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مدلسازی نقش تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر عملکرد 

 ی الکترونیکی با میانجیگری رفتار خريد هاورزشی وکارهاکسب
 

  3 الدين شريعتی جمال – 8عباس خداياری  – 0حسین عبدالملکی

 ،یسلامت، واحد کرج، دانشگاه آزاد اسلام یو ارتقا ینیبال یهامراقبت قاتیمرکز تحق. استاديار مديريت ورزشی، 1

سلامت، واحد کرج، دانشگاه  یو ارتقا ینیبال یهامراقبت قاتیمرکز تحق. دانشیار مديريت ورزشی، 8 رانيکرج ا

 عضو هیأت علمی گروه تربیت بدنی دانشگاه علم و صنعت ايران، تهران، ايران .3رانيا ،کرج ،یآزاد اسلام

 

 چکیده
ة کالاها و خدمات، منافع چشمگیری را در پی دارد. بنابراین کنندعرضهی هاسازمانتأثیرگذاری بر عقاید سایر افراد برای 

ی با ی الکترونیکهاورزشی وکارهاکسبهدف از این پژوهش، بررسی نقش تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر عملکرد 

شامل مشتریان  ریاآم ةجامع حاضر از نوع تحقیقات همبستگی بود.اثر متغیر میانجی رفتار خرید بود. پژوهش 

 121حجم نمونة تحقیق بین  111.11نسخة  PASSآماری  افزارنرم براساسی الکترونیکی در شهر کرج بود. وکارهاکسب

 یآورجمعبرای شد. عنوان نمونة نهایی انتخاب نفر به .14تصادفی  -ی اطبقهی ریگنمونهنفر تعیین شد که از طریق  163تا 

 (2.11)مامون  وکارکسب( و پرسشنامة استاندارد عملکرد 1..2) کیم دیخر رفتاراستاندارد  ةاز دو پرسشنام هاداده

شد.  دییتأتن از استادان و متخصصان مدیریت ورزشی  .1توسط  هاپرسشنامهمحتوایی  –روایی صوری  استفاده شد.

، از مدل هاداده لیوتحلهیتجز منظوربهمحاسبه شد.  ./32با استفاده از روش آلفای کرونباخ  هاپرسشنامههمچنین پایایی 

 ,./0.) وکارکسبتبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر عملکرد معادلات ساختاری استفاده شد. نتایج نشان داد 

β=43/.P< وکارکسب(، و رفتار خرید بر عملکرد (.0/., β=06/.P< )ی اکنندهلیتعد. همچنین رفتار خرید نقش است

، ی الکترونیکی دارد. با توجه به نتایجهاورزشی وکارهاکسبدر رابطة بین تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی و عملکرد 

 ی الکترونیکی پیشنهاد داد که در ارائة خدمات به مشتریان بهترین عملکرد راهاورزشی وکارهاکسببه مدیران  توانیم

از خود نشان دهند تا از این طریق توسط مشتریان فعلی تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی جهت جلب توجه مشتریان 

 جدید داشته باشند.

 

 یدیکل یهاواژه

 .ی الکترونیکیهاورزشی کوچک، مشتری، وکارهاکسبتبلیغات شفاهی،   

                                                           

  03331001308يسندة مسئول : تلفن :نو                            :h.abdolmaleki@kiau.ac.irEmail   
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 مقدمه
ورزشی کوچک و متوسط  یوکارهاکسب عموضو رده،خو هگر فرینیرآکا بحث با که موضوعاتیاز  یکی

 بمحسو هارکشو از ریصنعتی بسیا رساختا شدر ةعمد عامل وزهمرا ،متوسطکوچک و  یهاشرکتاست. 

ود خ دیقتصاا رساختا یحیاا دصددر که توسعه لحا در یهارکشو از ریبسیا ایبر ع،یصنا نیا. شوندیم

، ی کمتری نیاز دارندگذارهیسرمای اقتصادی، با آنکه به هابنگاههستند، بسیار حائز اهمیت است. این 

یی، ایجاد بستر مناسب برای نوآوری و اختراعات و افزایش صادرات زااشتغالبازدهی بیشتری داشته، در 

در بین جوانان در  شدتبهکه  وکارهاکسب(. امروزه یکی از انواع این 4این کشورها نقش مهمی دارند )

. واژة ورزش الکترونیکی )که به استی الکترونیکی هاورزشی مربوط به وکارهاکسبحال رشد است، 

اشاره دارد( برای توصیف  1ی سایبریهاورزشو  2ی ویدئویی رقابتیهایباز، 1ی الکترونیکهاورزش

. این بخش رو به رشد صنعت ورزش قابلیت رودیم کاربه افتهیسازمانی ویدئویی رقابتی و هایباز

 .2.2بینی شده است در سال دنیا دارد. برای مثال، پیش در سراسرجوان را  هاونیلیمی بر رگذاریتأث

میلیون نفر  110میلیارد دلار گردش مالی در این بخش وجود داشته باشد. امروزه در حدود  0/21میلادی 

میلیون نفر خواهد  013این رقم به  .2.2دارند و تا سال  سروکاری الکترونیکی هاورزشدر سرتاسر دنیا با 

 (.24رسید )

 خدماتی، و تولیدی مختلف یهابخش در بازار شرایط شدن تریرقابت و فناوری پیشرفت از طرفی، با

 خصوصبه مشتریان در وفاداری (. ایجاد2) شودیم شرکتی محسوب اصلی هر سرمایة وفادار مشتری

 وفادار مشتریان نکهیا لحاظ به امروزی یوکارهاکسب در که است مفهومی ی ورزشیهاباشگاهمشتریان 

 (. بسیاری14است ) گرفته قرار پیش از بیش توجه مورد ،انددرآمده هاباشگاه موفقیت ة اصلیمؤلف صورتبه

 دست از کاهش و آنها با بهتر ارتباط منظوربه و رقبا برابر در خود وفادار حفظ مشتریان برای هاشرکت از

(. 0) کنندیم استفاده دفاعی سپر منزلةبه از تبلیغات وکرده  خود را تقویت بازاریابی آنها، ارتباطات دادن

 مدیران (.1) هاستسازمانعملکرد  بر اثرگذار رفتاری متغیرهای نیترمهم از این تبلیغات به توجه با

 آنها سلیقة کنند، معرفی مشتری به را خود باید تلاش کنند از طریق تبلیغات خدمات ی ورزشیهامجموعه

 نیترگسترده از (. 6اوست ) سلیقة و نیاز با مطابق آنها ةشدارائه خدمات که بقبولانند او به و برانگیزاند را

                                                           
1 . Electronic Sports 

2. Competitive Video Gaming 

3. Cyber Sports 
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 یدهشکل در مهمی نقش که است 1دهان به دهان ، تبلیغاتکنندهمصرف رفتار در پذیرش مورد مفاهیم

 طی 2وایت ویلیام توسط بار اولین دهان به دهان تبلیغات (. اصطلاح20دارد ) کنندهمصرف نگرش و رفتار

 نکات فرد یک آن در که دارد اشاره یانهیزم شد و به منتشر فورچون مجلة در بازاریابی کلاسیک مطالعة

 از را مثبت به دهان دهان تبلیغات . بازاریاباندیگویم دیگران به الکترونیکی خدمات مورد را در مثبتی

تلقی  باشد، هگرفت انجام اعتماد مورد مرجع سوی از کهیزمان ویژهبه بازاریابی ارتباطات قدرتمندترین

 ندهست 1کنندهمصرف خرید رفتار بر تأثیرگذار عوامل جمله از شفاهی تبلیغات و وفاداری . رضایت،کنندیم

 وکارکسبعرصة  در فعال یهاشرکت و هاسازمان برای سود و یوربهره ایجاد کلیدی در و مهم نقش که

 (..2دارند )

 ییهاراه پی یافتن در همواره هاسازمان که معتقدند (2..2همکاران ) و 4مازارول زمینه همین در

 هاسازمان اختیار در را فرصتی چنین تواندیم دهان تبلیغات دهان به و ندارقابتی مزیت کسب برای جدید

خواهد داشت. امروزه تبلیغات  مشتریان رفتار و نگرش بر عمیقی تأثیر دهان به دهد، زیرا تبلیغات دهان قرار

 کنندیمدهان به دهان، نقش مهمی در توزیع اطلاعات به دیگر افراد دارد. از طرف دیگر، افراد احساس 

(. بنابراین تبلیغات 21) رودیمشمار ی آنها بهریگمیتصمکه تبلیغات دهان به دهان منبع معتبری برای 

طور تبلیغات دهان به دهان به (.13) استص اولیه از موفقیت شرکت در آینده دهان به دهان یک شاخ

ارزیابی آنها  رونیازا. خدمات ماهیتی تجربی دارند و شودیماز کالاها تلقی  ترمهممعمول برای خدمات، 

 یریناپذکیتفکی خدمات )مانند ناملموس بودن، ناهمگن بودن و هایژگیوپیش از خرید مشکل است. 

دیگران  یهادگاهیاز خرید، بیشتر به د پیشکه برای ارزیابی  سازدیتولید و مصرف( مشتریان را مجبور م

شده هنگام خرید خدمات در مقایسه با خرید معمول ریسک ادراکطور به. در نتیجه، (22) توجه کنند

د، اعتماد بیشتری به . بنابراین، احتمالاً مشتریان خدمات، در تصمیمات خری(12) کالاها بیشتر است

صورت چهره به چهره در گذشته تبلیغات دهان به دهان فقط به(. 22) کنندتبلیغات دهان به دهان می

 .(3) تر کرده استآن را گسترده ةاینترنت، دامن و از جمله تلفن یمختلف یهابوده، اما امروزه استفاده از روش

خود او، و تمهیداتی که سازمان  یهاعلایق و خواستهورزشی در گرو  ةکننداز طرفی رفتار خرید مصرف

. تمهیداتی که در این (1) اندیشد تا این دسته از خریداران را حفظ کند، استورزش می ةدهندارائه

                                                           
1 . Mouth Advertising 

2. William White  

3. Consumer Buying Behavior  

4. Mazarvl  
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های ورزشی و دنبال جذب و حفظ مشتری است. رویکردهایی که سازمانبه ،پذیردها انجام میسازمان

متفاوت  ،گذارندب گیرند تا بر خرید و فرایند خرید مشتریان اثرکار میبههای ورزشی طور خاص باشگاهبه

است بسیار حساس و حیاتی که  یافهیحفظ مشتری و ایجاد زمینه برای بازگشت مجدد او وظ (..1) است

 ةابزار از نظر بسیاری از بازاریابان، ارتباط دائم با افراد، ارائ نیتر. مهمطلبدیترفندها و ابزارهای خاصی را م

دست آوردن مشتریان (. از منافع تبلیغات دهان به دهان به11خدمات مناسب و آگاهی از حرکات رقباست )

تحقیقات گوناگونی در این زمینه صورت گرفته است، اما این تحقیقات  حضور مجدد است. منظوربهوفادار 

( بیان داشتند 1..2) 2( و لیو6..2) 1جون مثال طوربه، رندیگیبرمة پژوهش حاضر را در مؤلفدو یک یا 

ر و همچنین د گذارندیم ریتأثمستقیم بر وفاداری مشتریان  طوربهی مشتریان مندتیرضاکه سطوح 

 1گ. کیسانمستقیم بر رفتار خرید آیندة آنان مؤثر است طوربهنهایت سطوح بالای وفاداری مشتریان 

ی و وفاداری مشتریان با تمایل حضور مجدد مندتیرضا( در پژوهش خود به این نتیجه رسید که .2.1)

 ری( دریافت که تبلیغات دهان به دهان بر وفاداری مشتریان تأث2.11) 4تالهآنان ارتباط مستقیمی دارد. 

 انوفاداری مشتری ،. از سوی دیگرودشیوفاداری مشتریان م سببکه تبلیغات دهان به دهان طوریبه ،دارد

در پژوهش خود به این نتیجه  ،(2.14) 0ناز. شودیم به تمایل جهت حضور و استفاده از خدمات منجر

شتریان م توانندیاز متغیر تبلیغات دهان به دهان مثبت م یریگاز طریق بهره یابیرسید که مدیران بازار

پیش از  هاسازمان(، در پژوهشی این نتیجه رسیدند که 2.10و همکاران ) 6آلکسا وفادار داشته باشند.

فروش و سودآوری خود را پس از ارائة محصول جدید  توانندیمتولید محصولات جدید با تمرکز بر تبلیغات 

ی الکترونیکی باید مورد توجه بیشتر هاورزش( بیان کردند که 2.11و همکاران ) 2افزایش دهند. کانینگهام

 ریتأثبر سلامت جسمی و روانی و بهزیستی اجتماعی  توانندیم هاورزشمحققان قرار گیرند، زیرا این 

عنوان موضوع جدید ی الکترونیکی بههاورزش( ابراز داشتند 2.11و همکاران ) 1مثبت داشته باشند. فانک

 آموزانشجویان و دانشو پرطرفدار برای محققان مدیریت ورزشی برای انجام تحقیقات جدید، آموزش دان

 ی الکترونیکی برای انجامهاورزشو خدمات در صنعت ورزش است. محققان مدیریت ورزشی باید پتانسیل 

                                                           
1. jun  

2. Liu  

3. Kisang  

4. Ntale  

5. Naze  

6. Alexa  

7. Cunningham  

8. Funk 
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 دنتوانیمی الکترونیکی هاورزش( ابراز داشتند 2.11) 1را بررسی کنند. هالمن و گیل ترگستردهتحقیقات 

عنوان فعالیت تفریحی و هم ورزش ار گیرند و هم بهقر هاورزشی ورزش، در زمرة هایژگیوارزیابی  براساس

 رقابتی در نظر گرفته شوند.

دهد، مراکز ورزشی که در حال حاضر در کشور خدمات ورزشی به مشتریان ارائه می مراکزیکی از 

تبلیغات  عواملاست. ارائة این خدمات مانند هر سازمان رقابتی مستلزم توجه به  2ی الکترونیکیهاورزش

یی از این دست هاپژوهشدهان به دهان است تا موجب وفاداری و در نهایت تکرار خرید شود. نتایج 

بر روی  ندتوانیمصورت کاملاً عملیاتی بیانگر این مطلب باشد که مدیران این مراکز خوبی و بهبه تواندیم

رید یت بیشتری قائل شوند تا تکرار خبیشتری داشته باشند و اهم دیتأکتبلیغات دهان به دهان تمرکز و 

یین دنبال تعتضمین کنند. محققان مختلفی در حوزة بازاریابی به راو در نهایت سودآوری مالی باشگاه 

اما  ؛اندبودهعوامل اثرگذار بر وفاداری و تکرار خرید مشتریان و اثر تبلیغات دهان به دهان بر این عوامل 

ورت ص هانهیزمی الکترونیک در این هاورزشة طیحخصوص در شور، بهتحقیقات بسیار اندکی در داخل ک

تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی( در تحقیقات داخلی هنوز نوظهور  خصوصگرفته و این متغیرها )به

ی هاورزشی هامجموعهبا مدیران  هگرفتانجامی هامصاحبه. از طرفی با توجه به رسندیم نظربه

بگذارد، از  ریتأثمشتریان  دیرفتار خرن ابعادی از بازاریابی که بر وفاداری و در پی آن الکترونیکی، یافت

تبیین رابطه یا میزان تأثیر بین این  منظوربهی اندکی هاتلاشی پیش روی آنهاست. همچنین هاچالش

تبلیغات دهان بر عملکرد  ریتأثرو تحقیق حاضر با هدف طراحی مدل متغیرها صورت گرفته است. ازاین

با متغیر میانجی رفتار خرید، انجام گرفته است. این مطالعه در تلاش است تا به پرسش زیر  وکارکسب

ی هارزشوی وکارهاکسبمناسبی برای عملکرد  نیبشیپپاسخ دهد: تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی 

  ؟استی رفتار خرید گریانجیمالکترونیکی با 

 

  

                                                           
1. Hallmann & Giel 

2. Game Net 
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 حقیقروش ت

به شکل میدانی انجام گرفت.  هادادهی آورجمعکه از منظر  استپژوهش حاضر از نوع تحقیقات همبستگی 

به حجم نامحدود جامعة  با توجهی الکترونیکی شهر کرج بود. هاورزشتمامی ورزشکاران  ریاآم ةجامع

عنوان نمونة تحقیق مشخص نفر به 163تا  121 111.11نسخة  PASSآماری  افزارنرمآماری، با استفاده از 

برای عنوان نمونة نهایی انتخاب شدند. نفر به .14تصادفی  -ی اطبقهی ریگنمونهشدند که از طریق 

ة مؤلف 4و  سؤال 10(،  شامل 2..1) (CB) کیم دیاستاندارد رفتار خر ةها از دو پرسشنامداده یآورجمع

گویه(، تبلیغات دهان 4گویه(، و تمایل حضور مجدد )1یه(، انتخاب جایگزین حضور )خرید تجاری )سه گو

 0(، شامل 2.11مامون ) وکارکسبو پرسشنامة استاندارد عملکرد  است( سؤال 0به دهان الکترونیکی )

 وسطت هاپرسشنامهمحتوایی  –ارزشی لیکرت ارزیابی شد، استفاده شد. روایی صوری  0که با مقیاس  سؤال

از یک  با استفاده هاپرسشنامهشد. همچنین پایایی  دییتأتن از استادان و متخصصان مدیریت ورزشی  .1

 استنباطی آمارمحاسبه شد. در سطح  ./32نفر از افراد نمونه و روش آلفای کرونباخ  .1آزمون روی پیش

 از مدل معادلات ساختاری استفاده شد.

 

 ی تحقیقهاافتهی

 دهندگانپاسخدرصد  2/11سال بود.  21/14 دهندگانپاسخشناختی: میانگین سن ی جمعیتهایژگیو

درصد پاسخگویان زیر  6/41درصد مجرد بودند. میزان تحصیلات  1/16و  متأهلدر نمونة مورد بررسی 

 بینبررسی ارتباط  منظوربهدرصد کارشناسی و بالاتر بود.  3/12درصد دیپلم و کاردانی و  0/21دیپلم، 

 AMOS افزارنرممتغیرهای تحقیق از مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شد که این آزمون از طریق 

دهد. با ها نشان میصورت پذیرفت. نتایج مدل پیشنهادی برازش مناسب مدل را برای داده 21نسخة 

 .است 1های مناسب برازش مدل به شرح جدول دو و آمارههایی همچون خیاستفاده از شاخص
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 مدل برازش های. شاخص0جدول 

 /df2X CFI NNFI NFI RMSEA 

 ./.1. ./360 ./324 ./320 11/2 میزان

 1کمتر از  ملاک
بیشتر از 

3./. 
 ./.3بیشتر از 

بیشتر از 

3./. 
 ./0.کمتر از 

 برازش مطلوب تفسیر
برازش 

 مطلوب
 برازش مطلوب

برازش 

 مطلوب
 برازش مطلوب

 

 دهد.را نشان می هامؤلفهة بارهای عاملی استانداردشد ریمقادمدل پیشنهادی پژوهش با  1شکل 

 

 . مدل تحقیق0شکل 

 .دهدیمی پژوهش را نشان هامؤلفه میرمستقیغاثرات مستقیم و  2جدول 
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 ی تحقیقهامؤلفهیرمستقیم غ. تأثیرات مستقیم و 8 جدول

اثر 

 کل

 اثر غیرمستقیم
)3× β2(β 

اثر 

 یممستق
)3(β 

اثر 

 یممستق
)2(β 

 اثر مستقیم
)1(β 

 تحلیل مسیر

تبلیغات دهان به دهان  ./43   ./61 ×./06  ./141

 وکارعملکرد کسب –الکترونیکی 

تبلیغات دهان به دهان   ./61   

 رفتار خرید  –الکترونیکی 

 روکاعملکرد کسب -رفتار خرید    ./06  

 

  وکارکسبشود تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر عملکرد که ملاحظه میطورهمان

(.0/., β=43/.P< و رفتار خرید بر عملکرد ،)وکارکسب (.0/., β=06/.P< )همچنین نقش است .

ی هاورزش کاروکسبة رفتار خرید در رابطة بین تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر عملکرد کنندلیتعد

 ی در رابطة بیناکنندهلیتعد؛ بنابراین رفتار خرید نقش است ./11که بیشتر از  است ./141کی الکترونی

 ی الکترونیکی دارد.هاورزشی وکارهاکسبتبلیغات دهان به دهان الکترونیکی و عملکرد 

 

 یریگجهینتبحث و 

جذب مشتری مشتریان و  سبب تبلیغات دهان به دهان که دهندیمنشان  مختلف تحقیقات که آنجا از

تبلیغات دهان به  مدل نقش تحقیق هدف براساس مقاله این در شود،می مشتریان آن تکرار خرید تبعبه

 یی الکترونیکهاورزشی وکارهاکسبمشتریان با متغیر میانجی رفتار خرید مشتریان  وفاداری بر دهان

تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر عملکرد نشان داد  21نسخة   Amosافزارخروجی نرم .شد ارائه

. همچنین است( >β=06/.P ,./0.) وکارکسب(، و رفتار خرید بر عملکرد >β=43/.P ,./0.) وکارکسب

 وکارسبکة رفتار خرید در رابطة بین تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر عملکرد کنندلیتعدنقش 

 ی دراکنندهلیتعد؛ بنابراین رفتار خرید نقش است ./11که بیشتر از  است ./141ی الکترونیکی هاورزش

 ی الکترونیکی دارد.هاورزشی وکارهاکسبرابطة بین تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی و عملکرد 

ی هاورزشی وکارهاکسبهای پژوهش نشان داد، تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر عملکرد یافته

اسبی بین منیشپتواند یمش معناداری داشت؛ به این معنی که تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی نق
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 0( و براون2..2(، مازارول )2.11(، تاله )2.14برای بهبود عملکرد آنها باشد. این نتیجه با نتایج ناز )

بلیغات کند مشتریانی که از طریق تیم( بیان 2.12) 2( همخوان است. از سوی دیگر، کارواجال0..2)

صورت ی دیگر بههارسانهتوانند بیشتر از مشتریانی که از کنند، مییمدهان به دهان اطلاعات را دریافت 

های یبازکمک کنند. افزایش ورزشکاران  وکارهاکسبکنند، به بهبود عملکرد یمسنتی دریافت 

شود. یمددهی بیشتر آن نیز افزاید، بلکه موجب سویمبه اعتبار آن مجموعة ورزشی  تنهانهالکترونیکی 

ت ی مختلف تبلیغاهاروشیری از گبهرهتوانند با یمی الکترونیکی هاورزشی هامجموعهدر نتیجه مدیران 

درآمد و  به دهان به دهان سبب وفاداری بیشتر مشتریان به مجموعة خود شوند و چنین عملکردی

ادار وف هامجموعهخواهد شد. از سوی دیگر، مشتریانی که نسبت به خدمات این منجر مشتریان بیشتری 

صورت دهان به دهان الکترونیکی خواهند کرد. ارتباط دوسویة تبلیغات ، اقدام به تبلیغ آن باشگاه بهاندشده

 .استبسیار حائز اهمیت  وکارکسبدهان به دهان الکترونیکی و عملکرد 

دارد.  ریتأثی الکترونیکی هاورزشی وکارهاکسبحاکی از آن بود که خرید تجاری بر عملکرد  هاافتهی

(، همخوان است. کیم و 6..2) 4(، بی و کال.2.1) 1ی کیم و تریلهاپژوهشنتایج این یافته با نتایج 

 . بنابراین پیشنهاددانندیمی تبلیغات دهان به دهان هارساختیزتریل خرید تجاری با نام باشگاه را از 

 دتوانیمو  استی مدیریت ارتباط با مشتری که مربوط به خرید تجاری هامهارتکه آن دسته از  شودیم

 یوکارهاکسبو وفادار ساختن آنان کمک کند، شناسایی شود و مورد استفادة  حفظ مشتریان، به نگهداری،

(، نشان داد استفاده از بازاریابی ارتباطی 6..2)ی الکترونیکی قرار گیرد. نتایج پژوهش بی و کال هاورزش

ی کارهاوکسب نیبنابرا. ابدییمدهد و در نتیجه وفاداری مشتریان نیز افزایش خرید تجاری را افزایش می

ی افزایش خرید تجاری مشتریان هانهیزماز این فرصت استفاده کنند و  توانندیمی الکترونیکی هاورزش

ی وفاداری از خرید ریرپذیتأث(، .2.1با وجود این کیم و تریل ) فراهم سازند. ی تندرستی راهاباشگاه

 .دانندیممشتری  درآمدتجاری را منوط به رعایت یک سری شرایط ویژه از جمله سطح 

ی هاورزشی وکارهاکسبی پژوهش حاضر نشان داد انتخاب جایگزین حضور بر عملکرد هاافتهی

 نیترمهم(، همخوان است. تریل و کیم 2.11دارد. این یافته با نتایج پژوهش تریل و کیم ) ریتأثالکترونیکی 

شایان ذکر است  ی خرید ورزشی را از جمله انتخاب جایگزین حضور معرفی کردند.هازهیانگو  هاتیمحدود

                                                           
1 . Brown 

2. Carvajal  

3. kim and Trail  

4 . Bee and Cahle 
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ی حضور هانیگزیجادر این تحقیق  منفی بر رفتار خرید ورزشی دارد. ریتأثکه انتخاب جایگزین حضور 

 ریتأثبا توجه به اینکه تبلیغات دهان به دهان  بازی و مطالعه بود. اینترنت، سینما، رستوران، خرید، شامل

ی الکترونیکی پیشنهاد هاورزشداشته باشد، به مدیران  تواندیمبسزایی در انتخاب جایگزین حضور 

رتباط، ارسال پیام اختصاصی به یی چون تبلیغ شفاهی، افزایش کیفیت اهااز طریق راهبرد شودیم

ی هارزشوباشگاه و تخفیف دادن به مشتریان وفادار انتخاب جایگزین شرکت در  تیساوبمشتریان، ایجاد 

 الکترونیکی را افزایش دهند.

دارد. این  ریتأثنشان داد تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر رفتار خرید  هاافتهاینکه ی تینهادر 

( 6..2) 4( وجون2..2و همکاران ) 1(، سونگ جون1..2) 2(، لیو.2.1) 1نتیجه با نتایج کیسانگ

ی موجود باید درک کرد که برای افزایش تمایل حضور مجدد مشتریان باید هاافته. نظر به یاستهمخوان 

و  استی ورزشی کارهاوکسباز عناصر مهم در رابطة بین مشتریان و  مشتریان را متعهد ساخت. تعهد

، مشتریان ورزشی از لحظة آغاز دارندیم( بیان 6..2که بی و کال )گونههمانقرار گیرد، زیرا  مدنظرباید 

ارتباط با سازمان ورزشی تا پایان آن )خرید و تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی( در تیررس سایر رقبا 

ی هاباشگاه .دشویمشده و به سازمان متعهد، و وفادار تنها با ارتباط مؤثر است که مشتری جذب  هستند.

ی مشتریان کنونی و جذب مشتریان نگهدار واز این فرصت برای حفظ  توانندیمی الکترونیکی هاورزش

ی مشتری محور و ایجاد دانش و اطلاعات هابرنامهمدیریت و هدایت  فعلی، فراهم کردن امکانات مناسب،

ی مختلف ارتباطی برای بالا بردن کیفیت ارتباط بین خود و مشتریان و در هاکانالمورد نیاز از طریق 

 نتیجه افزایش دورة ماندگاری مشتریان استفاده کنند.

رد عوامل بهبود عملک نیترمهمدر مجموع شاید بتوان گفت که تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی از 

ه تأکید ک رسدیم نظربهبود رفتار خرید است. بنابراین ی الکترونیکی از طریق بههاورزشی وکارهاکسب

ی هاورزشبر تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی و تشویق افراد در فضای مجازی به استفاده از خدمات 

. بر (23-21)ی الکترونیکی ترغیب کند هاورزشی هامجموعهافراد را برای حضور در  تواندیمالکترونیکی 

افزایش تمایل جهت حضور مشتریان خود، برای  منظوربهی ورزشی باید هامجموعهاین این اساس، مدیران 

فیت مباحث در این زمینه کی نیترمهمبهبود و تقویت تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی گام بردارند. از 

                                                           
1. Kisang 

2. Liu 

3. Sungjoon 

4. Jun 
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 اقع شود ومؤثر و تواندیمکه تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی تنها در بار اول یطوربه. استخدمات 

، هامجموعهروانه کند. پس از اولین حضور و استفاده از خدمات این  هامجموعهسوی این مشتریان را به

 (. .1) استکیفیت خدمات در تمایل جهت حضور مجدد مشتریان بسیار حیاتی 

کلی نتایج این تحقیق نشان داد که تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی بر رفتار خرید مشتریان  طوربه

هاد ی الکترونیکی پیشنهاورزشی وکارهاکسبتوان به مدیران یمگذارد. با توجه به این موضوع یمیر تأث

ین طریق توسط مشتریان داد که در ارائة خدمات به مشتریان بهترین عملکرد را از خود نشان دهند تا از ا

منظور جلب توجه مشتریان جدید فعلی تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی را در سطح فضای مجازی به

 افزایشدرازمدت  در نهایت، در منجر شود و وفاداری مشتریان به تواندیم موضوع داشته باشند. این

 داریامعن بینیشپالکترونیکی  ان به دهانینکه تبلیغات دها به توجه با .باشد داشته در پی را سودآوری

ی هاورزشی وکارهاکسبچنانچه مدیران  ،است رفتار خرید و وکارکسبعملکرد  متغیر دو هر برای

، آورند فراهم را مشتریان جدید جذب زمینة ،ترکوتاه زمانی در و کمتر هزینة با الکترونیکی بخواهند

 روازاین. دکنن بیشتری گذارییهسرما دهان به دهان الکترونیکیی تبلیغات هامؤلفه شود روییمپیشنهاد 

 کنند اشتل باید های الکترونیکیورزش مراکز دیگر، رقبای شدن اضافه و بازار دائمی تغییرات به توجه با

 مختلف، هایبخش در های تبلیغات دهان به دهان الکترونیکیروابط با در نظر داشتن مؤلفه بهبود با تا

 مشتری وفاداری بر مستقیم طوربه مشتری رضایت سطوح کنند. با توجه به اینکه جلب را آنها مندیرضایت

  .گذاردیم تأثیر مشتری تمایل برای حضور مجدد بر مستقیماً مشتری وفاداری بالای سطوح است، تأثیرگذار
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Abstract 
Influencing the ideas of others has considerable interest for supplier and 

service organizations. Therefore, the aim of this study was to investigate the 

role of E-word of mouth on Businesses Performance of eSports with 

mediating of consumer purchasing behavior. The study was descriptive-

correlational research. The research population included all customer of E-

sport business of Karaj, obtained through random- cluster sampling with 

appropriate allocation. According to PASS, 340 people were selected as the 

final sample. To collect data, two standard questionnaires, i.e. Kim’s purchase 

behavior (2008) and Mamoun Businesses questionnaire (2011) were used. 

Validity of the form and the content of the questionnaire were confirmed by 

10 professors and experts in sports management. The reliability of the 

questionnaire using Cronbach's alpha was calculated to be 0.92. Structural 

equation modeling was used in inferential statistics. The results showed that 

E-word of mouth (β = 0/49, p <0/05) and consumer purchase behaviour (β = 

0/56, p <0/05) have significant effect on BP. According to the results of the 

research, managers of eSports can be recommended to 

provide services to clients showing their best performance so that existing 

customers attract new clients by word-of-mouth advertising in the city. 
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