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 چکيده
 هاي ورزشی از طریق وسایلهدف این مطالعه بررسی رابطه انگیزه بینندگان برنامه

ی، نه متغیر هاي ورزششناسایی متغیرهاي انگیزه بینندگان برنامهدیجیتال است. پس از 
ی و  ها و براي شناسایپنهان انگیزه مورد بررسی قرار گرفت. جهت تجزیه و تحلیل داده

ها  از روش تحلیل عامل اكتشافی با چرخش متعامد  با استفاده ها و گویهاستخراج مقیاس
و دو سویه استفاده شد. جامعه  41/4اداري در سطح معن SPSSافزارهاي آمارياز نرم

آماري این پژوهش كلیه دانشجویان دانشگاه پیام نور استان تهران است كه حدوداً تعداد 
نفر و به  161نفر بود و نمونه آماري با توجه به تحلیل عامل اكتشافی 66444كل آن ها

وایی از نظر محت اي نسبتی تعیین شد. براي روایی صوري وروش تصادفی از نوع طبقه
ها از خبرگان و براي روایی سازه از تحلیل عامل اكتشافی استفاده شد. براي تحلیل داده

 Smartافزار یابی معادلات ساختاري به روش حداقل مربعات جزئی با استفاده از نرممدل

PLS   استفاده شد. نتایج حاصل از مدل معادلات ساختاري  نشان داد كه به ترتیب
(، 140/4(، كسب اطلاعات ورزشی )151/4(، تفریح و سرگرمی )110/4اي لذت )هسازه

(، تعاملات اجتماعی 331/4(، همراهی و همنشینی )333/4خودآموزي اطلاعات ورزشی )
هاي هاي بینندگان برنامه(، از انگیزه541/4( و رهایی و فرار )161/4(، استراحت )134/4)

 331/4اشد. همچنین شاخص برازش مدلبورزشی از طریق وسایل دیجیتال می
GOF= .گزارش شد و مدل به عنوان مدلی قوي برازش گردید 
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Abstract 
According to the importance of websites as a modern 

media in the process of  selling ticket in sport events, the 

aim of the current study was to examine the role of 

webqual in satisfaction and repurchasing intention for 

internet ticket in football pro-league of Iran. The research 

was a  descriptive correlational study and a practical one. 

The research population consisted of Perspolis and 

Esteghlal football fans in 88th derby and a sample of 

fans were studied through random sampling in Azadi 

stadium. The research tool was questionnaire and the 

reliability of the questionnaire was confirmed according 

to Choronbach’s alpha, and the validity was verified by 

conducting face, content and structural validity. 

Structural equation modeling with partial least squares 

(PLS) was applied for data analysis. The findings 

demonstrated that “webqual” had a positive and 

significant effect on “user satisfaction” and 

“repurchasing intention”. “User satisfaction” also had 

positive and significant effect on “repurchasing 

intention” for electronic ticket. The findings of this 

research can be considered as an effective platform for 

the development of strategies and performance of the 

sport clubs through the process of electronic selling of 

ticket. 

Keywords: Service Quality, Football Fans, Websites, 

Sport Events, Internet Purchasin. 
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چکيده
روش فرایند فها به عنوان یک رسانة مدرن در با توجّه به اهمیت وبسایت

بلیت رویدادهاي ورزشی، هدف از انجام این پژوهش بررسی نقش 
مندي كاربران و تمایل به خرید مجددّ بلیت اینترنتی وبکوال در رضایت

مسابقات فوتبال لیگ برتر ایران بوده است. پژوهش حاضر یک مطالعة 
ژوهش پ جامعة آماري كاربردي بوده است.  همبستگی و از نوع -توصیفی

امل هواداران استقلال و پرسپولیس تهران در شهرآورد هشتاد و هشتم ش
به طور تصادفی ژوهش پ نفر از آنها به عنوان نمونة آماري 061بوده كه 

امه نپژوهش، پرسشابزار در ورزشگاه آزادي مورد بررسی قرار گرفتند. 
بوده است كه پایایی آن با استفاده از روش آلفاي كرونباخ و روایی آن 
نیز با استفاده از روایی محتوا، روایی صوري و روایی سازه تأیید گردید. 

)پی ال اس(  مربعات جزئی حداقلبا روش ساختاري  سازي معادلهمدل از
هاي پژوهش نشان داد ها استفاده شد. یافتهجهت تجزیه و تحلیل داده

 "مندي كاربرانرضایت"داراي تأثیر مثبت و معناداري بر  "وبکوال"كه 
بلیت مسابقات فوتبال لیگ برتر بوده، و  "تمایل به خرید مجدد"و 
بلیت  "تمایل به خرید مجدد"نیز بر  "مندي كاربرانرضایت"

ن پژوهش هاي ایالکترونیکی تأثیر مثبت و معناداري داشته است. یافته
اي مؤثر در راستاي توسعة راهبردها و عملکرد تواند به عنوان زمینهمی

ورزشی در فرایند فروش بلیت الکترونیک مورد توجّه قرار  هايباشگاه
 گیرد.

 ها،تیوبسا فوتبال، هواداران خدمات، تیفیک :های کلیدیواژه

 .ینترنتیا دیخر ،یورزش یدادهایرو
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 مقدمه
هاي مختلف زندگی بشر باعث امروزه تکنولوژي با نفوذ در لایه 

تغییرات گسترده در سبک زندگی افراد جامعه شده و این مهم تا 
ی زندگی فردي و اجتماعی در جوامع مختلف را توجهاندازه قابل

یکی از قرار داده است. اینترنت به عنوان رسانة فراگیر و  تأثیرتحت 
مصادیق كلیدي تکنولوژي توانسته است در حوزه كسب و كار خود را 

ي براي رویکردهاي سنتی در فرایند كسب كارآمدبه عنوان جایگزین 
و كار و خرید و فروش كالاها و خدمات مختلف مطرح نماید. ورزش 

هاي اخیر باشد كه در سالاقتصادي می -هاي اجتماعییکی از پدیده
گسترش و نفوذ اینترنت قرار گرفته است.  تأثیري تحت تا حدود زیاد

صنعت ورزش در راستاي توسعة روزافزون ناگزیر است كه با فاصله 
گیري از تکنولوژي گرفتن از رویکردهاي سنّتی در جهت حداكثر بهره

ت الکترونیکی عصر اخیر، یو به طور خاص اینترنت حركت نماید. ماه
عرصة ورزش را به طور كلی تغییر سبک خرید و معاملات مشتریان 

داده است و استانداردهاي عملکردي ورزش را دستخوش تغییرات 
، 5اي ساخته است )پول، دهقان، جمخاله، جابري و شریفخانیعمده
(. فروش بلیت مسابقات ورزشی یکی از منابع درآمدي اصلی 6453

شود كه با ظهور براي درآمدزایی در صنعت ورزش محسوب می
هاي تکنولوژیک فرایند انجام آن نیز دچار نت و زیرساختاینتر

 یافته این فرایند بادگرگونی شده است و امروزه در كشورهاي توسعه
آنها  ها و هوادارانگیري اینترنت و فروش آنلاین براي تیمكاربه

ی بسیار تسهیل شده است و مقدمات شفافیت و كنترل مالی و امنیت
(. علیرغم اینکه 6443، 6ه است )تاریگانساخت فراهمتر را كارآمد

ته از یاففروش اینترنتی بلیت مسابقات ورزشی در كشورهاي توسعه
هاي گذشته نهادینه شده است، اما این مورد در ورزش ایران از دهه

باشد و به شود كه داراي سابقه طولانی نمیمی محسوبهایی پدیده
ها، ش باید زیرساخترسد براي نهادینه شدن این سبک فرونظر می
ها و انتظارات هواداران به عنوان مشتریان اصلی در این فرایند نگرش

خرید مورد بررسی و مطالعة دقیق قرار گیرند. وبکوال )كیفیت 
كاربران و تمایل به خرید مجدد  منديرضایتخدمات الکترونیک(، 

كه  هستندبلیت اینترنتی مسابقات فوتبال از جمله مفاهیم كلیدي 
فروشی مسابقات ورزشی در بستر توانند به نهادینه كردن بلیتمی

الکترونیک كمک نمایند.

گیري كیفیت خدمات در محیط وبکوال ابزاري معتبر براي اندازه
طبق نظر زیتمال، بري و شود. ها محسوب میالکترونیک و وبسایت

(، كیفیت خدمات الکترونیک عبارت است ازَ 5333) 1پاراسورامان
ان تسهیلاتی كه یک سایت در فرایند فروش، تحویل و خرید میز

دهد. با كالاها و خدمات به مشتریان ارائه می كارآمداثربخش و 
توانند نسبت اطمینان از كیفیت بالاي خدمات الکترونیک، مدیران می

هاي مثبت مشتریان و كاربران نسبت به خرید الکترونیک به واكنش
مسیر توسعه پایدار گام بردارند  اطمینان حاصل نمایند و در

در فرایند خرید  (.6454، 0)گوناریس، دیمیتریادیس و استاتاكوپولوس
ت خدمات از یبه صورت آنلاین به دلیل عدم مواجهة مستقیم، كیف

مطالعات (. 6440، 1)آهن، ریو و هان استتري برخوردار اهمیت ویژه
ت خدمات انجام سال اخیر دربارۀ نقش و اهمیت كیفی 64زیادي در 

اگرچه سروكوال یک مدل معتبر و پركاربرد در حوزه شده است. 
گیري شود، اما براي اندازهگیري كیفیت خدمات محسوب میاندازه

( 6441) 3ها پاراسورامان، زیتمال و مالهوتراوبسایتت ت خدمایكیف
با توجه به افزایش را معرفی و به كار گرفتند.  6سروكوال-مدل اي

ت آنلاین و استفاده از خدمات الکترونیک، تغییراتی در ابزار معاملا
سروكوال انجام شده است تا كیفیت خدمات الکترونیکی كه توسط 

علاوه بر پاراسورامان و گیري كند. شود را اندازهها، ارائه میسایت
 1ژوهشگران دیگري از جمله بارنس و ویدجنپ( 6441همکاران )

( نیز ابزارهایی را با 6446) 3ون و گودهو( و لویاكونو، واتس6446)
ها معرفی و گیري كیفیت خدمات وبسایتعنوان وبکوال براي اندازه

ژوهشگران، در بین ابزارهاي مورد پنظر  اساساستفاده كردند. بر 
استفاده براي سنجش كیفیت خدمات الکترونیک، مدل وبکوال از 

بارنس  (.6443ریگان، باشد )تامحبوبیت ویژه و بالاتري برخوردار می
ها تنها از ( معتقدند كه كیفیت خدمات وبسایت6446و ویدجن )

. استگیري طریق بررسی دیدگاه مشتریان قابل مطالعه و اندازه
اي در تواند نقش عمدهكیفیت خدمات در فرایند فروش آنلاین می

در  (.6440، 54فروش كالا و خدمات ایفا نماید )آهن، ریو و هان
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ابزار  گیرد.ها قرار میمركز اصلی بر روي كیفیت وبسایتوبکوال ت
-گان خدمات الکترونیک وبسایتكنندوبکوال به منظور كمک به ارائه

ها را اي وبسایتها طراحی شده است تا از این طریق بتوانند به گونه
گذار شوند )زیتمال و تأثیرطراحی و ارائه دهند كه بر ادراكات كاربران 

ها یکی از مفاهیم كلیدي وبسایتت (. كیفیت خدما5333همکاران، 
شود، چراكه ادراک مشتریان از در تجارت الکترونیک محسوب می

منجر گردد )باي، لو و آنها  تواند به تمایل به خریدكیفیت خدمات می
ها و ارزیابی مداوم كیفیت خدمات ارائه شده در وبسایت (.6441، 5وِن

-كه می استز جمله مفاهیم كلیدي كاربران ا منديرضایتمیزان 

ها و تکرار هاي لازم را جهت مراجعه مجدد به وبسایتتواند زمینه
 دادنشان ( 6451پژوهش درینی و همکاران )نتایج سازد.  فراهمخرید 

كه هر چه خدمات الکترونیکی از كیفیت بیشتري برخوردار باشد، 
الکترونیک، رضایت مشتریان نسبت به خرید لوازم ورزشی به صورت 

 تأثیر( نیز 6451آذین و همکاران )در پژوهش بدري بیشتر خواهد بود.
بر در لیگ برتر فوتبال ایران فروشی كیفیت خدمات الکترونیکی بلیت

هاي یافته .شد تأییدعملکرد مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی، 
( نشان داد كه ابعاد كیفیت خدمات 6456) 6زواره و همکاران

كاربران  منديرضایتمثبت و معناداري بر  تأثیررونیک الکت
الکترونیک داشته است. ماریمون، ویدجن، بارنس، و 

( دریافتند كه ابعاد كیفیت خدمات الکترونیک بر 6454)1كریستوبال
بوده است. پاراسورامون و همکاران  مؤثررفتار خرید مشتریان آنلاین 

گان از كیفیت كننداک مصرف( دریافتند كه با بالاتر رفتن ادر5331)
گان تمایل بیشتري براي معرفی و پیشنهاد كنندخدمات، مصرف

لزوم توجه به كیفیت طراحی شركت به دیگران خواهند داشت. 
رساند كه كیفیت خدمات وبسایت ما را به این نکته ضروري می

آنلاین، ازطریق رضایت آنلاین و وفاداري آنلاین برموفقیت سازمان 
بنابراین با توجه به مرور  (.6443 ،0گذارد )ویدرز و مکینکومی تأثیر

هواداران یکی دیگر از  منديرضایتوبکوال بر  تأثیر، ژوهشادبیات پ
-روابطی است كه در قالب مدل این پژوهش مورد بررسی قرار می

 گیرد.
به  "كاربران منديرضایت"در حوزۀ فناّوري اطلاعات معمولاً از 

-ژوهشپ اساسشود. بر استفاده می "شتريم منديرضایت"جاي 

ها و مشتري از خرید اینترنتی شامل واكنش منديرضایتهاي اَخیر، 
احساسات مشتري در هنگام تجربة خرید اینترنتی از یک وبسایت 

                                                                                 

       

كاربران از  منديرضایت(. 6445، 1باشد )مولا و لیکرخاص می
كاربر به  منديرضایتچراكه  ؛باشدی برخوردار میتوجهاهمیت قابل

شود هاي اطلاعات محسوب میعنوان كلید موفقیت عملکرد سیستم
ي تکنولوژي محور منجر هاسازمانتواند به كامیابی كه در نهایت می
نه تنها به عنوان یک عامل  منديرضایت(. 6443شود )تاریگان، 

شود اینترتی محسوب می كلیدي در ترغیب مشتریان به ادامه خرید
اي مهم را براي وفاداري طولانی (، بلکه زمینه6445، 3ارجی)باهاتاچ

(، 6441، 6سازد )اندرسون و سرینیواسانمی فراهممدت مشتریان 
(، 6445دهد )باهاتاچارجی، تبلیغات دهان به دهان را افزایش می

(، و سودآوري و 6456، 1گردد )كیممنجر به تمایل به خرید مجدد می
(. مرور ادبیات 6444، 3د )ریچهلد و شفتركنسهم بازار را تقویت می

ت مطلوب خدمات منجر به یژوهش بیانگر این واقعیت است كه كیفپ
تواند به خواهد شد. به عبارت دیگر، كیفیت خدمات می منديرضایت

تعریف شود )گوناریس،  منديرضایتنیاز مهم براي عنوان یک پیش
پژوهش تاریگان  (. نتایج6454، 54دیمیتریادیس و استاتاكوپولوس

 منديرضایتمثبتی بر  تأثیر( نیز نشان داد كه ابعاد وبکوال 6443)
 55دوگال، دیکولی و سیداتولهبانسال، مک .داردها كاربران وبسایت

 منديرضایتهاي وبسایت بر ( نیز نشان دادند كه ویژگی6440)
الکترونیک نیز به نوبة خود بر پیامدهاي  منديرضایتالکترونیک و 

گذار بوده است. چن تأثیرفتاري مانند مراجعه مجدد و حفظ مشتري ر
( دریافتند كه كیفیت الکترونیکِ فرایندي و كیفیت 6454) 56و كائو

گذار بوده تأثیرمشتریان الکترونیک  منديرضایتالکترونیکِ نهایی بر 
مستقیم كیفیت خدمات بر  تأثیرهاي گذشته است. در پژوهش

، 51قرار گرفته است )بیکر و كرامپتون مورد پذیرش منديرضایت
( كیفیت 6454هاي گوناریس و همکاران )(. بر اساس یافته6444

كاربران بوده  منديرضایتمثبتی بر  تأثیرخدمات الکترونیک داراي 
از فناّوري  منديرضایت( دریافتند كه 6441) 50است. ین و گوینر

مخصوصا تمایل  ،مثبتی بر تمایلات رفتاري مشتریان تأثیراینترنتی 
هاي اَخیر در حوزه الکترونیک، به ادامه خرید داشته است. پژوهش
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اند قرار داده تأییدرا مورد  منديرضایتكیفیت خدمات بر  تأثیر
-لیوسار، كامیزون -(. بو6446، 5)كریستوبال، فلاویان و گوینالیو

 داراي منديرضایت( نیز دریافتند كه 6445) 6تنا-زورنوزا، و اكریگ
شده و تمایل به خرید نقش میانجی در ارتباط بین كیفیت ادراک

بخشی را مشتریان بوده است. مشتریان آنلاینی كه خدمات رضایت
اند احتمالاً تمایلات رفتاري مثبتی از خود به نمایش دریافت كرده

(، كه این موضوع در نهایت به 5333گذارند )زیتمال و همکاران، می
بنابراین با توجه به مرور رنتی منجر خواهد شد. تمایل به خرید اینت

هاي بر تمایل به خرید مجدّد بلیت منديرضایت تأثیرپژوهش ادبیات 
یکی دیگر از روابطی است كه در قالب مدل  ،اینترنتی توسط هواداران

 گیرد.این پژوهش مورد بررسی قرار می
یان مصادیق رفتاري مشتر ترینمهمتمایل به خرید نیز یکی از 

تواند از می منديرضایتشود كه پرداختن به آن در كنار محسوب می
كننده تا حدود ی برخوردار باشد، چراكه رفتار مصرفتوجهاهمیت قابل

بینی گردد )هسو، چانگ، تواند از طریق تمایلات وي پیشزیادي می
( تأكید داشتند كه تمایل 5333(. زیتمال و همکاران )6456، 1و چن

. استهاي مهم تمایلات رفتاري مشتریان یکی از جنبه به خرید
( نشان دادند كه ابعاد 6454) 0ماریمون، ویدجن، بارنس و كریستوبال

كیفیت خدمات الکترونیک داراي ارتباط مهم و قابل توجهی با ارزش 
هاي پژوهش اند. یافتهادراک شده، وفاداري و خریدهاي واقعی بوده

( نیز نشان داد كه ابعاد وبکوال داراي 6446لویاكونو و همکاران )
باشد. ها میمثبت و معناداري بر استفاده مجدد از وبسایت تأثیر
كاربران ارتباط  منديرضایتها با سطح ت خدمات وبسایتیكیف

ها، مشتریان وبسایتت نزدیکی داشته و با افزایش كیفیت خدما
رد )باي و تمایل بیشتري براي تکرار خرید خود پیدا خواهند ك

( نشان 6446) 1هاي فرانسیس و وایت(. نتایج یافته6441همکاران، 
ت ادراک شده از خرید اینترنتی بر مراجعه مجدد به یداد كه كیف

هاي باشد. نتایج یافتهوبسایت و تمایلات خرید اینترنتی مؤثر می
ت خدمات ی( نشان داد كه كیف6454گوناریس و همکاران )

به صورت مستقیم و غیرمستقیم بر  منديرضایتق الکترونیک از طری
هاي ژوهشپداشته است.  تأثیرگان كنندتمایلات رفتاري مصرف

تواند به صورت ها میاند كه كیفیت وبسایتگذشته نشان داده
گذاشته و در نهایت منجر به  تأثیرمشتریان  منديرضایتمستقیم بر 

                                                                                 

       

 3هاي چن و كائویافته (.6441تمایل به خرید گردد )باي و همکاران، 
مشتریان الکترونیک بر  منديرضایت( نیز نشان دادند كه 6454)

هاي ژوهشپدر  منديرضایتمؤثر بوده است. آنها  تمایلات رفتاري
نیاز مستقیم براي تمایلات رفتاري مورد گذشته به عنوان یک پیش

(. از آنجا كه تمایل به 6446، 6بررسی بوده است )پتریک و بکمن
، بنابراین رضایت از استهاي كلیدي وفاداري رید یکی از جنبهخ

، 1تواند احتمال خرید را افزایش دهد )هسو، چانگ و چنوبسایت می
نه تنها به عنوان یک عامل كلیدي در ترغیب  منديرضایت(. 6456

 ،3شود )باهاتاچارجیمی محسوبمشتریان به ادامه خرید اینترنتی 
، 54گردد )كیمنجر به تمایل به خرید مجدد تواند مبلکه می ،(6445
 منديرضایت( نیز نشان دادند كه 6440بانسال و همکاران ). (6456

الکترونیک بر پیامدهاي رفتاري مانند مراجعه مجدد و حفظ مشتري 
از  منديرضایت( معتقدند كه 6441گذار بوده است. ین و گوینر )تأثیر

 -داشته است. بو آنها تأثیر خریدفناّوري اینترنتی بر تمایل به ادامه 
داراي  منديرضایت( نیز دریافتند كه 6445) 55لیوسار و همکاران

نقش میانجی در ارتباط بین كیفیت ادراک شده و تمایل به خرید 
بخشی را مشتریان بوده است. مشتریانِ آنلاینی كه خدمات رضایت

به نمایش از خود  مثبتیاند احتمالا تمایلات رفتاري دریافت كرده
(، كه این موضوع در نهایت به 5333گذارند )زیتمال و همکاران، می

بنابراین با توجه به مرور تمایل به خرید اینترنتی منجر خواهد شد. 
هاي وبکوال بر تمایل به خرید مجدد بلیت تأثیر، پژوهشادبیات 

باشند كه در قالب مدل اینترنتی توسط هواداران از دیگر روابطی می
 .گیرندپژوهش مورد بررسی قرار می این

بسیاري از ، ت خدمات الکترونیکییت و كیفیعلیرغم افزایش كم
هاي الکترونیکی و اعتمادي به سیستممشتریان هنوز به دلیل بی

در كشورهاي در  احساس عدم اطمینان نسبت به خدمات آن خصوصاً
یکی با شک نیافته، در انتخاب خدمات الکترونحال توسعه و یا توسعه

رو پرداختن ، از این(6445، 56نایت و چروانیمک) نگرندو تردید می
به توسعة خرید و فروش اینترنتی در ورزش ایران به عنوان یک 

سازي هاي لازم را براي نهادینهتواند زمینهكشور در حال توسعه می
 فراهمها و هواداران این سبک خرید و فروش در تعامل بین باشگاه

 ها در فرایند فروش بلیتسازي وبسایتاز آنجا كه فعّال .نماید
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هاي نوظهور عرصة ورزش در كشور رویدادهاي ورزشی یکی از پدیده
تواند به فراگیر شدن اي آن میهاي زمینهباشد، تقویت مؤلفهایران می

-این پدیده در حوزۀ صنعت ورزش كمک نماید. تدوین الگوها و مدل

هاي ندۀ عوامل كلیدي در توسعة زیرساختهاي مؤثر كه دربرگیر
-فروشی اینترنتی در مسابقات لیگ برتر فوتبال ایران باشد، میبلیت

فروشی اینترنتی و ترویج سازي بلیتهاي مهم در نهادینهتواند از گام
این نوع خرید در بین هواداران و تماشاگران فوتبال باشد. مرور 

ت خدمات، یدر حوزه كیف ادبیات پژوهش و مطالعات صورت گرفته
دهد كه با و تمایل به خرید مجدد به روشنی نشان می منديرضایت

ها، تاكنون این مفاهیم در كنار وجود مطالعات مختلف در این حوزه
فروشی مسابقات یکدیگر به عنوان یک مدل یکپارچه در حوزۀ بلیت

اند. نگرفته قرارفوتبال مورد بررسی و مطالعه  خصوصبهورزشی و 
ت مطالعة این مفاهیم در حوزۀ خدمات یبنابراین با توجه به اهم

فروشی الکترونیک، هدف اصلی این پژوهش ارائة مدلی در حوزۀ بلیت
و تمایل به  منديرضایتاینترنتی مسابقات فوتبال با تركیب وبکوال، 

این پژوهش نخستین پژوهشی است كه در خرید مجدّد بوده است. 
و قصد خرید مجدد  منديرضایتوبکوال بر رسی بخش ورزش به بر

پردازد. می هاي اینترنتی شهرآورد پرسپولیس و استقلال تهرانبلیت
وان نفروشی اینترنتی به عتبا توجه به ضرورت پرداختن به حوزۀ بلی

هدف از هاي فوتبال در صنعت ورزش، منبع تیم ترینمهمیکی از 
كاربران و  منديرضایتر انجام این پژوهش بررسی نقش وبکوال د

ایران بوده  برترقصد خرید مجدّد بلیت اینترنتی مسابقات فوتبال لیگ 
ژوهش ارائه شده پاست. مدل فرضی پژوهش كه بر مبناي ادبیات 

كاربران و تمایل به خرید مجددّ  منديرضایتاست، شامل وبکوال، 
 یک(.  باشد )شکلمی

مدل مفهومی پژوهش -6شکل  
Figure - The Research Conceptual Model 

 پژوهششناسی روش

آوري این پژوهش از نظر اهداف كاربردي بوده و از نظر جمع
ها از آوري دادهمنظور جمعها از نوع توصیفی و پیمایشی است. بهداده

اي و همچنین از یک مطالعة میدانی در میان مطالعات كتابخانه
ال استقلال تهران و )هواداران تیم فوتب جامعه آماري پژوهش

پرسپولیس تهران كه در شهرآورد پرسپولیس و استقلال تهران در 
ورزشگاه آزادي تهران حضور داشتند( استفاده شده است. جهت 

هایی استفاده شده نامهپرسشها در بخش میدانی از گرداوري داده
كار برده هاي مشابه در ادبیات پژوهش بهژوهشپاست كه در 

هاي وبکوال و تمایل به خرید نامهپرسشاین پژوهش از اند. در شده
نامة ( استفاده گردید.  پرسش6446مجدد لویاكونو و همکاران )

نامة وبکوال لویاكونو و گزاره با اقتباس از پرسش 56وبکوال با 
گیري كیفیت خدمات الکترونیک بر ( براي اندازه6446) 5همکاران

تمایل به خرید مجدد لویاكونو  مهناپرسشاساس وبکوال استفاده شد. 
( نیز با پنج گزاره براي سنجش تمایل به خرید 6446و همکاران )

مجدد بلیت اینترنتی مسابقات فوتبال لیگ برتر ایران مورد استفاده 
كاربران نیز از  منديرضایتگیري میزان قرار گرفت. براي اندازه

( با چهار 6440) 6ریل، لیلجاندر و استروكنزریبنیک، ون نامهپرسش
مقیاس گزاره پس از ترجمه و حداقل تغییرات استفاده گردید. 

طیف  بر اساساز كاملاً موافق تا كاملاً مخالف  سؤالي هر بنددرجه
لیکرت یک تا پنج تهیه گردید. جامعة آماري این پژوهش شامل كلیه 

ورد پرسپولیس و آكه در شهراند هواداران پرسپولیس و استقلال بوده
و داراي  استقلال تهران در ورزشگاه آزادي تهران حضور داشتند

بار خرید بلیت اینترنتی مسابقات تیم محبوب خود تجربة حداقل یک
كه جهت تجزیه  1هرچند كه روش حداقل مربعات جزئیاند. را داشته

استفاده شده است، نسبت به حجم  پژوهشها در این و تحلیل داده
با این حال تعداد نمونه مورد نیاز بر اساس  ،استنمونه فاقد حساسیت 

فرمول كوكران با توجه به تعداد هواداران پرسپولیس و استقلال 
 444/64كننده مسابقه ن برگزارتهران )كه بر اساس اعلام مسئولا

بینی یشپورد گردید. با توجه به آنفر بر 111نفر محاسبه شد( تعداد 
ا غیرقابلِ محاسبه بودن و ی هانامهپرسشعدم بازگشت برخی از 

صورت به نامهپرسش 144شده، تعداد یعتوزي هانامهپرسشبرخی از 
در بین هواداران حاضر در ورزشگاه آزادي توزیع گردید كه  تصادفی

نامة پرسش 061هاي انجام شده، از مجموع یبررسدر پایان و پس از 
و تحلیل یه جزتدر  هانامهپرسشعدد از  131، تعداد شدهدادهبرگشت 

تهران كه در قالب هفته  11گرفته شدند. شهرآورد  كاربه هاداده
هشتمِ هجدهمین دوره لیگ برتر فوتبال ایران در ورزشگاه آزادي و 

ها وري دادهآبرگزار شد، جهت گرد 5136در تاریخ پنجم مهرماه 
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آلفاي كرونباخ، پایایی تركیبی و میانگین واریانس استخراج شده ی، مقادیربارهاي عامل  -6جدول  

نامة پژوهش داراي یک ضمیمه بود كه حاوي انتخاب گردید. پرسش
گان دهندبراي پاسخ نامهپرسشش و راهنماي تکمیل هدف پژوه

دقیقه  3طور تقریبی به نامهپرسشبود. زمان لازم براي پر كردن هر 
ها هشت نفر از نامهپرسشآوري برآورد گردید. جهت توزیع و جمع

آوري همکاران پژوهش كه از قبل نسبت به چگونگی توزیع و جمع

هشت نقطة مختلف ورزشگاه  ها توجیه شده بودند، درنامهپرسش
حضور پیدا كردند. چهار نفر در سکوهاي مربوط به هواداران استقلال 
تهران و چهار نفر دیگر در سکوهاي مربوط به هواداران پرسپولیس 

ها یک ساعت قبل از شروع بازي توزیع و نامهپرسشحضور داشتند. 
در آوري شدند. جهت اطمینان از اینکه تمامی افرادي كه جمع

كنند داراي تجربه خرید اینترنتی شركت می نامهپرسشپاسخگویی 
بلیت مسابقات فوتبال باشند، به طور شفاهی از هواداران در این رابطه 

گرفت. علاوه قرار میآنها  در اختیار نامهپرسششد و سپس سؤال می
 نامهپرسشبراین یک سؤال به عنوان فیلتر در بخش دموگرافیک 

گان درباره تعداد خرید بلیت اینترنتی دهندكه از پاسخ لحاظ شده بود

ی مسابقات لیگ سؤال شده بود. با توجه با متفاوت بودن بافت فرهنگ
اند هاي فوق در آن ساخته و استفاده شدهنامهپرسشهایی كه محیط

براي اطمینان بیشتر از روایی و پایایی این ابزارها جهت استفاده در 
هاي اصلی، ارزیابی روایی و نامهپرسشاز ترجمة فرایند پژوهش، پس 

پایایی این ابزار مورد توجه قرار گرفتند. براي اطمینان از پایایی ابزار 

استفاده شد. بررسی پایایی  5از روش آلفاي كرونباخ و پایایی تركیبی
از روش آلفاي كرونباخ در یک مطالعة مقدماتی بر روي یک نمونه 

لیت اینترنتی مسابقات فوتبال لیگ برتر ایران نفره از خریداران ب 14
هاي پایایی و مقدار شاخص 6/4انجام گرفت. مقدار آلفاي بالاتر 

-بیانگر پایایی مطلوب ابزار پژوهش می 1/4تركیبی بالاتر از مقدار 

(، كه در جدول شمارۀ یک آمده است. جهت 6454، 6باشند )چین
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 منديایترض

 كاربران

SAT5 

SAT6      

SAT1 

SAT0 

4/61 

4/35 

4/36 

4/66 

4011 

4/13 

4/03 

4/35 

4/11 

 

4/13 

 

4/33 
 

 
د تمایل به خری

 مجدد

RPI5 

RPI6 

RPI1 

RPI0 

RPI1 

4/15 

4/11 

4/35 

4/14 

4/13 

4/11 

4/15 

4/35 

4/33 

4/16 

4/11 4/13 4/65 
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وا و روایی سازه استفاده بررسی روایی ابزار از روایی صوري، محت
واهی از گردید. روایی صوري و محتوایی ابزار پژوهش بر اساس نظرخ

گان بازاریابی ورزشی و بازاریابی نه نفر از متخصصان و خبر
 قرار گرفتند و بر اساس این نظرات تأییدالکترونیک مورد بررسی و 

عمال هاي ابزار اها و نگارش گزارهبنديتغییرات مختصري در جمله
ي، و تأییدگردید. براي ارزیابی روایی سازه ابزار نیز از تحلیل عامل 

ي بارهاي عاملی تأییدروایی همگرا استفاده گردید. در تحلیل عاملی 
باشد، كه نتایج روایی ابزار پژوهش می تأییدبیانگر  1/4بالاتر از 

یی كند. روامی تأییدتحلیل عاملی در جدول شمارۀ یک روایی ابزار را 
برآورد گردید.  5همگرا نیز با محاسبه میانگین واریانس استخراج شده

مقدار واریانس استخراج شده براي ابزار پژوهش در جدول شمارۀ یک 
ها نیز ( بوده است، كه این شاخص1/4بالاتر از مقدار پیشنهاد شده )

باشد )هایر، هالت، رینگل و می حاكی از روایی همگراي ابزار پژوهش
-پیاس افزارنرمها از جهت تجزیه و تحلیل داده(. 6453، 6تسارسد

 استفاده شده است. 0اسالو اسمارت پی 65نسخة  1اساس
ها، نتایج مربوط به مدل مناسب بودن اندازه تأییدپس از تعیین و 

روش در پژوهش و معناداري ضرایب مسیرهاي  پژوهشساختاري 
 فته است. مورد بررسی قرار گر حداقل مربعات جزئی

 های پژوهشیافته

هاي توصیفی پژوهش نشان داد كه تمامی اعضاي نمونه یافته
پژوهش داراي حداقل دو بار تجربة خرید بلیت اینترنتی مسابقات 

از هواداران پرسپولیس  دهندگانپاسخاز  درصد 13اند. ورزشی بوده
از هواداران استقلال تهران و چهار درصد نیز  درصد 05تهران، 

 امشخص بودند. ن

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

                                                                                 

       

- 63در رده سنی  درصد 16پژوهش در مورد توزیع سنی افراد مورد 
در رده  درصد 56سال،  14-13در رده سنی درصد  61سال،  51

 اند.بوده سال 14 بالاتر ازنیز هشت درصد سال و  04-03سنی 
داراي  درصد 35، گانهدهنددر نهایت در زمینه تحصیلات پاسخ 

شناختی نمونة هاي جمعیتویژگی .بودند شگاهیتحصیلات دان
پژوهش حاكی از این است افراد مورد مطالعه حداقل داراي دو بار 

اند كه این موضوع تجربة خرید بلیت اینترنتی مسابقات ورزشی بوده
دهندۀ این است كه نمونة پژوهش متناسب با هدف پژوهش به نشان

ها نشان ن بخش از یافتهاند و از طرف دیگر ایدرستی انتخاب شده
دهندۀ این واقعیت است كه درصد قابل توجهی از نمونة پژوهش كه 
گرایش به خرید بلیت به صورت اینترنتی دارند، در محدودۀ سنیّ زیر 

باشند. این یافته تمایل بیشتر جوانان به این نوع خرید سال می 14
سنی در فرایند  ویژه به این گروه توجهبلیت رویدادها را نشان داده و 

 سازد.فروش بلیت اینترنتی رویدادها را برجسته می
ها با هاي استنباطی، پس از تجزیه و تحلیل دادهدر بخش یافته

پی ال اس نتایج آزمون در جدول شمارۀ دو و شکل شمارۀ  افزارنرم
از دو   روابط علیّ بین متغیرهامعناداري  سنجشبراي دو آمده است. 

 .است استفاده شده Pو  tر شاخص جزئی مقدا
باشد.  33/5باید بیشتر از   tمقدار  41/4سطح معناداري  اساسبر  

شود و كمتر از این مقدار، پارامتر مربوط در الگو، مهم شمرده نمی
حاكی از تفاوت  Pبراي مقدار  41/4همچنین مقادیر كوچکتر از 

دار صفر در هاي رگرسیونی با مقمعنادار مقدار محاسبه شده براي وزن
 دارد. 31/4سطح اطمینان 

هاي به همراه ضرایب رگرسیونی و مقادیر شاخص هاي علّیمسیر 
 آورده شده است.  شمارۀ دوجدول و  دوشکل شمارۀ در ه جزئی مربوط
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 ساختاري پژوهش معادلهالگوي   -6شکل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 t آماره  مقادیر الگوي   -3شکل

 ضرایب رگرسیونی و نتایج آزمون فرضیات  -6جدول

 شماره
 

ضریب    مسیر

B 
مقدار 

t 
P نتیجه 

 وبکوال 5
 

تمایل به خرید 
 مجدد

 تأیید * 33/1 11/4 

 وبکوال 6
 

كارمنديرضایت
 بران

 تأیید * 15/1 15/4 

مندي رضایت 1
 كاربران

 
تمایل به خرید 

 مجدد

 تأیید * 11/0 00/4 

*P< 4/41 

شمارۀ جدول و  سهشکل شمارۀ آمده در دست بهبا توجه به نتایج 
 بینی شده در مدلِ فرضی پژوهش درپیش  مسیرهاي علّیتمامی  ،دو

-با توجه به یافته .ندقرار گرفت تأیید موردP  >41/4 داريسطح معنا

-ت خدمات الکترونیک وبسایتیهاي جدول شمارۀ دو، وبکوال )كیف

مثبت و معناداري بر تمایل به خرید مجدد و  تأثیرها( داراي 
كاربران  منديرضایتكاربران بوده است. علاوه بر این،  منديرضایت

مسابقات لیگ برتر فوتبال بر تمایل به خرید مجدد بلیت اینترنتی 
 گذار بوده است.تأثیرایران 
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 گيرینتيجهبحث و 

هاي مرتبط با آن در زندگی اینترنت و فناّوري توجهبا نفوذ قابل 
ها و مطالعة ابعاد گذاري بر روي وبسایتجوامع مختلف، سرمایه

تبدیل شده است  هاسازمانمرتبط با آن به یکی از ملزومات راهبردي 
نتایج  ي ورزشی نیز از این قاعده مستثنی نخواهند بود.هامانسازو 

تواند به عنوان مبنایی عملیاتی و پژوهشی براي این پژوهش می
مدیران و پژوهشگران حوزۀ خرید و فروش اینترنتی در عرصة ورزش 

-از جمله پژوهشتوان می مورد توجه قرار گیرد. پژوهش حاضر را

تم اطلاعاتی الکترونیک را با یک هایی به حساب آورد كه یک سیس
فروشی رویدادهاي ورزشی رویکرد بازاریابی در صنعت ورزش و بلیت

 قرار داده است. توجهمورد 
هاي پژوهش نشان داد كه وبکوال داراي تأثیر بخشی از یافته

مثبت و معناداري بر تمایل به خرید مجدد بلیت اینترنتی مسابقات 
. بنابراین با افزایش (=10/4βه است)لیگ برتر فوتبال ایران بود

ت خدمات بر مبناي وبکوال، تمایل به خرید مجدد بلیت یسطح كیف
اینترنتی در بین هواداران ورزشی افزایش پیدا خواهد كرد. لویاكونو و 

( نیز دریافتند كه ابعاد وبکوال داراي تأثیر مثبت و 6446همکاران )
باشد. بر اساس پژوهش ها میمعناداري بر استفاده مجدّد از وبسایت

ها، ت خدمات وبسایتی( با افزایش كیف6441و همکاران ) باي
مشتریان تمایل بیشتري براي تکرار خرید خود پیدا خواهند كرد. 

ت ادراک ی( نیز نشان داد كه كیف6446هاي فرانسیس و وایت )یافته
د شده خرید اینترنتی بر مراجعه مجدد به وبسایت و تمایلات خری

( نیز دریافتند كه 6454اینترنتی مؤثر است. گوناریس و همکاران )
ت خدمات الکترونیک به صورت مستقیم و غیرمستقیم بر یكیف

هاي كنندگان تأثیر داشته است. یافتهتمایلات رفتاري مصرف
ها، ( نشان داد كه بازدید مجدد از سایت6454گوناریس و همکاران )

ر خرید از جمله رفتارهایی بودند كه تحت تبلیغ دهان به دهان و تکرا
اند. از نظر باي و همکاران ت خدمات الکترونیک بودهیتأثیر كیف

تواند به تمایل به خرید ت خدمات میی( ادراک مشتریان از كیف6441)
تواند آنها منجر گردد. كیفیت خدمات در فرایند فروش آنلاین می

ا نماید )آهن و همکاران، اي در فروش كالا و خدمات ایفنقش عمده
( نیز نشان داد كه ابعاد 6454هاي ماریمون و همکاران )(. یافته6440

ت خدمات الکترونیک بر رفتار خرید مشتریان آنلاین مؤثر بوده یكیف
( نیز دریافتند كه با بالاتر رفتن 5331است. پاراسورامان و همکاران )

گان تمایل كنندت خدمات، مصرفیكنندگان از كیفادراک مصرف
 بیشتري براي معرّفی و پیشنهاد شركت به دیگران خواهند داشت.

( نیز بر رابطة كیفیت خدمات 6451هاي درینی و همکاران )یافته
مشتریان نسبت به خرید لوازم ورزشی به  رضایتالکترونیکی بر 

به مرور ادبیات  توجهبنابراین، با اند. صورت الکترونیک، تأكید داشته
هاي مرتبط با این پژوهش، نتایج پژوهش حاضر با در حوزههش پژو

اشاره شده در این بخش در یک راستا قرار هاي پژوهشهاي یافته
ت خدمات الکترونیک در یگیرند. بنابراین، توجه به ارتقاي كیفمی

تواند زمینه را هاي اینترنتی رویدادهاي ورزشی میفرایند فروش بلیت
هاي مسابقات در واداران براي تجدید خرید بلیتبراي اقبال بیشتر ه

به مزایاي متعددي كه سبک فروش  توجهآینده نیز فراهم نماید. با 
گذاري در این حوزه ها به همراه دارد، سرمایهاینترنتی براي باشگاه

وري در فرایند فروش ها و افزایش بهرهتواند به كاهش هزینهمی
ها، فروش بلیت از كانال ریت هزینهبلیت منجر گردد. علاوه بر مدی

هاي بیشتري را براي فروش ها و پتانسیلتواند قابلیتها میوبسایت
هاي ورزشی فعّال سازد. دیگر كالاها و خدمات ورزشی مربوط به تیم

جویی در زمان و هزینة هواداران سهولت خرید بلیط اینترنتی و صرفه
اینترنتی رویدادهاي  فروشیاز دیگر مزایاي نهادینه شدن بلیت

ت ت و تمركز بر پاسخگویی به انتظارایورزشی است. با افزایش كیف
كاربران، مدیران و بازاریابان ورزشی قادر خواهند بود از حداكثر 

 مند شوند.مزایاي تجارت الکترونیک در صنعت ورزش بهره

هاي پژوهش نشان داد كه وبکوال داراي تأثیر دیگر از یافته بخشی
مندي خریداران بلیت اینترنتی مسابقات ت و معناداري بر رضایتمثب

. بنابراین با افزایش (=03/4βفوتبال لیگ برتر ایران بوده است )
هاي فروش بلیت اینترنتی مسابقات قوتبال، ت خدمات وبسایتیكیف

مندي كاربران از فرایند خرید اینترنتی افزایش پیدا خواهد رضایت
ت خدمات ی( نیز دریافتند كه ابعاد كیف6456ان )كرد. زواره و همکار

مندي كاربران الکترونیک تأثیر مثبت و معناداري بر رضایت
 توجه( نیز بر لزوم 6443) 5ویدرز و مکینکو الکترونیک داشته است.

مندي آنلاین و به كیفیّت خدمات آنلاین در راستاي افزایش رضایت
( معتقدند 6454ریس و همکاران )گونااند. وفاداري آنلاین تأكید كرده

نیاز مهم براي تواند به عنوان یک پیشت خدمات مییكه كیف
( نیز بر تأثیر 6443هاي تاریگان )مندي مشتریان باشد. یافتهرضایت

ها تأكید داشته مندي كاربران وبسایتمثبت ابعاد وبکوال بر رضایت
ت یثیر كیف( نیز حاكی از تأ6454) 6هاي چن و كائواست. یافته

مندي مشتریان الکترونیک بوده است و الکترونیک بر رضایت
ت خدمات بر ی( تأثیر مستقیم كیف6444مطالعات بیکر و كرامپتون )

هاي گوناریس و اند. بر اساس یافتهمندي را تأیید كردهرضایت
ت خدمات الکترونیک داراي تأثیر مثبتی بر ی( نیز كیف6454همکاران )

هاي اخیر در حوزه كاربران بوده است. پژوهشمندي رضایت
مندي را مورد بررسی و ت خدمات بر رضایتیالکترونیک تأثیر كیف

(. در صورتی كه 6446اند )كریستوبال و همکاران، تأیید قرار داده

                                                                                 

       

 



 6389 زمستان ،62 دوم، پياپی شماره ،هفتم سال ،یورزش هایرسانه در ارتباطات تیریمد                                  62

 

 

هاي الکترونیک بخواهند بازار كسب و كار خود را تثبیت كنند شركت
را داشته باشند، بایستی  و حمایت مجدد و وفاداري كاربران خود

خدمات و تجارب برتري را در اختیار مشتریان قرار دهند )گوناریس و 
-در حوزه پژوهشبنابراین، با توجه به مرور ادبیات (. 6454همکاران، 

هاي هاي مرتبط با این پژوهش، نتایج پژوهش حاضر با یافته
یرند. گاشاره شده در این بخش در یک راستا قرار میهاي پژوهش

هاي پژوهش در كنار نتایج مطالعات دیگري كه در این بخش از یافته
است حاكی از این  حوزه خدمات و فروش الکترونیک انجام شده

تواند واقعیت است كه كیفیت خدمات با تأكید بر مدل وبکوال می
مندي هواداران از رضایتي بالایی در ارتقای گكنندداراي قدرت تبیین

 رنتی بلیت مسابقات لیگ برتر فوتبال ایران باشد.خرید اینت

مندي كاربران هاي دیگر این پژوهش نشان داد كه رضایتیافته
داراي تأثیر مثبت و معناداري بر تمایل به خرید مجدد بلیت اینترنتی 

بنابراین با  (=03/4βمسابقات لیگ برتر فوتبال ایران بوده است )
به عنوان یک مؤلفة شناختی، مندي كاربران افزایش سطح رضایت

تمایل به خرید مجدد بلیت اینترنتی به عنوان یک مؤلفة رفتاري در 
هاي ین و گوینر بین هواداران ورزشی تقویت خواهد شد. یافته

از فناّوري اینترنتی،  منديرضایت( نیز نشان داده است كه 6441)
لیوسار  -بو تأثیر مثبتی بر تمایل به ادامه خرید مشتریان داشته است.

مندي را یک میانجی مهم در ارتباط ( نیز رضایت6445و همکاران )
اند. شده و تمایل به خرید مشتریان تعریف كردهت ادراکیبین كیف

بخش بر ( نیز بر تأثیر خدمات رضایت5333زیتمال و همکاران )
هاي چن اند. یافتهتمایلات رفتاري مثبت مشتریان آنلاین تأكید كرده

مندي مشتریانِ الکترونیک نیز ( نشان دادند كه رضایت6454ئو )و كا
( هم 6446بر تمایلات رفتاري آنها مؤثر بوده است. پتریک و بکمن )

نیاز مستقیم براي تمایلات مندي یک پیشدریافتند كه رضایت
( نیز دریافتند كه رضایت 6441باشد. باي و همکاران )رفتاري می

راي تأثیر مثبتی بر تمایل به خرید آنها ها دامشتریان از وبسایت
(  نشان داد 6454هاي گوناریس و همکاران )خواهد شد. نتایج یافته

مندي به صورت ت خدمات الکترونیک از طریق رضایتیكه كیف
كنندگان تأثیر داشته مستقیم و غیرمستقیم بر تمایلات رفتاري مصرف

مندي یک عامل ضایت( نیز معتقد بود كه ر6445باهاتاچارجی ) است.
شود. كلیدي در ترغیب مشتریان به ادامه خرید اینترتی محسوب می

دهد مندي، تبلیغات دهان به دهان را افزایش میرضایت
گردد )كیم، (، منجر به تمایل به خرید مجدد می6445)باهاتاچارجی، 

كند )ریچهلد و شفتر، (، و سودآوري و سهم بازار را تقویت می6456
هاي قبلی كه به بررسی ارتباط بین رضایت از نتایج پژوهش (.6444

اند، نشان ها با دیگر پیامدهاي نگرشی و رفتاري آن پرداختهوبسایت
مندي از خدمات آنلاین منجر به وفاداراي بیشتر اند كه رضایتداده

بانسال و  (.6441)اندرسون و سرینیواسان،  استمشتریان شده 

مندي الکترونیک بر ن دادند كه رضایت( نیز نشا6440همکاران )
پیامدهاي رفتاري مانند مراجعة مجدد و حفظ مشتري تأثیرگذار بوده 

هاي مرتبط در حوزهژوهش به مرور ادبیات پ توجهبنابراین، با است. 
اشاره هاي پژوهشهاي با این پژوهش، نتایج پژوهش حاضر با یافته

هاي با توجه به یافته رند.گیشده در این بخش در یک راستا قرار می
مندي كاربران از فرایند رضایت، ژوهشپاین پژوهش و مرور ادبیات 

هاي خوشایند از خرید اینترنتی بلیت رویدادهاي خرید و تجربه
مدت گرایشات رفتاري، شناختی و عاطفی مدت و بلندورزشی در كوتاه

ابزاري در تواند به عنوان هواداران را تحت تأثیر قرار داده و می
هاي مورد راستاي مدیریت و هدایت رفتار هواداران نسبت به تیم

علاقة آنها مورد استفاده قرار گیرد. افزایش تمایل به خرید بلیت 
اینترنتی در میان هواداران علاوه بر اینکه داراي پیامدهاي محسوسی 

تواند به عنوان یک ابزار هاي ورزشی خواهد شد، میبراي تیم
هاي فوتبال عمل هاي نامحسوس تیمهم در افزایش داراییترویجی م

 نماید. 
تواند به عنوان مبنایی براي هدایت نتایج و مدل این پژوهش می

هاي آتی در حوزۀ بلیت فروشی اینترنتی به عنوان یکی از پژوهش
-هاي كلیدي بازاریابی الکترونیک مورد توجه قرار گیرد. همانحوزه

ت خدمات توسط یژوهش اشاره شد كیفپات طور كه در بررسی ادبی
گیري است كه هر یک از این ابزارها ابزارهاي مختلفی قابل اندازه

كنند، گیري میهاي خاص خود اندازهت خدمات را از جنبهیكیف
هاي این پژوهش بنابراین استفاده از یک نوع خاص ابزار از محدودیت

واند مورد توجه قرار تهاي آینده میژوهشپگردد كه در محسوب می
ت یدیگري از كیف هايجنبهگرفته و استفاده از دیگر ابزارها با بررسی 

فروشی مسابقات و خدمات به بررسی این مقوله در عرصة بلیت
ژوهش در این حوزه كمک پرویدادهاي ورزشی به غناي ادبیات 

هاي این پژوهش محدود بودن نمونه نماید. یکی دیگر از محدودیت
پژوهش به یک جنسیت )مردان( است كه دلیل این محدودیت  آماري

ها براي تماشاي مسابقات عدم وجود مجوز ورود بانوان در ورزشگاه
ژوهش پلیگ برتر فوتبال ایران است. علاوه براین، پژوهشگر در این 

از میان مفاهیم مختلف و گستردۀ بازاریابی تنها از متغیرهاي 
كرده است. بهره گرفتن از  ژوهش استفادهپمحدودي در مدل 

كارگیري رویکردهاي كیفی در دیگر در قالب این مدل و بهي متغیرها
-ژوهشپت خدمات در یتر مفاهیم مرتبط با كیفجهت مطالعة عمیق

 گردد. هاي آتی پیشنهاد می
مندي و علیرغم مطالعاتی كه در حوزه كیفیت خدمات، رضایت

رصه صنعت و ورزش صورت رفتارهاي خرید در بین مشتریان در ع
گرفته است، اما این مطالعات به طور جامع و منسجم این مفاهیم را 

اند. از در كنار یکدیگر و در قالب یک مدل مورد بررسی قرار نداده
طرف دیگر، با وجود برخی مطالعات با محوریت كیفیت خدمات در 
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ال حوزۀ ورزش، تاكنون كیفیت خدمات الکترونیک با تأكید بر وبکو
فروشی الکترونیک الکترونیک و به طور خاص بلیت خدماتدر عرصة 

 در ورزش مورد توجه قرار نگرفته است. 
هاي مشابه در حوزه تواند از پژوهشاین پژوهش از دو جهت می 

بازاریابی ورزشی در كشور متفاوت باشد. در این پژوهش از یک طرف 
بار بر اساس مدل  ت خدمات در حوزۀ بلیت فروشی براي اولینیكیف

قرار گرفته است و از طرف دیگر این پژوهش از  مطالعهوبکوال مورد 
معدود مطالعاتی است كه در قالب یک مدل یکپارچه تأثیر وبکوال را 

مندي كاربران و تمایل به خرید مجدّد در حوزۀ خرید بلیت بر رضایت
مات، ت خدیكیف اینترنتی مسابقات فوتبال ایران بررسی كرده است.

-مندي ِكاربران و تمایل به خرید مجدّد بلیت اینترنتی رویدادرضایت

باشند كه مطالعة هاي ورزشی از جمله مفاهیم كلیدي بازاریابی می
تواند روزنة جدیدي را در حوزۀ آنها در قالب یک مدل منسجم می

هاي پژوهشی و اجرایی در صنعت ورزش و فروش اینترنتی فعالیت
 ورزشی فراهم سازد.  بلیت رویدادهاي

 ارائه راهکارهای اجرایی 
مندي كاربران ت خدمات در راستاي افزایش رضایتیپرداختن به كیف

تواند در تسهیل فروش و ترغیب آنها به خرید و خریدهاي مجدّد می
ها بلیت مسابقات ورزشی كمک نماید. مدیران و متولیّان وبسایت

یابی كسب و كار اینترنتی نسبت بایستی اگاه باشند كه بر فضاي بازار
به فضاي بازاریابی كسب و كار و فروش سنّتی شرایط متفاوتی حاكم 

كند كه مفاهیم كلیدي است و این شرایط متفاوت ایجاب می

ها و رفتارهاي مشتریان در ها، نگرشبازاریابی مانند الگوها، تئوري
هلد و فضاي بازاریابی جدید مورد بررسی مجدد قرار گیرند )ریچ

دادهاي رویت فروش بلیي ها(. مدیران و مجریان سایت6444شفتر، 
داشته  توجهها را مورد وبسایتي هاگیورزشی بایستی با دقّت ویژ

جابجایی در سایت و ت دسترسی به سایت، سهولت باشند. سهول
دقیق، سریع و قابل اعتماد از جمله ت نمودن اطلاعا فراهمتأكید بر 
مندي كاربران و توانند به افزایش رضایتباشند كه میی میراهبردهای

ترغیب آنها در راستاي خرید مجدد بلیت مسابقات منجر شود. با 
هاي مرتبط با فروش بلیت ها و سازمانها، باشگاهتوجه به یافته

اینترنتی بایستی تمام تلاش خود را انجام دهند تا به طورمداوم 
اشته و بدین طریق روابط بلندمدت با مشتریان خود را راضی نگه د
هایی را طراحی بایست وبسایتها میآنها را تسهیل نمایند. باشگاه

كنند كه ضمن ارائه كاركردهاي مختلف و اطلاعات مفید، اعتماد 
هاي جذّاب و جالب هواداران را جهت خرید مجدد تقویت نمایند. جلوه

رنتی رویدادهاي هایی كه در حوزۀ بلیت فروشی اینتدر وبسایت
تواند تا حدود زیادي مشتریان را به خرید باشند، میورزشی فعّال می

ها باید طوري طراحی مجدد اینترنتی ترغیب و تحریک نماید. سایت
شوند و خدماتی را ارائه دهند كه مشتریانِ اینترنتی را به سوي خود 

ها سایتهایی توجه كاربران وبگیجذب كنند. اگاهی از اینکه چه ویژ
ها و بازاریابان در تواند به شركتكند، میرا به خود جلب می

سازي شیوۀ كارگیري راهبردهاي اثربخش در ترویج و نهادینهبه
 .ها كمک نمایدفروش بلیت الکترونیک از طریق وبسایت
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