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ای والیبال مند بر کیفیت ارتباط با تماشاگران لیگ حرفهتأثیر بازاریابی رابطه

 زنان
 

 2، نوشین بنار1مینا امامی
 

 *دانشگاه گیلان ،دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت ورزشی .1

 دانشگاه گیلان  ،مدیریت ورزشیاستادیار . 2

 
 22/02/1395تاریخ پذیرش:           29/04/1394تاریخ دریافت: 

 

 چکیده
 والیبال زنانای حرفه لیگ انتماشاگرمند بر کیفیت ارتباط با ر بازاریابی رابطهیثتأبررسی هدف از پژوهش حاضر، 

جهت انجام  .ه استشد انجام میدانی شکلبه و بوده بستگیهم ـ توصیفیاز نوع مطالعات پژوهش این  .بودایــران 

نتایج نشان . انتخاب شدندعنوان نمونه بهنفر  306 ،بود سال 14بالاتر از ها ی که سن آنتماشاگران میان تمامیاز  پژوهش،

( 86/0درصد ) 74میزان در تبیین کیفیت ارتباط بهتوان بالایی از مند بازاریابی رابطه در مدل پیشنهادی،دهد که می

و  بوده مندرابطهدر بازاریابی عد ب ترینمهم( 65/0)بیشترین بار عاملی با  منافع اجتماعی براین،علاوه باشد.برخوردار می

تواند این اطمینان را برای می حاضرنتایج . باشدمیدر کیفیت ارتباط ترین بعد مهم( 69/0با بیشترین بار عاملی ) اعتماد

 توانندمی پایدار رقابتی یک مزیت ایجاد منظورههمراه داشته باشد که بهای ورزشی بهباشگاهفدراسیون والیبال ایران و 
تماشاگران و تعهد در مندی و رضایتاعتماد، موجب افزایش کارگیری پیوندهای ساختاری همنافع اجتماعی و بطریق  از

استفاده از ابزارهای  ،طور منظم و منسجمهای والیبال بهبرگزاری لیگ شوند.ها تقویت کیفیت ارتباط با آن ،نهایتدر

بهبود تعامل با تماشاگران توسط کارکنان  ،پذیر جهت افزایش ارتباطات غیرمستقیم با تماشاگرانارتباطی نوین و جامعه

دیگر ها از ارتباط با آن های تماشاگران برای افزایش کیفیتتوجه ویژه به نیازها و خواسته ،مربوطه و همچنین

 .باشدمی پژوهشتأمل این پیشنهادات قابل

 

 اعتماد، منافع اجتماعیمند، کیفیت ارتباط، والیبال زنان، بازاریابی رابطهکلیدی:  گانواژ

 

 

 

                                                           
 Email: m.emami1991@yahoo.com                                                                  نویسندۀ مسئول*
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 مقدمه
 ،فرجی دانا، عسکریان) رودمی شماربه گذشته قرن مهم رویدادهای از یکی شورز شدنصنعتی

 هایفرصت و شده جامعه درش نقش ورز تغییر که موجب( 26: 1384، جعفری و گودرزی

عامری، )سیدکرده است  ایجاد مختلف هایو رسانه مؤسسات افراد، برای را بسیاری درآمدزایی

عنوان یک لیگ به ،(1999) 1اساس دیدگاه میسونبر .(49: 1388، هادیو  بشیری، زادهمحرم

خود چهار گروه از  پژوهشدر وی  .از هویت تجاری مستقلی برخوردار است محصول ورزشی

 ۀهای مرتبط با ارائهای دیگر، انجمنتماشاگران، تلویزیون و رسانهشامل: مشتریان ورزشی را 

ها و هایی که با تیمها و نیز شرکتهای محلی و سازمانکننده از باشگاهتسهیلات و پشتیبانی

 .(211: 1991میسون، ) دانستهای مختلف تعامل و همکاری دارند، لیگ

محصولات  کنندگانمصرف میان در شدههای شناختهگروه ترینتوجهو قابلن فردتریمنحصربه از یکی

هویت  های ورزشیلیگ به کهاینبرعلاوه ؛ زیرا،هستند ورزشین خدمات ورزشی، تماشاگرا و

 دارند. هادرآمد آن در کسبی ابرجسته نقش ،مسابقات بلیط خرید با ،(57: 1384)الهی، بخشند می

شود می فضای ورزشگاه در جذابیت افزایش باعث مسابقات در بیشتر تماشاگران حضور دیگر،سویاز

در ن تماشاگرار حضو که است فضایی دلیلبه هارسانه در رویداد ورزشی ابیتذاز ج بخشی حتی و

 حمایت از برای اسپانسرها مهم نیز باعث افزایش تمایل که این کندمی ایجاد محل برگزاری مسابقات

، 3، پن و گابرت؛ برانولد31: 2003، 2سانگ ؛24: 1383 )جلالی فراهانی، شودباشگاه و رویدادها می

سازی اوقات فراغت، سرگرمی و ، تماشاگران نیز به مقاصدی همچون غنیبراینعلاوه(. 36: 2007

جلوگیری از معضلات و  بستگی ملی واتحاد و هم ۀنشاط، مشارکت در ورزش، افزایش روحی

عنوان بخش ترین وظایف بازاریابی بهیکی از مهم ،بنابراین ؛شوندمی مشکلات اجتماعی نائل

ای از جمله های حرفههای ورزشی، شناخت مشتریان مهم لیگناپذیر و حیاتی سازمانجدایی

: 1991میسون، )باشد ورزش می ۀهای پشتیبانی توسععنوان ارزشمندترین مؤلفهتماشاگران به

 این گذارند،می تماشاگرانرضایت و تعهد  بر را تأثیر بیشترین که عواملی منظور، شناختبدین. (211

نمودن تجاربی که با علایق و نیازهای دهد تا با مهیامی ورزشین اجازه را به مدیران و بازاریابا

: 2007، 4، هاردی و ساتنمولین)ها را فراهم نمایند تماشاگران سازگار است، بستر جذب و حفظ آن

59.) 

                                                           
1. Mason  
2. Sang  
3. Bronvold, Pan & Gabert 
4. Mullin, Hardy & Sutton  

http://fa.journals.sid.ir/SearchPaper.aspx?writer=13806
http://fa.journals.sid.ir/SearchPaper.aspx?writer=13806
http://fa.journals.sid.ir/SearchPaper.aspx?writer=7052
http://fa.journals.sid.ir/SearchPaper.aspx?writer=2516
http://fa.journals.sid.ir/SearchPaper.aspx?writer=2516
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هر  برای اساسی شرط کیفیت،با خدمات ۀارائ در تلاشه ک ندهست معتقداز پژوهشگران برخی 

کیفیت ، روایناز ؛باشدمیامروز  رقابتی محیط درش اثربخ رقابت جهت خدماتیت شرک سازمان یا

 مشتری، با حفظ روابطو  بوده مشتری با ارزشمندط رواب حفظ برای کافی نه و لازم شرطی ،خدمات

پاترسون و )ت اس خدمات بخش در ویژهبه، مشتری انتظارمورد ایرابطه مزایای به توجه نیازمند

 وت مدیری برای زن تماشاگرانر حضوهای جنبه به صرف اساس، توجهاین. بر(28: 2001، 1اسمیت

اگران در میادین حضور تماش بر علاوه لازم است بلکه اشد،بنمی کافی های بانوانلیگ یبازاریاب

از  هاوفاداری در آنتعهد و  ،تبع آنرضایت و بهبر  اثرگذار هایانگیزه و عوامل ورزشی بانوان، بر

 شود. مدار و مؤثر توجهها و فنون جدید رابطهکارگیری روشبه طریق

 خود کارکنان کلیۀ از های جهانیبازار در شدید پیچیدگی و رقابت به توجه با هاسازمان ،امروزه

 ،نتیجهرد و نسبت به سازمان مشتری رضایت و اعتمادجلب  برای را خود تلاش خواهند تماممی

، )عبدى باشدمیسازمان  بقاى متضمن امر این که برند کارهب هاآن بازگشت مجدد ون ماندوفادار

که از جمله ابعاد کیفیت  مشتریان تعهد درو رضایتمندی، اعتماد ، افزایش بنابراین ؛(63: 1388

نوعی  ،و همچنین در بازار موفقیت ۀجوهر عنوانبه توانمی راشوند ارتباط با مشتری محسوب می

 ،2منظور از کیفیت ارتباط (.65: 1392، ، هادوی و الهیافچنگیگرفت )نظر  در مزیت رقابتی مؤثر

، سازد را برآورده مشتریان هایخواستهو  انتظارات، حدی که نیازهاتا رابطه قوت از کلی ارزیابی

از ابعاد  6و تعهد 5، اعتماد4مندیرضایت ،شد بیانطور که همان .(48: 2002، 3ونگ و شال) اشدبمی

  ها پرداخته خواهد شد.آنادامه به معرفی باشند که درکیفیت ارتباط می ۀتشکیل دهند

. است و فروشنده خریدار بین ارتباط ۀآغازکنند ،مشتری مندیرضایت نوین، بازاریابی اصول با مطابق

)صمدی،  شودمی معامله مورددر کلی احساس به منجر که است خرید از پس ارزیابی نوع یکت رضای

: ه استگردید تعریف گونهاین ارتباطی رضایت حاضر، پژوهش در. (75: 1388، زادهفارسینورانی و 

 لیگ والیبال زنان ۀمجموع با وی ارتباط ارزیابی ۀنتیج کهتماشاگر  در عاطفی حالت نوعی"

 ."باشدمی

                                                           
1. Patterson & Smith .
2. Relationship Quality .
3. Wong & Shoal .
4. Satisfaction .
5. Trust  .
6. Commitment  .
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 و ساخت گیری،تصمیم در کنندهتعیین و عنصر اساسی یک عنوانبه اعتماد مطالعات، بیشتر در

پور و عباس، نیابیگیزاده، )قاضی است شده شناخته فروشنده ـ خریدار بلندمدت ۀرابطتقویت 

 و رفتاری، احساسی ابعادی دارا کهت اس بعدیمفهومی چند این عنصر،(. 124: 1390، عنبری

 کهاست  طرف معامله بر تکیه ۀکنندمنعکسو ( 78: 1388)صمدی و همکاران،  اشدبمی ادراکی

: 1390زاده و همکاران، )قاضی شودمربوط می مقابل طرف نسبت به اطمینانکسب  به آن قابلیت

 و شایستگی محصول،مداوم  کیفیت طریق از کنندهبه عرضه اعتمادکه  ذکر استشایان. (125

ی امعناعتماد به پژوهش حاضر،در (. 78: 1388)صمدی و همکاران، شود می خیرخواهی ایجاد

صادقانه و  هاآن به نسبت که مدیریت و برگزارکنندگان لیگاین و اطمینان تماشاگر به اعتقاد

 از اطمینان و ارتباط ۀادام به میل از است عبارت تعهد .باشد، میکنندو عمل می رفتار درستیهب

عنوان  (2004) 1باری، راستادراین(. 79: 1388)صمدی و همکاران، داشت  خواهد ادامه ارتباط کهآن

د دارد وجو ایملاحظهقابل شواهد .باشدمی ارتباط پیوند از مرحله بالاترین ۀدهندارائه ،تعهد که نمود

 باشدمی تعهد نیازپیش ،حقیقتدر و دارد ارتباطی تعهد بر مثبتی تأثیر ،داعتما دهدنشان می که

تلاش برگزارکنندگان لیگ و تمایل و  ۀدهندنشان نیز تعهد حاضر پژوهشدر (. 73: 2004باری، )

ارتباط، توجه برگزارکنندگان به نیازها و  یسونیز تماشاگران آن برای حفظ ارتباط متقابل )در یک

  دیگر این ارتباط، حضور تماشاگران در مسابقات لیگ( است. سویهای تماشاگران و در خواسته

 نوین روشیجهت افزایش رضایتمندی، اعتماد و تعهد )کیفیت ارتباط(،  شدههای شناختهاز راه یکی

 و کندمی محدود را ناراضی مشتریان که است "ارتباطیبازاریابی "یا  2"مندرابطه بازاریابی"عنوان  با

( در 4199) 3گرونروس (.125: 1390زاده و همکاران، )قاضیشود می وفادارن مشتریای فزونباعث 

 زمان در) و 7رشد ،6دارىنگه ،5استقرار، 4یند شناسایىامند را فریک تعریف جامع، بازاریابی رابطه

و  افراد ۀکلی کهچنان ؛داندمى ای سودآورگونهبه نفعانو ذى روابط با مشتریان به 8دادنپایان( نیاز

 وضعیت در این بدیهى است که .(6: 1994گرونروس، ) دست یابند خود اهداف به درگیر هاىسازمان

 بازاریابیمفهوم . از ابتدای سیـر پژوهشی (16: 1389)افلاکی، گیرد مى شکل عهد به وفاى پرتو

 ،5، منافع مالی4، ارتباطات3، رضایت2، مدیریت تعارض1، تعهد9، ابعاد متعددی نظیر اعتمادمندرابطه

                                                           
1. Barry  
2. Relationship Marketing .
3. Gronroos  
4. Identification  
5. Establishment 
6. Maintenance 
7. Growth 
8. End 
9. Trust 
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مختلف معرفی و  انپژوهشگر و دیگر عوامل توسط 8همدلی ،7، پیوندهای ساختاری6اجتماعی منافع

 ند.اهگیری شداندازه

 روى پیش هاىچالش از بسیارى و ورزشى بازاریابى ۀحوز در شدهانجام مطالعات افزایش با نیز امروزه

 و تجارى عملکرد افزایش رب مفیدىو اثرات  نتایج ،مندرابطه بازاریابى که است شده روشن ورزش

 ،تلویزیونى خریدهاى ان،گرتماشا حضور افزایش بلیط، فروش) ورزشىی هاتیم و هاباشگاه ورزشى

 این دلیل (.65: 1392و همکاران،  است )افچنگی داشته (و غیره تجارى نشان و نام و کالاها فروش

 گیرىبهره با ،(2007) 9ندبیسىا مطالعاتس اسابر که باشدمى چینر کشو در گلف ورزش ۀاشاع امر،

 در کشور ورزش این گیرشدنهمه موجبی مشتر حفظ و های جذبشیوه و مندرابطه بازاریابى از

 که دادندن ( نشا2002) 10جنسن و دشریور، راستادراین .(100: 2007اندوبیسی، ) گردیدچین 

 به تماشاگران توجه شود، بیشتر هاتیم مسئولان های بازاریابیرقابت و ترویجی هایفعالیت هرچه

 11و همکاران تورا . هنینگ(254: 2002، جنسن و دشریورد )یابمی افزایش هاآن و مسابقات هابرنامه

ه و گزارش داد قرار بررسی تعهد را مورد رضایت و بر مندرابطه بازاریابی ایرابطه مزایای نیز (2002)

جوادین،  درنقل )است  داشته وابسته متغیر بر یدارامعن و تأثیر مثبت ای،رابطه مزایای که نمودند

 شرایط در که اندداشته اظهار ( نیز2003)و همکاران  12چالیپ (.18:  1393، براری و ساعتچیان

 ارزش ،نتیجهرد و تماشاگران تعداد به درصد 15 فروش، ترفیعی هایفعالیت هر بازی یا در مساوی

 (.78: 2003، گرین و هیل ،چالیپ)شود می افزوده محصول

 ورزش در مندبازاریابی رابطه رویکرد به گرایش دلایل ،(1997) 13میلن و دونالد مک اعتقاد به

 برای دسترسدر هایگزینه افزایش و ورزش بازاریابی مطالعات شدنغبال تکنولوژیکی، نوآوری :شامل)

 بسیاری برای زیادی رقابتی هایچالش ایجاد نجر بهم (مشتریانی برا فراغت اوقات گذران و سرگرمی

                                                                                                                                               
1. Commitment 
2. Conflict Handling 
3. Satisfaction  
4. Relationship  
5. Financial Bond 
6. Social Bond 
7. Structural Bond 
8. Empathy 
9. NDobisi 
10. Deshriver & Jensen 
11. Henning Thurau 
12. Chalipo .
13. McDonald & Milne.
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 است شده سبب هاچالش این(. 28: 1997میلن،  و دونالد مک) است شده ورزشی هایسازمان از

 قرار مدنظر را مشتریانا ب بلندمدتط رواب حفظ و ایجاد بحث پیش از بیش ورزشی هایسازمان

 ( معتقد2008)و همکاران  1استاوروس نیز ورزش در مندرابطه بازاریابی تأثیر ارتباط با در د.دهن

 ورزشی هایبخش آن برای اصلی مزایای و بوده مشتری بر مندرابطه بازاریابی اصلی تمرکز که هستند

های هزینه کاهش او، وفاداری افزایش مشتری،مندی و ایجاد تعهد در رضایت :شاملد توانیم

و  3پالماتیر(. 115: 2008، 2استاوروس، پاپ و هیومباشد ) بالاتر سودآوری و سازمان بازاریابی

 را بر کیفیت مندرابطه بازاریابی اجتماعی و ساختاری مالی، هایبرنامه ( نیز تأثیر2007)همکاران 

چیر، هاستن، اوانز و ، پالماتیرند )اهدانست دارامثبت و معن ،شرکت و فروش با نیروی خریدار ارتباط

 (.87 :2007، 4گپالاکریشنا

طراحی مدل تأثیرگذاری کیفیت "با عنوان  یپژوهش( در زیر چاپ)و همکاران  بناربراین، علاوه

، "های والیبال بانوان ایرانرویداد، بازاریابی ارتباطی و کیفیت ارتباط بر وفاداری تماشاگران لیگ

پیوندهای و  همؤثر دانست( 55/0) میزانبه تأثیر بازاریابی ارتباطی در افزایش کیفیت ارتباط را

ند اهامل در بازاریابی ارتباطی و کیفیت ارتباط گزارش کردوترین عترتیب مهمماد را بهتساختاری و اع

ا ب ارتباط مدیریت داد که نشاندر پژوهش خود نیز  (1390) ایزدی (.زیر چاپ)بنار، امامی و ملائی، 

دیگر ج نتای دارد. فوتبال هایباشگاه در ارتباطت کیفی ارتقای بر معناداری مثبت و ، تأثیرهواداران

 ایران فوتبال برتر لیگ در ارتباطی کارگیری بازاریابیهبی پیامدها که نیز حاکی از آن است هاپژوهش

 رسانه پیگیری شفاهی، مصرف، تبلیغ کمیتد مانن هواداران جانب از مصرفیی رفتارها بهبود :شامل

افچنگی راستا، دراین .(71: 1391)ایزدی، باشد می فوتبال هایتیم ۀآیند هایبازی در مجدد حضور و

 با مندبازاریابى رابطه بین متوسطى ارتباط وجود ( در پژوهش خود به1392و همکاران )

 هاىمشتریان باشگاه مجدد تمایل حضور با مندرابطه بازاریابى هاىمؤلفه نیزو  مشتریانمندى رضایت

 را لازم دقت که دادند پیشنهاد هاباشگاه مالکان و مدیران ها بهزنان مشهد دست یافتند. آن ایروبیک

 به نسبت مشتریان اطمینان و اعتماد جلب ،هاآن با مدتبلند روابط داشتن با مشتریان، برخورد در

 از مشتریاناین امر منجر به رضایتمندی  تا باشند داشته مشتریان بهت نسب تعهد و داشتن باشگاه

  (.65: 1392افچنگی و همکاران، ) گردد اهآن محیط و باشگاه

                                                           
1. Stavros  .
2. Pope & Hume.
3. Palmatier.
4. Scheer, Houston, Evans & Gopalakrishna.
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 دانشجویان رفتار بر مندرابطه بازاریابى در ارتباط کیفیت ثیرأت بررسى با (2010) 1کیم، راستادراین

 گزارش را ورزشى هاىباشگاه دانشجویان رفتار با ارتباط کیفیت بالاى ارتباط، ورزشى هاىباشگاه

 از هاسازمان در مشتری رضایت کسب و مشتری حفظ مداری،مشتری رقابتی،ط شرای در. نمود

 حیات در را اساسی یقشن ،مشتریت رضای شناسایی ،نبنابرای ؛است برخوردار زیادی اهمیت

 نظیر ورزشى هاىهباشگا در بلکه بزرگ، هاىسازمان در تنهانه امر اینکه  کندمی ایفا هاسازمان

 پژوهشی در (2006) 2ویکلاند و سالگن گونه کههمان ؛(58: 2010کیم، ) است صادق نیز فوتبال

 بازاریابى) ارتباط مدیریت بینرا  بالایى ارتباط فوتبال، هاىباشگاه مشتریان با ارتباطت مدیری مورددر

: 2006، و ویکلاند الگنس) کنندمى گزارش هاباشگاه سودهى و مشتریانظ حف و جذب با( مندرابطه

 به توجه بشناسند و خوب را مشتریاند توانسته هستند که موفقی هایسازمان تنها، امروزه ؛(80

 و کردهه نهادین سازمان در فعالیت محور تریناساسین عنوابه را خدمات ۀئارا کیفیت و مشتری

 (.64: 1388عبدی، گیرند ) کاربه سطوح تمامی در را مدارمشتری کارکنان و مدیران

یافته مند توسعهبررسی مدل بازاریابی رابطه" ای با عنوانمطالعه ( در2007) 3شاموتزمینه، دراین

سزایی بر کیفیت ارتباط و هتأثیر ب ،مندبازاریابی رابطهکه نشان داد  "مهمان عرب ۀدر هتل پنج ستار

 در بررسی تأثیرنیز ( 1389زاده و همکاران )قاضی .(58: 2007شاموت، )احساسات مشتری دارد 

( ERM) 4مندرابطه بازاریابی ۀیافتمدل توسعه از استفاده با مشتریان بر وفاداری مندرابطه بازاریابی

مند با کیفیت ارتباط را مثبت و ابعاد بازاریابی رابطه، ارتباط بین ملت( ۀمطالعه: شرکت بیم)مورد

 در (1382) عباسیبراین، علاوه (.135: 1390زاده و همکاران، ی)قاض نددار گزارش کردامعن

استان  ملت بانک کلیدی مشتریان رضایت بر مندبازاریابی رابطه جایگاه و نقش"عنوان  با پژوهشی

و  مشتری و بانک بین اطلاعات ۀمبادل فروش، هایاجتماعی، فعالیت هایفعالیته ک داد نشان "تهران

 بانک مندرابطه بازاریابی در ثرؤم جمله عوامل از بانک، با شدهایجاد ۀرابط از مشتری رضایت ۀنحو

 (.51: 1382عباسی، است ) آن کلیدی خصوص مشتریاندر ملت

 جانبۀهمه ۀگستر به توجه با )ایران در ورزش صنعت که کرد بیان توانمی با عنایت به مطالب فوق

، آن طریق از تادر ورزش بانوان(  ویژه)به باشدمی اصول جدید بازاریابی از گیریبهره نیازمند (آن

 . بایدیددست آها بهمندی آنرضایت ،نتیجهو درتأمین شده  های مشتریان ورزشینیازها و خواسته

                                                           
1. Kim .
2. Solgen & Wiklund 
3. Shammout  
4. Extended Relationship Marketing  
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 میان، این در و آورد دنخواهن ارمغا به سازمان برای را رقابتی مزیت ،مشتریان که داشت توجه

 .باشد ایران های ورزشیسازمان در هدف این به دستیابی در مهمی عامل تواندمی مندرابطه بازاریابی

ویژه در رویدادهای ورزشی زنان آمار و ارقام گزارشات، کاهش حضور تماشاگران به به با توجه

 مزایای اقتصادی، از گیری کافیبهره از جمله عدم له، مشکلاتیأکه این مس 1شودمشاهده می

 تأثیرتاکنون،  که داشت توجه دارد. باید همراهها را بهاز حضور آن حاصل یفرهنگو  اجتماعی

. استمورد بررسی قرار گرفته  کمتر صنعت ورزش درط کیفیت ارتبا بر مندرابطه بازاریابی

مند هبازاریابی رابطآیا هستیم که سؤال اساسی  گویی به اینپی پاسخدر  پژوهشدر این  اساس،اینبر

با  )اعتماد، تعهد و رضایتمندی( کیفیت ارتباط بر( مدیریت تعارض و اجتماعی )پیوندهای ساختاری،

 والیبال زنان ایران تأثیر دارد؟ ایحرفه تماشاگران لیگ

 

 پژوهش شناسیروش
 باشدمیکاربردی  ،هدفلحاظ و به بوده بستگیهم ـ توصیفیو روش،  نظر ماهیتاز حاضر  پژوهش

متشکل از  پژوهشاین آماری  ۀ. جامعبه روش اسنادی و میدانی گردآوری شده است آن اطلاعاتکه 

بوده ( 1393)یک والیبال زنان ایران در سال  ۀسال در لیگ برتر و دست 14تماشاگران بالاتر از  ۀکلی

  .انتخاب شدندآماری  ۀنموننوان عصورت تصادفی بهنفر به 306 ها،که از میان آن است

از ترتیب و کیفیت ارتباط به مندرابطهبازاریابی متغیرهای  ،آوری اطلاعاتمنظور جمعبه

( 2006) 4، لیانگ و یو( و وانگ2007) 3(، اندوبیسی2003) 2، ونگ و سیههای لیننامهپرسش

که در بخش اول، سؤالات مربوط به  گردیدنامه در دو بخش مجزا طراحی پرسش .استفاده شد

سؤال مورد سنجش قرار گرفت. بخش دوم نیز شامل  12شناختی تماشاگران با های جمعیتویژگی

مربوط به  هگوی 14مقیاس و خرده سهمبنای بر مندرابطهگویه مربوط به بازاریابی  17هایی )گویه

اساس مقیاس پنج ارزشی لیکرت )از اصلاً تا ( بود که برمقیاسخرده سهکیفیت ارتباط برمبنای 

 روایی تعیین جهت به فارسی، اهنامهدن پرسششترجمه از پس .گردید بسیار زیاد( طراحی و تنظیم

 نفر( قرار )هشت والیبال ۀنظران رشتو صاحب اختیار اساتید دانشگاهی در هاآن یو محتوای صوری

معادل  ترتیببهو کیفیت ارتباط  مندرابطههای بازاریابی یک از سازهدر هر هاآنپایایی  که ندگرفت

(90/0=α )و (79/0=α ).آمار  از پژوهش هایداده تحلیلوتجزیه جهت نهایت،در محاسبه شد

                                                           
حاضر  والیبال ایران، تعداد تماشاگران آمده با ناظران لیگ والیبال زنان از سوی فدراسیونعملهای بهاساس مصاحبهبر. 1

 .(www.farsnews.com) باشدبخش نمیهای مسابقات لیگ رضایتدر سالن
2. Lin, Weng & Hsieh 
3. Ndubisi 
4. Wang, Liang & Wu 

http://www.farsnews.com/
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 و ف(واسمیرن ـ لموگروفوکآزمون  و ، میانگین، انحراف استانداردفراوانی، درصد فراوانی) توصیفی

 افزار نرمنیز  ساختاری ۀدل معادلـم ۀارائ منظوربهو  استفاده شد 22نسخه  1اس.پی.اس.اس افـزارنرم

 .مورد استفاده قرار گرفت 80/8نسخه  2لیزرل

 

 نتایج
 ۀننمو هایبررسی ویژگی منظوراست( به شده بیان ادامه در نتایج از توصیفی )برخی آمار از ،ابتدا

 .گرفت قرار آزمون موردنظر ، مدل موردلیزرل افزاراز نرم استفاده با ،سپس وگردید  آماری استفاده

و درصد(  3/44) حاضرانبیشترین  ،سال 22تا  14تماشاگران بین ، شمارۀ یکاساس جدول بر

همچنین، . باشندمی در مسابقات لیگ درصد( 2/4) حاضرانترین کم ،سال 50تا  41 تماشاگران بین

لیسانس و فوق مدرک دارای درصد 3/8و  بوده درصد( لیسانس 9/42بیشتر افراد )مدرک تحصیلی 

 .هستندبالاتر 

ترتیب خانواده و مدرسه و مندی به والیبال بهدهد که طریقۀ علاقهجدول شمارۀ یک نشان می

ها در دانشگاهسزای خانواده، مدارس و ( است که این نتایج حاکی از نقش به1/27( و )8/29دانشگاه )

ذکر است که بیشترین دفعات شد. شایانبامندی به رشتۀ والیبال در جامعه میایجاد آگاهی و علاقه

دارای ها درصد از آن 8/29درصد از تماشاگران( بوده و  53حضور تماشاگران، یک تا دو سال )

ذکر این نکته  باشند.نوان میهای والیبال بابیشترین سابقۀ حضور )چهار تا پنج سال و بالاتر( در لیگ

 هاداده توزیع بودنطبیعی ضرورت دارد که با استفاده از آزمون کولموگروف ـ اسمیرنوف، فرض عدم

 رد گردید.

 
 

 دهندگانپاسخ فردی هایویژگی توصیف ـ1جدول 

                                                           
1. Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) .
2. linear Structural Relations (LISREL) .

 درصد تعداد متغیر

 سن

 3/44 149 سال 14ـ22

 5/37 126 سال 23ـ31

 7/10 36 سال 32ـ40

 2/4 14 سال 41ـ50

 وضعیت تأهل
 6/78 264 مجرد

 1/21 71 متأهل
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 دهندگانپاسخ فردی هایویژگی توصیف ـ1جدول ادامه 

 

 کلی برازش نکویی برآورد برای متعددی هایشیوه ،پژوهشساختاری ۀ مدل معادل شدنمعین از پس

 کلیرطوبه که هاآزمونن گوناگو انواع کهآن رغمعلیدارد.  وجود شدهمشاهده هایداده با مدل

 تاکنون ،باشندمی تکامل و توسعه مقایسه، حالدر پیوسته، شوندمی نامیده «برازندگی هایشاخص»

 مطالعات که است آن . نتیجهحاصل نشده است همگانیق تواف نیز بهینه آزمون یک حتی مورددر

معادلات  مدلهای برنامه مشهور هاینگارش حتی و اندکرده ارائه را متفاوتی هایشاخص مختلف،

ی هاشاخص از زیادی تعداد نیز 3ایموس ولیزرل ، 2ای.کیو.اسافزارهای منر مانند 1ساختاری

 برازش سنجش برای شاخص چندین ،کلیطوربه .(76، 1391، دهند )هومنمی دستبه را برازندگی

                                                           
1. Structural Equation Modeling .
2. EQS .
3. Analysis of Moment Structures (Amos) 

 درصد تعداد متغیر

 تحصیلات

 6/36 123 دیپلم و کمتر از دیپلم

 9/11 40 کاردانی

 9/42 144 کارشناسی

 3/8 28 و بالاتر کارشناسی ارشد

 درآمد

 6/19 66 کمتر از یک میلیون تومان

 5/56 190 یک تا سه میلیون تومان

 8/15 53 میلیون توماناز سهبیشتر 

 شغل

 3/11 38 کارمند

 6/14 49 آزاد

 6/36 123 دانشجو

 8/9 33 دارخانه

 5/26 89 سایر

 مندی به والیبالطریق علاقه

 8/29 100 خانواده

 9/22 77 دوستان

 4/7 25 هارسانه

 1/27 91 مدرسه یا دانشگاه

 5/12 42 سایر

 والیبالسابقۀ حضور در لیگ 
 0/53 178 یک تا دو سال

 0/31 104 سه تا چهار سال

 6/11 39 پنج سال و بالاتر



 201                                                                       ...تماشاگران با ارتباط تیفیک بر مندرابطه یابیبازار ریتأث
 

 
 

 شاخص پنج تا سه از استفاده مدل، تأیید برای طور معمولبه ؛ اماگیردمی قرار استفادهد مور مدل

 از مدل برازش نکویی ارزیابی جهت حاضر پژوهش در(. 1381طباطبایی،  قاضی) باشدمیکافی 

 ،3شاخص برازش هنجار شده ،2شاخص نیکویی برازش تعدیل شده ،1نیکویی برازش معیارهای

 و6ریشه دوم برآورد واریانس خطای تقریب ،5شاخص برازش تطبیقی ،4شاخص برازش فزاینده

جدول  در هاشاخص این از یکهر به مربوط عدد واستفاده شده  7مجذور پس مانده هامیانگین 

 .استگردیده ارائه  سهشمارۀ 
 

 و ضریب تعیینتی ضریب مسیر، بارهای عاملی، آمارة  ب استاندارد،یضرا ـ2جدول 

 متغیرها

ر )
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ب م
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86/0 با کیفیت ارتباط مندرابطهارتباط بازاریابی   - 74/0  86/0  13/89** 

65/0 - با منافع اجتماعی مندرابطهارتباط بازاریابی   60/0  78/0  15/08 ** 

با پیوندهای  مندرابطهارتباط بازاریابی 

 ساختاری
- 59/0  62/0  79/0  15/39** 

60/0 - با مدیریت تعارض مندرابطهارتباط بازاریابی   47/0  69/0  12/88** 

69/0 - ارتباط کیفیت ارتباط با اعتماد  74/0  86/0  8/42** 

56/0 - ارتباط کیفیت ارتباط با رضایتمندی  50/0  71/0  12/10** 

38/0 - ارتباط کیفیت ارتباط با تعهد  23/0  48/0  7/94** 

**001/0P< 

                                                           
1. Goodness of Fit Index (GFI).
2. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI).
3 Normed Fit Index (NFI) 
4. Incremental Fit Index (IFI).
5. Comparative Fit Index (CFI).
6. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
7. Root Mean Square Residual (RMR)   
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همچنین مفدار کای  ؛قبولی قرار دارند نظر در سطح قابل مورد اساس جدول شمارۀ سه، معیارهایبر

مطلوبی  برازش مدل از این ،نتیجه درباشد. می 8و درجه آزادی برابر با  37/97اسکوئر برابر با 

قرار داد. شکل  بررسید مور را متغیرها میان موجود روابط توانمی آن مبنایبر برخوردار است و

 دهد.می شانرا ن پژوهشساختاری  ۀ، مدل معادلشمارۀ یک

 
 های برازش مدل معادلۀ ساختاری پژوهششاخص -3جدول 

GFI AGFI NFI IFI CFI RMSEA RMR 
93/0 89/0 90/0 91/0 91/0 08/0 052/0 

 

 

 

 
 پژوهشساختاری  ۀدلمعا -1شکل

است  متغیر مستقل، مندرابطهبازاریابی متغیر  ،(شمارۀ یک)شکل  پژوهش شدۀتأیید مدل اساس بر

نشان  شمارۀ دوجدول  از حاصل نتایج که طورگذارد. همانتماشاگران اثر می با کیفیت ارتباط برکه 

دارد.  کیفیت ارتباطبر  داریاثر مثبت و معنا (،86/0) معادل مسیرضریب با  مندرابطهبازاریابی داد، 

 و مدیریت تعارض پیوندهای ساختاری ،در بین ابعاد بازاریابی ارتباطـی، منافع اجتماعیهمچنین، 

ند. اهداشت مندرابطهبازاریابی  برتأثیر بیشتری ( 59/0) و( 60/0) ،(65/0) بارهای عاملیترتیب با به

و تعهد  مندیمتشکل از سه بعد اعتماد، رضایت ،کیفیت ارتباط دهد کهنشان می پژوهش ۀدیگر یافت

ر ببیشترین تأثیر را ( 56/0) و( 69/0) عاملی هایبا بارترتیب و تعهد بهاعتماد  میان،از این و  بوده

 .انداشتهکیفیت ارتباط با تماشاگران د
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 گیریبحث و نتیجه
یا  هاتوانایی سازمان یارتقا رتواند بمی مندرابطههای نوین بازاریابی کارگیری ابزارها و تاکتیکهب

کیفیت  بهبود تنها بهتماشاگران اثرگذار باشد. این امر نهبا بهبود ارتباط  جهتهای ورزشی فدراسیون

 هایاستراتژی اجرایشود. می هاآن نیازهای برآوردن در تسریع باعث بلکه کند،می کمکت تعاملا

 اشدبمی هاسازمان در شکست و موفقیت بینموجود  هایتفاوتدهندۀ نشان مندرابطهبازاریابی 

 که دارد بسیاری هایپیچیدگی تماشاگر با ارتباطم سیست ایجادکه اینبا توجه به (. 1391ایزدی، )

 این باشد،می اصلی هایمزیتل تحلیو  شناسایی برای اجرا و سازیمدل ریزی دقیق،برنامه نیازمند

تأثیرگذاری سنجش  جهت پژوهش ۀنمون عنوانبه والیبال زنان رامسابقات تماشاگران  پژوهش

 .است گرفته کاربهبر کیفیت ارتباط  مندرابطهبازاریابی 

اثر ( بر کیفیت ارتباط با تماشاگران 86/0) بالا تأثیر با ضریب مندرابطهبازاریابی  که داد نشان هایافته

منافع اعطای توانند با افزایش های والیبال زنان میبرگزارکنندگان لیگ ،دیگرعبارتبه. گذاردمی

مدیریت تعارض موجبات افزایش کیفیت  یو ارتقااجتماعی به تماشاگر، کاربرد پیوندهای ساختاری 

 یان اطمیناعدم  تواندمی مندرابطهبازاریابی  استراتژیهمچنین، ارتباط با تماشاگران را فراهم سازند. 

در این کند.  تقویت را سازمان و مشتری بین ارتباط مقابل،در و دهد کاهش را مشتریان تبادلی ۀهزین

 مشتریانبا  ارتباط مدیریت که داشتند اشاره نکته این ه( ب1990) 1همکارانو  کروسبایارتباط، 

 (1999) 2و جانسون . گاربارینوکند تقویت ارزیابی در مهم عاملین عنوابه را ارتباط کیفیت تواندمی

 ، دارایدارند سازمان با تریمحکم ارتباطه ک مشتریانی دریافتندنیز  (2010) 3لی چی و اینگ و

 دیدگاه ،کلیطوربه و بوده سازمان مشتری با ارتباط مدیریت اقدامات نسبت به بهتری شناخت

های یافته راستا،دراین (.37: 1391، ایزدی درنقل ) دارند ارتباط کیفیت عوامل به نسبت تریمثبت

 و همکاران (، استاوروس1391ایزدی )(، چاپزیر بنار و همکاران ) نتایج مطالعاتحاضر با  پژوهش

( 2007(، شاموت )2010کیم )(، 1392افچنگی و همکاران )(، 2008پالماتیر و همکاران )(، 2008)

 باشد.خوان می( هم1389زاده و همکاران )و قاضی

و  مندرابطه بازاریابى بر تأکید که رسدمى نظربه پژوهشبا توجه به ارتباط قوی بین متغیرهای اصلی 

 را هامندی، اعتماد و تعهد در آنرضایت تواندیم تماشاگران هاىخواسته و نیازها به توجه ،عبارتىبه

چه هر توانندیم هامدیران باشگاه ،ها و همچنینن و برگزارکنندگان لیگمسئولا و بخشد بهبود

                                                           
1. Crosby .
2. Garbarino & Johnson .
3. Ing & Chi Li .
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 و مناسب امکانات و شرایط کردنقبال فراهمدر حضور تماشاگران بالقوۀ مزایای از بهتر بیشتر و

 ۀدر حیط همـ  مندرابطه اخیر، بازاریابی ۀده مند گردند. طی چندبهره هازیرساخت سازیبهینه

در  فناوری پیشرفت با ،افزونروزر طواست. به بوده توجه مورد بسیار ـ عمل ۀحیط در هم و علمی

ها، این پیشرفت دنبالهبگیرند. می صورت بیشتری کیفیت و با سرعت امور ۀصنعت ورزش نیز کلی

نهادها و های ورزشی و سایر ها، آکادمیفعال، فدراسیون های ورزشیها و فروشگاهمحیط شرکت

 یک مزیت ایجاد دنبالبه ایستبمی روی در این صنعت برای ماندن و یا پیش ربطبازاریابان ذی

بازاریابی  اوصاف، این باشند. با مشتریان ورزشی رضایت در و نوآوری ایجاد طریقز ا پایدار رقابتی

 یارتباط که را دارد آن توان و کند بازی ورزش صنعتر د مهمی تواند نقشمی مندرابطه

 .نمایدد ایجا و مشتریان بین سازمان را مدارانهمشتری

برای عنوان مشتریان مهم و ارزشمند ورزش، افزایش کیفیت ارتباط گرفتن تماشاگران بهنظربا در

کارگیری هاز طریق ب انتظارات و هاتأمین خواسته از رضایت میزان و رابطه استحکامی ارزیاب

 پژوهشرسد. از جمله پیشنهادات برخاسته از نتایج نظر میضروری به مندرابطههای نوین تاکتیک

نمودن بخش والیبال بانوان در سایت رسمی فدراسیون والیبال، ترپررنگارتباط با این موضوع، در 

اندازی سایت هواداران ها و اخبارهای مسابقات بانوان، راهروزرسانی اطلاعیههرسانی کامل و باطلاع

مزایای  و خدماتز ا که تماشاگران لیگ بانوان در این سایت عضو شوند وطوریبه)والیبال بانوان 

سازی جهت تقویت تعهد در )شخصی هاهای هواداری برای آن، صدور کارت(گردند برخوردار ایویژه

رسانی و ایجاد ارتباط بیشتر از طریق ارسال پیامک، ایمیل و یا تماشاگران و هواداران(، اطلاع

 ایدوره صورتبه تماشاگران پیشنهادات نظرات و های اجتماعی مجازی نوین، دریافتشبکه

ها و افزایش ارزش خدمات و برگزاری مسابقات جهت شناسایی نیازها، خواسته ۀارائ ۀنحو خصوصدر

حامیان مالی  سویکشی و اهدای جوایز به تماشاگران از تماشاگران، برگزاری مراسم قرعه ۀشدادراک

 راستای تحقق اهداف حامیان مالی و نیز ایجاد انگیزه و ایجاد نوعی مزایایها و لیگ درباشگاه

کردن خدمات وفادار، فراهم برای تماشاگرانه العادفوق و ویژه خدمات ۀارائ و اجتماعی، طراحی

 ۀتردد، ارائهای سختبرای سالننمازخانه، سرویس ایاب و ذهاب رفاهی جانبی از قبیل رستوران، 

افزایش آمادگی  و لیگت مسابقا بندیزمان جدول و هاتیم بندیرده جدول کتابچه و بروشور حاوی

 .اشدبمیشدن با مسائل احتمالی نیروهای حراست مربوطه جهت مواجه

 حاضر پژوهشدر  مندرابطهبازاریابی  ۀدهندترین ابعاد تشکیل، مهمشمارۀ یک شکلبا توجه به 

ن و داشتن نیازهای تماشاگران برای مسئولا( )اهمیت65/0منافع اجتماعی ) :ترتیب شاملبه

دریافت هدایا و مزایای و  شدن برای نظرات و پیشنهادات تماشاگرانقائلبرگزارکنندگان لیگ، ارزش

کردن خدمات )فراهم (60/0) پیوندهای ساختاری ،برگزارکنندگان لیگ(سوی مادی و غیرمادی از 
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اطلاعیه و  ۀرفاهی جانبی برای تماشاگران، اعطای مزایای ویژه به تماشاگران وفادار یا هوادار، ارائ

های جمعی گوناگون اخبار جدید و مختلف پیرامون لیگ و مسابقات والیبال بانوان از طریق رسانه

افزایش  و المللی توسط فدراسیونتوسط فدراسیون والیبال، برگزاری مسابقات گوناگون داخلی و بین

)تلاش حراست برای  (59/0) و مدیریت تعارض های ارتباطی گوناگون و نوین(تعامل از طریق راه

های بینیریزی و پیشبرنامه و هاهای احتمالی و توانایی حل آنجلوگیری از بروز بحث و درگیری

 باشد.عملی لازم( می

داد که  نشان های والیبال زنان کشورلیگ در مندرابطهبازاریابی  وضعیت میانگین ارزیابی ،همچنین

 8/6درصد متوسط و  5/37را ضعیف،  مندرابطهبازاریابی  اقدامات ،دهندگانپاسخز ا درصد 7/55

از اجرای ابعاد با توجه به نارضایتی بیش از نیمی از تماشاگران د. ناهرا مطلوب ارزیابی کرد درصد آن

 ،منافع اجتماعیاهمیت بالای با توجه به  ،و همچنین های والیبال زناندر لیگ مندرابطهبازایابی 

 ورزشی هایها و باشگاهن و برگزارکنندگان لیگمسئولا، و مدیریت تعارض پیوندهای ساختاری

 .آورند فراهم راماشاگران با ت تمهیدات برقراری ارتباط مناسب و مؤثر بایستمی

ن بی ارتباط ارتقای کیفیت بینپیش هایمؤلفه از مندرابطهبازاریابی  ،شد ذکر قبلاً  که طورهمان

 و تعهد (56/0) ، رضایتمندی(69/0) اعتماد، شمارۀ دو جدول طبقتماشاگران و هواداران است. 

 افزایشهمچنین، باشند. حاضر می پژوهشدر کیفیت ارتباط  ۀدهندترتیب ابعاد تشکیلبه (38/0)

 های ملی ورشد فدراسیون، تیمبهعملکرد صحیح و رو ۀارائ نسبت بهاعتماد و نگرش مثبت و قوی 

ذکر شایان .هستند کیفیت ارتباط ۀدهندترین ابعاد شکلاز ضروری ای والیبال بانوانهای حرفهباشگاه

ذهنی  ۀمقایس ۀنتیجرهای والیبال بانوان ددریافت رضایت کلی تماشاگران از برگزاری لیگ است که

شود. می هامندی آنباعث افزایش میزان رضایت مادیهای مادی و غیرها و دریافتبین صرف هزینه

رضایت از کیفیت برگزاری رویداد اعم از عملکرد فنی بازیکنان، تعاملات کارکنان، طراحی و ساختار 

های متناسب روز و کارگیری فناوریهارزش و احترام به تماشاگران و ب یفیزیکی سالن، القا

 چنانچه ،بنابراین ؛دآورمراتب موجبات وفاداری تماشاگران را فراهم میبهنیز  پسندعامه

 بهتر داشته باشند، تماشاگران بر رضایت مؤثرل عوام از مناسبی برگزارکنندگان لیگ بانوان درک

فدراسیون  ،نهایت. درنماینده استفادد منرضایت تماشاگران پایگاه مثبت پیامدهای از توانندمی

وفاداری حضور و جهت افزایش در ،ها و تماشاگرانتواند با ایجاد تعهد متقابل بین لیگوالیبال می

تضمین  را های گوناگوندر مسابقات آینده و لیگ هاحضور آن ،از این طریقتماشاگران گام بردارد تا 

 ( و شاموت1392(، خبیری و همکاران )2010کیم )نتایج پژوهش های حاضر با یافتهنماید. 

 دارد. وییس( هم2007)
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 نشان های والیبال زنان کشورلیگ در کیفیت ارتباط با تماشاگران وضعیتمیانگین  ، بررسیهمچنین

متوسط و  درصد 5/51، انددانسته را ضعیفکیفیت ارتباط  ،دهندگانپاسخز ا درصد 7/38داد که 

از  درصد 50 با توجه به رضایت پایین ،همچنیند. ناهرا مطلوب ارزیابی کرد درصد آن 8/9

و نیز با توجه به اهمیت بالای اعتماد، رضایتمندی و  لیگ حاضر تماشاگران از کیفیت ارتباط با

مدیران و مجریان تلاش جهت افزایش اعتماد، رضایتمندی و تعهد در تماشاگران از سوی تعهد، 

 رسد.نظر میها ضروری بهلیگ

ارتباط با افزایش کیفیت  ارتباطی در عوامل از تجربی و عینی درک یک پژوهش این نتایج کلی،طوربه

بازاریابی  عناصر که توان گفتبراساس نتایج میدهد. می ارائه را تماشاگران رویدادهای والیبال بانوان

 در این عوامل به ویژه توجه از اهمیت نشاناین امر  که باشدمیمؤثر کیفیت ارتباط  بر مندرابطه

و برگزارکنندگان فدراسیون والیبال  نمسئولا که شودمی پیشنهاد ،لذا ؛دارد های والیبال بانوانلیگ

بر افزایش  ،تماشاگران بابرقراری ارتباط نسبت به   نگرش و بهبود آگاهی با افزایش لیگ مذکور

یکی از ارکان  ،زیرا ؛نمایند توجهتماشاگران  و حفظ حضور وفاداری بر آن دنبالبه کیفیت ارتباط و

ال فعال، حمایت، همدلی و مشارکت غیرهای مختلف ورزشی همچون والیبرشد و ترقی رشته

ابعاد  ۀتوسع ۀزمیندر مستمر یمطالعات که شودمی پیشنهاد ،براینعلاوهباشد. تماشاگران آن می

بهبود  با مرتبط عوامل از برگزارکنندگان را همواره تا گیرد و کیفیت ارتباط صورت مندرابطهبازاریابی 

خاص  طوربه را ارزشمند و مهم این منبع به و توجه ساخته مطلعبا تماشاگران  کیفیت ارتباط

  .بیافزایند

 ، مند بر کیفیت ارتباطمطالعات انجام شده در زمینه تأثیر بازاریابی رابطهنتایج شواهد موجود در 

مند بر کیفیت ارتباط به طور مجزا یا همزمان با حاکی از میزان تأثیر زیاد متغیر بازاریابی رابطه

ای با موضوع ذکر شده در زمینه ورزش به باشد. ضمن اینکه تا کنون مطالعهدیگر میمتغیرهای 

های تحقیق حاضر در راستای برخی جنبهخصوص والیبال بانوان ایران انجام نشده است؛ لذا در  

 مندیمانند منافع اجتماعی، پیوندهای ساختاری، مدیریت تعارض، اعتماد، تعهد و رضایت ارتباطی

دکنندگان یا عرضه کنندگان )برگزارکنندگان و متولیان ورزش والیبال( و مشتریان ویژه بین تولی

-که همسو با نتایج مطالعات پیشین می است شدهمربوطه )تماشاگران( در بخش زنان نتایجی ارائه 
 باشد.
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Abstract 
The purpose of this research is to investigatate the effect of relationship marketing on 
quality of relationship with the spectators of Iran women's volleyball professional 
league. The Research method was corelational research that was performed field 
research. Three hundred six people (age > 14) were selected randomly. In the proposed 
model, relationship marketing explained 74% (0.862) of the variance in relationship 
quality. In addition, social benefits with the highest loading (0.65) was the most 
important dimension in relationship marketing, and trust with the highest loading (0.69) 
was the most important dimension in relationship quality. This results can ensure the 
Iranian Volleyball Federation and sports clubs that increasing the quality of relationship 
with spectators by means of social benefits and structural bonds can create a sustainable 
competitive advantage. Other suggestions for enhancing the relationship quality are 
holding regular and consistent volleyball leagues, using modern communication tools 
and socialization, improving spectators-staff interaction, and paying special attention to 
the needs and demands of spectators. 
 
Keywords: Relationship Marketing, Relationship Quality, Women's Volleyball, 
Social Benefits, Trust 
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