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 چکیده

بین متغیرهای مهم عملکرد ورزشی آنلاین و تأثیر آنها بر کیفیت ارائه خدمات از طریق  نظریهدف این تحقیق بررسی ارتباط 

یکی و با ت الکتروناند که به صورباشگاه ورزشی استقلال تهران بودههواداران  یتماماینترنت است. جامعه آماری این تحقیق 

اه های الکترونیکی باشگاطلاعات از طریق رسانه و دریافت سایت باشگاه اقدام به خرید محصولات حامیاناستفاده از وب

تن از متخصصان مدیریت ورزشی  02 راکه روایی صوری آن  بودنامه استاندارد ها پرسشآوری دادهابزار جمعکردند. می

 های برجستهآزمونها با استفاده از تحلیل دادهاست. نتایج  شدهیید تأ %689به صورت آلفای کرونباخ پایایی آن نیز  یید وتأ

 تحلیل شد. نتایج تحقیق آشکار 29/2و سطح خطای  %69 داریدر سطح معنیو لیزرل  SPSS 69افزار ه ساختاری نرممعادل

رزشی و بین کیفیت وب سایت و .داری وجود داردی و کیفیت تعامل رابطه مثبت معنیسایت ورزشبین کیفیت وبکرد که 

 فاداری،سایت و وکیفیت وببه هنگام توضیح رابطه  پس، مثبت معنی داری وجود داردرضایتمندی الکترونیکی رابطه 

در  .ستاسایت ورزشی وب بینی میزان وفاداری کاربر به در پیش این گامی اساسی ای است.ر واسطهمندی یک متغیرضایت

  .ها داردمجموع، مدل برازش مناسبی با داده

 .الکترونیکی، رضایت الکترونیکیوفاداری تعامل، کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم،  کیفیتکلیدی:  هایواژه
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 مقدمه
 از استفاده ،ورزش ابعاد تمام در گسترده و سریع تحولات کند.می تجربه را ای تازه و جدید دوران ورزش جهان سوم، هزاره ابتدای در

 شودمی ورزش هزینه مختلف کشورهای در دلار هامیلیون روزه هر .است داده قرار توجه هدف ورزش در را بازاریابی فنون و هاشیوه

 موارد این تمام شود.می مشهودتر و ترمحسوس روز به روز مردم جسمی و روحی معضلات کردنمرتفع منظور به ورزش به نیاز و

 هاسازمان برای بسزایی اهمیت گذشته هایسال در دانش این .باشد لازم ورزشی بازاریابی زمینه در بیشتری هایتلاش که شده موجب

 توانمی ورزشی سساتمؤ و هاسازمان مهم اجزای از یکی را آن که یافته اهمیت حدی به دانش و مهارت این و کرده پیدا سساتمؤ و

 . (6)است افزایش حال در ایفزاینده صورت به اهمیت این و وردآ شمار به

 است مؤثر آنان وفاداری و مشتریان رضایت زمینه در که فاکتورهایی شناخت درباره گرفتهصورت تحقیقات اخیر، هایسال در

 جذب معمولاً چراکه است؛ حیاتی کار و کسب هایسازمان موفقیت برای مشتریان وفاداری موارد اغلب در ت.اس یافته گسترش

 یدارای منزله به وفادار مشتریان تا اند کهکرده پیشنهاد تحقیقات اکثر و شودتمام می موجود مشتریان حفظ از ترگران جدید مشتریان

 ایجاد مشتری، مؤثر رضایت در فروشنده و مشتری بین فردیمیان حیاتی نقش بر بازاریابی پژوهشگران از بسیاری .شوند حفظ رقابتی

 .کنندمی تأکید برند و مشتریان میان پیوند تقویت و برند به مطلوب هاینگرش

 وفاداری

 وفاداری در افزایش درصد5 با .اندیافته بسیاری اهمیت وفادار مشتریان. شودمی قلمداد تجاری موفقیت کلید مشتریان وفاداری

 به را وفاداری تعریف اولیور ریچارد. شودمی گفته وفاداری هزینه میزان این به که یابدمی افزایش 85 تا 25 میزان به سود مشتریان،

 همان تا شود،می اطلاق آینده در برتر خدمت یا محصول مجدد خرید برای قوی تعهد به وفاداری است: کرده مطرح صورت این

 .شود خریداریآنها  تأثیرات و رقبا بالقوه بازاریابی هایتلاش رغمعلی محصول یا مارك

 یک خرید ترجیح یا اولویت است ویژه تجاری علامت با محصول دارای که است شرکتی غایی و نهایی هدف مارك به وفاداری

 کنندمیخرید  ویژه تجاری علامت با محصول برای امتحان آغاز، در مشتریان د.دار نام مارك به وفاداریمحصول  قفسه در ویژه مارك

 مطمئنبه آن  و آشنا محصول آن با زیرا شوند،می مایل مارك یا تجاری علامت همان خرید ادامه و تکرار به آن از رضایت از پس و

 امعنادار از موفقیت ر یوفاداری شاخص ورزشی است. مسلماًهای تجارت اینترنتی ترین پیامدوفاداری کاربر یکی از مهم. (0) هستند

اند: گونه تعریف کردهوفاداری را این 6،سرین واسان . اندرسون و (3) آوردیک محیط تجاری رقابتی فراهم می برای یک سازمان، در

 ،علاوهه. ب(8)شودمنجر مییک تجارت الکترونیک خاص، که به تکرار روند خرید از آن بازار تجاری  در قبالکننده رفتار مطلوب مصرف

در این  .(9) شوداطلاق می سایتا تمایل به بازدید مجدد از آن وبی( 9)سایتتمایل کاربر برای خرید از یک وب وفاداری اینترنتی به

و او در هر د یورزشی به بازدید مجدد از سایت ورزشی و ابقاسایت ورزشی و ابقا به صورت تمایل کاربر تحقیق وفاداری به وب

 شود.گیری و عمل تعریف میمرحله تصمیم

 از: نداکه عبارت است عامل هشت تأثیر تحت الکترونیکی وفاداری

 هایخواسته با اشمحیط معاملاتی و خدمات محصولات، تطابق برای فروشی الکترونیکیخرده توانایی از عبارتپسندی: مشتری (6 

 .است مشتریان

 .دارد اشاره سایتوب از طریق مشتریان و الکترونیکی فروشخرده بین پویایی ارتباطات ماهیت به متعامل متعامل: تماس ( تماس0

 به مشتریانش برای را لازم هایو مشوق اطلاعات نیکیالکترو فروشخرده که از میزانی ستا عبارت توجه جلب توجه: ( جلب3

 .آوردمی زمان فراهم طول در خریدها مقدار و دامنه منظور گسترش

                                                           
1.Anderson& Srinivasan 
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 جهت مشتری خرید از بعد و تعاملی قبل هایفعالیت زمینه در الکترونیکی فروشکه خرده دارد اشاره توجهی به توجه: و ( مراقبت8

 .دارد مشتریان با بلندمدت روابط )بلافاصله( و تعاملات آنی تسهیل

 کرد تعریف بالقوه و موجود مشتریان)آنلاین( برخط  اجتماعی موجودیت یک بر مشتمل  توانمی را مجازی جامعه مجازی: جامعه (9

 حفظ و سازماندهی شده،عرضه خدمات و محصولات به مربوط اطلاعات و نظرها مبادله تسهیل منظور به الکترونیکی فروشکه خرده

 .است کرده

 را محصولات انواع از تریوسیع محدوده است قادر معمولاً الکترونیکی فروشسنتی، خرده فروشخرده با مقایسه در انتخاب: حق (9

 .سازد فراهم را بیشتری انتخاب حق و درنتیجه کند ارائه

 .است پسندکاربر سایتوب کندمی احساس حد مشتری چه تا که دارد این به اشاره راحتی راحتی: (7

 و شهرت مشتریان، در افکار که کند کمک فروشخرده به تواندمی سایتخلاق وب طراحی اینکه به دارد اشاره هویت هویت: (8

 . (7)شود  ایجاد مثبت آفرینیشخصیت

 رضایتمندی

 مؤثر آنها خرید الگوی مشتریان بر رضایت سطح که است این بر اعتقاد ها است، چونشرکت برای لهمسئ مهمترین مشتری رضایت

 منابع و سرمایه است. مشتریان اولویت در او جلب رضایت و است سلطانمشتری  که هستند باور این ژاپنی بر هایشرکت .(8)است

 و بازار سهم افزایش و سود مانند افزایش بازار، در اهداف دیگر تحقق به مشتری تأمین رضایت(. 6)دهندمی تشکیل را شرکت اصلی

ست ا رضایت مشتری عبارت .کننده استهای مصرفبه معنای رفع نیازها و تأمین خواسته رضایت مشتری .شودمنجر می ،کیفیت بهبود

ت مشتری رضایآید. انتظار و عملکرد واقعی به دست می شدهبینیپیشنتیجه مقایسه عملکرد واکنش احساسی بعد از مصرف که در از

 . (62)شده یا محصول با انتظارات مشتری استبه معنای میزان تطابق عملکرد درك

 پژوهش این در وی که مهمینتیجه  .است پرداخته الکترونیکی تجارت در رضایت مشتری از انتقادی ارزیابی به پژوهشی در 6لین

 (0)است مشتری رضایت طریق از رقابتی مزیت شیوه تعیین یک خدمات کیفیت الکترونیکی، تجارت در است که این ساخته مطرح

 .دارد ضرورت حفظ مشتری برای و است برخوردار زیادی بسیار از اهمیت مشتری با رابطه الکترونیکی، تجارت محیط در ،علاوهبه.

 با مشتریان رضایت سطح(. 66و  9)دارد نزدیک تجاری ارتباط نشان و محصول وفاداری به با مشتری رضایت که معتقدند پژوهشگران

 . (66)دارد وجود رضایت و وفاداری بین معلولی و علت پشتیبانی رابطه برای بسیاری شواهد. (8)دارد زیادی ارتباط خرید تکرار قصد

 (INFORMATION QUALITY) کیفیت اطلاعات

 ت:اس مجموعهکه خود شامل دو زیر ورزشی اشاره داردسایت وببه استنباط کاربر ورزشی از کیفیت اطلاعات موجود در این مؤلفه 

سایت وبشود که بودن اطلاعات ورزشی اطلاق میموقعو به سود، صحت، مدی،آسودمندی به کار (.60)طلاعاتا بودنکارآمدی و مکفی

 .( 63) کامل باشد شده جامع وافتد که اطلاعات ورزشی دریافتبودن اطلاعات زمانی اتفاق میکافی. آوردمیورزشی فراهم 

 ( INTERACTION QUALITY) کیفیت تعامل

اره نیز روابط بین خود تماشاگران ورزشی اش و ها(سایت)وب کننده خدماتمینأای پویا بین تماشاگران ورزشی و تبه رابطهاین شاخصه 

از یگویی به ننها در پاسخآسایت و توانایی میزان تواضع مسئولان وب ها و تماشاگران ورزشی،سایتبرای تعامل بین وب (60)دارد

ازیکنان گیری بکارعملکرد تیم و بهباره از به اشتراك گذاشتن عقایدشان درتماشاگران ورزشی اغلب  .شودهواداران ورزشی بررسی می

تعاملات  دهند.ها پاسخ بجییا به نظرسن کنند گووموضوعات مختلف گفت بارهدهند درکه بقیه ترجیح میحالیدر برند،با دیگران لذت می

ای استفاده رکه این خود یکی از عوامل مهم ب نها را افزایش دهد،آسایت تیم ممکن است پیوستگی ثبت در بین تماشاگران از طریق وبم

 خواهد بود. گذارثیرأسایت تمیزان کیفیت وب بر های یک کاربر از دیگر طرفداران،بنابراین استنباط سایت است.کاربران ورزشی از وب

                                                           
1.Lin 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

ys
te

m
.k

hu
.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-0
6-

14
 ]

 

                             3 / 12

https://system.khu.ac.ir/jrsm/article-1-2364-fa.html


 ...رساني الکترونیکي درعوامل مؤثر بر كیفیت خدمات

 

89 

 

 (SYSTEM QUALITY) سیستمکیفیت 

 این خود شامل .(60)شودسایت در انتقال اطلاعات تعریف میوبکیفیت سیستم به صورت نوع استنباط تماشاگران ورزشی از عملکرد 

تجاوز به اطلاعات مالی و شدن یا خطر افشاامنیت و امور محرمانه  قابلیت اطمینان. (0، امور محرمانه امنیت و (6 شود:زیرگروه میدو 

بات عبارت است از ث سایت بوده ومین کیفیت وبأای مهم در تنبهقابلیت اطمینان نیز ج شود.شخصی کاربران ورزشی تعریف می

  .(68و  63) بودن سیستمئنعملکرد و مطم

 ( SWQ) سایت ورزشیکیفیت وب

به هنگام . ( 69و  69) اندبررسی قرار داده تحتها سایتعملکرد وب دررا مختلفی میزان خدمات دریافتی کاربران آنلاین  انمحقق

شرت ورزشی، شود، رفتارهایی از قبیل خرید تی سایت ورزشی، کاربر ممکن است جذب رفتارهای اینترنتی مختلفیوباستفاده از 

هایی از دریافت تواندها  میم از این عملکردرکداه .نحوه یادگیری بازیکنان دربارهها سابقات، به اشتراك گذاشتن دیدگاهکسب نتایج م

  ( .67) فرآیند و کیفیت نهایی توصیف شود

 (E-Satisfaction and E-Loyalty) رضایتمندی و وفاداری

 ستند،هشده رفتار کاربران پس از خرید در تجارت الکترونیک اداری به طور کلی پیامدهای تعیینمندی و وفهر دو ساختار رضایت هرچند

ات رفتاری تر و تعهدهای عاطفی قویوابستگی کاربران وفادار ،طور خاصهب است.متفاوت مندی رضایتبا ساختار وفاداری به طور کامل 

 گر،ثیر موضعی دیأنها یا هر نوع تآگرفتن سطح رضایتمندی بدون درنظر ن نهاد،آسایت به یک سازمان خاص و وبتری را مستحکم

به رابطه  لیهتحقیق او کننده سهیم است.ر گسترش میزان وفاداری مصرفارزیابانه است که د ییندآمندی پیامد و فررضایت دهند.نشان می

کننده خطی رضایتمندی مصرفهای برونبرای مثال در موقعیت .(66و  68) دست یافته است مستقیمی بین رضایتمندی کاربر و وفاداری

 ررضایت کارب که در موقعیت اینترنتی، نداین باور و دیگران برریبینک  به همین شکل .است رثیرگذاأبه طور مستقیم بر وفاداری وی ت

مندی و وفاداری رضایتمطالعات اخیر همچنین این رابطه مستقیم بین  گذار است.ثیرأبه طور مثبت و مستقیم بر وفاداری وی به سایت ت

 .دنکنرا حمایت می

  SWQ and E-Loyalty)) سایت ورزشی و وفاداریکیفیت وب

و  6یسانگک ،البرای مث است. مطالعات زیادی به اثبات رسیده درسایت به وب رسانی و وفاداری کاربرم بین کیفیت خدماترابطه مستقی

رسانی اتکه کیفیت خدم اندو دریافته کاویدهکننده ا بر میزان رضایت و وفاداری مصرفرسانی رثیر کیفیت خدماتأدیگر همکارانش ت

اند که کیفیت دریافته 0تسیتسو و الکساندریس .(02) است مؤثر گیر و مستقیمی بر میزان رضایتمندی و وفاداری کاربربه صورت چشم

وردهای آبر کنندگانی که بهمصرفراً اخی است. مؤثرسایت برای خرید از وب گیری کاربرسایت به طور مستقیمی بر تصمیمطراحی وب

 الکترونیکی رضایت وانگ (06) اندکردهاز محیط اینترنتی  با احتمال بیشتری اقدام به خرید اند،دست یافتهسایت وب زمینهکیفی مثبتی در 

 از: است عبارت بود، مؤثر الکترونیک رضایت بر که شدهشناسایی عوامل .کرد بررسی دانشجو 678 بین در و میدوسترن دانشگاه در را

 ( .00)مشتری برای سایتوب شدهدرك ارزش و سایتوب خدمات کیفیت سایت،وب با تعامل

 به دسترسی میزان را الکترونیک رضایت کنندهتعیین عوامل اینترنت، در موجود کاراکترهایدرباب  پژوهش با نیز 3و ویدگن بارنس

 .( 03)اندکرده معرفی مبادلات و اطلاعات یکپارچگی و کردن،فردی ارتباطی، ساختار اطلاعات،

 عوامل بندیاولویت و گیریاندازه شناسایی، به بررسی فازی رویکرد با مشتریان رضایتمندی گیریاندازه عنوان با ایمطالعه در حجازی

 آسان، دسترسی متغیرهای که دهدمی نشان پژوهش نتایج .است پرداخته مطالعه تحت شرکت در مشتریان نزد در رضایتمندی بر مؤثر

 مقیاس در شرکت محصولات از رضایتمندی میزان همچنین .ندمؤثر مشتریان رضایت جلب بر قیمت و کیفیت شکایات، به رسیدگی

 .(08)است /. 9398 برابر کل درصفر و یک و بازه  فازی،

                                                           
1. Kangis. 2.Tsiotsou r, & alexandris 3.Barnes, S. J. and Vidgen 
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 بانک مرکزی شعبه کاربران الکترونیکی  رضایت با الکترونیکی خدمات کیفیت بین رابطه بررسی»عنوان  با تحقیقی مولوی در

 اسرار حفظ سفارش، تأمین اتکاء قابلیت کارآیی،( آن ابعاد و الکترونیکی  خدمات کیفیت بین که کرد گیرینتیجه «تبریز کشاورزی

 .دارد وجود داریمعنی رابطه تبریز کشاورزی بانک مرکزی شعبه کاربران الکترونیکی رضایت با) تماس و جبران پاسخگویی، شخصی،

 .(09) دارد کاربران الکترونیکی رضایت با را ارتباط بیشترین الکترونیکی خدمات کیفیت کارآیی بعد همچنین

 کتابخانه ایرایانه خدمات از تکمیلی تحصیلات دانشجویان رضایت و استفاده ،شناخت میزان بررسی»عنوان  با تحقیقی در شهسواری

 با کتابخانه این در شدههارائ ایرایانه خدمات از تکمیلی تحصیلات دانشجویان که رسید نتیجه این به «اصفهان صنعتی دانشگاه مرکزی

 با کنندگاناستفاده آشنایی میزان چنانچه .است بوده مرکزی کتابخانه امانت بخش در ایرایانه خدمات از اطلاع بیشترین و هستند اطلاع

 .(09) یابدمی افزایش نیز آنها رضایت و استفاده میزان رود بالا کتابخانه متنوع خدمات

 انطباق و قوچان اسلامی آزاد دانشگاه دانشجویی  آموزشی خدمات فراگیر کیفیت مدیریت تعیین عنوان با تحقیقی در بابایی و رئوفی

 باید آموزشی خدمات مشتریان،منزله  به دانشجویان بیشتر رضایت به دستیابی برای که رسیدند نتیجه این به دانشجویان رضایت با آن

  .(07)گیرد صورت تلاش خدمات کمی رشد و خدمات کیفیت مستمر ارتقای در

 پزشکیعلوم دانشگاه مختلف واحدهای عملکرد از دانشجویان رضایت میزان بررسی»عنوان  با تحقیقی در ،خانبابازاده و محمدیان

 کهدرحالی ،داشتند بیشتری رضایت آموزشی مدیریت و هادانشکده از دانشگاه بومی دانشجویان که رسیدند نتیجه این به «اردبیل

 علوم دانشگاه دانشجویان بود. بیشتر مشاوره مرکز و فرهنگی دانشجویی مدیریت حوزه از غیربومی دانشجویان رضایت میانگین

 . (08)بودند نسبی رضایت فاقد مشاوره و فرهنگی دانشجویی مدیریت ویژهبه واحدها عملکرد از پزشکی

        (SWQ and E-Satisfaction)  رضایت الکترونیکیسایت ورزشی و کیفیت وب

ر نشان مطالعات اخی .بسیاری را به خود جلب کرده است توجههای اخیر سانی و میزان رضایت کاربر در دههرابطه بین کیفیت خدمات ر

بیشتر از  بررضایتمندی کارو  استسایت مندی کاربران از وبمیزان رضایت زمینهدر  مهمیگوی رسانی پیشاند که کیفیت خدماتداده

ندی مثبتی با رضایتم به طور سایت،وبرسانی اند که کیفیت خدماتدیگران دریافته و 6بانسال. (60)است تا ارزش و کمیتثر أمتکیفیت 

مسائل  سایت،راحی وبطازطریق  سایت،وسیله کیفیت وبهبلکه ب وسیله کیفیت کالا،تنها بهرضایتمندی نهو نیز  استط ادر ارتبکاربران 

ز ا رضایت خاطر کلی کاربر، ،شکلبه همین  سان و در دسترس نیز در ارتباط است.آهای برنامه و امنیتی و شخصی، مربوط به امور

کننده ازقبیل کیفیت متغیرهای مرتبط با مصرف .(32)استفاده از شبکه دراز قبیل سهولت  یهایشاخصه .استمتأثر سایت های وبشاخصه

این  بر د.دهنه رفتارهای مصرفی کل را توضیح میسایت عوامل مهمی هستند کو وفاداری به وب میزان رضایت کاربر، خدمات دریافتی،

ی و بازاریاب فروشی،خرده نها در حیطه وسیعی ازقبیل تجارت عمومی،آها و رابطه بین تحقیقات زیادی برای فهم این ساخت اساس،

 نزلهماین ساختارهای روانشناختی نیز به  طور که اینترنت گسترش یافته است،همان ،علاوههب گرفته است.مدیریت ورزشی صورت 

 در اند.اری یافتهن سازگآکننده مرتبط با رفتار مصرف و فرد این رسانه نوین،های منحصربهویژگی برای توضیح متغیرهای اصلی تحقیق،

ماری آ هایسایت و پروفایلهای محتوای وبتحلیل زمینه تجارت ورزشی، در ای اینترنت،مطالعات بر عملکرده حوزه مدیریت ورزشی،

به  کمی تاکنون مطالعات ،این با وجود .کنندزمینه اینترنت درك  ورزشی را در کاربر اند رفتارکردهتلاش  مطالعات اخیر اند.شده متمرکز

 رضایت خاطر قبیلشناختی خاص ازرابطه بین ساختارهای روان و سایت ورزشیکیفیت وب بررسی مسائل مربوط به دریافت کاربران از

 را ای اصلیهبین متغیر نظریروابط  این اساس این مطالعه قصد دارد تا به صورت تجربی، بر اند.سایت پرداختهبه وبو وفاداری  کاربر

نها به آی و وفادار مندی وی،میزان رضایت سایت ورزشی،وب زان کیفیت دریافتی کاربران ازقبیل می از نلاین ورزشی،آهای در استفاده

سایت ورزشی و ای در رابطه بین کیفیت وبثیر واسطهأت منزلهبه  مندی را،رضایت فاکتور ثیرأت علاوه این تحقیقبه بسنجد. ،سایتوب

 سایت،ی الگوهای مفهومی میزان کیفیت وباساسبه طور  رغم اینکه این مطالعهعلی کند.بررسی می ،سایتبه وبمیزان وفاداری کاربر 

                                                           
1.Bansal 
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برای  تر راشده و مستحکماین تحقیق مقیاسی اصلاح کند،دنبال می اندوردهآفراهم  که تحقیقات دیگر رضایتمندی و وفاداری کاربر را،

درت نمدیریت ورزشی بهکه در حیطه  را سایت ورزشیزمینه وب روابط ادراکی در کرده و سایت پیشنهادزمودن میزان کیفیت وبآ

راهنما برای این  منزلهدو پرسش پژوهشی به  ،این اساس بر دهد.می زمون قرارآ تحت به صورت مجدد اند،گرفتهر مطالعه قرا تحت

و  (0 ت،گذار اسثیرأنها به شبکه تآمیزان رضایت کاربران و وفاداری  سایت برچگونه میزان کیفیت وب (6 شوند:گرفته می کارتحقیق به

متقابل کیفیت  یرثأباید بازرگانان ورزشی را از ت نتایج این تحقیق گذارد.می میزان وفاداری کاربر اثر بر مندی،اینکه چگونه سطح رضایت

 به تا بهتر آوردسایتشان فراهم وبینده آهای گذاریی را برای سرمایهیهابندیزمان گاه وآو وفاداری مخاطب  رضایت، سایت،وب

 با رفتار ینده که در ارتباطآبرای مطالعات  پایه مبنایک  کردناین تحقیق همچنین با فراهم  کردن نیازهای کاربرانشان بپردازند.طرفبر

  .کندبه دیگر تحقیقات کمک می سایت ورزشی است،هنگام استفاده از وببه
 

 روش تحقیق

 تهرانلال باشگاه ورزشی استقدهندگان از کار گرفته شده است. پاسخبه یآسانگیری روش نمونهساختن الگوی مفهومی، به منظور معتبر

از  که سابقاً انتخاب شدندکاربرانی  .اندسایت رسمی باشگاه خود دیدن کردهاز وبکه آیا  ه شدکنندگان پرسیداز شرکت .بودند

ه به اند کباشگاه ورزشی استقلال تهران بودهجامعه آماری تحقیق هواداران  کرده بودند.شده در تحقیق استفاده های عنوانسایتوب

لکترونیکی های اولات حامیان و دریافت اطلاعات ازطریق رسانهسایت باشگاه اقدام به خرید محصتفاده از وبصورت الکترونیکی و با اس

برای تجزیه  نفری 622 گذارثیرأاز این میان یک نمونه ت که کردیمع دهندگان توزیامه را در بین پاسخنپرسش 602تعداد  .کردندباشگاه می

 صادفیت کاملاًگیری از روش نمونه و برگزیده شدند هاتعداد نمونه استفاده از مدل لیزرلی با .و تحلیل آماری مورد استفاده قرار گرفت

 ( 6 مخالفم تا کاملاً (6 ای ازاند که در محدودهگیری شده( اندازهLikert) لیکرت ایگزینه 7مقیاس  به وسیلهها آیتم. همه استفاده شد

ف کاربردی از حیث هد به لحاظ مسیر اجرا پیمایشی و نظر استراتژی  توصیفی،حقیق این پژوهش ازروش تاند. موافقم مرتب شده کاملاً

که روایی ( 36) ( بود0222) تامپسونو  اسپیدنامه استاندارد پرسش هاآوری دادهابزار جمع. استآوری اطلاعات میدانی بوده و شیوه جمع

است. نتایج  شدهیید تأ %689و پایایی آن نیز به صورت آلفای کرونباخ کردند یید رزشی تأتن از متخصصان مدیریت و 02 راصوری آن 

 .و لیزرل تحلیل شد SPSS 69افزار ه ساختاری نرمهای معادلآزمونها با استفاده از دادهتحلیل 
 

 هایافته
 (درصد62.3) سال 09 -02بین  هواداران باشگاه استقلالکنندگان درصد زن بودند. بیشتر شرکت 37.0 گان مرد ودهنددرصد پاسخ 90.8

تفاده زمانی مورد اسنگین میا .سال یا بیشتر از اینترنت استفاده کرده بودند دوکنندگان به مدت از شرکت درصد 86.0 و بیش ازبودند 

 ساعت در هفته بود.از یک سایت رسمی باشگاه ورزشی، چیزی کمتربرای وب

 ها رازش مدل با دادهای نیکویی بمعیاره

شاخص های برازندگی برای مدلهای معادلات ساختاری متنوع و گوناگون اند که با گذشت زمان دائماً در حال توسعه و تکامل اند اما 

شیوه های گوناگونی طبقه بندی شده اند که عمده ترین آنها متعلق به مارش و همکاران است که آنها را به مطلق و این شاخص ها به 

 نسبی تقسیم بندی کرده اند:
 های برازندگي مدل. شاخص0جدول

  تی  های برازش مدل بر اساس مقادیرشاخص

 مسیر مسیر استاندارد مدل tمقدار  بررسی رابطه

 21γ 82/2 27/3 دار است.معنی

 γ31 66/2 28/0 دار است.معنی

 γ32 93/2 37/0 دار است.معنی

P-Value IFI NFI SRMR R.MR AGFI GFI df 2X های برازندگی مدلشاخص 

629/2 66/2 67/2 237/2 30/2 63/2 69/2 82 60/69 
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 Goodness of index  یا معیار(GFI )Adjusted Goodness of index ( یا معیارAGFIهر دوی این معیار :) ها بین صفر و یک

براساس   GFIمقدار شاخص شده بیشتر است. های مشاهدهبا دادهتر باشند نیکویی برازش مدل چه به عدد یک نزدیکمتغیر هستند و هر

 GFIیافته شاخص عنوان تصحیحهب  AGFIبنابراین مدل دارای برازش نسبتاً خوبی است و مقدار شاخص  ؛است 69/2 شده،مدل طراحی

 RMR  است. 63/2, 

اخص در مقدار این ش دارد.تفسیر  قابلیتاندازه واریانس و کوواریانس  دربابها و تنها ماندهگیری متوسط باقیمعیاری است برای اندازه

 SRMRتر باشد، مدل برازش بهتری دارد. شاخص تحت آزمون به صفر نزدیکبرای مدل  RMRچه است. هر 30/2 مطالعه حاضر

 .از دقت بیشتری برخوردار است و مقدار آن وقتی برابر صفر است که مدل به گونه کامل برازش یافته باشد RMRشده عنوان استانداردبه

مقایسه با مدل صفر شاخص  را در 6/2تر از برابر یا بزرگ   NFIمقدار  بوده است. 237/2برابر با  SRMRشده مقدار احیدر مدل طر

 بوده است. 67/2شده مقدار این شاخص برابر با . در مدل طراحیاندهای نظری توصیه کردهخوبی برای برازندگی مدل

 (:IFIشاخص برازندگی فزاینده )

شده مدل طراحیباشد که در  62/2ست کم دارد. بر پایه قرارداد، مقدار این شاخص باید د NFIاین شاخص شباهت زیادی به شاخص 

 بوده است. 66/2مقدار این شاخص برابر با 

بین کیفیت  .داری وجود داردی و کیفیت تعامل رابطه مثبت معنیسایت ورزشکیفیت وب توان گفت بینشده، میترسیم مدل اساسبر 

داری وجود یرابطه مثبت معنت و کیفیت سیستم سایداری وجود دارد بین کیفیت وبرابطه مثبت معنیسایت و کیفیت اطلاعات وب

اری الکترونیکی دداری وجود دارد و نیز بین رضایتمندی و وفامندی الکترونیکی رابطه مثبت معنیسایت و رضایتدارد. بین کیفیت وب

فرض  است و 29/2بیش از  P-valueزیرا مقدار  ؛ها دارددل برازش مناسبی با دادهمجموع، مدرداری وجود دارد. رابطه مثبت معنی

مدل  شده وجود ندارد.آوریهای جمعشده و دادهین مدل ترسیمداری بیاین بدین معنی است که تفاوت معن شود.میتأیید  صفرآماری 

 :استکلی طرح به صورت زیر 

  
 پژوهش نظریمدل  .0شکل

  

 
 
 

رضایت  
الکترونیکی

وفاداری  
یالکترونیک

ب کیفیت و
سایت  
ورزشی
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 .هستنددار درواقع تمامی مسیرها معنیشود. داری از آن استفاده میاست که به منظور معنی tمربوط به مقادیر  زیر مدل
 

 

 اساس مقادير تيهای برازندگي بر. شاخص6جدول

  های  برازش مدلشاخص

 مسیر t Standardized path estimatesمقدار  بررسی رابطه

 γ31 80/2 96/0 دار است.معنی

 γ32 96/2 90/3 دار است.معنی

P-Value IFI NFI SRMR R.MR AGFI GFI Df 2X های شاخص

 6/692 89 69/2 62/2 30/2 237/2 69/2 67/2 22220/2 برازندگی مدل

 

. دانهای نظری توصیه کردهرا در مقایسه با مدل صفر شاخص خوبی برای برازندگی مدل 6/2تر از برابر یا بزرگ  NFIمقدارپژوهشگران 

 بوده است. 69/2شده مقدار این شاخص برابر با در مدل طراحی

 (:IFIبرازندگی فزاینده ) شاخص

شده باشد که در مدل طراحی 62/2ست کم پایه قرارداد، مقدار این شاخص باید د. بردارد  NFIاین شاخص شباهت زیادی به شاخص 

 بوده است. 67/2مقدار این شاخص برابر با 

 

 tاساس مقاديرمسیر بر مدل .0نمودار
 

 وفاداریین داری وجود دارد. بکیفیت اطلاعات ورزشی رابطه معنی الکترونیکی و وفاداریتوان گفت که بین شده، میترسیم مدلاساس بر

 داری وجود دارد. نیز رابطه معنیالکترونیکی  رضایتالکترونیکی و 
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 رونیکي الکتوفاداری  أثیر مستقیم كیفیت اطلاعات ورزشي برت .9جدول

  های  برازش مدلشاخص

 مسیر t Standardized path estimatesمقدار  بررسی رابطه

 γ31 92/2 86/3 دار است.معنی

P-Value IFI NFI SRMR R.MR AGFI GFI Df 2X های شاخص

 77/73 92 86/2 83/2 37/2 286/2 68/2 69/2 269/2 برازندگی مدل

 
 

 
 يیدی متغیرها. مدل مسیر و تحلیل عامل تأ6نمودار

 

ا را در ز متغیرهگذاری هرکدام ایزان تأثیرکه م استهای مدل )نهفته( هریک از مؤلفه مربوط به تحلیل عامل تأییدی عوامل پنهان 0مدل 

 کند.مدل کلی مشخص می
 

 گیریبحث و نتیجه
 کیفیت تعامل، کیفیت اطلاعات، سایتبه وب اوو وفاداری  مندی کاربر،رضایت ،SWQبین  نظریروابط  این مطالعه به صورت تجربی،

درك  برای بررسی این مطالعه، تحتشناختی چند ساختارهای روانره بررسی قرار داده است. تحترا شده و کیفیت سیستم طراحی

مصرفی  رفتار در زمینهمطالعات اندکی به بررسی روابط عادی  ،استحیاتی و مهم ، کننده ورزشی در تجارت الکترونیکمصرف رفتار

 .دارد ارتباط هواداران نگرش و تلقی طرز با مثبت و مستقیم طور به هواداران وفاداری طرفی، از اند.های ورزشی پرداختهسایتر وبد

 نگرش و نیابتی، پیروزی زیبایی، ،تلقی طرز بر ای ویژ تأثیر غیره و باشگاه تجاری نشان آرم،، نشان اعتبار و شهرت این، بر علاوه
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 تأثیر هواداران وفاداری بر هیجان و نیابتی  پیروزی تیم، به علاقه که رسید نتیجه این به چانگا. (30)دارد آنان رفتار حتی و هواداران

 در تبلیغاتی هایموقعیت در را بازیکنان از استفاده او دارد. تیم به هواداران با وفاداری معکوسی ارتباط بازیکن به علاقه و دارد مثبت

 بازار به نسبت اینترنتی بازار در. دانست مفید بازیکن به علاقه داریجانب عامل برتری و بازیکنان محبوبیت جهت در مراکز خرید

تجارت  در بنابراین. است کمتر مشتریان وفاداری و مواجه است بیشتری رقبای با تجاری سازمان که دارد چالش وجود این سنتی

 .( 33) است دشوار ایلهتجاری مسئ سازمان برای مشتری حفظ و جذب الکترونیکی

همین  به شود.کاربران میسایت موجب افزایش رضایتمندی داری تماشاگران ورزشی به یک وبها نشان داد که وفامجموع تحلیل داده

رضایت  و SWQرابطه مثبت بین  شود.نیز میسایت ورزشی به وبرضایتمندی موجب افزایش وفاداری کاربر  سطح بالای شکل،

این است که هرچه کیفیت  مبیناین پیامد (. 38)ستخطی سازگار بوده انلاین و برونآدر حوزه  های مطالعات اخیربا یافته کاربر،

ویژه احساس رضایتمندی به احساس رضایت بیشتری خواهد داشت. سایت،کاربر در طول استفاده از وب سایت بهتر باشد،وب

ی از طریق طراح رآمد و مفیدی برای کاربران ورزشیسایت ورزشی اطلاعات و سرگرمی کاکه وبیابد کننده زمانی افزایش میمصرف

سایت ورزشی ممکن است در استفاده از وبدهد که هرچند تماشاگران . نتیجه این پژوهش نشان میآوردفراهم  دسترس درجذاب و 

سایت رضایت ن وبآکه از تجربه استفاده از  کنندمیبازدید  مجدداًسایت نها تنها در صورتی از وبآ ،کنندکیفیت بالایی دریافت  ورزشی

بلکه  ،تندهسای برای اطلاعات ورزشی تنها منبع رسانهنها نهآهای سایتوب بازارهای ورزشی باید به یاد داشته باشند که .داشته باشند

 د.سایت شونه دارند که کاربران جدیدی جذب وبراضی نگ ایاندازهتوانند تماشاگران را تا ای هستند که میابزار ارتباطی دوجانبه

ر سایت را نیز باید در نظبلکه محیط وب لازم است که نه تنها به اختلاط کالاها توجه شود، موع برای افزایش وفاداری کاربرانمجدر

لایی در انتقال با کیفیت با که کاربران یابدفزایش میزمانی ا سایت از شبکهکه میزان رضایتمندی کاربران وب یمدریافتهمچنین . داشت

ثیر أزمودن تآبرای  ماری،آنتایجی که از روال  .باشدثیر گذاشته أرضایت به طور مستقیمی بر وفاداری کاربر تو  اطلاعات مواجه باشند

دار اداری معناوف سایت وبین کیفیت وبکه نقش واسطه رضایت در رابطه  کندمیبه طور واضح بیان  است،نشئت گرفته یک واسطه 

این  ای است.طهواس یفمندی متغیررضایت این بدین معناست که به هنگام توضیح رابطه بین کیفیت وب سایت و وفاداری، بوده است.

ران تشخیص رشد کاربردی اینترنت و فهمیدن نوع رفتار تماشاگ .استبینی میزان وفاداری کاربر به سایت ورزشی در پیش گامی اساسی

یاز توانند نبازارهای تجاری بهتر می با توجه ویژه به این موضوع، محققان حائز اهمیت است.و های ورزشی برای بازار ورزشی نلاینآ

الی برای های مسود به ایجاد تماشاگران بیشتر، یجذب و ابقا .کنندخود تماشاگران بیشتری جذب  به سهمتماشاگران را شناسایی و 

یوند پآن  رضایتمندی و وفاداری به سایت،رابطه بین کیفیت وب طور که این مطالعه نشان داده است،همان خواهد شد. منجر هاسازمان

 .سایت بسیار مهم استیت وببه همراه طراحی با کیف پیشبرد همزمان خدمات و بار محتوایی مناسب، متوالی واضحی خواهد داشت.

ای ورزشی هسایتبه احتمال زیاد دیگر وب ایت ورزشی خاصی استفاده کنند،سگیرند از وبمی هنگامی که تماشاگران ورزشی تصمیم

ز ا دهد که هرچند تماشاگران ورزشی ممکن است در استفادهکنند. نتیجه این پژوهش نشان مینظر کیفی با هم مقایسه میرا نیز از

سایت ن وبآکه از تجربه استفاده از  کنندبازدید می سایت مجدداًتنها در صورتی از وب ،کنندکیفیت بالایی دریافت  سایت ورزشی،وب

بلکه  ،ستاای برای اطلاعات ورزشی تنها منبع رسانهنها نهآسایت وب بازارهای ورزشی باید به یاد داشته باشند که .رضایت داشته باشند

ر د سایت شوند.که کاربران جدیدی جذب وبه دارد ای راضی نگتواند تماشاگران را تا اندازهیم که استای ابزار ارتباطی دوجانبه

 سایت را نیز باید در نظر داشت.محیط وب و به اختلاط کالاها توجه شودلازم است  موع برای افزایش وفاداری کاربرانمج

 

 
 
 
 
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

ys
te

m
.k

hu
.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-0
6-

14
 ]

 

                            10 / 12

https://system.khu.ac.ir/jrsm/article-1-2364-fa.html


 
 0931،  پايیز و زمستان 01پژوهش در مديريت ورزشي و رفتار حركتي، شماره                                    

 

63 

 

 

 منابع 
 نامه ، فصل 8pبر عناصر تاکید با ایران در اینترنت طریق از ورزشی بازاریابی وضعیت ( ، بررسی6389وحید) رضا؛ شجاعی، حمید بهرام؛ طاهری، یوسفی،. 6

 ورزش. در پژوهش
2. Lin, chia Chin (2003) A Critical Appraisal of Customer Satisfaction and E-Commerce. Managerial Accounting 
Journal. 8,3,pp. 202-212.traditional channels. Decision Support Systems. 38, pp. 347– 367.                                                                                                           
3. Srivastava, R.K., Sherwani, T.A., & Fahey, L. (1998). Market based assets and shareholder value: A 
framework for analysis. Journal of Marketing, 62, 2–18                                                  
4. Anderson, R.E., & Srinivasan, S.S. (2003). E-satisfaction and e-loyalty: A contingency framework. Psychology 
and Marketing, 20, 123–138                                                                   
5. Flavin, C., Guinal u, M., & Gurrea, R. (2006). The role played by perceived usability, satisfaction and consumer 
trust on website loyalty. Information & Management, 43, 1–14          
 6. Cyr, D., Bonanni, C., Bowes. J., llsever, j(2005). Website design preferences across                                                          
cultures Journal of Global Information Management., 52-24,(4)13.                                                                            
7. Srinivasan, S.S., Anderson, R., & Ponnavolu, K. (2002). Customer loyalty in e-commerce: An exploration of 
its antecedents and consequences. Journal of Retailing, 78, 41–50             
8. Cho, Namajae, Park, Sangyauk (2001) Development of electronic commerce user-consumer satisfaction 
index (ECUSI) for internet shopping. Industrial Management and Data Systems. 101, 8, pp. 401-405.  
9. Wellington, Patricia (1995) Kaizen strategies for customer care. G. B 

( . شناسایی و اولویت بندی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان خودروهای سواری شرکت ایران خودرو 6380محمد، پورفاز؛ علیرضا، شهریار)خداداد، حسینی؛ سید . 62

                                                                              . 8و  7با استفاده از مدل فرآیند تحلیل سلسله مراتبی، پیام مدیریت، سال دوم، شماره 

11. Castro, Carmen Barroso, Armario, Enrique Martin, and Ruiz, David Martin (2007). The influence of market 
heterogeneity on the relationship between a destination’s image and tourists’ future behaviour. Tourism 
Management, 28, pp. 175–187  
12. Ko, Y., & Hur, Y. (2005, November). Assessing sport spectators’ presented at the        annual conference 
of the Sport Marketing Association, Tempe, AZ.  
13. Featherman, M.S., & Pavlou, P.A. (2003). Predicting e-services adoption: A perceived risk facets 
perspective. International Journal of Human-Computer Studies, 59, 451–474  
14. Li, Y.N., Tan, K.C., & Xie, M. (2002). Measuring web-based service quality. Total Quality Management, 13, 
685–700  
15. Koerning, S.K. (2003). E-scapes: The electronic physical environment and service tangibility. Psychology 
and Marketing, 20, 151–167  
16. Negash, S., Ryan, T., & Igbaria, M. (2003). Quality and effectiveness in Web-based customer support 
systems. Information & Management, 40, 757–768  
17. Pits, B.G. and Stolar, D.K(2007) ."Fundamentals of sport marketing", Fitness Information Technology". 
Morgantown. ISBN1-885693-                                                                               
18. Boulding, W., Staelin, R., Kaira, A., & Zeithaml, V. (1993). A dynamic process model of service quality: 
From expectations to behavioral intentions. JMR, Journal of Marketing           
Research, 30, 7–27                                                                                                                    
19. Oliver, R.L. (1981). Measurement and evaluation of satisfaction processes in retail settings. Journal of 
Retailing, 57, 25–48                                                                                    
20. Lee-Kelley, L., Davies, S., & Kangis, P. (2002). Service quality for customer retention in the UK steel 
industry: Old dogs and new tricks? European Business Review, 14, 276–286 21. Tsiotsou r, & alexandris k 
(2009). Delineating the customer sponsorship: sponsor image word of mouth, and purchase intentions. 
International journal of retail & distribution management. 
22. Wang, M. (2003). Assessment of E-Service Quality via E-Satisfaction in Ecommerce     Globalization .The 
Electronic Journal on Information System in Developing Countries           .11(10),14                                                                                                                              
23. Barnes, S. J. and Vidgen, R. T. (2005). Data triangulation in action: Using comment    analysis to refine 
web quality metrics. In Proceedings of the 13th European Conference on    Information systems,   information 
systems in a rapidly changing economy, ECIS 2005,     Regensburg, Germany, May 26-28, 

 .بهشتی شهید دانشگاه ارشد، کارشناسی نامه پایان. فازی رویکرد با رامک شرکت مندی رضایت گیری اندازه ( .6388)مهدی سید . حجازی،08

 کارشناسی نامه پایان .تبریز کشاورزی بانک مرکزی شعبه کاربران الکترونیکی رضایت با الکترونیکی خدمات کیفیت بین رابطه بررسی ( .6388)زهرا . مولوی،09

 .بناب واحد اسلامی آزاد دانشگاه ارشد،

 صنعتی دانشگاه مرکزی کتابخانه ای رایانه خدمات از تکمیلی تحصیلات دانشجویان رضایت و استفاده شناخت میزان بررسی ( .6382)ویدا . شهسواری،09

 شیراز دانشگاه ارشد، کارشناسی نامه پایان .اصفهان

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

ys
te

m
.k

hu
.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-0
6-

14
 ]

 

                            11 / 12

https://system.khu.ac.ir/jrsm/article-1-2364-fa.html


 ...رساني الکترونیکي درعوامل مؤثر بر كیفیت خدمات

 

68 

 

 آن انطباق و قوچان اسلامی آزاد دانشگاه دانشجویی آموزشی خدمات (T.Q.M)فراگیر کیفیت مدیریت تعیین( . 6388)محمد بابایی، و محمدحسین . رئوفی،07

 06-88پژوهشنامه تربیتی . دانشجویان رضایت با

 علمی ی مجله .اردبیل پزشکی علوم دانشگاه مختلف واحدهای عملکرد از دانشجویان رضایت میزان بررسی . (6388)مژگان خانبابازاده، و علی . محمدیان،08

  99-96پزشکی اردبیل علوم دانشگاه پژوهشی

29. Caruana, A. (2002). Service loyalty: The effects of service quality and the mediating role of customer 
satisfaction. European Journal of Marketing, 36, 811–828                                    
30. Bansal, H. S., McDougall, G. H. G., Dikolli, S. S., & Sedatole, K. L. (2004). Relating e-satisfaction to 
behavioral outcomes: An empirical study. Journal of Services Marketing,18, 290–302                                                                                                                              
31. Speed, R. & Thompson, p.(2000) determinants sports sponsorship response, journal of the academy of 
marketing science 28.226-38. 

 مدرس. تربیت دانشگاه ارشد، کارشناسینامه  پایان بازی فوتبال، در تماشاگران حضور بر مؤثر عوامل و ها انگیزه ( ، بررسی6387سیاوش) . معصومی،30
 

33. Changa, Shuchih Ernest, Changchiena, S. Wesley, Huang, Ru-Hui (2006) . Assessing users’ product specific 
knowledge for personalization in electronic commerce.                        

34. Neale, L. Funk, D. (2006). Investigating motivation, attitudinal loyalty and Attendance behavior with fans Of 
Australian Football. International Journal of Sports Marketing & Sponsorship. Vol.7, Issue 4, P: 307-31.                                                                               

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

ys
te

m
.k

hu
.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-0
6-

14
 ]

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            12 / 12

https://system.khu.ac.ir/jrsm/article-1-2364-fa.html
http://www.tcpdf.org

