي گيرد

ان مي يابند بنابراين تصميم به خريد مجدد مشتريارائه مي نمايند، به خريد مجدد مشتريان خود دست

فضاي ورزشگاه مانند دسترسي به تسهيلات، زيبايي طراحي استاديوم، .سازمان مي شوددهيسودباعث 

راحتي صندلي ها و تميزي استاديوم را به عنوان عواملي تشخيص دادند كه تاثير كيفيت اسكوربورد،

).٢٣،1995ويك فيلد و اسلون(خدمات ورزشگاه دارند ازكيفيت تماشاگرر ادراك ب،مثبت

ومندي براي ها شده است و همچنين ابزار نيرعث تمايز قابل توجهي ميان سازمانكيفيت خدمات با

بيشترين توجه كه نسبت به كيفيت خدمات شده ).٢٤،1998كاندامپولي(باشد ميهاايجاد سودمندي آن

به دنبال بهتر را است به اين دليل است كه موجب افزايش رضايت مشتري شده و درنتيجه عملكرد مالي 
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كه دائما به مشتريان راضي به تدريج مشتريان وفاداري مي شوند).2004، 25بابيكاس و همكاران(دارد 

).26،2000آهير و ديفوز(خريد مجدد محصولات و خدمات اقدام مي كنند

كه زايي فراواني به دنبال خواهد داشت، تاديوم ها آثار اقتصادي و در آمدان در استماشاگرحضور 

علاوه بر خريد بليط مي تواند شامل پرداخت هزينه پاركينگ، غذا، نوشيدني، و يادگاري نيز باشد و در 

).2006، 27استولد و همكاران(كنار آن حمل و نقل، خريد واجاره منزل و اتاق در هتل را هم شامل شود 

يط مسابقات است اصل از فروش بلاي، در آمد حترين منبع مالي ليگ حرفهعمدهاز طرف ديگر

وابستگيازآنهاشدن خارجوسازيبا توجه به حركت باشگاه ها به سمت خصوصي).1383الهي،(

مستمر در عرصه پررقابت و ناپايدار ورزش و هزينه هاي بالاي حضور، هاتيمبودنسودآورنياز به دولت،

منابع كسب درآمد باشگاه هاي . باشگاه داري نياز به كسب درآمد از طرق مختلف را مبرم مي كند

ورزشي شامل فروش حق عضويت، حق پخش تلويزيوني، حمايت مالي، درآمد هاي روز مسابقه و فروش 

در ورزشگاه ها از اهميت بيشتري برخوردار انتماشاگرن ميان حضور اما در اي. محصولات باشگاه است

.است، زيرا ساير منابع درآمدي باشگاه ها به نحوي با حضور تماشاگران در ورزشگاه در ارتباط است

و نيازهاي بازار و با تصميم ) تماشاگران(كنندگان بنابراين سازمانها بايد با شناخت كافي از مصرف

در به ) ورزشگاههزينه حضور در (و با قيمتي مناسب ) مسابقه(با عرضه محصولي خوب گيري به هنگام

كار گيري روش هاي مطلوب توزيع، استفاده از تبليغات آگاه كننده و جهت دهنده، شناسايي رقبا، 

و ها وتهديد هاي محيطي، سهم بازار خود را افزايش داده و با خلاقيت و ابتكار و با تطبيق منابع فرصت

علاوه بر افزايش سهم بازار، مشتريان خود ) تماشاگران(امكانات موجود با نيازها و خواسته هاي مشتريان 

به هرحال اهميت هواداران و تماشاجيان و تاثيراتي كه اين ). 1383پارسائيان، (را نيز حفظ كنند 
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و پژوهش هاي زيادي موضوع بر روي مسائل اقتصادي فوتبال داشته است ، باعث شده است تا مقالات 

دهد كه اهميت تماشاگران تا مروري بر اين موضوع در ايران نشان مي. به سوي اين موضوع گرايش يابند

هاي محدودي در زمينه مسائل گران قرارگرفته است و تنها پژوهشحد بسيار كمي مورد توجه پژوهش

تعيين كننده تعداد تماشاگران و در اين ميان عوامل. استشناختي و پرخاشگري هواداران انجام شده

اين در حالي . استتاثيرات مالي و اقتصادي آن بر صنعت فوتبال به هيچ وجه مورد توجه قرار نگرفته

است كه چنين موضوعي مي تواند جذابيت هاي زيادي براي پژوهشگران حوزه هاي مختلف مديريت 

.دق حاضر سعي دارد به سوالات زير پاسخ دهلذا تحقي). 1387علي الهي ،( ورزش و اقتصاد داشته باشد 

رضايت مندي چه ان ليگ برتر دارد؟تماشاگرمنديرضايتكيفيت خدمات ارائه شده چه ارتباطي با 

ان در مسابقات تماشاگرچه عواملي بر حضور مجدد ؟ارتباطي با حضور مجدد تماشاگران ليگ برتر دارد

مديران برگزاري مسابقات ؟داراي اهميت بيشتري هستندكداميك از عواملليگ برتر تأثير مي گذارد؟ 

توجه نمايند؟بيشتر ان تماشاگربايد به چه عواملي براي حضور مجدد 

ضرورت تحقيق-1-3

هووارد، (حضور تماشاگران يكي از منابع اصلي درآمد براي تيم هاي ورزشي حرفه اي مي باشد 

ها افزايش يافته و يازاريابان را وادار به شناسايي رقابت براي سود حاصل از مسابقات و رويداد ). 1999

ان مربوط به نقشي است كه تماشاگرحضور . شاخص هاي حضور تماشاگران در رويداد ها نموده است 

.ايفا مي كنند و خدمات در رفتار و رضايت آنانتسهيلات 

ورزشگاه . به همراه داردان نيز خود تماشاگران در ورزشگاه ها مزاياي بسياري براي تماشاگرحضور 

ي براي تعامل اجتماعي براي رويدادهاي ورزشي فرصت: افزايدپر از جمعيت بر شور و هيجان ورزشگاه مي

؛ 1995هولت (نمايد يي براي بروز هويت افراد مهيا ميهاي گوناگون فراهم مي نمايد و فضافرهنگ



ن جذابيت است، بخش زيادي از ان، فوتبال محصولي بدوتماشاگربدون وجود .)1993ملينيك، 

پيتس و (ان ايجاد مي شود تماشاگرجذابيت فوتبال ناشي از فضايي است كه در ورزشگاه ها بوسيله 

چراكه ورزشگاه پراز . حضور در ورزشگاه داراي مزايايي براي هواداران مي باشد). 28،2003استاتلر

.ميتواند باعث ايجاد  شور و هيجان شودتماشاگر

فضايي براي گفتگو  فراهم ورزشگاه موقعيتي  براي تعامل اجتماعي هواداران مي شود وحضور در 

خرسندي و لذتي است كه از ناشي ازان تماشاگررضايت ). 1995، 30هلت:29،1993ملينيك(مي كند 

مي شود و خرسندي و لذت ناشي از تأثير عوامل مختلف يك مسابقه ورزشي حاصليك رويداد ورزشي 

مولين (ورزشي در مورد يك تيم يا يك رويداد دارد تماشاگربر نگرشها و احساساتي است كه يك 

).2007، 31وهمكاران

در مورد مصرف كنندگان وفهمماهيت بازاريابي ورزشي ،شركت ها را مجبور به استفاده از اطلاعات 

هاي نگرشي و رفتاري آنها در مورد تيم ها ساخته است، بنابر اين بازاريابان ورزشي بايد عواملي را تفاوت

كه باعث جذب افراد به ورزشگاه ها ،دنبال كردن مسابقات ورزشي، تماشاي رقابت هاي ورزشي از 

ان ورزشي تماشاگراما درك انتظارات و خواسته هاي . تلويزيون و خريد محصولات ورزشي را بشناسند

باشد بلكه ناشي از از يك انگيزه يا عامل بخصوصي نميها و رفتارهاي آنها منتج ساده نيست، زيرا نگرش

يوسف التايبتي، (عوامل متنوعي است كه شناخت آنها نيازمند مطالعات و بررسي هاي دقيق است 

2004.(
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