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 چکیده

اخت برد و ب هایتیو قصد بازگشت برحسب موقع یاز باز تیبر رضا جانیه ریپژوهش تأث نیهدف ا :هدف

  هواداران فوتبال بود.  نیدر ب

همبستگی است. جامعه  -این پژوهش برحسب هدف کاربردی و به لحاظ روش از نوع توصیفی :شناسیروش

دادند. تشکیل می 19-11های فوتبال پرسپولیس و استقلال تهران در فصل آماری این پژوهش را هوادران تیم

نفر در مجموع  422برای هر تیم به تفکیک برابر با  SPSS Sample Powerافزار حجم نمونه بر مبنای نرم

گیری به صورت در دسترس و پس از پایان بازی هنگام خروج از ورزشگاه نفر( برآورد گردید. روش نمونه 552)

)ورزشگاه آزادی تهران( انجام شد. برای آزمون مدل از روش مدلسازی معادله ساختاری و آزمون کائی اسکوئر 

 شد. استفاده

های برد و باخت در روابط ساختاری موقعیتبا استناد به نتایج آزمون کائی اسکوئر مشخص گردید که  :هایافته

-موقعیتتوان گفت که ها بر رضایت از بازی و قصد بازگشت متفاوت است. براین اساس میارتباط بین هیجان

کند. در این بین با استناد صد بازگشت را تعدیل میها بر رضایت از بازی و قهای برد و باخت نتیجه تأثیر هیجان

 های منفی بر رضایت از بازی در موقعیت باختمشخص گردید که تأثیر هیجان به نتایج مدل ساختاری

های مثبت بر رضایت از است، تأثیر هیجان ( ضریب بتا =-216/1) بیشتر از موقعیت برد ( ضریب بتا =-626/1)

است، تأثیر رضایت از  (ضریب بتا =419/1) کمتر از موقعیت برد (ضریب بتا =025/1) بازی در موقعیت باخت

 بود.( ضریب بتا =241/1)کمتر از موقعیت برد ( ضریب بتا =261/1)در موقعیت باخت  قصد بازگشتبازی بر 

 ورزشی هواداران احساسی و عاطفی حالت که هستند آن نیازمند ورزشی هایباشگاه اساس براین :گیرینتیجه

 .کنند تقویت ورزشی رویدادهای بهتر پیشبرد طریق از فرعی خدمات افزایش از استفاده با بازی طی را
 های برد و باخت، هیجان، هواداران فوتبال.رضایت از بازی، قصد بازگشت، موقعیت های کلیدی:واژه

  

استاد . 4ن رایا گاه آزاد اسلامی، تهران،دانش قات،یواحد علوم و تحق ،بدنی و علوم ورزشیتربیتدانشجوی دکتری . 0

بدنی و علوم ورزشی، واحد علوم و تحقیقات، گروه تربیتاستاد . 9بدنی و علوم ورزشی، دانشگاه کردستان گروه تربیت

د علوم و تحقیقات، دانشگاه آزاد ، واحبدنی و علوم ورزشیگروه تربیتاستادیار . 2دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران 
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 مقدمه
کننده و ، استرس مصرف0ناکامی خدمات

هستند که در حوزه  یهایهیجانات منفی زمینه

کننده توجه بازاریابی خدمات و رفتار مصرف

ها شاخص چرا که اینها شده است؛ به آن زیادی

مندی مشتریان، تبلیغات منفی، با عدم رضایت

عدم حضور مجدد و رویگردانی مشتری در 

 ,Folkman & Moskowitz) ارتباط هستند

کنندگان و مادامی که علت تقابل مصرف .(2004

ها به استفاده از خدمات و عدم تمایل آن

 ،توان راهبردهای مقتضینمی مشخص نگردد

برای کاهش اثرات منفی این وضعیت اتخاذ کرد 
(Gronroos, 1990; J.-H. Kim & Jang, 

2014).  
ی ذاتی بازی است؛ در ورزش، برد و باخت تجربه

کننده رو، ناکامی خدمات و استرس مصرفاز این

های بازاریابی ناپذیر است. در حوزهاجتناب

حصول یا کننده، ناکامی مخدمات و رفتار مصرف

 ,Sengupta, Balaji, & Krishnan)خدمات 

کننده انتقال سترس را به مصرف؛ ا(2015

های منفی در مدن هیجاندهد و ضمن پدید آمی

سبب نارضایتی  ؛(Duhachek, 2005)او 

 ,Anderson, Baggett)شود کننده میمصرف

& Widener, 2009) هنگامی که خدمات .

دچار شود، رویداد می همراهاصلی با ناکامی 

 & ,Bitner, Booms)شود می بحران

Tetreault, 1990)کنندگان این ؛ و مصرف

ز و کارهای مقابله و باورهای سا بهخدمات، 

)یعنی  مقابله با استرسفراشناختی برای 

 ,.Sengupta et al)راهبردهای کنار آمدن( 

، 9، اجتناب فعال4انند مقابله فعالبه م، (2015

                                                  
1. Service failure 

2. Active coping 

-، مقابله مسئله5، تفکر مثبت2مدارمقابله هیجان

 آورندروی می 2عقلانی، و تفکر 6دار
(Duhachek, 2005; Lazarus & Folkman, 

2018; Sengupta et al., 2015). 

دهد درک مرور تحقیقات گذشته نشان می

کننده از ناکامی محصول یا خدمات رفمص

 . (Iglesias, 2009)ته به اسناد ناکامی است وابس

ی برای مثال، یک مفهوم حائز اهمیت در نظریه

-می 1، قابلیت کنترل(Weiner, 1985) 9اسناد

توجه شده ادراک یهاعلت این قابلیت به .باشد

 یعواطف اجتماع ختنیکه باعث برانگ کندیم

ت، اصلی یا نظر از نوع خدما. صرفشودیافراد م

، هنگامی که (Gronroos, 1990)جانبی 

مشخص گردد اسناد ناکامی قابل کنترل هستند 

ه فعال و کنار آمدن فعال بهره از راهبرد مقابل

شود، اما هنگامی که مشخص گردد گرفته می

ز اسناد غیرقابل کنترل است، اجتناب فعال ا

 Sengupta)گردد کننده اتخاذ میسوی مصرف

et al., 2015).  
دهد همچنین مرور تحقیقات گذشته نشان می

های مثبت و منفی بر رضایت از بازی هیجان

اثرگذار هستند. برای مثال مانو و اولیور، پس از 

 -کننده به مدل رضایتافزودن هیجانات مصرف

های مثبت ه هیجانرفتار به این نتیجه رسیدند ک

-داری بر رضایت مصرفمعنی صورتو منفی به

 ,Mano & Oliver)ذار است کننده اثرگ

کنندگان ورزشی نیز ی مصرفدر زمینه .(1993

های اند که هیجانبردهگران پیپژوهش

                                                  
3. Avoidance coping 
4. Emotion focused coping 

5. Positive thinking 

6. Problem-focused coping 

7. Rational thinking 

8. Attribution theory 

9. controllability 
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 کندمیبینی ها را پیشکننده، رضایت آنمصرف
(Biscaia, Correia, Rosado, Maroco, & 

Ross, 2012; Kuenzel & Yassim, 2007) .

( و کیم و 4111در مقابل کرانین و همکاران )

( ضمن مهم شمردن رضایت در 4116همکاران )

موفقیت یک سازمان خدماتی به دلیل اینکه 

شود گیری وفاداری در مشتری میموجب شکل

قصد بازگشت  مندی بابیان داشتند که رضایت

ه یک رویداد ورزشی در ارتباط است مشتری ب
(Cronin Jr, Brady, & Hult, 2000; H.-D. 

Kim, LaVetter, & Lee, 2006) .تر پیش

( با بررسی پیشایندها و 4119مادریگال )

لکرد پیامدهای پاسخ عاطفی و هیجانی به عم

های بسکتبال که به طور زنده ها در طی بازیتیم

شد به این نتیجه رسید که از تلویزیون پخش می

ارتباط هدف و انتظارات اثرگذار، پیشایندهای 

نی و رضایت در های عاطفی و هیجامعنادار پاسخ

 . (Madrigal, 2003)خصوص عملکرد هستند 

براین اساس این احتمال وجود دارد که 

قابلیت  مندیکننده  و رضایتهای مصرفهیجان

 Biscaia et) رفتاری را داشته باشندتبیین نیات

al., 2012; Kang, Bagozzi, & Oh, 2011; 

Kuenzel & Yassim, 2007; Sumino & 

Harada, 2004; Wang & Kaplanidou, 

هرچند مطالعات پیشین بر نقش . (2013

اند ها در رضایت کلی متمرکز بودههیجان

(Biscaia et al., 2012)گران ، اما اخیراً پژوهش

رضایت هوادار را در دو حوزه رضایت از بازی و 

اند. یوشیدا و رضایت از خدمات مطرح کرده

ها از دو کشور آوری داده(، با جمع4101جیمز )

)ژاپن و ایالات متحده( دریافتند که رضایت از 

 0رفتاریبا نیات داریمعنیی مثبت بازی، رابطه

ه است؛ در حالی که رضایت در هر دو کشور داشت

                                                  
1. Behavioral intentions 

ن تماشاچیان ژاپنی قابل از خدمات، تنها در میا

در  .(Yoshida & James, 2010)توجه بود 

( 4104همین راستا بیسکا و همکارانش )

مثبت بر  ایت کلی به صورتدریافتند که رض

ی رفتار )یعنی بازدید مجدد و خرید بسط یافته

واداران فوتبال تأثیر گذاشته است محصول( ه

(Biscaia et al., 2012).  کوئنزل و یاسیم

ای مثبت میان رضایت کلی و ( رابطه4112)

را در مسابقه ی کریکت تمایل به حضور در بازی 

 ؛(Kuenzel & Yassim, 2007)نشان دادند 

ی از یک مسابقه( نیز 4101یمز )یوشیدا و ج

ی، ای و یک رویداد فوتبال دانشکدهبال حرفهبیس

را بر نیات رفتاری  تاثیر مثبتی از رضایت از بازی

 .(Yoshida & James, 2010)گزارش کردند 

ابی ورزشی، کشف علاوه بر این، مطالعات بازاری

های بازی به طور خاص برد کردند که موقعیت

تواند ارتباط بین رضایت از بازی )برنده شدن( می

 و قصد بازگشت هواداران ورزشی را تقویت کند

(Madrigal, 2003; Yim & Byon, 2018) .

-که هیجان معتقد هستندگران نیز سایر پژوهش

-کننده در موقعیت برد سبب لذتهای مصرف

 & Wann)شود شتر در تماشاگر میجویی بی

Schrader, 1997) .توان این رو میاز این

احتمال را دارد که رضایت دریافت شده از 

های برد و خدمات اصلی تحت تأثیر موقعیت

. (Yim & Byon, 2018)قرار گیرد باخت 

داران طوری که پس از برد، رفتار مثبت هوابه

. (Sloan, 1979)شود ورزشی بیشتر می

( این پدیده را 0111( و اولیور )4119مادریگال )

منتصب به نظریه اسناد دانسته و معتقد هستند 

و عدم های مثبت و منفی با رضایت هیجان

 ,Madrigal)رضایت افراد در ارتباط است 

2003; Oliver, 1997).
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( با مطرح 0199) در مقابل مک آولی و همکاران

آمدن به این نتیجه رسیدند کردن نظریه کنار

رضایت  های منفی پس از باخت با عدمهیجان

 ,McAuley)کننده در ارتباط است مصرف

Russell, & Gross, 1983) . سرانجام وانگ و

( گزارش کردند که احتمالاً 4109کاپلانیو )

رضایت از بازی  نتیجه بازی رابطه بین هیجان و

طوری که پس از برد هنگامه که را تعدیل کند. به

های مثبت را تجربه هوادران ورزشی هیجان

شان را نیز بیشتر کنند، رضایت از بازیمی

 .(Wang & Kaplanidou, 2013)شود می

ت انجام شده پیرامون موضوع با بررسی مطالعا

 در اینکه رغمگردد علیمشخص می تحقیق

رفتاری یکی از متغیرهای نیات اخیر هایسال

گران بوده است. اما کمتر مورد توجه پژوهش

های مثبت و منفی بر روی آن نقش هیجان

بررسی شده است. از طرفی بررسی اینکه چگونه 

های د ارتباط بین هیجانتوانرضایت از بازی می

مثبت و منفی و نیات رفتاری را توضیح دهد 

-های واقعی برای مثال مکانتر در محیطپیش

ای در آن های که مسابقات ورزشی به طور حرفه

گردد بررسی نشده است. همچنین این برگزار می

گر پژوهش قصد درصدد است نقش تعدیل

ن های برد و باخت را در ارتباط بیموقعیت

متغیرهای مذبور بررسی کند که برای نخستین 

مرتبه است که این اثرات در محیط واقعی 

 شود. کنکاش و واکاوی می

ها، ی میان هیجانرسد بررسی رابطهنظر میبه

رضایت از بازی، و نیات رفتاری برای درک اینکه 

کنندگان با ناکامی خدمات کنار چگونه مصرف

امی خدماتی که آیند و نیز برای درک ناکمی

نارضایتی مشتری را به دنبال دارد، عدم تمایل 

برای بازگشت و رویگردانی مشتری حائز اهمیت 

 ,Anderson et al., 2009; Brady) باشد

Cronin Jr, & Brand, 2002; Duhachek, 

مندی مشتری را در محققین رضایت. (2005

ی بازی )یعنی خدمات اصلی( مورد جهیمورد نت

اند؛ با این وجود، رابطه میان بررسی قرار داده

 & ,Byon, Zhang) رضایت و خدمات فرعی

Baker, 2013; Greenwell, Fink, & 

Pastore, 2002; Tsuji, Bennett, & 

Zhang, 2007; Yoshida & James, 2010) ،

پس از ناکامی خدمات اصلی هنوز جای بررسی 

های این مطالعه به رود یافتهدارد. انتظار می

گران حوزه بازاریابی های ورزشی و پژوهشباشگاه

 رضایت هاورزشی کمک کند تا فرایند هیجان

کنندگان ورزشی را درک نموده و رفتار مصرف

راهبردهای بازیافتی مناسبی را مانند تخصیص 

ی بالاترین سطح تلاش برای ارائه منابع و

کنندگان منظور کمک به مصرفخدمات فرعی به

جهت کنار آمدن با ناکامی خدمات اصلی طراحی 

 نمایند.  

 

 شناسی پژوهشروش
این پژوهش برحسب هدف کاربردی و به لحاظ 

همچنین  .همبستگی است -روش از نوع توصیفی

 های آن از نوعآوری دادهشیوه و رویه جمع

باشد. جامعه آماری این پژوهش را میدانی می

های فوتبال پرسپولیس و استقلال هوادران تیم

 90در بازه زمانی  19-11تهران در فصل 

)هفته چهارم، بازی استقلال و  0919شهریور 

صفر به نفع  0پرسپولیس که نتیجه بازی 

دادند. پرسپولیس به اتمام رسید( تشکیل می

 SPSS Sampleافزار رمحجم نمونه بر مبنای ن

Power افزار حجم نمونه را برآورد شد. این نرم

تحت تأثیر پارامترهای اثرگذار بر حجم نمونه 

)هدف مطالعه، جهت مطالعه، اندازه اثر، انحراف 
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، دامنه آزمون، سطح IIو Iمعیار، خطای نوع 

تعیین  ها(اخلاقی و هزینهمعناداری، مباحث 

کند. در این پژوهش مبنای تعیین حجم می

روش تحلیل توان بود و در آن از پارامترهای 

مربوط به برآورد مباحث همبستگی استفاده شد. 

درصد برای احتمال  5با در نظر گرفتن مقدار 

درصد، دو  91خطای نوع اول، لحاظ کردن توان 

دن مقدار ها و لحاظ کردامنه بودن فرضیه

همبستگی بین متغیرهای تحقیق بر مبنای 

ادبیات تحقیق در دو موقعیت برد و باخت که 

ارائه  0جزئیات آن در نمودار گرافیکی شماره 

شده است، حجم نمونه برای تیم به تفکیک برابر 

نفر برآورد گردید. به عبارتی دیگر در بازه  422با 

پولیس نفر از هواداران پرس 422زمانی مذکور از 

گیری بعمل نفر از هواداران استقلال نمونه 422و 

گیری به نفر( روش نمونه 552آمد )در مجموع 

صورت در دسترس و پس از پایان بازی هنگام 

خروج از ورزشگاه )ورزشگاه آزادی تهران( 

 گیری انجام شد.نمونه
 

 

 
 نمونه حجم بر اثرگذار پارامترهای تأثیر تحت نمونه حجم برآورد .1 شکل

 

گیری علاوه بر این، در این پژوهش برای اندازه

-از پرسشنامه استفاده شد. برای اندازه یرهامتغ

گیری هیجانات مثبت و منفی از فرم کوتاه 

( استفاده شد. این 0112) 0پرسشنامه ریچینز

معرف )سؤال( و دو مؤلفه به  02پرسشنامه 

( و 2تا  0های مثبت )سؤالات های هیجاننام

( داشت. در 02تا  9های منفی )سؤالات جانهی

( پایایی، پایایی 4109مطالعه یم و بیون )

ترکیبی و میانگین واریانس استخراج شده برای 

، 11/1، 99/1های مثبت برابر با مؤلفه هیجان

                                                  
1. Richins 

، 96/1های منفی برابر با و برای هیجان 61/1

برآورد شد. همچنین برای  62/1، 10/1

از بازی از فرم کوتاه ت گیری رضایاندازه

( استفاده شد. 4101) جیمز و پرسشنامه یوشیدا

 تحلیل برمبنای و داشت معرف 9 پرسشنامه این

( 4109) بیون و یم مطالعه همگرای روایی

 واریانس میانگین و ترکیبی پایایی پایایی،

 ،16/1 ،16/1 ترتیب به ابزار این شده استخراج

 روایی نظر ردمو ابزار دادمی نشان که بود 11/1

 گیریاندازه برای علاوه به. دارد مناسبی همگرای

  برانسکومب و وان پرسشنامه از بازگشت قصد
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 & Wann) شد استفاده( 0119)

Branscombe, 1993). معرف 9 پرسشنامه این 

( 4109) همکاران و یم مطالعه در و داشت

 واریانس میانگین و ترکیبی پایایی پایایی،

 ،12/1 با برابر ترتیب نیز آن شده استخراج

 ,Yim & Byon) شد برآورد 92/1 ،14/1

 باخت و برد هایموقعیت رانجامس .(2018

 بر علاوه. شد گیریاندازه بازی نتیجه براساس

 اثرات محاسبه برای پژوهش این در این

 رویکرد از وابسته متغیر بر مستقل متغیرهای

 محاسبه برای و ساختاری معادلات سازیمدل

  چندگروهی تحلیل رویکرد از گرتعدیل نقش

 با هامحاسبه نای است ذکر به لازم. شد استفاده

 Excel ماکروی برنامه و AMOS افزارنرم کمک

 .شد انجام
 

 پژوهش های یافته
 هاینمونه شناختیجمعیت هایویژگی توصیف

 در هاآن از درصد 9/94 داد نشان شده بررسی

 تا 46 درصد 1/00 سال، 45 تا 40 سنی یبازه

 4/09 سال، 22 تا 92 درصد 0/91 سال، 96

 یبازه در نیز درصد 2/2 و الس 52 تا 29 درصد

 همچنین. داشتند قرار  سال 52 از بیش سنی

 در هانمونه این از درصد 5/96 گردیدکه مشخص

 محبوب تیم مسابقه 01 از بیش گذشته فصل

 ادامه در. اندکرده مشاهده نزدیک از را خود

 تحقیق متغیرهای بین همبستگی ماتریس

 شده گزارش باخت و برد هایموقعیت برحسب

 جدول در شده برآورد مقادیر به استناد با. است

 متغیرهای بین که گردید مشخص ،0 شماره

  . دارد وجود معناداری همبستگی پژوهش
 

 ماتریس همبستگی بین متغیرهای تحقیق   .1جدول 

قصد 

 بازگشت

رضایت از 

 بازی

های هیجان

 منفی

های هیجان

 مثبت
 موقعیت

 شاخص                     

 متغیر  

   0 

 باخت

 های مثبتهیجان

 های منفیهیجان -221/1** 0  

 رضایت از بازی -629/1** **1/965 0 

 قصد بازگشت -590/1** **1/911 **1/291 0

   0 

 برد

 های مثبتهیجان

 های منفیهیجان -622/1** 0  

 رضایت از بازی -261/1** **1/959 0 

 قصد بازگشت -246/1** **1/251 **1/612 0
 

 

سازی معادلات سپس نتایج حاصل از تحلیل مدل

های منفی بر ساختاری نشان داد که هیجان

(، β ،099/04-.=C.R=-626/1رضایت از بازی )

، β=025/1های مثبت بر رضایت از بازی )هیجان

199/9.=C.R و رضایت از بازی بر قصد )

( در موقعیت β ،116/9.=C.R=261/1بازگشت )

 ت تأثیر معناداری دارند. باخ
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 مدل ساختاری تأثیر هیجان بر رضایت از بازی و قصد بازگشت برحسب موقعیت باخت .2شکل 
 

 های ارزیابی کلیت مدل ساختاری برحسب موقعیت باختشاخص . 2جدول 

 برازش قابل قبول مدل نهایی اختصار نام شاخص هاشاخص

 های برازششاخص
 11/1بزرگتر از  GFI 924/1 نیکویی برازش

 11/1بزرگتر از  AGFI 949/1 نیکویی برازش اصلاح شده

های برازش شاخص

 مطلق

 11/1بزرگتر از  NFI 105/1 برازش هنجار شده

 11/1بزرگتر از  CFI 125/1 برازش تطبیقی

 11/1بزرگتر از  RFI 916/1 برازش نسبی

 11/1بزرگتر از  IFI 125/1 برازش افزایشی

 51/1بزرگتر از  PNFI 250/1 زش مقتصد هنجار شدهبرا

های برازش شاخص

 مقتصد

 01/1کمتر از  RMSEA 129/1 ریشه میانگین مربعات خطای برآورد

 9تا  0مقدار بین  CMIN/df 624/4 اسکور به درجه آزادینسبت کای

های ارزیابی کلیت مدل معادله ساختاری شاخص

زی و قصد بازگشت تأثیر هیجان بر رضایت از با

با توجه به دامنه مطلوب  برحسب موقعیت باخت

ها در مجموع بیانگر این است که این شاخص

های مدل مفروض تدوین شده توسط داده

شوند، به عبارت دیگر برازش پژوهش حمایت می

 ها به مدل برقرار است.داده

نتایج حاصل از تحلیل مدل سازی  همچنین

های اد که هیجانمعادلات ساختاری نشان د

-β ،402/6=-216/1منفی بر رضایت از بازی )

.=C.Rهای مثبت بر رضایت از بازی (، هیجان
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(419/1=β ،299/9.=C.R و رضایت از بازی بر )

( در β ،010/1.=C.R=241/1قصد بازگشت )

 .تأثیر معناداری دارند بردموقعیت 
 

 و قصد بازگشت برحسب موقعیت برد مدل ساختاری تأثیر هیجان بر رضایت از بازی .3شکل 

 

 های ارزیابی کلیت مدل ساختاری برحسب موقعیت بردشاخص  .3جدول 

 برازش قابل قبول مدل نهایی اختصار نام شاخص هاشاخص

 های برازششاخص
 00/0بزرگتر از  GFI 688/0 نیکویی برازش

 00/0بزرگتر از  AGFI 620/0 نیکویی برازش اصلاح شده

های برازش شاخص
 مطلق

 00/0بزرگتر از  NFI 002/0 برازش هنجار شده

 00/0بزرگتر از  CFI 030/0 برازش تطبیقی

 00/0بزرگتر از  RFI 668/0 برازش نسبی

 00/0بزرگتر از  IFI 038/0 برازش افزایشی

 00/0بزرگتر از  PNFI 148/0 برازش مقتصد هنجار شده

های برازش شاخص
 مقتصد

 80/0کمتر از  RMSEA 060/0 میانگین مربعات خطای برآورد ریشه

 3تا  8مقدار بین  CMIN/df 861/2 اسکور به درجه آزادینسبت کای
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های ارزیابی کلیت مدل معادله ساختاری شاخص

تأثیر هیجان بر رضایت از بازی و قصد بازگشت 

با توجه به دامنه مطلوب  ،برحسب موقعیت برد

مجموع بیانگر این است که  ها دراین شاخص

های مدل مفروض تدوین شده توسط داده

شوند، به عبارت دیگر برازش پژوهش حمایت می

 ها به مدل برقرار است.داده

گر در نهایت برای تحلیل نقش تعدیل

های برد و باخت در ارتباط بین موقعیت

متغیرهای پژوهش و اینکه مشخص گردد آیا 

ا هم دارای تفاوت ضرایب مسیر برآورد شده ب

از آزمون تحلیل  معنادار هستند یا نه؟

استفاده شده است. به این منظور چندگروهی 

مدل بدون قید و مدل قیدار با هم مقایسه شدند. 

با  نتایج این تحلیل به شرح جدول زیر است.

 Δχ2(19))استناد به نتایج آزمون کائی اسکوئر 

=252.356, p<.001)  روابطمشخص گردید که 

های برد و باخت در ارتباط ساختاری موقعیت

ها بر رضایت از بازی و قصد بازگشت بین هیجان

توان گفت که متفاوت است. براین اساس می

ها های برد و باخت نتیجه تأثیر هیجانموقعیت

-بر رضایت از بازی و قصد بازگشت را تعدیل می

-این بین با استناد به نتایج مدل کند. در

( 9و شکل شماره  4کل شماره ساختاری )ش

های منفی بر مشخص گردید که تأثیر هیجان

رضایت از بازی در موقعیت باخت بیشتر از 

های مثبت بر موقعیت برد است، تأثیر هیجان

رضایت از بازی در موقعیت باخت کمتر از 

موقعیت برد است، تأثیر رضایت از بازی بر نیات 

عیت برد رفتاری در موقعیت باخت کمتر از موق

 بود. 

 

 های برد و باختگر موقعیتمحاسبه نقش تعدیل .4جدول 

 سطح معناداری درجه آزادی کائی اسکوئر مدل کلی

 904 041/102 مدل بدون قید

110/1 
 990 295/066/0 مدل قید دار

 - 4 تعداد گروه

 01 956/454 تفاوت

 

 گیریبحث و نتیجه
بر رضایت از  هدف از این پژوهش تأثیر هیجان

های برد و بازی و قصد بازگشت برحسب موقعیت

ها باخت در بین هواداران فوتبال بود. تحلیل داده

نشان داد که روابط بین متغیرهای مدل در 

داری های برد و باخت به طور معنیموقعیت

برد و متفاوت هستند. به عبارتی دیگر موقعیت

زی و قصد با رضایت از با باخت رابطه بین هیجان

کند. به طوری که میزان بازگشت را تعدیل می

 های منفی بر رضایت از بازیهیجان اثرگذاری

میزان (، β ،099/04-.=C.R=-626/1) برابر با

 های مثبت بر رضایت از بازیهیجاناثرگذاری 

میزان  ( وβ ،199/9.=C.R=025/1) برابر با

در  رضایت از بازی بر قصد بازگشت اثرگذاری

، β=261/1) یت باخت برابر باموقع

116/9.=C.R ) بود. اما این اثرگذاری در موقعیت

طوری که ای دیگر رقم خورد بهبرد به گونه

های منفی بر رضایت از هیجانمیزان اثرگذاری 

(، β ،402/6-.=C.R=-216/1) برابر با بازی

های مثبت بر رضایت از هیجانمیزان اثرگذاری 

میزان ( و β ،299/9.=C.R=419/1بازی )
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 برابر با رضایت از بازی بر قصد بازگشتاثرگذاری 

(241/1=β ،010/1.=C.R )طور بود. این یافته به

( مبنی 4109نسبی با نتایج مطالعه یم و بیون )

های بر اینکه به این نتیجه رسیدند که موقعیت

متغیرهای مذبور را تعدیل  برد و باخت رابطه بین

نتایج مطالعه  ؛(Yim & Byon, 2018)کند می

( از جهت اینکه نشان داد 4119ماردیگال )

تواند های بازی به طور خاص برد میموقعیت

ز بازی و قصد بازگشت ارتباط بین رضایت ا

 ,Madrigal) هواداران ورزشی را تقویت کند

و سرانجام نتایج مطالعه وانگ و کاپلانیو  (2003

( به دلیل اینکه به این نتیجه رسیدند 4109)

بین هیجان و رضایت از بازی نتیجه بازی رابطه 

 ,Wang & Kaplanidou)کند میرا تعدیل 

 ، همخوان و همسو است. (2013

توان گفت که پس از برد در تبیین این یافته می

های مثبت را هنگامی که هوادران ورزشی هیجان

شان بیشتر کنند، رضایت از بازیتجربه می

شود. در مقابل هوادارانی ورزشی که می

کنند، رضایت از های منفی را تجربه میهیجان

شود. این در حالی است که شان کمتر میبازی

هد. به ددر حالت باخت عکس این قضیه رخ می

های باخت اثر هیجان طوری که در موقعیت

های منفی بر رضایت از بازی بیشتر از موقعیت

برد است و در این حالت هیجان منفی باعث 

کاهش بیشتر رضایت از بازی نسبت به موقعیت 

شود. دلیل اینکه چنین اتفاقی رخ برد می

دهد این است هوادار ورزشی باخت را به می

بیند و از این طریق موجی می عنوان یک ناکامی

دهد. این از احساسات منفی را در خود شکل می

احساسات منفی سبب القاء استرس به هوادار 

شود و در مقابل هوادار برای کاهش و تسکین می

این استرس به ناچار از سازوکارهای دفاعی 

کند. یکی از این شناختی استفاده میروان

ست. این نارضایتی از سازوکارها ابراز نارضایتی ا

طریق عدم رضایت از نتیجه بازی و  نارضایتی از 

ت کرده است نمود پیدا خدماتی که دریاف

( ناکامی رخ 4115زعم دوهاچک )کند. بهمی

داده در ورزش چه در زمینه خدمات و چه در 

کننده استرس به  ءحوزه محصول القا

کننده آن کالا یا خدمات است و موجب مصرف

 احساسات منفی در او شکل بگیردشود می

(Duhachek, 2005)  و به موجب این احساسات

( معتقد 4111است که آندرسون و همکاران )

کننده دی در مصرفمنهستند عدم رضایت

 .(Anderson et al., 2009)شود پدیدار می

ناد تبیین دیگر این است که براساس نظریه اس

کننده ( مطرح کرد مصرف0195که وینر )

خدمات هنگام تجربه ناکامی در جستجوی دلیلی 

 ,Weiner) است که ناکامی را به آن ربط دهد

( در زمینۀ ورزش 4102کیم و جئونگ ) .(1985

با استفاده از معیارهای چندبعدی اسناد در جهت 

کننده دریافتند که بینی رضایت مصرفپیش

کننده امی یک علت خارجی برای مصرفناک

شود که به طور منفی بر قدردانی یا قلمداد می

سپاسگذاری او نسبت به آنچه که دریافت کرده 

گذارد. در مقابل برد یا موفقیت است اثر می

کننده به موجب یک علت داخلی برای مصرف

رود و موجب اثرگذاری مثبت بر غرور شمار می

ها دریافتند . سرانجام آنشودکننده میدر مصرف

بینی رضایت که کنترل داخلی در پیش

کند. به تر و مؤثرتر عمل میکننده قویمصرف

شود رضایت این معنی که موقعیت برد سبب می

کننده افزایش پیدا کند و در مقابل مصرف

شود. با این موقعیت باخت سبب کاهش آن می

ی هاحال ناکامی خدمات در ورزش و سایر حوزه
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تواند متفاوت باشد و راهبردی رسانی میخدمت

کند ن اتخاذ میکننده برای مقابله با آکه مصرف

 ,J.-H. Kim & Jang)به یک طریق نباشد 

برای مثال در مورد ناکامی خدمات در  ،(2014

کننده ممکن است از مدیر رستوران، مصرف

تقاضا کند که مشکل را جبران کند و خدمات 

بهتری به او ارائه بدهند و حتی اگر چنین نشود 

گردد. با این وجود به رستوران مورد نظر باز نمی

کنترل بر نتایج بازی در ورزش، چون قابلیت 

وجود ندارد و این مسئله نتیجه بازی را غیرقابل 

کننده تمایل دارد کند، مصرفبینی میپیش

خالی کنند و از این طریق اش را احساسات

د. را از آنچه شکست بوده است پرت کن حواسش

توانند به بازی بعدی یا ها میاز این طریق آن

د تمرکز کننرخداد آتی که در آن شرکت می

تواند دلیلی برای کنار کنند. این مهم خود می

آمدن انتظارت آینده باشد که از آن به عنوان 

 شود. به اعتقاد سنگوپتانظریه کنار آمدن یاد می

کنندگان ورزشی ( مصرف4105همکاران ) و

ردهای کنار آمدن را بیشتر تمایل دارند که راهب

 .(Sengupta et al., 2015)بکار بگیرند 

شود که طور کلی این گونه استنباط میبه

های برد و باخت رضایت از بازی در موقعیت

 های برد هوادارانمتفاوت است. در موقعیت

ورزشی تمایل بیشتری دارند که از خود پاسخ 

مثبت نشان دهند و این عامل خود سبب 

ها یا به عبارتی دیگر شود قصد بازگشت آنمی

ها افزایش پیدا کند. در مقابل حضور مجدد آن

های باخت هواداران تمایل بیشتری در موقعیت

دارند که از خود پاسخ منفی نشان دهند و این 

ها کاهش قصد بازگشت آن شودخوب سبب می

لعه یم و بیون پیدا کند. این یافته با نتایج مطا

توان با استفاده از اعمال تخفیف همچنین می

پس از باخت برای هواداران به تقویت 

های منفی های مثبت و کاهش هیجانهیجان

کمک کرد. علیرغم آن این مطالعه چندین 

های این محدودیت داشت، نخست اینکه داده

ژوهش پس از اینکه رویداد ورزشی مربوطه پ

آوری شدند نه هنگامی که تمام شد جمع

هواداران مشغول تماشای بازی بودند. علاوه بر 

این در این پژوهش صرفاً از هواداران فوتبال 

گران آینده نظرسنجی بعمل آمد اما پژوهش

های پژوهشی ممکن است با بکارگیری طرح

کنندگان های مصرفتجربی بهتر بتوانند هیجان

 گیری کنند.را اندازه
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Abstract 
Objective: The purpose of study was influence of emotion on game satisfaction 

and revisit intention in winning and losing situations among football fans. 
Methodology: This research is a descriptive-correlational one in terms of 

purpose and method. The study population consisted of Persepolis and Esteghlal 

Tehran football teams in the 99-98 season. The sample size was estimated based 

on SPSS Sample Power software for each team equal to 277 people (554 

people). Sampling method was available after leaving the stadium (Tehran 

Azadi Stadium). Structural equation modeling and Kai-square test were used to 

test the model. 

Results: Based on the Kai-Square test results, it was found that the structural 

relationships of win-lose situations differ in the relationship between emotions 

on game satisfaction and intention to return. On this basis, it can be said that win 

and lose situations modulate the effect of emotions on game satisfaction and 

return intention. Based on the results of the structural model, it was found that 

the effect of negative emotions on game satisfaction in the losing position (Beta 

coefficient=-0.676) was greater than the win position (Beta coefficient=-0/406), 

and the effect of positive emotions on game satisfaction in the losing position 

(Beta coefficient=0.145) was less than the win position (Beta 

coefficient=0/203), the effect of satisfaction The game of Revisit Intention in the 

losing position (Beta coefficient=0/460) was less than the win situation (Beta 

coefficient=0.720).  

Conclusion: Therefore, sports clubs need to enhance the emotional and 

emotional state of sports fans during the game by using increased subsidiary 

services to better promote sporting events. 

Keywords: Game satisfaction, Revisit intention, Winning and Losing situations, 

Emotion, football fans. 
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