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ای: نقش کیفیت نتیجه، کیفیت عملکردی و  بینی تصمیمات رفتاری تماشاگران فوتبال حرفه پیش

 مندی رضایت

  

1کریم زهره وندیان
  2زاده اسفندیار خسروی –

. استادیار گروه تربیت بدنی، دانشگاه اراک، 2شی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ا یران دکتری مدیریت ورز دانشجوی .1
 اراک، ایران

 (1394/  10 / 09، تاریخ تصویب :   1394/ 04/  12)تاریخ دریافت :  

 

 چکیده

ای  اگران فوتبال حرفهبینی تصمیمات رفتاری تماش مندی در پیش نقش کیفیت نتیجه، کیفیت عملکردی و رضایتهدف پژوهش، بررسی 

استقلال در -همبستگی و از نوع کاربردی است. جامعۀ آماری کلیۀ تماشاگران بازی پرسپولیس-. روش تحقیق حاضر توصیفیاست

آوری اطلاعات از  نفر انتخاب شد. برای جمع 384بودند؛ نمونۀ آماری براساس جدول مورگان و روش نمونۀ در دسترس،  1393فصل  نیم

افزار  در نرمهای آمار توصیفی و استنباطی )ضریب همبستگی پیرسون و رگرسیون(  ها از روش وتحلیل داده و برای تجزیهپرسشنامه 

SPSS16 مندی و تصمیمات  استفاده شد. نتایج نشان داد بین کیفیت خدمات و ابعاد آن )کیفیت نتیجه و کیفیت عملکردی( با رضایت

ها( و ابعاد کیفیت  اداری وجود دارد. همچنین، بین ابعاد کیفیت نتیجه )کیفیت بازی و عملکرد تیمرفتاری تماشاگران ارتباط مثبت و معن

مندی و تصمیمات رفتاری تماشاگران ارتباط مثبت و معناداری مشاهده شد. همچنین نتایج نشان  جز بعد امنیت( با رضایت عملکردی )به

دهد  ها نشان می ه کیفیت نتیجه، برای تصمیمات رفتاری تماشاگران است. یافتهتری نسبت ب کنندة قوی بینی داد کیفیت عملکردی پیش

رو مدیران  گیری برای حضور مجدد در ورزشگاه کند. ازاین تواند تماشاگران را مجاب به تصمیم مندی، می کیفیت خدمات و رضایتکه 

 .ی اقدام کنندمنظور افزایش وفاداری مشتر باید به بهبود سطح کیفیت خدمات به ها باشگاه

 

  های کلیدی واژه

 مندی، کیفیت خدمات، کیفیت عملکردی، کیفیت نتیجه.  تصمیمات رفتاری، تماشاگران فوتبال، رضایت

 

 
 

                                                           

  -  : 09123438098نویسنده مسئول : تلفن Email: k.zohrevand8098@gmail.com                                                                             

                

 ، ایرانالبرزنخبگان،  ، باشگاه پژوهشگران جوان وکرج دانشگاه آزاد اسلامی، واحد.  1
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 مقدمه

 و موجود پرطرفدارترین شواهد گواه به فوتبال، ورزش

 که جایی تا است، المللی بين عرصۀ در ورزش ینتر محبوب

 ملی ورزش ردیف را در نآ قاره پنج کشورهاي از بسياري

 و ها ورزشگاه بودن لبریز دارند. می محسوب خود

 فوتبال ميليونی، چند صد بينندگان از ها رقابت برخورداري

 (. فوتبال3) است کرده معرفی جهان ورزش ینتر مردمی را

 که ستها ورزش پرطرفدارترین و ینتر رایج از نيز ایران در

 و ورزشكاران تعداد رین، بيشتها رشته سایر با مقایسه در

 که تماشاچيانی است. داده اختصاص خود به را تماشاچيان

 حضور ها ورزشگاه در ورزشی مسابقات براي تماشاي

 و دارند ورزشی ليگ هر براي خاصی یابند، اهميت می

 زیرا روند؛ می شمار به اي حرفه يها باشگاه سرمایۀ ینتر مهم

 با بخشند، یت میهو ورزشی يها ليگ به اینكه بر علاوه

 درآمد کسب در اي برجسته نقش مسابقات بليت خرید

 بيشتر حضور دیگر، از طرف  دارند. ورزشی يها ليگ براي

 فضاي در جذابيت افزایش موجب مسابقات در تماشاچيان

 در فوتبال جذابيت از بخشی حتی شود و می ورزشگاه

 در تماشاچيان حضور که است فضایی دليل به ها رسانه

 افزایش موجب مهم، این که کند می ایجاد ها زشگاهور

 (.10) شود می ها باشگاه از حمایت براي اسپانسرها تمایل

 هاي ورزشی، حداکثر کردن یكی از اهداف اصلی ليگ

 جذابيت براي تماشاگران است که این هدف از طریق

 شود. بنابراین حضور تر تقاضا ميسر می شناخت دقيق

 گيري تبال ضمن اینكه در نتيجهتماشاگران مسابقات فو

 حساب ها مؤثر است، براي یک تيم منبع مالی به تيم

 رو شناخت عوامل تأثيرگذار بر تقاضاي آید. ازاین می

 ها را در جهت تماشاچيان مسابقات فوتبال مسئولان تيم

 در(. تحقيقات زیادي 7) رساند کسب درآمد بيشتر مدد می

 تماشاچيان حضور بر مؤثر خارجی و داخلی عوامل مورد

 عوامل این که گرفته است انجام ورزشی مسابقات در

 ورزشی مانندکيفيت مسابقات جذابيت عامل از: اند عبارت

 حضور بازیكنان ها، مسابقات، کيفيت خدمات در ورزشگاه

 قبلی و ميزان مسابقه نتيجۀ و رکورد شكستن شاخص،

 و ... رضایت تماشاچيان از تجربۀ حضور در مسابقات قبلی

 و نيازها ساختن برآورده از حدي خدمات کيفيت .

 کيفيت بنابراین، است. خدمات توسط مشتریان انتظارات

 مشتریان انتظارات بين اختلاف عنوان به تواند می خدمات

 نظریۀ (.8شده تعریف شود ) دریافت خدمات و خدمات از

 کند: بازاریابی، محصولات ورزشی را در دو بعد بررسی می

 آید، مرتبط حساب می اول که هستۀ اصلی محصول به بعد

 هاي خود بازي مانند عملكرد بازیكنان، کيفيت با ویژگی

 هاست و بعد دوم عنصر ها و توان تيم بازي و ویژگی

 حمایتی و محيطی مربوط به تأسيسات، ورزشگاه، محيط،

خدمات پشتيبانی و تعامل بين کارکنان و تماشاگران 

 فيت خدمات در ارتباط با تماشاگران(. مدل کي23)  است

 گيري هر دو ورزشی باید دربرگيرندۀ ابعادي براي اندازه

 بعد محصول ورزشی یعنی محصول اصلی و عناصر

 عبارت دیگر کيفيت خدمات در دو بعد محيطی باشد. به

 (.17شود ) دهی ارزیابی می کيفيت فنی و کيفيت سرویس

 (2011كاران )و هم 2( و کو2011و همكاران ) 1کلمز 

 مطالعاتشان از بعد فنی کيفيت خدمات استفاده کردند در

 ( پيشنهاد کردند که2011(. کو و همكاران )15، 19)

 پذیري و ارزش دو بعدي هستند که در ارتباط با جامعه

 وکلمز  (.19گيري شوند ) کيفيت نتيجه باید اندازه

 ي،باز يفيتابعاد ککردند که  يشنهاد( پ2011همكاران )

 گيري براي اندازه یاجتماعو محيط  يروز باز هاي سرگرمی

 (. 15کيفيت فنی استفاده شود )

 يفيتاز ک يطیمربوط به عنصر مح يعملكرد يفيتک

 /امكانات يطمح به( شامل عناصر مرتبط 17خدمات )

 ينگ،مثال پارک راي)ب يبانیورزشگاه، خدمات پشت
                                                           

1. Clemes  

2. Ko  
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 کارکنانو  تماشاگران يانمتقابل م تعامل( و يازاتامت

مانند  زیادي شامل عناصر یامكانات ورزشو  يط. محاست

، بودن امكانات (، در دسترسی)طراح یشناس یباییز

کارکنان به  يفيتکه ک یدرحال است، فضا / توابع امنيت،

(. 21، 24، 28دارد ) اشاره آنهانگرش و رفتار  یستگی،شا

 یانکه مشتر بيان کردند( 1985) و همكاران 1پاراسورامان

 پاسخ، ينان،اطم يتعامل )ملموس، قابل 10با استفاده از 

، درک / يتحسن ن یستگی،شا يت،، اعتبار، امنارتباطات

 خدمات يفيتک ارزیابی ( بهیو دسترس ي،شناخت مشتر

مدل  ۀتوسع ياي برا یهعنوان پا چارچوب بهپردازند. این  می

SERVQUAL در  .(22) است شده کار گرفته به

ترین مدل براي سنجش  دمات، رایجادبيات کيفيت خ

کيفيت خدمات مقياس سروکوآل است. این مقياس داراي 

. عوامل محسوس: 1مؤلفه به شرح زیر است:  22بعد و  5

. 2ها و عناصر فيزیكی سازمان جهت ارائۀ خدمات؛  جنبه

قابل اعتماد بودن: توانایی سازمان در ارائۀ خدمات و به 

. پاسخگویی: 3شده؛  دهشكلی صحيح و تا زمان وعده دا

تمایل براي کمک به مشتریان و ارائۀ سریع خدمات به 

. اطمينان: دانش و ادب کارکنان و توانایی آنها براي 4آنها؛ 

. همدلی: 5ایجاد اطمينان خاطر و اعتماد در مشتریان؛ 

 (. 4مهم شمردن و طرز رفتار فردي با مشتریان )

خددمات را   ( تأثير کيفيت1996) 2ویک فيلد و اسلون

روي رفتار مشتریان خدمات اوقات فراغت بررسی کردندد و  

دریافتند کده دسترسدی بده امكاندات، طراحدی تجهيدزات،       

آسایش و خدمات الكترونيكی در محل ارتباط معناداري با 

شدده توسدط مشدتریان دارد، و ایدن کيفيدت       کيفيت درک

شده ارتباط قوي بدا رضدایت مشدتریان و تمایدل بده       درک

(، در 2001) 3چددوي (.9شددتر در امدداکن دارد ) حضددور بي

تدأثير کيفيدت خددمات بدر     »رسالۀ دکتري خود با عندوان  

                                                           

1. Parasuraman  

2. Wakefieland  Sloan 

3. Choi 

هداي   منددي و توجده بده خریدد مجددد در باشدگاه       رضایت

ترین  ، به این نتيجه رسيد که مهم«آمادگی در کره جنوبی

مندددي مشددتریان شددامل درک  عامددل پيشددگو در رضددایت

یكی، تعامل بين افراد کيفيت خدمات، ارتباط با محيط فيز

تدرین   ها و ظرفيت ارزیابی نتایج افراد است؛ و مهدم  و برنامه

ترتيدب   عامل پيشگو در خرید مجدد توسدط مشدتریان، بده   

اهميت، درک کيفيت خددمات و تعامدل بدين افدراد اسدت      

( در تحقيقی ارتباط بين کيفيدت  1390یش )دوراند(. 13)

هاي  باشگاه مندي و تمایل حضور مشتریان خدمات، رضایت

طور کلی تأثير هر  پرورش اندام را تحليل و بيان کرد که به

مندي بر تمایل حضدور   دو متغير کيفيت خدمات و رضایت

منددي   مشتریان افزاینده است. از ایدن دو متغيدر، رضدایت   

(. 5تري براي تمایل حضور مشتریان اسدت )  بين قوي پيش

رسدی  ( در تحقيقدی بده بر  1390رحمتی اصل و همكاران )

منددي بدا وفداداري مشدتریان مددارس       ارتباط بين رضایت

فوتبال شهر تهران پرداختند و به این نتيجه رسديدند کده   

مندي و وفاداري در این مدارس ارتبداط   بين متغير رضایت

بيندی   مثبت و معناداري وجود دارد و مؤلفۀ پرسدنل پديش  

(. 6تري براي وفاداري مشدتریان ایدن مددارس اسدت )     قوي

تأثير کيفيت خدمات »اي با عنوان  ( در مطالعه2010) 4لی

هداي   مندي و بازگشت مجدد مشتریان در باشگاه بر رضایت

بده ایدن   « تجاري گلف به تفكيک جنسيت در کره جندوبی 

نتيجه رسيد که ملموس بدودن و همددلی دو مؤلفدۀ مهدم     

مندي هر دو گروه زنان  کيفيت خدمات براي تعيين رضایت

ازان زن به ظواهر فيزیكدی، تميدزي و   ب و مردان است. گلف

(. محمدودي و  20ظاهر تأسيسات توجده بيشدتري دارندد )   

ارتبداط بدين   »اي بدا عندوان    ( در مطالعده 1394همكاران )

مندددي بددا وفدداداري مشددتریان  کيفيددت خدددمات و رضددایت

نشدان داد  « هاي ورزشی بدنسازي و ایروبيک تهران باشگاه

ري و بددين کدده بددين متغيددر کيفيددت خدددمات بددا وفددادا   
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 هاي موارد کيفی ملموس، اعتماد، پاسخگویی، مقياس خرده

 منددي بدا وفداداري    اطمينان و همدلی با وفاداري و رضایت

 (. اسمعيلی9ي وجود دارد )معنادارمشتریان ارتباط مثبت 

 د کيفيت خددمات روي هدر  دننشان دا( 2013و همكاران )

 ه وشدد  چهار متغير رضایت مشتري، وفاداري، ارزش ادراک

 .(1) کننده تأثير معناداري دارد رفتار مصرف

 ( در پژوهشی بيان کردندد 1392افچنگى و همكاران ) 

 هاي مندي و تمایل حضور مجدد در باشگاه که بين رضایت

 (.2ورزشی ایروبيک بانوان ارتبداط معنداداري وجدود دارد )   

 ( در تحقيقی نشان دادند2013) و همكاران 1تئودوراکيس

 تدأثير بيشدتري روي رضدایت تماشداگران     که کيفيت فنی

 دهدی دارد. همچندين   فوتبال نسبت بده کيفيدت سدرویس   

 رضایت تماشاگران نقش ميدانجی در رابطدۀ بدين کيفيدت    

 خددمات و رفتارهداي تماشداگران دارد. او در ایدن تحقيدق     

 تصميمات رفتدار تماشداچيان را تصدميم بدراي وفداداري و     

 (.23تعریف کرد )حضور مجدد و نيز دیدگاه مثبت به تيم 

 در حضدور  بدا  ورزشدی  تماشداچيان  حال با توجه به اینكده 

 و کنندد، مددیران   مدی  خدرج  پدول  زیدادي  مقددار  هدا  بازي

 تماشداچيان  حضور افزایش براي ورزشی هاي تيم بازاریابان

 و از راهبردهدا  بایدد  بيشدتر  درآمدد  کسب و ها ورزشگاه در

 لازم حضور افزایش براي کنند. استفاده بازاریابی هاي طرح

 عوامدل  چده  حضور تماشداچيان،  بر تأثيرگذار عوامل است

 تدأثير  مقددار  و شده شناسایی بيرونی، عوامل چه و درونی

 (. در ایدن 11) شدود  سدنجيده  ميدزان حضدور   بدر  یدک  هر

 تحقيق نيز سعی در بررسی رفتدار تماشداچيان فوتبدال در   

 مندي آنها شدده اسدت.   ارتباط با کيفيت خدمات و رضایت

 که نتایج این تحقيق گامی مؤثر هرچندد کوچدک در   باشد

 همچندين  .جهت توسعۀ مبانی علمدی ایدن موضدوا باشدد    

 کمک ناچيز عملی در سدطح ورزش کشدور بده مددیران و    

 گيران عرصه ارائه دهد. تصميم

                                                           

1 .Theodorakis  

 روش تحقیق

روش تحقيق حاضر پيمایشی همبستگی اسدت کده از   

نظر هدف جدز  تحقيقدات کداربردي اسدت. جامعدۀ مدورد       

ژوهش شامل تماشاگران ليگ برتر کشور است که نموندۀ  پ

نفدر و از نموندۀ    384مورد مطالعه براساس جدول مورگان 

در دسددترس اسددتفاده شددد. روش گددردآوري اطلاعددات     

اي و نيددز اسددتفاده از پرسشددنامۀ    صددورت کتابخاندده  بدده

و همكداران   2دونالدد  مدک  ساخته براساس مطالعدات  محقق

(، تئودوراکيس و 2001ران )تئودوراکيس و همكا (،1995)

( کدده بعددد از 21، 23، 24، 28( اسددت )2013همكدداران )

تعيين روایی توسط اسدتادان، پایدایی آن از طریدق آلفداي     

دسددت آمددد. پرسشددنامه شددامل بخددش  بدده 0.81کرونبددا  

سدؤال   4اطلاعات فردي، تصميمات رفتداري تماشداگران )  

گاه تصميم براي وفاداري و حضور مجدد و نيدز دیدد   شامل

سؤال شامل رضدایت   4(، رضایت تماشاگران )مثبت به تيم

 28از حضور در ورزشدگاه( و بخدش کيفيدت )در مجمدوا     

سؤال شامل دو بخش کيفيدت نتيجده بدا دو بعدد کيفيدت      

هدا و کيفيدت عملكدردي شدامل ابعداد       بازي و عملكرد تيم

عوامل ملموس، پاسخگویی، قابليت اطميندان، دسترسدی و   

متغيدر   5تدا   1هاي تمدام متغيرهدا بدين     امنيت( بود. نمره

تر باشد، بيانگر بهتدر بدودن    نزدیک 5است و هرچه نمره به 

ها از آمار توصديفی   وتحليل داده براي تجزیه وضعيت است.

)ميانگين و انحراف استاندارد و درصد( و از آمار استنباطی 

 )ضریب همبستگی پيرسون، رگرسيون( استفاده شد.

 

 

 تحقیق های نتایج و یافته

 هاي فردي توصيف ویژگی

درصددد(  59نفددر ) 227از کددل تعددداد تماشدداچيان   

درصد( طرفددار   41نفر ) 157طرفداران تيم پرسپوليس و 

                                                           

2. McDonald   
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درصدد(   81نفدر )  310ها   تيم استقلال بودند. از کل نمونه

درصدد( متأهدل بودندد. دامندۀ سدنی      19نفر ) 74مجرد و 

سدال و   20درصدد( کمتدر از    40نفر ) 153ها شامل  نمونه

 22نفدر )  85سدال و   30تا  20درصد( بين  38نفر ) 154

سال بودند. از نظر سطح تحصديلات نيدز    30درصد( بالاي 

درصددد(   23نفددر )  90درصددد( دیددپلم،   47نفددر ) 180

 7نفددر ) 26درصدد( ليسددانس و   23نفددر ) 88دیددپلم،  فدو  

درصدد( از   56نفدر )  216دندد.  بالاتر از ليسدانس بو  درصد(

هدا   درصد( از شهرسدتان 44نفر ) 168هل تهران و ها ا نمونه

 بودند.

 يرهاي تحقيقمتغتوصيف 

هداي   کنيدد داده  مشاهده می 1طورکه در جدول  همان

مندي تماشاگران نشدان   توصيفی کيفيت خدمات و رضایت

مندي  و رضایت 03/2دهد که ميانگين کيفيت خدمات  می

تایج است. در ابعاد کيفيت خدمات ميانگين کيفيت ن 05/2

در متغير تصميمات  است. 26/2و کيفيت عملكردي  80/1

 است. 58/2رفتاري ميانگين 

 

 . توصیف میانگین متغیرهای تحقیق1جدول 

 آماره ميانگين انحراف استاندارد

 مندي رضایت 05/2 47/0

 کيفيت خدمات کل 03/2 29/0

 کيفيت نتيجه 80/1 37/0

 کيفيت بازي 68/1 48/0
 کيفيت نتيجه

 ها  عملكرد تيم 91/1 52/0

 کيفيت عملكردي 26/2 37/0

 تصميمات رفتاري 58/2 63/0
 

ضریب همبستگی پيرسدون بدراي    2با توجه به جدول 

دهدد کده کيفيدت و ابعداد آن      کيفيت و ابعاد آن نشان می

هسدتند  ( >05/0P) 05/0داراي سطح معناداري کمتدر از  

ابعاد کيفيت که نشان از همبستگی مثبت و معناداري بين 

 مندي تماشاچيان دارد. خدمات با رضایت

 مندی . ضریب همبستگی بین ابعاد کیفیت خدمات با رضایت2جدول 

 کیفیت عملکرد کیفیت نتیجه کیفیت خدمات 

 مندي رضایت
 68/0 12/0 51/0 ضریب همبستگی

 001/0 018/0 001/0 سطح معناداري
**(01/0p< و )*(05/0p<)                    

ضریب همبستگی پيرسون بدراي   3با توجه به جدول   

معندادار  ( >05/0P)جز امنيدت در سدطح    ها به تمام مؤلفه

توان گفت همبستگی مثبت و معنداداري   رو می است. ازاین

جز امنيت بدا تصدميمات    مؤلفۀ کيفيت خدمات به یربين ز

 رفتاري تماشاچيان وجود دارد.
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 مندی با تصمیمات رفتاری یت و رضایت. ضریب همبستگی بین کیف3جدول 

 

ت
ت خدما

 کیفی

جه
ت نتی

 کیفی

ی کیفیت نتیجه
ت عملکرد

 کیفی

 کیفیت عملکردی

ت
ضای

ر
 

ی
مند

 

ی
ت باز

 کیفی

عملکرد تیم
 

ها
 

س
ل ملمو

 عوام

ی
خگوی

س
 پا

ن
ت اطمینا

 قابلی

ی
سترس

 د

ت
 امنی

تصميمات 

 رفتاري

ضریب 

 همبستگی
49/0  13/0  12/0  15/0  71/0  37/0  39/0  45/0  49/0  056/0  49/0  

سطح 

 معناداري
001/0  011/0  013/0  008/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  274/0  001/0  

  **(01/0p< و )*(05/0p<)   

 . تحلیل رگرسیون چندگانه برای بررسی تأثیر ابعاد کیفیت خدمات بر تصمیمات رفتاری4جدول 

 مدل
 ضرایب استانداردشده ضرایب استانداردنشده

t سطح معناداری 
B خطای استاندارد Beta 

176/0 عدد ثابت  137/0   556/1  015/0  

411/1 کيفيت عملكردي  064/0  827/0  184/22  001/0  

333/0 کيفيت نتيجه  047/0  263/0  061/7  001/0  

     

نتایج تحليل رگرسيون چندگانده بدراي بررسدی تدأثير     

يان در ابعاد کيفيت خدمات در تصميات رفتداري تماشداچ  

طورکده مشداهده    همدان  نشدان داده شدده اسدت.    4جدول 

تدوان گفدت کيفيدت     شود، با توجه بده ضدریب بتدا مدی     می

تدري بدراي تصدميمات     کننددۀ قدوي   بيندی  عملكردي پيش

رفتاري است. معادلۀ رگرسيون بده شدكل زیدر قابدل بيدان      

 است:

 

Y)176/0 =)تصميمات رفتاري + 827/0 263/0 +(کيفيت عملكردي)   ( نتيجه کيفيت ) 

      

 گیری بحث و نتیجه

هداي   حضور تماشداگران در اسدتادیوم   ۀواسط فوتبال به

هاي ورزشی است کده   ورزشی،  یكی از پررکوردترین رشته

حضدور   .دنبدال دارد  هدا بده   درآمد هنگفتی را براي باشدگاه 

هدا محسدوب    تماشاگران یكدی از مندابع مهدم درآمدد تديم     

مدهاي بيشتر مجبورندد  کسب درآبراي ها  شود و باشگاه می

و  درصدددد راهكارهددایی جهددت جددذب بيشددتر تماشدداگران

 عنوان یدک وزندۀ مهدم در کسدب موفقيدت      وفاداري آنها به

هدف مطالعدۀ حاضدر نيدز بررسدی نقدش کيفيدت        .برآیند

مندي تماشاگران در تصدميمات رفتداري    خدمات و رضایت

تماشاگران براي حضور مجدد در اسدتادیوم و وفداداري بده    

است. کيفيت خدمات شامل کيفيدت نتيجده )کيفيدت    تيم 

هددا( و کيفيددت عملكددردي )کيفيددت  بددازي و عملكددرد تدديم

خدمات مربدوط بده ورزشدگاه( اسدت. تحقيقدات بسدياري       

مندي  ارتباط کيفيت خدمات در ابعاد گوناگون را با رضایت

کده در   اندد  تماشاگران و تمایل حضور مجدد بررسی کدرده 

این تحقيق بعد کيفيت نتيجه نيز به ابعاد کيفيت خددمات  

هاي تحقيق ارتباط مثبتدی   اضافه شده است. براساس یافته

منددي تماشداگران وجدود     بين کيفيت خدمات بدا رضدایت  

شدده در   داشت. این بدین معناست که هرچه خدمات ارائده 
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منددي   ورزشگاه توسط تماشاگران بهتر درک شود، رضایت

یابدد و ایدن رضدایت     از حضور در ورزشگاه افزایش مدی آنها 

شود که تجربيات خوبی را درک کنند و موجدب   موجب می

حضور مجدد خود و همچنين تشویق دوسدتان و آشدنایان   

شدود. هرچده تماشداگران از     براي حضور در ورزشدگاه مدی  

کيفيت فضاي ورزشگاه، کيفيت و زیبایی بدازي و عملكدرد   

تر باشدند، بدراي حضدور     ت راضیتيم خود در طول مسابقا

طورکه تجربه هم ثابت کرده  شوند. همان بيشتر تشویق می

شدود   است، مسابقاتی کده در ورزشدگاه آزادي برگدزار مدی    

هاسدت کده یكدی از     بسيار پرتماشاگرتر از دیگدر ورزشدگاه  

تواند کيفيدت خددمات بهتدر مانندد کيفيدت       دلایل آن می

ندگ و ... در ایدن   بازي، جایگاه، دسترسدی، صدندلی، پارکي  

هدا باشدد. در ایدن زمينده      ورزشگاه نسبت به دیگر ورزشگاه

(، بده ایدن نتيجده رسديد کده درک کيفيدت       2001چوي )

خدمات بهتر، موجب رضایت بيشتر مشتري و خرید مجدد 

. در همين زمينه نتایج تحقيق حاضدر مؤیدد   (13) شود می

(، محمددودي 2010(، لددی )1390دوراندددیش ) تحقيقددات

(، کلمدددز و 2013) تئدددودوراکيس و همكددداران  (،1390)

( اسددت کدده 2011( و کددو و همكدداران )2011همكدداران )

، 20، 23اندد )  همگی به نحوي به این موضوا اشداره کدرده  

توان با تمرکز  با توجه به نتایج تحقيق، می .(5، 9، 15، 19

هدا،   روي کيفيت خدمات مانند بهبدود کيفيدت بدازي تديم    

هدا، جایگداه    صل، کيفيت ورزشگاهها در طول ف عملكرد تيم

فروشدی، امنيددت، دسترسدی، کارکنددان،    تماشداگران، بليددت 

هدا   پارکينگ، بوفده و دیگدر خددمات موجدود در ورزشدگاه     

موجبات جلدب رضدایت تماشداچيان و بددنبال آن حضدور      

مجدد آنها در ورزشگاه را فراهم آورد و از این طریق مندابع  

ایدت تماشداگران از   مالی حاصل از روز مسابقه و ميزان حم

 تيم را افزایش داد.  

نتایج تحقيق همچنين ارتبداط معندادار ابعداد کيفيدت     

خدمات شامل کيفيدت نتيجده و کيفيدت عملكدردي را بدا      

و همكداران   1هدال   تصميمات رفتاري تماشاگران نشان داد.

( اشاره داشتند کده اگدر تماشداگران از تسدهيلاتی     2010)

هدا رضدایت داشدته     نگهمچون در دسترس بودن  و پارکي

(. 18دهند ) باشند، به حضور مجدد بيشتر تمایل نشان می

هاي تماشاگران بدراي   توان گفت که یكی از دغدغه پس می

ها و فضاهاي پارکيندگ اسدت    حضور دسترسی به ورزشگاه

تواند روي تجربۀ تماشاچيان در مسدابقه تأثيرگدذار    که می

ورزشددگاه  باشددد. اگددر تماشدداگران از امنيددت بيشددتري در 

برخوردار باشند، با فراغدت بدال بيشدتري از مسدابقه لدذت      

بينی  شده نشان از پيش برند. همچنين رگرسيون گرفته می

تصميمات رفتاري تماشاگران توسط این دو بعدد دارد کده   

تري از کيفيت  کنندۀ قوي بينی بعد کيفيت عملكردي پيش

ایدن  نتيجه بود. این بدین معناست که تماشاگران بديش از  

ها توجه داشدته باشدند بده کيفيدت      که به خود بازي و تيم

کنندد. عدواملی    خدمات مربوط به خود ورزشگاه توجه مدی 

مانند در دسترس بودن، محل پارکينگ، کارکنان، امنيدت،  

تدر از خدود    راحتی سكوها و .... براي تماشاگران بسيار مهم

دنبدال گذرانددن    کيفيت بازي است و تماشاگران بيشتر بده 

اوقات فراغت خود در آسایش و آرامدش هسدتند تدا اینكده     

دنبال برد تيم خود باشند؛ این بدین معناسدت اگدر    صرفاً به

در ورزشگاه همه چيز خوب باشد، جدداي از نتيجدۀ بدازي    

تماشاگران رغبت بيشتري براي تكرار خرید و تكرار تجربۀ 

خوب از ورزشگاه دارند. این نتایج بدا نتدایج گدرین ویدل و     

و همكداران   2( همسدو و بدا نتدایج بدرادي    2002كاران )هم

( ناهمسو بود. آنهدا  2007و همكاران ) 3تسوجیو ( 2006)

منددي بيشدتر    بينی رضایت سهم کيفيت نتيجه را در پيش

دليل فرهنگ  ( که شاید به12، 16، 25، 28دانسته بودند )

 متفاوت دو جامعۀ مورد مطالعه باشد.

                                                           

1. Hall  

2. Brady   
3 .Tsuji  
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نادار بين دو بعد کيفيت نتيجۀ دیگر تحقيق ارتباط مع

مندي  ها با رضایت نتيجه شامل کيفيت بازي و عملكرد تيم

است؛ یعنی بعدد از کيفيدت عملكدردي ورزشدگاه، بعضدی      

تماشاگران انتظار دارند در ورزشگاه یک بازي زیبدا و فندی   

با عملكدرد خدوب از سدوي بازیكندان ببينندد تدا لحظدات        

د. بعضدی از  یادمانددنی را در خداطرات خدود ثبدت کنند      به

تماشاگرانی که این بخش از انتظاراتشدان بدرآورده نشدود،    

ممكن است خرید خود را تكدرار نكنندد کده ایدن بده نفدع       

باشگاه نيست. در ليگ برتر فوتبال نيدز تجربده نشدان داده    

هداي بدا کيفيدت فندی پدایين       ها بازي است که هر گاه تيم

نتيجۀ لازم ها در طول فصل  اند یا هر گاه که تيم انجام داده

اند، با گذشت زمان تماشداگران ریدزش بيشدتري     را نگرفته

دارندد   بيان می (2013) تئودوراکيس و همكاران اند. داشته

کننددۀ قدوي    بيندی  ها پديش  که کيفيت بازي و عملكرد تيم

مندي تماشاگران و ایجاد یدک تجربدۀ خدوب     براي رضایت

 (2007و همكدداران ) 1(. نتدایج چانددگ 23بدراي آنهاسددت ) 

منددي   نشان داد که بين ارزیابی کيفيت نتيجه بدا رضدایت  

(. بنابراین ارتقداي  14رابطۀ مثبت و معناداري وجود دارد )

ها از یک سو، و خددمات   سطح کيفيت بازي و عملكرد تيم

فيزیكی مانند راحتی و دسترسی بده امداکن، کارکندان در    

ورزشگاه، امنيت و موارد دیگر کيفيت عملكدردي از سدوي   

هاي بازاریابی از طریق بازاریدابی   موجب کاهش هزینه دیگر

در  شفاهی )دهان به دهان( در بين تماشاچيان خواهد شد.

توان گفت ارتباط معنادار بين کيفيت خددمات و   نهایت می

ابعاد آن با تصميمات رفتاري به این معناسدت کده هرچده    

ها بهتر باشدد، تمایدل    کيفيت خدمات و کيفيت بازي و تيم

یابدد و   حضور مجدد و دید مثبت به تيم افدزایش مدی  براي 

تماشدداگران بددراي حمایددت از تدديم خددود حاضددرند هزینددۀ 

هاي تيم خدود بپردازندد و    بيشتري را براي حضور در بازي

ها بخشدی از درآمددهاي باشدگاه اسدت. در ایدن       این هزینه

                                                           

1 .Chung 

(، 1390زمينه نتایج تحقيق مؤیدد تحقيقدات دورانددیش )   

( است. بدا توجده بده ایدن     1390) ( و محمودي2010لی )

توانندد بدراي جدذب تماشداگر بيشدتر و       نتایج، مدیران می

حمایت آنها کيفيت خددمات را در ابعداد مختلدف افدزایش     

(. از سوي دیگر وجود ارتباط معنادار بدين  5، 9، 20دهند )

مندي با تصميمات رفتداري بده ایدن معناسدت کده       رضایت

ال حضدور افدراد در   مندي بيشتر باشد، احتم هرچه رضایت

ها و حمایت از تيم خود بيشتر است که این نتایج  ورزشگاه

(، 1390(، رحمتی اصل )1390مؤید تحقيقات دوراندیش )

افچنگددى و همكدداران  (، 1390(، محمددودي )2010لددی )

، 23( اسددت )2013)تئددودوراکيس و همكدداران و  (1392)

(. تماشددداگران از حضدددور در ورزشدددگاه   2، 5، 6، 9، 20

ظاراتی دارند که اگر این انتظارات برآورده شدود موجدب   انت

رضایت آنها خواهد شد که با کسب رضایت درصدد کسدب  

 مجدد این تجارب بر خواهند آمد.

هاي ورزشی سعی دارند بدا افدزایش    بسياري از سازمان

هاي خود و بهبود خدمات بده جلدب رضدایت     کارایی برنامه

 خدمات باکيفيتد وجوتماشاچيان )مشتریان( دست یابند. 

منظدور   بده  ها هاي زیبا توسط تيم و انجام بازي در ورزشگاه

است که نتدایج بيشدتر   جذب بيشتر تماشاگران بسيار مهم 

تحقيقات مدذکور و همچندين تحقيدق حاضدر مؤیدد ایدن       

هان بدا  ج هاي بزرگ که اغلب باشگاه طوري ، بهموضوا است

اندد   دهکر هاي خود را مجهز علم به این تحقيقات، ورزشگاه

تا آسایش و راحتی هرچه بيشتر تماشاگران را در ورزشگاه 

ها باید توجه داشته باشند کده   مدیران باشگاه .فراهم کنند

منددي   کيفيت خدمات آنها نقش مهمی در جلدب رضدایت  

تماشاچيان دارد. مسئلۀ بااهميت این اسدت کده مسدئولان    

سدطح  مندي تماشداچيان را در   ها ميزان رضایت این باشگاه

شود تا ایدن مددیران    رو توصيه می بالایی حفظ کنند. ازاین

تدر بده تماشداچيان،     تدر و باکيفيدت   با ارائۀ خدمات ملموس

منددي و کمدک بده کسدب      نقش بارزتري در جهت رضایت
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تر از حضدور آنهدا در مسدابقات ورزشدی ایفدا       تجارب موفق

کنند تا بتوانند از حضور مجددد آنهدا در آیندده نيدز بهدره      

ي ورزشدی،  هدا  باشدگاه براي د و به اهداف خود برسند. ببرن

افزایش کيفيت خدمات که به قصد حضور مجدد مشدتري  

رسدد.   یمد نظدر   شدود، ضدروري بده    یمدر این مراکز منجر 

ها و بازیكنان، زیبایی مسابقه از  رو افزایش کيفيت تيم ینازا

ي هدا  خواسدته نظر فنی، تأمين امنيت آنان، درک نيازهدا و  

فراهم آوردن دسترسی بهتر به امداکن و عوامدل    مشتریان،

هدا و   فيزیكی داخدل ورزشدگاه مانندد پارکيندگ، فروشدگاه     

منظدور ارائدۀ    هاي بهداشتی، آموزش کارکندان بده   سرویس

خدمات و پاسخگویی بده تماشداگران، ایجداد تعامدل بدين      

تماشاگران و کارکنان براي ایجاد محيطدی سدالم از جملده    

جه به نتدایج پدژوهش بایدد در ر س    اقداماتی است که با تو

هدا   ها و ورزشگاه هاي کاري مدیران باشگاه یتاولووظایف و 

تدوان گفدت کده     یمد ي مدذکور  ها گفتهقرار گيرد. براساس 

کيفيت خدمات یكی از عوامل مهم و اساسی است کده بدر   

گدذارد و تماشداگران را    یمد مندي مشدتریان تدأثير    رضایت

مجددد در ورزشدگاه    گيري بدراي حضدور   مجاب به تصميم

ي ورزشی باید بده بهبدود   ها باشگاهرو مدیران  کند. ازاین می

منظدور   افزایش سطح کيفيت خدمات در ابعاد مختلدف بده  

 افزایش وفاداري مشتریان اقدام کنند.  
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