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 چکیده

هدف از انجام پژوهش حاضر، بررسی عوامل تأثيرگذار بر كيفيت ارتباط با هواداران در ليگ برتر  :هدف

 فوتبال ايران بود.

آماري تحقيق شامل  جامعهاكتشافی بود.  ،ماهيت ازنظراي و توسعه ،هدف ازنظرروش تحقيق  :شناسیروش

تعداد  شدهيگردآورپرسشنامه  674انزده سال در ليگ برتر فوتبال بودند. از بين هواداران فوتبال بالاتر از ش

براي تيم  فصلکبازي در ي 8تعريف عملياتی هوادار كه ميانگين حضورشان بالاتر از  رنفر بنا ب 727

 -روفنمونه آماري انتخاب شدند. از آمار توصيفی و استنباطی شامل كولموگ عنوانبهها بود آن موردعلاقه

 ها استفاده شد.داده ليوتحلهيتجزبراي  معادلات ساختارياسميرنف، همبستگی پيرسون، رگرسيون و 

داري براي بينی كننده معنیمتغير مديريت ارتباط با هواداران پيشنتايج اين مطالعه نشان داد كه  :هایافته

(. همچنين، كيفيت 2r ،119/1=P ،147/661=727 ،9 F=648/1) كيفيت ارتباط در ليگ برتر فوتبال است

مستقيم بر كيفيت ارتباط با  صورتبهداري ( تأثير مثبت و معنی736/1( و مديريت دانش )417/1خدمات )

 هواداران دارد.

كند كه حمايت سازمانی از طريق تأثيرگذاري بر كيفيت نتايج مطالعه بر اين مسئله تأكيد می :گیرينتیجه

 و هواداران شود. هاباشگاهواند موجب بهبود كيفيت ارتباط بين تخدمات و مديريت دانش می
 مديريت ارتباط با هوادار، كيفيت ارتباط، باشگاه ورزشی هاي كلیدي:واژه

 

 دانشگاه كردستان ياراستاد. 9

 استاد دانشگاه تربيت مدرس .3و 2

 دانشيار دانشگاه آزاد اسلامی تهران مركز. 4

 b.izadi@uok.ac.ir ئول:نشانی الکترونيک نويسندۀ مس*
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مقدمه 
 كيفيررت و ارتبرراط ايجرراد برره امررروزه توجرره

 كيم)است  افتهيشيافزا بازاريابی حوزه در ارتباط

 بلندمررردت ارتباطرررات (.b 2199، 9همکررراران و

 افرزايش  ماننرد  مطلوبی نتايج مشتريان با محکم

 تبلير   فرروش،  افزايش هزينه، كاهش سودآوري،

دارد  پری  در را كارمنردان  حفر   و مثبت شفاهی

، 3؛ پالمرراتير و همکرراران2191، 2)برروهلر و نرروفر

 و محکررم مثبررت، ارتباطررات همچنررين. (2111

 و ويرژه  منبر   بره  توانرد مری  مشرتريان  با نزديک

 تبرديل  پايدار رقابتی مزيت ايجاد براي يرينظیب

 كرره نیزمررا. (9111، 4شررود )مورگرران و هانررت 

 -9شررد:  ايجرراد مشررتريان بررا محکررم ارتباطررات

 ايجاد هاهزينه كاهش و درآمدها افزايش لهيوسبه

 تعرداد  تنهرا  زيرا است كمياب -2كند، می ارزش

 ايجراد  بره  قرادر هرا  سرازمان  وها شركت از كمی

 برراي  -3 شوندمی مشتريان با مطلوب ارتباطات

 كرردن  تقليرد  و قابليرت  ايجراد  جهرت  رقبا ديگر

 .(2191، 7است )آئورير و انگوالا برهزينه و شکلم

در فوتبرال   6نياز به مديريت ارتباط با هوادار

يکی از الزامات اساسی براي صنعت ورزش اسرت  

(. مديريت ارتبراط برا   2116، 7)گاري و همکاران

هراي  هراي ورزشری و رقابرت   مشتري در سازمان

هردف از طريرق    سره ورزشی، در پی رسيدن بره  

باشد: ايجاد هواداران جديرد،  صحيح میبازاريابی 

افزايش ميزان خريد و حضور از جانرب هرواداران   

و ايجاد انگيزه و حفر  وفراداري و تعيرين     جديد

                                                      
1.  Kim et al. 

2. Buhler & Nufer 

3. Palmatier et al. 

4. Morgan & Hunt 

5. Aurier & N’Goala 

6. Fan Relationship Management (FRM) 

7. Garry et al. 

(. 2117، 8هويررت هررواداران جديررد )ويکفيلررد   

تحقيقات نشان داده اسرت كره دلايرل متفراوتی     

باعث عدم موفقيت مديريت ارتباط برا مشرتريان   

عردم موفقيرت مرديريت     ،یطروركل بهشده است. 

تركيبری از پيامردهاي    لهيوسبهارتباط با مشتري 

سازمانی و فنی مرتبط با اجراي مديريت ارتبراط  

، 1اسرت )گودهرو و همکراران    دادهيروبا مشتري 

بره فقردان    (2117)91(. گوين و همکراران 2112

عواملی ماننرد حمايرت مرديريت ارشرد، تطبيرق      

مرديريت  هراي  فرايندهاي داخلی، ارتبراط پررو ه  

ي كلان سازمانی هاياستراتژارتباط با مشتري با 

 كنند.و تمركز بر روي بازگشت سرمايه اشاره می

( عواملی مانند تفکر بر روي 2116) 99چالمتا

يررک  عنرروانبرره  مررديريت ارتبرراط بررا مشررتري 

تکنولو ي ناب، فقدان حمايت مرديريتی، فقردان   

فرهنررگ مشررتري مرردار، فراينرردهاي آمررادگی،   

پايين، نبرود مرديريت تغييرر،     تيفيباكي هاداده

ي ريكررارگبررهنبررود اسررتراتژي و اهررداف و عرردم 

ي مديريت ارتبراط  هاحلراهمشتريان در طراحی 

ي مرديريت  هرا برنامره در شکسرت  را با مشرتري  

نررد. همچنررين  دامیمرروثرارتبرراط بررا مشررتري  

تحقيقات ديگري نيز در اين زمينه صورت گرفته 

( به عرواملی ماننرد   1112) 92، المتوايرمثلااست. 

تعهررد مررديريت ارشررد، مررديريت داده، توسررعه   

استراتژي مديريت ارتباط با مشتري، تکنولو ي و 

( بررره a 2199فراينررردها؛ كررريم و همکررراران ) 

متغيرهاي مديريت مناب  انسانی، تعراملات برين   

كاركنرران و مشررتريان ورزشرری، كيفيررت ترريم،   

                                                      
8. Wakefield 

9. Goodhue et al. 

10. Nguyen et al. 

11. Chalmeta 

12. Almotairi 
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تصميمات مرديريتی برراي اختصران منراب  بره      

اريررابی ارتبرراطی، دری مررديران از ارتبرراط بررا باز

مشررتريان ورزشرری و ارتقرراي كيفيررت خرردمات؛  

بره افرزايش ارزش    (2119) 9لاچوتز و همکراران 

توسررعه  هرا ياسررتراتژعمرر هررواداران بسرکتبال،   

مشتريان وفادار بيشرتر، گرردآوري داده، توسرعه    

 اند.ي ارتباطی در تحقيقات خود اشاره كردههاراه

داده شد كه كيفيت خردمات برر    همچنين نشان

حف  و رضايت مشتري تأثير مثبت دارد )كيلر و 

داري برر  ( و خدمات نقش معنی2117همکاران، 

بينی رفتارهاي آينده هواداران ورزشری دارد  پيش

 (.2117)تئودراكيس و همکاران، 
 خاطرنشرران (2193) 2احسررانی و همکرراران 

بهبود كه اقدامات مديريتی در رابطه با  سازندیم

ايجاد ارزش  سببارتباط با هواداران ليگ فوتبال 

شود و بر روي كميت مصررف،  براي هواداران می

ي و تبلي  شفاهی و ارسانهحضور مجدد، استفاده 

كلامی محصولات ليرگ توسرط هرواداران ترأثير     

برا   (9181) 3تومراس گذارد. می داریمعنمثبت و 

 هراي نروين برر روي   تکنولرو ي بررسی ترأثيرات  

-تماشاگران رويدادهاي ورزشی خاطرنشران مری  

اي همانند پديده اينترنت و سازد كه ظهور پديده

هاي ارتباطی نظير آن باعث شده ساير تکنولو ي

هواداران بتوانند اطلاعات بيشتري در ارتبراط برا   

ها و بازيکنان به دست آورنرد كره در نهايرت    تيم

ان آنان و تواند بر تعاملات ميتمامی اين موارد می

د ترا  وورزش تغييراتی را به وجود آورد و باعث ش

ميزان تعصب تماشراگران ورزشری افرزايش پيردا     

 كيفيرت  ريترأث مطالعره   در (2119) 4كند. چوي

 خريرد  توجره بره   و مشرتري  رضرايت  بر خدمات

                                                      
1. Lachowetz et al. 

2. Ehsani et al. 

3. Thomas 

4. Choi 

جنروبی   كرره  در آمرادگی  يهرا باشرگاه  در مجدد

 رضايتمندي در پيشگو عوامل نيترمهم نشان كه

 برا  ارتباط خدمات، كيفيت دری شامل مشتريان

 7برود. لرين   هرا برنامره  و افرراد  بين تعامل محيط،

در مطالعه ارتباط رضايتمندي طرفدار و  (2114)

-حرفه بالسيبوفاداري به برند در بين هواداران 

اي به اين نتيجه رسيد كه رضرايتمندي طرفردار   

تأثيري بر ارزش عمر هوادار و وفراداري   گونهچيه

م ندارد و هواداران وفادار ممکن است تحت به تي

تأثير شرايط برد آب و هروايی و شررايط ضرعيف     

 6كررو و پاسررتور ازنظررراسررتاديوم قرررار نگيرنررد. 

اصلی در بعد كيفيت خدمات  چهارعنصر (2114)

ها؛ كيفيت در صنعت ورزش شامل كيفيت برنامه

تعاملات و ارتباطرات؛ كيفيرت نترايج؛ و كيفيرت     

بررراي  (2117) 7گلدواسررر باشررند.محرريط مرری 

مديريت و توسعه ارتباطات با هرواداران بره ايرن    

اي ورزشری  ي حرفههاميتكند كه نکته اشاره می

توانند از اينترنت براي تقويت تجارب هواداران می

، افرزايش حفر  و وفراداري هرواداران،     هايبازاز 

سازي توسعه جهانی و محلی ارتباطات و شخصی

 8ان اسررتفاده نماينررد. ليرروارتباطررات بررا هرروادار

در پژوهشرری بررراي بررسرری كيفيررت     (2118)

ي نشران داد كره كيفيرت    هرا باشرگاه خدمات در 

عراملی اسرت كره برر رضرايت       نيترمهمخدمات 

گذارد. همچنين نشران داد كره   مشتري تأثير می

برين وفرراداري و رضررايتمندي مشررتريان ارتبرراط  

داري وجررود دارد و رضررايتمندي مشررتري معنرری

ي وفرادار تواند به كيفيت خدمات بهتر مینسبت 

 1ين و همکاران ازنظری كند. نيبشيپمشتريان را 

                                                      
5. Lin 

6. Ko & Pastore 

7. Goldwasser 

8. Liu 

9. Yen, Liu & Tuan 
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گرررذاري روي ارتبررراط ترررأثير سررررمايه( 2111)

اما بر ، داري بر رضايتمندي داردمعنی و مستقيم

اينگ وو و چی  عهد تأثيري ندارد.تروي اعتماد و 

 به دو يافته اصلیات خود در تحقيق 9(2199لی )

مديريت ارتبراط برا مشرتري     -9 :كننده میاشار

تأثير مثبتی برر كيفيرت ارتبراط دارد و كيفيرت     

ارتباط بر ارزش دوره عمر مشرتري ترأثير مثبرت    

مشتري با ترجيحات متفراوت   يهاگروه -2 دارد.

تأثير تداخل بخشری برر ارتباطرات ميران      از هتل

و  كيفيرت ارتبراط  ، مديريت ارتبراط برا مشرتري   

 دادنرررد. شرررتري نشررران  ارزش دوره عمرررر م

( بررا بررسرری 2199) 2تئررودوراكيس و همکرراران

چارچوب كيفيرت خردمات در محترواي فوتبرال     

ي يونران نشران دادنرد كره ابعراد مختلرف       احرفه

كيفيررت خررردمات ماننررد طراحررری و زيبرررايی   

تأسيسرات، اعتمرراد در فراينرد تحويررل خرردمات،   

گسرترده و ورود و خررو     ونقرل حملپاركينگ، 

هراي خروبی   ی كنندهنيبشيپوم راحت از استادي

ات عر مطالبراي رضايت هواداران هسرتند. نترايج   

توانرد  كه كيفيت ارتباط مری  دهدمیقبلی نشان 

و  اعتمراد رضرايتمندي،  عرواملی ماننرد    لهيوسبه

عضی از مطالعات نشران  ب گيري شوند.تعهد اندازه

 طرور ارتبراط بره   ي رويگرذار هيدادند كره سررما  

، 3)چررن و چررن نديبررر روي رضررايتممسررتقيم 

 (2113، 4اعتماد )دي ولف و اودكرركن و ( 2114

چارچوب مفهومی كيفيت ارتباط گذارد. تأثير می

بر اين مؤيد مطلب فوق است و ( 2118) 7از كيم

گرذاري برر روي   سررمايه كره  كند نکته تأكيد می

ارتباط و متغيرهاي كيفيت ارتباط مانند اعتمراد،  

                                                      
1. Ing Wu & Chi Li 

2. Theodorakis et al. 

3. Chen & Chen 

4. De Wulf & Odekerken-Schröder 

5. Kim 

تباطی، صميميت، تعهد، رضايت از ارتباط، خود ار

د برر روي رفترار   نر توانمحبت و عمل متقابل مری 

كنندگان ورزشی تأثير گذاشرته و موجرب   مصرف

اي، خريرررد رسرررانه يريرررگيتبليررر  شرررفاهی، پ

محصولات مجوزدار تريم و حضرور مجردد برراي     

؛ تيم توسط تماشراگران گرردد   يهايتماشاي باز

بنابراين هدف از انجام اين مطالعه بررسری ترأثير   

يرهاي مديريت ارتباط با هروادار برر كيفيرت    متغ

پاسخ  منظوربهارتباط در ليگ برتر فوتبال كشور 

انجام شد: چه عواملی بر كيفيت  هاپرسشبه اين 

است؟ ارتباط بين ابعاد  رگذاريتأثارتباط با هوادار 

مديريت ارتباط با هرواداران )حمايرت سرازمانی،    

يفيت كيفيت خدمات و مديريت دانش( با ابعاد ك

ارتباط )رضرايتمندي، اعتمراد و تعهرد( در ليرگ     

برتر فوتبال كشور چگونره اسرت؟ برراي ارتقراي     

ي فوتبال هاباشگاهكيفيت ارتباط بين هواداران و 

ليگ برتر چه اقداماتی لازم است صرورت گيررد؟   

هراي  ها و ديگر پرسشبراي پاسخ به اين پرسش

 تحقيق حاضر فراهم شد. نهيزممشابه 

 

 ی پژوهششناسروش
 ازنظرر اي و توسرعه  ،هدف ازنظرتحقيق حاضر 

شامل  وماهيت از نوع تحقيقات آميخته اكتشافی 

آمراري ايرن    جامعهدو بخش كيفی و كمی است. 

ي ليرگ برترر   هرا باشرگاه تحقيق شامل هواداران 

كره برراي    فوتبال برالاتر از شرانزده سرال بودنرد    

در دور يررازدهم ليررگ برتررر تماشرراي مسررابقات 

گيري ابتدا حضور داشتند. براي نمونه هاورزشگاه

اسرتان   91ي هدفمنرد از برين   ريگنمونهاز روش 

شرد  ها برگزار میي دور يازدهم در آنهايبازكه 

ي تهران، قم، اصفهان و البررز انتخراب و   هااستان

اصرفهان،   فولادشرهر ي آزادي تهرران،  هاورزشگاه

نفت تهران، يادگار امام شهر قم، سايپاي كرر  و  
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هاي پژوهش ي براي گردآوري دادهشهرر آهنراه

پرسشرنامه   674انتخاب شدند. پس از آن از بين 

نفرر بنرا بره تعريرف      727گردآوري شده تعرداد  

عملياتی هوادار كه ميانگين حضورشران برالاتر از   

هرا برود   آن موردعلاقره بازي در سال براي تيم  8

نمونرره آمرراري انتخرراب شرردند. بررراي  عنرروانبرره

هراي پرژوهش در ابتردا برا انجرام      داده گردآوري

هاي ساختاري و نيمه ساختاري با افرراد  مصاحبه

مرتبط با موضوع پژوهش، مشاهده، بررسی مناب  

ي نظررري، هررامرردلنظررري و همچنررين تطبيررق 

ترين متغيرهاي مديريت ارتبراط  فهرستی از مهم

با مشتري و كيفيت ارتباط تهيه و با دريافت نظر 

در ايرن زمينره برراي تهيرۀ     كارشناسی خبرگران  

پرسشنامه و تعيين روايی و پايايی آن اقدام شرد.  

نفررر از  97توسررط روايرری محتررواي پرسشررنامه، 

اعضراي هيرأت علمری دانشرگاهی و دانشررجويان     

و پرسشنامه نهايی  ديتائدكتري مديريت ورزشی 

ي هرا یژگر يوگويه مربوط به  7گويه شامل  48با 

هراي اصرلی   گويه مربروط بره مؤلفره    49فردي و 

پرسشنامه تدوين شرد. ايرن پرسشرنامه در يرک     

هوادار فوتبال حاضرر در   71ي روراهنما  مطالعه

مجموعه ورزشی آزادي مورد استفاده قرار گرفت 

(. 9/. محاسبه شد )جدول 11و ضريب پايايی آن 

تأييرد سراختار    منظوربهاز تحليل عاملی تأييدي 

ر يک سهم ه يداریمعنعاملی  و آزمون قدرت و 

گيري سازه كيفيت ارتباط برا  از متغيرها در اندازه

آموس استفاده گرديد. نترايج   افزارنرماستفاده از 

ي مديريت ارتباط با هوادار هاسازهتحليل آماري 

 مررورد( 9313در تحقيررق ايررزدي و همکرراران ) 

/. 84و ضررريب پايررايی آن  ی قرررار گرفترره بررسرر

ترهاي پارام ،2. جدول شماره ه استمحاسبه شد

دهد. گيري سازه كيفيت ارتباط را نشان میاندازه

ضررايب بررآورد    ،2با توجه به اطلاعرات جردول   

است. مقادير  داریمعنشده مسير از لحاظ آماري 

 سرؤالات برراي هرر يرک از     استانداردشدهپارامتر 

قدرت بار عاملی براي عامرل كيفرت    دهندهنشان

 باشررد. كمترررين ضررريبارتبرراط بررا هرروادار مرری

عامرررل ب و  32( متعلرررق بررره سرررؤال 999/1)

 27 سرؤال ( متعلرق بره   197/1بيشترين ضريب )

عامل الف است. بر اساس اين مقادير، متغيرهراي  

كيفيرت   مؤلفره برا تروان نسربتاا برالائی      موردنظر

كننرد. جردول   گيري میارتباط با هوادار را اندازه

هراي نيکرويی بررازش الگروي     شاخص 2،شماره 

ی تأييدي كره حراكی خروبی    حاصل تحليل عامل

ها مشاهده شده است را نشان برازش الگو با داده

 دهد.می

 در تحليل عاملی تأييدي كيفيت ارتباطگيري عامل هپارامترهاي الگوي انداز .1جدول 

 پارامتر                                       
 b Beta S.E. C.R. P گویه    

 الف( عامل رضایتمندي
 119/1 897/3 178/1 921/1 211/1 شدهارائهربه از طريق خدمات كسب تج

 119/1 239/7 916/1 271/1 776/1 رضايت از فضاي محيطی باشگاه
 119/1 792/7 918/1 278/1 696/1 ی كاركنانرسانخدماترضايت از نحوه 

 119/1 691/7 994/1 419/1 867/1  اي كاركنانرضايت از دانش حرفه
 119/1 387/99 977/1 197/1 198/2 انتظاراتبرآورده شدن 

 119/1   464/1 9 رضايت از داشتن ارتباط
 ب( عامل اعتماد

 119/1 284/3 773/9 784/1 967/7 شدهفراهمقابليت اعتماد به خدمات 
 112/1 934/3 119/1 344/1 914/3 هامناف  هواداران در سرلوحه برنامه قرار دادن
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 گيري كيفيت ارتباط با هواداربرازش الگوي اندازههاي نيکويی شاخص .2جدول 

كاي 
 اسکوئر

درجه 
 آزادي

سطح 
 معناداري

اسکوئر  كاي
 نسبی

شاخص 
برازش 
 تطبيقی

شاخص 
-توكر
 لويس

شاخص 
برازش 
 افزايشی

شاخص ريشه دوم 
ميانگين مربعات 

 باقيمانده 
242/441 73 111/1 817/3 127/1 113/1 126/1 173/1 

 

 ي پژوهشهایافته
بيشتر افراد  هاي اين مطالعه نشان داديافته

درصد افراد در  71 در حدود جامعه يعنی

، بر اساس قرار دارند سال 34زير سنی  محدوده

 4/21درصد هواداران مجرد و  6/71جدول، 

درصد از كل  92اند. درصد متأهل بوده

بازي در  4تا  2نفر(  674) دهندگانپاسخ

اي با حضور در استاديوم و مسابقه فصلکي

درصد  8/1كنند، مستقيم تماشا می صورتبه

بازي  91تا  8درصد بين  3/96بازي،  7تا  7بين 

 فصلکبازي در ي 91درصد بيشتر از  1/69و 

كنند. در اين تحقيق با توجه اي تماشا میمسابقه

 8به تعريف عملياتی هوادار، افرادي كه بيشتر از 

مستقيم از ورزشگاه  صورتبهبازي در سال 

نمونه آماري انتخاب  عنوانبه اندكردهتماشا 

درصد از  81نفر(. تقريباا  727شدند )تعداد 

هوادار  عنوانبهسال  7بيشتر از  دهندگانپاسخ

درصد  2/4اند. همچنين حضور داشته هايبازدر 

 8/6سال و  3تا  2درصد بين  7/8زير يک سال، 

هوادار حضور  عنوانبهسال  7تا  4درصد بين 

 اند. داشته
نتيجه آزمون كولموگروف اسميرنف ، ضمناا

براي  .مال هستندها نردادهتوزي  نشان داد كه 

بررسی ارتباط بين متغيرهاي حمايت سازمانی، 

مديريت دانش و كيفيت خدمات با ابعاد متغير 

كيفيت ارتباط از آزمون همبستگی پيرسون 

استفاده شد و نتايج نشان داد كه بين متغيرها 

  (.3 جدول) داري وجود داردرابطه معنی

 

 119/1 983/3 386/9 467/1 499/4 ادارانبرخورد صادقانه با هو
 144/1 192/2 479/1 999/1 147/1 قابليت اعتماد به باشگاه

 117/1 717/2 628/1 218/1 777/9 داشتن آگاهی و دانش در مورد ارتباط با هواداران
 119/1   994/1 9 شدهفراهمقابليت اعتماد به اطلاعات 

 ب( عامل تعهد

 119/1 117/6 918/1 377/1 341/9 سبت به هوادارانبرآورده شدن تعهدات ن
 119/1 443/6 914/1 361/1 271/9 ي به حف  ارتباطمندعلاقه

 119/1 373/8 331/1 112/1 773/2 توجه به توسعه باشگاه
 119/1 444/6 919/1 317/1 239/9 در مورد محصولات و خدمات هاشنهاديپارائه 
 119/1 374/8 338/1 819/1 839/2 هايباز تيبلو  ي به خريد كارت عضويتمندعلاقه

 119/1 911/6 982/1 311/1 926/9 بلندمدتداشتن ارتباط 
 119/1   347/1 9 بردباري هواداران در زمان شکست
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 يرسون مديريت ارتباط با مشتري و كيفيت ارتباطو ضريب همبستگی پ شاخص هاي اماري .3جدول 
 M SD 1 2 3 4 5 6 
78/8 سازمانی تيحما .9  21/2  9      
62/27 خدمات تيفيك .2  36/7  623/1 9     
17/99 دانش تيريمد .3  83/2  447/1 614/1 9    
91/92 يتمنديرضا .4  118/3  496/1 776/1 723/1 9   
42/92 اعتماد .7  78/2  777/1 731/1 643/1 741/1 9  
44/94 تعهد .6  12/4  334/1 672/1 776/1 443/1 777/1 9 

 

نتايج حاصل از آزمون رگرسيون چند متغيري 

ی كيفيت نيبشيپبا روش ورود همزمان، براي 

ارتباط از روي متغيرهاي حمايت سازمانی، 

دانش و كيفيت خدمات نشان داد كه  تيريمد

يريت دانش متغيرهاي كيفيت خدمات و مد

 طوربهداري هاي معنیبينی كنندهتوانند پيشمی

مستقيم براي مؤلفه كيفيت ارتباط باشند 

(782/1=2r ،119/1=P ،277/627=723 ،3 F) 

 (. 4جدول )

 انی كيفيت ارتباط از روي ابعاد مديريت ارتباط با هوادارنيبشيپنتايج تحليل رگرسيون براي  .4جدول 

 t Pمیزان  Betaضریب  Bمیزان  كنندهبینی پیش متغیرهاي

 119/1 463/92 417/1 641/1 كيفيت خدمات

 119/1 114/98 736/1 639/9 مديريت دانش

 267/1 996/9 121/1 994/1 حمايت سازمانی

نتايج حاصل از آزمون رگرسيون براي 

ی بعد رضايتمندي از روي ابعاد مديريت نيبشيپ

ه متغيرهاي ارتباط با هواداران نشان داد ك

حمايت و پشتيبانی سازمانی و كيفيت خدمات 

ي براي متغير داریمعنهاي ی كنندهنيبشيپ

، 2r ،119/1=P=776/1رضايتمندي هستند )

981/237=727 ،9F همچنين نتايج نشان داد كه .)

توانند ابعاد مديريت ارتباط با هواداران می

ي براي اعتماد داریمعنهاي ی كنندهنيبشيپ

(712/1=2r ،119/1=P ،831/272=727 ،9 F و )

 2r ،119/1=P ،737/276=727 ،9=693/1تعهد )

F(7جدول ) ( نيز باشند. 

ی ابعاد كيفيت ارتباط از روي ابعاد مديريت ارتباط با نيبشيپ. نتايج تحليل رگرسيون براي 5جدول 

 هواداران

 B Beta Sig متغیرهاي وابسته متغیرهاي مستقل

 مديريت دانش

 111/1 111/1 271/7 ضايتمندير

 119/1 277/1 237/1 اعتماد

 119/1 781/1 837/1 تعهد

 194/1 111/1 923/1 رضايتمندي پشتيبانی
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 119/1 913/1 227/1 اعتماد حمايت و سازمانی

 119/1 939/1 231/1 تعهد

 كيفيت خدمات 

 119/1 892/1 477/1 رضايتمندي

 119/1 439/1 218/1 اعتماد

 119/1 327/1 244/1 تعهد

 
گيري تأثير ۀ مدل اندازهدهندنشان (9)شکل      

مؤلفه مديريت ارتباط با هواداران بر كيفيت 

ي رگرسيونی نشان هاوزنارتباط است. معناداري 

درصد، داراي  11دهند كه مدل در سطح می

در ارتباط  6روايی همگراست. طبق نتايج جدول 

ي برازش اين مدل، هاصشاخبا مدل مزبور، همۀ 

درصد هستند.  9مؤيد آن در سطح خطاي 

واريانس  ديآیبرمكه از بارهاي عاملی  گونهآن

 64مؤلفه مديريت ارتباط با هواداران توان تبيين 

از واريانس متغير كيفيت ارتباط  (281/1)درصد 

 با هواداران در ليگ برتر فوتبال ايران را دارد. 

اطخ

ینامزاس تيامح

شناد تيريدم

تامدخ تيفيك

 اب طابترا تيريدم
راداوه

طابترا تيفيك

طخ
ا

تعا
دام

عت
ده

ضر
تيا

نم
يد

طخ
ا طخ
ا

اطخ

اطخ

.814

.644

.748

.805

.674 .713 .461
اطخ

 
 

 . مدل ساختاري مبين تأثير مديريت ارتباط با هواداران بر كيفيت ارتباط 1شکل 

 

 مديريت ارتباط با هواداران بر كيفيت ارتباط ريتأثي نيکوئی برازش مدل ساختاري هاشاخص .6جدول 

 شاخص
سطح 

 معناداري

كاي 

اسکوئر 

 نسبی

شاخص 

برازش 

 تطبیقی

شاخص 

-توكر

 لویس

شاخص 

برازش 

 ایشیافز

شاخص ریشه 

دوم میانگین 

 مربعات باقیمانده 

 147/1 117/1 188/1 117/1 171/2 189/1 مدل ساختاري
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 گیريبحث و نتیجه
 

گيري تأثير مؤلفه هاي مدل اندازهيافته

مديريت ارتباط با هواداران بر كيفيت ارتباط 

ي برازش، مؤيد آن هاشاخصنشان داد كه همۀ 

داري ی تند و معندرصد هس 9در سطح خطاي 

دهند كه مدل در ي رگرسيونی نشان میهاوزن

درصد، داراي روايی همگراست.  11سطح 

همچنين بارهاي عاملی بر اين موضوع اشاره دارد 

كه واريانس مؤلفه مديريت ارتباط با هواداران 

( از واريانس متغير 281/1درصد ) 64توان تبيين 

ر فوتبال كيفيت ارتباط با هواداران در ليگ برت

نتايج آزمون رگرسيون نيز نشان  ايران را دارد.

داد كه متغيرهاي مديريت دانش و كيفيت 

خدمات بر كيفيت ارتباط با هواداران تأثير 

گذارند ولی متغير داري میمستقيم و معنی

غيرمستقيم و از طريق  طوربهحمايت سازمانی 

كيفيت خدمات و مديريت دانش بر متغير 

گذارد. ارزيابی كلی تأثير می كيفيت ارتباط

وضعيت مؤلفه كيفيت خدمات در ليگ برتر 

درصد از  7/23فوتبال كشور نشان داد كه 

اقدامات مديريت ارتباط با  دهندگانپاسخ

ي فوتبال در زمينه هاباشگاه لهيوسبههواداران 

درصد  8/66بعد كيفيت خدمات را پايين، 

بودند.  درصد مطلوب ارزيابی كرده 1/1متوسط و 

( 2117) 9نتايج مطالعه كاسرز و پاپارويداميس

نشان داد كه دری عملکرد محصولات/خدمات 

ي هانيبشيپيکی از  عنوانبهتواند می

رضايتمندي از ارتباط در نظر گرفته شود. 

همچنين نشان دادند كه كيفيت كاركردي شامل 

ي اجرايی و كيفيت هاتيفعالارتباطات، تحويل و 

واقعی بر روي  شدهفراهمدمات فنی شامل خ

                                                      
1. Caceres & Paparoidamis 

رضايتمندي از ارتباط تأثيري مستقيم 

( با 2199گذارند. تئودوراكيس و همکاران )می

نشان دادند كه ابعاد مختلف كيفيت خدمات 

مانند طراحی و زيبايی تأسيسات، اعتماد در 

 ونقلحملفرايند تحويل خدمات، پاركينگ، 

 مناسب و ورود و خرو  راحت از استاديوم

ی كننده خوبی براي رضايت هواداران نيبشيپ

هستند. همچنين نتايج تحقيقات كاسرز و 

 2(، كروسباي و همکاران2117پاپارويداميس )

 3( و كيلر و همکاران2117(، گولدواسر )9111)

كنند كه ( نيز بر اين نکته اشاره می2117)

كيفيت خدمات يکی از عوامل مؤثر بر ارتقاي 

ارتباط بين مشتريان و سازمان است و بر حف  و 

هيل و  ازنظررضايت مشتري تأثير مثبت دارد. 

فاكتورهاي استاديوم مانند  (2111) 4گرين

تواند حضور مجدد حاميان در كيفيت خدمات می

ده را تقويت كند. همچنين هاي آينيباز

كند ( به اين نکته اشاره می2111) 7وستربيک

بايست داراي هاي ورزشی میكه استاديوم

هايی باشند كه احساس در منزل بودن را ويژگی

براي مخاطبين فراهم آورده و جاي راحتی براي 

كه قبلاا ذكر شد كيفيت  طورهمانآنان باشد. 

براي ارتقاي  نيبشيپهاي خدمات يکی از مؤلفه

است. در  هاباشگاهكيفيت ارتباط بين هواداران و 

ي ورزشی نيازمند فراهم هاباشگاهاين راستا، 

نمودن تسهيلات مناسب و خدمات كيفی براي 

هواداران خود هستند. كيفيت خدمات عاملی 

 درواق و  761/1تأثيرگذار با ضريب مسير 

                                                      
2. Crosby et al. 

3. Keillor et al. 

4. Hill & Green 

5. Westerbeek 
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يفيت عامل در بين عوامل مؤثر بر ك نيترمهم

ي كيفيت خدمات رگذاريتأثارتباط است. ميزان 

دهد هواداران نشان می ازنظربر كيفيت ارتباط 

ي ورزشی كشور هاسازمانو  هاباشگاهكه مديران 

ي سازنهيبهبا فراهم نمودن امکانات مناسب و 

توانند هر چه بهتر از توان بالقوه ها میزيرساخت

رزش كشور و و هاباشگاههواداران براي پيشرفت 

 بهره بگيرند.
نتايج اين مطالعه بر اين موضوع اشاره دارد 

كه مؤلفه مديريت دانش بعد از كيفيت خدمات 

بيشترين تأثير را بر كيفيت ارتباط بين هواداران 

ي فوتبال ليگ برتر دارد. ارزيابی كلی هاباشگاهو 

وضعيت مؤلفه مديريت دانش در ليگ برتر 

درصد از  7/39فوتبال كشور نشان داد كه 

اقدامات مديريت ارتباط با  دهندگانپاسخ

ي فوتبال در زمينه هاباشگاه لهيوسبههواداران 

درصد متوسط  9/68بعد مديريت دانش را پايين، 

درصد مطلوب ارزيابی كرده بودند.  4/1و 

 با ارتباط مديريت كه اشاره شد ارزش طورهمان

 از بسياري براي دانش مديريت و مشتري

پليسيس و . استشده شناخته پيشروها مانساز

 مديريت طريق ( نشان دادند كه از2114) 9بون

 و كنندگاننيتأم رضايت ميزان توانمی دانش

 مشتري دانش طريق از .داد افزايش را مشتريان

 به یدهخدمات و يريگميتصم سرعت و كيفيت

 .يابدمی افزايش يريگطور چشمبه مشتريان

 تسهيل در را مهمی نقش دانش مديريت

 تکنولو ي، نمودن فراهم طريق از ارتباطات

 قادر را ارتباطات كه يیهاگاهيپا و فرايندها

 كه اطلاعاتی نيز كند. كيفيتمی بازي سازدمی

 ارتباط ايجاد روي بر كنندمی دريافت مشتريان

گذارد )سيرپراسوتسين و می تأثير مشتريان با

                                                      
1. Plessis & Boon 

( در 2117) 3فيلو و فانک .(2199، 2همکاران

بررسی تأثيرات اينترنت بر توزي  محصولات به 

گرايانه اشاره بازاريابی اينترنتی از ديدگاه مشتري

نمايد هاي ورزشی توصيه میكرده و به سازمان

كه چگونه محصولات خويش را در محيط 

مجازي وب به نمايش گذاشته و از چه اصول و 

براي ( 2117گولدواسر ) قواعدي تبعيت نمايند.

مديريت بهتر و توسعه ارتباطات با هواداران به 

اي ي حرفههاميتكند كه اين نکته اشاره می

توانند از اينترنت براي تقويت تجارب ورزشی می

، افزايش حف  و وفاداري هايبازهواداران از 

هواداران، توسعه جهانی و محلی ارتباطات با 

سازي هواداران از طريق اينترنت و شخصی

تباطات با هواداران استفاده نمايند. ارزيابی ار

دهد كه تأثير دانش بر كيفيت ارتباط نشان می

ی براي ايجاد چنانآني فوتبال توجه هاباشگاه

دانش براي هواداران و كسب دانش از آنان 

تواند در ندارند. كسب دانش از هواداران می

در مواجهه با  هاباشگاهي ريگميتصمارتقاي 

ا و نيازهاي آنان و بنابراين ارتقاي هخواسته

كيفيت ارتباط با هواداران نقش مؤثري بازي 

 كند.

در اين تحقيق نشان داده شد كه داشتن 

مدارانه از طرف استراتژي و ديدگاه مشتري

تواند باعث می هاباشگاهمديران و كارمندان 

ارتقاي كيفيت ارتباط بين هواداران و باشگاه 

روي رضايتمندي، تعهد  كهيطوربهورزشی شود 

باشد. تأثيرگذار می هاباشگاهها به و اعتماد آن

ارزيابی كلی وضعيت مؤلفه حمايت و پشتيبانی 

سازمانی نيز در ليگ برتر فوتبال كشور نشان داد 

اقدامات  دهندگانپاسخدرصد از  1/31كه 

                                                      
2. Siriprasoetsin et al. 

3. Filo & Funk 
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ي هاباشگاه لهيوسبهمديريت ارتباط با هواداران 

عد حمايت سازمانی را پايين، فوتبال در زمينه ب

درصد مطلوب  7/8درصد متوسط و  4/61

 ذكرشدهارزيابی كرده بودند.  با توجه به مطالب 

تکنولو ي و  هرچندتوان نتيجه گرفت كه می

براي موفقيت مديريت  وكاركسبفرايندهاي 

 درواق ارتباط با مشتري مهم هستند اما 

 ي ساختمانی ارتباطات باهابلویكاركنان 

بخش مهمی از  جهيدرنتباشند. مشتري می

مديريت ارتباط با مشتري افراد هستند نه 

تکنولو ي و بازاريابی داخلی از تعامل مناب  

، 9گيرد )چن و پپويچانسانی و بازاريابی شکل می

كاركنان در سازمان خود بايد  درواق (. 2113

داشته باشند و داراي  وقتپارهنقش بازاريابان 

ارتباطی در برقراري ارتباط با  يهامهارت

(. در اين راستا، 2117، 2مشتريان باشند )سيگالا

مشخصی از  اندازچشممديريت ارشد نيز بايستی 

ي مديريت ارتباط با مشتري و اهداف هاتيفعال

و همچنين بايد در  آن، به كاركنان ارائه نموده

هاي آموزشی و ارتقاء سطح كمی و كيفی برنامه

مان، افزايش مهارت و دانايی يادگيري ساز

پرسنل، ايجاد انگيزش و تعهد براي كاركنان و 

ها گام برداشته و نسبت به كاهش مقاومت در آن

(. 2113ها متعهد شود )چن و پپويچ، آن

مديريت ارشد سازمان بايد از ديدگاه مشتري 

محور در سازمان پشتيبانی كند و بازاريابی و 

ي استراتژيک را ريزتمركز در فرايند برنامه

 (. مديريت2119، 3يکپارچه سازد )آي بی ام

 هزينه يا اطمينان عدم تواندمی مشتري با ارتباط

 عوض، در و دهد كاهش را مشتريان تبادلی

                                                      
1. Chen & Popovich 

2. Sigala 

3. IBM  

را در پی  سازمان و مشتري بين تقويت ارتباط

 كروسباي (.2199 لی، چی و داشته باشد )اينگ

 كه رنددا اشاره نکته اين بر( 9111) همکاران و

 كيفيت تواندمی مشتريان با ارتباط مديريت

 را ارزيابی در مهم عامل يکعنوان به را ارتباط

 و( 9111) 4جانسون و گاربارينو. ببخشد تقويت

 مشتريانی كه دريافتند( 2199) لی چی و اينگ

 شناخت دارند سازمان با يترمحکم ارتباط كه

 جهدر مانند ارتباط كيفيت به عوامل نيز بهتري

 عناصرعنوان به تعهد و رضايتمندي اعتماد،

 ديدگاه یطوركلبه و ارتباط كيفيت اساسی

 .ارتباط دارند كيفيت عوامل به نسبت يترمثبت

سازند كه ( خاطر نشان می2113) 7لين و سو

 با ارتباط مديريت يهاياستراتژ يريكارگبه

 ارزشمند بازاريابی يهافرصت تواندمی مشتريان

 و داده افزايش را مشتري ارزش رده،ك خلق را

شناسايی عناصر  .كند تقويت را مشتري رضايت

 هاسازمانتواند به مديريت ارتباط با مشتريان می

هاي خود جهت رساندن توانايی حداعلابهبراي 

به  تنهانهتعامل با مشتريان كمک كند. اين امر 

كند بلکه باعث تسري  بهبود كيفيت كمک می

، 6شود )زينلدينها نيز مینيازهاي آن در برآوردن

(. ميزان تأثير مؤلفه حمايت و پشتيبانی 2116

دهد سازمانی بر متغير كيفيت ارتباط نشان می

براي  كنندهنييتعكه اين مؤلفه يکی از عوامل 

 هاباشگاهارتقاي كيفيت ارتباط بين هواداران و 

سازمانی  كارمندانباشد. درواق  مديران و می

سازي استراتژي هستند كه موجب پياده هاهباشگا

و فرهنگ مشتري مداري در سازمان متبوع خود 

شوند. نتايج مطالعه بر اين مسئله تأكيد می

                                                      
4. Garbarino & Johnson 

5. Lin & Su 

6. Zineldin 
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كند كه حمايت سازمانی از طريق تأثيرگذاري می

تواند بر كيفيت خدمات و مديريت دانش می

و  هاباشگاهموجب بهبود كيفيت ارتباط بين 

ا توجه به اينکه ارزيابی كلی هواداران شود. ب

حمايت سازمانی از طرف مديران و كارمندان 

در سطح پايينی قرار دارد بنابراين لازم  هاباشگاه

ي هاياستراتژدر نحوه طراحی  هاباشگاهاست كه 

مشتري محوري و توجه بيشتر به هواداران خود 

نموده و  دنظريتجدمنب  توليد درآمد  عنوانبه

ها و يفيت ارتباط از برنامهبراي ارتقاي ك

 ي مشتري محور استفاده نمايند. هاياستراتژ
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Abstract 

Objective: The purpose of this research was to investigate management role on 

improving fan relationship quality in Iranian premier Football league. 

Methodology: The research was a developmental research considering the 

purpose and a mixed research considering the nature of data. The statistical 

population was consisted of football fans which were older than sixteen years. 

527 questionnaires were selected as study sample from 674 gathered 

questionnaires based on the research definition of fan which tells a fan should 

attend above 8 games of their favorite team in a season. Descriptive and 

inferential statistics including Kolmogroff- Smirnoff, Pearson correlation, and 

structural equation models (SEM) were used to analyze the data. 

Results: The results showed that fan relationship management factors have 

positive and significant effect on relationship quality. They also proved that 

service quality (0.405) and knowledge management (0.536) have a direct and 

positive significant effect on relationship quality. 

Conclusion: According to results, organizational support can improve 

relationship quality through service quality and knowledge management. 
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