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:  صل اولف  

 اتیکل

 

 مقدمه

موفق گره   یبا کسب و کارها  ،یمختلف   یها  نهیدر زم   یمشتر  تیامروزه رضا

صورت   یمطالعات گوناگون   نه یزم  ن یامر موجب شده تا در ا  نیخورده است و ا

 تیرضا  نییسطوح پا  یبرا  ی توانند چاره ا  ینم  گرید   یمال  یسازمانها  رای. زردیگ

  ی و بازارها م  هاسازمان  گریاغلب جذب د  انشانیمشتر  لیدل   نیبهم  شند،یندیب

( کاتلر  بهتر  دیتأک(  1996شوند.  که  برا  نیداشت  کاهش    یریجلوگ  یراه  از 

 ی باشگاه ها یراستا، برا نی آنان است. در هم تیسطوح رضا شیافزا ان،یمشتر

درست    یتر است. لذا در ک   تیبا اهم  یگریاز هر مسأله د  تیرضا  ز،ین  یورزش

  ی برا  یدرست  نشی آنان، ب  یت یرضانا  ایو    تیاز احساس تماشاگران نسبت به رضا

  دی کند. با توجه به مطالعه رفتار خر  یباشگاه ها فراهم م   یابیبازار  یها  تیفعال 
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دهان به دهان   غاتیتبل   شی افزا  ات،ی آنان با کاهش شکا  تیمعمولا رضا  ان،یمشتر

  ی( و سودآور1994سهم بازار )اندرسون و همکاران،    ش ی(، افزا1994)کاتلر،  

را دارا هستند که    انی از مشتر  یانواع مختلف   ،یورزش  یها  گاههمراه است. باش

م  آنها،  جمله  حام  یاز  به  تأم  2کارکنان   ،1ی مال  انی توان  و   3کنندگان   نی، 

(.  2002کنند، اشاره کرد )لیبوون و همکاران،    یم  تیکه در آن فعال   یجوامع 

 "ران طرفدا"منابع، تنها بر  نیا دیتول یتوانند برا یم ،ی ورزش یحال، سازمانها

هستند.  انی مطالعه، تماشاچ نیدر ا یمحور انی رو مشتر نیکنند. از هی خود تک

باشگاهها ا  یتماشاگران  طر  دیتول  ییتوانا   نکهیا  لیبدل   ،یحرفه  از    قیدرآمد 

بل  ن  ازات،یامت   ط،یفروش  و  را    یمال  یعنوان حام  م،یمستق  ریبطور غ  زیکالاها 

است که بر   یعوامل   نییهستند. لذا مطالعه حاضر، بدنبال تع  تیدارند، حائز اهم

 تماشاگران مؤثر هستند.  نیا تیرضا

 بیان مسئله

 
1 Sponsors 
2 Personnel 
3 Suppliers 



 9                                                                                 کلیات
 

محبوب   یحی تفر  تیفعال  کی ورزش امروزه به عنوان    یبا توجه به گسترش جهان

پر طرفدار است   یاز ورزشها  یکیوتبال  (. ف2011،  1)لارسون شود  یشناخته م 

م   ومیاستادو   سال  هر  م  ونیل یها  جلب  خود  به  را  هوادار  )فروغی، کند  یها 

ا(.  2018 ،    نیبا  ورزش  در  حضور برای      یزیر  برنامهوجود  زنده    یمسابقات 

به (.  2018،  2)کوینگ است  یورزش   ی هدف مهم تجارت سازمانها  کی همچنان  

شد  لیدل بازار،  دیرقابت  استراتژ  ابانیبازار  در  هستند  مجبور   یها  یفوتبال 

به گونه باید  خدمات، را ارائه دهند  یگسترده ا فی کرده و ط جادیرا ا یمؤثرتر

ها    ومیزنده به استاد  یها  ی باز  یتماشا  یبرا  زهیکه تماشاگران با انگ  ی باشدا

ورزش    ی درقاتی تحق  جریانو  (. د2009،  3؛ ثودریکا  2014)فروغی،  مراجعه کنند

  یتماشاگران ورزش  یاتتجربمی توانند آنها  استفاده ازبا  رانیمدوجود دارد که 

 نیبازار است. در ا   یاول مربوط به چشم انداز تقاضا  انی جر  را بهبود بخشند.

  یمهم باز  یها  یژگیمصرف کنندگان نسبت به و  انتظارات  ،  قاتی از تحق  انیجر

 
1 Larson 
2 Koenig 
3 Theodorakis 
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خدمات   تیفی ها نشان دهنده ک  یژگیو  نیا(.  2010،  1)بیون شده است  یبررس

  ی بانیپشت   یگروه دوم مطالعات مربوط به جنبه برنامه ها.  است  ارائه شده  یاصل 

عملکرد    یقابل کنترل است که به برنامه ها  خدمات  یها  یژگیو  ی، بررس  یباز

م   یباز ک   یمربوط  و  جانب   تیف یشوند  م  یخدمات  منعکس  )بیون،  کنند  یرا 

توانند محرک   یم دگاهی دو د  نینشان داده اند که ا   یمطالعات متعدد(.  2018

خدمات    تیفیک(.  2003،    2؛ زینگ2010)بیون ،باشند  تماشاگرانرفتار    یاصل 

ها شامل عملکرد    یژگیو  نی است: ا  یمربوط به خود باز  یها  یژگیشامل و  یاصل 

ک  کنانیباز و  یباز  تیفی،  جیمز   است  میت  یها  یژگیو  و  (.  3،2011)یوشیدا 

)ماست    کنترل آن دشوار استو    ردیگ  یانجام م  صدا  تیف یک  یرو  یخدمات اصل 

  م یتحت کنترل مستق   یطی خدمات مح  تیفی، ک  گریاز طرف د(.  2009،  4رلکسیز 

ورزشگاه   طی ، مح  یبانیخدمات پشت   یها  یژگیبه و   رایاست ، ز  یورزش   ابان یبازار

مربوط است )یوشیدا و جیمز،   و تماشاگران  کارمندان  نیو تعامل ب ساتی تأس  /

 
1 Byon 
2 Zhang 
3 Yoshida, M. and James, 

4 Masteralexis 
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 نیرسد تدو  ی، به نظر م  ی ورزش  یابیا توجه به رشد رقابت در بازار(. ب2010

به منظور مد  یها  دهیا از نزد  ییرهایعاقلانه متغ  تیرینوآورانه  توسط   کی که 

(. باید  2001،  1)کیلی و تورلی است.   یشوند ، ضرور  یکنترل م  یورزش   ابان یبازار

از  هواداران    کهحاصل شود    نانی اطم به   یباز  تحت هر شرایطی  ببرند.  لذت 

است که    یطیخدمات مح  ت یف یمطالعه بر عوامل ک  نی، تمرکز ا  بیترت  نیهم

 . ارندقرار د یورزش  ابانی بازار می تحت کنترل مستق

ادب  رو  اتیطبق  دو  رفتار    تیفیک  ریتأث  یبررس  یبرا  یاصل   کردی،  بر  خدمات 

وجود دارد: و    یکل   تیف یک   مصرف کنندگان  خدمات    تیف یک  اهمیتخدمات 

تا جا  یبرخی.  فرد در تلاشند  محققان  ک  یاز  به  خدمات   یکل   تیف یخود را 

 تیف یاز ک  یدسته کل   کی  را به عنوان   یو اصل   یطیمح  می مفاهو    کنند  یمتک 

در (. 2015، 2بگیرند)بلاجی مفهوم مرتبه بالاتر در نظر   کو ی،   یخدمات ورزش

 . استفاده کرده اند یاز خدمات فرد گریحال ، محققان د نیهم

 
1Kelley, S.W. and Turley 
2 Balaji 
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 شی هر عامل بر رفتار مصرف به طور جداگانه آزما  ری، در آن تأثتیفی ک  بعدکه  

تواند در مورد   یم یخدمات فرد تیفیبعد ک(. 2012، 1)بن کنستاین  شود یم

به نوبه خود   و  ارائه دهد  قی کننده رفتار تماشاگران اطلاعات عم  جادیعوامل ا

با توجه . ردیمورد استفاده قرار گ یابیبازار یها یتوسعه استراتژ یتواند برا یم

را   یخدمات فرد  تیف یبعد ک  قیتحق   نیتواند آموزنده تر باشد ، ا  یم  نکهیبه ا

 اتخاذ کرده است. 

مصرف کنندگان خدمات   برای  طی مح  یاز روانشناس   یو تجرب  ینظر  یداده ها

 یکند به طور کل  یم  شنهادی پ ی راورزش یدادهایتئاترها و رو  رینظ لذت بخش

 (.1999، 2)وایک فیلد احساسات باشند ختنی به دنبال برانگ

  ط یمح  ک یدر    یمدت طولان  یکه مصرف کنندگان برا  ی، هنگام   نیعلاوه بر ا

)بمانند  یم  یباق  خدمات عنوان مثال،  ؛  در    یوقته  دو ساعت  شخص حداقل 

تأث  یم  ومیاستاد مثال  ی  طیمح خدمتن    ریگذرد(  عنوان  بر جو  )به  ورزشگاه( 

 
1 Benkenstein 
2 Wakefield 
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بند(.  2011،  1)کلمز    ابدی  یاحساسات شدت م به عنوان    یطبقه  احساسات 

ناخوشا  ریدلپذ نشان داده است که عوامل محرک   یاست. مطالعات قبل   ندی و 

 (.2015، 2)چن متفاوت هستند  ندیو ناخوشا  ریاحساسات دلپذ

قابل کنترل   سیسرو کیبه عنوان  یطیخدمات مح  تیفیک تیبا توجه به اهم

  قیکمبود تحق  یاحساسات در مسابقات ورزش  یو نقش اصل   یورزش  یاب یدر بازار

و به تبع آن    ند ی و ناخوشا  ری پذتماشاگران، احساسات دل   یرفتار  اهدافبه عنوان  

بر تجربه   یطیمح  یخدمات فرد  تیفی ابعاد ک  ریآنها در مورد تأث  ینکات رفتار

دارد.   وجود  تحقیق  2012)بیسیکا،تماشاگران  این  انحام  از  هدف  بنابراین   .)

بررسی تاثیر کیفیت خدمات محیطی بر احساسات و اهداف رفتاری تماشاگران  

می باشد. 

 
1 Clemes 
2 Chen 
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 15ادبیات نظری                                                                         
 

 فصل دوم : 

   ادبیات نظری

 

 مقدمه

عنوان شده درباره موضوع   یهاو مرور نظریه   قاتی ی دقیق تحقبررسی و مطالعه 

دهد  تحقیق به محقق امکان بررسی و کنترل تحقیق با نگاهی باز و روشن را می 

و این دید روشن منجر به توانایی محقق در کنترل عوامل و متغیرهای مورد  

  ی فصل مرور  نیگردد. هدف انظر و لحاظ نمودن همه عوامل مؤثر در تحقیق می 

. و  باشدی م  قیتحق  نیا  یرهایمرتبط با متغ  قاتیتحق   نهی شی و پ  ینظر  یبرمبان

 یرهایمتغ   ینظر  یو مبان   اتی است بخش اول مربوط به ادب  یشامل دو بخش اصل 

ن   قیتحق دوم  و در بخش  ب  زیاست  ا  قاتی تحق  انیبه  رابطه  که   نیارائه شده 

 اند پرداخته شده است.قرار داده  یرا مورد بررس رهایمتغ

 کیفیت خدمات محیطی 


