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 اعتماد  یقاز طر

  

 

  7یمانیسل مجید ،*2زاده، مهرداد محرم1ینور یوانمحمد س

 

 
 

 
رفتاری تماشاگران لیگ برتر فوتبال ایران از طریق اعتماد بود. روش پژوهش از نوع همبستگی بود. هدف این تحقیق بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر نیات

بندی گیری تصادفی طبقهاینکه حجم جامعه آماری نامحدود بود از نمونهجامعه آماری پژوهش شامل تماشاگران لیگ برتر فوتبال ایران بود. با توجه به 
شناختی، پرسشنامه کیفیت خدمات دارای پایایی پرسشنامه اطلاعات جمعیت 9عنوان نمونه انتخاب شدند. ابزار پژوهش نفر به 499استفاده شد و در مجموع 

78/0=α 49/0، پرسشنامه اعتماد دارای پایایی=α 70/0رفتاری دارای پایایی و پرسشنامه نیات=αها نیز از نظر ، بود. برای تعیین روایی صوری پرسشنامه
ها نشان داد سازی معادلات ساختاری( استفاده شد. نتایج یافتهها از آمار توصیفی و استنباطی )مدلمتخصصان استفاده شد. برای تجزیه و تحلیل داده

رفتاری تماشاگران لیگ ( دارند. همچنین تأثیر کیفیت خدمات بر نیاتβ=99/0و  P≤00/0داری )رفتاری تأثیر مثبت و معنییاتکیفیت خدمات و اعتماد بر ن
توانند با بکارگیری ( بود. بنابراین، مدیران سازمان لیگ برتر فوتبال ایران میβ=97/0و  P≤00/0دار )برتر فوتبال ایران از طریق اعتماد مثبت و معنی

 .رفتاری تماشاگران را بهبود بخشندریزی، نیاتهای گوناگون کیفیت خدمات و اعتماد در بخش برنامههروی
 

 .رفتاری، اعتماد، لیگ برتر فوتبال ایرانکیفیت خدمات، نیات ها:کلید واژه
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 مقدمه

ای در سراسر های حرفه(. باشگاه0441، 0کرمپتونالمللی و درآمدزا تبدیل شده است )هاوارد و امروزه ورزش به صنعت بین
کالاهای تجاری، کنندگان مالی، تبلیغ های مختلفی چون جذب حمایتهای خود از روشجهان برای تأمین منابع و هزینه

، 9پرسون، گارلند و هاوگیکنند )مکفروش بازیکن، فروش بلیت و محصولات ورزشی و ارائه خدمات جانبی استفاده می
تر شده ای نسبت به گذشته پیدا کرده است چون نه تنها رقابت سختبازاریابی ورزشی اهمیت ویژه ،(. بر این اساس9000

تر شده است. به اعتقاد مازلو یک نیاز تا زمانی تر و بعضاً پیشرفتهموازات این تغییرات متنوع است بلکه نیازهای مشتریان نیز به
رسد در ورزش مینظر عنوان یک نیاز تلقی گردد. بهکه مرتفع شود، دیگر نباید بهنیاز است که برطرف نشده باشد و در صورتی

که اگر در گذشته زیبایی بازی فوتبال عامل حضور طوریباشد بهکنندگان از چنین رویکردی الگو گرفته نیز نیازهای مصرف
(. 0349ها کشاند )ناوخاصی، توان تماشاگران را به استادیومشد، امروزه با رفع این نیاز دیگر نمیها میتماشاگران در استادیوم

کنند مندی مشتری استفاده میرضایتگیری کیفیت خدمات و اغلب برای ارزیابی تأمین نیازهای مشتری از اندازه بازاریابان
کننده یا تماشاچی در مورد مزیت و برتری یک خدمت (. کیفیت خدمت قضاوت شرکت0441، 3هولکار و همکاران)داب

کننده از مزیت آن بیشتر باشد، ارزیابی او از کیفیت خدمت بالاتر خدماتی آن است. و هر چه درک مصرفورزشی و یا مؤلفه 
باید برای حفظ مشتریان )تماشاگران( و ارائه خدمات بهتر، بیشترین توجه  بازاریابانبنابراین،  (.9000، 9کخواهد رفت )لولا

های آنها در ارتباط با خدمات داشته باشند و با بررسی مشکلات و رسیدگی به نظرات و خود را به نیازها، نظرات و خواسته
پور خردمندی، کیفیت و سرعت خدمات، به حفظ آنان کمک نمایند )حمزه ها و با بالا بردنآنمندی آگاهی از میزان رضایت

اند و سعی بر ارائه خدمات با کنندگان خود را دریافتهکردن مصرفکثر بازاریابان ورزشی اهمیت راضیابه همین دلیل  (.0340
 (. 0349کیفیت مطلوبی برای آنها دارند )برومند سرکرده، 

مشتریان رابطه مثبت وجود دارد. به این رفتاری نیاتمطالعات انجام شده حاکی از این است که بین کیفیت خدمات بالا و 
، 1تئودراکیس و همکاران) بیشتر استافراد نیز رفتاری نیاتنمره کیفیت خدمات بالا باشد میزان  نمره معنی که هر اندازه

شونک و ؛ 9006، 4سو و همکاران؛ 9001، 7؛ پورنساری و یولندو9009، 8همکارانکیتاپسی و ؛ 9009، 6وو و لی؛ 9003
کیفیت خدمات و همبستگی تبعات مثبت متعددی در ارتباط با  های ارائه شده(. براساس گزارش9008، 00همکاران

دهان، خرید بهدهانصورت تبلیغ ز رضایت مثبت بههای کمتر، ابراکننده وجود دارد که شامل شکایترفتاری مصرفنیات
، 00)شانک و لابراج شودمیهای بازاریابی های معامله و کاهش هزینهمحصولات اضافی، توجه کمتر به رقباء، کاهش هزینه

حتی مسابقات مهم و پر اهمیت به زعم اتخاذ  اما مسئله این است که تعداد تماشاگران رویدادهای ورزشی (.9009
این به معنای از دست رفتن یکی از  (.0343چیان و هنرور، زاده، کوزهشود )خطیبتر میروز کمبهروز های مختلفسیاست
ای رسد چنین مسئلهنظر میای یعنی تماشاگر و عواید ناشی از آن یعنی بلیت فروشی است. بههای مهم ورزش حرفهسرمایه

ال ایجاد شود که چرا ؤممکن است این ساست.  مسائل مدیریتی و بازاریابی تأثیر پذیرفته ساختارهای اقتصادی جامعه،از 
 نهارغم برخورداری از پخش تلویزیونی، تماشاگران استادیومی خود را از دست نداده و اتفاقاً هر روز بر تعداد آفوتبال اروپا علی

ها جنوبی، طی سالهای ورزشی معتبر اروپا، و بعدها آمریکا و امروز ژاپن و کره شود. پاسخ ساده است، باشگاهافزوده می
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مثابه کالا و مثابه کارخانه، مسابقه بهسازی فرایندهای تولید آن )باشگاه بهتلاش برای صنعتی سازی فوتبال از طریق عقلانی
های بزرگ تولید لذت و سرگرمی تبدیل کردند. لذتی ها به سازهمثابه عامل تولید( زمینه را برای تبدیل استادیومورزشکار به

های ایجاد (. یکی از زمینه0341کند )پایگاه خبری تابناک، چ عنوان با لذت تماشای بازی پای تلویزیون برابری نمیکه به هی
کلید اصلی  تماشاگران در ورزشبوده است.  تماشاگرانتأکید و تمرکز بر رفتار  مناطق مذکورچنین رخدادی در فوتبال 

و لازم است در بررسی  از اهمیت زیادی برخوردار است آنهادرک رفتار  لذا .هستندموفقیت یا عدم موفقیت یک تیم یا لیگ 
بین محرک و پاسخ مداخله  که رخدادهای(. چرا 0349)ناوخاصی،  توجه شود آمدهپیشهمواره به رخدادهای  هانرفتار آ

بخشی از عبارتی دیگر این احتمال وجود دارد که به (.9006، 0)آلفینی آنهاستفرایند کنند و توضیح رفتار مستلزم تصریح می
، به این معنی که متغیر کیفیت خدمات شودبه واسطه متغیرهای میانجی انتقال داده رفتاری نیاتبر  اثر متغیر کیفیت خدمات

. یکی از دلایل چنین استنباطی این است شده باشدرفتاری نیاتاز طریق اثرگذاری بر متغیر میانجی سبب افزایش یا کاهش 
که میزان تبیین واریانس مشترک بین دو متغیر در حد متوسط رو به پایینی است، یعنی اینکه به غیر از متغیر کیفت خدمات 

نحوه  ای جدیدتماشاگران نقش دارند. لذا بایستی در مطالعهرفتاری نیاتمتغیرهای دیگری نیز وجود دارند که در توضیح متغیر 
  بررسی شود. آنهااثرگذاری این متغیر و میزان توضیح نقش 

دهندگان از لحاظ ادراک مشتریان نسبت به عملکرد خدمتکه  اندگزارش کردهن حققامبرخی از در همین راستا، 
یا اینکه خرید خود را کاهش می دهند  سازمان خاص هستند رسانی و اینکه آیا مشتریان حاضر به خرید بیشتر از یکخدمت

سامولت ؛ هاو سوان 9001، 3همکاران پونته و؛ 9000، 9به سازمان میسر خواهد بود )کسیم و نورا هاآنتنها در پرتو جلب اعتماد 
که مبتنی بر اعتماد  گراییبنابراین، تغییر جهت بازاریابی و تکیه بر مشتری(. 9001، 1؛ باردا و همکاران9001، 9و همکاران

ترین (. در واقع مستحکم0343یک الزام است تا یک فرصت اجباری )شیخی و همکاران،  ها()باشگاه هاباشد، برای سازمان
دست آوردن اعتماد مشتری همواره یکی از اهداف اولیه در موقعیت در ذهن مشتری قابل اعتماد بودن است. به همین دلیل به

ند مدت با مشتریان است. در دنیایی که میزان وفاداری مشتریان به محصولات و خدمات روز به روز کمتر راه ایجاد رابطه بل
اما چون مطالعات  (.9003، 6شود، تنها راه حفاظت از موقعیت رقابتی، داشتن روابط مبتنی بر اعتماد با مشتریان است )پاولومی

رفتاری نیاتاند و براساس مطالب ارائه شده این احتمال وجود دارد که ردهانجام شده در این زمینه کمتر به این مقوله توجه ک
جا و در طور یکاما تا به حال این فرض بهبینی شود تماشاگران لیگ برتر فوتبال ایران از طریق کیفیت خدمات و اعتماد پیش

نجی اعتماد در ارتباط بین کیفیت قالب مدل معادله ساختاری بررسی نشده است و شواهدی خاصی در ارتباط با نقش میا
و رفتاری نیاتدر این مطالعه ابتدا تأثیر متغیرهای کیفیت خدمات و اعتماد بر رفتاری تماشاگران وجود ندارد. خدمات و نیات

 شود. رفتاری بررسی میسپس نقش میانجی اعتماد در ارتباط بین کیفیت خدمات و نیات

 

 شناسی پژوهشروش
همبستگی بود. جامعه آماری پژوهش شامل تماشاگران لیگ برتر فوتبال ایران بود. با توجه به اینکه  روش پژوهش از نوع

عنوان نمونه انتخاب نفر به 499بندی استفاده شد. در مجموع گیری تصادفی طبقهحجم جامعه آماری نامحدود بود از نمونه
سردار جنگل، آزادی، نصف جهان اصفهان و یادگار امام تبریز ها در ورزشگاه تختی جم، ثامن مشهد، شدند. توزیع پرسشنامه

بیشتر پرسشنامه توزیع شد. نرخ  %00در تمامی ورزشگاه به علت اینکه احتمال تلفات پرسشنامه وجود داشت انجام شد. 
( 9007یو )لچین شناختی، پرسشنامه کیفیت خدماتپرسشنامه اطلاعات جمعیت 9ابزار پژوهش  بود. %48بازگشت پرسشنامه 
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غزال رفتاری نیاتو پرسشنامه  α=49/0دارای پایایی  (0340مقیمی و رمضان ) ، پرسشنامه اعتمادα=78/0دارای پایایی 
الات ؤتمامی سها نیز از نظر متخصصان استفاده شد. ، بود. برای تعیین روایی صوری پرسشنامهα=70/0دارای پایایی  (0349)

 1تا  0که هر پاسخ امتیازی از طوریگذاری شد بهو براساس مقیاس پنج ارزشی لیکرت ارزشها از نوع پاسخ بسته پرسشنامه
رویکرد  ها از آمار توصیفی و استنباطی )مدل سازی معادلات ساختاریبرای تجزیه و تحلیل دادهداد. را به خود اختصاص می

کند با نظری پژوهش به پژوهشگر کمک می ها و مدلاستفاده از این رویکرد در آزمون فرضیه ( استفاده شد.واریانس محور
را در برآورد  9گیریبرخورد کرده و خطاهای اندازه 0عنوان متغیرهای مکنونمتغیرهای اصلی درگیر در مدل نظری به

دلایل  د. وتری برخوردار باشنابل اطمینانپارامترهای مرتبط با آزمون مدل دخالت دهد و در نتیجه برآوردها از دقت بالاتر و ق
پیچیدگی مدل در استفاده از این رویکرد یک  -0 ؛واریانس محور( استفاده شد داینکه از روش حداقل مربعات جزئی )رویکر

به  EQSو  LISRELافزارهای نسل اول همچون ها زیاد بود و نرمکننده است. در این مطالعه چون تعداد سازهعامل تعیین
افزاری استفاده شود که با چنین با محدودیت تعریف متغیرهای آشکار روبرو بودند، لذا تصمیم گرفته شده از نرم AMOSجز 

آزمون تئوری و فرضیه  -9بینی مناسب، توسعه تئوری و نظری قدرت پیش -3بررسی همگرایی  -9محدودیتی همراه نباشد. 
توان به کتاب مدل لعه حاضر بود. برای مراجعه بیشتر در این مورد میو... از جمله دلایل دیگر انتخاب این رویکرد در مطا

با و  %1های تحقیق در سطح خطا فرضیه( مراجعه شود. 0343داوری و رضازاده ) «PLSافزار معادلات ساختاری با نرم»
 . تجزیه و تحلیل گردید 6/9/3نسخه  Smart PLSافزار استفاده از نرم

 

 پژوهش یهایافته

نیز  %1/98های بررسی شده در این پژوهش مجرد و از نمونه %1/89ها در بخش توصیفی نشان داد که و تحلیل یافتهتجزیه 
 39 %9/01سال،  33تا  96 %1/30سال،  91تا  07 %1/90سال،  07های این پژوهش کمتر از از نمونه %7/00 متأهل بودند.

هزار  30های پژوهش کمتر از از نمونه %9/03سال سن داشتند.  10نیز بیش از  %9/4سال و  94تا  99 %6/00سال،  90تا 
هزار تومان برای دیدن هر مسابقه  10بیش از نیز  %9/09هزار تومان و  10تا  90 %6/99هزار تومان،  90تا  30 %30تومان، 

 کردند.فوتبال هزینه می
 

 های توصیفی  های آن با استفاده از شاخص: توصیف متغیر کیفیت خدمات و مؤلفه1 جدول

 شاخص  متغیر

 کشیدگی کجی انحراف معیار میانگین

 -944/0 -939/0 701/0 999/3 کیفیت خدمات

336/3 اعتماد  670/0  061/0-  991/0-  

990/3 نیات رفتاری  807/0  078/0  031/0-  

 
در نمونه آماری پژوهش بالاتر از رفتاری نیاتهای کیفیت خدمات، اعتماد و ( میانگین متغیر0با توجه به مقادیر جدول بالا؛ 

اند. متوسط ارزیابی کردههای آن را بالاتر از حد های آماری این متغیر و مؤلفهعبارت دیگر نمونهبه .( است3میانگین فرضی )
ها از شاخص میانگین در حد معمول یا به عبارتی متوسط برآورد ( با توجه به مقدار شاخص انحراف معیار پراکندگی داده9

های این متغیرها به سمت مقادیر بالاتر از میانگین ( مقدار منفی شاخص کجی در تمامی موارد بیانگر تمایل داده3شود. می
های این های آن نشان دهنده توزیع نسبتاً مسطح دادهمنفی شاخص کشیدگی در ارتباط با متغیر نام برده و مؤلفهاست. مقدار 

 باشد.متغیر می

                                                 
1. Latent Variable 

2. Measurement Error 
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 رفتاری ارتباط بین کیفیت خدمات و اعتماد با نیات: 2 جدول

 بینمتغیرهای پیش
 رفتارینیاتمتغیر ملاک: 

 ضریب تعیین سطح معناداری rمقدار 

 %60/99 000/0 946/0**   خدماتکیفیت 

000/0 **  0/199 اعتماد  14/94%  

 01/0معناداری در سطح  * - 00/0در سطح  معناداری**  
 

کمتر از رفتاری نیاتدست آمده ارتباط بین کیفیت خدمات و اعتماد با هبا توجه به نتایج آزمون پیرسون، سطح معناداری ب
داری وجود رابطه معنیرفتاری نیاتتوان گفت، بین کیفیت خدمات و اعتماد با اطمینان می %44باشد، بنابراین با می 00/0

صورت . هرگاه احتمال وقوع اتفاقی بهدهد که همبستگی مورد نظر، ناشی از تصادف نبوده استاین نتیجه نشان میدارد. 
است، آن را به لحاظ آماری یلی غیر از شانس بودهعبارت دیگر به احتمال زیاد دارای دلتصادفی بسیار اندک بوده باشد و به

 صورت مستقیم و در حد متوسطی قرار داشت.همبستگی مورد نظر بهاین،  معنادار گویند. علاوه بر
 

 
 معناداریاز طریق اعتماد شده در حالت رفتاری نیاتمدل ساختاری اثر کیفیت خدمات بر : 1شکل 

 
باشد براین اساس تفسیر ادامه ه شده دارای اعتبار لازم میی(، مدل ساختاری ارا0شکل ) با استناد به مقادیر برآورد شده در

 نتایج بلامانع است. 
 

 های ارزیابی کلیت مدل معادله ساختاری: شاخص3جدول 

 شاخص                
 

 متغیر
 پایایی ترکیبی

میانگین واریانس 
 استخراج شده

 شاخص افزونگی شاخص اشتراک
نیکویی شاخص 

 برازش

 - 604/0 866/0 493/0 کیفیت خدمات

 010/0 089/0 369/0 847/0 اعتماد 979/0

 909/0 946/0 693/0 793/0 نیات رفتاری
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ها در مجموع بیانگر این است که های ارزیابی کلیت مدل معادله ساختاری با توجه به دامنه مطلوب این شاخصشاخص
ها به مدل برقرار است و عبارت دیگر برازش دادهشوند، بههای پژوهش حمایت میمدل مفروض تدوین شده توسط داده

 ها دلالت بر مطلوبیت مدل معادله ساختاری دارند. همگی شاخص

 
 از طریق اعتماد در حالت استانداردرفتاری نیاتمدل ساختاری اثر کیفیت خدمات بر : 2شکل 

 
 رفتاری : مجموع اثرات کیفیت خدمات بر نیات4جدول 

 متغیر پنهان
 ثیرأانواع ت

 کل غیرمستقیم مستقیم

 903/0  903/0 اعتماد

   t 83/00مقدار 

Sig 000/0   

 949/0 97/0 688/0 کیفیت خدمات

  t 99/34 00/00مقدار 

Sig 000/0 000/0  

 
به لحاظ  از طریق اعتمادرفتاری نیاتستقیم متغیر کیفیت خدمات بر غیرم با استناد به مقادیر برآورد شده در جدول بالا اثر

واسطه متغیر اعتماد بهرفتاری نیاتتأثیر متغیر کیفیت خدمات بر (. براین اساس بخشی از P≤00/0است ) دارآماری معنی
معنادار بود. رفتاری نیاتاثر مستقیم کیفیت خدمات بر  شود. نوع میانجی در این فرضیه ناقص است چرا کهانتقال داده می

واسطه متغیر میانجی انتقال توان گفت که تمامی تأثیر متغیر مستقل بر متغیر وابسته بهادامی که این اثر معنادار باشد نمیم
 شود. واسطه متغیر نام برده انتقال داده میشود بلکه تنها بخشی از این اثر بهداده می
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 گیریبحث و نتیجه

با نقش میانجی ارزش اعتماد در تماشاگران لیگ رفتاری نیاتارتباط بین کیفیت خدمات و هدف از پژوهش حاضر بررسی 
رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. این رفتاری نیاتبرتر فوتبال ایران بود. در این پژوهش مشاهده شد بین کیفیت خدمات و 

(، تئودراکیس و 9003(، چنگ و همکاران )9009اران )(، جیوانتو و همک9000های مطالعات کسیم و نورا )ها با یافتهیافته
( 9006( و سو و همکاران )9001(، منصوری و پاکیا )9009(، کیتاپسی و همکاران )9009(، وو و لی )9003همکاران )

جایگاه خود را در جوامع  یندهافزاکنون با سرعت مدیریتی است که هم -مدیریت کیفیت یک دیدگاه فلسفیاست.  همخوان
ه ئدهد. اراه خدمات و ارتقای کیفیت را اصل کار خود قرار میئکند و توجه به نیازها و ابتکارات مشتریان، راههای اراباز می

ها گیر ژاپنیها شده است. پیروزی چشمها و خدمات، شعار امروز سازمانهای مربوط به بهبود کیفیت فرآوردهالگوها و نظریه
ها و خدمات، ه کیفیت ممتاز فرآوردهئهای تحول اساسی تولیدی و اقتصادی آنان، همراه با اراچند دهه گذشته و ظرفیت در

ل ئهایی بوده است که مسایابی به کیفیت برتر و روشانگیزه اساسی حرکت در سمت تحول روندهای مدیریت برای دست
 تواند مزیته خدمات با کیفیت، میئااند که اربردهبه این نکته پی های امروزی را پاسخگو است. بسیاریپیچیده سازمان

استقرار مدیریت کیفیت  الزاماترقابتی محکم و نیرومندی برای آنان به ارمغان آورد. برای حصول به این هدف لازم است 
تدوین استانداردهای  مربوطه وجود داشته باشد. عزم جدی در سطح مدیریت ارشد برای حمایت از کیفیت،خدمات در بخش 

خدمات، محاسبه هزینه قیمت تمام شده خدمات، تعریف شیوه ردیابی خدمات در سازمان و انجام اقدامات اصلاحی و شناسایی 
های فوتبال در ایران چنین الزاماتی را در خطاهای سازمانی مهمترین این الزامات هستند. مادامی که مدیران ورزشگاه

بینی کرد. براساس مثبت را از جانب تماشاگران پیشرفتاری نیاتگیری توان شکلد لحاظ کنند، میهای عملیاتی خوبرنامه
های افتد که مدیران پاسخ( به آن اشاره کرده است این حالت زمانی اتفاق می9000دیدگاه رفتارگرایی پاولف که کرایدل )

 های مناسب تقویت کنند. مناسب را در موقعیت
از طریق اعتماد به لحاظ آماری معنادار است. رفتاری نیاتغیرمستقیم متغیر کیفیت خدمات بر  شد که اثردر ادامه مشخص 

های افزایش ای را دارد. لذا یکی از راهاسطهنقش متغیر ورفتاری نیاتبر این اساس اعتماد در ارتباط بین کیفیت خدمات و 
 (، پونته و9000های مطالعات کسیم و نورا )ریزی کرد. یافتهرنامهتوان برحسب این مسیر بمیتماشاگران را رفتاری نیات

منصوری و پاکیا  مطالعههای کنند. اما یافتهاین یافته را تأیید می (9001سامولت و همکاران )هاو سوان ( و 9001همکاران )
های این مطالعه است. علت این ناهمخوانی این است که این مطالعات ناهمخوان با یافته (9006) ( و لین و همکاران9001)

های این مطالعه از ادعای مطالعات کنند. ولی مطالعات همخوان و یافتهکم تلقی میرفتاری نیاتنقش متغیر اعتماد را در 
مقایسه شده اعتماد را ها آنهای حاصل شده با کنند. البته تمامی مطالعاتی که در این بخش یافتهناهمخوان حمایت نمی

را گزارش کرده بودند. بر طبق رفتاری نیاتعنوان متغیر میانجی بررسی نکرده و فقط اثر مستقیم کیفیت خدمات بر اعتماد و به
( اعتماد اولین عامل تأثیرگذار بر کیفیت رابطه و مهمترین عنصر در تشکیل و استمرار یک رابطه است و 9009نظریه هیسه )

اندرکاران بنابراین، دستدهنده خدمت و گیرنده خدمت افزایش پیدا کند. هئهای مشترک بین اراگیرد که ارزشکل میزمانی ش
کنندگان از خدمات خود را بشناسند و از طرفی به مطالعه و شناخت بازار و ورزش فوتبال ایران باید نحوه ادارک مصرف

کنندگان خود افزایش دهند، دارکات مصرفتبرده دانش خود را پیرامون ناماندرکاران مشتریان خود ادامه دهند. هر چه دست
ه شده ئت. چرا که مشتری نسبت به خدمات ارازایی بهتری خواهند داشورد بیشتری از تکرار کسب و کار داشته و درآمدآدست

ه شده برای خدمات ئبه قیمت اراکننده نسبت شود مصرفکند. این عامل سبب میکند و خرید خود را تکرار میاعتماد می
 ها ترجیح دهد. حساسیت نداشته باشد و آن را به سایر مکان

برتر فوتبال  تماشاگران لیگرفتاری نیاتبا توجه به موارد فوق، واضح است که اعتماد در ارتباط بین کیفیت خدمات و 
دل معادله ساختاری آن را تأیید کرده است. براساس در راستای فرضیه اصلی پژوهش و م ایران نقش میانجی دارد. این یافته

 معیارهای مفهوم اعتمادشود لذا پیشنهاد می. استشود که اعتماد در توسعه خدمات منبع مناسبی موارد فوق چنین استنباط می
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های نوین سامانه استفاده از، ه اطلاعات باکیفیت به روز و معتبرئقیمت مناسب خدمات، ارا از طریقهای فوتبال در ورزشگاه
 تقویت گردد. ه خدمات ورزشی ئمانند سامانه هواداری و ارا
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